T.C.
ONDOKUZ MAYIS UNIiVERSITESI
LiSANSUSTU EGIT@M ENSTITUSU
TURIZM ISLETMECILiIGi ANA BiLiM DALI

B ONDOKUZ MAYIS UNIVERSITESI
I- LISANSUSTU EGITIM
ENSTITUSU

TURKIYE’DE HAVAYOLU ISLETMELERINDE HiZMET
KALITESI GOSTERGELERI: AGIRLIKLANDIRILMIS
YORUMLAYICI YAPISAL MODELLEME YAKLASIMI

Yiiksek Lisans Tezi

Tansu YOMRALIOGLU

Danigsman

Do¢. Dr. Zuhal CILINGIR UK

SAMSUN
2022



TEZ KABUL VE ONAYI

Tansu YOMRALIOGLU tarafindan, Do¢. Dr. Zuhal CILINGIR UK
danismanliginda hazirlanan “TURKIYE’DE HAVAYOLU ISLETMELERINDE
HiZMET KALITESi GOSTERGELERi: AGIRLIKLANDIRILMIS
YORUMLAYICI YAPISAL MODELLEME YAKLASIMI”’ baslikli bu ¢alisma,
jurimiz tarafindan 27/06/2022 tarihinde yapilan sinav sonucunda oy birligi ile basarili
bulunarak Yiiksek Lisans Tezi olarak kabul edilmistir.

Unvani Adi Soyadi
Universitesi )
Ana Bilim/Ana Sanat Dah Imza Sonug
Baskan Dog. Dr. Zuhal CILINGIR UK Ka.bul
aska Ondokuz Mays Universitesi 5
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali Ret
.
. Prof. Dr. Yetkin BULUT Ka.bul
Uye Ondokuz Mayis Universitesi 0
Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali Ret
Prof. Dr. Cigdem SAHIN BASFIRINCI
iive Trabzon Universitesi Kabul
y Halkla Iligkiler ve Reklamcilik Ana Bilim OJ
Dali Ret

Bu tez, Enstitii Yonetim Kurulunca belirlenen ve yukarida adlar1 yazili jiiri
tiyeleri tarafindan uygun goriilmustiir.

ONAY
el
Prof. Dr. Ali BOLAT
Enstitii Mudiri



BILIMSEL ETiGE UYGUNLUK BEYANI
Hazirladigim Yiiksek Lisans tezinin biitiin asamalarinda bilimsel etige ve
akademik kurallara riayet ettigimi, c¢aligmada dogrudan veya dolayli olarak
kullandigim her alintiya kaynak gosterdigimi ve yararlandigim eserlerin Kaynaklar’da
gosterilenlerden olustugunu, her unsurun enstitii yazim kilavuzuna uygun yazildigini
ve TUBITAK Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu Yoénetmeligi'nin 3. bélim 9.

maddesinde belirtilen durumlara aykir1 davranilmadigini taahhiit ve beyan ederim.
Etik Kurul Gerekli mi ?

Evet (Gerekli ise ekler kismina ekleyiniz)

Hayir [

27 /06 /2022
Tansu YOMRALIOGLU

TEZ CALISMASI OZGUNLUK RAPORU BEYANI
Tez Bashg : TURKIYE'DE HAVAYOLU ISLETMELERINDE HIZMET
KALITESI GOSTERGELERI: AGIRLIKLANDIRILMIS YORUMLAYICI
YAPISAL MODELLEME YAKLASIMI

Yukarida bashgi belirtilen tez calismasi igin sahsim tarafindan 06/06/2022

tarihinde intihal tespit programindan alinmis olan 6zgiinliik raporu sonucunda;
Benzerlik orani %8
Tek kaynak orani ' % 2 gikmustr.

27106 /2022
Dog. Dr. Zuhal CILINGIR UK



OZET

TURKIYE’DE HAVAYOLU ISLETMELERINDE HIZMET KALITESI
GOSTERGELERI: AGIRLIKLANDIRILMIS YORUMLAYICI YAPISAL
MODELLEME YAKLASIMI

Tansu YOMRALIOGLU
Ondokuz May1s Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dali
Yiiksek Lisans, May1s/2022
Danisman: Dog. Dr. Zuhal CILINGIR UK

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iliskinin tanimlanmasi,
bu gostergeler arasindaki iliskilerin uzman goriisleri neticesinde 6zgiin bir modelle
degerlendirilmesi amaglanmaktadir. Ayrica bu gostergelerin birbirleri arasinda bir
iligkinin olup olmadigini, birbirlerini etkileyip etkilemedigini ya da birbirlerinden
etkilenip etkilenmedigini ve birbirlerine bagimlilik durumlarini ortaya koymak
caligmanin diger bir amacii olusturmaktadir. SERVQUAL modelinin bes boyutu
(fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, gilivence, empati) esas alinarak 33
gostergeden olusan bir anket formu hazirlanmistir. Havayolu sektoriinde calisan 48
adet orta ve iist kademe yoneticiye anket formu uygulanmistir. Verilen cevaplara
agirliklandirma uygulanarak 33 gosterge 16 gostergeye indirgenmistir. Ardindan
toplamda dort uzman ile goriisiilerek gostergeler arasindaki iligkinin yonii ortaya
konulmustur. Ayrica bu gostergeler etkileme ve bagimlilik giigleri konusunda bilgi
veren MICMAC analiziyle yorumlanmistir. Havayolu isletmelerinde belirlenen
hizmet kalitesi gostergelerinin hepsinin birbiriyle iliskili olduklar1 goriilmistiir.
Havayolu isletmeleri, hiyerarsinin temelinde bulunan personelin yeterli mesleki
bilgiye sahip olmast gostergesi konusunda gerekli stratejik gelismeleri ve egitimleri
gerceklestirmelidir. Modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi, yolcu kabininde
temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli
olmasi, havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi, havayolu
isletmesinin giivenilirligi, ucus giivenligi ve personelin giivenilirligi gostergelerinin
hiyerarsinin en iist seviyesinde oldugu ve kendi seviyelerinin altinda yer alan
gostergelerden etkilendikleri gézlemlenmektedir. Havayolu isletmelerinin s6z konusu
gostergeleri gelistirebilmesi, diger gostergelere verdikleri 6nemle miimkiin olacaktir.
Calismanin sinirlarina bakilacak olursa tim Tiirkiye'de havayolu isletmelerinde
calisan uzman Kisilerden yararlanilamamaktadir. Diger bir sinir ise, 6n degerlendirme
siirecinde gosterge sayisinin azaltilmasidir. Havayolu sektoriinde agirliklandirilmis
yorumlayici yapisal modelleme ile hizmet kalitesi gostergelerinin arasindaki iliskileri
arastiran bir calisma olmamasi bu arastirmanin 6zgiin degerini olusturmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, Havayolu isletmeleri, W-ISM, MICMAC



ABSTRACT

SERVICE QUALITY INDICATORS IN AIRLINES IN TURKEY: WEIGHTED
INTERPRECTIVE STRUCTURAL APPROACH

Tansu YOMRALIOGLU
Ondokuz Mayis University
Institute of Graduate Studies
Department of Tourism Management
Master, May/2022
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Zuhal CILINGIR UK

It is aimed to define the relationship between service quality indicators in airlines and
to evaluate the relationships between these indicators with a unique model as a result
of expert opinions. In addition, it is another aim of the study to reveal whether there is
a relationship between these indicators, whether they affect each other or whether they
are affected by each other and their dependence on each other. Based on the five
dimensions of the SERVQUAL model (physical characteristics, reliability,
responsiveness, assurance, empathy), a questionnaire consisting of 33 indicators was
prepared. A questionnaire was applied to 48 middle and upper level managers working
in the airline industry. By applying weighting to the answers given, 33 indicators were
reduced to 16 indicators. Then, the direction of the relationship between the indicators
was revealed by interviewing a total of four experts. In addition, these indicators have
been interpreted with MICMAC analysis, which gives information about their
influence and dependency power. It has been observed that all service quality
indicators determined in airlines are related to each other. Airline operators should
carry out the necessary strategic developments and training about the indicator that the
personnel have sufficient professional knowledge at the base of the hierarchy. Being a
modern and suitable aircraft, clean and modern facilities in the passenger cabin, quality
of the food and beverages served, good image and positive reputation of the airline,
reliability of the airline company, flight safety and reliability of the personnel are at
the top of the hierarchy and it is observed that they are affected by the indicators below
their own level. It will be possible for airline operators to develop these indicators with
the importance they attach to other indicators. If we look at the limitations of the study,
it is not possible to benefit from the experts working in airlines all over Turkey.
Another limit is the reduction of the number of indicators in the pre-evaluation process.
The fact that there is no study investigating the relationships between W-ISM and
service quality indicators in the airline industry constitutes the original value of this
research.

Key Words: Service quality, Airline companies, W-ISM, MICMAC
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1. GIRIS

Hizmet sektorli, diinyada giin gectikge biiyliyerek Onemli bir gelisme
gostermektedir. 2009 yili ile 2020 yili karsilastirildiginda diinya hizmet ihracatinda
ciddi artis goriilmektedir. Diinya hizmet ihracat1 2009 yilinda 3.350 milyar dolar iken,
bu rakam 2018 yilinda 6 trilyon dolara, 2019 yilinda ise 6.2 trilyon dolara yiikselmistir.
2020 yilinda ise yasanan pandemi sebebiyle 4.9 trilyon dolara gerilemistir (TB, 2021).
Sonug olarak hizmet sektorii, diger sektorlere gore daha fazla gelir getirmesi agisindan
onemli bir Ustiinliik saglamaktadir. Ayrica hizmet sektoriiniin alt sektorlerinden biri
olan turizm hizmetleri, hizmet ihracati i¢inde en yiiksek gelir saglayan sektor olarak

tespit edilmistir (Ozsagir ve Akin, 2012: 311).

Turizm ve ulasim, birbirleri ile giiglii etkilesim saglayan 6nemli iki olgudur.
Turizmde turistlerin aktif olarak hareketleri s6z konusu oldugu i¢in ulagim, 6nemli bir
kavram olarak yerini almistir. Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar daha az
zaman harcayarak bir yerden baska bir yere seyahat edebilmek i¢in havayolu ulagimini
tercih etmeye baslamistir. Diger bir deyisle, bir bolgenin turizminin canlanmasinda o
bolgeye ulasilabilirligin kolay olmasi etkili bir unsur olmaktadir. Ayrica havayolu
ulagiminin likks bir ulagim tiirii olmaktan ¢ikip her insanin rahatlikla kullanabilecegi
bir ulagim tiirii haline gelmesi turizm hareketlerinin artmasini saglamaktadir (Isler,
2009: 33; Gilingdr, 2019: 1). Havayolu ulasiminin tercih edilmesi, hem i¢ hem de dis
turizm faaliyetlerini hareketlendirerek turizm sektoriinii olumlu yonde etkilemektedir
(Dinger ve Tagkiran, 2016: 1). Bununla birlikte havayolu ulagimi, globallesmeyi
saglayarak devletler arasindaki ekonominin gelismesine zemin hazirlamaktadir
(Cizmecioglu, 2013: 1). Ayrica havayolu ulasiminin global bazdaki biiytime hizi her
yil artis gostermektedir. 2015 yilinda 3.556 milyon, 2016 yilinda 3.796 milyon, 2017
yilinda 4.071 milyon (ICAO, 2017), 2018 yilinda 4.320 milyon tarifeli yolcu
tasginmustir (ICAO, 2018). 2019 yilinda 4,5 milyar olarak gergeklesen yolcu sayisi,
2020 yilinda pandemi nedeniyle 1,8 milyar yolcu sayisina diismiistiir (ICAO, 2021: 5).

Havayolu ulasim sektorii, bir iilkenin ekonomik kalkinmasinda en 6nemli
faktorlerden biri haline gelmistir. Havayolu tasimaciligi, mesafelerin uzak olmasi ile

birlikte insanlarin veya iirlinlerin yurt i¢i veya yurt dis1 bir noktadan bagka bir noktaya



tasinmasinda hayati bir rol oynamaktadir. Bu baglamda bir¢cok havayolu igletmesi,
hizmet memnuniyetini en st seviyeye ¢ikarmak icin hizmet kalitesi kavramina
odaklanmaktadir. Miisterilerin hizmete iliskin beklentilerini anlamak, yiiksek kaliteli
hizmeti tanimlamanin ve sunmanin en 6nemli adimidir. Diger bir ifadeyle etkin hizmet
kalitesine, miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki farkin azaltilmasi sayesinde
ulagilmaktadir (Archana ve Subha, 2012: 50-51). Ayrica havayolu isletmelerinin
rakiplerine gore daha kaliteli hizmet sunmasi, sektérde oncli olmalarini, karlarini
arttirmalarin1 ve rekabet avantajlarin1 korumalarini saglamaktadir (Chen vd., 2011:
2854; Liou vd., 2011: 1381). Biitiin bunlara bagli olarak havayolu isletmeleri igin

hizmet kalitesinin 6nemi 6n plana ¢ikmaktadir.

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri, havayolu isletmelerinin
miisterilere sunduklar1 hizmetin kalitesini iyilestirme konusundaki basarisin1 olumlu
sekilde etkilemektedir. Bu sebeple havayolu isletmelerinde bu gostergelerin analiz
edilmesi, havayolu isletmelerinin basariya ulasmasi i¢in gerek arz etmektedir. Yogun
rekabet igerisinde olan havayolu isletmeleri, miisterilerin beklentilerine cevap
verebilmeye ve kaliteli hizmet sunabilmeye 6zen gostermelidir. Bu sebeple sunduklari
hizmetin kalitesini gelistirmek ve miisterilerin memnuniyetini saglamak adina hizmet
kalitesi gostergeleri arasindaki iliskileri ve etkilesimleri géz Oniinde tutmalidir
(Okumus ve Asil, 2007: 7; Pekkaya ve Akilli, 2013: 75; Cirpin ve Kurt, 2016: 83). Bu
sayede c¢aligmanin temel amact; ulasim sektoriinde faaliyet gosteren havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iligkinin tanimlanmasi ve bu
gostergelerin arasindaki iliski yapisinin agirhiklandirilmis  yorumlayici1 yapisal
modelleme ile degerlendirilmesidir. Arastirmada, havayolu isletmelerinde calisan
uzman kisilerden alinan goriislerle birlikte hizmet kalitesi gostergelerinin dnem
derecesinin belirlenmesi, bu gostergelerin birbirleri arasinda bir iligkinin olup
olmadiginin, birbirlerini etkileyip etkilemediginin ya da birbirlerinden etkilenip
etkilenmediginin, etkileme ve bagimlilik giiclerinin ortaya konulmasi ¢alismanin alt

amagclarini olusturmaktadir.



Calismanin problemleri asagida siralanmaktadir. Bunlar;

e Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iligki
tanimlanabilir mi?

e Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gdstergeleri birbirlerini etkiler mi ve
birbirlerinden etkilenir mi?

e Havayolu isletmelerinde tanimlanan hizmet kalitesi gdstergelerinin birbirlerine

bagimlilik durumlari nedir?

Literatiirdeki calismalar, havayolu isletmelerinde bircok hizmet Kkalitesi
gostergesinin bulundugunu gostermektedir. Fakat hizmet kalitesi gostergelerinin
birbirleri ile olan iligkilerini ve aralarindaki etkilesimi agirliklandirilmig yorumlayici
yapisal modelleme ve MICMAC analizi ile arastiran bir ¢alisma bulunmamaktadir.
Ustelik literatiirde agirhiklandirilmis yorumlayici yapisal modelleme ve MICMAC
analizinden yararlanilan caligmalara bakildiginda havayolu isletmelerinde hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde bu iki yontemin uygulandigina rastlanmamaktadir.
Calismalarda agirlikli olarak tedarik zinciri yonetimi (Luthra vd., 2011; Pfohl vd.,
2011; Kumar vd., 2013; Jayant ve Azhar, 2014; Karaday1, 2014; Chand vd., 2015; Usta
ve Kiiclikyazici, 2016; Almasri, 2019) konusuna deginilmektedir. Diger konular
arasinda lojistik (Sorkun, 2018; Unlii ve Tosun, 2018), inovasyon (Saatgioglu ve
Ozmen, 2010), kurumsal kaynak planlamas:1 (Cakirli vd., 2020), endiistri 4.0
(Caligkan, 2020), bilgi yonetimi (Singh ve Kant, 2008), perakendecilik (Sahney,
2015), toplam kalite yonetimi (Talib vd., 2011), teknoloji (Guo vd., 2012), elektrikli
arag¢ pazari (Digalwar ve Giridhar, 2015), insaat (Gan vd., 2018; Shoar ve Chileshe,
2021), ekip ¢alismasi (Fathi vd., 2019), biyoyakit tiretimi (Azevedo vd., 2019), esnek
tiretim sistemi (Gothwal ve Raj, 2017) ve medikal turizm (Usta ve Asan, 2021) yer
almaktadir. Gosterilen sebepler ¢aligmanin 6zgiin degerini ifade etmektedir. Bu
amagla, ulagim sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi
gostergelerinin  arasindaki 1iliski yapis1 agirliklandirilmis yorumlayic1  yapisal
modelleme ydntemi kullanilarak incelenmistir. Oncelikle arastirmanin kapsamina
dahil edilen gostergeler literatiir taramasi ile belirlenmistir (Wells, 1999; Ibik, 2006;
Aslan, 2007; Dursun, 2008; Chen vd., 2011; Kazangoglu, 2011; Liou vd., 2011,
Kazangoglu ve Kazangoglu, 2013; Korkmaz, 2013; Korkmaz vd., 2015; Barghi, 2016;
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Cirpin ve Kurt, 2016; Ibis ve Batman, 2016; Bayhan ve Ertugrul, 2018; Mutlu ve
Sertoglu, 2018; Han vd., 2019; Hasan vd., 2019; Munoz vd., 2019; Sayman ve
Bayram, 2019). Daha sonra Parasuraman vd., (1988) tarafindan hizmet Kkalitesini
6lgmek i¢in gelistirilen SERVQUAL modelinin bes boyutu (fiziksel 6zellikler,
giivenilirlik, heveslilik, glivence, empati) esas alinarak gruplandirilmistir. Gostergeler,
havayolu sektoriine 6zgii olarak giincellenmis ve alana 6zgii ¢aligmalardan maddelerle
birlikte 33 gostergeden olusan bir anket formu hazirlanmistir. Bu 6n ¢alisma ile
agirliklandirilmis yorumlayici yapisal modellemenin yapisina uygun hale getirmek
icin havayolu sektoriinde orta ve iist kademe yoneticilerden olusan 48 kisiye anket
formu uygulanmistir. Gostergelere, 48 uzman kisiden 5°li likert dlgegi ile birlikte
Oonem derecelerine bagl olarak 1-5 arasinda puan vermeleri istenmistir. Verilen
cevaplar dogrultusunda gostergeler, agirliklandirma yapilarak 16 maddeye
indirgenmistir. Ardindan havayolu sektoriinden ve akademiden uzmanlar ile
goriisiilerek gostergeler arasindaki baglamsal iliski yorumlayict yapisal model ile
ortaya konmustur. Ayrica gostergeler etkileme ve bagimlilik giicii konusunda bilgi

veren MICMAC analiziyle de incelenmistir.

Calismanin 6neminin, kapsaminin, amag¢ ve probleminin belirtilmesinin
ardindan birinci boliimde; hizmet kavramina, hizmetin Ozelliklerine, hizmetlerin
siiflandirilmasina, kalite kavramina, kalitenin boyutlarina, kalitenin onciilleri ve
sonuglarma deginilmistir. Ikinci béliimde; hizmet kalitesi kavramindan, hizmet
kalitesi boyutlarindan, hizmet kalitesi 06l¢iim modellerinden, fiiglincli boéliimde;
havayolu igletmelerinden, Tiirkiye’de ve diinyada havayolu ulasiminin gelisiminden,
havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinden bahsedilmistir. Dordiincti boliimde;
calismanin amaci, 6nemi, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin
agirliklandirilmis yorumlayici yapisal modelleme ve MICMAC yontemleri ile analizi
aciklanmigtir. Sonug¢ ve oOneriler boliimiinde ise ¢alismanin amaci, 6zgilin degeri,
sagladig1 katkilar, sinirliliklari, ISM ve MICMAC analizlerinin sonuglari, oneriler,
literatiirde havayolu isgletmelerinin hizmet kalitesiyle ilgili yapilan c¢alismalar ile

mevcut ¢alisma arasindaki benzerlik ve farkliliklar yorumlanmastir.



2. HIZMET VE KALITE KAVRAMLARI

2.1. Hizmet Tanimi

Kiiresellesme ve teknolojideki gelismeler, insanlarin c¢esitli sektorlerde
yeniliklere kars1 olan bilincini arttirmaktadir. Onceden sadece fiziksel iiriinleri dikkate
alan miisteriler, teknolojik yeniliklerle birlikte satin alma sonrasi ulasim, paketleme ve
misteri iliskileri gibi hizmetleri de 6nemsemektedirler. Diger bir deyisle, fiziksel
tirtinler pazarlanabildigi gibi hizmetler de pazarlanabilmektedir. Hizmet ve fiziksel
{irlin iiretimi arasindaki iliski birbirine baghdir. Ureticiler, fiziksel {iriinleri satin almak
ve dagitmak icin hizmet isletmelerine, hizmet isletmeleri ise varliklarinm
siirdiirebilmek igin fiziksel iiriin iiretimine ihtiyag duymaktadir. Ornegin; bir giyim
iireticisi, tasarimlarimi sergilemek i¢in magazalara ihtiya¢ duyarken, bir isletmenin
hamburgerleri hazirlamak icin et, 1zgara gibi {iriinlere ihtiyac1 bulunmaktadir (Ozig,
2007: 3).

Hizmetler, fiziksel triinlere gore yapisal farkliliklar gosterdiginden fiziksel
tiriinlerden ayrilabilmek icin hizmet kavramina yeni tanimlar getirilmesi ihtiyaci
dogmustur. Insanlarin taleplerinin giinden giine degismesi (Dalgig, 2013: 3) ve hizmet
sektorliniin gelismesi nedeniyle hizmet kavramini tek bir tanimla nitelendirmek dogru
olmayacaktir. Bu sebeple hizmet kavrami, arastirmacilar tarafindan birbirinden farkl

sekillerde ifade edilmistir (Ozel, 2019: 4).

Hizmetin tanimlamasinin kolay olmamasi, bazi hizmetlerin sunum agamasinda
rekabet avantaji1 elde etmek veya miisteri memnuniyetini arttirmak igin tirtinle birlikte
sunulmasina, bazi hizmetlerin ise fiziksel tiriinlerden bagimsiz olarak miisterilere daha
fazla degerli hissettirmek icin sunulmasina sebep olmaktadir. Bu farkliliklar1 goz
oniinde bulunduran Krishnan ve Hartline (2001)’e gore hizmetler, tiretimden tiiketime,
dokunulmazliktan stoklanamazliga kadar diger fiziksel iiriinlerden farklidir. Hizmetler
eylem, is veya performans iken fiziksel trtinler ise nesne olarak ifade edilmektedir.
Zeithaml ve Bitner (2000) de hizmeti eylem, silire¢ ve performans bi¢imi olarak
tanimlamaktadir. Aymi sekilde Lovelock (1996) hizmeti, hizmet saglayicinin
miisteriye sunmus oldugu eylem veya performans olarak vurgulamaktadir (S6nmez,
2018: 36).



Islamoglu vd., (2006)’ne gore hizmetler, ¢ogunlukla fiziksel olmayan ve
miisterilerin yasam tarzlarindan kaynaklanan sorunlar1 ¢dzmeyi amaclayan sistem,
etkinlik ve faydalar toplamidir (Ozig, 2007: 4). Diger bir tanimla hizmet, miisterilerin
taleplerini karsilamak i¢in maddi degeri olan, koklanamayan, tiiketilebilen,
standartlastiritlamayan, yarar ve doyum saglayan soyut faaliyetler biitiiniidiir (Sevimli,

2006: 2; Sayim ve Aydin, 2011: 246).

Steven (1990) ve Dibb (1994) hizmeti, miisterinin ihtiyag ve isteklerine uygun
fiziksel olmayan bir iriin olarak belirtmektedirler (Rashid, 2018: 18-19). Aym
baglamda Gronroos (1994) hizmeti, miisterinin ihtiya¢ ve isteklerini karsilamaya
yonelik belirli pazarlarda ele alinan fiziksel olmayan iriinler olarak nitelemektedir.
Etzel vd., (2001) de hizmeti, islemin birincil amaci olan ve miisterilerin isteklerini
karsilamak i¢in tasarlanmig tanimlanabilir ve soyut faaliyetler olarak ifade
etmektedirler. (Rashid, 2018: 19). Amerika Pazarlama Birligi’ne gore ise hizmet,
miisterilere ve isletmelere sunuldugunda ihtiyaglar1 ve talepleri karsilayarak higbir

sarta bagl kalmadan ifade edilen eylemlerdir (Ersoz, 2009: 19-20).

Ramaswamy (1996)’e gore hizmet, miisterilerin memnun kalacagi ¢iktilar
tiretmek i¢in hizmet saglayict ve alici arasindaki etkilesimdir (S6nmez, 2018: 36).
Ramaswamy (1996)’e benzer sekilde Gronroos (1990: 3) hizmeti, miisteri ile hizmet
saglayicinin fiziksel iriinleri veya sistemleri arasindaki etkilesimlerden meydana
gelen ve misteri sikayetlerinin ¢o6ziilmesini saglayan faaliyetler dizisi olarak
belirtmistir. Diger bir anlatima gdre Uluslararas1 Standartlar Orgiitii hizmeti,
tilketicilerin ihtiyaclarina cevap verebilmek amaciyla hizmet saglayici ile miisteriler
arasindaki faaliyetler ve hizmet saglayicilarin igsel faaliyetleri ile olusan sonuglar

olarak agiklamistir (Tiitlincii, 2013: 3).
2.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet, gosterilen performansin verimli bir sonucudur. Bu performans, miisteri
ile hizmet saglayict arasindaki etkilesim sirasinda ortaya g¢ikmaktadir. Fiziksel
kaynaklar veya cevresel kosullar gibi diger faktorler, hizmetlerin liretim ve tiikketimi
stirecinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Hizmetin, misterilerin problemlerinin (hizmet

sunumu sirasinda olusabilecek problemlerin) c¢oziimiinde aktif rol oynamasi



gerekmektedir. Hizmetin kalitesini kontrol etmek ise zor bir siiregtir. Bu
Ozelliklerinden dolayr hizmetler fiziksel {iirlinlerden ayrilmaktadir. Hizmetler ve
fiziksel ftriinler arasindaki farklarin net bir sekilde anlagilmasi, hizmet {reten
organizasyonlarin neden fiziksel {iriin lireten organizasyonlardan farkli sekilde
tasarlanmasi ve yonetilmesi gerektigini agiklama konusunda onemlidir (S6nmez,

2018: 36-37).

Hizmetlerin  ozelliklerini  yorumlamak igin hizmet ve fiziksel {iriin
karsilastirmasi incelenebilir. Hizmetler soyuttur ve stoklanamaz, fiziksel {iriinler ise
somuttur ve stoklanabilir. Hizmet sektdriinde liretim ve tiiketim ayni anda meydana
gelirken, fiziksel iirlinlerde tiiketim tiretimden sonra meydana gelmektedir (Buyruk,
1999: 36; Yilmaz, 2007: 11-12). Tablo 2.1’de hizmetler ile fiziksel tiriinler arasindaki

farklar belirtilmektedir.

Tablo 2.1. Hizmetler ile Fiziksel Uriinler Arasindaki Farkliliklar (Sevimli, 2006)

Fiziksel Uriinler Hizmetler

Somuttur. Soyuttur.

Tiirdestir. Tiirdes degildir.

Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir. Uretim ve tiiketim es zamanlidir.

Bir nesnedir. Bir faaliyet veya siiregtir.

Temel deger fabrikada tretilir. Temel deger alic1 ve satici etkilesimlerinde iiretilir.

Miisteriler  genellikle  iretim  siirecine Misteriler liretim siirecine katilirlar.
katilmazlar.

