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OZET

HIZMET KALITESI IYILESTIRILMESINDE SERVQUAL VE KANO
MODELLERININ KALITE FONKSIYON YAYILIMI YONTEMI iLE
BUTUNLESTIRILMESI: HAVAYOLU SEKTORUNDE BIR UYGULAMA

Gamze KAYAN URGUN
Ondokuz May1s Universitesi
Lisansiistii Egitim Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Ana Bilim Dali
Turizm Isletmeciligi
Yiksek Lisans, Haziran/2022
Danisman: Dog. Dr. Zuhal CILINGIR UK

Gilintimiizde hizla gelisen teknolojiler sayesinde havayolu sektorii, en giivenilir
ve en rahat ulasim arac¢larindan biri haline gelmistir. Uzak mesafelere yolculuklar daha
kisa siirelerde gergeklesmekte ve bu durum insanliga hem kiiltiirel hem de ticari agidan
biiylik avantajlar saglamaktadir. Dolayisiyla artan talep dogrultusunda miisterilerin
istek ve ihtiyaglarin1 tam anlamiyla anlayabilmek ve karsilayabilmek biiyiik 6nem
tasimaktadir. Havayolu iriinii hem somut hem de soyut unsurlarindan dolay1 birden
fazla is alanindan olusmakta ve birbirini tamamlayan hizmet siireclerini
kapsamaktadir. Rezervasyon ile baslayan ve varilan havaalanindaki hizmetlerin
kullanilmastyla biten havayolu hizmet siirecinde, hizmet kalitesini tanimlamak ve
6lcmek oldukca zordur. Bu baglamda c¢alismanin amaci, havayolu sektdriinde hizmet
kalitesi boyutlarini Servqual ve Kano modeli yardimryla belirlemek ve bu modelleri
Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemiyle birlestirerek sektore iliskin eksikliklerin
giderilmesine ve havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik Onerilerde
bulunmaktir. Calismanin amacina uygun olarak ilk boliimde hizmet, hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti kavramlar1 agiklanmistir. Caligmanin ikinci boliimiinde
havayolu tagimacilig1 ve havayolu hizmet kalitesi hakkinda bilgiler verilmistir. Daha
sonrasinda 277 havayolu kullanicisindan elde edilen veriler, havayolu sektoriinde
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine olan etkisini ortaya ¢ikarmak
amaciyla Servqual analizi uygulanarak, miisteri beklentileri ve algisi tespit edildikten
sonra miisterilerin beklentilerinin ne Olgiide karsilanabildigi belirlenmistir. Kano
analizi ile miisteri ihtiyac¢lari siniflandirilarak 6nem diizeyleri sunulmustur. Son olarak
Kalite Yayilim Fonksiyonu yontemiyle analizler birlestirilerek miisterilerin istek ve
thtiyaglariin nasil karsilanabilecegine dair 6neriler getirilmis ve sonuglar Kalite Evine
aktarilmistir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, Havayolu sektorii, Servqual, Kano, QFD.



ABSTRACT

INTEGRATION OF SERVQUAL AND KANO MODELS WITH QUALITY
FUNCTION DEPLOYMENT METHOD IN IMPROVEMENT OF SERVICE
QUALITY: AN APPLICATION IN THE AIRLINE INDUSTRY

Gamze KAYAN URGUN
Ondokuz Mayis University
Institute of Graduate Studies
Department of Tourism Administration
Tourism Administration Programme
Master, June/2022
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Zuhal CILINGIR UK

Today, thanks to rapidly developing technologies, the airline industry has
become one of the most reliable and comfortable means of transportation. Journeys to
long distances take place in shorter times and this situation provides great advantages
to humanity in terms of both cultural and commercial aspects. Therefore, in line with
the increasing demand, it is of great importance to fully understand and meet the
wishes and needs of the customers. Due to its tangible and intangible elements, the
airline product consists of more than one business area and includes service processes
that complement each other. It is very difficult to define and measure service quality
in the airline service process, which starts with the reservation and ends with the use
of the services at the destination airport. In this context, the aim of the study is to
determine the service quality dimensions in the airline industry with the help of the
Servqual and Kano model and to combine these models with the Quality Function
Deployment method to to eliminate the deficiencies in the sector and to make
suggestions for improving the airline service quality. In accordance with the purpose
of the study, the concepts of service, service quality and customer satisfaction are
explained in the first part. In the second part of the study, information about air
transport and airway service quality is given. Afterwards, the data obtained from 277
airline user was applied to Servqual analysis to reveal the effect of service quality
dimensions on customer satisfaction in the airline industry, and after deciding the
customer expectations and perception, it was determined to what extent the
expectations of the customers could be met. With the Kano analysis, customer needs
were classified and their importance levels were presented. Finally, analyses with the
Quality Deployment Function method, suggestions were made on how to meet the
demands and needs of the customers and the results were transferred to the Quality
House.

Keywords: Service quality, Airline industry, Servqual, Kano, QFD.
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1. GIRIS

Giliniimiizde diinya ve iilkemiz ekonomisinde hizmet sektorlerinin pay1 hizla
artmakta ve diinya hizmet toplumuna gecis yasamaktadir. Havayolu sektorii de
gectigimiz 30 yil boyunca bu degisimin igerisinde bulunan ve kendini gelistiren
sektorlerden bir tanesidir. Dinamik bir yapiya sahip olan havayolu sektorti, tilkelerin
ticari ve ekonomik kalkinmasimi destekleyen, kiltiirlerin kaynagmasina,
kiiresellesmenin yayilmasina ve turizm gibi sektorlerin gelismesine yardimer olan
onemli sektdrlerden biri olarak kabul edilir. Bir¢ok sektor ile baglantili olan havayolu
sektoriinde, basarinin anahtar1 kaliteli hizmet sunmaktir. Isletmeler sunduklari
hizmetlerin kalitesini arttirarak pazar paylarini yiikseltebilmekte, yiiksek karlilik
saglayabilmekte, verimliliklerini arttirabilmekte, miisteri sadakatini olusturabilmekte
ve rakiplerine kars1 farklilik yaratarak fiyat rekabetinden kaginabilmektedirler (Pirnar,
2007: 45-46). Oncelikle toplumda ve isletmelerde kaliteye olan ilginin artmasi ve
isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri i¢in kaliteye 6nem vermeleri gerektigi bilinci
cevrede yasanan bazi degisiklikler sonucunda olusmustur. Bunlar temel olarak;
ekonomik degisimler, tiiketici istek ve beklentilerindeki degisimler, teknolojik
ilerlemeler ve rekabet ortamindaki degisimler olarak gruplandirilabilir. Taniminda
fikir birligine varilamamis olmasina ragmen hizmet kalitesi, hizmet yerine giris
kolayligi, hizmet sunanlarin nezaketi, calisanlarin goérevlerindeki uzmanliklar1 ve
empati yetenekleri, hizmetin miisteri ihtiyaglarini ne derecede karsilayabildigi ile ilgili
bir kavramdir. Ilgili literatiir incelendiginde, hizmet kalitesi ile ilgili tanimlarin
genelinde, miisterilerin hizmet dncesi beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra, hizmetin
performansina yonelik olusturduklart algilarinin karsilastirmasi olarak ele alindigi
goriilmektedir (Parasuraman vd., 1985). Isletmelerin sunmus olduklari hizmetlerin
miisteri beklentilerini asmast durumunda hizmet kalitesi yiiksek, beklentilerin
karsilanamamas1 durumunda ise hizmet kalitesi miisteriler tarafindan yetersiz olarak
algilanmaktadir (Yilmaz, 2020:27). Hizmet sektoriinde kalite unsurunun
belirleyicileri, hizmetlerin soyutluluk, ayrilmazlik, degiskenlik, dayaniksizlik, miisteri
ile baglanti ve miilkiyetsizlik 6zellikleriyle olusmaktadir. Hizmetler dl¢iilmesi zor
performanslar olarak tanimlandigindan hizmet kalitesinin gelistirilmesinde c¢aba
gosteren igletmeler, miisterilerin hizmeti nasil algiladiklarin1 ve hizmet kalitesini nasil
degerlendirdiklerini ¢6zmelidir. Giinlimiize kadar hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla

pek ¢ok model gelistirilmistir. Bu modeller arasinda



Pararusaman vd. tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 0l¢egi, ¢ok tartisilan
ve farkli 6zellikleri elestirilen ancak popiilerligini kaybetmeyen bir 61¢iim aract olarak
bilinmektedir. Tim bu agiklamalardan hareketle ¢alismanin amaci, havayolu
sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarini Servqual ve Kano modeli yardimiyla belirlemek
ve bu modelleri Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemiyle birlestirerek sektore iligkin
eksikliklerin giderilmesine ve havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik
onerilerde bulunmaktir. Calisma kapsaminda hizmet kalitesi diizeyini 6lgmek icin
Servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin kullanimi uygun gorilmiistiir. Hizmet
kalitesinin daha iyi belirlenmesi ve miisteri memnuniyetine olan etkisini belirlemek
icin ¢calismaya Kano Modeli dahil edilmistir. Noriaki Kano ve arkadaglar tarafindan
1984 yilinda gelistirilen Kano Modeli, miisteri gereksinimlerini; beklenen, cezbeden,
farksiz, ters ve ¢eliskili olarak bes kategoride smiflandirmistir. Kano modelinde
misteri gereksinimlerinin karsilanmasi durumunda miisterilerin ne derece memnun
oldugu vurgulanmaktadir (Leblebici, 2021:30). Bu iki analizin sonuglar1 sektore katki
saglamasi agisindan Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY-QFD) teknigi kullanilarak
Kalite evine yerlestirilmistir. Kalite fonksiyon yayiliminin {iriin veya hizmetleri
gelistirmek i¢in miisteri sesini (ihtiyaglarini) kullanan etkili bir ara¢ oldugunu ve
miisteri ihtiya¢ ve beklentilerini belirlemek ve bunlari anlamak {lizerine gelistirilmis
olan bu yaklagimin dogru bir bicimde uygulandiginda iiriin veya hizmetin basarisini
arttirmada biiyiik rol oynadigi literatlirce bilinmektedir (Sofyalioglu ve Tunail,

2012:126).

Ug yaklasimi biitiinlesik olarak kullanan calismalar incelendiginde, turizm
(Pawitra ve Tan, 2001, 2003; Beheshtinia ve Farzaneh, 2019), lojistik (Baki vd., 2009),
egitim (Sahney, 2011; Terzaki, 2012, Saadan vd., 2015; Lizarelli vd., 2021) ve saglik
(Chou vd., 2014) alanlarinda arastirmalarin oldugu ancak literatiire yansidig1 kadariyla
havayolu sektoriinde uygulanan ve hizmet kalitesine odaklanan ¢alismanin varligina
rastlanmamistir. Bu nedenle bu c¢alismanin literatiire ve uygulayicilara katki

saglayacag diisiiniilmektedir.

Calismanin amact dogrultusunda, birinci bolimde hizmet ve hizmet kalitesi
kavramlari, hizmet kalitesinin boyutlari, 6l¢iim modelleri ve miisteri memnuniyeti
kavrami agiklanmaya g¢alisilmistir. Calismanin ikinci boliimii, havayollar1 sektoriine
odaklanmis ve havayollar1 sektoriinde hizmet kalitesine dair bilgiler sunulmustur.

Ucgiincii béliimde calismani analiz ve bulgularina yer verilmis ve bu boliim temel



olarak ii¢c asamada gerceklestirilmistir. Birinci asamada Parasuraman, Zeithaml ve
Berry (1988) tarafindan hizmet kalitesini 6lgmek amaciyla gelistirilmis Servqual
Olceginde yer alan ifadeleri havayolu sektoriine uyarlayan Basfirinci ve Mitra
(2015)’nmin  kullanmis oldugu olgekten faydalanilarak havayolu hizmet kalitesini
6lgmede kullanilan 20 &zellik belirlenmistir. Hizmet kalitesi 6zelliklerinin zayif ve
giiclii yonlerinin belirlenmesinde Servqual analizi ve hizmet kriterlerinin hangi sinifta
kategorize edildigini belirlemek i¢in kano modeli uygulanarak 277 havayolu
miisterisinden veriler elde edilmistir. Servqual analizinin i¢in 5’li Likert 6lgeginden;
Kano modeli igin ise ayni hizmet 6zellikleri fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan
formlara  doniistiiriilerek ~ Kano  kategorilerinden  yararlanilarak  analiz
gerceklestirilmistir. Arastirmada hizmet kalitenin iyilestirilmesi i¢in, Servqual analizi
sonucunda tespit edilen zayif 6zellikler ile Kano modelinde beklentilerin 6tesinde
memnuniyet saglayan cezbedici Ozelliklere odaklanilmistir. Bu nedenle, zayif ve
cezbeden hizmet Ozellikleri bulunduktan sonra kalite evine yerlestirilerek ticlincii
asama olan KFY ydntemine gecilmistir. Ugiincii asamada miisterinin sesinin énem
diizeyini belirlemek amaciyla Kano kategorileri yardimiyla belirlenen 6zellikler i¢in
85 miisteriye 6nem anketi uygulanmis ve KFY ekibi ile bir araya gelinerek kalite
evinin teknik kismi tamamlanmistir. Calismanin sonunda ise, sektore ve literatiire

iliskin 6nerilerde bulunulmustur.



2. HIZMET, HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI,
OLCUMU VE BOYUTLARI

Calismanin bu boliimiinde; hizmet kavrami ve hizmetin temel 6zellikleri kisaca
ele alinacaktir. Daha sonra hizmet kalitesi kavrami, 6l¢iimii ve boyutlar1 hakkinda
bilgiler verilerek, hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine giris yapilmis ve son olarak
hizmet kalitesinin bir ¢iktisi olarak ifade edilen miisteri memnuniyeti kavramindan ve

Ol¢timiinde kullanilan modellerden bahsedilmistir.
2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet kavram ile ilgili literatiirde sayisiz arastirmacinin farkli tanimlamalar
yapmis oldugu, ancak genel olarak kabul gérmiis bir tanimin olmadig1 gériilmektedir.
Tanimlarin  birbirinden farklilik gostermesi, hizmet kavramimin siibjektif ve
tanimlanmasinin zor olmasindan kaynaklanmaktadir (Kirag, 2019: 4). Yapilan bu
tanimlamalar hizmet kavraminin gilinlimiize kadar olan gelisimini daha iyi

aktarabilmek i¢in Tablo 2.1’de verilmistir;

Tablo 2.1. Hizmet Kavramimin Tarihsel Siireg Igerisindeki Tanimlar1 (Cowell, 1984: 21)

Fizyokratlar (- 1750) Tarimsal iiretim digindaki tiim faaliyetler
Adam Smith (1723- 1790) Somut (dokunulabilir) bir iiriinle sonuglanmayan tiim faaliyetler
J. B. Say (1767- 1832) Uriinlere fayda ekleyen tiim imalat dig1 faaliyetler

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratildig1 anda varlik bulan mallar

Tablo 2.1.°de hizmet kavraminin tarihsel siire¢ igerisindeki tanimlarina
bakildiginda 18.yy’da hizmetin tarimsal faaliyetler disinda kalan tiim faaliyetler veya
somut iirlinle sonu¢lanmayan tiim faaliyetler olarak kabul gormiis bir kavram oldugu
goriilmektedir. 19.yy’da ise tanimda degisiklikler olmus ve bir malin bi¢iminde
degisikliklere sebep olmayan faaliyetler olarak ifade edilmistir. Hizmet kavramina

iliskin modern tanimlamalar ise su sekildedir;

Kotler ve Armstrong (2001: 31) hizmeti esasen soyut olan ve alicilar i¢in higbir
miilkiyet yaratmayan faaliyetler, faydalar ve tatminlerden olusan bir iirlin bigimi
olarak tanimlarlar. Zeithaml, Bitner ve Gremler’e (2017: 4) gore hizmet en genel
haliyle eylem, siire¢ ve performanstir. Islamoglu vd. (2006: 16) ise hizmeti,
tiikketicilerin yasantilarindan ortaya ¢ikan ve fiziksel olmayan sorunlari ¢dzen veya

¢ozlimiinii kolaylastiran sistemler, faydalar ve faaliyetler toplami olarak tanimlamistir.



Mucuk (2006: 76) hizmetleri, cogunlukla bes duyu organi ile algilanamayan ancak
tilkketicilerin fark edip, hissedebildikleri pazarlama unsurlar1 olarak ifade etmistir.
Lovelock ve Wirtz (2007: 4) hizmetin 6zelliklerine atifta bulunarak, bir tarafin diger
bir tarafa sunabilecegi, soyut olan ve miilkiyet ile sonuglanmayan ancak yine de alici
icin deger yaratan eylem, performans ve aliciya zaman, yer, bi¢gim, problem ¢6zme

veya deneyimsel deger saglayan siirecler olarak hizmeti tanimlamistir.

Hizmet kavraminda yasanan degisikliklerde giinlin sartlari, arastirmacilarin
bilim dali, arastirmacilarin etkisi altinda kaldig1 yaklasimlar ve insanlarin degisen

istekleri biiyiik rol oynamaktadir (Dalgig, 2013: 4).
2.2. Hizmetin Temel Ozellikleri

Giiniimiizde hem {iretim sektoriinde hem de hizmet sektoriinde tiiketicilerin istek
ve beklentileri her gegen giin degismekte ve artmaktadir (Rahman vd., 2007: 38). Bu
nedenle cagimizin hizla artan rekabetci piyasalarinda rekabet {istiinliigii elde
edebilmek icin tiiketicilerin beklenti ve gereksinimlerinin ¢ok iyi degerlendirilmesi ve
analiz edilmesi gerekmektedir (Cigek, 2019: 15). Iyi bir degerlendirme ve analiz
yapabilmek icin hizmetin 6zelliklerinin bilinmesi gerekmektedir. Hizmet ve mallari
birbirinden ayiran belirgin 6zellikler vardir (Ghobadian vd., 1994: 44). Bu 6zellikler

Tablo 2.2’ de 6zetlenmistir;

Tablo 2.2. Hizmetlerin Karakteristik Ozellikleri (Cowell, 1980: 228)

Soyutluluk Hizmetler goriilemez, tadilamaz ve dokunulamazlardir

(Dokunulmazlik)

Ayrilmazlik (Es Hizmeti, hizmet verenden ayirmak miimkiin degildir

Zamanlilik)

Degigkenlik Hizmetlerin kalitesi, onu kimin, nerede, ne zaman ve nasil verdigine gore

(Heterojenlik) degiskenlik gosterir

Dayaniksizlik Hizmetler depo edilemez, stoklanamazlar

Miisteri ile baglanti Hizmetler miisteriden ayri diisiiniilemez. Miisteri, hizmetin iiretim
siirecinin igerisindedir.

Miilkiyetsizlik Miisteri hizmetten yararlanirken miilkiyet hakki elde etmez.

Hizmetlerin Tablo 2.2.’de vurgulandig1 gibi, soyut, ayrilmazlik, degiskenlik,
dayaniksizlik, miisteri ile baglanti ve miilkiyetsizlik gibi bir takim ortak 6zellikleri

bulunmaktadir. Bu 6zellikler alt bagliklar halinde verilmistir;
2.2.1. Soyutluluk

Hizmetin en belirgin 6zelliklerinden biri fiziksel bir yapiya sahip olmamasidir.

Dolayisiyla hizmetler, bes duyu organimizla algilayamadigimiz cinsten ‘“‘soyut”



irlinler olup, performans veya eylemlerle tanimlanmaktadir (Zeithaml, Bitner, &
Gremler, 2017: 20). Hizmetler satisa sunulan ¢abalar ve yararlar oldugundan elle
tutmak miimkiin degildir. Bu nedenle ¢ogu hizmete fiziksel a¢idan sahip olunamaz
(R1zaoglu, 1994: 29). Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelliginden dolayr hizmeti
saglayan veya sunan kisiler tarafindan belirgin sekilde aciklanmasi ve spesifik hale
getirilmesi oldukca zordur. Ote yandan hizmeti satin alan kisiler tarafindan da saglanan
hizmetin degerlendirilmesi zor olmaktadir (Devebakan, 2001: 37). Mal ve hizmetler
net bir sekilde birbirinden ayirmak ¢ogu zaman giictiir. Sekil 2.1’de mal ve hizmetlerin

somut ve soyut Ozellikleri verilmistir.

MALLAR HIZMETLER
(%100 Somut agirliklr) (%100 Soyut agirhikli)

dl |-
< T 1 T T T T T T >

Kereste Mobilya Sabuntozu Parfim Restoran Evtamirati Havayolu ulasimi  Egitim  Damigmanhk

Sekil 2.1. Mal ve Hizmetlerin Soyut ve Somut Ozellikleri (Palmer, 2013)

Sekil 2.1.’i iki farkli sekilde degerlendirmek miimkiindiir. Ilki, dlcekte her iki
ucta yer alanlar da dahil olmak {izere, mal ve hizmet karigiminin farkli oranlarda da
olsa her iiriin igin gerekli oldugudur. Ikincisi ise, somut mallarin satin alma
kararlarinda sadece islevsel 6zelliklerine degil ayn1 zamanda soyut olarak ifade edilen
begeni, kisisel tercih, zevk vb. boyutlarmin da etkili oldugudur (Ozer ve Ozdemir,
2007: 17). Sekil 2.1.’i érneklendirmek gerekirse; insanlar restorana yalnizca yemek
amaciyla gitmezler. Somut ve soyut unsurlarin karisimindan meydana gelen
(restoranin dekoru, ambiyansi, yemeklerin sunum tarzi, calisanlarin tavirlari, o
restorana giden kisilerin sosyal statiileri vb.) faktorler miisteri tercihlerinde etkili
olmaktadir. Saglik hizmetinden yararlanmak i¢in hastaneye giden bir hasta, tedavisinin
disinda bekleme odalarmin konforundan, temizliginden, hastanede kullanilan

esyalardan, cihazlarin teknolojik olmasindan da yararlanmaktadir (Sayim ve Aydin,
2015: 3).

2.2.2. Ayrilmazhk

Genellikle mallar dnce liretilir, satilir ve daha sonra tiiketilirken; hizmetlerde bu
siire¢ biraz daha farklidir. Birgok hizmet Once satilir sonra iiretilir ve tiiketilir

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2017: 21). Es zamanli iiretim ve tiilketim yani



ayrilmazlik 6zelligi nedeniyle hizmetler mallardan ayrilmaktadir. Uretim ve tiiketimin
aynt anda gerceklesiyor olmasi hizmet sunani, hizmetin bir pargasi haline
getirmektedir. Dolayisiyla hizmet ve hizmet sunan birbirinden ayr1 diigiiniilemez.
Hizmet sunuculari hizmeti gerektigi gibi sunmalidirlar. Ciinkii hizmet sunumu
stirecinde somut {irlinlerin aksine, gesitli sebeplerle iade veya degisim gibi ikinci bir
sans yoktur (Ozer ve Ozdemir, 2007: 19). Pazarlama agisindan diisiiniildiigiinde,
ayrilmazlik 6zelligi sebebiyle bir isletmenin pazara sundugu hizmetlerin hacmi
sinirlanabilmektedir. Ornegin; bir havayolu firmasinda calisan pilotun bir giinde

yapabilecegi toplam ugus sayis1 kisitlidir (Akinet, 2019: 8).
2.2.3. Degiskenlik

Hizmet sunumu kontrol edilemeyen bir¢ok durumla iliskilidir. Calisanlarin ve
miisterilerin eylemleri, hizmet sunumunu ve miisteri memnuniyetini biiyiik oranda
etkiler (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2017: 20). Insanmn iiretime katilmasi ne kadar
cok fazlalagirsa hizmet sunumundaki degiskenlik de bir o kadar fazlalasmaktadir. Mal
tiretiminde miimkiin olan standartlagtirmanin aksine hizmetlerin standartlastirilmasi ve
ciktilarin kontrolii oldukca giictiir. Dolayisiyla ayni kisinin iiretip sunmus oldugu
hizmetler bile birbirinden farklilik gosterebilir (Sevimli, 2006: 6). Ornegin; bir otelde
kibar calisanlar ile hizli ve verimli hizmet sunulurken, bir baska otelde kibirli
calisanlar ile yavas ve yeterince iyi olmayan bir hizmet sunulabilir. Bu farklilik, otelin
sartlar1 ve ¢alisanlarin performanslari gibi degisken unsurlara bagli olabilir (Mudie ve
Pirrie, 2006: 5).

2.2.4. Dayamksizhk

Hizmetlerin dayaniksiz olma o6zelligi, hizmetleri diger tiiketim mallarindan
ayiran Onemli 6zelliklerinden birisidir. Hizmetler soyut varliklar olmalarindan dolay:
tiretildigi anda tiiketilmedikleri (depo edilebilme 6zelliklerinin olmamasindan dolay1)
takdirde bosa giderler. Hizmetler ¢ok sayida iiretilemez ve saklanamazlar. Bu sebepten
dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Ornegin; bir ugakta satilamayan koltuklarin
saklanip sonradan satisa ¢ikarilmast miimkiin degildir. Hizmetlerin dayaniksiz
olmasinin dogurdugu diger sonuglar da patent ile koruma altina alinamamalari, teshir
edilerek tanitilamamalar1 ve fiyatlandirma konusunda yasanilan zorluklardir (Akinet,

2019: 9; Mkhwanazi, 2019: 9; Sevimli, 2006: 5).



Hizmetlerin dayaniksizlik ve beraberinde gelen stoklanamama 6zelligi, mallara
gore zayiflik gibi algilaniyor olsa da giiniimiizde siirekli degisen miisteri tercihleri,
piyasa kosullar1 ve stoklama maliyetleri nedeniyle mal {ireten isletmeler de stok
diizeylerini olabildigince diisiik tutma cabasindadir (Ozer ve Ozdemir, 2007: 23).
Dolayisiyla hizmetlerin dayaniksiz olma 6zelligi hem avantaj hem de dezavantaj

saglamaktadir.
2.2.5. Miisteri ile Baglant1

Miisteri ile baglanti, miisterilerin hizmet {iretim siirecinden ayrilmamasi
gerektigini ve miisterinin hizmetin ayrilmaz bir pargasi oldugunu agiklamaktadir.
Vargo ve Lusch (2004), giiniimiiz kosullarinda rekabetci iistiinliiglin kaynagini hizmet
tiretiminde miisterileri siirece daha fazla dahil etmekten gectigini ifade etmektedir. Bu

nedenle hizmetlerin bu 6zelligi giin gectik¢e daha da 6nemli hale gelmektedir.
2.2.6. Miilkiyetsizlik

Bir iiriin satin alinip, miilkiyeti satin alan kisiye gecerken, hizmetler de bu durum
tam tersidir. Satin alinan hizmet, miisteriye sahiplik hakkini kazandirmaz. Hizmeti
satin alan miisteri sadece hizmetten faydalanma hakkina sahiptir. Ornegin; bir otel
odasindan veya havayolu hizmetinden yararlanmak gibi. Miisteriler 6demeyi sadece

bu hizmetleri kullanmak veya kiralamak i¢in yapmaktadirlar (Erdem, 2017: 16).
2.3. Hizmet Kalitesi, Ol¢ciimii ve Boyutlari

Hizmet kalitesi, hizmet basarisinin en 6nemli gostergelerinden birisidir. Ancak
hizmet kalitesi her zaman objektif degildir ve hizmetlerin karakteristik 6zelliklerinden
dolay1 degerlendirilmesi olduk¢a zordur. Bu boliimde hizmet kalitesi kavrami, hizmet
kalitesi Ol¢iim modeleri ve hizmet kalitesi boyutlarina iligskin detayli agiklamalar

verilmistir.
2.3.1. Hizmet Kalitesi Kavram

Hizmet kalitesinin, hizmet ve kalite olmak {izere iki kavramdan olustugu
bilinmektedir. Hizmet soyut bir siireci ifade ederken; kalite, 6zellikle miisteri temelli
bir kavram olarak tanimlanir. Hizmet kalitesi de birlikte, miisteriye sunulan hizmetin
degerini belirleyici bir kavramdir (Ali vd., 2021: 66). Hizmet kalitesinin rolii,
giiniimiiziin yogun rekabet ortaminda igletmeler icin kritik bir belirleyici olarak kabul

gormektedir. Giiniimiizde firmalarin hizmet sunumlarinda yapmis olduklar



tyilestirmelerin farkinda olan tiiketiciler, beklentilerini de ayn1 oranda arttirmaktadir
(Frost ve Kumar, 2000: 358). Hizmet kalitesi pazarlama arastirmalarinda en ¢ok
calisilan konulardan biri olmasina ragmen, ¢ok boyutlulugu ve c¢oklu oOlglimlerin
kullanilmasi gibi sorunlar1 barindirmasindan dolay1 arastirmacilar arasinda kavramsal
olarak fikir birligine varilamamistir (Martinez vd., 2010: 505). Kalite kavrami
miisteriler tarafindan fiziksel unsurlar ile eslestirildiginden, mallarin kalitesinin,
hizmet kalitesine gore ifade edilebilirligi daha kolaydir. Hizmet kalitesi miisteri ve
isletmeleri kapsayan ¢ok unsurlu yapiya sahiptir. Isletmeler mevcut ydnetim siiregleri
ile kalite standartlarim1 karsilamaya calisirken, miisteriler kendilerine sunulan
hizmetten ne kadar tatmin olduklariyla ilgilenir. Isletme ve miisterinin kalite
Olciitlerinde uyusmazligin ortaya ¢ikmasi durumunda ise miisteri memnuniyetsizligi

ortaya ¢ikar (Karabulut, 2019: 13).