Stoklanabilir. Stoklanamazlar.

Sahiplik transfer edilebilir. Sahiplik transfer edilemez.

Tablo 2.1°de de goriildiigi gibi hizmetler ve fiziksel trlinler yapilart geregi
birbirinden farkliliklar gostermektedir. Fiziksel iirtinler somuttur, dokunulabilir fakat
hizmetler soyuttur, dokunulamazdir. Fiziksel triinler stoklanabilirken hizmetler ayni
anda tretilip tliketildigi i¢in stoklanamaz. Fiziksel iirtinlerin tiretimi ve tliketimi farkli

zamanlarda, hizmetlerin iiretimi ve tliketimi ayni zamanda gerceklesir. Fiziksel



tirtinlerin kalitesi ve degeri fabrikada meydana gelmektedir. Hizmetlerin tiretim ve
tiketimi eszamanli oldugu icin hizmetlerin kalitesini ve degerini miisteri
belirlemektedir. Fiziksel iiriinler sahip olundugunda bagkalarina ulastirilabilir,
hizmetler ise aninda tecriibe edildigi i¢in baskalarma ulastirilamaz (Uner, 1995: 3-4;
Sevimli, 2006: 10; Gimiis ve Titlincti, 2012: 7; Torlak vd., 2019: 11-15). Bu
aciklamalardan hareketle fiziksel iirlin ve hizmet farkliliklar1 dogrultusunda
hizmetlerin bes ana 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikler soyutluk, heterojenlik,

dayaniksizlik, ayrilmazlik ve sahipliktir (Arisoy, 2017: 7).
2.2.1. Soyutluk

Hizmetlerin en belirgin 6zelligi soyutluktur. Hizmetlerin soyut olmasi,
hizmetlerin elle tutulamayan, gozle goriilemeyen, hissedilemeyen, duyulamayan,
paketlenemeyen ve bir Ol¢li birimiyle tanimlanamayan iiriinler oldugunu ifade
etmektedir (Azagi, 2019: 5). Ornegin; bir restoranda sunulan hizmet sadece yemek
olmamakla birlikte hizmetin miikemmelligi, personelin davraniglari, kullanilan
malzemelerin temizligi ve kullanisliligi, sandalyelerin konforu, i¢ dizaynin giizelligi,
konforu ve park yeri bulunmasi gibi faktorleri de igermektedir. Bu 6rnekten hareketle
restorandaki hizmeti, fiziksel triindeki gibi somut sekilde algilayip gorebilmek
miimkiin olmamaktadir (Seyran, 2004: 19-20). Baska bir 6rnekle, yolcularin seyahat
acentesinden ucgak bileti satin almalart durumunda hem seyahat acentesinden hizmet
alirlar hem de ugak bileti satin alirlar. Bunlarla birlikte ugustan sonra varacaklari yere

giivenli bir sekilde gidecekleri vaat edilir (Fidan, 1996: 82).
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Mal ve hizmet agirlig

esit tiriinler

Sekil 2.1. Hizmet ve Fiziksel Uriin Dizisi (Bayat vd., 2015)

Hizmetin soyut olmasinin sonucunda bazi 6zellikler ortaya ¢ikmaktadir. Bunlar

(Ferman, 1998: 25);

e Hizmetler depolanamaz.
e Hizmetler patent ile korunamaz.
e Hizmetler mallar gibi teshir edilemez, tanitilamaz.

e Hizmetlerin fiyatlandirilmasi zordur.
2.2.2. Heterojenlik

Hizmetlerin performanslar1 dogasi1 geregi iireticiye, miisteriye ve zamana gore
farklilik gostermektedir (Parasuraman vd., 1985: 42; Nankervis, 2005: 12). Fabrika
sistemlerinde tiretilen fiziksel trilinler gibi standartlagtirilmalart miimkiin degildir
(Nankervis, 2005: 12). Hizmetler insanlar tarafindan sunuldugu i¢in her giin, her an
ayni kalitede ortaya ¢ikamamaktadir (Kog, 2020: 11). Hizmet sunulan kisiler de bu
hizmetleri 6nceden almis olduklar1 hizmetlerle karsilastiracagi i¢in hizmetin kalitesi

degiskenlik  gosterecektir.  Bu da  hizmetlerin  degisken  oldugu ve



standartlastirillamayacagi anlamina gelmektedir (Sayim ve Aydin, 2011: 247; Kog,
2020: 11). Bir 6rnek verilecek olursa, bir restoran hizmet kalitesini siirekli olarak ayni
seviyede sunamayabilir. Hizmet verilirken isgbrenin yapabilecegi bir hata, miisterinin
hizmete yonelik kalite algisin1 negatif yonde etkileyebilir (Kog, 2020: 11). Aym kisi
tarafindan sunulan hizmet de bile farkliliklar olabilir. Cilinkii hizmeti sundugu zaman
ve misteri, kisinin ruhsal durumu ve o giinkii yogunluk ayn1 degildir (Sayim ve Aydin,
2011: 247). Hizmetlerde degiskenligin Oniine gecebilmek ve standartlastirilmayi
saglamak personelin egitimli olmasi, motivasyonu ve hizmetin pazarlanmasi ile
dogrudan iliskilidir (Verma ve Boyer, 2000: 8; Kog, 2020: 11). Oregin; kahve
diikkanlarinda yapilan kahvenin her zaman ayni sekilde olmasi, calisanlarin ayni
tiniforma giymesi verdikleri hizmetin degisken olmadigin1 gostermektedir. Diger bir
deyisle, isletmelerin hizmetlerinin degiskenligini azaltmalar1 hizmet kalitelerinin de

artmasini saglayacaktir (Kog, 2020: 11).
2.2.3. Dayamksizhk

Hizmetler, icerisinde siire¢ ve performans olgularini barindirdigi igin belirli bir
zaman sonra tiiketilemezler, bu nedenle depolanamazlar, iade edilemezler ve tekrar
satilamazlar. Hizmetler iiretildigi anda tiiketilmek durumundadir (Rathmell, 1966: 34;
Bessom ve Jackson, 1975; Ant, 2019: 4; Bulut, 2019: 39; Cengiz, 2019: 11; Tumay,
2019: 7). Onceden miisteri igin hazirlanan otel odalari eger miisteri gelmeyip
kullanilmazsa depolanip tekrar satilamazlar. Bir ugakta koltuklar bos kaldiginda
havayolu isletmelerinin bu koltuklar1 depolayamamasi ve kullanamamasi hizmetin
dayaniksizlik 6zelligine 6rnek olarak gosterilebilir (Ant, 2019: 4). Bu gibi durumlarda
giinii kurtarabilmek adina isletmeler promosyonlar yapmaktadir (Tiitiincii, 2013: 7).
Bir ugakta veya bir konserde koltuklarin bos kalmalari ve baska bir zamanda
satilamamalari sonucunda ekonomik kayip ortadan kaldirilamaz (Sevimli, 2006: 5).
Hizmetlerin dayaniksiz olmasi, ekonomik kayiplara sebep olmakta ve bu kayiplarin

telafisi miimkiin olmamaktadir (Tiitiinct, 2013: 7; Bayraktar, 2020: 7).

Hizmetlerin dayaniksiz olmasindan dolayr talepte degisiklikler ortaya
cikmaktadir (Zeithaml vd., 1985: 34). Hizmetlere yonelik talebin degismesi hizmetin

kalitesini olumsuz yonde etkilemektedir. Taleplerde saatlere, giinlere, haftalara, aylara
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ve mevsimlere gore farkliliklar olusmaktadir (Oztiirk, 1998: 11). Talepte meydana
gelen bu degisiklikler hizmetin dayaniksizliginin artmasina sebep olmaktadir
(Ozatkan, 2008: 6). Bundan dolay1 hizmet isletmelerinin, talepteki degisikliklerin
Oniine gegebilmek i¢in hizmet planlamasi1 yapmalari, fiyat ve satiglarla ilgili tedbirleri

almalar1 gerekmektedir (Oztiirk, 1998: 11).
2.2.4. Ayrilmazhk

Fiziksel iirtinler 6nce iiretilip ve satilip sonra tiiketilirken, hizmetler 6nce satilip
sonra iiretimi ve tiikketimi ayn1 zamanda gergeklesir (Zeithaml vd., 1985: 33-34; Vargo
ve Lusch, 2004: 326; Temel, 2020: 8). Hizmetin iiretimi sirasinda miisterinin hazir
halde bulunmasi, miisteriyi hizmet {iretim siirecinin vazgecilmez bir parcasi haline
getirerek (Carman ve Langeard, 1980: 8; Zeithaml vd., 1985: 33-34; Temel, 2020: 8)
hizmetlerin miisterilerin ihtiyaglarina gére sunulmasini saglamaktadir. Bundan dolay1
isletmeler hizmetleri standart bir sekilde sunamamakta, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarini dikkate alarak sunmaktadirlar (Tiitiincii, 2013: 5-6). Ornegin; miisterinin
tur sirketinden satin aldig1 tur paketi ile miisteri seyahate baslar, boylece hizmetin
tiretimi ile miisterinin hizmeti deneyimlemesi ayni zamanda gerceklesmis olur (Temel,
2020: 7). Fiziksel trtinlerin ise iiretilmesi ve satilmasi asamasinda ayrilmazlik s6z
konusu degildir. Bir buzdolab1 Istanbul’da iiretilebilir ve Van’da satilabilir (Varinli,
1995: 19). Fakat hizmetin iiretilmesi ve satilmasinin ayni zamanda gerceklesmesi,
hizmet saglayicisi ile misterinin etkilesim igerisinde olmasini saglamaktadir
(Zeithaml vd., 1985: 33-34; Temel, 2020: 8). Otobiis bileti satin alan bir yolcunun
gereken tarih ve saatte otobiiste olmasi gerekmektedir. Eger olmazsa hizmetten
yararlanmas1 miimkiin olmayacaktir. Otobiis firmas1 da otobiisiinii s6z verdikleri saatte

kaldirmak zorundadir. Sonug olarak miisteri ve isletme etkilesim i¢erisinde olmaktadir

(Akaskali, 2020: 8).
2.2.5. Sahiplik

Hizmetlerin sahiplik 6zelligi, hizmetlerin soyut ve dayaniksiz olmalarindan
kaynaklanmaktadir. Fiziksel iiriin satin alindiginda miisteri 0 {irliniin sahibi
olabilirken, hizmet sunuldugunda miisteri o hizmetin sahibi olamaz. Diger bir

anlatimla, miisteri hizmet siireci sirasinda hizmetten faydalanabilir (Tifek, 2019: 5;
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Bayraktar, 2020: 7). Ornegin; miisterinin konaklama isletmesinden oda satin almasi
durumunda odadan sadece talep ettigi siire igerisinde faydalanabilir (Erdogan, 2017:
235). Miisteri, sinema bileti satin alarak sinemada film gosterisini izleyebilir veya
ticret 6deyerek soforiin hizmetlerini kiralayabilir. Bu durumda yapilan 6deme hizmetin

belirli bir siire zarfinda kiralanmasini1 kapsamaktadir (Akiskali, 2020: 9).
2.3. Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmet taniminin ve hizmet tiirlerinin ¢ok genis olmasi nedeniyle literatiirde cok
sayida farkli hizmet smiflandirmalart yapilmistir (Sonmez, 2018: 41). Bu
simniflandirmalar; pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler, iretici
hizmetleri ve tiiketici hizmetleri, hizmetin yapisina gore siniflandirma, hizmet
isletmesinin miisteri ile iligki tiirline gbre siniflandirma, hizmet isletmesinin
esnekligine ve insiyatifine gore smiflandirma olmak {izere alti baslik altinda

toplanmustir (Oztiirk, 1998: 23-28; Palmer, 2013: 16-17).
2.3.1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

Ekonomik, politik, sosyal ve teknolojik g¢evredeki farkliliklar, hizmetlerin
pazarlanabilir ve pazarlanamaz olarak ayrilmasini saglamaktadir. Tiirkiye’de 6nceden
sehirlerarasi yollardan iicret talep edilmezken, giiniimiizde otobanlar pazarlanabilen ve
ticret talep edilebilen hizmetler haline gelmistir. Baska bir 6rnekle, ¢ocuk bakimi,
temizlik, yemek pisirme gibi Onceden pazarlanamayan hizmetler giiniimiizde

pazarlanabilen hizmetler olarak yerini almigtir (Oztiirk, 1998: 23-24).
2.3.2. Uretici Hizmetleri ve Tiiketici Hizmetleri

Tiiketici hizmetleri, hizmetten yararlanmak veya zevk almak isteyen kisiler i¢in
saglanmaktadir (Palmer, 2013: 16). Tiiketici hizmetleri, {iretim siirecinde alicinin yer
almasi1 gereken hizmetler ve iretim siirecinde alicinin yer almasi gerekmeyen
hizmetler olarak iki grupta incelenmektedir. Uretim siirecinde alicinin yer almasi
gereken hizmetlere; kuaforliik, danismanlik, doktorluk, tiretim siirecinde alicinin yer
almas1 gerekmeyen hizmetlere ise; kuru temizleme, avukatlik, muhasebecilik gibi
hizmetler 6rnek verilebilir (Fidan, 1996: 83-84; Ant, 2019: 6).

12



Uretici hizmetleri bir isletme i¢in meydana gelen hizmetlerdir ve isletme
ekonomik agidan fayda saglayacak hizmetler iiretmektedir. Uretici hizmetleri iki gruba
ayrilir. Bunlardan birincisi olan fiziksel tiriinlerle desteklenen hizmetlerdir. Ekipman
kullanimu ile ilgili egitim programlari, bilgisayarlarin satisinda sunulan danismanlik
hizmetleri, makinelerin bakim ve onarimlari, dagitim ve ulastirma hizmetleri 6rnek
verilebilir. Ikincisi fiziksel iiriinlerle desteklenmeyen saf hizmetlerdir. Bankacilik,
pazar arastirmasi, ulastirma, sigorta, muhasebe, danismanlik, bakim hizmetleri,
giivenlik ve koruma hizmetleri, seyahat rezervasyonu hizmetleri bu grup kapsaminda
stralanabilir (Oztiirk, 1998: 24).

2.3.3. Hizmetin Yapisina gore Siiflandirma

Hizmetlerin kimlere verildigi ve bu hizmetlerin maddi veya maddi olmayan
hizmetler olmasi, siniflandirma yapma gerekliligine sebep olmustur (Oztiirk, 1998:

25).

Tablo 2.2. Hizmetin Yapisina Gore Siniflandirilmasi (Bayraktar, 2020)

Hizmetin Yapist  Insanlar Nesneler
Dokunulabilen 1.Insanlarin bedenlerine ydnelik 2.Uriin veya diger fiziksel nesnelere
Hizmetler

verilen hizmetler yonelik verilen hizmetler

Saglik Uriin tagimacihig

Giizellik merkezleri Kuru temizleme

Sag trasi Bahge bakimi

Yolcu tagimaciligt Sanayi makine bakimi

Restoran

Dokunulamayan  3.Insanlarin bedenlerine yonelik 4.Dokunulamayan faaliyetlere yonelik
Hizmetler

verilen hizmetler verilen hizmetler

Egitim Bankacilik

Tiyatro Sigorta

Miize Muhasebe ve hukuk hizmetleri

Bilisim hizmetleri

13



Tablo 2.2’ye bakildiginda insan viicuduna yonelik verilen hizmetlere; saglik,
giizellik salonu, kuafor, yolcu tasimacilifi ve restoran, fiziksel iirlinlere yonelik
hizmetlere; kuru temizleme, iriin tasimaciligi, makine bakim onarimi ve bahge bakimi,
insan zihnine yonelik verilen hizmetlere; egitim, tiyatro, miize, bilisim hizmetleri,
dokunulamayan faaliyetlere yonelik hizmetlere; sigorta hizmetleri, bankacilik, hukuk

hizmetleri ve muhasebe 6rnek verilebilir (Orhan, 2016: 21).
2.3.4. Hizmet Isletmesinin Miisteri ile iliski Tiiriine gére Simiflandiriimasi

Miisteriler, hizmet saglayicilar ile siirekli iletisim halinde olarak verdikleri
hizmetten faydalanmaktadir. Bu durum miisterilerin hizmet isletmesiyle bir iiyelik
iligkisi i¢inde olmasi ve tyelik iligskisi i¢inde olmamasi siniflandirmasini ortaya

cikarmaktadir (Oztiirk, 1998: 27).

Tablo 2.3. Hizmet Isletmesini Miisteri ile liskisine Gore Siniflandirma (Ince, 2020)

Hizmetin sunum Uyelik iliskisi olan hizmetler Uyelik iliskisi olmayan hizmetler
Niteligi
Devamli sunulan Okul kaydi Radyo yaymeiligi
Hizmetler Bankacilik Polis korumasi
Telefon tiyeligi Karayollar1
Sigortacilik
Aralikli sunulan Dergi aboneligi Paral1 yollar
hizmetler Kombine biletler Sinema

Posta hizmetleri

Arag kiralama
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Tablo 2.3’te goriildiigi iizere radyo yaymnciligi, karayollar1 ve polis korumasi
tiyelik iligkisinin olmamasina, okul kaydi, bankacilik, sigortacilik ve telefon iiyeligi

tiyelik iliskisinin olmas1 durumuna 6rnek verilebilir (Orhan, 2016: 20).
2.3.5. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Insiyatifine gore Simflandiriimasi

Tiiketiciler raflarda sunulan fiziksel iirlinleri satin almaktadir. Fiziksel tirtinlerde
misteriler inisiyatiflerini kullanabilirken, hizmet siirecinde bu durum gegerli
olmamaktadir. Hizmetlerin tiretim ve tiiketiminin es zamanli olmas1 ve miisterinin
hizmet siireci igerisinde yer almasi, hizmetleri misterilerin taleplerine uygun
sunabilme imkan1 vermektedir (Oztiirk, 1998: 28).

Tablo 2.4. Hizmet Isletmesinin Esnekligine ve Inisiyatifine gére Hizmetlerin Siniflandiriimasi
(Ozgiiven, 2008)

Yiiksek inisiyatif Diisiik inisiyatif
Yiiksek esneklik Giizellik merkezi Kitlesel egitim
Taksi hizmeti Koruyucu saglik programlari

Mimari tasarim

Egitim

Diisiik esneklik Telefon hizmeti Toplu ulagim
Otel hizmeti Fast-food restoranlar
Iyi restoran Sinema-tiyatro

Tablo 2.4.’te siitun kisminda yiiksek ve diisiik ifadesi hizmet saglayicinin
inisiyatif derecesini belirten 6rnekleri verirken, satir kisminda yiiksek ve diisiik ifadesi

hizmetin esnekligini belirten drnekleri vermektedir (Ozgiiven, 2008: 657).
2.4. Kalite Kavram

Kalite ile ilgili ¢alismalar milattan 6nceki yillarda Hammurabi Kanunlari’na
kadar uzanmakta iken, kavram olarak 19. yiizyilda kullanilmaya baslanmistir.

Ureticilerin bu ddnemden sonra kalite bilinciyle iiriinlerini markalamasi ve ABD’de
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Frederick Taylor ve Henry Ford tarafindan yapilan caligmalar, kalite kavramina

verilen 6nemin artmasina katkida bulunmustur (Taner ve Kaya, 2005: 354).

Kalite yaklagiminda 6ncelikle tiiketicilere hatali {iriinlerin teslim edilmemesi igin
iriinler muayene isleminden geg¢irilmistir. Bu islem sonucunda hatali olan iiriinler
tireticilere zarar olusturdugu i¢in 1920’1 yillarda kalite kontrol islemi uygulanmaya
baslanmistir. Ikinci Diinya Savasi yillarinda ise istatistiki kalite kontrol teknikleri
gelistirilmistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda Japonya’da ¢ok biiyiik gelismeler
yasanmustir (Efil, 1999: 16-17-19). Japon yoneticiler, Amerika’da seminerlere
katilarak kalite konusunda egitim almiglardir. Sonrasinda kendileri de seminerler
vermeye baglayarak iscilerin kalite ile ilgili gézlem yapmalar1 gerektigini diistiniip

Kalite Kontrol Cemberleri ¢alismalarini baglatmislardir (Simsek, 2001: 18).

Sonu¢ olarak {riinlerin muayenesine gerek kalmadan {iretim sisteminin
giivenceye alinmasi i¢in Kalite Giivence Sistemleri meydana gelmistir. Bu gelismeden
sonra kalite konusundaki ¢aligsmalara iist yonetimle birlikte ¢alisanlarin katilmasi ve
tilkketicilerin memnun edilmesi amaciyla Toplam Kalite Yonetimi olusturulmustur

(Simsek, 2001: 18).
2.4.1. Kalitenin Tanim

Kalite, kolayca kavranamayan, igerisinde fazla kriter barindiran komplike bir
kavramdir (Parasuraman vd. 1985: 41). Kalite konusunda arastirmalar yapan Kalite

gurularina gore kalite tanimlar1 asagida listelenmistir (Sonmez, 2018: 53-54):

e Feigenbaum (1961)’a gore kalite, kullanilan {iirlin veya hizmetin miisteri
beklentilerine yanit vermesini saglayan tiretim 6zelliklerinin toplamidir.

e Crosby (1979)’e gore kalite, gereksinimlere uygunluk derecesidir.

e Parasuraman vd., (1985)’ne gore kalite, miisteri beklentileri ile eslesmedir.

e Deming (1986) kaliteyi, miisteri taleplerini karsilamak igin iirin veya hizmetin
diisiik maliyetle ve giivenilirlikle tiretilmesidir.

e Ishikawa (1990) Kkaliteyi, kontrolleri uygulamak, kullanisli, ekonomik ve
memnun eden iriinleri gelistirmek, tasarlamak ve {retmek olarak

tanimlamaktadir.
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e Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (1991) kaliteyi, iirtin veya hizmetin
miisterinin talepleri ile ne kadar uyumlu oldugunun gostergesi seklinde ifade
etmektedir.

o Kotler (1997)’e gore kalite, iirliniin miisteri taleplerini karsilama kabiliyetine
sahip niteliklerin toplamidir.

e Juran (1999)’a gore kalite, uygunluk derecesidir.

e Besterfield vd., (1999)’ne goére kalite, mal ve hizmetlerin sagladigi
mitkemmellik diizeyidir.

e Berkowitz vd., (2000)’ne gore kalite, bir tiriiniin miisteri ihtiyaglarini karsilama
yetenegidir.

e Taguchi (2005)’ye gore kalite, lirtiniin miisteriye teslim edildigi andan itibaren
tirtiniin maruz kaldigr minimum hasar diizeyidir.

e Uluslararasi Standartlar Organizasyonu’na gore kalite, bir iirliniin ihtiyag¢larini,
niteliklerini ve tiim 6zelliklerini karsilama yetenegidir.

e Amerikan Kalite Kontrol Dernegi kaliteyi, iiriiniin ihtiyaci karsilama yetenegini

ifade eden 6zelliklerin tamamu olarak agiklamaktadir.

Kalite, miikemmelligi nitelemektedir (Reeves ve Bednar, 1994: 420). Kalite,
sahtelige ve 0zensizlige karst miimkiin olan en iyi sonucu ortaya ¢ikarmak i¢in en
yiiksek standarda ulasmak veya basarmaktir (Tuchman, 1980: 38). Bir bagka deyisle,
kalitenin miikemmellik derecesi olarak tanimlanmasini savunanlar, kalitenin hem
bagimsiz hem de evrensel anlamda tanimabilir, yiiksek basarinin igareti oldugunu iddia
etmektedir (Garvin, 1984: 25).

Uriin kalitesi, farkliliklarin biiyiik olup olmadigmi belirlemek icin farkli
zamanlarda iiriin niteliklerinin karsilastirilmasint miimkiin kilarak tanimlanmalidir
(Shewhart, 1931: 44). Parasuraman vd., (1985)’ne gore kalite, hizmetin miisterilerin
beklentilerini en iyi sekilde karsilamasidir. Zeithaml vd., (1990) kaliteyi, yalnizca
miisterilerin belirleyebilecegini, diger tim degerlendirmelerin 6nemsiz oldugunu
belirtmistir. Buzzell ve Gale (1987: 111), belirli bir iirlin veya hizmetin kalitesinin

misterinin ne algiladigina bagli oldugunu ifade etmistir.
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Piyasada tiiketim kararlar1 hem fiyata hem de kaliteye dayalidir (Reeves ve
Bednar, 1994: 429). Curry (1985: 112), cihaz iireticileri lizerine yaptigi ¢calismasinda,
yiiksek kaliteyi siirekli olarak diisiik fiyatlarla sunan firmalarin pazar pay1 liderleri
oldugunu, tiiketicilerin fiyat farkliliklarini agikga fark ettigini ifade etmektedir. Dodds
ve Monroe (1985) algilanan kalite, fiyat ve algilanan degerin karsilikli iligkilerini
inceledigi caligmalarinda fiyatin algilanan kaliteyi olumlu yonde etkiledigini
belirtmektedir. Zeithaml (1988) algilanan kalite, fiyat ve algilanan degerin birbirleri
ile olan iliskisini arastirarak fiyat ve algilanan kalite arasinda bir iliski olmadigin
savunmaktadir. Benzer sekilde Volckner ve Hoffman (2007), 1986-2006 yillart
arasinda algilanan kalite ve fiyat iligkisi {izerine ¢aligilan aragtirmalari inceleyerek
fiyatin algilanan kalite {izerinde bir etkisinin olmadigi sonucuna varmiglardir. Rao ve
Monroe (1989) marka ismi, fiyat ve magaza isminin algilanan kaliteyle olan iligkisini
degerlendirerek algilanan kalite ve marka ismi ile algilanan kalite ve fiyat iligkisinin

anlamli oldugunu bulmuslardir.

Kaliteyi deger olarak tanimlamak, bes yildizl1 bir restoranda aksam yemegi ile
bir hamburger diikkaninda alinan yemek gibi birbirinden ¢ok farkli deneyimleri
karsilastirmaya olanak tanimaktadir. Kalitenin deger tanimi, miisterilerin birden fazla
ikame arasindaki kararlarina iliskin sektorel analizleri kolaylastirir. Kaliteyi deger
olarak tamimlamak, iirlin veya hizmetin pazarda nasil algilandigi ve satin alma
kararlarinin nasil verildigi konusunda daha dogru bir yol gostermektedir (Reeves ve
Bednar, 1994: 429).

2.4.2. Kalitenin Boyutlar:

Kalite kavrami hakkinda bir¢cok tanimin yapilmasi, kalitenin ¢ok boyutlu
olmasindan kaynaklanmaktadir. Kalite iizerinde derin incelemeler yaparak ¢cok yonlii
bir ¢alisma yapan Garvin, fiziksel triinler i¢in Kaliteyi performans, ozellikler,
giivenilirlik, uygunluk, estetik, dayaniklilik, hizmet gérme yetenegi ve algilanan kalite

kapsaminda sekiz boyutta incelemektedir. Bunlar (Garvin, 1984: 29);

Performans: Performans, isletmeye ve duruma 6zgii sinirlar dahilinde belirlenen
hedeflere zamaninda ulasilmasini saglayan nedenleri iyi bir sekilde yonetmekle ilgili

bir kavramdir. Bu nedenle performans, duruma ve karar vericiye 6zeldir. Performans
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parametrelerinin tanimi ve bunu saglayan nedenler konusunda uyumun saglanmasi,

yonetimin temel islevlerinden biridir (Lebas, 1995: 29).

Performans, bir tiriiniin barindirdig: birincil 6zellikleri ifade eden bir boyuttur
(Syahrial vd., 2018: 96). Performans ayrica, bir miisterinin saglanan talimatlara gore
tiriinii sorunsuz bir sekilde calistirma ve kullanma yetenegi olarak da tanimlanir
(Brucks vd., 2000: 361). Ornegin; bir televizyonun ses ve goriintii netligine, renk ve
uzay istasyonlarini alabilme 6zelliklerine sahip olmasi performasinin yiiksek oldugu

anlamina gelmektedir (Simsek, 2001: 9).