Hizmet kalitesinin dl¢iilmesi igin ilk ¢alismay1 yapanlardan biri olarak kabul
edilen Parasuraman, Zeithalm ve Berry (1988)’ye gore hizmet kalitesi, algilanan
hizmet kalitesi ve beklenen hizmet kalitesi arasindaki farktir. Kotler ve Keller (2009)
hizmet kalitesini, beklentiler ve performanslar arasindaki karsilastirma olarak ifade
etmistir. Bir bagka tanima gore hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri goz oniinde
bulundurularak hizmetin iistiin ya da miikemmel olmasini ifade etmektedir (Zeithaml,
Bitner & Gremler, 2017: 87). Garvin (1984)’e gore ise hizmet kalitesi, miisterilerin
hizmetleri algilayis sekilleridir. Cronin ve Taylor (1992) hizmet kalitesini, miisteri
memnuniyeti, deger yargilar1 ve miisteri sadakatinin gostergesi olarak tanimlamaistir.
Altan vd. (2003)’ne gore hizmet kalitesi, tiiketicinin umdugu ile buldugunun birbiriyle
ortiisebilme derecesidir. Hizmet kalitesini Gronroos (1984) teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve imaj olmak iizere li¢ kategoride ele almistir. Teknik kalite kavrami temel
olarak miisterinin hizmetten ne aldigi; fonksiyonel kalite ise, hizmet sunum siirecinin
ne oldugu ile alakalidir. Teknik kalite, Parasuraman vd. (1985) tarafindan “cikti
kalitesi”, Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan, “fiziksel kalite” olarak ifade
edilmistir. Fonksiyonel kalite ise yine Parasuraman vd. (1985) tarafindan “siire¢
kalitesi”, Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan “etkilesim Kkalitesi” olarak

kavramsallastirilmistir (Asubonteng vd., 1996: 63).

Hizmet kalitesi, miisterilerin tiiketim Oncesinde, tiiketim sirasinda ve hatta
sonrasinda degerlendirmelerini iceren karmasik bir kavramdir (Bougoure ve Neu,

2010: 197). Tiiketici beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak da ifade



edilebilen hizmet kalitesi isletmeler i¢in yogun rekabet ortaminda mevcut miisterileri
elde tutmanin anahtaridir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2). Ancak tiiketicilerin
beklentileri her gecen giin degiskenlik gostermektedir. Degisen teknolojiler, 6zenti,
zevk ve tiiketici tercihleri, gelir, moda, marka ve iirlinlere erisim kolaylig1 gibi bir¢ok
faktor tiiketici beklentilerinin degisim nedenleri olarak siralanabilir (Kiigiikaltan,
2007: 57). Dolayistyla hizmet saglayicilarin degisen istekler dogrultusunda hem
misterinin nasil hizmet bekledigi hem de hizmete nasil ulagsmak istedigi hakkinda bilgi

sahibi olmasi gerekir.

Literatiirde hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri ve algiladiklar1 hizmet
olarak ikiye ayrilmistir. Beklenen hizmet, tliketicinin verilen hizmetten ne tiir fayda
saglamay1 bekledigiyle ilgiliyken; algilanan hizmet, miisterilerin deneyimledigi
hizmete dair yargi ve degerlendirmelerini ifade eder. Miisterilerin algilar1 ve
beklentileri arasindaki farkin az olmasi, algilanan hizmetin beklentileri karsiladig yani
misteri memnuniyetinin saglandigi anlamina gelir (Ergiin, 2018: 49; Arora & Stoner,
1996: 24-25). Hizmet kalitesinden saglanan miisteri memnuniyeti, isletmelere miisteri
baglilig1 ve rekabet avantaji saglar. Bu nedenle hizmet isletmelerinin bir¢cogu rekabet
avantaji elde etmek icin miisterinin bekledigi kalitede hizmet {iretmeye c¢alisir.
Buradan anlasilacagi ilizere hizmette kaliteyi kontrol eden aslinda tiiketicilerdir

(Brochner, 2000: 2; Kiigiikaltan, 2007: 61).

Hizmet isletmeleri, verimliliklerini ve sunduklari hizmetlerin kalitesini
yiikseltmek igin baz1 hususlara dikkat etmek zorundadirlar. Bunlar (Uzerem, 1997: 34-
36);

e Isletmeler hizmet kalitesini arttirmak icin miisterilere miimkiin oldugunca ilgi
ve yakinlik gostermek zorundadir.

e Isletmeler miisterilerin giivenini kazanmak icin verdikleri hizmeti zamaninda
ve tam olarak vermek zorundadir.

e Isletmeler hizmet verme noktasinda miisterilere istekli olduklarini belli etmek
ve olabildigince yardimci olmak zorundadir.

e Isletmeler hizmet kalitesini arttirmak icin isletme igerisinde egitim

programlari gerceklestirmek zorundadir.
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Siralanan maddelere ek olarak hizmet kalitesinin siirdiiriilmesi i¢in hizmet
diizeyi ve tutarlilig1 kontrol altinda tutulmali ve siirekli 6l¢timler yapilmalidir. Buna

iligkin hizmet kalitesinin Sl¢iimii ve boyutlar1 agiklanmaistir.
2.3.2. Hizmet Kalitesinin Olciimii

Hizmet kalitesinin soyut ve ¢ok boyutlu yapisindan dolay1 olgiimii oldukga
karmasik ve zordur. Zeithaml, Parasuraman ve Berry (1985; 1988), hizmet kalitesinin
Olclilmesindeki tek olgiit olarak sunulan hizmetin, tiiketicinin kalite beklentisine olan
uygunlugu olarak ifade etmislerdir. Literatiire gore bu yaklasim kuskusuz dogrudur
ancak Ozellikle hizmet sektoriinde miisteriler sadece hizmetin kalitesini degil ayni
zamanda sinirlarimi da kendileri belirlemektedirler. Buradan hareketle hizmetin
kalitesi ve smirlarinin miisteri odakli oldugu sdylenebilir (Sar1 vd., 2016: 97). Bircok
arastirmact hizmet kalitesi iizerine ¢calismalar yapmis ve farkli sektorlere dayali farkl
hizmet kalitesi 6l¢ciim modelleri gelistirilmistir. Tablo 2.3.’de ge¢misten giliniimiize
kadar c¢alisilmis olan hizmet kalitesi 6l¢iim modellerine iliskin arastirmalar kronolojik
olarak, yazar, model ve bulgular1 gézoniinde bulundurularak 6zetlenmistir (Kilig ve
Eleren, 2009; 94-96).

Tablo 2.3. Hizmet Sektériinde Kalite Olgiim Modelleri

No Yazar Model Bulgular
1 Gronroos, 1984  Algilanan Hizmet Hizmet Kalitesi teknik, fonksiyonel kalite ve imaj
Modeli olmak tizerek {i¢ boyutta degerlendirilir. Teknik kalite

miisterinin ne tlir hizmet aldigi, fonksiyonel kalite
hizmeti nasil aldigiyla ilgilidir. imaj ise hizmetin
teknik ve fonksiyonel Kkalitelerinin  sonucunda

olusmaktadir.

2 Parasuraman, Servqual Hizmet Kalitesi, belirlenen boyut veya Kkriterler
Zeithaml & baglaminda miisterinin algisart ve beklentileri
Berry, 1985 arasindaki fark sonucunda olusmaktadir.

3 Haywood & Boyut/Ozellik Bu model hizmet sektoriindeki kuruluslarin
Farmer, 1988 Hizmet Kalitesi ¢esitliliginden yola ¢ikarak kalite yontemini, fiziksel

Modeli stirecler ve prosediirler, calisanlarin davramis1 ve
calisanlarin mesleki deneyimi olmak tizere ii¢ ana
boyutta agiklamaktadir.

4 Brogowicz, Hizmet Kalitesi Model hem teknik hem de fonksiyonel Kkalite
Delene & Lyth, Sentez Modeli bosluklarin1  gidermek i¢in hizmet sunumunun
1990 planlama, uygulama ve kontrol asamalarinin 6zenle

hazirlanmasi1 gerektigini ve bu sayede teknik ve
fonksiyonel kalite arasindaki farkin azalacagini

savunmaktadir.
5 Mackay & RECQUAL Aragtirmacilar bu modelde, rekreasyon hizmetlerinin
Cropmton, 1990  Modeli kalitesinin degerlendirme siirecine uygun O6zel bir

olgek  gelistirmeyi  amaglamuglardir.  Servqual
modelinin temel alindigi RECQUAL &lgeginde 5
boyut ve 25 ifade bulunmaktadir.
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Tablo 2.3. (Devam)

6

10

11

12

13

Cronin &
Taylor, 1992

Mattsson, 1992

Teas, 1993

Tribe & Snaith,
1998

Bari vd., 2001

Getty & Getty,
2003

Nadiri &
Hussain, 2005

Parasuraman,
Zeithaml &
Malhotra, 2005

SERVPERF
Modeli

Hizmet  Kalitesi
Ideal Deger
Modeli
Performans

Degerlendirme ve
Standart  Kalite
Modeli

HOLSAT Modeli

AIRQUAL

LQI (Konaklama
Kalite Endeksi
Modeli)

HOTELZOT

E-S-QUAL

Hizmet kalitesini performansa dayali olarak 6l¢en bu
model, tiiketici algisinin beklentiden daha 6nemli
oldugunu ifade etmektedir.

Bu modelde hizmet kalitesinin, ideal standartlar ve
miisteri deneyimlerinin kiyaslanmasi sonucu ortaya
cikacagi ifade edilmektedir.

Teas, modelinde, Parasuraman vd. (1985)’nin Gne
sirdiigiic. ~ Servqual modelini teorik ¢ercevede
degerlendirmis ve beklenti kavramina iligkin sorunlar
tespit ederek Performans Degerlendirme ve Standart
Kalite Modelini 6nermistir. Ancak ¢aligmada sinirl bir
cergeve kullanilmasindan dolay1 ek teorik ve ampirik
calismalara ihtiya¢ duyuldugu belirtilmistir.
Arastirmacilar,  tiiketici  beklentileri ve  tatil
deneyimlerinin  pozitif ~ve negatif yonlerini
kargilagtirmak igin bu modeli gelistirmislerdir.
HOLSAT modelini diger modellerden ayiran en
onemli  Ozellik, turistlerin turistik destinasyon
memnuniyet diizeylerini dlgebilmesidir. Olgek tatil
memnuniyeti lizerinde etkisi oldugu diisiiniilen 54
ifadeden olusmaktadir.

Model, Bari vd. tarafindan ilk kez KKTC’de havayolu
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin
alma karar1 Tlzerine etkilerini arastirmak igin
kullanilmistir. AIRQUAL modeli, havayolu fiziksel
ozellikleri, terminal fiziksel ozellikleri, personel,
empati ve imaj olmak tizere 5 boyuttan olusmaktadir.
Konaklama isletmelerinde hizmet kalitesinin ¢ok yonlii
olmast ve Ol¢lim modellerinin de sektdrlere gore
farklilik gostermesi gerektigini diisiinen yazarlar LQI
modelini gelistirmistir. Hizmet kalitesini dnemseyen
oteller i¢in Servqual modelinden uyarlanan LQI, 5
boyut (fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, yeterlilik,
giiven, iletisim) ve 26 ifadeden olugmaktadir.

Servqual ~ modeli  yapilandirilarak  olusturulan
HOTELZOT otel isletmelerinde hizmet kalitesinin
degerlendirilmesini amaglamaktadir. Olgek, 22 madde
ve | miisteri memnuniyetini 6l¢gen madde ile toplam 23
madde ve 6 boyuttan olusmaktadir.

Temel amaci misgterilerin deneyimledigi hizmet
kalitesini 6lgmek yerine web sitesi tasarimcilart igin
bilgi saglamak olan bu model 22 nerme ve 4 boyuttan
olusturulmustur. Bunlar; yeterlilik, ifa, kullanilirlik ve
gizliliktir. Yazarlar ayrica g¢alismada 11 6nerme ve 3
boyuttan olusan E-RecS-QUAL  modelini de
kullanmuslardir. Olgek 3 boyut ve 11 dnermeden
olugmaktadir. Yazarlar o6zellikle miisteri hizmetleri
kurtarma konularin1 RecS-QUAL modelinde ele alarak
literatiire katkida bulunmuslardir.
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Tablo 2.3 (Devam)

14 Eragi, 2006 TOURSERVQUAL

15 Tefera
Govender,
2016

& HOTSPERF

Eragi’nin gelistirdigi model, Misirda hem i¢ miisteri
olarak tanimlanan turizm calisanlarinin memnuniyetini
hem de dis miisteri olarak turist memnuniyetini 6l¢meyi
amaclamaktadir. I¢ miisterilere 3 boyut ve 15 ifadeden
olusan, dis miisterilere ise 7 boyuttan olusan memnuniyet
anketi sunulmustur.

Model, konaklama igletmesi miisterilerinin hizmet
kalitesine iliskin algilarini tespit etmeyi amaglamaktadir.
HOTSPERF modelini diger 6l¢iim modellerinden ayiran
unsur, farkli ozelliklere sahip konaklama isletmeleri
arasinda karsilagtirma imkani tanimasidir. Modelde,
Servqual modelinden farkli olarak boyutlar somut
unsurlar ve somut olmayan unsurlar olmak tizere ikiye
disiirilmiistiir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii, isletmelerde hizmet kalitesini iyilestirme ve

gelistirmek icin siirecin ilk adimini olusturur. Mevcut kalite diizeyine iliskin dogru

bilgilere ulasilirsa, isletmeler atilmasi gereken daha sonraki adimlarda daha etkili

olurlar (Usta & Memis, 2009: 90). Tablo 2.3.’de de goriildiigii tizere hizmet kalitesinin

Olciilmesinde birgok model gelistirilmistir. Bu modeller arasindan literatiirde yaygin

olarak kullanilan ve farkli sektorlerde diger modellere de dayanak olan, Parasuraman,

Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi 6l¢egidir (Chen vd.,

2018: 3).

Bozdag vd. (2003) isletmelerin stratejilerini olustururken yardimci olmasi adina

hizmet kalitesini 6l¢erken cevaplanmasi gereken sorulari su sekilde siralamistir;

e Hizmet kalitesi, miseriler tarafindan nasil degerlendirilmektedir?

e Miisteriler aldiklar1 hizmete dair biitiinsel bir degerlendirme mi yapmakta

yoksa, genel bir sonuca ulasmak icin hizmetin belirli boyutlarint mi1

degerlendirmektedir?

e Eger miisteriler tarafindan belirli boyutlar degerlendiriliyorsa, bu boyutlar

nelerdir?

e Degerlendirilen bu boyutlar farkli hizmet tiirleri ve farkli miisteriler i¢in

degisiklik arz etmekte midir?

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde miisteri beklentilerini belirleyen ve

etkileyen unsurlar nelerdir?

Konu hizmetler olunca, alic1 ve satici arasindaki iletisimin belirli diizeylerde

olusturulmasi, miisterilerin satin alma davraniglarinin devamlili§i i¢in tatmin

edilmeleri, kalite diizeylerinin siklikla 6l¢iilmesi ve miisteriler ile etkin bir sekilde
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iletisim halinde kalinmasi gerekmektedir (Crosby, 1991: 270). Miisteriler ile iyi
iletisim kurmay1 basarabilen igletmeler, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken
g6z Onilinde bulundurduklari boyutlart dogru bir sekilde belirleyebilir ve etkili
¢Ozlimler iretebilir. Bir sonraki boliimde ¢esitli yazarlarin arastirmalari sonucunda

ortaya koyduklar1 hizmet kalitesi boyutlar1 agiklanmastir.
2.3.3. Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesi dnceki boliimlerde de ifade edildigi gibi kullanicilarin hizmetleri
goreceli olarak degerlendirmeleri olarak tanimlanmaktadir. Literatiirdeki mevcut
calismalar incelendiginde, hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olmasi gerektigini savunan
yazarlar farkli boyutlar ortaya koymuslardir. Ornegin ¢alismalardan bazilan
modellerinde hizmet kalitesinin ii¢ boyutlu (Lehtinen & Lehtinen, 1982; Gronroos,
1984), dort boyutlu (Haywood-Farmer, 1988), bes boyutlu (Parasuraman vd., 1988;
Frost & Kumar, 2000; Cronin & Taylor, 1992), alt1 boyutlu (Sohoil & Shaikh, 2004),
yedi boyutlu (Zeithaml vd., 2002) ve on boyutlu (Parasuraman vd., 1985) bir yap1

oldugunu ileri siirmiiglerdir. Tablo 2.4.’de bu boyutlar isimleri ile verilmistir.

Tablo 2.4. Hizmet Kalitesi Boyutlar

No Yazar Boyutlar

1 Lehtinen & Lehtinen, Fiziksel kalite, Interaktif kalite, Kurumsal kalite
1982

2 Gronroos, 1984 Teknik kalite, Fonksiyonel Kalite, Imaj

3 Parasuraman, Zeithaml & Giivenilirlik, Heveslilik, Yeterlilik, Ulasilabilirlik, Nezaket,
Berry, 1985 Iletisim, Inanilabilirlik, Giiven, Anlays, Fiziksel Ozellikler

4 Parasuraman, Zeithaml &  Giiven, Giivenilirlik, Empati, Fiziksel Ozellikler, Duyarlilik
Berry, 1988

5 Haywood-Farmer, Fiziksel tesisler, Siirecler ve prosediirler, Insan davramsi ve
1988 eglence, Mesleki muhakeme

6 Cronin & Taylor, 1992 Fiziksel 6zellikler, Giivenilirlik, Heveslilik, Giivence, Empati

7 Frost & Kumar, 2000 Empati, Fiziki Ozellikler, Giivenilirlik, Giivence, Yanit

verebilirlik
8 Zeithaml vd., 2002 Giivenilirlik, Verimlilik, Yanit verebilme, Gizlilik, Yerine

getirme, Iletisim ve Telafi
9 Sohoil & Shaikh, 2004 Personel ile iletisim, Fiziksel kanit, itibar, Cevaplanabilirlik,
Tesislere erigim, Miifredat

Endiistriyel ortamdaki degisimle beraber hizmet kalitesinin nitelikleri ve yapisal
modeli siirekli gelismistir. Bu gelisme ile birlikte Tablo 2.4.’de goriildigi gibi
yazarlarin hizmet kalitesine iligskin bilgileri derinlesmis ve konuya iligkin modellerde
tyilestirmeler yapilmistir.

1983-1995 yillar1 arasinda Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen hizmet

kalitesi bosluk modeli (GAP) ve Servqual 6lgegi literatiirde bir temel olusturmus ve
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hizmet kalitesi Ol¢timleri arasinda arastirmacilar tarafindan en yaygin kullanilan

tekniklerden biri olmustur. Parasuraman vd. (1985) tarafindan olusturulan hizmet

kalitesinin boyutlari,

Dokunulabilirlik
Erisim

Tiiketiciyi anlama
Yanit verebilirlik
[letisim
Giivenilirlik
Gtivenilir olma
Glivence
Yeterlilik

Inceliktir.

Servqual Modelinin 10 boyutu, Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan daha

sonraki ¢alismalarinda (Parasuraman vd., 1988) ii¢ maddesi orijinal olmak {izere bes

boyuta indirgenmistir. Boyutlarin kisaca agiklamalari su sekildedir (Parasuraman vd.,

1988: 17);

1.

3.

Fiziksel ozellikler: Bu hizmet kalitesi boyutu personelin dig goriintiisiinii,
kullanilan  ekipmanlarin  fiziksel gorlntiilerini, temizligini, tesis
goriiniimiini, iletisim materyallerinin gorsel ¢ekiciliklerini igerir (Baki vd.,
2009: 108).

Giivenilirlik: Bu boyut vaat edilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
gerceklestirmeyi ifade eder. Miisteri memnuniyetinin gergeklesmesi i¢in
sunulan hizmetlerin kusursuz, dogru ve soz verilen siirelerde tamamlanmasi
gerekmektedir (Karamustafa, 2020: 16).

Duyarlilik: Bu boyut ¢alisanlarin miisterilere yardimec1 olmaya ve hizli bir
sekilde hizmet sunmaya olan istekliligi anlamina gelir. Calisanlar
miisterilerin her tiirlii sorusunu yanitlamali ve sunulan hizmetle ilgili tiim
bilgileri vermeye istekli olmalidir.

Giiven: Bu hizmet kalitesi boyutu ¢alisanlarin, gliven kazanma kapasitesini,
davranis tarzini, miisterilerin isletmeye glivenmelerini saglama becerilerini

kapsar.
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5. Empati: Bu boyut ¢alisanlarin misterilere karst kisisellestirilmis bir ilgi
gostermesi anlamina gelmektedir. Calisanlar miisterilerin sorunlarini anlar
ve onlarin menfaatleri dogrultusunda ¢oziim gelistirmeye c¢abalarlar

(Qarashia, 2018: 19).

Hizmet kalitesinin daha iyi anlasilabilmesi ve kalite siireclerinin yonetilebilmesi
ancak hizmet kalitesini boyutlarii1 ayirarak miimkiin olmaktadir. Bu ayristirma
sayesinde hizmet kalitesi kavrami somutlastirabilir duruma gelecektir (Uzungakmak,
2021: 50). Literatiir incelendiginde hizmet kalitesi dl¢iimiinde daha ¢ok bosluk
modelinin temel alingidi goriilmiistiir. Ayrica hizmet kalitesi arastirmalarinda,
Servqual, Servperf ve Gronross’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli’nden tiiretilen
bircok model bulunmaktadir. Temel olarak kullanilan bu modeller, hizmet kalitesi

modelleri boliimiinde agiklanmustir.
2.4. Hizmet Kalitesi Modelleri

Literatiirde hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan bir¢ok model gelistirilmigtir.
Bu tez kapsaminda bir ¢ok arastirmaya temel olan, Gronroos’un Algilanan Hizmet

Kalitesi Modeli, Servqual Hizmet Kalitesi Modeli ve Servperf Modeli incelenmistir.
2.4.1. Gronross’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronross (1984) arastirmasina baslamadan once iirlin kalitesi hakkinda
literatiirii incelemis ve hizmet kalitesi ile ilgili tanimlamanin eksikligini fark etmis ve
bu eksikligi gidermek i¢in hizmet kalitesine dair bir model gelistirmistir. Swan ve
Combs (1976) tarafindan “Product Performance and Consumer Satisfaction: A New
Concept” isimli ¢aligma Gronroos’un calismasinda kavramsal altyapiyr olusturmasi
siirecinde ilham kaynagi olmustur. Kisaca bu calismadan bahsetmek gerekirse: Swan
ve Combs (1976)’a gore; Tlriinlerin algilanan performans: iki alt kategoriye
ayrilmaktadir. Bunlarin ilki iirliniin teknik boyutu, ikincisi ise tirlinlin fiziksel
performansidir. Yazarlara gore tiiketicinin memnuniyeti sadece iirliniin fiziksel
kalitesiyle 1iliskili degildir. Ayn1 zamanda tiliketiciler almis olduklar1 iiriinden
psikolojik anlamda da memnun olmalidir. Uriindeki etkileyici kalitenin eksikligi
tilkketicilere memnuniyetsizlik verebilmektedir. Buradan hareketle Gronroos (1984),
Swan ve Combs’un bakis acisin1 benimseyerek hizmet kalitesiyle iligkili 6ncii bir
kavramsal cerceve ortaya koymustur (Akoglan & Aydin, 2018: 176). Gronross

modelinde temel olarak, tiiketiciler i¢in hizmet siireclerinde alinan hizmetin ne
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olduguyla birlikte nasil alindiginin da degerlendirildigi ve algilanan hizmet ile
beklenen hizmet arasinda olusan farkin algilanan hizmet kalitesini olusturdugunu ifade
etmektedir. Algillanan hizmet beklenen hizmetten daha yiiksek oldugunda,
tilketicilerin algilanan hizmet kalitesi de yiiksek olacaktir (Akdu, 2020: 199). Sekil

2.2.°de Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli verilmistir.

h Algilanan

Hizmet
Kalitesi

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet

i

Reklam, saha  satisi,
fiyatlandirma, halkla
iligkiler gibi geleneksel
pazarlama faaliyetleri ve .

[ Imay }

gelenekler, ideoloji,
agizdan agiza pazarlama
gibi dig etkenler

[ Teknik Kalite ] [ Fonksiyonel Kalite ]

v v

NE ? NASIL ?

Sekil 2.2. Gronross’un Hizmet Kalitesi Modeli (Gronroos, 1984)

Hizmet Kkalitesi Sekil 2.2.de yer alan modele gore; teknik kalite, fonksiyonel
kalite ve imaj olmak iizere ii¢ boyutta ele alinmistir. Teknik kalite, miisterilerin satin
aldiklar1 hizmet sonucu elde ettikleri ¢ikti, fonksiyonel kalite ise tiiketicinin hizmeti
satin alirken deneyimlemis oldugu stireci ifade eder. Modelde tiglincii unsur olarak yer
alan 1imaj; hizmet kalitesi ve fonksiyonel kalite disinda kalan degiskenleri
kapsamaktadir. Teknik kalite miisterilerin ne aldig1 sorusuna cevap verirken,
fonksiyonel kalite o hizmeti miisterinin nasil aldigir sorusunu cevaplar (Gronroos,
1984; Akdu, 2020: 198). Model sonucunda ¢iktinin teknik kalitesinin ne oldugu ve
stirecin fonksiyonel kalitesinin nasil olustugunun belirlenmesi ile elde edilen bulgular
isletmelerin imajim etkiler. Isletmenin imaji da toplam kalite iizerinde etkili

olmaktadir (Kozak ve Aydin, 2018: 177).
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Gronross’un Hizmet Kalitesi Modeli literatiirde, Olcek gelistirmekten ziyade
kavramsal bir cer¢eve olusturmaya yonelik bir modeldir. Hizmet pazarlamasi
literatiiriinde biiyiik katkilar1 olmug ve birgok yazar tarafindan referans gosterilmistir
(Akdu, 2020: 199). Asagida modeli temel alan farkli sektorlerdeki caligmalara
deginilecektir. Ancak referans ¢alismalarin sayisinin oldukg¢a fazla olmasi sebebiyle

kisith sayida arastirmaya deginilmistir.

Richel, Lowengart ve Milman (2000) Grénroos’un olusturdugu modeli israil’de
kirsal turizm sektoriinde hizmet kalitesini belirlemek i¢in kullanmislardir. Yazarlar
calismada 206 miisteri ve 23 girisimci ile kesifsel bir arastirma yapmislardir. Calisma
sonucunda misterilerin beklenen ve algilanan hizmet kaliteleri arasinda bosluklar
ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulara dayanarak yazarlar kirsal turizm sektoriinde hizmet
kalitesini iyilestirmek i¢in; etkili yonetim ve pazarlama uygulamalar ve eksiklikleri
gidermek adina calisanlara uygun egitimlerin verilmesi gerektigi Onerilerinde

bulunmuslardir.

Aldlaigan ve Buttle (2002), yapmis olduklari caligmalarinda Gronross un hizmet
kalitesi modelini temel alarak bireysel bankacilikta servis kalitesine dair bir model
gelistirmeye ¢alismislardir. Yazarlar ¢alismanin ilk olarak kalitatif asamasinda, banka
miisterilerinin hizmet kalitesine dair goriislerini ortaya koymus, daha sonrasinda ise
miisterilerin Gronroos’un modelinde yer alan teknik kalite (TSQ) ve fonksiyonel kalite
(FSQ) arasindaki farkli Ozellikleri ayirt edip edemediklerini belirlemislerdir.
Calismanin ikinci kisminda, nitel veriler gecerli ve giivenilir bir hizmet kalitesi (SQ)
Olcegi tasarlamak i¢in kullanilmistir. Yazarlarin arastirma sonucunda olusturdugu
SYSTRA-SQ isimli 6l¢ek miisterilerin hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel
boyutlarin1 deneyimleyebildigini ve degerlendirebildigini kabul eder.

Kang ve James (2004) daha onceki ¢alismalarda ¢cogunlukla Servqual hizmet
Olctim Model’inin kullanilmasini elestirmis ve Gronross’un hizmet kalitesi modelini
temel alarak Kore’de cep telefonu servisi hizmetleri lizerine bir ¢alisma yapmislardir.
Yazarlar arastirma modelini bes boyuttan olusturmustur. Bunlar; teknik kalite,
fonksiyonel kalite, imaj, toplam hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetidir. Bu
degiskenleri 6l¢gmek amaciyla 43 ifade belirlenmis ve analizler sonucunda 27 ifade ile
Gronross’un Hizmet kalitesi modeli test edilmistir. Calismanin sonucunda fonksiyonel
kalitenin teknik kaliteye gore imaj ve genel hizmet kalitesi iizerinde ¢cok daha fazla

etkiye sahip oldugu ifade edilmistir.
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Kitapel, Yildirnm ve Comlek (2011) Gronross’un hizmet kalitesi modelinde
belirlemis oldugu giivenilirlik, insan kaynaklari, iletisim ve teknoloji boyutlarinin
banka miisterilerinin memnuniyet ve sadakat diizeyleri ile davranigsal niyetleri
tizerindeki etkisini arastirmiglardir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyetini;
giivenilirlik, teknoloji ve iletisim, miisteri sadakatini; ayni sekilde giivenilirlik,
teknoloji ve iletisim, davranigsal niyetlerini; insan kaynaklar1 yonetimi, glivenilirlik,

teknoloji ve iletisim boyutlarinin olumlu sekilde etkilendigini ifade etmislerdir.