Ozellikler: Ozellikler boyutu, performansin ikincil dzelliklerini ifade eden bir
boyuttur. Ugaktaki {icretsiz igecekler bu boyuta drnek verilebilir. Birincil 6zellikleri
(performans) ikincil 6zelliklerden ayirmak zordur. Performans gibi 6zellikler boyutu
da nesnel ve oOlgiilebilir nitelikler icermektedir (Garvin, 1984: 30). Ayrica Brucks vd.,
(2000: 361), iirtin kalitesini arttirabilecek islevlerin degiskenligi nedeniyle 6zelliklerin
belirli irlinler i¢in en 6nemli boyut oldugunu belirtmektedir. Boylece lireticiler,
miisterilerin degisen taleplerine gore iirlinleri gelistirmek i¢in daha yiiksek kaliteli

iriinler lireterek yeni cazibe merkezleri olusturmaktadir.

Giivenilirlik:  Glivenilirlik boyutu, Urlinlin  biitin  islevlerini  yansitip
yansitmadiginin Slgiildiigii bir boyuttur. Giivenilirlige 6rnek olarak, {iriiniin ilk
arizalanma zamani Ve arizalanma zamanlar1 arasindaki siireler gosterilebilir.
Giivenilirlik, belirli bir siire iginde {irliniin arizalanma olasiligidir (Larson, 1994: 6).
Giivenilirlik, ilk arizanin zamani, arizalar arasindaki zaman ve arizalanma orani olarak

degerlendirilebilir (Sinclair, 1993: 67).

Uygunluk: Uygunluk, bir iriiniin tasarim 6zelliklerini karsilama derecesidir
(Larson, 1994: 6). Belirlenen tasarim standardini karsilayabilen tiriinler, gerekli
spesifikasyonlar1 karsiliyor olarak kabul edilmektedir. Uriiniin spesifikasyonunun
miisterinin istegini karsilamasi, lirliniin belirtilen standardi karsiladigini ve uygunluk
tanimin1 yerine getirdigini gostermektedir. Otomobiller i¢in, tasarlanan {riinler ISO
9001 veya TS 16949 gibi sertifikal1 uluslararasi standartlara gore iiretiliyorsa, kurulus
miisterilere yiiksek kaliteli {iriinler saglamakta ve bu da miisteri memnuniyetini

etkilemektedir (Syahrial vd., 2018: 96).
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Estetik: Estetik, tiriiniin gériiniimii ve kullanim sirasinda miisterinin iiriinii nasil
hissettigi, tattif1, duydugu veya kokladig1 hakkinda miisterinin yargisidir (Garvin,
1984: 32). Dolayisiyla estetik, soyut bir o6zelliktir ve miisteriler Uriini kendi
tercihlerine gore 6znel olarak degerlendirirler. Bu 6zelliginden dolay1 her miisteriyi
memnun etmek miimkiin olmadigindan, isletmelerin miisteri odakli faaliyet

gostermeleri gerekmektedir (Simsek, 2001: 10).

Dayaniklilik: Dayaniklilik, iirliniin onarilamaz hale gelmeden onceki kullanim
omriidiir. Ayrica dayaniklilik, {iriiniin fiziksel olarak bozulana veya degistirilmesi
gerekene kadar kullanim 6mrii boyunca kullanilabilme yetenegini temsil etmektedir
(Larson, 1994: 6). Sinclair vd., (1993: 67)’ne gore, dayaniklilik ayn1 zamanda onarim,
ariza siiresi ve yedek parca maliyetiyle baglantili oldugundan dolay: islevsiz itirlinler
satig sonrasi hizmette bir onarim siireci gerektirmektedir. Bu nedenle, tiim sistemler
tutarli bir sekilde beklendigi gibi calistiginda, {irliniin miisteri memnuniyetini

karsiladig1 kabul edilmektedir.

Hizmet Gorme Yetenegi: Hizmet verilebilirlik hiz, nezaket ve onarim yetkinligi
anlamina gelmektedir (Simsek, 2001: 10). Hizmet verilebilirlik, miisteriler tarafindan
¢ogunlukla {irlinlin satin alinmasindan sonra siirecin bitmesine kadar incelenmektedir.
Tavsiye edilen prosediirlere gore, hizmeti iy1 olan bir lirline satig sonrasi serviste
kolayca servis veya onarim yapilir (Larson, 1994: 6). Bruck vd., (2000: 361), Kendin
Yap hizmetleri veya onarimlar1 olarak siniflandirilan bazi kiiciik servislerin veya
onarimlarin miisteriler tarafindan da yapilabilecegini belirtmektedir. Bunun disinda iyi
hizmet verilebilirlik, satis sonrast serviste yedek parca temin kolayligini da
kapsamaktadir. Ayrica, servisler veya onarimlar herhangi bir servis merkezi tarafindan
belirli bir siire iginde sorunsuz bir sekilde gergeklestirilebilmektedir. Miisteri agisindan
verimli satig sonrast hizmet esas oldugundan, hizmet verilebilirligin miisteri
memnuniyetini ve miisteri sadakatini etkilemesi beklenmektedir (Syahrial vd., 2018:

97).

Algilanan Kalite: Algilanan kalite, iiriiniin miitkemmelligi hakkinda miisterinin
diisiincesi seklinde ifade edilmektedir (Zeithaml, 1988: 3). Bir iirlinlin algilanan

kalitesi, gercek iirlin Ozelliklerinden ziyade reklam, marka kimligi ve Onceki
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deneyimlerden kaynaklanan unsurlarla ilgilidir. Bir iiriiniin gegmisi ve pazar konumu
araciligiyla {stiin kaliteye sahip olmasi, kalite algisini etkilemektedir. Tahmin
edilebilecegi gibi algilanan kalite, ¢ok 6znel bir boyut olmasi agisindan estetik
boyutuna benzemektedir. Ancak her ikisi de {iirlin kalitesine iliskin ilk izlenimleri
sekillendirmeye yardimci olmakta ve daha sonra miisteri davranisini etkilemektedir
(Sinclair, 1993: 67).

2.4.3. Kalitenin Onciilleri ve Sonuclar

Algilanan kalite, basarili olabilmek i¢in isletmeler tarafindan bilinmesi ve 6nem
verilmesi gereken bir kavramdir. Isletmelerin miisterilerinin kalite algilarim
arttirabilmeleri, marka degerinin, pazar payinin, satin alma niyetinin ve karliliginin
olumlu yonde etkilenmesini saglayacaktir. Bu baglamda literatiirde algilanan kalitenin

onciilleri ve sonuglari ile ilgili birgok ¢alisma incelenecektir (Kocatiirk, 2017: 42-43).

Jacoby vd., (1971) yaptiklar arastirmada algilanan kalite, marka imaj1 ve fiyat
arasindaki iliskiyi incelemektedir. Aragtirmanin sonucunda fiyat ve marka imajinin

algilanan kalite tizerinde etkili oldugunu saptamislardir.

Tsiotsou (2006) calismasinda algilanan kalitenin ve tatminin satin alma niyetleri
tizerindeki etkisini aragtirmayr amaglamaktadir. Calismanin sonucunda algilanan
kalitenin ve tatminin satin alma niyetlerini etkiledigi sonucuna varmistir. Tsiotsou
(2005) da algilanan kalitenin genel memnuniyet ve satin alma niyetleri tizerindeki
etkisini arastirmistir. Sonuglar, algilanan {iriin kalitesinin, incelenen tiim degiskenlerle
onemli Slgiide iliskili oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte algilanan kalitenin
satin alma niyetlerinden ziyade genel memnuniyet tzerindeki etkisi daha fazla

olmustur.

Snoj vd., (2004) algilanan risk, algilanan {iriin degeri ve algilanan kalitenin
karsilikli iligkilerini degerlendirmektedir. Sonug olarak algilanan kalitenin algilanan
degeri dogrudan etkiledigini ve algilanan riskleri de azaltarak dolayl bir etkisinin
oldugunu ifade etmislerdir. Ayrica arastirmacilar, iireticilerin miisterilere miimkiin
olan en yliksek degeri vermeleri i¢in miimkiin olan en yiiksek kaliteyi saglamalar

gerektigini vurgulamistir.
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Ramaseshan ve Tsao (2007), marka kavraminin marka kisiligi ve algilanan kalite
arasindaki iliski iizerindeki etkilerini arastirmaktadir. Incelenen bes marka kisiligi
boyutu arasinda heyecan ve gelismisligin algilanan kalite ile giiglii bir sekilde iligkili
oldugu ortaya ¢ikmistir.

Cristobal vd., (2007) e-hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in ¢ok maddeli bir 6lgek
gelistirmeyi amaglamiglardir. Calismalarinda algilanan kalitenin tiikketici memnuniyeti
ve web sitesine karsi olan sadakat lizerindeki etkisini incelemislerdir. Neticeye
bakildiginda algilanan kalitenin tiikketici memnuniyetini etkiledigini, bu memnuniyetin

de sadakati arttirdigin1 gézlemlemislerdir.

Chi vd., (2009)’nin yaptiklart ¢alismanin amaci marka bilinirligi, marka
sadakati, miisteri satin alma niyeti ve algilanan kalite arasindaki etkileri ve algilanan
kalite ve marka sadakatinin, marka bilinirligi ve satin alma niyeti iizerindeki araci
etkilerini aragtirmaktir. Satin alma niyeti i¢cin marka bilinirligi, marka sadakati ve
algilanan kalite arasindaki iliskiler anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir. Algilanan
kalite marka sadakatinin birbirleriyle olan iligkisi anlamlidir. Algilanan kalite ve
marka sadakati, marka bilinirligi ile satin alma niyetinin iliskilerine aracilik

etmektedir.

Taskin ve Akat (2010), yabanci bir markanin tiiketici temelli marka degeri ve
boyutlarinin iliskisini arastirmay1 amaglamislardir. Hizmet bileseninin algilanan kalite
bileseni lizerinde, algilanan kalite bileseninin de marka ¢agrisimlari tizerinde olumlu
bir etkisinin oldugunu tespit etmislerdir. Marka bagliligi bileseni ise hizmet ve

algilanan kalite iligkisini etkilemektedir.

Ural ve Perk (2012) marka bilinirligi, marka imaj1, marka baglilig1 ve algilanan
kalite ile tiiketici temelli marka degerinin karsilikli iligkilerini incelemektedir. Ayrica
aragtirmada Satin alma niyeti ile kigisel bilgisayar sektoriinde tiiketici temelli marka
degeri etkilesimini degerlendirmektedir. Sonuglar marka bilinirligi, marka imaji,
marka baglilig1 ve algilanan kalitenin kisisel bilgisayar sektoriinde tiiketici temelli
marka degeri iizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu vurgulamaktadir. Tiiketici

temelli marka degeri ise satin alma niyeti ile pozitif iliskiye sahiptir. Diger taraftan
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marka imaji, marka bilinirligi, 6grenim diizeyi ve cinsiyet ile marka bagliliginin

birbirleriyle iligkili oldugu goriilmiistiir.

Saleem vd., (2015) yaptiklar1 ¢alismada algilanan kalitenin satin alma niyeti
tizerindeki etkisini memnuniyet diizeyi ile 6l¢gmektedir. Sonu¢ olarak algilanan
kalitenin, satin alma niyeti ve miisteri memnuniyeti ile dogrudan pozitif iligkiye sahip

oldugu sonucuna varmiglardir.

Bhuian (1997), ¢alismasinda pazarlama ipuglari ile algilanan kalite arasindaki
iliskiyi incelemektedir. Pazarlama ipuglarindan biri olan iirliniin fiziksel 6zellikleri
(kullanilabilirlik, gériiniim, giivenilirlik, iscilik) tiiketicinin algilanan kalitesi tizerinde
bir etkiye sahiptir. Pazarlama ipuglarindan digerleri olan marka ismi, fiyati, magaza
ismi gibi Ozelliklerin de benzer sekilde algilanan kalite {izerinde etkili oldugu

sonucuna ulagilmistir.

Sweeney vd., (1999) algilanan riskin kalite-deger iliskisi tizerindeki aracilik
etkisini incelemislerdir. Sonuclar, algilanan iiriin ve hizmet kalitesinin algilanan degeri
etkiledigini ve algilanan riski azalttigin1 gostermektedir. Algilanan riskin, algilanan
kalite deger iliskisinde 6nemli bir rol oynadig1 ve bu iliskinin 6nemli bir aracisi oldugu
bulunmustur. Ayrica algilanan degerin algilanan kalite, risk, fiyat ve satin alma

niyetlerinin 6nemli bir aracisi oldugu tespit edilmistir.

Cronin ve Taylor (1992) algilanan kalite, tiikketici memnuniyeti ve satin alma
niyetleri arasindaki iligkileri arastirmaktadir. Algilanan kalitenin tiiketici
memnuniyetinin bir onciili oldugu, tiiketici memnuniyetinin satin alma niyetini
etkiledigi sonucuna varmislardir. Yazarlar algilanan kalitenin satin alma niyeti

tizerinde tiiketici memnuniyetinden daha az etkili oldugunu savunmuslardir.
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3. HIZMET KALITESI

3.1. Hizmet Kalitesi Tanimi

Akademik alanda siirekli tartigilan bir konu olan hizmet kalitesi kavraminin, tim
boyutlariyla ele alinmis ve genel kabul gérmiis bir tanimi bulunmamaktadir (Johnston,
1995: 54). Hizmet kalitesi kavramimi hizmet veren isletmenin bakis acisiyla
tanimlamanin aksine miisterilerin bakis agisiyla tanimlamak daha dogru olacaktir.
Ornegin; bir resepsiyonist, yaptigi check-in isleminden memnun olabilir. Fakat
miisterinin memnun olmamasi, hizmet kalitesinin yetersiz oldugunu gosterir. Bu

subjektif bir durum oldugu i¢in ortak bir tanim olusturmak zordur (Habif, 2017: 33).

Hizmetlerin soyut yapis1 geregi, kalite kontrol politikalarinin uygulanmasi ve
somut iirlinlerle ayni standartlarda sunulmasi zorlasmaktadir (Parasuraman vd., 1988:
12-13). Bu nedenle miisterilere sunulmadan 6nce hizmetlerin kalitesini kontrol etmek
zordur (Zeithaml vd., 1985: 33). Sonug olarak hizmetin tiikketimi iiretildigi zamanda

yapilmakta ve nitelikleri hizmeti kullanan miisterilerin algilarina gore belirlenmektedir

(Habif, 2017: 33).
Hizmet kalitesi ti¢ diisiince ile 6zetlenebilir (Parasuraman vd., 1985: 42);

e Miisteriler icin, hizmet kalitesini degerlendirmek {riin  kalitesini
degerlendirmekten daha zordur.

e Hizmet Kkalitesi algiSi, hizmet performans: ile miisteri beklentilerinin
karsilagtirilmasi ile olugsmaktadir.

e Miisteriler aldiklar1 hizmete, hizmet sunum siirecini de dahil ederek kalite

degerlendirmelerini yapmaktadirlar.

Literatiir g6zlemlendiginde hizmet kalitesine iligkin farkli tanimlarin yapildigina
rastlanmaktadir. 1980'lerin ortalarindan bu yana hizmet kalitesi miisterilerin bakis
acistyla degerlendirilmektedir. Parasuraman vd., (1985: 42) tarafindan hizmet kalitesi,
verilen hizmetin miisterilerin beklentilerini ne kadar iyi karsiladiginin bir 6l¢iitii olarak
tanimlanmistir. Conolly (2007: 130)’e gore hizmet kalitesinin tanimi, miisterilerin
sunulacak olan hizmete iligkin beklentileri ile hizmetle ilgili algilamalar1 arasindaki
farktir. Gronroos (1984: 37) benzer sekilde hizmet kalitesini, miisterinin beklentileri
ile algilar1 arasindaki siireci konu eden bir kavram olarak ifade etmistir. 1990'larin
basinda Lewis ve Mitchell (1990: 11) hizmet kalitesini, hizmetin miisterilerin ihtiyag

veya taleplerini karsilama seviyesi seklinde belirtmistir.
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Yukaridaki tanmimlardan da anlasilacagi gibi miisterilerin hizmet kalitesini
beklentileri ve algilar ile karsilastirmasi, hizmet kalitesini beklenen hizmet kalitesi ve

algilanan hizmet kalitesi olarak iki yaklasima yonlendirmektedir (Gronroos, 1984: 38).

Beklenen hizmet kalitesi, isletmelerin yani1 sira miisterinin geg¢mis hizmet
deneyimlerinden, ihtiyaclarindan ve diger miisterilerden elde ettigi bilgilerden
etkilenmektedir (Habif, 2017: 34). Ayrica isletmelerin imaj1, bir {iriin veya hizmetin
fiyat1 gibi faktorler de hizmet kalitesi beklentisini etkilemektedir (Ghobadian vd.,
1994: 49). Misterilerin beklentileri giinden giine degistigi i¢in dinamik yapidadirlar.
Beklentiler, yeni aligkanliklar, sosyal ¢evre, egitim, ekonomik durum ve daha birgok
faktor sebebiyle degismektedir (Zeithaml vd., 1993: 5-6).

Hizmet isletmelerinin sundugu hizmetin kalitesi, isletme tarafindan kontrol
edilebilir ve bazi standartlar uygulanabilir niteliktedir. Ancak unutulmamasi gereken
nokta, hizmetlerin degerlendirmesini miisteriler yaptig1 i¢in isletmenin miisterilerin

beklenti ve taleplerini dikkate almasidir (Ghobadian vd., 1994: 49).

Miisteriler tarafindan algilandigi sekliyle hizmet kalitesi, hizmet isletmelerinin
sunmasi gerektigini diisiindiikleri hizmet ile hizmet isletmelerinin performansina
iligkin algilarinin karsilagtirilmasidir. Sonug¢ olarak hizmet kalitesi, miisterilerin
beklenti ve algilarin1 agiklamada hayati bir role sahiptir (Parasuraman vd., 1988: 16-
17). Bu nedenle sektorde basarili olmak ve ayakta kalabilmek i¢in hizmet
isletmelerinin yapmasi gereken en onemli hususlardan biri, potansiyel misterilerin

beklentilerini dogru belirlemektir (Habif, 2017: 35).

Algilanan hizmet kalitesinin tatmin edici kalite, ideal kalite ve kabul edilemez
kalite olarak lic onemli sonucu vardir. Tatmin edici kalitede miisteri beklentisi
tamamen karsilanmstir. Ideal kalitede algilanan hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini
karsilamanin da Otesine gegmistir. Kabul edilemez kalitede ise algilanan hizmet
kalitesi miisteri beklentilerinin altindadir. Hizmet isletmelerinin her zaman tatmin
edici kalite veya ideal kalite durumunu korumalar1 gerekmektedir. Tatmin edici
kaliteyi veya ideal kaliteyi saglamak icin hizmet isletmelerinin, miisterinin kalite

beklentileri hakkinda bilgi sahibi olmas1 gerekmektedir (Ghobadian vd., 1994: 50).

Algilanan hizmet kalitesinin, miisterilerin beklenen hizmet ile algilanan hizmet
arasindaki karsilagtirmalarinin sonucu oldugunu savunan Parasuraman vd., (1985: 47),

beklenen hizmet ve algilanan hizmet {izerinde hizmet kalitesi boyutlarinin etkili
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oldugunu ifade etmislerdir. Bir sonraki baglikta bu hizmet kalitesi boyutlar1 hakkinda

bilgi verilecektir.
3.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi ve boyutlar1 konulu arastirmalar otuz yili askin bir gegmise
sahiptir. Hizmet kalitesi literatiirii incelendiginde, 1970'li yillardan itibaren fiziksel
tirtin kalitesi hakkinda ¢ok fazla bilginin oldugu, ancak bu bilginin hizmet kalitesini
aciklamak icin yeterli olmadig1 goriilmektedir. Hizmet kalitesini anlamak i¢in bir¢ok
arastirmact bu konuda degerlendirmeler yapmis ve hizmet kalitesi boyutlarini farkl
sekillerde onermislerdir (Parasuraman vd., 1985: 42). Tablo 3.1°de bu arastirmacilar

ve Onerdikleri hizmet kalitesi boyutlar1 konusunda bilgi verilmistir.

Tablo 3.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (Azagi, 2019)

Arastirmacilar Onerdikleri Boyutlar

a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi

Sasser, Olsen Wyckof b. Hizmetin yarattigi fiziksel atmosfer, arag, gere¢ vb. teknik olanaklar
(1978)
c. Personelin tutum ve davraniglari

a. Fiziksel kalite

[=n

. Etkilesim kalitesi

Lehtinen (1982) . Sirket kalitesi

o

a. Teknik kalite
Gronroos (1984) b. Islevsel kalite

c. Firma imaj1

a. Fiziksel 6zellikler

b. Giivenilirlik

Parasuraman, c. Heveslilik
Zeithaml ve Berry
(1988) d. Gliven

e. Empati
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Sasser vd., (1978), hizmet kalitesinin boyutlarini atmosfer, {iretimde kullanilan
materyallerin niteligi, personelin tutum ve davranislari, arag, gere¢ vb. teknik
olanaklar olarak ii¢ boyutta analiz etmektedir. Materyallerin niteligi boyutu, hizmet
sunumu i¢in kullanilan hammaddenin kalitesini ifade eder. Atmosfer, arag, gerec vb.
teknik olanaklar boyutu, makine ve techizatin hizmet kalitesini nasil etkiledigini
gosterir. Personelin tutum ve davraniglart boyutu ise ¢alisanlarin hizmet kalitesine

katkida bulunur (Parasuraman vd., 1985: 42).

Lehtinen ve Lehtinen (1982), hizmet kalitesi boyutlarin1 bagka bir perspektiften
ele almaktadir. Hizmet kalitesinin, tiiketici ile hizmet organizasyonundaki unsurlar
arasindaki etkilesimde gelistigini ifade ederler. Lehtinen ve Lehtinen (1982)’in
boyutlar etkilesim kalitesi, fiziksel kalite ve firma kalitesi olarak iice ayrilmaktadir.
Fiziksel kalite, hizmetin ekipman veya tesisin fiziki yonii ile ilgilidir. Etkilesim
kalitesi, miisteri ile personel arasindaki veya miisteri ile diger miisteri arasindaki
etkilesimi agiklar. Firma kalitesi ise firmanin profilini yansitir (Parasuraman vd., 1985:
43).

Gronross (1984: 38-39), baslangicta kalitenin iki boyutu oldugunu One
stirmiistiir. Bunlar; teknik ve fonksiyonel kalite yoniindedir. Teknik kalite hizmetin
somut Ozelliklerini, fonksiyonel kalite ise hizmetin soyut 6zelliklerini ifade eder.
Fonksiyonel kalite, hizmet sunumu sirasinda miisterilerin iggorenlerle olan iletisimini
belirtir. Ayrica teknik kalite, miisterilerin isletmeden aldigi hizmet siirecinin
sonucudur. Hizmet kalitesini agiklamada sadece teknik kalitenin yeterli olmamasindan
dolayr hizmet siirecinde miisterilerin hizmet isletmesi ile etkilesimini ifade eden
fonsiyonel kalite ile teknik kalitenin birlikte saglanmasi 6nemlidir. Gronroos (1984:
39-40)’a gore firma imaj1 hizmet kalitesinin {igiincli boyutu olarak siniflandirilabilir.
Teknik ve fonksiyonel kalitenin yaninda imajin da onemi anlasilmalidir. imaj,
miisterinin sunulan hizmetten algiladig: ¢iktilarin bir sonucudur. Firma imaji tatmin
edici ise hizmet sirasinda yasanan bazi sorunlar miisteri tarafindan goz ardi

edilebilirken tekrarlanan hatalarin imaja zarar verebilecegi de unutulmamalidir.

Parasuraman vd., (1988)’nin hizmet kalitesi ve boyutlari ile ilgili trettikleri
caligmalar diger caligmalara zemin hazirlamistir. Calismalarinda bulunan hizmet
kalitesinin bes boyutunu fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati

olarak belirlemislerdir (Parasuraman vd., 1988: 38-39).
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Fiziksel Unsurlar: Hizmetlerin fiziki ozelliklerini ifade etmektedir. Fiziksel
imkanlar, calisanlarin dig goriiniisii, kullanilan ekipmanlar olarak tanimlanmaktadir
(Parasuraman vd., 1988: 39). Bu boyut hizmet 6zellikleri ile birlikte miisterilerin
isteklerini karsilamay1 amaglamaktadir (Berndt ve Brink, 2004: 60). Hizmet kalitesini
arttirmak isteyen isletmeler, fiziksel 6zelliklerini diger hizmet kalitesi boyutu ya da
boyutlariyla bir arada gelistirerek, imajlarini iyilestirmeyi ve miisterilerine kalitelerini
gostermeyi hedeflemektedir. Aksine kaliteli hizmet veren isletmeler, fiziksel
ozelliklere yeteri kadar nem vermediklerinde basarisiz olabilmektedir (Uveng, 2019:

15).

Giivenilirlik: Parasuraman vd., (1988: 39) giivenilirlik boyutunu, séz verilen
hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde sunabilmek olarak ifade etmektedir. Hizmeti
sunan igletmeler dogru hizmeti, miisteri beklentilerini goz oniinde tutarak sundugunda
misteri memnuniyetini saglayarak gilivenilir hizmeti ortaya c¢ikarir. Faturalardaki
dogruluk, kayitlarin eksiksiz tutulmasi, hizmetin belirlenen yer ve sekilde sunulmasi
glivenilir hizmeti nitelemektedir (Arisoy, 2017: 41; Alan, 2019: 25). Giivenilir
hizmetteki sart, isletmenin miisteriye hizmeti ilk seferde dogru bir sekilde sunmasidir
(Berndt ve Brink, 2004: 60; Orhan, 2016: 37). Giivenirlilik boyutuna; araba tamirinde
arizanin ¢Oziilerek istenilen vakitte teslim edilmesi ve havayollarinin ugak saatlerine

uygun davranmasi 6rnek olarak gosterilebilir (Ciftgi, 2006: 18).

Heveslilik: Hizmeti sunan personelin misterilere yardim etme ve hizmeti hizli
bir sekilde sunma istegi olarak ag¢iklanmaktadir (Parasuraman, vd., 1988: 39).
Heveslilik, miisterilere hizmet verilirken yardimci olma arzusu ve hizmetin
sunulmasindaki c¢abukluktur (Bayramtan, 2020: 28). Hizmetin hizli bir sekilde
sunulamamast durumunda hizli ve profesyonel bir sekilde bu durumu diizeltmek,
isletmenin kalite algisim1 pozitife cevirecektir. Ornegin; ucagm belirlenen saatte
kalkmamast durumunda miisterilere ikram yapilmasi, miisterinin olumsuz olan bakis

acisinin olumlu bir bakis agisina doniismesini saglayacaktir (Akillibas, 2020: 19).

Giiven: Personellerin nezaketi ve bilgisi, miisterilerin isletmeye giivenilir bir
bakis acis1 sunmasini saglar (Parasuraman vd., 1988: 39). Bu boyut; nezaketi, hizmeti
sunabilme becerisini, miisteriyle etkili iletisimi, misteriye gosterilen saygiy1 ve
personelin miisterilerle 6zel olarak ilgilenmesini icermektedir (Cift¢i, 2006: 18).
Parasuraman vd., (1985: 47), giiven boyutunu miisterilerin tehlikeden uzak olmasi

olarak belirtmektedir.
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Empati:  Empati, hizmet saglayicilarin  misterilerin  diisiincelerini
onemsemelerini ve miisterilerle ilgilenmelerini belirtmektedir (Parasuraman vd., 1988:
39). Ornek olarak havayollarinda miisterilerin ihtiyaglarin1 6ngdrebilmek, poliklinikte
hastanin ge¢misini hatirlamak ve sabirli olmak verilebilir (Ciftci, 2006: 19; Yumusak,
2006: 31; Arisoy, 2017: 43; Aslan, 2020: 39; Gengal, 2020: 15; Kazan, 2020: 27; Kilig,
2020: 36). Baska bir 6rnek de ucakta kabin memurunun, yanlis koltuga oturan bir

yolcunun sorununu ¢ozmesidir (Akillibas, 2020: 19).
3.3. Hizmet Kalitesi Olciim Modelleri

Literatiirde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in bir¢ok model gelistirilmistir.
Asagida bu modellerden bazilar1 agiklanmistir. Bunlar; Parasuraman vd., (1985)’nin
GAP (Bosluk) Modeli, Parasuraman vd., (1985) ve (1988)’nin SERVQUAL modeli,
Cronin ve Taylor (1992)’un SERVPERF Modeli ve Prof. Dr. Noritaki Kano
(1984)’nun Kano Modeli’dir.