Otel isletmeciligi literatiiriinde Gronross’un hizmet kalitesi modelinin Gomiilii
teori kapsaminda degerlendirmesini yapan Akoglan, Kozak ve Aydin (2018) dlgekte
yer alan boyutlarin incelemelerini yapmistir. Yazarlar analizler sonucunda otel
isletmeciligi kapsaminda yapilmis olan caligmalarin kalite yonetim standartlari,
fonksiyonel kalite, imaj ve kalite (miisteri) alanlarinda toplandigi sonucuna
ulasmiglardir. Ayrica hizmet kalitesini ve kalite algisin1 etkileyen boyutlar
standartlastirmanin rolii ve etkilesimin 6nemi olmak tiizere iki ana kategori altinda
toplamiglardir. Calismanin sonucunda yazarlar, biitiinciil bir yaklasim olan

Gronross’un hizmet kalitesi modelini arastirmacilarin kullanmasi i¢in 6nermislerdir.

Yukaridaki caligmalar incelendiginde Gronross’un algilanan hizmet kalitesi
modelinin farkli sektdrlerde uygulandigi ve literatiire onemli katkilar sagladigi
goriilmektedir. Modelin bir 0Olgeginin  bulunmamasi nedeniyle arastirmacilar
tarafindan daha ¢ok kavramsal diizeyde ve modeli test etmek amagli caligsmalar

yapilmugtir.
2.4.2. Servqual Modeli

Soyut bir kavram olan hizmet kalitesinin 6l¢limiinde en gecerli modellerden biri
Parasuraman vd.’nin gelistirdigi hizmet kalitesi oOl¢lim modeli Servqual’dir
(Kiigiikaltan, 2007). Parasuraman vd. 1985 yilinda yaptiklar1 ilk caligmada, bankacilik,
kredi kart1 hizmetleri, telefon hizmetleri, tamir ve bakim hizmetleri olmak {izere
toplam dort hizmet sektoriinde odak grup goriismeleri gerceklestirerek, miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢cin 97 Onermenin bulundugu 10 boyut
belirlemiglerdir. 1988 yilinda yaptiklari calismada ise sadelestirilmis olan 6l¢ek, faktor
analizi sonucunda 22 farkli O6nermeden olusan 5 faktér altinda toplanmistir
(Parasuraman vd., 1985; Parasuraman vd., 1988). Onceki béliimlerde detayli agiklanan
bu boyutlar (Parasuraman vd., 1988); fiziksel ozellikler, gilivenilirlik, duyarlilik,

giiven, empatidir.
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Hizmet kalitesine dair beklentileri 6lgmek amaciyla 6lgegin ilk boliimiinde
katilimcilardan bes boyuta dair 22 ifadeye 1 ile 7 (711 likert 6l¢egi) arasinda bir deger
vermeleri istenir. Eger sunulan ifade miisteri i¢in ¢ok dnemliyse 7, hi¢ 6nemli degilse
1 degerleri verilir. Hizmet performansinin degerlendirildigi ikinci boliimde de aym
sekilde katilimcilardan bes boyut altinda 22 ifadeyi degerlendirmeleri istenir
(Parasuraman vd., 1988).

Servqual oOlcegi literatiirde “Bosluk modeli” veya “Fark (gap) analizi” olarak
ifade edilir. Modelde hizmet kalitesi, algilanan ile beklenen kalite arasindaki farktir.
Pozitif fark olmasi durumunda hizmet kalitesinin yiiksek oldugu, negatif fark olmasi
durumunda ise hizmet kalitesinin diisiik oldugu sonucu ¢ikarilir (Yilmaz, 2020: 27).

Bu farklar Sekil 2.3.’de gosterilmektedir.

Sézlii Tletisim Kisisel Gereksinimler
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Beklenen Hizmet
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Y 6netimin Miisteri
Beklentilerine iliskin
Algilamalari

: ¥
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Fark 1 : v

Sekil 2.3. Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman vd., 1985: 44)
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Sekil 2.3.’de ifade edilen farklar asagida kisaca 6zetlenmistir (Parasuraman vd.,

1985: 44-46);

Fark 1: Miisteri beklentileri ve yonetimin algilamasi arasindaki farktir. Bu fark
miisteri beklentilerinin, hizmeti sunan isletme tarafindan dogru bir sekilde
anlasilamamasi nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu farkin en aza indirilebilmesi igin
isletmeler siireglerine dogru kalite standartlar1 getirmelidirler. Ayrica miisteriler ile
birebir iletisimde olan ¢alisanlarin, miisteri beklentilerini iyi bir sekilde anlamasi ve

caligsanlar arasindaki iletisim aginin giiclendirilmesi gerekir (Deger, 2012: 24).

Fark 2: Yonetim algilamasi ve hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki farktir. Bu
farkin sebebi, isletme miisteri beklentilerini dogru bir sekilde anlamasi ancak bu
beklentileri diizgiin karsilayacak kalite standartlarinin olmamasidir. Bu farkin
giderilmesi isletmenin kalite birimlerine yeterli kaynak ayirip iyilestirmelerde

bulunmast ile giderilebilir (Deger, 2012: 24).

Fark 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ve sunulan hizmet arasindaki farktir. Bu fark
sunulan hizmet ile isletmenin olusturdugu hizmet kalite standartlarinin birbiri ile
uyusmamasindan kaynaklanir. Ortaya ¢ikan bu farkin en aza indirilebilmesi igin
calisanlar arasinda iyi bir takim c¢alismasi, is tanimlarinin diizgiin bir sekilde
belirlenmesi, dogru hizmete dogru kalite silireglerinin olusturulmasi gerekmektedir

(Polat, 2016: 68).

Fark 4: Sunulan hizmet ve vaat edilen hizmet arasindaki farktir. Bu fark
isletmelerin daha fazla miisteri kazanabilmek i¢in sunduklar1 hizmeti oldugundan daha
farkli veya oldugundan daha fazlaymis gibi anlatmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu
farkin ortadan kaldirilmasi ancak miisteriye sunulacak hizmet bilgisinin tutarli ve
dogru bir sekilde anlatilmasiyla gerceklesir. Isletmenin hizmetlerini tutarli sekilde
duyurmas1 uzun vadede sirket imajina, miisteri memnuniyetine ve miisteri sadakatine

katkida bulunacaktir.

Fark 5: Beklenilen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farktir. Bu fark ilk dort
farkin bir sonucudur. Dolayisiyla bu farkin giderilmesi ancak diger 4 farkin en aza
indirilmesiyle miimkiin olmaktadir. Diger dort fark isletmeden kaynaklanirken, bu fark
temelde miisteri kaynakli olugsmaktadir. Miisterinin hizmetten beklentisi ile algis1

arasindaki farktir.
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Parasuraman vd. (1985, 1988, 1991) hizmet kalitesini (Q) tiiketicilerin algilar
(P) ile beklentileri (E) arasindaki fark olarak ifade etmislerdir. Dolayisiyla Servqual
Olgeginde yer alan algilar ve beklentiler arasindaki deger farki, hizmet kalitesi diizeyini
ortaya koymaktadir. Yine olgege gore beklentiler, tiiketicilerin algilarindan biiyiik ise

ortaya bir bosluk ¢ikmaktadir.

Sozlii fletisim Kisisel Gecmis
Gereksinimler Deneyim
Boyutlar
-Ulasilabilirlik
-lletisim v
-Yetenek
Boyutlar
—Nezaket -Guvefllllrllk Beklenen
-In.a.mlhfl%k. -Duyarlilik Hizmet (E)
-Guvem_h.rhk -Giiven Algilanan
-H?vesll_llk —Fiziksel Hizmet
-Giivenlik Ozellikler ' Kalitesi
“Fiziksel -Empati Algilanan
Ogzellikler Hizmet (P)
-Miisteriyi
Anlama
v
E>P: Algilanan hizmet

kalitesinde tatminsizlik
E=P: Algilanan hizmet
kalitesinden tatmin olma
E<P: Algilanan hizmet
kalitesinde ideal durum

Sekil 2.4. Servqual Hizmet Kalitesi Boyutlari (Parasuraman vd., 1985; 1988)

Sekil 2.4. hizmet kalitesini belirleyen tiim unsurlar1 6zetlemektedir. Olusturulan
bu modele gore “beklenen hizmet” sozlii iletisim, kisisel gereksinimler ve ge¢mis
deneyimlerden etkilenmektedir. Ayn1 zamanda Olcekte yer alan kalite boyutlar1 hem
beklenen hizmeti (E) hem de algilanan hizmeti (P) etkilemektedir. Hizmete iliskin
beklentiler ve gerceklesen hizmet performanslarinin degerlendirmeleri arasindaki fark

model sonucunda algilanan hizmet kalitesi olarak ifade edilir (Akdeniz, 2020: 4).
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Literatiir incelendiginde Servqual 6l¢egi kullanilarak yapilmis olan ¢alismalarin
sayisinin oldukea fazla oldugu goriilmektedir. Bu tez calismasimin kapsami geregi

asagida havayolu sektoriinde yapilmis olan ¢aligsmalara deginilecektir.

Wahab ve arkadaglar1 (2015) Kuala Lumpur’da havayolu sirketi olan Malindo
Havayollar1 yolcularinin memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilarin1 6lgmeyi amaglayan
bir arastirma gerceklestirmistir. Yazarlar Servqual 6l¢eginin yalnizca 16 ifadesini
kullanmis ve ek olarak miisteri memnuniyetini 6lgen 3 ifade eklemislerdir. Toplam
200 kisiden elde edilen verilerle arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti ile hizmet
kalitesinin tiim boyutlar1 (fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, duyarhilik, giiven, empati)

arasinda olumlu bir iliskinin varlig1 ortaya konulmustur.

Servqual 6lgegi kullanilarak yapilan bir diger ¢alisma Jeeradist vd. (2016)’ ne
aittir. Calismanin amaci ugak yolcularinin hizmet kalitesini belirlemek ve havayolu
sirketinin imaj1 ve giivenlik degiskenlerine dair tiiketici algisini iyilestirmektir. Farkli
durumlarda hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in 3 ayr1 vaka ¢aligmasi tasarlanmuistir.
Bu durumlar; hava kosullart nedeni ile havaalanindaki uguslarin gecikmeleri, havayolu
trafik yogunlugu ve havayolu hizmetlerinde yasanan teknik arizalarin hizmet
kalitesine yansimalaridir. Yazarlar arastirma c¢ercevesini, Servqual ve Kano
modellerini birarada kullanarak olusturmuslardir. Calismanin sonunda yaratici
problem ¢6zme teorisi (TRIZ) yontemi kullanilmis, hizmet kalitesini arttirmak amagl
ilkeler belirlenmistir. Yazarlar arastirmanin sonucunda diisiik hizmet kalitesi algisi,
miisteri memnuniyetsizligi ve diislik sirket imaji1 gibi problemlere ¢oziim bulmaya

calismiglardir.

Hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini aragtirmak ig¢in
Jahmani (2017) Urdiin’de Royal Jordanian Havayolu sirketi ile bir g¢alisma
gerceklestirmistir. 475 yolcu ile yapilan bu calismada Servqual 6l¢eginin 5 boyutu
(fiziksel ozellikler, empati, giiven, duyarlilik, giivenilirlik) ve memnuniyeti 6lgen bir
boyuttan olusan 6lgek kullanilmistir. Arastirma sonucunda, tiim hizmet boyutlarinin

yolcu memnuniyeti iizerinde pozitif etkisinin oldugu gortilmiistiir.

Mutlu ve Sertoglu (2018) diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollar
misterilerinin hizmet kalitesi beklentileri arasindaki farki saptamak amacli havayolu
sektoriine uyarlanan Servqual 6l¢egiyle bir calisma gerceklestirmislerdir. 370 kisiden
online anket ile elde edilen veriler sonucunda, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan

havayollar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadig1 ortaya konulmustur.
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Aragtirmanin bir diger sonucu olarak tiim kalite boyutlar1 ortalamanin {izerinde
cikarak, havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin, miisterilerin

Odedikleri bilet fiyatlarindan bagimsiz olarak, oldukea yiiksek oldugu ifade edilmistir.

Cholkongka (2019) Tayland’da havaalanindaki lounge bdliimlerinde c¢alisan
personel yetkinliginin hizmet kalitesine olan etkisini ve iyi bir hizmet saglamak i¢in
gerekli olan en 6nemli personel dzelliklerini belirlemek amaciyla yaptiklari ¢alismada
veriler Servqual dlgegine uygun olarak hazirlanmis ankete ek olarak ve miisteriler,
havayolu ve sektor uzmanlari ile gerceklestirilen birebir gériismelerden toplanmustir.
Anket verilerine uygulanan ¢oklu regresyon sonucu hizmet kalitesinin bes boyuttan
etkilendigi goriilmistiir. Bunlar; verimlilik, yardimseverlik, profesyonel dig gortiniim,

yeterli bilgiye sahip olmak, yliksek iletisim becerisi olarak ifade edilmistir.

Diger bir calisma da Hawlena (2019) Servqual metodundaki unsurlara bagl
kalarak 0lgegi havayolu yolculari i¢in adapte etmeyi amaglamistir. Yazar havayolu
hizmetlerinde kapsamli bir degerlendirme ortaya koymak icin en Onemli kalite
niteliklerini bulmaya c¢alismistir. Bu amagla yapilandirdigi 6lgekte bes boyut
belirlemistir. Bu boyutlar; Giivenilirlik (yolcu ve bagaj hizmetlerinde yeterli glivenlik
Onlemlerinin alinmasi), Yer hizmetleri (bilet, check-in ve bagaj hizmetleri, yeterli
altyapinin varhigi, 6zel araclar icin park yeri durumu), Ucus ekibi (ugus ekibinin
yolculara gdstermis oldugu ilgi ve alaka, engelli ve azinliklar i¢in gosterilen ilgi),
Havayollarinin baglanti aglar1 (aktarmali ucuslar, ucus sikligi, ucus mesafeleri),
havayolu hizmetine dair unsurlar (fiyatlar i¢in tam bilgilendirme, ucgak icerisindeki

konfor, yeterli bagaj agirligi vb.)

Jarrett vd. (2019), Servqual ve QFD modellerini birlestirerek havayolu hizmet
kalitesini iyilestirmeyi amaclayan bir calisma gerceklestirmislerdir. Air Macau
havayolu sirketinin sunmus oldugu hizmeti kullanmis olan ve karsilastirmak amagh
rakip firma havayolunu (China Southern Airline) kulanan toplam 90 miisteriye anket
uygulanmistir. Calismanin Servqual sonuglari incelendiginde hem Air Macau hem de
China Southern Airline sirketleri i¢cin hizmet kalitesi ifadelerinin tiimiinde Servqual
puanlarmin negatif ¢iktigi goriilmiistiir. Ancak Chin Southern Airline’n 5 hizmet
boyutundaki fark puanlar1 Air Macau’dan daha biiyiiktlir. Bu nedenle Air Macau’nun
sunmus oldugu hizmet kalitesi rakip firmaya gore daha diisiikk cikmistir. QFD
sonuglarinda ise, havayolu sirketinin dakiklik 6zelligi miisteri gereksinimlerinde ilk

sirada yer almaktadir. Yazarlar calismanin sonununda QFD sonuglarina gore Air
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Macau sirketine ve havayolu sektoriine iligkin hizmet kalitesini iyilestirmek ig¢in

Onerilerde bulunmustur.

Brohi ve Shaikh (2019), Servqual modelini kullanarak, Pakistan Uluslararasi
Havayollarinin hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla 120 yolcuya bes boyut
altinda 30 hizmet kalitesi 6zelliginden olusan anket uygulanmistir. Servqual skorlar
incelendiginde, fiziksel 6zellikler boyutunda yer alan “galiganlarin goriiniisii, tutumu
ve tniformast (0.233)” 6zelligi, giiven boyutunda yer alan “havayolunun giivenlik
performans1 (0.017)” ve “miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgili galisanlar
(0.033)” ozellikleri disinda tiim boyutlarda Servqual puanlari negatif ¢ikmustir.
Toplam Servqual skoru ise -7.8 bulunarak, Pakistan Uluslararasi Havayollari’nin

diisiik hizmet kalitesine sahip oldugu sonucuna ulagilmistir.

Chikwendu vd. (2012)’nin, Nijerya Havayollarimin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in yaptiklar1 calismada Servqual modeli kullinilmis, 180 kisiye
anket uygulanmistir. Yazarlar calismada, 6 boyut (fiziksel 6zellikler, empati, giiven,
duyarlilik, giivenilirlik, teknik) ve 26 ifadeden olusan havayolu sektoriine uyarlanmig
Servqual 0Olgegini  kullanmiglardir. Calismanin  sonucunda, yolcularin genel
memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu ve genel Servqual skorunun -5.71 oldugu
bulunmustur. Bu sonu¢ disinda fiziksel 6zellikler boyutunda yer alan “calisanlarin
goriinlisii, tutumu ve tlniformasi (0.32)” ozelligi, giivenilirlik boyutunda yer alan,
“glivenilir ¢evrimi¢i yardim (0.70)”, “kayitlarin hatasiz tutulmasi (0.29)”, giiven
boyutunda yer alan “ugus arizalar1i olasiligi (0.06)”, “havayolunun emniyet
performansi (0.06)”, “calisanlarin yolculara gliven vermesi (0.01)”, “miisteri sorularini
yanitlamak i¢in bilgili ¢alisanlar (0.25) 6zellikleri, empati boyutunda yer alan “iyi bir
kampanya programina sahip olmak (0.38)”, “seyahatle ilgili ortaklara sahip olmak
(arag kiralamak, otel vb.) (0.15)” 6zelligi ve son olarak teknik boyutunda yer alan
“pilotlarin teknik becerileri ve bilgisi (0.69)” 6zelliginin Servqual skorlarinda pozitif

sonuglarin ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir.

Incelenen caligmalarin genelinde havayolu hizmet Kkalitesinin miisteri

beklentilerinin altinda kaldig1 goriilmektedir.
2.4.3. Servperf Modeli

Performansa dayali hizmet kalitesi dl¢iim modeli olan Servperf, Cronin ve

Taylor (1992) tarafindan gelistirilmistir. Servqual modelinin eksiklerini ortaya
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koymak amaci ile olusturulan bu modelin temelinde hizmet kalitesi, miisteri
memnuniyeti ve hizmet alimi kavramlari yer alir (Cronin ve Taylor, 1992). Yazarlar,
miisterilerin hizmeti kullanmadan 6nce hizmet ile ilgili beklentilerinin olmadigini ve
tam olarak ne beklemeleri gerektigini bilememeleri sebebiyle Servqual 6lgegini
yetersiz kabul etmislerdir. Bu yiizden “Service Performance” kelimelerinden olusan
Servperf dlgegini gelistirmis ve banka, hagerelerle miicedele, kuru temizleme ve hazir
gida olmak tlizere dort farkli sektdrde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in denemislerdir.
Yapulan arastirmalar sonucunda Servperf 6l¢eginin Servqual 6l¢egine gore daha etkili
oldugunu ve Olglimlerin tiimiinde varyanslarin daha fazlasin1 agikladigim

belirtmislerdir (Cronin ve Taylor, 1992).

Incelenen literatiire gore, Servperf modelini kullanmis olan ¢ok sayida ¢alisma
hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti arasinda anlamli bir iligkinin varligini ortaya
koymustur (Tung, 2004; Fornell vd., 1996; Cronin vd., 2000). Cronin ve Taylor
(1992)’a gore hizmet kalitesi ne kadar yiiksek olursa miisteri memnuniyeti de o kadar
yiiksek olacaktir. Ancak miisteri memnuniyeti, satin alma karar1 iizerinde hizmet
kalitesine gore daha fazla etkilidir. Bu nedenle yoneticiler yalnizca hizmet kalitesine
odaklanmis stratejiler yerine toplam miisteri memnuniyetini de kapsayan siireclere
ihtiya¢ duyabilirler (Yilmaz, 2011: 62). Sekil 2.5.’de hizmet kalitesinin bes boyutunu
ve genel hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini nasil etkiledigini gosteren Servperf

modeli verilmistir.
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SERVPERF BOYUTLARI

Fiziksel Ozellikler

Giivenilirlik
\\ v
Algilanan Hizmet Miisteri
Duyarlilik > Kalitesi Memnuniyeti
Giiven /]
Empati
Bagimsiz Degiskenler Bagimli Degisken

Sekil 2.5. Servperf Modeli ve Miisteri Memnuniyeti (Ongo, 2019: 11)

Servperf modelinde, Servqual modelindeki beklenti ve algi i¢in kullanilan 22
degisken ve bes boyut temel alinmistir. Ancak Servperf yonteminde bu 22 degisken
sadece alg1 ya da performans belirlemek amaciyla kullanilmistir (Kogoglu ve Aksoy,
2012: 7). Cronin ve Taylor’un 1994°de yapmis oldugu ¢aligsmalar sonucunda Servperf
6l¢egi hakkinda su ¢ikarimlar yapilmistir (Aydin ve Yildirim, 2012: 41);

» Servperf 6l¢eginin, Servqual modelini temel alan ve hizmet kalitesini bilimsel
acidan agiklayan giincel degisikliklerden biri oldugunu ifade etmislerdir.

* Servqual ve Servperf 6l¢eklerinin ayn1 yapiya sahip likert 6l¢ek olmalarindan
dolay1 degerlendirmelerinde en gegerli yontemin regresyon analizi oldugunu
ileri stirmiiglerdir.

» Servperf 6l¢eginin, hizmet kalitesini gecerli ve glivenilir olarak dlgebildigini

ifade etmislerdir.
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Tablo 2.5’de Servperf 6lgek maddelerine yer verilmistir;

Tablo 2.5. Servperf Olgek Maddeleri (Cronin ve Taylor, 1992: 66)

Boyutlar

Hizmet Kalitesini Olcen Maddeler

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

© o NGk wWDRE

[y
o

Duyarlilik

T el o
w N e

Giiven 14.
15.

16.
17.

Empati 18.
19.
20.
21.
22.

Isletme, modern ve teknolojik donanima sahiptir.

Isletmenin fiziksel alanlar1 gorsel olarak hos goriiniir.

Isletme galisanlari, temiz ve diizgiin giyime sahiptir.

Isletmenin fiziki gériiniimii verilen hizmet ile uyumludur.

Isletme s6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirir.

Isletme, miisterilerin sorunlarini ¢6zmek igin isteklidir.

Isletme dogru hizmeti dogru zamanda yerine getirir.

Isletme miisterilerin talep ettigi hizmeti istenilen siirede yerine getirir.
Isletmede miisteriler ile ilgili bilgiler dogru tutulmaktadir.

. Isletmenin calisanlari, miisterileri hizmet hakkinda detayl bilgi verir.

. Isletme ¢alisanlar1, miisterilere miimkiin olan en hizli hizmeti saglar.

. Isletme ¢alisanlar1 miisterilere kars1 yardimseverdir.

. Isletme galisanlar1 mesgul olsalar bile miisterilerin sorunlarini ¢ozmek igin

isteklidir.

Isletme calisanlarmin hal ve hareketleri, miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

Isletme ¢ahisanlar1 hizmeti sunarken miisteriler kendilerini giivende
hissederler.

Isletme calisanlari, miisterilere saygili ve nazik davranirlar.

Isletme calisanlari, miisterinin her tiirlii sorusuna yanit verebilecek bilgiye
sahiptir.

Isletme galisanlari, her bir miisteri ile 6zel olarak ilgilenir.

Isletme galisanlarinin saatleri, miisterilere uyacak sekilde ayarlanir.
Isletme miisteriler ile kisisel olarak ilgilenecek ¢alisanlara sahiptir.
Isletme, miisterilerinin menfaatlerini korur ve énemser.

Isletmenin calisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarini anlar ve yardimeci
olmaya caligir.

Tablo 2.5.’de goriildiigii tizere Servperf 6lgegi performansa dayali bir dlgektir.

Dolayisiyla Servperf modeli sadece hizmetler i¢in degil ayn1 zamanda somut {iriinler

icinde kullanilabilecek bir yontemdir. Modele gore, algilanan performans ne kadar

yiiksek olursa hizmet kalitesi de bir o kadar yiiksek olacaktir. Cronin ve Taylor (1992,

1994)’un algilanan hizmet kalitesi modeli asagidaki gibi formiile edilmistir (Jain ve

Gupta, 2004: 28):

k
SQi=). Pjj

J=1

.1)

SQ: Birey “i” i¢in algilanan hizmet kalitesini ifade eder.

k: Unsurlar/Ozellikler sayisini ifade eder.
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[13%2]
1

P: “J” 6zelligi i¢in hizmet isletmelerinin performansi ile iligkili bireyinin

algisini ifade eder.

Cronin ve Taylor (1992) ve Babakus ve Boller (1992), hizmet kalitesi
degerlendirmesinde performans algilamalarinin 6l¢iimiiniin, beklentiler ve algilamalar
arasindaki farki Slgmekten daha iyi sonuglar verdigini savunmuslardir (Oztiirk,
2018:39). Ayrica yazarlar, hizmete ek olarak sunulan somut bir iiriiniin varliginda
Servperf Olgeginin daha gecgerli bir Olgcek olarak kabul edilecegini ve firmalarin
performansina dayali tavirlarin, Uriinii veya hizmeti deneyimlemeden beklentiler
yoluyla olustugunu ve bundan dolay1 tavirlarin {iriin veya hizmetten yararlanma ve
satin alma davranigini etkilediginden bahsederler (Akdogan, 2011: 44). Alanda yapilan
cok sayida aragtirmaya ragmen iki Ol¢ekten hangisinin hizmet kalitesini daha iyi
Olctligli heniiz net olarak kesinlestirilememistir (Jain ve Gupta, 2004: 33). Rodrigues
vd. (2011)’e gore hizmet kalitesi Olglimiinde anlamli bir sonu¢ i¢in Servperf ve
Servqual oOlgeklerinin her ikisinin de kullanilabilecegini ve iki Ol¢egin bir arada
kullanilmastyla biitiinlesik bir ¢ikarimin ortaya konulabilecegini ifade etmektedirler.
Calismanin amacina uygun olarak havayolu sektorii ilizerinde calisilan bazi

arastirmalar su sekildedir;

Yilmaz ve Erdil (2013), havayolu isletmelerinde yolcular tizerinde bir ¢aligma
gerceklestirmislerdir. Bu calismada hizmet kalitesini 6lcen Servqual ve Servperf
Olceklerinde yer alan degiskenlerin 6nem dereceleri de dikkate alinarak hem agirlikli
bicimlerini hem de agirlikli olmayan bigimlerini karsilastirmiglardir. Calisma
sonucunda agirlikli Servperf 6l¢eginin algilanan hizmet kalitesinin %90,395’1ni,
agirlikli Servqual 6lceginin ise algilanan hizmet kalitesinin %64,454 {inii agikladig
ortaya ¢ikmistir. Sonug olarak Servperf 6l¢eginin, Servqual dlgegine gore daha fazla

aciklayici bir 6l¢lim modeli oldugu tespit edilmistir.

Servperf modeli kapsaminda, Cunningham vd. (2002), havayolu hizmet
kalitesini, Amerikali ve Koreli yolcular iizerinde yapmis oldugu calismayla
degerlendirmislerdir. Yazarlar Servperf modeline ek olarak calismada, sektor bazli
Ol¢iimler ve risk degiskenlerinin havayolu hizmetlerinde miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkilerini belirlemeyi amaglamislardir. Calismada kullanilan 6lgeklerdeki
boyutlar; Servperf icin; fiziksel 6zellikler, empati, giiven, duyarlilik, giivenilirlik,
sektor bazli dlglimler i¢in; bagaj islemleri, kaza islemleri, operasyonlar ve giivenlik,

ucak ici konfor, baglantilar, risk degiskenlerinde kullanilan Glgek icin; genel risk,
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finansal risk, performans riski, fiziksel risk, psikolojik risk, sosyal risk seklindedir. iki
farkli ulusun kalite beklentilerinin belirlendigi ¢alismada, Amerikali yolcular igin
giivenilirlik, bagaj islemleri ve ucus i¢i konforlarin, Koreli yolculart igin ise
giivenilirlik, gliven ve risk faktorlerinin daha 6nemli oldugu ifade edilmistir. Sonugcta,

servperf 6lgeginin kiiltiirlerarasi arastirmalarda uygulanabilir oldugunu belirlenmistir.

Lupo (2015) c¢alismasinda Sicilya’daki {i¢ uluslararasi havalimaninin yolcu
kalitesini iyilestirmek amaciyla Servperf modelini de kullanarak deneye dayali
stratejik bir hizmet kalitesi degerlendirmesi uygulamistir. Aragtirmanin sonucunda
yolcu hizmet kalitesi degerlendirilmis ve ¢ok az hizmet unsurunun kalite {izerinde

odak rol oynadigi sonucu ortaya ¢ikmistir.

Rasyida vd. (2016), hizmet kalitesini degerlendirmek ve miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in firmalarin hangi unsurlara dikkat etmesi gerektigi {izerine bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Servperf ve Onem-performans analizlerinin kullanildigi bu
calisma Endonezya’daki Ahmad Yani Uluslararast Havaalani’nda uygulanmistir.
Calismada yiiz denege Servperf modelinde yer alan 22 ifade yoneltilmis ve sonug

olarak algilanan hizmet kalitesinin diisiik oldugu belirlenmistir.