3.3.1. GAP (Bosluk) Modeli

Parasuraman vd., (1985) calismalarinda yaptiklari goriismeler sonucunda hizmet
sunan isletmelerin hem kalite algilar1 hem de sunduklar1 hizmetler arasindaki bosluklar
ile misterilerin hizmetten beklentileri ve algiladiklari hizmet arasindaki bosluklarla
birlikte bu bosluklarin algilanan hizmet kalitesini nasil etkiledigini ortaya
koymuslardir. Bogluk modeli, kalite ile ilgili sorunlarin nedenlerini bulmak ve hizmet
kalitesinde miikkemmellige ulagsmak i¢in gelistirilmis olup, her bir boslugun biiyiikligi
ve yonil hizmet kalitesi lizerinde onemli bir etkiye sahiptir (Parasuraman vd., 1985:

48).
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Sekil 3.1. Hizmet kalitesinin kavramsal modeli (Dalgig, 2013)
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Sekil 3.1°de bulunan bosluklar ve bu bosluklarin sebepleri agagida sirasiyla
belirtilmektedir.

1. BOSLUK: Miisteri Beklentileri ile YoOnetimin Miisteri Beklentileri Algisi
Arasindaki Bosluk

[k bosluk, miisterilerin beklentileri ile hizmet isletmelerinin bu beklentiler
hakkindaki algis1 arasindadir (Tekeli, 2018: 15). Bilgi boslugu olarak da bilinmekte
ve isletmenin miisteri beklentilerini tam olarak anlayamamasindan kaynaklanmaktadir
(Parasuraman vd., 1985: 44; Hassan, 2019: 13). Hizmet isletmesinin miisterilerin
beklentilerini  bilmemesi veya yanlis anlamasi bazi dezavantajlara neden
olabilmektedir. Ornegin; miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin yanlis anlasilmasi
durumunda zaman, para gibi etkenler olumsuz etkilenir. Rakip isletmenin miisteri
beklentilerini dogru anlamas1 durumunda isletme miisteriyi kaybetme riskiyle karsi
karsiya kalabilir. Hizmet igsletmelerinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine sebep olan
misteri beklentilerinin algilanamamas: konusundaki iki husustan biri, hizmet
isletmesinin miisterinin beklentilerini anlama konusunda higbir ¢aba géstermemesidir.
Diger bir husus ise iyi bir sekilde gozlem yapmayarak miisteri beklentilerini
ogrenmeye caligmaktir. Bu agidan bakildiginda, miisteri taleplerini kargilayamayan ve
yeterli olmayan bir hizmet ortaya ¢ikmaktadir (Tekeli, 2018: 15-16). Parasuraman vd.,
(1990)'nin arastirmasi bu bosluga yetersiz pazar arastirmasi, yetersiz dikey iletigim ve

cok fazla yonetim katmaninin sebep oldugunu ortaya koymaktadir.
2. BOSLUK: Yonetimin Algisi ile Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki Bosluk

Ikinci bosluk, isletmenin hizmet kalitesine yonelik miisteri beklentisi
konusundaki algisin1 degerlendirmektedir (Hassan, 2019: 13). Hizmet isletmelerinin
miisteri beklentilerini dogru algilasalar bile hizmet standartlarina doniistiirmedikleri
siirece istenen kalite seviyesine ulagsmakta giicliik c¢ektikleri anlamina gelmektedir
(Tekeli, 2018: 17). Parasuraman vd., (1990)’ne gore, bir¢ok isletme i¢in ikinci bosluk
¢ok biiyiik bir sorundur. Parasuraman vd., (1990) yaptiklari aragtirmada ikinci bosluga

dort etkenin sebep oldugunu belirtmistir. Bunlar;

e Hizmet kalitesi konusundaki eksiklikler
e (Calisanlarin yetersiz algilar
e (Gorevlerin tanimlanmasindaki eksiklikler

e Belirli bir hedefin koyulamamis olmasi
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3. BOSLUK: Hizmet Kalitesinin Ozellikleri ile Sunulan Hizmet Arasindaki Bosluk

Ugiincii bosluk, yoneticilerin miisteri beklentilerini dogru algiladiklar1 ancak
uygun standartlar1 gergeklestirseler bile istedikleri hizmeti veremeyecekleri anlamina
gelmektedir. Ciinkii yoneticiler, bir isletmenin ¢alisanlarinin misterilerin algilanan
hizmet Kalitesi {izerinde Onemli derecede etkiye sahip oldugunu ve isgoren
performansinin standartlagtirillamayacagini belirtmektedirler. Bu nedenle bu boslukta

calisan performansi 6nemli bir rol oynamaktadir (Parasuraman vd., 1985: 45).

Parasuraman vd., (1990) tarafindan yapilan arastirma, ti¢iincii bosluga yol acan

sebepleri agiklamaktadir. Bunlar;

e (Calisan roliiniin belirsizligi

e (Calisan ve is arasindaki uyumsuzluk

e Teknoloji ve is arasindaki uyumsuzluk
e Yetersiz yonetim veya egitim

¢ Algilanan kontroliin eksikligi

e Ekip ¢alismasinin yetersizligi

4. BOSLUK: Miisteriye Sunulan Hizmet ile Miisterinin Hizmet Konusundaki Bilgisi
Arasindaki Bosluk

Dordiincii bosluk, miisterinin hizmet kalitesi algisi lizerinde gii¢lii etkiye sahip
olan bosluklardan biri olarak ifade edilmektedir. Dordiincii bosluga, miisteriye sunulan
hizmet ile miisterinin hizmet konusundaki bilgisi arasindaki fark sebep olmaktadir.
Isletme tarafindan yapilan reklamlar ve sahip olduklar iletisim araclar1 miisterilerin
beklentilerini etkilemektedir. Beklentiler, miisterilerin hizmet kalitesi algilamalarinda
onemli bir rol oynadigindan dolay1 isletme gergekte sunabilecegi hizmetten daha
fazlasmi vaat etmemelidir. Isletme sunabilecegi hizmetten daha fazlasini vaat ederse,
miisterilerin baslangigtaki beklentilerini arttiracaktir. Fakat verilen vaatler yerine
getirilmediginde hizmet kalitesi algisi olumsuz yonde etkilenecektir. Kisacasi,
reklamlar ve iletisim araglart miisteri beklentileri ile birlikte sunulan hizmete iliskin

miisteri algilar1 tizerinde etken bir role sahiptir (Parasuraman vd., 1985: 45-46).
5. BOSLUK: Beklenen Hizmet ile Algilanan Hizmet Arasindaki Bosluk

Besinci bosluk, miisterilerin isletmelerden bekledikleri ile algiladiklari

hizmetlerin karsilagtirilmasindan kaynaklanmaktadir. Beklentiler, miisterinin hizmet
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kalitesini gozlemlemesinde ©nemli bir etken olarak goriilmektedir. Miisterinin
bekledigi ve almayr umdugu hizmet olarak belirtilen beklenti standardina istenilen
hizmet de denebilir (Tekeli, 2018: 19). Parasuraman vd., (1985: 46), olumlu ve
olumsuz hizmet kalitesi algisinin miisterilerin gercek hizmet performansini nasil

algiladiklarina bagli oldugunu sdylemislerdir.
3.3.2. SERVQUAL Modeli

Hizmetlerin soyut yapisi, hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zorlagtirmaktadir. Bu
sebepten dolayr hizmet Kkalitesini olgebilen model konusunda fazla alternatif
bulunmamaktadir. Bu modellerden en ¢ok tercih edileni Parasuraman vd., (1985)
tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelidir. SERVQUAL, isletmelere giivenilir ve
gecerli bilgiler saglayan bir dlgektir. Isletmeler, miisteri beklentilerini ve algilarmni
anlamak icin toplanan bilgiler dahilinde hizmetlerini gelistirebilirler (Parasuraman vd.,
1988: 30). SERVQUAL, fiziksel 6zellikler, heveslilik, giivenilirlik, giivence ve empati

ad1 verilen bes boyut iizerine insa edilmistir (Parasuraman vd., 1988: 37).

Iki boliimden olusan SERVQUAL modeli uygulanirken ilk olarak miisterilerin
hizmete yonelik beklentileri gdzlemlenmektedir. Sonrasinda hizmeti alan miisterilere,
hizmet veren isletmenin hizmet kalitesine iligkin algilar1 incelenmektedir. Aragtirmada
7'li Likert dlgegi kullamlmustir. Olgegin bir ucunda 7 puan verilen "Kesinlikle
katiliyorum", diger ucunda 1 puan verilen "Kesinlikle katilmiyorum" ifadesi yer

almaktadir (Parasuraman vd., 1988: 34).

SERVQUAL modelinin olusturulmasinda Parasuraman vd., (1985), ilk asamada
toplam 97 madde ve 10 boyut belirlemislerdir. Modeli olusturan ilk on boyut fiziksel
ozellikler, gilivenilirlik, yeterlilik, heveslilik, nezaket, erisim, giivenlik, iletisim,
inanilirlik, miisteriyi anlama (empati) seklindedir. Fiziksel 6zellikler boyutu, hizmetin
fiziksel yoniinii belirtir. Tesisin fiziki goriinimi, personelin fiziki goriiniimii, hizmetin
fiziki sunumu, hizmet sunumu igin kullanilan materyaller gibi unsurlar1 ifade eder.
Givenilirlik boyutu, hizmet isletmesinin hizmeti dogru ve zamaninda saglayip
saglamadig ile ilgilidir. Ayrica bu boyut, hizmet isletmesinin vaatlerini zamaninda
yerine getirip getirmedigini gosterir. Heveslilik boyutu, ¢alisanlarin hizmet sunmaya
hazir ve istekli olmalar1 anlamina gelir. Bu boyut, miikemmel hizmet sunmak,
taahhiitlerin miimkiin olan en kisa siirede yerine getirilmesini saglamak ve miisteriye

geri bildirim vermekle ilgilidir. Yeterlilik boyutu, hizmeti gergeklestirmek i¢in gerekli
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yetenek ve bilginin 6zelligi anlamina gelir. Bu boyut ¢alisanlarin bilgi, becerileri ve
kurumun arastirma becerisinden olusmaktadir. Erisim boyutu, miisterilerin hizmet
isletmesine erisebilirligi ve iletisim kolayligini ifade eder. Nezaket boyutu, personelin
nezaketini, saygisim, giiler yiizliiliigiinii ve miisteriye verdigi énemi belirtir. letisim
boyutu, miisterileri dinlemeyi, miisterileri anlayabilecekleri diizeyde ve dilde
bilgilendirmeyi igerir. Inamlirhk boyutu, giivenilirligi ve diiriistliigii barindirir.
Giivenlik boyutu, misterileri tehlikeden uzak tutmay1 vurgular. Miisteriyi anlama

boyutu, miisterinin bireysel ihtiyaglarini anlama ¢abasina isaret eder (Parasuraman vd.

1985: 47),

Calismada oncelikle boyutlar yeniden yapilandirilmis olup 34 maddelik 7
boyutlu bir ara¢ tretildikten sonra tekrar yeni veriler toplanarak bes boyutlu 22
maddelik 5 boyutlu bir 6l¢ek belirlenmistir (Parasuraman vd. 1988: 36-39).

Tablo 3.2. SERVQUAL boyutlari ve maddeleri (Kim, 2019)

Fiziksel Isletme modern ekipmana sahiptir.
Ozellikler
Fiziksel tesisler gorsel olarak cekicidir.

Personel iyi giyinmig ve diizenlidir.

Hizmet sunumunda kullanilan ekipmanlar gorsel olarak ¢ekicidir.

Giivenilirlik Isletme soziinii tutar.
Isletme miisterinin sorunlari oldugunda duyarhdir.
Hizmeti ilk kez ve tam bir sekilde yerine getirirler.
Hizmetlerini s6z verdikleri zamanda sunarlar.

Isletme kayitlarini tam tutar.

Heveslilik Hizmetin ne zaman verilecegini belirtir.
Calisanlar hizmeti uygun bir sekilde yerine getirirler.
Calisanlar her zaman miisterilere yardim etmek ig¢in isteklidir.

Miisteri isteklerine hizl bir sekilde yanit verirler.
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Tablo 3.2. (devam)

Giiven Calisanlar giivenilirdir.
Miisteriler, calisanlarla islem yaparken giivende hissetmektedir.
Calisanlar kibar ve saygilidirlar.

Calisanlar, hizmet verebilecek bilgiye sahiptir.

Empati Isletme her miisterisine bireysel ilgi gdsterir.
Isletme tiim miisteriler icin uygun hizmet saatlerinde calisirlar.
Isletmenin calisanlar1 her miisterisine bireysel ilgi gosterir.
Isletme miisterinin ¢ikarlarim en iyi sekilde gozetir.

Isletmenin ¢alisanlar1 miisterilerin ihtiyag ve isteklerini anlar.

Tablo 3.2’de SERVQUAL modeline iliskin 5 boyut ve 22 madde agikga
gosterilmistir. Fiziksel ozellikler boyutu 4 madde, gilivenilirlik boyutu 5 madde,
heveslilik boyutu 4 madde, giiven boyutu 4 madde ve empati boyutu 5 madde
icermektedir (Parasuraman vd., 1988: 40).

Parasuraman ve digerlerinin yapmig olduklart SERVQUAL modeli bir¢ok
aragtirmaci tarafindan elestirilere maruz kalmistir (Biitiin, 2018: 55). Cronin ve Taylor
(1992: 64), calismalarinda hizmet kalitesinin bir performans olarak o6l¢iilmesi
gerektigini, pazarlamanin hizmet kalitesi kavramsallastirmasinin ve Ol¢iimiiniin
kusurlu bir modele (SERVQUAL) dayandig: fikrini savunmaktadirlar. Gelistirilen
performansa dayali bir 6l¢ek olan SERVPERF modelinin, SERVQUAL modeline gére

daha verimli oldugunu 6ne stirmektedirler.

Teas (1993: 31), arastirmada SERVQUAL modelinin beklenti olciisiinii ele
almis ve beklenti Ol¢iisiiniin gegerliligini analiz etmistir. Arastirma neticesi, beklenti
Olclisliniin ayirt edici gegerliliginin olmadigini, katilimcilarin beklenti dl¢iimiindeki
sorulart dogru yorumlamadigint ve bundan dolayt SERVQUAL modelinin hizmet

kalitesi incelemesinde dogru bir 6l¢lim yapmadigini gostermektedir.

Buttle (1996: 10-11)’nin arastirmasina gore SERVQUAL modelinin artan
popiilaritesine ve yaygin bir sekilde uygulanmasina ragmen teorik ve uygulamaya
yonelik bir¢ok elestiriye maruz kalmistir. SERVQUAL modeli, davranigsal bir

modelden ziyade durumsal bir model olmakla birlikte ekonomik, istatistiksel,
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psikolojik teorilerden yararlanamamaktadir. Miisterilerin hizmet kalitesini algilar ve
beklentiler arasindaki farki gz Oniinde bulundurarak degerlendirmedigine dair
elestiriler bulunmaktadir. SERVQUAL modelinin hizmetin sonuglarindan ziyade
hizmet sunum siirecine odaklanmasi ve modelde yer alan bes boyutun evrensel
olmamasi elestirilmektedir. SERVQUAL modeli beklentiler ve algilar olarak iki
boliimden olusmakta ve bu durumun katilimcilar igin kafa karigikligina sebep oldugu
ifade edilmektedir. Ayrica, SERVQUAL maddelerinin olumlu ve olumsuz maddeler
igcermesinin katilimcilarin hata yapmasina yol agmasi ve modelde 7°1i likert 6l¢eginin

kullanilmasi elestirilmektedir.
3.3.3. SERVPERF Modeli

SERVPERF modeli, hizmet kalitesi ile birlikte sunulan performansi dlgmeye
yarayan bir Ol¢iimdiir. Cronin ve Taylor (1992), hizmet Kkalitesini o6lgmede
SERVQUAL modelinin bagarili olmadigin1 belirterek SERVPERF modelini
onermistir. Bu model SERVQUAL modelindeki hizmet kalitesini belirlemede temel
olusturan miisterinin algist ve beklentisi arasindaki farktan ziyade, direkt olarak
performansa odaklanmaktadir. Bu yeni modelde SERVQUAL modelindeki 22
degisken ve giivenilirlik, heveslilik, giivence, fiziksel 6zellikler, empati olmak iizere
bes farkli boyutla performansin hizmet kalitesi iizerindeki etkisi Ol¢lilmektedir.
SERVPERF modelinde SERVQUAL 6l¢eginde oldugu gibi miisterilerin beklentilerini
6lgmek gerekli goriilmemektedir (Cronin ve Taylor, 1992).

SERVPERF modelinin uygulayicilari, genellikle miisterilerden igletmenin
performansini degerlendirmelerini isteyerek performansla ilgili verileri dogrudan
toplamaktadir. Dogrudan veri toplamak, isletmenin hangi konularda sorun
yasayabilecegi konusunda fikirler vermekte ve yoneticilere performansi arttirmak igin

degerli bilgiler saglamaktadir (Baggs ve Kleiner, 1996).

Arastirmacilar, misterinin bir {irlinii satin almasi esnasinda miisteri
memnuniyetinin hizmet kalitesi kadar dnemli bir kavram oldugunu belirtmektedir. Bu
nedenle hizmet kalitesi performansini 6lgmek igin gelistirilen SERVPERF modeli ile
birlikte miisteri memnuniyeti kavramina da odaklanilmasini savunmuslardir. Cronin
ve Taylor (1992), davranisa dayali 6l¢iim sonucunda misterinin memnuniyet
seviyesinin, miisterinin kaliteli hizmet anlayisinin {izerinde daha etkili oldugunu

belirtmektedir. Bu nedenle miisteri memnuniyetini vurgulayan SERVPERF modeli,
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miisteri beklentileri ile algilar1 arasindaki farka gore kaliteli hizmetin diizeyini 6lgen
SERVQUAL modelinden daha gergekgidir (Cronin ve Taylor, 1992). SERVPERF
Olcegi beklenti ve algi sorunlarini ortadan kaldirmaya calismistir. Performansa dayali
bu modelde satin alma diislincesini, hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin

sagladig1 savunulmaktadir (Baggs ve Kleiner, 1996).
3.3.4. Kano Modeli

Kano modeli, Prof. Dr. Noritaki Kano tarafindan 1984 yilinda miisteri
ihtiyaglarma cevap verebilmek igin triin veya hizmet O6zelliklerini kategorilere
ayirmak amaciyla gelistirilen ve bu sayede miisteri taleplerini daha iyi anlamay1
saglayan bir modeldir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 128; Akyiiz vd., 2013: 60;
Demirbag ve Cavdar, 2016: 217).

Kano modeli, miisteri memnuniyetine yonelik etkileri agisindan miisteri
ihtiyaglarin1 6n planda tutan bir 6l¢iim aracidir. Miisteri ihtiyaglarini tam olarak
gerceklestirebilmek, hedeflerini yonlendirebilmek, kaliteli kararlar verebilmek ve
planlarini kontrol edebilmek adina isletmeler miisterilerin ihtiyaglarini 6lgmek
istemektedirler. Miisteri ihtiyag ve isteklerinin miisteriden miisteriye degismesi bu

Ol¢limii zorlastirmaktadir (Sonmez, 2018: 66).

Kano modelinin uygulanmasinin iiriin ve hizmetlerin tasarlanmasi, hizmetlerin
tretimi/teslimi,  Uriinlin/hizmetin ~ Ozelliklerinin  analiz  edilmesi,  miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi ve kalitenin siirekli iyilestirilmesi i¢in 6nemli oldugu
gorilmektedir (Paraschivescu ve Cotirlet, 2012: 117). Kano modeli miisteri
memnuniyetini etkileyen ii¢ farkli {irtin ya da hizmet ihtiyacini simiflandirmaktadir

(Tontini, 2000: 729):

Temel Ozellikler: Olmas1 gereken gereksinimler, bir {iriiniin temel kriterleridir.
Bu gereksinimler mevcut degilse veya yetersizse, miisteriler son derece
memnuniyetsiz olacaktir. Ote yandan, bu gereksinimler mevcutsa veya yeterliyse,
memnuniyet getirmezler. Aslinda misteriler bu gereksinimleri 6n kosul olarak
goriirler. Ornegin; Amerika Birlesik Devletleri'nde otomobiller igin ii¢ yil garanti
verilir. Misteriler bunu standart bir 6zellik olarak gérmektedirler. Bir araba iireticisi
sadece bir y1l garanti vermeye karar verirse, miisteriler o arabayi satin almayacaklardir.

Zorunlu gereksinimler genellikle miisteriler tarafindan agikga talep edilmez.
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Beklenen Ozellikler: Bu gereksinimlerle ilgili olarak miisteri memnuniyeti,
hizmeti sunma sekli ile dogru orantilidir. Hizmet basarili bir sekilde sunulursa
memnuniyet seviyesi ylksek bir miisteri ortaya ¢ikar. Bu gereksinimler miisteriler

tarafindan agikca talep edilir.

Heyecan verici 0Ozellikler: Bu gereksinimler miisteri memnuniyetinin
anahtaridir. Bunlarin yerine getirilmesi memnuniyet getiririrken, yerine getirilmemesi
memnuniyetsizlik getirmez. Ornegin; bir restoranin aksam yemeginin sonunda
miisterilerine hediye vermesi memnuniyet getirecektir. Hediye verilmezse, miisterilere
memnuniyetsizlik getirmeyecektir. Bu tiir gereksinimler, miisteri tarafindan agikca

ifade edilmez ve beklenmez.

Miisteri 1‘ Ihtiyaglarin karsilanma
“ tatmin sirasi
\\ diizeyi

1C1 N,
Heyecan verici “ > Notr

ihtiyaglar v\—/‘( / Karaki. Ihtiyaglarin

—» karsilanma
derecesi

< S

Dogrusal AN

ihtiyaglar

Temel ihu;yaclar

N,
N,

\\‘
v Karsit karakt.

Sekil 3.2. Kano modeli (Sofyalioglu ve Tunail, 2012)

Sekil 3.2°deki grafikte, yatay eksenin hizmetin miisterinin beklentilerine cevap
vermesindeki basarisini, dikey eksenin ise hizmetle miisteri memnuniyetini temsil
ettigi Kano Modeli gosterilmektedir. Sekilde de gosterilen temel kalite 6zelliklerinin
hizmette bulunmasimnin memnuniyet diizeyine olumlu bir etkisi olmazken, mevcut
olmamasi tatminsizlige sebep olmaktadir. Beklenen kalite 6zelliklerinin karsilanma
derecesinin yiiksek olmasi tatminin de yiiksek olmasi ile dogru orantilidir. Heyecan
verici kalite 6zelliklerinin ise tiriinde bulunmamasi herhangi bir olumsuz etkiye sebep
olmazken, mevcut olmas1 memnuniyet diizeyini 6nemli 6l¢iide olumlu etkilemektedir

(Delice ve Giingor, 2008: 195).
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Ug farkli gereksinim tiiriiniin yan1 sira, iki tane daha dzellik tanimlanabilir. Notr
ozellikler, varligi memnuniyet getirmeyen, ancak yoklugu da memnuniyetsizlik
getirmeyen gereksinimlerdir. Karsit 6zellikler ise varligt memnuniyetsizlik getiren

ozelliklerdir (Tontini, 2000: 729).

Miisteri ihtiyaclart ve bu ihtiyaglara karsilik gelen hizmet o6zelliklerinin
saptanmasimin ardindan Kano modelinde hizmet ozelliklerinin siiflandirmadaki
yerini ortaya koymak amaciyla bir anket hazirlanmaktadir. Anketin hazirligi sonunda
miisterilere iki adet soru sorulmaktadir. Bu sorular hizmetin herhangi bir 6zelligi
barindirmasi1 ve barindirmamasi durumlarinda miisterilerin diisiincelerinin neler
olacag1 yoniindedir. Cevap segenekleri olarak 1- Cok hosuma gider, 2- Oyle olmasini
beklerim, 3-Fark etmez, 4- Hoslanmam ama katlanabilirim, 5- Hi¢ hosuma gitmez
seklinde bes farkli secenek sunulmaktadir (Demirbag ve Cavdar, 2016: 217-218).

3.4. Turizm Isletmeciliginde Kullanilan Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modelleri

Bu bolimde turizm isletmeciliginde diger bir deyisle turizm sektoriinde
kullanilan hizmet kalitesi 6l¢iim modellerinin 6zellikleri ve boyutlar: belirtilerek bilgi
verilecektir. Bunlar arasinda HOLSERV, HISTOQUAL, ECOSERV, HOTELZOT,
TSERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢iim modelleri yer almaktadir. Tablo 3.3’te de hizmet
kalitesi 6l¢im modelleri ve bu modelleri olusturan aragtirmacilarin isimleri yer

almaktadir.

Tablo 3.3. Turizm isletmeciliginde hizmet kalitesini 6lgen modeller

Model Arastirmaci/Arastirmacilar
HOLSERV Mei vd., 1999
HISTOQUAL Frochot ve Hughes, 2000
ECOSERV Khan, 2003
HOTELZOT Nadiri ve Hussain, 2005
TSERVQUAL Eraqi, 2006

3.4.1. HOLSERYV Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Mei vd., (1999), hizmet kalitesinin tanimin1 ve konaklama endiistrisi i¢in
Ol¢timiinii ifade etmektedir. Calismalar1 Parasuraman vd., (1985) tarafindan 6nerilen

SERVQUAL modeline dayanmaktadir. Mei vd., (1999), konaklama endiistrisinde
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hizmet kalitesini 6lgmek adina SERVQUAL modelini esas alarak gegerlilige ve
giivenirlilige sahip olan HOLSERYV adl1 yeni bir model olusturmuslardir.

Mei vd., (1999), SERVQUAL modelinin sekiz maddesi degistirilmis ya da
eklenmis ve lic maddesi silinerek toplamda 27 madde, 5 boyuttan olusan bir 6lgek
hazirlamiglardir. Anket maddelerini, Parasuraman vd., (1985)’nin Onceki
calismalarinda yaptigi gibi 7°1i likert 6lgegiyle 6l¢miislerdir. Ayrica, genel hizmet
kalitesini 6lgmek i¢in birden ona kadar olan bir derecelendirme (1=¢ok kotii,
10=miikemmel) kullanmislardir. Konaklama endiistrisinde hizmet kalitesi
boyutlariin 6lgiilmesi i¢in ‘“Misafirler calisanlarla olan islemlerinde kendilerini
giivende hissederler’” maddesini ‘‘Misafirler hizmet sunumunda giivende hissederler’’
maddesiyle degistirmislerdir. Ayrica, otel konaklamasinda giivenlik 6nemli bir konu
oldugundan, ‘‘Misafirler konaklamalarinda kendilerini giivende hissederler” maddesi

eklenmistir (Mei vd., 1999: 138).

Mei vd., (1999), Avustralya'da konaklama endiistrisinde hizmet kalitesinin {i¢
boyutunun c¢alisanlar, fiziksel 6zellikler ve giivenilirlik oldugunu bulmuslardir. Rus
vd., (2019) yaptiklar1 ¢alismada HOLSERV modelinin boyutlarinin SERVQUAL
modeline gore daha tutarli oldugu sonucuna varmiglardir. Mei vd., (1999), HOLSERV
modelinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve gelistirilmesi i¢in nihai bir yanit
olarak degil, faydali bir baslangic noktasi olarak ele alinmasi gerektigini

vurgulamiglardir.
3.4.2. HISTOQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

HISTOQUAL, Frochot ve Hughes (2000)’in gelistirdigi turizm hizmeti veren
tarihi evlerin kaliteli hizmet seviyesini 6l¢en bir modeldir. Parasuraman ve arkadaslari
tarafindan gelistirilen 5 boyutla 43 madde belirlenmistir. Sonrasinda 19 madde

silinmistir. Model, ingiltere ve Iskogya'da bulunan ii¢ tarihi evde test edilmistir.

Frochot ve Hughes (2000), miizeler dahil olmak {izere miras baglaminda hizmet
kalitesini 6l¢mek icin SERVQUAL modelini HISTOQUAL adli yeni bir modelle
yeniden degistirmistir. Bu model, 5 boyuta (heveslilik, fiziksel 6zellikler, iletisim,
tiiketim mallar1 ve empati) gore gruplandirilmis 24 maddeyi icermektedir. Heveslilik,
personel verimliligi ve miisteri ihtiyaglarini tanima ile ilgilidir. Fiziksel ozellikler,
temizlik, 6zgiinliik ve cekicilik gibi tarihi evlerin ortamini (i¢ ve dis) ifade eder.

Iletisim, saglanan bilgilerin kalitesini ve ayrmtisim agiklar. Tiiketim mallari,
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restoranlar ve magazalar gibi ek hizmetleri belirtir. Empati, misterilerin ihtiyaglarini

dikkate alma istegi olarak tanimlanir.

Frochot ve Hughes (2000) yaptiklar1 arastirma sonucunda HISTOQUAL modeli
ile tarihi evlerin hizmet kalitesinin Olglilebilecegini ifade etmislerdir. Ayrica aymi
yonetime ait farkli tarihi miilklerin hizmet kalitesinin ve performansinin yillara gore

karsilastirilabilecegini de vurgulamislardir.
3.4.3. ECOSERV Hizmet Kalitesi Olciim Modeli

Calismanin amaci, ECOSERV adli SERVQUAL o6l¢eginin uyarlanmis bir
versiyonunu gelistirerek ekoturistlerin hizmet kalitesi beklentilerini arastirmaktir
(Khan, 2003). Khan (2003) yaptigi ¢alismada miisteri memnuniyeti, ekoturizmin
potansiyeli ve gelisimi i¢in hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamaktadir. Arastirma,
ECOSERY 6lgeginin gelistirilmesine ve uygulanmasina, giivenilirligi ve gegerliligine,
ekoturistlerin hizmet kalitesi beklentilerine odaklanmaktadir. Ayrica, gelecekteki

arastirmalar lizerindeki etkileri tartisilmaktadir.

SERVQUAL'de bahsedilen 22 maddeden 19°u ECOSERV’de kullanilmustir.
Ekoturistlerin hizmet kalitesi beklentilerini 6l¢gmek i¢in 22 maddenin 3 maddesi
uyarlanmis ve 8 madde eklenerek toplam 30 madde elde edilmistir. SERVQUAL
hizmetin fiziksel 6zelliklerini 6lgmek i¢in 4 madde kullanirken, ECOSERYV c¢evresel
ve kiiltiirel ozellikleri vurgulamak i¢in 11 madde kullanmistir. Ekolojik fiziksel
ozellikler, fiziksel 6zellikler, giivence, giivenilirlik, heveslilik ve empati olmak {izere
alti boyut ortaya c¢ikmustir. Ilaveten, calisma ECOSERV’in gecerliligini ve
giivenilirligini dogrulamaktadir (Khan, 2003).

Ekoturistlerin, ekoturist isletmelerinden hizmet kalitesi beklentilerinin diger
calismalardaki degerlere gore biraz daha diisiik oldugu ortaya ¢ikmistir. Ek olarak,
calismadaki bulgular ekoturistlerin altt hizmet boyutunun hizmet Kkalitesi

beklentilerinde 6nem derecesine gore siralandigini gostermistir.
3.4.4. HOTELZOT Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Nadiri ve Hussain (2005), HOTELZOT modelini kullanarak Kuzey Kibris
otellerinde miisterilerin beklentilerini ve memnuniyet diizeyini belirlemek icin ¢alisma
yapmiglardir. Caligmanin bulgularina gére HOTELZOT modelinin giivenilir oldugu

sonucuna varmiglardir.
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Hizmet beklentilerine ve hizmet algilarina dayali bir anket kullanilmustir.
SERVQUAL modelinde 22 madde olmasina ragmen toplamda 23 maddeden olusan
bir anket hazirlanmistir. Son madde miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in eklenmistir.
Veri toplamak i¢in 1 “kesinlikle katilmiyorum™ ve 5 “kesinlikle katiliyorum” olmak

tizere 5°1i likert 6l¢egi kullanilmigtir (Nadiri ve Hussain, 2005).
Bu ¢aligmanin boslugu su sekilde tanimlanmistir (Nadiri ve Hussain, 2005):

e Beklenen hizmet ile yeterli hizmet arasindaki bogluk
e Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluk

e Yeterli hizmet ve algilanan hizmet arasindaki bosluk

HOTELZOT, sadece Kuzey Kibris’ta uygulandigindan dolayr literatiirde
konaklama endiistrisinde yaygin bir uygulanabilirlige sahip degildir. Bu nedenle bu

model iizerine konaklama endiistrisinde daha fazla ¢alisilmalidir (Yagiz, 2013: 31).
3.4.5. TSERVQUAL Hizmet Kalitesi Ol¢iim Modeli

Eraqi (2006), Misir'da faaliyet gosteren calisanlarin ve turistlerin hizmet
kalitesine iliskin ti¢ baslikta toplanan bir anketle isletmenin kaliteye kars1 tutumlarini,
isletme ortaminin hijyenini, egitim i¢in uygun firsatlarin sunulup sunulmadigini,
performans 6l¢limii i¢in adil bir isleyisin olup olmadigini 15 6nerme ile birlikte 5°1i
(1-kesinlikle katilmiyorum, 5-kesinlikle katiliyorum) likert lgegi ile tespit etmistir
(Eraqi, 2006: 484).

Eragi (2006), turizmde hizmet kalitesini arttirmak igin ¢alisan memnuniyeti,
turist memnuniyeti ve siirecin verimliligi konularinin O6nemini belirtmektedir.
Misir'daki turizm enddistrisinin, insanlar1 yaratici ve yenilik¢i olmaya tesvik etmek i¢in
uygun bir sistemin olmamasi nedeniyle ¢alisan memnuniyetinin desteklenmedigini de
vurgulamaktadir. Ayrica, TSERVQUAL modelinin gelisimi i¢in ¢evre kosullar
tyilestirmeleri, ulagim Kkalitesinin arttirilmasi, farkindaligin ortaya ¢ikarilmasi,

giivenlik kosullarmin iyilestirilmesi gibi gelismelere ihtiya¢ oldugunu belirtmektedir.
(Eraqi, 2006: 469).

Bu model sadece ¢alisan memnuniyeti, turist memnuniyeti ve siirecin verimliligi
olarak kabul edildiginden, model bir¢ok arastirmaci i¢in kabul edilen SERVQUAL
boyutlarin1 géz ardi etmektedir. Bu nedenle, TSERVQUAL"in uygulanabilirligi hizmet
kalitesi 6l¢timii i¢in yeterli degildir (Yagiz, 2013: 32).
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4. HAVAYOLU ISLETMELERI
4.1. Havayolu Isletmelerine Genel Bir Bakis

Ulagtirma, insanlarin ve egyalarin belirli bir yerden bagka bir yere tasinmasindan
olusan faaliyetlerdir. Birtakim araglarla ve amaglarla gergeklestirilen ulastirma, zaman
tasarrufu, yer faydasi ve ekonomik agidan katki saglayan bir olgudur. Ekonomiye
katkis1 olan ulagim, ayni sekilde ekonomi i¢in 6nem arz eden turizmin gelismesinde
cok biiyiik bir etkiye sahiptir. Ulastirma tiirlerinden biri olan havayolu ulasimi, hizh
ve giivenli bir ulasim yolu olmasi sayesinde turizm sektoriinde siklikla tercih

edilmektedir (Kaya vd., 2012: 4-17).

Havayolu ulagimi; havayolu ve havaalanlar1 isletmelerini, hava trafiginin
kontroliinii, yer ve ikram hizmetlerini, bakim iglemlerini, egitimi ve havacilik ile ilgili
faaliyetlerin uluslararas1 kurallar ger¢evesinde koordinasyonunu ve Kkontroliinii
icermektedir (DPT, 2001: 2).

Havayolu endiistrisi, seyahat eden yolcular ve yiik tasimak icin havayolu
tasimaciligl faaliyetlerinde bulunan isletmelerden olusmaktadir. Bu isletmeler,
faaliyetlerini yerine getirmek igin ucaklari kiralamakta veya satin almaktadir.
Havayolu isletmeleri kitalararasi, kita ici, yurt i¢i, bolgesel veya uluslararast olarak
ucus gergeklestirmekle birlikte tarifeli ve tarifesiz ucuslarla yolcularina hizmet
sunmaktadir. Bu hizmetleri sunabilmek i¢in havayolu isletmelerine Sivil Havacilik
Genel Miudiirligi tarafindan hava tasimacilik ve isletmecilik belgesi verilmektedir
(Mohamed, 2015: 9).

Havayolu isletmeleri, yolculara istedikleri mevsimde, giinde, siklikta ve direkt
ucus imkan1 sagladiginda, kalkis ve varis saatleri konusunda segenekler sundugunda,
kalkis ve variglar1 zamaninda gerceklestirdiginde ve ucus agini genis tuttugunda tercih
edilme olasiliklarin1 arttirmaktadir. Ozellikle is amacli olarak fazla ugan yolcular icin

bu 6zellikler daha 6nemli hale gelmektedir (Kaya vd., 2012: 85-86).

Havayolu isletmelerinin yolcularina sunduklart hizmet siireci cok énemlidir. Bu
siire¢, yolcunun hizmeti talep etmesiyle bagslamaktadir. Ardindan yolcu havaalanina
gelerek bilet ve bagaj islemlerini gerceklestirmektedir. Sonrasinda ugak binis kartini
gostererek ugak icine gegmektedir. Her ne kadar havaalaninda meydana gelen mevcut
stire¢ havayolu isletmesi ile ilgili olmasa da yolcular bu siireci havayolu igletmesinin

sundugu bir hizmet olarak diisiinmektedir. Ucaga binilmesinden ve ucak igi
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hizmetlerden faydalanilmasindan sonra ugusun bitmesi ile siire¢ tamamlanmaktadir

(Kaya vd., 2012: 84).

Havayolu isletmelerinin kapasitesi biiyiik, emisyon ve giiriiltii diizeyi az olan,
yakittan tasarruf edebilme avantajina sahip olan ugaklarinin olmasi, havayolu
isletmelerinin kaliteli hizmet vermesini 6nemli derecede etkilemektedir. Serbestlesme
ve Ozellestirme hareketlerinin havayolu sektoriiniin ticarilesmesini ve is birliklerinin
olusmasini saglamasi, sektoriin degisiklige giderek tiiketicilerin 6n planda olmasina
sebep olmustur. Bu dogrultuda havayolu ulasimmin Tirkiye’deki ve diinyadaki
gelisimini incelemek sektoriin gelisim siirecini daha acik bir sekilde ortaya koyacaktir

(Gegen, 2011: 65).
4.2. Tiirkiye’de Havayolu Ulasiminin Gelisimi

Tiirkiye’nin ~ sahip  oldugu cografi konumu, havayolu ulasiminin
gerceklestirilmesini, havayolu ulagiminin diger ulasim tiirlerine goére daha avantajli
olmasini, hem uluslararasi ulasimda hem de iilke i¢i ulasimda aktif bir hale gelmesini

saglamaktadir (Bakirct, 2012: 342).

Tiirkiye’de havayolu ulagimi, 1911-1912 Trablusgarp Savasi’nda Osmanl
Devleti’nin italya tarafindan hava saldirisina maruz kalmas: ile askeri havacilik
alanindaki faaliyetleriyle baslamistir. Havacilik faaliyetleri ilk olarak 1912°de
Sefakdy’de, iki hangar ve kiigiik bir meydan ile ortaya ¢ikmistir. 1912 yilinda ugus
egitimi vermek icin Istanbul Yesilkdy’de Hava Mektebi agilmustir. 1914 yilinda ilk
hava posta tasimaciligi Istanbul-Bilecik-Eskisehir-Kahire hattinda meydana gelmistir
(Kaya, 2000: 27). Tiirk Sivil Havaciligi’nin temelleri, 1925°te kurulan ve yeni adiyla
Tiirk Hava Kurumu olan Tiirk Tayyare Cemiyeti ile atilmigtir (SHGM, 2009: 17).

Cumhuriyet déneminde havaciligin ¢ok 6nemli olmasiyla birlikte 20 May1s
1933’te Hava Yollar1 Devlet Isletmesi kurulmustur. Bu sayede havayolu kurma ve
yollar {izerinde tasima yapma gorevleri kurulusun sorumluluguna verilmistir. Askeri
ihtiyaglar1 karsilayan ugaklar, yolcu ve yiik tasimaya uygun hale getirilerek bu
ucaklarla Tiirkiye’nin cesitli sehirlerine ulasim hizmeti verilmistir (DHMI, 2009:16).

3 Haziran 1938’de Hava Yollar1 Devlet Isletmesi, Devlet Hava Yollart Umum
Midiirligii olarak degisip Bayindirlik Bakanligi’na baglanmistir. Bu miidiirliik sivil
havacilikta yasanan gelismeler sayesinde 21 Temmuz 1943’te Ulastirma Bakanligi
biinyesine girmistir (DHMI, 2009: 16). Ayrica Tiirkiye, 1947 yilinda sivil havacilikta
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uluslararas1 bir kurulus olan Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO)’ne iiye

olmustur (SHGM, 2022).

1954°te kurulan Sivil Havacilik Dairesi Baskanligi, diinya sivil havaciliginin
hizla ilerlemesi ve teknolojideki biiyiik gelismeler sayesinde 1987°de Sivil Havacilik
Genel Miidiirligii olarak giiniimiize gore orgiitlenmistir (SHGM). Sivil havacilikta
yasanan ilerlemeler sonucunda tek kurulusun gergeklestirdigi hava meydani ve ugak
isletmeciligi hizmetlerini farkli kuruluslarin gerceklestirmesi karar1 verilmistir. Bu
sayede ucak isletmeciligi 21 Mayis 1955°te THY Anonim Ortakligi’na, hava meydani
isletmeciligi ise 28 Subat 1956°da Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel
Miidiirliigii’ne devredilmistir (DHMI, 2009: 16).

Tiirkiye i¢ hat havayolu tasimaciligi, 1980’11 yillarin ortasina kadar THY nin
gerceklestirmis oldugu seferlerden meydana gelmektedir (Gerede, 2015: 168). Tiirk
havayolu tasimacilig1 1980’11 yillarin ortasindan itibaren ilerleme gostermistir. Bu yeni
donemde THY, ucak sayisini arttirarak i¢ hat uguslarinin yaninda dis hat uguslar
gerceklestirmistir. Ayrica 1983 yilinda Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ¢ikarilarak 6zel
havayolu isletmelerinin pazardaki yerini almasi saglanmigtir. Bu kanunla birlikte
havayolu sektoriine girisin serbestlestirilmesi ve bu sektorde rekabet ortaminin

olusturulmasi amaglanmistir (DPT, 2001: 42; Gerede, 2015: 169-170).

1983-2003 yillar1 arasinda serbestlesmenin saglamis oldugu gelisim stireci kisa
bir siire devam etmistir. Ozel havayolu isletmeleri, kisitlayic1 kararlarin alinmasiyla
beraber i¢ hatlarda verdikleri hizmette istedikleri boyuta ulagamamislardir. 1990
yilimin ikinci yarisindan sonra meydana gelen Korfez Krizi ve sicak savas sebebiyle

havayolu tagimaciligi olumsuz yonde etkilenmistir. 1992-1995 yillar arasinda tekrar

gelisme kaydetmistir. (DPT, 2001: 43; Gerede, 2015: 177).

1996°da i¢ hat ve dis hat ugak trafiginde 1995 yilina gore artis olmustur. Ayn
sekilde 1996°da i¢ hat ve dis hat yolcu trafiginde 1995 yilina gore artis kaydedilmistir.
1998 yilinda 1997 yilina gore i¢ hat ucak trafiginde artis, dis hat ucak trafiginde diisiis
goriilmiistiir. 1998 yilinda 1997 yilina gore i¢ hat yolcu trafiginde artis, dis hat yolcu
trafiginde diisiis yasanmigtir (DPT, 2001: 43-44).

2002-2008 yillar1 aras1 degerlendirildiginde (SHGM, 2009: 28-29);

e 2003 yilinda Tiirk Sivil Havaciligi’nda biiyiik gelismeler yasanmaya baslamistir.

Bu gelismeler sonucunda havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi artmus,

47



havayolu liiks bir ulagim olmaktan ¢ikarilarak her yolcunun tercih edebilecegi
bir ulagim tiirii haline getirilmistir.

e 2002 yilinda havayolu tagimaciligi yapan isletmelerin sayis1t 13 iken, bu say1
2006 yilinda 20’ye ulagmustir.

e 2002 yilinda sadece THY tarafindan 2 merkezden 25 noktaya yapilan tarifeli i¢
hat seferleri, 2008 yilinda 5 havayolu isletmesi tarafindan ve 7 merkezden 43
noktaya ger¢eklestirilmistir.

e Yurtdisina yapilan ugus sayis1 78’den 103’e yilikselmistir.

e 2008 yilinda yaklagik 74 milyon yolcu ucakla seyahat etmistir.

e Tarifeli i¢ hat yolcu ve kargo tagimaciligini, THY disinda 6zel havayolu

isletmelerinin de yapabilmesi i¢in gerekli diizenlemeler yapilmistir.

Tiirkiye’de havayolu tasimaciligr giinden giine geliserek yolcu sayist 2010
yilinda 90 milyonu, 2018 yilinda 210 milyonu ge¢mistir. 2019 yilinda Tiirkiye’deki
ekonomik sorunlar nedeniyle i¢ hat uguslarinda azalma goriilmistiir. 2020 yilinda
biitiin diinyay1 etkisi altina alan COVID-19 pandemisi nedeniyle havayolu tasimacilig
olumsuz yonde etkilenmis, 27 Mart 2020°de dis hat uguslar, 3 Nisan 2020°de ise i¢ hat
ucuslar durdurulmustur (DHMI, 2021: 14).

Tiirkiye’deki ucak ve yolcu trafikleri yillara gore karsilagtirildiginda 2020
yilinda ¢ok biiyiik bir diislis goriilmektedir. Sekil 4.1’de 2012-2020 yillart arasindaki
ucak trafigi verileri, sekil 4.2°de ise 2002-2020 yillar1 arasindaki yolcu trafigi verileri
ifade edilmektedir (DHMI, 2021: 15).
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2019 yilinda i¢ hat yolcu trafigi 99.946.572 iken, 2020 yilinda %50,23 diisiis
yasayarak 49.740.303 ve 2019 yilinda dis hat yolcu trafigi 108.427.124 iken, 2020
yilinda %70,60 diisiis ile 31.875.837 ye gerilemistir. 2019 yilinda direkt transit yolcu
hari¢ toplam yolcu trafigi 208.373.696 iken 2020 yilinda %60,83 azalarak
81.616.149’a diismiistiir (DHMI, 2021: 18).

Gerekli Onlemler alinip normallesmeye gidilerek Bilim Kurulu ve Saglik
Bakanligi’nin goriisleri yoniinde belirlenen gereklilikleri yerine getiren ticari ugus
gerceklestiren havalimanlarima Pandemi Sertifikas1 verilmistir. Boylelikle i¢ hat
ucuslar 1 Haziran 2020 tarihinde, dis hat uguslar ise kademeli olarak 11 Haziran 2020
tarihinde hizmete a¢ilmistir (SHGM, 2020: 27).

COVID-19 pandemisini bitirmek adina tlkeler arasinda tibbi malzemelerin
taginmasi i¢in yolcu kabininde gerekli 6nlemler alinarak havayolu isletmelerinin yolcu
ucaklari ile kargo tasimasina izin verilmistir (SHGM, 2021: 1). Bununla birlikte diinya
hava kargo pazarindaki pay: artmistir (SHGM, 2020: 27).

4.3. Diinyada Havayolu Ulasiminin Gelisimi

Diinya ¢apinda havayolunun gelisimi incelendiginde, Ikinci Diinya Savagi’ndan
sonra havayolu igletmeleri modernlesmeyi temsil eden bir unsur olarak goriilmiistiir.
Bu baglamda ulusal bir havayolu isletmesinin varlig1 bir lilkenin imaj1 ve ekonomisi
icin ¢ok Onemli olarak degerlendirilmistir. 1970'li yillardan itibaren yasanan
deregiilasyon sonucunda devletin kontroliinde olan havayolu isletmeleri
serbestlesmistir. Bu serbestlesme, havayolu isletmeleri arasindaki rekabetlesmeye
sebep olmustur. Bununla birlikte havayolu isletmeleri fiyatlarini diisiirmeye,

miisterilere ve pazara yonelik uygulamalar yapmaya baslamistir (Yaghi, 2015: 8).

Diinya hava tagimacilig sektorii, 1993-1997 yillar1 arasinda gelir bazinda biiyiik
bir yiikselis yasamistir. Havayolu isletmeleri, 1991 yilinda Korfez Savasi’nin verdigi
zararlar1 kapatmaya devam ederek 1995 yilinda karlarinda 6nemli oranda artis
saglamiglardir. 1996 yilinda ise karlarini arttirmalarina ragmen 1995 yilinda saglanan

kar1 gergeklestirememislerdir (DPT, 2001: 2).

ABD ve diinya ekonomisindeki ilerlemeler, havayolu tasimaciligina yonelik
talebi olumlu ydnde etkilemistir. Avrupa’da 1997°de yasanan Ugiincii Serbestlesme
Hareketi sayesinde serbestlesme siirecine girilmistir. Bu serbestlesmenin sonucu

olarak diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ortaya cikmistir. 1997°de Asya’da
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meydana gelen ekonomik sikintilara ragmen diinyadaki havayolu isletmeleri en st

seviyedeki yolcu trafigine ulagmislardir (DPT, 2001: 3-9).

Birgok tilkede iirlin ve hizmetlerin diinya ticaret hacmi 1997°de %7,5 oraninda
yikselirken, 1998°‘de %4 oraninda yiikselmistir. Havayolu ulasimindaki durum
incelendiginde, ABD’de yolcu trafigi %1,5 ve Avrupa’da yolcu trafigi %7,4 oraninda
artarken, Asya Pasifik’te yolcu trafigi %1 oraninda artmistir (DPT, 2001: 4-5). 2007-
2009 yillar1 arasinda yolcu tagimaciliginda yasanan disiis, 2010 yilindan itibaren
yiikselise gegmeye baslamistir. 2015 yilinda 3.556 milyon, 2016 yilinda 3.796 milyon,
2017 yilinda 4.071 milyon (ICAO, 2017), 2018 yilinda 4.320 milyon yolcu taginmigtir
(ICAOQ, 2018).

Giiniimiize gelindiginde Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO)’niin
verilerine gore 2019 yilinda 4,5 milyar yolcu taginirken, 2020 yilinda %60 oraninda
azalarak 1,8 milyar yolcu tasinmistir. Havayolu isletmelerinin talep edilen koltuk
sayist ise %50 oraninda gerilemistir (ICAO, 2021: 5).

ICAO verileri, COVID-19 pandemisinin olumsuz etkilerinden dolayr 2020
yilinda havayolu isletmelerinin ekonomik kaybinin yaklagik 370 milyar dolar
oldugunu belirtmistir. Bolgeler bazinda gézlemlendiginde; Asya Pasifik’te 120 milyar
dolar, Avrupa’da 100 milyar dolar, Kuzey Amerika’da 88 milyar dolar, Latin
Amerika—Karayipler’de 26 milyar dolar, Orta Dogu’da 22 milyar dolar ve Afrika’da
14 milyar dolar kayip meydana gelmistir (ICAO, 2021: 35-56-66-76-86-96-106).

2020 yilinda dis hatlarda havayolu isletmelerinin yolcu trafiginde %74,
gelirlerinde 250 milyar dolar, talep edilen koltuk sayisinda %66 diisiis, i¢ hatlarda ise
havayolu isletmelerinin yolcu trafiginde %50, gelirlerinde 120 milyar dolar, talep
edilen koltuk sayisinda %38 diisiis yasanmistir (ICAO, 2021: 36-37-39-40-42-43).

Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Birligi (IATA)’ne gore diinya genelindeki yolcu
trafigi 2020 yilinda 6nceki yila gore %66 diisiis gostermistir. Devletlerin dis hat trafigi,
getirilen seyahat kisitlamalarindan i¢ hat trafigine ve kargo tasimaciligina kiyasla
olumsuz yonde etkilenmistir. D1 hat yolcu trafigi, 2020 y1li Mart ve Nisan aylarinda
2019 yilia gére %98 oraninda diisiis gdstermistir. I¢ hat trafiginde dis hat trafigine
kiyasla daha fazla yiikselis gozlemlenmistir (IATA, 2020: 11-12).
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Hava kargo tasimaciligi, tibbi arag-gere¢ ve ilaglar1 tasima, kiiresel tedarik
zincirlerini  devam ettirebilme gorevlerini istlendiginden dolayr COVID-19
pandemisinden fazla etkilenmemistir (IATA, 2020: 14).

EUROCONTROL, 2020 yilinda Mart-Ekim aylarinda Avrupa Bolgesi’nin
2020-2024 yillart arasindaki ucak trafigini tahmin ederek 2019 yili trafigi ile
karsilagtirmasini yapmustir. Bu tahminler ii¢ senaryo iizerinde degerlendirilmistir
(EUROCONTROL, 2020: 8). Birinci senaryo asmnin 2021 yaz donemine kadar seyahat
edenler i¢in kullanima sunulmasi, ikinci senaryo asinin 2022 yaz dénemine kadar
seyahat edenler i¢in kullanima sunulmasi, li¢iincii senaryo ise asinin etkili olmamasi

seklinde ifade edilmistir.

En olumlu olan birinci senaryoda, 2024 yilinda Avrupa Bolgesi trafiginin 2019
yil1 seviyelerine donebilecegi tahmin edilmektedir. Gergeklesmesi daha miimkiin olan
ikinci senaryoda, 2026 yilinda Avrupa Bolgesi trafiginin 2019 yili trafik seviyelerine
gelebilecegi diisiiniilmektedir. Ugiincii senaryonun gerceklesmesi sonucunda ise 2029

yilinda 2019 seviyelerine erisilebilecegi soylenmektedir (EUROCONTROL, 2020: 8).

COVID-19 pandemisi 2020 yilinda havayolu sektériine Ikinci Diinya Savast
doneminden itibaren bakildiginda en biiyiik zarar1 vermistir. Ikiz Kuleler Saldiris1 ve
2007-2008 kiiresel finans krizi gibi krizlerin havayolu ulasimina etkileri, COVID-19
salgminim etkileri kadar biiyiik olmamistir (DHMI, 2021: 11).

4.4. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, yolcularin algilarmi ve havayolu isletmelerinin imajim
etkileyen, personel, yolcu ve havayolu isletmesi arasindaki etkilesimlerden meydana
gelen bir olgudur (Ishaq, 2012: 26). Tiim havayolu isletmelerinin karsilagtirilabilir
fiyatlara ve sik ugan yolcu programlarina sahip oldugu havayolu sektoriinde, rekabet
avantaji saglamak ve miisterilere yliksek kaliteli hizmet sunmak i¢in havayolu
isletmelerinin gelecege yonelik stratejiler belirlemeleri gerekmektedir (Kazangoglu ve

Kazangoglu, 2013: 60).

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini etkileyen faktdrlerden biri yolcularin
beklentileridir. Baz1 havayolu isletmeleri, yolcu beklentileri hakkinda net bir bilgiye
sahip olmadan, yolcularin algilarin1 6lgmeye calismaktadir. Halbuki hizmet kalitesini
gelistirme konusunda basarili olmak i¢in yolcularin ihtiyaglarinin ve beklentilerinin

1yi bir sekilde analiz edilmesi gerekmektedir. Ayrica havayolu isletmeleri, yolcularin
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beklentilerini merkez alarak pazarlama stratejilerini gelistirme yoluna gitmelidir

(Aksoy vd., 2003: 343; Aydin ve Yildirim, 2012: 220).