Bir sonraki bdliimde hizmet kalitesinin bir ¢iktis1 olan miisteri memnuniyeti
kavrami1 ve s6z konusu memnuniyetin degerlendirilmesi icin gelistirilen 6l¢iim

modellerine iliskin agiklamalar yer almaktadir.
2.5. Miisteri Memnuniyeti

Gilinlimiizde yasanan teknolojik gelismeler bilgi akisini kolaylagtirmis ve bu
yiizden isletmelerin varligi miisterileri olabildigince memnun etmeye bagli hale
gelmigtir. Tim isletmeler karliliklarim ve miisterilerinin gelecekteki satin alma
kararlarini siirekli hale getirmek i¢in miisteri memnuniyetine odaklanmak zorundadir.
Bu anlayisla isletmeler miisteri odakli hizmetlere yonelmis ve kaliteli iiriinler ortaya

cikarmak i¢in bir yarig haline girmislerdir (Simsek, 2007: 272).

Mevcut literatiir incelendiginde miisteri memnuniyeti konusunun son otuz yildir
aragtirmacilarin yogun ilgisini ¢ektigi goriilmektedir. Miisteri memnuniyeti, hizmet ve
kalite gibi soyut bir kavram oldugu i¢in literatiirde sayisiz tanimlamasi bulunmaktadir.
Temelde miisteri memnuniyeti, misterilerin almis olduklar1 iiriin veya hizmet
deneyimlerinden maksimum keyif almalarini ve genel olarak memnuniyet durumlarin

ifade etmektedir (Gong ve Yi, 2018: 429). Pizam ve Ellis (1999) miisteri
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memnuniyetini, isletmelerin sunmus olduklari mal veya hizmetlerin tiiketici
beklentilerini karsilamasi sonucunda miisterilerde olusan iyi hissetme, mutluluk vb.
duygulari ifade eden psikolojik bir kavram olarak ifade etmislerdir. Bir bagka tanimda
Ersen (1996) miisteri memnuniyetini, miisterilerin ifade ettikleri veya etmedikleri
biitiin istek ve ihtiyaclarinin isletmeler tarafindan karsilanmasi olarak ifade eder. Bulut
(2011) miisteri memnuniyetini, miisteri beklentilerinin ve algilanan degerin toplami

olarak tamimlar.

Tiketicilerin mal veya hizmetlerden memnun kalmasi, tiikettikleri mal ya da
hizmetlerin performansi ile tiiketim Oncesinde miisterilerin mal veya hizmetten
bekledikleri performansin esit ya da daha {istlin olmasi anlamina gelmektedir
(Islamoglu, 2000: 21). Miisteriler mal ve hizmetleri tiikettikten sonra yani algilari
beklentilerini karsiladiginda ortaya memnuniyet cikar. Miisterilerin ge¢cmisteki
deneyimlerinden olusan memnuniyet diizeyi ne kadar yiiksek olursa gelecekteki mal
ve hizmetlerden beklentilerini karsilamanin o kadar giiglesecegi unutulmamalidir.
Isletmelerin sunduklar1 reklamlar, verdikleri sozler miisterilerde daha yiiksek

performans beklentisi olusturur (Ekmek¢ioglu, 2003: 21).

Pazar ortaminda rekabetin yogunlagmasiyla beraber isletmeler ¢cagdas pazarlama
anlayisina yonelmis ve miisteri memnuniyeti pazarlama faaliyetlerinin odak noktasi
haline gelmistir. Ancak miisteri memnuniyetini anlayabilmek ve bunlara uygun
siiregcler tasarlamakla, miisteri davraniglarini dogru analiz etmekle miimkiin
olmaktadir. Miisterileri tanimak ve isteklerine gore mal ve hizmetler sunabilmek i¢in
isletmeler, miisterilere iligkin bilgileri siirekli takip edip degerlendirmeye ve belirli

araliklarla memnuniyet anketi uygulamalarina baglamistir (Eroglu, 2005: 10).
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Miisterinin Taninmasi

'

Miisteri ihtiyag ve
Beklentilerinin Belirlenmesi

Misteri Algilamalarinin
Olgiimii

)

Hareket Planinin
Gelistirilmesi

Sekil 2.6. Miisteri Memnuniyeti Olusturma Siireci (Kilig, 1998: 42)

Miisteri memnuniyeti Sekil 2.6.’da ifade edildigi gibi 4 asamali bir siiregte
gerceklesmektedir. Bu dort asama; miisterilerin profillerinin ¢ikarilmasi, miisteri
ihtiya¢ ve beklentilerinin belirlenmesi, miisteri algilarinin Sl¢iilmesi ve hareket
planinin gelistirilmesi seklindedir. Her bir asamanin 6zenle planlanmis olmasi
gerekmektedir. Ayrica silire¢ boyunca her asamanin kontrol sistemine dahil edilmesi,
eger varsa eksikliklerin veya yanlislarin diizeltilmesi gerekmektedir (Midilli, 2011:
41).

Miisteri memnuniyeti sadece mevcut miisterileri isletmeye ¢ekmek degil, aym
zamanda isletmeden almis oldugu hizmet sonucu memnun olan miisterinin ¢evresine
o firmadan olumlu bir sekilde bahsetmesi gibi isletmelere birtakim avantajlar saglar.
Ancak bu durum tam tersi de olabilmektedir. Iyi hizmet almis olan miisteriler
cevresine olumlu deneyimlerini anlatacaklar1 gibi olumsuzluklarla karsilagan
misteriler de ¢evrelerine firma hakkinda olumsuz diisiincelerini paylasacaktir. Burada
isletmeler sikayetleri veya memnuniyetsizlikleri etkin bir sekilde ¢ozmelidirler

(Ozgiiven, 2008: 659-660).
1.5.1. Miisteri Memnuniyetinin Ol¢iilmesi

Gilinlimiizde isletmelerin en temel amaci miisteri memnuniyetini arttirmaktir.
Dolayistyla firmalar siirekli kaliteli {iriin ve hizmet sunmak zorundadir. Miisteri

memnuniyetini arttirmak i¢in yapilan yatirimlar igletmelere fazladan maliyet olarak
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goziikse de yatirimlar sonucunda olusan miisteri sadakati sayesinde isletmelerin
reklam ve tanitim giderlerince ciddi oranda azalmalar olacak ve yeni miisteri kazanimi

kolaylasacaktir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2003: 2).

Toplam kalite anlayisinin yayginlagsmasi miisteri memnuniyetinin de 6l¢iilmesi
gerektigini giin yiiziine ¢ikarmistir. Ancak miisteri memnuniyeti direkt olarak 6lgiim
yapilabilecek bir kavram degildir (Eroglu, 2005: 11). Miisteri memnuniyeti bir¢ok alt
faktorden etkilenir. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iimii konusunda literatiirde hem ulusal
hem de uluslararasi bir¢ok yayin bulunmaktadir. Ancak Kano vd. (1984)’nin, miisteri
memnuniyeti ve kalite arasindaki iliskinin varligmi savundugu calisma ve
Parasuraman vd. (1985)’nin Servqual modelinde miisteri memnuniyetinin hizmet
kalitesinin 6nemli alt faktorlerinden biri olarak ifade ettigi ¢calisma literatiirdeki oncii
arastirmalardandir. Servqual modeli bahsedilen bu iki degisken arasinda lineer bir
iligkinin varhigin1 savunmaktadir. Yani sirketlerin hizmet kalitesinde yapacaklar
iyilestirmeler ile miisteri memnuniyetinin artmasi beklenir. Kano modeli tam tersine
miisteri ihtiyaglart ve miisteri memnuniyeti arasinda lineer olmayan bir iliskinin
varligimi savunur. Belirli miisteri ihtiyaglarinin giderilmesi ile memnuniyetin son
derece arttigin1 ama bazi miisteri ihtiyaclarinin karsilanmasinin miisteri memnuniyet

diizeyinde artisa neden olmadigini agiklamaya ¢alisir (Delice ve Giingor, 2008: 194).

Miisteri memnuniyeti, genel olarak iki yontem kullanilarak oSlgiilmektedir.
Bunlardan ilki tek bir ifade ile miisterinin genel memnuniyet diizeyinin 6l¢iilmesidir.
Ikinci yontemde ise, birden gok ifadenin yer aldig1 6lgek ile iiriin veya hizmetin gesitli
boyutlarina karsit miisterinin memnuniyet diizeyi 6lgiiliir ve bu 6lgegin ortalamasi

bulunarak genel bir memnuniyet diizeyi elde edilir (Korkmaz, 2013: 26).
2.5.2. Miisteri Memnuniyeti Modelleri

Bu boéliimde miisteri memnuniyeti diizeyini 6lgmek i¢in gelistirilen uluslararasi

miisteri memnuniyet endeksleri ve Kano Model’inden bahsedilmistir.
2.5.2.1. Ulusal Miisteri Memnuniyeti Endeksleri

Miisteri memnuniyeti endeksleri, ulusal ¢apta faaliyet yiiriiten isletmelerin
sunmus olduklari {iriin/hizmetlerin kalitesinin miisterileri hangi diizeyde memnun
ettigini 6lgen bir sistemdir. Bu sistemle beraber memnuniyet ol¢limleri isletmelerde,
sektorlerde ve iilke capinda belirli zaman dilimlerinde uygulanarak sonuglarin

kiyaslanmasi saglanir (Karabulut, 2012: 93). Bu kiyaslamalar sayesinde miisteri
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memnuniyeti endeksleri ulusal ve sektorel diizeyde sirketlerin rekabet giiclinii gosterir
(Eklof ve Westlund, 1998: 80). Miisteri memnuniyetinin 6nemi arttik¢a diinyada pek
cok iilke miisteri memnuniyetini dlgmek icin ¢esitli 0lglim araglart gelistirmistir

(Tuziintiirk vd., 2016: 110). Tablo 2.6.’da bu 6l¢iim araglarindan bazilar1 verilmistir.

Tablo 2.6. Ulusal Miisteri Memnuniyeti Endeksleri

1989 Isve¢ Miisteri Memnuniyet Barometresi (SCSB)
1994 Amerikan Miisteri Memnuniyet Endeksi (ACSI)
1999 Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi (ECSI)

Bir¢ok arastirmaci, miisteri memnuniyeti 6l¢gmek amaciyla gelistirilen bu
Olceklerin, memnuniyet ve miisteri sadakati arasinda olumlu bir iliski ortaya
cikardigini ifade etmistir (Anderson ve Sullivan, 1993; Anderson ve Lindestad, 1998;
Fornell, 1992; Bolton ve Drew, 1991; Johnson vd., 2001). Asagidaki basliklarda bu
modellerden detayli sekilde bahsedilecektir.

Isve¢ miisteri memnuniyeti endeksi modeli: 1989 yilinda Isve¢ miisteri
memnuniyeti diizeyinin degerlendirilmesi i¢in ulusal bir 6l¢iim modeli gelistirilmistir
(Selim vd., 2011: 562). Yapisal esitlik modeli kullanilarak tasarlanan Isve¢ modeli,
diger tlkelerin miisteri memnuniyeti endeksi modellerinin olusturulmasinda 6nciiliik

etmistir (Zehra, 2018: 8).

Algilanan
Performans Miisteri
(Deger) — / Sikayetleri
* Miisteri
Memnuniyeti

/

Miisteri

Miisteri
Beklentileri | _— Sadakati

Sekil 2.7. Isve¢ Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (Fornell vd., 1996:8)

Sekil 2.7.’de gosterilmis olan Isve¢ miisteri memnuniyeti endeksinde miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayetleri faktorleri miisteri sadakati tizerinde etkili
olmaktadir. Miisteri memnuniyetini ise miisteri beklentileri ve algilanan performans

(deger) etkilemektedir (Taskin ve Goniiller, 2018: 118).

Amerikan miisteri memnuniyeti endeksi modeli: 1990’11 yillarda kullanilmaya

baslanan Amerikan miisteri endeksi (ACSI), firmalar, endiistriler ve ulusal ekonomiler
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i¢in gelistirilmis bir performans 6l¢tim aracidir. Endeks miisteriler tarafindan tiiketilen
mal ve hizmetlerin kalitesini Olger. Aynm1i zamanda ACSI modeli miisteri
memnuniyetini bir dizi sebep-sonug iliskisi ile agiklamaya calisir. Sekil 2.8.’de
Amerikan miisteri memnuniyeti endeksi modeli verilmistir. Modelde biitiinsel miisteri
memnuniyeti, miisteri memnuniyetinin 6nciillerinden (miisteri beklentileri, algilanan
kalite, algilanan deger) miisteri memnuniyetinin ¢iktilarina (miisteri sikayetleri,
miisteri sadakati) kadar uzanan iligkiler zincirinin merkezinde yer almaktadir (Fornell
vd., 1996: 8). Ayrica bu modelde fiyat toleransinin Gl¢iimiine iliskin gelistirmeler
yapilmistir. Miisteri sadakatine ¢ok daha fazla biitiinsel bir fiyat tolerans Ol¢limii
saglamak amaciyla piyasaya ¢ikmis olan iiriinii almak istemeyen miisterilere, tiriini
almalart i¢in ne kadarlik daha indirim uygulanmasi gerektigi de 6grenilmektedir.
Miisteri memnuniyetini 6lgmek icin gelistirilen modellerin temel amaci, miisteri
sadakatini belirlemek, yeni miisteriler kazandirmak ve mevcut miisterilerin sadakatini
arttirmaktir. Modelde miisteri sadakati tizerinde etkisi bulunan bu iliskiler zinciri de

objektifligi ve giivenilirligi saglamaktadir (Tiirkyilmaz ve Ozkan, 2003: 3).

—+ Miisteri
Algilanan Kalite — - / Sikayetleri
7'} - Biitiinsel
- Algilanan Deger | Miisteri l
—I_ —|' Memnuniyeti
Miisteri Miisteri
Beklentileri / —I—\A Sadakati

Sekil 2.8. Amerikan Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (Fornell vd., 1996: 8)

Sekil 2.8.’e gore genel miisteri memnuniyetini, miisteri beklentileri, algilanan
kalite ve algilanan deger etkilemektedir. Bu etkilerin sonucunda da miisteri sikayetleri
ve miisteri sadakati Olciilerek, miisteri memnuniyetinin degerlendirmesi yapilir.
Amerikan miisteri memnuniyeti endeksine gore, miisteri memnuniyeti dogrudan
Olciilebilir bir kavramdir ve miisteri memnuniyeti sadece tiiketim siirecini degil

titkketim sonrast siireci de ele alarak dl¢tilmelidir (Anderson ve Fornell, 2000: 872).

Avrupa miisteri memnuniyeti endeksi modeli: Avrupa miisteri memnuniyeti
endeksi, Avrupa’nin 6nde gelen kuruluslart tarafindan miisteri algilamalarina

dayanilarak iirtin/hizmet memnuniyet diizeyini belirlemek i¢in 6nemli bir 6l¢iim araci
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olarak goriilmektedir. Bu endeksin diger modellerden farki, imaj, iirtin ve hizmet
kalitesini farkli degiskenler yardimiyla olgmesi ve miisteri sikayetlerinin
kullanilmamasidir (Demir, 2012: 675). Asagidaki Sekil 2.9.’da Avrupa Miisteri

Memnuniyeti Endeksi Modeli verilmistir.