Yerli ve yabanci literatiirde, havayolu isletmelerinde yolcularin beklentilerini ve
algilarimi dikkate alarak hizmet kalitesini degerlendiren bir¢ok arastirma mevcuttur.

Bu arastirmalardan bazilar1 asagida belirtilmistir.

Tsaur vd., (2002) calismalarinda AHP ve TOPSIS yontemlerinden faydalanarak
yolcularin hizmetin fiziksel 6zellikler boyutuna 6nem verdigini, empati boyutuna pek
onem vermedigini bulmuslardir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin fiziksel
ozelliklerini gelistirmeleri gerekmektedir. En 6nemli nitelikler ise personelin nezaketi,

personelin duyarliligi, giivenlik, koltuklarin rahatligi ve temizligidir.

Gilbert ve Wong (2003), Hong Kong havalimanin tercih eden yolcular tizerinde
yaptiklar1 calismalarinda SERVQUAL modelinden yararlanarak yolcular i¢in en
Oonemli hizmet kalitesi boyutlarini aragtirmayi amaglamislardir. Arastirma sonucunda
giivence, giivenilirlik ve heveslilik boyutlart yolcularin en 6nem verdikleri boyutlar

olarak bulunmustur.

Ling vd., (2005), havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini SERVQUAL modeli
ile Cinli ve Tayvanli yolcularin algilarina gore incelemislerdir. Tayvanli ve Cinli
yolcularin hizmet kalitesi algilar1 arasinda 6nemli farkliliklar tespit edilmistir.
Tayvanli yolcular giivenilirlik ve giivence boyutlarinin, Cinli yolcular ise fiziksel

ozellikler, glivence ve empati boyutlarinin iyilestirilmesi gerektigini vurgulamislardir.

Bozorgi (2006), Gronroos modelini kullanarak havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesini incelemistir. Yolcularin teknik kalite, fiziki 6zellikler, glivenilirlik, glivence,

heveslilik, imaj ve empati boyutlarini dikkate aldigin1 ortaya koymustur.

Abdullah vd., (2007), ¢alismalarinda SERVQUAL modelinden yararlanarak
Malezyali yolcularin havayolu isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin algilarini
incelemislerdir. Malezyali yolcularin havayolu isletmeleri konusunda empati, fiziksel
ozellikler, giivence ve heveslilik boyutlar1 agisindan memnun kaldiklar1 sonucuna

varilmistir.

Babbar ve Koufteros (2008)’un arastirmalarinin amaci havayollar1 i¢in miisteri
memnuniyetinin belirleyicileri olarak bireysel ilgi, yardimseverlik, nezaket ve

cabukluk unsurlarini yapisal esitlik modeli ile birlikte incelemektir. Bu ¢alismadan
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elde edilen sonuglar bireysel ilgi, yardimseverlik, nezaket ve cabukluk unsurlarinin

yolcularin memnuniyetini ve havayolu hizmet kalitesini etkiledigini gostermektedir.

Nadiri vd., (2008) sekiz boyutu iceren 43 maddelik AIRQUAL 6lcegini
havayolu hizmet kalitesini 6lgmek igin olusturmuslardir. Bu sekiz boyut personel,
miisteri tatmini, havayolu fiziksel unsurlari, terminal fiziksel unsurlari, imaj, empati,
agizdan agiza pazarlama ve yeniden satin alma niyetini igermektedir. Arastirma

sonucunda fiziki 6zellikler boyutunun yolcularin algisin etkiledigi gozlemlenmistir.

Nejati vd., (2009), iran’da yaptiklar1 ¢alismada havayolu endiistrisinin hizmet
kalitesini etkileyen faktorleri bulanik TOPSIS yéntemi ile incelemistir. incelemenin
sonucunda havayollarinin hizmet kalitesini ugus giivenligi, ucus ekibinin 6zellikleri ve

yolculara en yiiksek kalitede hizmet sunma faktérlerinin etkiledigini bulmuslardir.

Saha (2009) calismalarinda yapisal esitlik modelini kullanarak yolcularin fiziki
unsurlar, ugus programi, yer hizmetleri personeli, ugus personeli konusundaki
memnuniyetlerinin havayolu hizmet kalitesini onemli ol¢iide etkiledigi sonucuna
varmiglardir. Park vd., (2004) ise Path analizinden yararlanarak havayolu hizmet
kalitesi i¢in yolcu hizmetleri, uygunluk, giivenilirlik, ugak ici hizmet ve erisilebilirlik

boyutlarmin 6nemli oldugunu belirtmislerdir.

Ahn ve Lee (2011), SERVQUAL modelini kullanarak havayolu endiistrisinde
tam hizmet sunan havayolu isletmeleri ile diisiikk maliyetli havayolu isletmelerini tercih
eden yolcularin algilanan hizmet kalitesini etkileyen faktorler arasinda farkliliklarin
olup olmadigini arastirmayr amacglamislardir. Calismanin bulgularina gére hem tam
hizmet sunan havayolu isletmeleri hem de diisiik maliyetli havayolu isletmeleri
yolcular giivenilirlik boyutuna en yiiksek puani vermistir. En diisiik puani ise tam
hizmet sunan havayolu isletmeleri yolcular1 empati boyutuna, diisiik maliyetli
havayolu isletmeleri yolcular1 fiziksel ozellikler boyutuna vermistir. Glivence
boyutunun her iki havayolu isletmesi yolcularinin hizmet kalitesi algilarii 6nemli
olgiide etkiledigi bulunmustur. Kim ve Lee (2011) ise yapisal esitlik modeli ile diigiik
maliyetli havayolu isletmeleri yolcularinin memnuniyetlerini 6lgmek i¢in bir ¢alisma
yapmustir. Calismanin sonucuna gore yolcularin memnuniyetini en ¢ok fiziksel

ozellikler ve heveslilik boyutlar: etkilemektedir.

Ataman vd., (2011), SERVQUAL modeliyle havayolu hizmet kalitesini dl¢gmeye

yonelik olan caligmasinda yolcularin algilarin1 ve beklentilerini fiziksel ozellikler,
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heveslilik, giiven, empati ve giivenilirlik ile belirlemeyi amaglamaktadir. Calismanin
sonucunda yolcularin hizmet kalitesinin fiziksel oOzellikler boyutuna iliskin
memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu ortaya ¢ikmistir. Diger bir yandan, yolcularin
algilar1 ve beklentileri arasindaki farkin en yiiksek oldugu giivenilirlik boyutunun daha

cok dnem verilmesi ve gelistirilmesi gereken bir boyut oldugu tespit edilmistir.

Krishnankutty (2011), SERVPERF modelini kullanarak Agartala’daki havayolu
isletmeleri yolculariin algiladiklar1 hizmet kalitesini etkileyen boyutlar1 belirlemeyi
amaclamislardir. Sonug¢ olarak yolcularin algilanan hizmet kalitesini gilivence,

giivenilirlik ve hiz boyutlarinin etkiledigi tespit edilmistir.

Liou vd., (2011), Tayvan’daki havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in gri iliskisel analiz yontemini kullanmiglardir. Arastirma sonucuna
gore yolcularin algilanan hizmet kalitesini etkileyen faktorler yolcu kabininin
ozellikleri, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin nezaketi,

personelin yardim etmeye istekli olmasi olarak belirlenmistir.

Wang vd., (2011) bulantk DEMATEL yontemiyle havayolu isletmelerinin
hizmet kalitesinde etkili olan boyutlar1 degerlendirmistir. Degerlendirme sonucu
taahhiit edilmis hizmetlerin yerine getirilmesi, personelin mesleki egitimi, hizmetlerin
dogru bir sekilde sunulmasi, personelin yolcu ihtiyaglarini karsilamak igin istekli
olmasi, personelin yolcu ihtiyaglarina hizli olarak yanit vermesi hizmet kalitesi

tizerinde etkili olmustur.

Abdullah vd., (2012), SERVPERF modelini kullanarak havayolu isletmelerinin
performansin1 Malezyali yolcularin bakis acisindan degerlendirmistir. Arastirma
sonucunda fiziksel 6zellikler, giivenilirlik ve glivence boyutlarinin hizmet kalitesini

etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Chikwendu vd., (2012), Nijerya’da havayolu isletmeleri yolcularnin algilanan
hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile 6lgerek analiz etmistir. Yolcular havayolu
isletmelerinin empati, yanit verme ve teknik boyutlari bakimindan hizmet kalitesinin
yiiksek oldugunu, giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutlar1 bakimindan ise hizmet

kalitesinin diigiik oldugunu ifade etmislerdir.

Wu ve Cheng (2013) yaptiklar1 ¢alismada ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir model
ile havayolu hizmet kalitesini 6l¢miislerdir. Calismanin sonucunda hizmet ¢iktis

kalitesi, etkilesim kalitesi, erisim kalitesi ve fiziksel ¢evre kalitesinden olusan dort
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boyutun havayolu hizmet kalitesini etkiledigini bulmuslardir. Diger bir deyisle, bu
boyutlar, yolcularin havayolu endiistrisindeki hizmet kalitesine iligkin algilarini ifade

etmektedir.

Suki (2014) ¢alismasinda yapisal esitlik modelini kullanarak empati, terminal
somut varliklar1 ve havayolu somut varliklar1 gibi havayolu hizmet Kkalitesi
boyutlarinin yolcularin algilar1 {izerindeki etkilerini arastirmistir. Bu arastirma,
yolcularin algilar1 ile havayolu hizmet kalitesi ve agizdan agiza iletisim arasindaki

iliskinin anlaml1 oldugunu ortaya koymustur.

Aksoy vd., (2003)’nin yaptiklari arastirmanin amaci, yerli ve yabanci havayolu
isletmelerinin yolcular1 arasindaki algilanan hizmet kalitesi farkliliklarini ortaya
koymaktir. Yabancit havayolu isletmeleri yolculart yolcu kabininin o6zellikleri,
personel, hiz, ucak ici faaliyetler ve ugak kriterlerini 6nemserken, yerli havayolu
isletmeleri yolculan fiyat, dakiklik ve hiz, internet hizmeti, licretsiz alkollii icecek

kriterlerini 6nemsemistir.

Alkog (2004), THY dis hatlar tercih eden yerli ve yabanci yolculara yer veren
calismasinda havayolu hizmet kalitesini SERVQUAL modeli ile 6lgmiistiir. Sonug
olarak algilanan hizmet kalitesini ugus giivenligi, ugus hizmetleri (ucus ikramlari ve

ucus personeli), bilet fiyatlari, ugus saatleri ve dakiklik degiskenleri etkilemektedir.

Ibik (2006), SERVQUAL modelinden vyararlanarak 6zel bir havayolu
isletmesinin hizmet kalitesini gozlemlemistir. Bu c¢alismada, yolcularin hizmet
kalitesinde galisanin bilgili ve nazik olmasi, miisterilere giiven vermesi, hizmeti dogru,
giivenilir bir sekilde yerine getirebilme degiskenlerine 6nem verdikleri, hizmet
sunumundaki fiziksel olanaklara ve personelin goriiniisii degiskenlerine ise 6nem

vermedikleri tespit edilmistir

Okumus ve Asil (2007) yaptiklari arastirmada SERVQUAL modelini kullanarak
yerli ve yabanci yolcularin algilar {izerinde etkili olan hizmet kalitesi boyutlarin
incelemislerdir. Yolcularin algilar1 iizerinde etkili olan boyutlar fiziksel 6zellikler,
aninda hizmet, miisteriyi tanima-anlama, giiven telkin etme, giivenilir ve dogru hizmet

olmustur.

Oniit vd., (2008) calismalarinda AHP yontemi ile Tiirkiye’de i¢ hatlarda

havayolu isletmelerinin algilanan hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Aragtirmanin
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sonucunda Onem sirasiyla fiziksel Ozellikler, giivenilirlik, sorumluluk ve empati

boyutlarinin hizmet kalitesini olumlu yonde etkiledigi bulunmustur.

Aydmn ve Yildirnm (2012) ¢alismalarinda SERVQUAL modelini kullanarak
THY ile birlikte dort adet havayolu isletmesinin hizmet kalitesine iliskin yolcularin
algilar1 ve beklentileri arasinda farklilik olup olmadigini incelemistir. Calismanin
sonucunda THY hari¢ diger havayolu isletmelerinde empati boyutu disindaki diger
boyutlarda (fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, giiven, heveslilik) yolcularin algilar1 ve
beklentileri arasinda 6nemli bir farklilik oldugunu tespit etmislerdir. THY de ise
yolcularin algilar1 ve beklentileri arasindaki farkin en biiyiik oldugu boyut giivenilirlik

boyutudur.

Degirmenci vd., (2012) THY yolcularinin algilanan hizmet kalitesini analiz
etmislerdir. Skytrax miisteri memnuniyeti kriterleri dikkate alinarak yer hizmetleri,
personel, imaj, empati, e-ticaret ve ucak i¢i hizmetler olarak alt1 boyut ¢ergevesinde
degerlendirme yapilmistir. Sonug olarak en yiiksek algilanan hizmet kalitesi boyutu
imaj boyutu olurken, onu personel ve empati boyutlar1 izlemektedir. En diisiik
algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 ise sirasiyla e-ticaret, ugak i¢i hizmetler ve yer

hizmetleri seklinde ifade edilmistir.

Pekkaya ve Akilli (2013), SERVPERF ve SERVQUAL modelleri ile havayolu
isletmelerini tercih eden yolcularin hizmet kalitesi beklentilerine ve algilarina yonelik
onem verdikleri hizmet kalitesi boyutlarini belirlemislerdir. Heveslilik boyutu

disindaki diger boyutlarda hizmet kalitesi algisi yiiksek olarak tespit edilmistir.

Yildiz ve Erdil (2013) ¢alismalarinda farkli havayolu isletmelerinin yolculari ile
birlikte agirlikli SERVQUAL ve agirlikli SERVPERF modellerini kiyaslamaktadir.
Caligmada hizmet Kalitesi algisint  agirlhikli  SERVPERF  modelinin  agirlikli
SERVQUAL modelinden daha iyi agikladig1 sonucuna varilmstir.

Hatipoglu ve Isik (2015), AnadoluJet havayollarinin hizmet kalitesini 6l¢mek ve
gelistirilmesi  gereken Ozellikleri tespit etmek icin SERVQUAL modelini
kullanmislardir. Caligmanin sonucunda heveslilik ve giiven boyutunda yolcularin
algilanan hizmet kalitesi beklenen hizmet kalitesinden yiiksek ¢ikmistir. Fakat ayni
durum giivenilirlik ve fiziksel 6zellikler boyutu i¢in gegerli olmamistir. Giivenilirlik

ve fiziksel 6zellikler boyutuna iliskin yolcularin beklentileri ve algilar1 arasindaki fark
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biiyiikk ¢ikmistir. Bu nedenle havayolu isletmesinin bu iki boyutu dnemsemesi ve

gelistirmesi gerekmektedir.

Delice (2016), Kano Modeli, bulanik TOPSIS ve bulanik VIKOR yontemleri ile
Tirkiye’deki havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini gozlemlemistir. Sonug¢ olarak
ucus giivenligi boyutunun hizmet kalitesini en ¢ok etkileyen boyut oldugu ortaya
cikmustir.

Bakir ve Atalik (2018), ¢alismalarinda havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
Entropi ve Aras yontemini kullanarak élgmiistiir. Entropi yonteminin uygulanmasi
sonucunda en Onemli kriterler sirasiyla ucak i¢i ikramlar, fiziksel Ozellikler,
havalimani1 hizmetleri, eglence, kabin ekibine iliskin unsurlar, ucak i¢i konfor ve

hizmet personeli olarak agiklanmuistir.

Oztiirk ve Onurlubas (2019), belirlenen havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
AHP-TOPSIS yontemiyle degerlendirmistir. Arastirmanin  sonucunda Onem
derecesine gore birinci sirada olan hizmet kalitesi boyutu ugak i¢inin rahatligidir. Bunu
olagandisi kosullarda yapilan islemler, hizmetin uygunlugu, hizmetin giivenilirligi ve

ucak calisanlar1 boyutlar1 takip etmektedir.

Altinkurt ve Merdivenci (2020), havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini AHP
tabanli EDAS yoOntemiyle 6l¢miistiir. Netice olarak kriterlerin 6nem derecesine gore
siralamasi ugak i¢i konfor, kabin ekibine iliskin unsurlar, havalimani hizmetleri, ugak
ici ikramlar, lounge fiziki unsurlar, lounge personel hizmetleri ve ugak i¢i eglence

hizmetleri olarak belirlenmistir.

Literatiirde hizmet kalitesi iizerine yapilan bir¢cok ¢aligmanin farkli yontemlerle
incelendigi goriilmektedir (Mardani vd., 2015: 1035). Bu ¢alismalarda AHP, TOPSIS,
SERVQUAL, SERVPERF, AIRQUAL, bulanikk DEMATEL, yapisal esitlik,
Gronroos, Entropi, Aras ve gri iligkisel analiz modellerinin kullanildig1 gézlemlenerek
havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin incelemesinde agirliklandirilmig
yorumlayici yapisal modellemenin uygulandigi bir ¢alismanin olmamasi, bu tezin

0zglin degerini ifade etmektedir.
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5. TURKIYE’DE HAVAYOLU ISLETMELERINDE HiZMET
KALITESI GOSTERGELERI: AGIRLIKLANDIRILMIS
YORUMLAYICI YAPISAL MODELLEME YAKLASIMI

5.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Calismanin temel amaci Tiirkiye’de havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi
gostergelerinin ~ belirlenmesi  ve bu  gostergelerin  arasindaki  etkilesimin
agirliklandirilmis yorumlayicr yapisal modelleme (W-ISM) ve MICMAC yontemi ile
analiz edilmesidir. Calismanin alt amaglar1 arasinda havayolu isletmelerinde calisan
uzman kisilerden alinan goriislere dayanarak hizmet kalitesi gostergelerinin dnem
derecesinin ortaya konulmasi, belirlenen hizmet kalitesi gostergelerinin etkileme ve
bagimlilik giiclerinin belirlenmesi, ¢aligmanin sonucunda havayolu isletmelerinin
hizmet kalitelerini gelistirmelerine katkida bulunulmasi, W-ISM ve MICMAC
analizlerinin mevcut ¢alismada uygulanabilirliginin gézlemlenmesi yer almaktadir.
Literatiirde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini W-ISM ve MICMAC analizi ile
arastiran bir caligmanin bulunmamasi, bu ¢alismanin 6zgiin degerini ifade etmektedir.
Havayolu isletmeleri, varliklarimi siirdiirebilmek i¢in sunduklar1 hizmetlerin kaliteli
olmasmi istemektedir. Ayrica miisteri memnuniyetinin elde edilmesinde hizmet
kalitesi gostergelerinin birbirleriyle olan iliskilerinin tespit edilmesinin Onemi
biiyiiktiir. Cilinkii en etkili olan hizmet kalitesi gdstergesini veya gostergelerini tespit
etmek, havayolu igletmelerinin hizmet kalitelerini arttirmalarina yardimci olacaktir.
Hiyerarsinin temelinde bulunan gosterge veya gostergelerin hiyerarsinin {ist
kismindaki gostergeleri etkilemesi, havayolu isletmelerine bu gostergeleri gelistirme

firsat1 sunacaktir.
5.2. Arastirmanin Yontemi

Yorumlayict yapisal modelleme (ISM), 1974 yilinda Warfield tarafindan
gelistirilen, bir konu veya sorun ile ilgili etkenlerin karsilikli iliskilerini belirlemek ve
aciklamak i¢in uygulanan nitel bir aragtir (Chander vd., 2013: 176). Bu model
dogrudan ve dolayli olarak iligkili olan farkli degiskenlerin sistematik bir modelde
yapilandirildigr etkilesimli bir 6grenme siirecidir (Chand vd., 2014: 386). Ayrica
sistemdeki degiskenler arasindaki iligkileri belirten hiyerarsik bir yap1 ortaya
koymaktadir (Karadayi, 2014: 78). Buna bagli olarak yeteri kadar tanimlanamamis ya
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da yapilandirilamamis degiskenlerden yorumlayic1 grafiksel ve gorsel bir yapi

olusturmaktadir (Cakirli vd., 2020: 802).

Literatiir incelendiginde arastirmalarda farkli alanlardaki hususlar1 veya
problemleri belirleme, bunlar arasindaki iligkileri ortaya koyma, konunun veya
sorunun ana sebebini 6grenerek ¢6ziim iiretmeye ¢alisma, mevcut konunun ya da
sorunun etkileme ve bagimlilik seviyelerini gozlemleme ve olusturulan hiyerarsi
sayesinde etkin planlama, kontroliin saglanabilmesi gibi sagladig1 faydalardan dolay1
ISM ve MICMAC analizleri tercih edilmektedir (Bhattacharya ve Momaya, 2009: 81-
81, Sahney, 2015: 154). Faydali bir 6l¢iim yontemi olan YYM ve MICMAC analizinin
kullanildig1 ¢alismalarin ezici ¢ogunlugunun tedarik zinciri yonetimi (Luthra vd.,
2011; Pfohl vd., 2011; Kumar vd., 2013; Jayant ve Azhar, 2014; Karaday1, 2014,
Chand vd., 2015; Usta ve Kiigiikyazici, 2016; Almasri, 2019) konusunda uygulandigi
goriilmekte olup, lojistik (Sorkun, 2018; Unlii ve Tosun, 2018), inovasyon (Saat¢ioglu
ve Ozmen, 2010), kurumsal kaynak planlama (Cakirli vd., 2020), endiistri 4.0
(Caliskan, 2020), bilgi yonetimi (Singh ve Kant, 2008), perakendecilik (Sahney,
2015), toplam kalite yonetimi (Talib vd., 2011), teknoloji (Guo vd., 2012), elektrikli
arag¢ pazari (Digalwar ve Giridhar, 2015), ingaat (Gan vd., 2018; Shoar ve Chileshe,
2021), ekip ¢alismasi (Fathi vd., 2019), biyoyakit tiretimi (Azevedo vd., 2019) ve
esnek lretim sistemi (Gothwal ve Raj, 2017) gibi konularda ¢alisilmis hatta turizm

alaninda medikal turizm (Usta ve Asan, 2021) de bile kullanildig1 tespit edilmistir.

Karaday1 (2014), hizmet tedarik zincirindeki riskleri literatiir taramasi sonucu
siralayarak bu riskler arasindaki iliskiyi ISM ve MICMAC analizi ile arastirmaktadir.
Analizin sonucuna gore makro seviye risklerin ve bilgi teknolojileri riskinin

azaltilmasi, diger risklerin azalmasinda etki gosterecektir.

Usta ve Kigiikyazici (2016) yaptiklart calismada, meyve-sebze tedarik
zincirindeki risklerin kendi aralarindaki iliski durumunu uzman goriislerine
basvurarak ISM ve MICMAC analizi ile belirlemektedir. Netice olarak donanimlara
sahip ara¢ kullanilmamasi ve talep koordinasyonunun saglanamamasi riskleri,
hiyerarsinin en alt seviyesinde yer almaktadir. Bu nedenle bu risklerin etkisi azaltildig1

takdirde diger risklerin de etkisi ortadan kalkacaktir.

Almasri (2019) aragtirmasinda, siirdiiriilebilir tedarik zinciri yonetiminde kritik

basar1 faktorleri arasindaki hiyerarsik yapiyr ve bu faktorler arasindaki iliskiyi
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belirlemek amaciyla ISM ve MICMAC analizini kullanmaktadir. Siirdiiriilebilir
tedarik zinciri yonetiminde baslica kritik basar1 faktorleri; yonetmelikler, rekabet

baskis1 ve paydaslarin baskis1 olarak bulunmustur.

Luthra vd., (2011), Hindistan otomobil endiistrisinde yesil tedarik zinciri
yonetiminin uygulanmasinin 6niindeki engeller arasindaki iligkiyi belirlemek ve
yapisal bir model olusturmak igin ISM analizini kullanmaktadir. Devlet destek
politikalarimin eksikligi ve st yOnetim desteginin eksikligi engellerinin Oniine
gecilmesi, Hindistan otomobil endiistrisinde yesil tedarik zinciri ydnetiminin

uygulanmasini olumlu yonde etkileyecektir.

Pfohl vd., (2011) benzer sekilde potansiyel tedarik zincirinde karsilasilan riskler
arasindaki iliskileri ISM ve MICMAC analizi ile arastirmayi amaglamaktadir.
Hiyerarsinin tabaninda bulunan ¢alisan grevleri, teror saldirilari, dogal afetler ve genel

personel sikintist risklerinin diizeltilmesi i¢in gereken 6nem verilmelidir.

Kumar vd., (2013) yesil tedarik zincirinde miisteri katilimi i¢in belirlenen
degiskenler arasindaki iliskiyi ISM ve MICMAC yontemi ile arastirmaktadir.
Arastirmanin bulgularina gore yesil tedarik zincirinde misteri katilimi, Yyesil
etiketleme ve yesil ambalaj malzemesi kullanimi degiskenlerinin gelistirilmesi

durumunda artacaktir.

Jayant ve Azhar (2014) ise yesil tedarik zincirinde karsilasilan engelleri
belirleyerek aralarindaki iliskileri belirlemek, ISM ve MICMAC yardimiyla en etkili
engelleri ortaya ¢ikarmak i¢in arastirma yapmustir. Yesil tedarik zincirinde etkisinin
en biiyiik oldugu engel, devlet desteginin olmamasidir. Bu engelin ortadan kaldirilmasi

diger engellerin de agilmasini saglayacaktir.

Chand vd., (2015) tedarik zincirindeki riskleri literatiir taramasi ile belirleyip
birbirlerini etkileme diizeylerini uzman goriisleriyle ortaya koyarak riskler arasi
iligkileri W-ISM ve MICMAC yontemiyle incelemektedir. Sonu¢ olarak
standardizasyon, hatali insan-makine yonetimi ve fonksiyonel gelisim risklerine dikkat

edilmesi gerekmektedir.

Unlii ve Tosun (2018) arastirmalarinda, lojistik sektoriinde tasimacilik modu
seciminde etkili olan kriterlerin birbirleri ile olan iligkisini ISM ve MICMAC
yonteminden faydalanarak analiz etmektedir. Calismanin sonucu farkli agirlikta olan

tirtinleri tagiyabilme esnekligi ve bosaltma, depolama, yiikleme sirasinda gegen zaman
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kriterlerinin modelin en alt seviyesinde bulundugunu gostermektedir. Bu kriterlerde

yapilacak iyilestirmeler, diger kriterlerin de olumlu yonde gelismesini saglayacaktir.

Sorkun (2018), tiretici firmalarin1 tersine lojistik uygulamalarina ydnelten
motivasyonlar arasindaki iliskiyi Vestel firmasi baglaminda ve kuramsal ¢ercevede
tespit etmektedir. Bunun i¢in tersine lojistik uygulamalarma yonelten motivasyon
unsurlarim1  literatiir taramasi ile belirleyip ISM  yontemini kullanarak
yorumlamaktadir. Vestel firmasi baglaminda tersine lojistik uygulamalarina yonelten
baglica motivasyon kanuni yiikiimliiliikleri yerine getirmek olarak ifade edilmistir.
Kuramsal cergevede ise iiretici firmalarini tersine lojistik uygulamalarina yonelten

motivasyon, iiriin kalitesini arttirmak olarak saptanmuistir.

Saatgioglu ve Ozmen (2010), inovasyon siirecinde karsilagilan engellerin
birbiriyle  etkilesimini ISM  ve MICMAC yonteminden faydalanarak
degerlendirmektedir. Inovasyon siirecinde karsilasilan engellerde inovasyon

finansmani kriterine dikkat edilmelidir.

Cakirli vd., (2020), Tiirkiye’de kiiglik ve orta dlgekli isletmelerde kurumsal
kaynak planlamasinin kurulum siirecinde meydana gelen engelleri literatiir taramasi
ve uzmanlarin goriisleri ile belirleyerek engeller arasindaki iliskiyi ISM ve MICMAC
analizini kullanarak degerlendirmektedir. Sonug¢ olarak kiigiik ve orta Olgekli
isletmelerde kurumsal kaynak planlamasinin kurulum siirecinde meydana gelen en
onemli engeller; kurum kiiltiir ve yapisinin uygun olmayisi, iist yonetimin desteginin
eksikligidir. Bu engellerin giderilmesi halinde kurulum siirecinde istenen basariya

ulasilacaktir.

Calisgkan (2020) c¢alismasinda, limancilik sektoriinde endistri 4.0
uygulamalarina gecis konusunda karsilasilan zorluklari uzman goriisleri araciligiyla
ortaya koyarak zorluklarin birbirleriyle olan iliskisini ISM ve MICMAC yontemi ile
incelemektedir. Analize gore endiistri 4.0 uygulamalarina geg¢is konusunda karsilagilan
zorluklar; personel kaynakli sikintilar ve bilgi eksiklikleridir. S6z konusu zorluklar,
diger zorluklar1 6nemli derecede etkiledigi i¢in bunlara ¢oziim getirilmesi diger

zorluklar1 da olumlu yonde etkileyecektir.

Singh ve Kant (2008) arastirmalarinda, bir¢ok ticari kurulusun uyguladig: bilgi
yonetiminde karsilasilan engeller arasindaki karsilikli iligkileri ISM ve MICMAC ile

analiz etmektedir. Ust yonetimin eksikligi, metodoloji eksikligi ve organizasyon
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yapisinin  eksikligi engelleri asildig1 takdirde diger engellerin de {istesinden

gelinecektir.

Sahney (2015), online perakendecilikte kritik basar1 faktorleri arasindaki iliskiyi
belirlemek i¢in ISM yontemini kullanmaktadir. Dogru iirtin/hizmet dagitim sistemi,
hizli yiikleme siireleri, gezinme ve arama kolayligi faktorleri yonlendirici faktorler

olduklart i¢in diger faktorler lizerinde de basarili olmayi saglayacaktir.

Talib vd.,, (2011) yaptiklar1 ¢alismada, toplam kalite yOnetiminin
uygulanmasinin oniine gegcen engeller arasindaki etkilesimi ve hiyerarsik yapiyr ISM
ve MICMAC analizi ile belirlemektedir. Departmanlar arasi koordinasyon eksikligi ve
iist yonetim desteginin eksikligi, izerinde ¢alisilmasi ve diizeltilmesi gereken engeller

olarak gozlemlenmektedir.

Guo vd., (2012), dgrencilerin teknoloji kullanim motivasyonlarini etkileyen
faktorler arasindaki iligkilerin ve hiyerarsik yapimin ortaya konulmasi i¢in ISM
yontemini benimsemektedir. Kurs yonetimi, iletisim modu, erisim ve igerik Kontroli,
Ogrencilerin teknoloji kullaniminda motivasyonlarini etkileyen en 6nemli faktorlerdir.

Bu faktorlerde basarili olmak diger faktorlerde de basarili olmayi ifade etmektedir.

Digalwar ve Giridhar (2015), Hindistan’da yeni gelismeye baslayan elektrikli
ara¢ pazarinin gelisimini destekleyen faktorler ile faktorler arasi etkilesimi ISM
yontemiyle tartigmaktadir. Farkindalik, devlet destegi, finansal kisitlamalar, elektrikli
ara¢ pazarmin biyiimesinde en etkili olan faktorlerdir. Bu faktorler iizerinde

calisilmasi diger faktorlerin de gelismesine zemin hazirlayacaktir.

Gan vd., (2018), Cin’de saha dis1 ingaatin gelismesinin 6niindeki engelleri ve bu
engeller arasindaki iligkileri ISM analizi ile arastirmaktadir. Cin’de saha dis1 insaatin
gelismesinin  Onitindeki engeller; diisiik standardizasyon, Yyetersiz politika ve
diizenlemeler olarak goriilmektedir. Bu engellerin etkisi, diger engeller {izerinde

biiyiik oldugu i¢in bu engellere ¢ok dikkat edilmesi gerekmektedir.

Shoar ve Chileshe (2021)’nin yaptiklart c¢alismanin amaci, ISM analizini
kullanarak ingaat projelerinde tasarim degisikliklerinin nedenleri arasindaki karsilikli
etkilesimleri arastirmak ve MICMAC teknigini kullanarak nedenleri siniflandirmaktir.
Misteri tutumu ve sozlesme stratejisi, ingaat projelerinde tasarim degisikliklerinin

baslica nedenleri olarak tespit edilmistir.
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Azevedo vd., (2019), biyokiitleden biyoyakit dretimi ile ilgili
olumsuzluklarr/kisitlamalart ve iilkelerin biyokiitle ile ilgili siirdiiriilebilirligi
tizerindeki etkileri arasindaki nedensel ve hiyerarsik iligkileri kurmak i¢in ISM
yonteminden faydalanmislardir. Yiiksek enerji iiretim maliyetleri, yeni ortaya ¢ikan
teknolojileri yonlendirme, yeni yatirim destekleri ve inovasyonu konularina énem

vermeleri ve gelistirmeleri gerekmektedir.

Gothwall ve Raj (2017) imalat sanayilerinde esnek iiretim sisteminin esnekligini
engelleyen faktorleri W-ISM ve MICMAC yaklasimlari ile analiz etmistir. Sonug
olarak temelde bulunan baslica engeller; iscilerin becerileri, makine tipi, tirlinde

gerekli tasarim degisiklikleri ve maksimum rota sayisi olarak tespit edilmistir.

Fathi vd., (2019), etkili ekip ¢aligmasinin temel belirleyicilerini vurgulamak i¢in
literatiir incelemesi yaparak tespit edilen belirleyiciler arasindaki karsilikli iligkileri
ortaya koymak i¢in ISM tekniginden yararlanmaktadir. Finansal kaynaklar ve
egitmenlerin nitelikleri, etkili ekip ¢calismasinin temel belirleyicileri olarak hiyerarside

en alt seviyede yer almaktadir.

Usta ve Asan (2021), pandemi siirecinde medikal turizm alaninda medikal
turistler tarafindan belirlenen engelleri uzman goriisleri ve ISM yontemi ile
degerlendirerek birbirleri arasindaki etkilesimi ortaya koymaktadir. Pandemi
doneminde medikal turizmin Oniindeki baglica engeller arasinda hastanelerin mevcut
sisteminin sekteye ugramasi, ulasimda meydana gelen sinirlamalar, déviz kurundaki
dalgalanmalar ve medikal turizm hizmetlerinin siirekliliginin aksamasidir. Bu

engellerin etkisini yok etmek icin gerekli ¢alismalarin yapilmasi gerekmektedir.

Tiim bu agiklamalardan hareketle, calismada havayolu sektdriinde hizmet
kalitesi gostergeleri arasindaki iliskilerin tespitinde ISM ve MICMAC analizinin
kullanilmasmin literatiire ve sektdrde uygulayicilara katki  saglayacagi

diistiniilmektedir.

Yorumlayici yapisal modelleme (ISM) dokuz adimda ger¢eklesmektedir. Bu
asamalar agagida maddeler halinde gosterilmektedir (Yenradee ve Dangton, 2000:
2694-2696; Kannan ve Hag, 2007: 3835; Chander vd., 2013: 176):

1. Adim: Literatiir taramas1 ve uzmanlardan alinan goriisler dogrultusunda konu ya da

sorunla ilgili degiskenlerin agiklanmasi,

2. Adim: 1. adimda agiklanan degiskenler arasi iligkinin ortaya konulmast,
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3. Adim: Degiskenlerin birbirleriyle olan karsilikl iligkilerini vurgulayan Yapisal ¢
Etkilesim Matrisi (SSIM)’nin gelistirilmesi,

4. Adim: Yapisal I¢ Etkilesim Matrisi (SSIM) nden yararlanip erisilebilirlik matrisinin

gelistirilerek matrisin gegisliliginin kontrol edilmesi,
5. Adim: Olusturulan erisilebilirlik matrisinin farkli seviyelere ayrilmasi,

6. Adim: Erisilebilirlik matrisi sonucunda agiga ¢ikan iligkilere gére yonlendirilmis bir

grafik ¢izilmesi,

7. Adim: 6. adimdaki grafikte yer alan degisken diigiimleri yerine kavramlar

yerlestirilerek Yorumlayici Yapisal Model (ISM)'in olusturulmast,

8. Adim: Yorumlayici Yapisal Model (ISM)’in eksiklikleri agisindan kontrol edilmesi

ve eksiklik varsa diizeltilmesi,
9. Adim: Modele MICMAC analizinin uygulanmasi.

YYM’nin dokuz adiminin akig diyagrami Ravi ve Shankar (2005: 1019)’in

calismasindan uyarlanarak Sekil 5.1°de ifade edilmektedir.
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1. Havayolu
Isletmelerinde hizmet
kalitesi gostergeleri
belirlenir.

Literatiir
Taramasi

2.Gostergeler arast

iligkiler belirlenir. Erisilebilirlik
matrisi —
olusturma
3.Yapisal i¢ etkilesim 4 Erisilebilirlik matrisi

matrisi olusturulur. — olusturulur. Gegislilik i¢in
matris kontrol edilir.

|

5.Erigilebilirlik matrisi
farkli seviyelere boliiniir.

|

6.Erisilebilirlik matrisine
gore yonlendirilmis grafik
cizilir, gecis baglantilart
kaldirilir.

1

7.Yorumlayici yapisal
model olusturulur.

e\—/ Y, \ )

8.Kavramsal tutarlilik?

| D,

Havayolu isletmelerinde hizmet
kalitesi gostergeleri i¢in

Yorumlayict Yapisal Model
olusturulmustur.

1

9. YYM’ye MICMAC analizinin
uygulanmasi

Sekil 5.1. YYM Akis Diyagramu (Ravi ve Shankar, 2005)
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5.3. Bulgular

Arastirmada bulgularin sunulmasinda yontemde sunulan YYM akis diyagrami

izlenmis olup, diyagramda yer alan adimlar asagida sirasiyla verilecektir.

Adim 1: Yorumlayict yapisal modellemenin ilk asamasinda havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin belirlenmesi igin literatiir taramasi
yapilmustir. Literatiirde konuya iliskin tespit edilen 33 adet gosterge SERVQUAL
modelinin bes boyutuna gore Tablo 5.1°de madde ve yazar isimleriyle gosterilmistir.
Tablo 5.1°de de ifade edilen 16 gdsterge Parasuraman vd., (1988)’nin SERVQUAL
modelindeki 22 madde arasindan, diger 17 gosterge ise havayollarinda hizmet
kalitesini ¢alisan arastirmalardan alinmistir. Bu gostergelerle 5°li likert Olcegi
kullanilarak bir anket olusturulmustur. Sonrasinda havayolu isletmelerinde aktif olarak
calisan kabin memurlar1 ve kabin amirlerinden olusan 48 kisiden ¢evrimigi anket

yoluyla gostergelere 6nem derecesine gore (1=¢ok Onemsiz, 5=¢ok 6nemli) puan

verilmesi istenmistir.

Tablo 5.1. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri

Hizmet Kalitesi Gostergeleri

Yazarlar

Fiziksel Ozellikler

Modern ve ugus amacina uygun bir u¢ak olmasi

Parasuraman vd., (1988)

Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi

Parasuraman vd., (1988)

Personelin temiz ve diizgiin goriinimii

Parasuraman vd., (1988)

Ekipman malzemelerinin gorselligi

Parasuraman vd., (1988)

Ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmas1

Ibis ve Batman (2016)
Han vd., (2019)

Miisterilerin vakit ge¢irmek i¢in farkli eglence segeneklerinin
(internet, dergi, gazete vb.) olmasi

Korkmaz vd., (2015)

Giivenilirlik

Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi

Cirpin ve Kurt (2016)

Havayolu isletmesinin glivenilirligi

Parasuraman vd., (1988)

Havayolu isletmesinin miisteri sorunlarina kars1 giiven verici
olmast

Parasuraman vd., (1988)

Kalkis ve varig saatlerinin tam zamaninda gerceklesmesi

Parasuraman vd., (1988)

Check-in iglemlerinin etkinligi

Dursun (2008)

Bagaj hizmetlerinin dogru ve hizli sekilde yapilmasi

Korkmaz (2013)
Barghi (2016)

Kayip bagajlarla dogru sekilde ilgilenilmesi

Liou vd., (2011)
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Tablo 5.1. (devam)

Heveslilik

Personelin hizmet konusunda miisterileri bilgilendirmesi

Parasuraman vd., (1988)

Personelin miisterilere yardimci olmak igin istekli olmasi

Parasuraman vd., (1988)

Personelin miisteri sorularina cevap vermesi

Parasuraman vd., (1988)

Ikram edilen yiyecek icecek hizmetinin hizli olmasi

Chenvd., (2011)
Han vd., (2019)

Giivence

Ucus giivenligi

Aslan (2007)

Personelin giivenilirligi

Parasuraman vd., (1988)

Ucuslarin gecikme ve iptal edilme olasiliginin diisiik olmasi

Korkmaz (2013)
Hasan vd., (2019)

Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi

Parasuraman vd., (1988)

Personelin nazik ve giileryiizlii olmasi

Parasuraman vd., (1988)

Empati
Personelin her miisteriye 6zel ilgi gostermesi Parasuraman vd., (1988)
Bilet fiyatlariin ekonomik olmasi Wells (1999)

Mutlu ve Sertoglu (2018)
Miisteri sikayetlerine etkin olarak cevap verilmesi Kazangoglu (2011)
Bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya internet Ibik (2006)

sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolayligi

Mutlu ve Sertoglu (2018)

Onemli merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz (non
stop) ugusunun bulunmasi

Kazangoglu ve Kazangoglu
(2013)

Sadakat programinin bulunmasi

Sayman ve Bayram (2019)

Personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu

Chen vd., (2011)
Bayhan ve Ertugrul (2018)

Personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi

Parasuraman vd., (1988)

Caligma saatlerinin misterilere uygun olarak belirlenmesi

Parasuraman vd., (1988)

Yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta u¢an bir ugus aginin
bulunmasi

Cirpin ve Kurt (2016)
Munoz vd., (2019)

Cocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi

Korkmaz vd., (2015)
Hasan vd., (2019)

Havayolu sektoriinde ¢alisan 48 uzmana anketlerin uygulanmasindan sonra

anketlere verilen cevaplara agirliklandirma yapilmasi sonucunda hizmet Kkalitesi
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gostergeleri yorumlayici yapisal modelde analiz edilmistir. Buna gore agirliklandirma

sonuclari agagidaki Tablo 5.2°de gosterilmektedir.

Tablo 5.2. Hizmet Kalitesi Gostergelerinin Agirliklandirilmasi

Hizmet Kalitesi Ortalama  Siralama Ters Log Ki Agirhik  W;*Log K;
Gostergeleri Siralama (Wi)

Ucus giivenligi (G10) 4,9791 1 16 1,2041 1 1,2041
Havayolu isletmesinin 4,9375 2 15 1,1760 1 1,1760
giivenilirligi (G6)

Personelin giivenilirligi 4,875 3 14 1,1461 1 1,1461
(G11)

Personelin yeterli mesleki 4,8333 4 13 1,1139 1 1,1139
bilgiye sahip olmas1 (G12)

Cocuklu ailelere, yaslilara 4,8333 5 12 1,0791 1 1,0791
ve engellilere yardim

edilmesi (G16)

Personelin temiz ve diizgiin 4,7916 6 11 1,0413 1 1,0413
goriiniimii (G3)

Personelin nazik ve 4,75 7 10 1 1 1
giileryiizlii olmasi (G13)

Havayolunun iyi bir imaja 4,7291 8 9 09542 1 0,9542
ve olumlu bir {ine sahip

olmasi (G5)

Havayolu isletmesinin 4,7083 9 8 0,9030 1 0,9030
miisteri sorunlarina karsi

giiven verici olmasi (G7)

Yolcu kabininde temiz ve 4,7083 10 7 0,8450 1 0,8450
modern imkanlarin

bulunmasi (G2)

Modern ve ugus amacina 4,6041 11 6 0,7781 1 0,7781
uygun bir ugak olmasi (G1)

Personelin miisteri 4,5833 12 5 0,6989 1 0,6989
ihtiyaglarin1 anlamasi (G15)

ikram edilen yiyecek ve 45625 13 4 0,6020 O 0
iceceklerin kaliteli olmasi

(G4)

Personelin miisteri 4,5416 14 3 0,4771 0 0
sorularina cevap vermesi

(G9)

Personelin olumsuz 4,5208 15 2 0,3010 -1 -0,3010
durumlar  karsisindaki

tutumu (G14)

Personelin miisterilere 4,5208 16 1 0 -1 0

yardimc1 olmak ig¢in istekli
olmasi (G8)

Effectiveness Index (Etkinlik Indeksi): 11,6387

Theoretically between: -13,3198 +13,3198

Literatiirden belirlenen 33 adet gosterge, uygulanan agirliklandirma islemi

neticesinde 4,5 ve {izeri ortalamasi olan hizmet kalitesi gostergeleri baz alinarak 16

adet gostergeye indirgenmistir. Bu 16 adet gosterge asagida belirtilmektedir.
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G1- Modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi (Parasuraman vd., 1988)

G2- Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (Parasuraman vd.,
1988)

G3- Personelin temiz ve diizgiin goriinimi (Parasuraman vd., 1988)
G4- Tkram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmas1 (Ibis ve Batman, 2016;
Han vd., 2019)

G5- Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir {ine sahip olmasi (Cirpin ve Kurt,

2016)

G6- Havayolu isletmesinin giivenilirligi (Parasuraman vd., 1988)
G7- Havayolu isletmesinin miisteri sorunlarina karsi giiven verici olmasi

(Parasuraman vd., 1988)

G8- Personelin miisterilere yardimei olmak i¢in istekli olmasi (Parasuraman vd.,
1988)

G9- Personelin miisteri sorularina cevap vermesi (Parasuraman vd., 1988)
G10- Ugus giivenligi (Aslan, 2007)

G11- Personelin giivenilirligi (Parasuraman vd., 1988)

G12- Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi (Parasuraman vd., 1988)
G13- Personelin nazik ve giileryiizlii olmasi (Parasuraman vd., 1988)

G14- Personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (Chen vd., 2011;

Bayhan ve Ertugrul, 2018)
G15- Personelin miisteri ihtiyaglarin1 anlamasi (Parasuraman vd., 1988)

G16- Cocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi (Korkmaz vd.,

2015; Hasan vd., 2019)

Etkinlik indeksi (11,6387), Tablo 5.2’de son siitundaki (Wi*Log Kj) girislerinin
toplamidir. Teorik olarak (theoretically between) etkinlik indeksi -13,3198 ile
+13,3198 arasinda degisebilmektedir. Bunun nedeni, etkinlik indeksinin iist ve alt
siirlarinin tim agirhiklarin (Wi) sirasiyla 1 veya -1 oldugu duruma esit olmasidir.
Etkinlik indeksi degeri, isletmenin performansini ulusal ve uluslararasi standartlarla
karsilastirmasina yardimci olmaktadir. Burada gosterge derecelendirmelerinin nitel

degerleri, agirhikli 6nem degerlerini temsil eden nicel degerlere dontstiiriiliir.
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Yonetim, uygun gostergeleri iyilestirmeye iliskin kararlar almak icin bu degerlere
dikkat edebilmektedir.

Adim 2 ve 3: Literatiir taramas1 ve anketler yapilip 16 gosterge belirlendikten
sonra bu gostergeler arasindaki baglamsal iliskiyi gosteren Yapisal I¢ Etkilesim
Matrisi (SSIM) olusturulmustur. Bunun i¢in biri havayolu isletmesinden ve {igii
akademiden olmak iizere dort uzmana gostergeler arasindaki iligkinin yoniinii ortaya
koymak i¢in danisilmistir. Uzmanlarin goriisleri birbirinden farkli olabileceginden
dolay1r uzmanlarin bagimsiz olarak karar verdigi ve goriislerin 6nem sirasina gore
siralandigi nominal grup teknigi kullanilmistir. Bu siire¢, gostergeler arasindaki
etkilesimler konusunda uzmanlar tarafindan bir fikir birligine varilincaya kadar devam
etmektedir. iki gdsterge arasindaki iliskinin yoniinii belirtmek i¢in asagidaki semboller
kullanilmistir (Talib vd., 2011: 574; Chand vd., 2015: 187; Azevedo vd., 2019: 1114;
Shoar ve Chileshe, 2021: 9):

e V: gOsterge i’nin gosterge j’yi etkiledigini gosterir;

e A: gbsterge j’nin gosterge 1’yi etkiledigini gosterir;

e X:ive ] gostergelerinin birbirleri tizerinde karsilikli bir etkiye sahip oldugunu
gosterir;

e O:1ve] gostergeleri arasinda bir iliski olmadigin1 gosterir.

Uzmanlardan alinan goriislerle birlikte yukaridaki sembollerden yararlanilarak

Tablo 5.3’te yapisal i¢ etkilesim matrisi hazirlanmigtir.
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Tablo 5.3. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri ile Olusturulan Yapisal I¢-Etkilesim

Matrisi
6 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2
1 X O VvV 0O X A X O O o X X Vv o X
2 X VvV O O A A X O O VvV X X X o
3 O 0O 0O X X X O o o o o X o
4 0O 0O o o O o o o o o v Xx
5 A A A A X X X X X X X
6 A X X 0O A X X X A X -
7 X X X A X X A X X
8 X X A A X X 0 X
9 O X X 0 X X A
10 X X X 0 X X
11 A X X 0 X
12 X X X V
13 vV X X
14 X X -
15 X
16 -

Adim 4: Yapisal i¢ etkilesim matrisi duruma gore V, A, X ve O sembollerinin 1
ve 0 ile degistirilmesiyle baslangi¢ erisilebilirlik matrisi olarak adlandirilan ikili bir
matrise donistiiriilmektedir. Buna gore kurallarin uygulanis1 agagidaki gibidir (Singh
ve Kant, 2008: 145; Luthra vd., 2011: 243-245; Pfohl vd., 2011: 843-844; Chand vd.,
2015: 188; Govindan vd., 2015: 25):

e Yapisal I¢ Etkilesim Matrisi’nde (i, j) etkilesiminin V olmasi durumunda
erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi 1 ve (j, i) etkilesimi O olur.

e Yapisal I¢ Etkilesim Matrisi’nde (i, j) etkilesiminin A olmasi durumunda
erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi O ve (], i) etkilesimi 1 olur.

e Yapisal I¢ Etkilesim Matrisi’nde (i, j) etkilesiminin X olmasi durumunda
erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi 1 ve (j, i) etkilesimi 1 olur.

e Yapisal I¢ Etkilesim Matrisi’nde (i, j) etkilesiminin O olmasi durumunda

erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi O ve (], i) etkilesimi de O olur.

Bu bilgiye gore yapisal i¢ etkilesim matrisinin rakamlarla ifade edilmesi ile

olusan baslangig erisilebilirlik matrisi Tablo 5.4’te gosterilmektedir.

72



Tablo 5.4. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri ile Olusturulan Baslangic
Erisilebilirlik Matrisi
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Tablo 5.4'teki baslangig erisilebilirlik matrisi gegislilik kurali agisindan kontrol
edilmektedir. Ornegin; A, B ve C arasindaki iliskide A’nin B'yi etkilemesi ve B'nin de
C'yi etkilemesi, A'nin C'ye erisilebilirligini ifade etmektedir. Gegislilik kuralr ihlal
edildiginde yapisal i¢ etkilesim matrisi kontrol edilip uzman gortsleri ile birlikte
degistirilebilmektedir. Tablo 5.5'te baslangic erisilebilirlik matrisine gegislilik
kurallarinin  uygulanmast  sonucu olusturulan nihai erisilebilirlik  matrisi
gosterilmektedir (Chander vd., 2013: 178; Chand vd., 2014: 389; Chand vd., 2015:
189).
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Tablo 5.5. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri ile Olusturulan Nihai Erisilebilirlik

Matrisi
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 EG

1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 12
2 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 14
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 14
4 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 8
5 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 8
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 14
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 14
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
16 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 14
BG 16 16 12 16 16 16 14 13 14 16 16 1 11 13 14 15

Adim 5: Analizin bu asamasinda her hizmet kalitesi gostergesi icin
erisilebilirlik, onciil ve kesisim kiimesi nihai erigilebilirlik matrisinden yola ¢ikilarak
belirlenmistir. Bir gosterge i¢in belirlenen erisilebilirlik kiimesi gostergenin
kendisinden ve etkiledigi diger gostergelerden, Onciil kiime ise gdstergenin
kendisinden ve onu etkileyebilecek diger gostergelerden olusmaktadir. Kesisim
kiimesi, erigilebilirlik kiimesi ve onciil kiimede bulunan ortak gdostergelerden meydana
gelmektedir. Erisilebilirlik ve kesisim kiimesi ayni olan gostergelerin ISM
hiyerarsisindeki seviyesi 1’dir. Tablo 5.6’da erisilebilirlik matrisinin ilk

seviyelendirilmesi gosterilmektedir.

1 seviyesinde bulunan gostergeler; G1, G2, G4, G5, G6, G10 ve GIllI
degiskenleri hiyerarsik olarak en iist seviyeye yerlestirilecektir. 1 seviyesi bulunduktan
sonra kalan gostergeler ile birlikte diger seviyeler belirlenmektedir. Tablo 5.7°de

seviye 2’nin sonuglar1 yer almaktadir.
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Tablo 5.6. Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi - Iterasyon 1

Gostergeler Erisim Kiimesi Onciil Kiime Kesisim Kiimesi Seviye

1 1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 1,2,45,6,7,8,9, 1
11,1516 10,11,12,13,14,15,16  10,11,15,16

2 1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1,2,3,45,6,78910,11 1,245,6,7,89,10,11 1
11,13,14 , 12,13,14,15,16 ,13,14

3 1,23,456,7,8,9,10, 3,6,7,8,9,10,11,12,13, 3,6,7,8,9,10,11,
11,14,15,16 14,15,16 14,15,16

4 1,2,45,6,10,11,16 1,2,3,45,6,7,8910,11 1,2,45,6,10,11,16 1

,12, 13,14,15,16
5 1,2,45,6,10,11,16 1,2,3,4,5,6,7,8,9,10, 1,2,45,6,10, 1,16 1
11,12,13,14,15,16

6 1,23,456,789,10, 12345,6,78911011 1,2345,6,7.8,9, 1
11,14,15,16 ,12,13,14,15,16 10,11,14,15,16

7 1,2,3,456,7,8,9,10, 1,2,3,6,7,8,9,10, 1,2,3,6,7,8,9,10,
11,13,14,15,16 11,12,13, 14,15,16 11,13,14,15,16

8 1,23,456,7,8,9,10, 1,2,3,6,7,8,9,10,11, 1,2,3,6,7,8,9,10,
11,13,14,15,16 12,13, 14,15 11,13,14,15

9 1,23,456,7,8,9,10, 1,2,3,6,7,8,9,10,11, 1,2,3,6,7,8,9,10,
11,13,14,15 12,13, 14,15,16 11,13,14,15

10 1,2,3,456,7,8,9,10, 1,2345,6,7,8,9,10, 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 1
11,13,14,15,16 11,12,13,14,15,16 10,11,13,14,15,16

11 1,2,3,456,7,8,9,10, 1,2345,6,7,8,9,10, 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 1
11,13,14,15,16 11,12,13,14,15,16 10,11,13,14,15,16

12 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 12 12
10,11,12,13,14,15,16

13 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 2,7,8,9,10,11,12,13, 2,7,8,9,10,11, 13,14,
10,11,13,14,15,16 14,15,16 15,16

14 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 2,3,6,7,8,9,10,11, 2,3,6,7,8,9,10,
10,11,13,14,15,16 12,13,14,15,16 11,13,14,15,16

15 1,2,3,4,5,6,7,8,9, 1,2,3,6,7,8,9,10,11, 1,2,3,6,7,8,9,10,
10,11,13,14,15,16 12,13,14,15,16 11,13,14,15,16

16 1,2,3,4,5,6,7,9,10, 1,2,3,4,5,6,7,8,10, 1,2,3,4,5,6,7,10,

11,13,14,15,16

11,12,13,14,15,16

11,13,14,15,16

Tablo 5.7°de goriildiigi gibi G3, G7, G8, G9, G14 ve G15 degiskenleri 2
seviyesini ifade etmektedir. Bu seviye olusturulduktan sonra ayni durum G12, G13 ve
G16 degiskenlerine uygulanarak Tablo 5.8’de gosterilen 3 seviyesi belirlenmistir.
Ayni islem G12 degiskeni icin yapilarak 4 seviyesi Tablo 5.9°da gosterilmektedir.
Ddordiincii seviye tamamlandiktan sonra baska bir degisken kalmadigi icin seviyelere

ayirma iglemi sona ermistir.
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Tablo 5.7. Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi - Iterasyon 2

Gostergeler Erisim Kiimesi Onciil Kiime Kesisim Kiimesi Seviye
3 3,7,8,9,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,14,15 2

7 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2

8 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2

9 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2

12 3,7,8,9,12,13,14,15 12 12

13 3,7,8,9,13,14,15 7,8,9,12,13,14,15 7,8,9,13,14,15

14 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2

15 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15

16 3,7,9,13,14,15 3,7,8,12,13,14,15 3,7,13,14,15

Tablo 5.8. Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi - Iterasyon 3

Gostergeler Erisim Kiimesi Onciil Kiime Kesisim Kiimesi Seviye
12 12,13 12 12

13 13 12,13 13 3

16 13 12,13 13 3

Tablo 5.9. Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi - Iterasyon 4

Gostergeler Erisim Kiimesi Onciil Kiime Kesisim Kiimesi Seviye

12 12 12 12 4

Adim 6, 7 ve 8: Yorumlayici yapisal model, nihai erisilebilirlik matrisindeki
veriler kullanilarak olusturulmaktadir. Iki gosterge arasinda bir etkilesim olmasi
durumunda etkileyen gostergeden etkilenen gostergeye dogru bir ok cizilmektedir
(Unlii ve Tosun, 2018: 543). Bu bilgilere dayanarak yorumlayici yapisal model
olusturularak Sekil 5.2°de gosterilmektedir.
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Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi (G12) gostergesi, yorumlayici
yapisal modelde dordiincii seviyede yer alarak hiyerarsinin temelini olusturmaktadir.
Bu hizmet kalitesi gostergesinde meydana gelebilecek herhangi bir olumlu veya
olumsuz degisiklik diger gostergelerin de etkilenmesini saglayacaktir. Bu nedenle

havayolu isletmelerinin bu gostergeye ¢ok Onem vermeleri ve dikkat etmeleri

gerekmektedir.

Sekil 5.2. Yorumlayici Yapisal Model
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Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmas1 (G12) gostergesi, hiyerarsinin
liclincii seviyesinde yer alan personelin nazik ve giileryiizlii olmasi (G13) ve ¢ocuklu
ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi (G16) gostergelerini etkilemektedir.
Ayrica personelin nazik ve giileryiizlii olmasi (G13) ve ¢ocuklu ailelere, yaslilara ve
engellilere yardim edilmesi (G16) gostergeleri arasinda karsilikli  bir etki

goriilmektedir.

Personelin nazik ve giileryiizlii olmas1 (G13) gostergesi, personelin temiz ve
diizglin goriiniimii (G3), havayolu isletmesinin miisteri sorunlarina kars1 gliven verici
olmasi (G7), personelin miisterilere yardimeci olmak igin istekli olmasi (GS8),
personelin miisteri sorularina cevap vermesi (G9), personelin olumsuz durumlar
karsisindaki tutumu (G14) ve personelin miisteri ihtiyaglarin1 anlamasi (G15)
gostergelerini etkilemektedir. Cocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim
edilmesi (G16) gostergesi, personelin temiz ve diizgiin goriiniimii (G3), havayolu
isletmesinin miisteri sorunlarina karsi giiven verici olmast (G7), personelin miisteri
sorularina cevap vermesi (G9), personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu
(G14) ve personelin miisteri ihtiyaglarim1 anlamast (G15) gostergelerini

etkilemektedir.

Hiyerarside ikinci seviyede bulunan personelin temiz ve diizgiin goériiniimii
(G3)-havayolu isletmesinin miisteri sorunlarina karsi giiven verici olmasi (G7),
havayolu isletmesinin miisteri sorunlarina kars1 giiven verici olmasi (G7)-personelin
miisterilere yardimci olmak i¢in istekli olmasi (G8), personelin miisterilere yardimei
olmak icin istekli olmasi (G8)-personelin miisteri sorularina cevap vermesi (G9),
personelin miisteri sorularina cevap vermesi (G9)-personelin olumsuz durumlar
karsisindaki tutumu (G14) ve personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu
(G14)-personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi1 (G15) gostergeleri arasinda iki yonli

etkilesim goriilmektedir.

Personelin temiz ve diizglin goriinlimii (G3), havayolu isletmesinin miisteri
sorunlarina kars1 giiven verici olmasi (G7), personelin miisterilere yardimci olmak i¢in
istekli olmas1 (G8), personelin miisteri sorularina cevap vermesi (G9), personelin
olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G14) ve personelin miisteri ihtiyaglarini
anlamasi1 (G15) gostergelerinin hepsi ayr1 ayri modern ve ugus amacina uygun bir ucak
olmasi (G1), yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2), ikram

edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi (G4), havayolunun iyi bir imaja ve olumlu

78



bir iine sahip olmasi (GS5), havayolu isletmesinin giivenilirligi (G6), ucus giivenligi

(G10) ve personelin giivenilirligi (G11) gostergelerini etkilemektedir.

Hiyerarside birinci seviyede yer alan modern ve ugus amacina uygun bir ugak
olmast (G1)-yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2), yolcu
kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2)-ikram edilen yiyecek ve
iceceklerin kaliteli olmas1 (G4), ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi
(G4)-havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi (G5), havayolunun iyi
bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi (G5)-havayolu isletmesinin giivenilirligi
(G6), havayolu isletmesinin giivenilirligi (G6)-ugus giivenligi (G10) ve ugus giivenligi
(G10)-personelin giivenilirligi (G11) gostergeleri arasinda iki yonlii etkilesim S6z

konusudur.

Adim 9: MICMAC analizi, gostergelerin etkileme ve bagimlilik seviyeleri ile ilgili
olarak Tablo 5.5'teki nihai erisilebilirlik matrisinin kullanilarak gostergelerin otonom
degiskenler, bagimli degiskenler, baglantili degiskenler ve bagimsiz degiskenler
olarak dort grupta smiflandirilmasini amaglamaktadir. Otonom gostergeler, hem
etkileme seviyesinin hem de bagimlilik seviyesinin zayif oldugu gostergelerden
olusmaktadir. Bagimli gostergeler etkileme seviyesinin zayif, bagimlilik seviyesinin
giiclii oldugu gostergeleri ifade etmektedir. Baglantili gostergeler, hem etkileme
seviyesinin hem de bagimlilik seviyesinin giiclii oldugu gostergeleri belirtmektedir.
Bagimsiz gostergeler etkileme seviyesinin gii¢lii, bagimlilik seviyesinin zayif oldugu
gostergeleri nitelemektedir (Salimifard vd., 2010: 101; Faisal ve Talib, 2016: 188-189;
Tan vd., 2019: 17).
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Sekil 5.3. MICMAC Analizi

Hizmet kalitesi gostergelerinin etkileme ve bagimlilik gii¢leri gergeklestirilen
MICMAC analizi sonuglarina gore Sekil 5.3’te gosterilmektedir. Etkileme ve
bagimlilik seviyesi zayif olan otonom gostergeler birinci grupta bulunmamaktadir.
Ikinci grupta bulunan bagimli gostergeler ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli
olmast (G4) ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmas1 (GS5)
gostergeleridir. Bagimli gostergeler, havayolu isletmelerinde daha kaliteli hizmet
sunmak i¢in belirlenen hedefleri vurgulamaktadir. Ikram edilen yiyecek ve igeceklerin
kaliteli olmasi (G4) ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir tine sahip olmasi (G5),
diisiik seviyedeki gostergelerle iliskili oldugu i¢in havayolu isletmelerinin bu

gostergelere onem vermeleri gerekmektedir.

Ucgiincii grupta yer alan baglantili gostergeler; modern ve ugus amacina uygun
bir ugak olmasi (G1), yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2),
personelin temiz ve diizgiin goriiniimii (G3), havayolu isletmesinin glivenilirligi (G6),
havayolu igletmesinin miisteri sorunlarina kars1 giiven verici olmasi (G7), personelin
miisterilere yardimei olmak i¢in istekli olmasi (G8), personelin miisteri sorularina
cevap vermesi (G9), ugus giivenligi (G10), personelin glivenilirligi (G11), personelin
nazik ve giileryiizlii olmasi (G13), personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu

(G14), personelin miisteri ihtiyaclarini anlamasi1 (G15), ¢ocuklu ailelere, yaslilara ve
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engellilere yardim edilmesi (G16) gostergeleridir. Bu gostergelerde herhangi bir
degisikligin yapilmas1 diger gostergeleri de etkileyecektir. Uciincii kategorideki
gostergeler diisiik seviyedeki gdostergeleri etkilemesine ragmen, modelin en iist
seviyesindeki diger gostergeleri etkilemede yiiksek bir etkileme giiciine sahiplerdir.
Bu nedenle havayolu isletmelerinin bu hizmet kalitesi gostergelerine daha fazla dikkat

etmeleri gerekmektedir.

Dordiincii grupta bulunan bagimsiz gosterge, personelin yeterli mesleki bilgiye
sahip olmas1 (G12) gostergesidir. Bu gosterge en yiiksek etkileme giiciine sahip oldugu
icin havayolu isletmelerinin hizmet kalitelerini arttirmalar1 konusunda personellerinin
yeterli mesleki bilgiye sahip olmalar1 konusunda gerekli planlamalar1 ve stratejileri

uygulamalar1 gerekmektedir.
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6. SONUC

Havayolu ulasimi, hiz, zaman tasarrufu ve rahatlik gibi sagladig1 avantajlar
sayesinde insanliga faydali bir ulasim aracidir. Devletlerin birbirleriyle olan iligkileri
ve insanlarin istedikleri yerlere gitmeleri, havayolu ulagiminin 6n plana ¢ikmasini
saglamaktadir (Sengiir, 2004: 1). Insanlarin farkli yerler gormek, farkli kiiltiirleri
tanimak, is seyahatlerini ger¢eklestirmek ve saglik amagh seyahat etmek i¢in ulasim
tiirlerinden havayolunu se¢mesi, havayolunun turizme katk1 sagladiginin gostergesidir
(Candz, 2018: 197). Havayollari, bircok iilkeye uguslar diizenleyip o iilkenin
tanitilmasi ve pazarlanmasini saglayarak ve yeni teknolojiler lireterek turizm sektorii

i¢cin vazgecilmez bir unsur haline gelmistir (Kozlu, 1990: 14; Isler, 2009: 34).

Calismanin amaci, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin
birbirleri arasindaki iliski yapismin 6zgiin bir modelle ortaya konulmasidir. ilk
asamada literatiir taramas1 yardimiyla 33 adet gosterge belirlenmistir. 16 adet gosterge
SERVQUAL modelindeki maddelerden ve dlgegin havayolu sektdriine uyarlanmis
oldugu calismalardan, kalan 17 gosterge ise havayollar1 6zelinde yapilan hizmet
kalitesi c¢alismalarindan alinmistir. Gergeklestirilen anket sonuglarinin ardindan
yanitlara agirliklandirma yapilarak 33 olan gdsterge sayisi 16 gosterge olarak ifade
edilmistir. Bu gostergeler arasindaki iliskileri belirlemek adina biri sektdrden, tici
akademiden olan 4 uzman kisiden goriis alinmistir. Sonrasinda bu goriislere
yorumlayici yapisal modelleme ve MICMAC yontemleri uygulanarak analiz
tamamlanmistir. Literatiire bakildiginda havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi
gostergelerinin aralarindaki iliski yapisint agirliklandirilmis yorumlayici yapisal
modelleme ve MICMAC yontemleri ile analiz eden bir ¢aligmanin bulunmamasi bu

arastirmanin 6zgiin degerini ifade etmektedir.

ISM analizinin sonucuna gore personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi
gostergesinin, yorumlayict yapisal modelin en alt seviyesinde oldugu ve havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesinde en etkili olan gdsterge oldugu tespit edilmistir. En alt
seviyede olan bu gosterge, diger gostergeleri etkiledigi i¢in 6nem teskil etmektedir. Bu
nedenle havayolu isletmelerinin daha kaliteli hizmet sunmalari, bu gostergeye
odaklanmalar1 ile miimkiin olacaktir. Personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, ¢ocuklu
ailelere, yaglilara ve engellilere yardim edilmesi gostergeleri hiyerarsinin {igiincii
seviyesinde yer alarak diger gostergeleri etkilemektedir. Havayolu isletmelerinin bu

gostergelere 6nem vererek onlar gelistirmesi diger gostergelerde de basarili olmalarini
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saglayacaktir. Personelin temiz ve diizglin goriiniimii, havayolu isletmesinin miisteri
sorunlarma karst giiven verici olmasi, personelin miisterilere yardimci olmak igin
istekli olmasi, personelin miisteri sorularina cevap vermesi, personelin olumsuz
durumlar karsisindaki tutumu ve personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi gostergeleri
hiyerarsinin ikinci seviyesinde bulunmaktadir. Bu gostergeler en iist seviyedeki
gostergeler lizerinde etkisi oldugu i¢in havayolu isletmelerinin bu gostergelere dikkat
etmeleri gerekecektir. Modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi, yolcu
kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, ikram edilen yiyecek ve i¢eceklerin
kaliteli olmasi, havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir {ine sahip olmasi, havayolu
isletmesinin gilivenilirligi, ugus giivenligi ve personelin giivenilirligi gostergelerinin
hiyerarsinin en iist seviyesinde oldugu goriilmektedir. Bu yedi gosterge diger
gostergelerden en ¢ok etkilenen gostergeler olarak agiklanmaktadir. Yedi gostergenin
kendi seviyesi altinda olan gostergeleri etkilemedigi, fakat kendi seviyesinin altinda
bulunan gostergelerden etkilendigi gozlemlenmektedir. Ayrica bu gostergelerin

hizmet kalitesini arttirmasi, alt seviyedeki gostergelerin iyilestirilmesine baghdir.

MICMAC analizinin sonuglar1 incelendiginde zayif etkileme ve zayif bagimlilik
seviyesine sahip olan otonom gostergelerin olmadig1 belirlenmistir. Ikram edilen
yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine
sahip olmasi, zayif etkileme ve giiglii bagimlilik seviyesi olan bagimli gostergelerdir.
Bu gostergeler diger gostergelere bagimli olduklart i¢in etkilendikleri gostergelerin
gelistirilmesi onlar1 olumlu yonde etkileyecektir. Modern ve ugus amacina uygun bir
ucak olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, personelin temiz
ve diizgiin gorlinimii, havayolu isletmesinin giivenilirligi, havayolu isletmesinin
miisteri sorunlarina kars1 giiven verici olmasi, personelin miisterilere yardimec1 olmak
icin istekli olmasi, personelin miisteri sorularma cevap vermesi, ugus gilivenligi,
personelin giivenilirligi, personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, personelin olumsuz
durumlar karsisindaki tutumu, personelin miisteri ihtiyaclarin1 anlamasi, ¢ocuklu
ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi, giiglii etkileme ve bagimlilik
seviyesine sahip olan baglantili gostergelerdir. Bu gdstergelerin hem etkileme seviyesi
hem de bagimlilik seviyesi yiiksek oldugu i¢in havayolu isletmeleri hizmet kalitesinde
bu gostergeleri takip etmelidir. Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, ISM
sonucunda goriildiigii gibi MICMAC analizinde de giiclii etkileme seviyesi ve zayif

bagimhilik seviyesi olan gostergeyi ifade etmektedir. Bu gosterge havayolu
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isletmelerinin hizmet kalitelerini gelistirmelerinde basarili olmalarinin anahtaridir.
Bundan dolayi, havayolu isletmeleri ise alma siirecinde personellerinin mesleki
bilgilerini iyi derecede 6l¢meli ve aktif olarak ¢alisan personellerine egitim konusunda

gerekli destegi siirekli olarak saglamalidir.

Literatiirde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesiyle ilgili yapilan ¢aligmalar
ile mevcut calismanin sonuglarina bakildiginda benzerlikler ve farkliliklar
gozlemlenmektedir. Yapilan ¢galismada Okumus ve Asil (2007)’in ¢aligmasindan farkli
olarak ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi, miisterilerin vakit ge¢irmek
icin farkli eglence segeneklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi, havayolunun iyi
bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi, check-in islemlerinin etkinligi, kayip
bagajlarla dogru sekilde ilgilenilmesi, personelin hizmet konusunda miisterileri
bilgilendirmesi, bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi, bilet satis ofislerinden,
havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolaylig1, onemli merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz (non stop)
ucusunun bulunmasi, sadakat programinin bulunmasi, yeterince ¢ok noktaya, yeterli
siklikta ugan bir ugus agmin bulunmasi, ¢ocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere

yardim edilmesi hizmet kalitesinde etkili olan gostergeler olarak tespit edilmistir.

Mevcut arastirmada hiyerarsinin ikinci seviyesinde yer alan havayolu
isletmesinin miisteri sorunlarina kars1 giiven verici olmasi, Ataman vd., (2011)’nin
calismalarinin sonucunun aksine hizmet kalitesinde 6nemli bir degiskendir. W-ISM
analizi ile benzer olarak ¢aligmada ekipman malzemelerinin gorselligi, modern ve ugus
amacia uygun bir ugak olmasi, ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmast,

personelin temiz ve diizgiin goriiniimii degiskenleri dikkat cekmektedir.

Calismada gergeklestirilen W-ISM analizi sonucunda hizmet kalitesinde yolcu
kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, ugus giivenligi, personelin yeterli
mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, personelin temiz
ve diizgiin goriiniimii, personelin miisterilere yardimci olmak i¢in istekli olmasi,
personelin miisteri sorularina cevap vermesi, personelin olumsuz durumlar
karsisindaki tutumu, personelin miisteri ihtiyaclarini anlamasi ve personelin
giivenilirligi en etkili degiskenler olarak tespit edilmis olup, bulgular Oztiirk ve

Onurlubas (2019)’1n ¢alismasi ile benzerlik gostermektedir.
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Altinkurt ve Merdivenci (2020), Bakir ve Atalik (2018) ve W-ISM analizi
arasinda benzerlik olarak yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi,
miisterilerin vakit gecirmek icin farkli eglence segeneklerinin (internet, dergi, gazete
vb.) olmasi, ikram edilen yiyecek ve i¢eceklerin kaliteli olmasi, personelin miisterilere
yardimci olmak i¢in istekli olmasi, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmast,
personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, personelin olumsuz durumlar karsisindaki

tutumu gostergelerinin hizmet Kkalitesi tizerinde etkisinin oldugu sonucuna varilmstir.

Alkog (2004)’un ¢alismasinda ve W-ISM analizinde hizmet kalitesini personelin
hizmet konusunda miisterileri bilgilendirmesi, personelin her miisteriye 6zel ilgi
gostermesi Ve personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi degiskenlerinin belirledigi
goriilmektedir. W-ISM analizinde Alko¢ (2004)’un arastirmasinin aksine modern ve
ucus amacina uygun bir ugak olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern imkéanlarin
bulunmasi, personelin temiz ve diizgiin goriiniimii, ekipman malzemelerinin gorselligi,
personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu, havayolu isletmesinin giivenilirligi,
kalkis ve varig saatlerinin tam zamaninda gerceklestirilmesi, personelin miisteri
sorularina cevap vermesi, personelin miisterilere yardimci olmak i¢in istekli olmasi,
personelin giivenilirligi, personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, personelin yeterli
mesleki bilgiye sahip olmasi, c¢aligma saatlerinin miisterilere uygun olarak

belirlenmesi gostergelerinin hizmet kalitesini etkiledigi bulunmustur.

Ibik (2006)’in ¢alismasina bakildiginda W-ISM analiziyle benzer olarak hizmet
kalitesini arttiran gostergeler personelin temiz ve diizglin goriiniimii, check-in
islemlerinin etkinligi, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin nazik
ve giileryiizlii olmasi, personelin giivenilirligi gézlemlenmektedir. ibik (2006)’in
aragtirmasi ekipman malzemelerinin gorselligi, yolcu kabininde temiz ve modern
imkanlarin bulunmasinin hizmet kalitesini etkilemedigini ifade ederken, W-ISM

analizinde s6z konusu degiskenlerin hizmet kalitesini etkiledigi gosterilmistir.

Aksoy vd., (2003)’nin arastirmast ve W-ISM analizinin sonucunda bilet satis
ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon
yaptirma iglemlerinin kolayligi, kalkis ve wvarig saatlerinin tam zamaninda
gerceklesmesi, bagaj hizmetlerinin dogru ve hizli sekilde yapilmasi, check-in
islemlerinin etkinligi, bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi, modern ve ugus amacina
uygun bir ucak olmasi, miisterilerin vakit gecirmek i¢in farkli eglence se¢eneklerinin

(internet, dergi, gazete vb.) olmasi, yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ucan bir ugus
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agmin bulunmasi, personelin gilivenilirligi, personelin temiz ve diizglin goriiniimii,
personelin miisteri sorularina cevap vermesi, personelin her miisteriye o6zel ilgi
gostermesi, yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi degiskenlerinin

hizmet kalitesi i¢in 6nemli olduklar1 vurgulanmistir.

Degirmenci vd., (2012) yaptiklar1 ¢alismada W-ISM analizi ile benzerlik
gostererek ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi, havayolunun iyi bir
imaja ve olumlu bir {ine sahip olmasi, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi,
personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumunun hizmet kalitesinde etkili
olduklarini agiklamiglardir. W-ISM analizinden farkli olarak Degirmenci vd., (2012),
miisterilerin vakit gecirmek i¢in farkli eglence segeneklerinin (internet, dergi, gazete

vb.) olmast degiskeninin hizmet kalitesi etkeni olmadigini belirtmistir.

Saha (2009), personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi, personelin miisterilere
yardimci olmak igin istekli olmasi, personelin miisteri sorularina cevap vermesi, kalkis
ve varig saatlerinin tam zamaninda gerg¢eklesmesi, yolcu kabininde temiz ve modern
imkanlarin bulunmasi1 gostergelerini W-ISM analizi gibi hizmet kalitesinde 6nemli

bulmaktadir.

Tsaur vd., (2002) yaptiklar1 calismada W-ISM analizi ile benzer olarak
personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin
bulunmasi, personelin miisteri sorularina cevap vermesi, ugus giivenligi Kriterlerinin
hizmet kalitesini etkiledigini, personelin temiz ve diizglin goriiniimii, misterilerin
vakit ge¢irmek i¢in farkli eglence segeneklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi,
kalkis ve varis saatlerinin tam zamaninda gergeklesmesi, miisteri sikayetlerine etkin
olarak cevap verilmesi, ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi Kriterlerinin

ise etkilemedigini analiz etmislerdir.

Wang vd., (2011) bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi, miisterilerin vakit
gecirmek i¢in farkli eglence seceneklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi, ¢calisma
saatlerinin miisterilere uygun olarak belirlenmesi, personelin miisteri ihtiyaclarini
anlamasinin diger degiskenleri dogrudan etkileyen degiskenler oldugunu tespit
etmislerdir. W-ISM analizinde ise diger gostergeleri dogrudan etkileyen gosterge

olarak personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi bulunmustur.

Babbar ve Koufteros (2008) ¢alismalarinda W-ISM analizi ile benzer olarak

personelin nazik ve giileryiizlii olmasi, personelin her miisteriye 6zel ilgi gdstermesi,
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personelin miisterilere yardimer olmak i¢in istekli olmasi, ikram edilen yiyecek ve
icecek hizmetinin hizli olmasi, ¢ocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim

edilmesi degiskenlerinin hizmet kalitesinde etkili oldugu ifade edilmistir.

Ahn ve Lee (2011)’nin yapmus olduklar1 ¢calisma ile mevcut ¢alismada kalkis ve
varis saatlerinin tam zamaninda gerceklesmesi, personelin nazik ve giileryiizlii olmasi,
personelin yeterli ve mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin temiz ve diizgiin
gOriiniimii, yolcu kabininin temiz ve modern imkanlara sahip olmasi, ugus giivenligi
degiskenlerinin hizmet kalitesinde ¢ok onemli olduklar1 vurgulanmaktadir. W-ISM
analizinde personelin miisteri ihtiyaglarini anlamasi ve personelin her miisteriye 6zel
ilgi gostermesi kriterleri Ahn ve Lee (2011)’nin arastirmasinin aksine hizmet kalitesi

tizerinde onemli goriilmiistiir.

Liou vd., (2011), W-ISM analizi ile aynmi sekilde yolcu kabininde temiz ve
modern imkanlarin bulunmasi, personelin nazik ve giilerylizlii olmasi, personelin
miisterilere yardimct olmak ic¢in istekli olmasi, bilet satis ofislerinden,
havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolayligi, check-in islemlerinin etkinligi degiskenlerinin hizmet kalitesi
tizerinde etkisi oldugunu analiz etmislerdir. Miisterilerin vakit gegirmek i¢in farkli
eglence segencklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi, bagaj hizmetlerinin dogru
ve hizli bir sekilde yapilmasi, miisteri sikayetlerine etkin olarak cevap verilmesi
kriterleri, W-ISM analizinin tersine Liou vd., (2011)’nin ¢alismasinda hizmet kalitesi

i¢in etkili bulunmamustir.

W-ISM analizinde yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi,
ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi, check-in islemlerinin etkinligi,
personelin miisteri ihtiyaclarin1 anlamasi, kalkis ve varig saatlerinin tam zamaninda
gerceklesmesi degiskenleri hizmet kalitesinde etkiliyken, Chikwendu vd., (2012)’nin

arastirmasinda etkili olmamaktadir.

Calisma, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin daha 1yi
anlasilmas1 ve analiz edilmesi ile hem literatiire hem de havayolu isletmeleri
yetkililerine katki saglayacaktir. Bu gostergelerin tek tek incelenmesinin aksine,
birbirleriyle olan iliskilerinin ele alinmas1 havayolu sektoriine ve yetkililerine biitlinciil
bir yaklagim sunacaktir. Bu calisma ile, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi

gostergeleri birbirleri arasindaki iligkinin ve birbirlerini etkileme/birbirlerinden
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etkilenme durumlarinin tespit edilmesi ile havayolu isletmelerinin de hangi hizmet ya
da hizmetlerine daha ¢ok 6nem vermesi gerekecegi konusuna da ¢oziim getirmesi
beklenmektedir. Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri iizerinde W-ISM
yonteminin ve MICMAC analizinin uygulanabilirliginin test edilmesi bu ¢er¢evenin
gelistirilmesine katki saglayacaktir. Calismanin bazi smirlart da bulunmaktadir.
Caligmada sadece havayolu sektoriinde hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iliskiler
incelenmekte olup, farkli hizmet sektorlerinde de hizmet kalitesi gostergelerinin
arasindaki iligkilerin W-ISM yontemi ile analiz edilmesi gelecekteki calismalara
karsilagtirma imkan1 sunacaktir. Hizmet kalitesi gostergelerinin degerlendirilmesinde
kullanilan yontemin geregi tizerine bir kisi sektorden ii¢ kisi akademiden olmak iizere
toplam 4 uzman kisiden yararlanilmasi aragtirmanin sinirliligini ifade etmektedir.
Ayrica W-ISM analizi ile hizmet kalitesi gostergelerinin birbirleriyle olan etkilegimi
gozlemlenebilse de bu etkilesimin boyutunu gorebilmek i¢in istatistiksel ¢alismalara
ihtiyag  duyulmaktadir. Bu nedenlerle ayni c¢alisma farkli bir ydntemle
degerlendirilerek daha fazla uzmandan goriis alinabilir. On degerlendirme siirecinde
yapilan anketler sonucunda verilen cevaplara agirliklandirma uygulanarak 33
gostergenin 16 gostergeye indirgenmesi ¢aligmanin diger sinirliligini olusturmaktadir.

flerideki ¢alismalarda daha fazla gosterge ele alinarak analiz yapilabilir.
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