Imaj

Miisteri
Beklentileri >

Algilanan Uriin /
Kalitesi /

Algilanan
Hizmet

Algilanan > Miisteri — Miisteri
Deger Memnuniyeti Sadakati

Sekil 2.9. Avrupa Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli (Chitty vd., 2007: 565)

Avrupa miisteri memnuniyeti Sekil 2.9.’da goriildiigli lizere yedi faktorden
olugsmustur. Modelde yer alan imaj, miisteri beklentileri, algilanan iiriin ve hizmet
kaliteleri dis faktor olarak ele alinmistir. Avrupa miisteri memnuniyeti (ECSI)
modelinde miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati algilanan degerden etkilenmekte
ve bu degiskenler ile ilgili sonuglar diger degiskenlere bagl olarak degismektedir
(Korkmaz, 2013: 30).

Birgok tilke tarafindan miisteri memnuniyetinin dl¢iilmesine yonelik gelistirilen
caligmalarin ortak noktasi, miisteri beklentileri ve algilanan deger arasindaki iliskinin

memnuniyet ve memnuniyetin de sadakat iizerinde etkisi olmasidir (Demir, 2012:

674).
2.5.2.2. Kano Modeli

Giinlimiizde miisteriler artik isletmeler tarafindan ne kadar dikkate alindiklari,
istek ve ihtiyaglarinin ne 6l¢iide karsilandigiyla ilgilenmektedirler. Bu dogrultuda
miisteri istek ve ihtiyaclarinin anlasilmasinda kullanilan en verimli yaklasimlardan biri
Kano Modeli’dir. Noriaki Kano ve arkadaglar1 tarafindan 1984 yilinda gelistirilen
Kano Modeli, miisteri gereksinimlerini ya da 6zelliklerini; olmas1 gereken, beklenen,
cezbeden, farksiz, ters ve celiskili olarak alt1 kategoride siiflandirmistir. Kano

modelinde miisteri ihtiyaclarinin giderilmesi durumunda miisterilerin ne derece
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memnun oldugu vurgulanir (Leblebici, 2021: 30). Temelde Fredrick Hertzberg’in Iki
Faktor Teorisine dayanan Kano modeli, hangi ihtiyaglarin ya da iriin/hizmet
ozelliklerinin miisterileri memnun ettigini veya etmedigini ayirt eder (Li-li vd., 2011:
519). Tim miisteri ihtiyaglarinin ya da bu miisteri gereksinimlerine iliskin 6zelliklerin
memnuniyet tizerindeki etkisi farklidir (Demirbag ve Cavdar, 2016: 217). Modelde,
miisteri ihtiyaglart ve miisteri memnuniyeti arasinda lineer olmayan bir iliski bulunur.
Belirli miisteri ihtiyaglarinin giderilmesi ile memnuniyet artarken, bazi miisteri
ihtiyaglarmin karsilanmasinin miisteri memnuniyetinde ayni diizeyde artisa neden
olmadig1 savunulur (Delice ve Giingor, 2008: 194). Kano modelinde tanimlanan {iriin
veya hizmet smiflariin anlagilmasi, {iriin veya hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde,
gelistirilmesinde, miisteri memnuniyeti olusturulmasinda ve iiriin gereksinimlerinin
belirlenmesi ve ayirt edilmesinde fayda saglamaktadir (Zhu vd., 2010: 106). Sekil
2.10.’da verilen Kano Semasinda (Y1ilmaz, 2020: 845), yatay eksen hizmet kalitesini,
dikey eksen ise miisteri memnuniyet diizeyini gostermektedir. Yatay eksen iizerinde
saga dogru hareket, iriin/hizmet Ozelliklerinin misteri ihtiyaglarimi daha fazla
karsilamis oldugunu, sol tarafa hareket ise iirliin/hizmet Ozelliklerinin miisteri
ithtiyaglarini daha az kargilamis oldugunu gostermektedir. Dikey eksende yukar1 dogru
hareket miisteri memnuniyetinin yiiksek, asagi dogru hareket miisteri

memnuniyetsizliginin yiiksek oldugu anlamina gelir.

Memnuniyet
Y Ceapedici
AN
AN
__/)_\./ Beklenen Farksiz
_______ <|=——————————"> (Ogzellikler

[
N »

Uriin islevsiz Uriin tamamen
/ —_k\\ islevsel

N Olmasi1 Gereken

M Ters Ozellikler

Memnunivetsizlik

Sekil 2.10. Kano Semasi (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 29)

Kano vd.’nin bahsetmis olduklar1 miisteri ihtiyaclar1 kano semasina

yerlestirilmistir. Bu ihtiyag¢larin detayli agiklamasi su sekildedir;
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Olmasi Gereken Ihtiyaclar (M): Miisteriler tarafindan mutlaka iiriin/hizmetlerde
bulunmasi gereken ihtiyaglart ifade eder. Bu gereksinimlerin tatmin edilmesi,
musterilerin  “memnuniyetsiz olmama” halini gosterir. Ciinkii olmasi gereken
ihtiyaclarin  karsilanmamasi1 miisterilerde biiyiik tatminsizlige yol acarken,

karsilanmasi genellikle tatmin yaratmaz (Korkmaz, 2013: 31).

Beklenen Ihtiyaclar (O): Miisteri memnuniyeti ile dogru orantili olan
ihtiyaglardir. Bu ihtiya¢larin karsilanmasi miisteride memnuniyet, karsilanmamasi
memnuniyetsizlik dogurur. Misteriler bu tiir iriin/hizmet 6zelliklerini genellikle
firmalardan acikca talep eder. Ciinkii miisteriler i¢in bu beklentiler iiriiniin temel

performansi olarak goriiliir (Delice ve Giingor, 2008: 194).

Cezbeden Ihtiyaglar (A): Bu iiriin/hizmet 6zellikleri, miisteri beklentilerinin
Otesinde ve miisteri memnuniyeti iizerinde en fazla etkisi bulunan o6zelliklerdir.
Cezbeden oOzellikler miisteriler tarafindan talep edilmez ve ¢ogu zaman miisteriler
bdyle bir 6zellige olan ihtiyacin farkinda bile degildir. Dolayisiyla bu ihtiyaglarin
kargilanmamas1 miisteride memnuniyetsizlige sebep olmaz. Ancak karsilanmasi

durumunda miisterilerde heyecan uyandirir (Deger, 2012: 55).

Farksiz Oczellikler (1): Bu f{iriin veya hizmet 6zelliklerinin karsilanip
karsilanmamast miisterilerde ne memnuniyete ne de memnuniyetsizlige yol acgar.
Bunun nedeni bu iiriin/hizmet 6zelliklerinin miisteriler tarafindan hi¢ veya nadir
kullanilan &zellikler olmasidir. Ornegin arabalarda bulunan sigara gakmagi gibi

(Delice ve Giingor, 2008: 195).

Ters Ozellikler (R): Bu iiriin 6zellikleri miisteri beklentisinin ve memnuniyetinin
ters yonde olustugunu ifade etmektedir. Bagka bir anlatimla, ters 6zelliklerin iiriin veya
hizmetlerdeki varligi miisterilerde memnuniyetsizlige neden olabilir. Dolayisiyla bu

ozelliklerin yoklugu tercih edilir (Chen vd., 2019: 5).

Celiskili Ozellikler (Q): Miisterilerin yanls anladigi, mantiksiz cevaplarin
verildigi ya da soru tipinin yanls ifade edildigi soru tipidir (Delice ve Giingér, 2008:
196).

Modelde gereksinimleri ayirmak i¢in 6zel bir anket kullanilir. Her bir
gereksinim veya Ozellik icin olast diigiiniilen bes farkli segenek ile fonksiyonel ve
fonksiyonel olmayan soru sorulur. Asagida 6rnek olarak bir Kano anketi soru ¢ifti

verilmigtir. Tabloda 2.7.’de goriildiigli iizere, her bir soru ¢ifti i¢in 5 adet cevap
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secenegi bulunur. Fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan sorulara verilen cevaplarin

beraber degerlendirilmesi ile Kano kategorileri belirlenir.

Tablo 2.7. Kano Anketi Fonksiyonel ve Fonksiyonel Olmayan Soru Cifti Ornegi (Zhu vd., 2010: 108)

Soru Cevap
Olumlu Soru Formu: Eger dijital kameralar hafif, 1. Bundan hoglanirim
kompakt ve tasinmasi kolay olursa nasil hissedersiniz? 2. Zaten boyle olmasi gerekir
3. Etkilenmem
4
5

Hoslanmam fakat razi olurum

Olumsuz Soru Formu: Eger dijital kameralar agir ve Hoslanmam ve kabullenmem

tagimasi zor olursa nasil hissedersiniz?

Kano anketi uygulamasindan sonra verilen cevaplarin degerlendirmesi yapilir.
Sonuglar, ankete katilmis olan her bir miisterinin fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan
soru giftlerine vermis olduklar1 cevaplarin kesisimi ele alinarak degerlendirilir. Daha
sonrasinda tim katilimcilarin sonuglar1 toplanarak frekans tablosu olusturulur

(Demirbag ve Cavdar; 2016: 218).

Literatiirde Kano modeli kullanilarak farkli sektorlerde sayisiz calisma
mevcuttur. Ancak ¢aligmanin kapsami geregi turizm endiistrisi 6zelinde, havayolu

sektorlinde yapilmis ¢aligmalara asagida deginilmistir.

Basfirinc1 ve Mitra (2015), capraz kiiltiir calismast yaparak Amerika ve
Tiirkiye’deki havayolu yolcularmin hizmet kalitesi degerlendirmelerini 6lgmislerdir.
Yazarlar caligmada havayolu sektoriine uyarlanan Servqual ve Kano modellerini
beraber kullanarak 5 boyut ve 20 ifadeden olusan bir anket olusturmuslardir.
Arastirma sonucunda hem ABD’de hem de Tiirkiye’de hizmet kalitesi ifadelerinin
timiinde Servqual puanlarinin negatif ¢iktigi goriilmiistir. Kano modelinin
sonuclarinda ise oncelik siras1 olarak belirli hizmet kalitesi 6zelliklerinde farkliliklar
ortaya konmustur. Tirkiye i¢in 15, ABD i¢in 16 kategorilik kano anketinde dokuz
ozellik hem ABD’li hem de Tirk katilimcilar tarafindan aymi kategoride
siiflandirilmis, geri kalan alt1 6zellik farklilik gdstermistir. Tiirkiye i¢in yapilan kano
anketinde sekiz o6zellik olmasi gereken (M), bir 6zellik beklenen (O), alti 6zellik
cezbedici (A), ABD igin ise bes 6zellik olmasi gereken (M), yedi 6zellik beklenen (O),
dort 6zellik ise cezbedici (A) olarak belirlenmistir. En biiyiik farklilik Tiirk katilimcilar
icin cezbedici, ABD’li katilimeilar i¢in beklenen olarak kabul edilen “yeterli siklikta

ucus program1” 6zelliginde goriilmistiir.

Shahin ve Zairi (2009), Kano modelini benimseyerek uluslararasi havayollari

tizerinde yolcularin gereksinimlerini siniflandirmayr amaclamislardir. Caligmada
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Scandinavian Airlines, Air China ve British Airways olmak iizere ii¢ vaka ¢alismasi
uygulanmistir. Calismanin sonucunda yolcularin demografik o6zelliklerinin Kano
kategorileri iizerinde etkisi oldugu gézlemlenmistir. Ayrica yolcularin hemen hemen

tiim kano kategorilerini olmasi gereken 6zellik olarak belirledigi sonucuna varilmaistir.

Wang ve Fong (2016), havayolu miisteri memnuniyetini arttirmayi
amagcladiklar1 ¢alismalarinda, Fuzzy Kano modelinden, ¢coklu regresyon (MR), lojistik
regresyon (LR), 6nem performans analizi (IPA) ve destek vektor makinesinden (SVM)
olusan istatistiksel tekniklerden yararlanarak hibrit bir arastirma gerceklestirmislerdir.
Calismanin Fuzzy Kano modelinin sonuglarinda, toplam 16 miisteri gereksiniminin 6
tanesi beklenen, 5’1 cezbedici, 3’1 farksiz ve 2 tanesi olmasi gereken 6zellikler olarak

belirlenmistir.

Tan ve Pawitra (2003), yaptiklar1 calismada Singapur’u ziyaret eden
Endonezyal1 turistlerin memnuniyet diizeylerini aragtirmislardir. Servqual ve Kano
modeli ile biitlinlestirilmis QFD yonteminin kullanildig1r ¢alismanin sonucunda,
destinasyonun giiglii yonleri olarak, katilimecilarin %91,95’inin Singapur’u tekrar
ziyaret etmek istediklerini, %91,21°1 Singapur’u ¢evresine tavsiye edeceklerini,
%75,52’sinin ise Singapur’a yapmis olduklar1 ziyaret i¢in harcamis olduklar1 paranin
degdigini diisiinmektedirler. Destinasyonun zayif yonleri ise, yerel halkin turistlere
karst olumsuz davraniglari, pahali aligveris ve sehir i¢i uygulanan paket turlarin
turistlere yetersiz gelmesi olarak bulunmustur. Ayrica Kano sonuglarinda 10 miisteri
gereksinimi beklenen, 7 miisteri gereksinimi cezbedici ve 2 miisteri gereksinimi
farksiz olarak belirlenmistir. Calismanin sonunda yazarlar kullanmis olduklar1 3
modelin sonuglarint toparlayarak Singapur’a daha fazla turist ¢ekmek ve gelen

turistlerin memnuniyet seviyelerini arttirmak i¢in 6nerilerde bulunmuglardir.
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3. HAVAYOLU TASIMACILIGI VE HAVAYOLU HIZMET
KALITESI

3.1. Havayolu Tasimacihgi

Gliniimiizde hizla gelisen teknolojiler sayesinde havayolu tagimaciligi, en
giivenli, en etkili ve en rahat ulasim araglarindan biri haline gelmistir. Dolayisiyla uzak
yerlere yolculuklar daha kisa siirelerde ger¢eklesmekte ve insanliga hem kiiltiirel hem
de ticari olarak biiyiik avantajlar saglamaktadir (Sen ve Polat, 2015: 90). 1960’11
yillarda iilkemizde 1 milyonun altinda olan yolcu sayilari, 1988 yilinda 10 milyonu,
2005 yilinda 50 milyonu, 2010 yilinda 100 milyonu asmis, 2018°de ise 210 milyonun
tizerine ¢ikmistir. Giinlimiizde ise 2019 yilinda meydana gelen COVID-19 pandemisi
nedeniyle, dis hat uguslar1 27 Mart 2020, i¢ hat uguslari ise 3 Nisan 2020 tarihi itibari
ile durduruldugundan 2020 yil1 i¢erisinde ugak ve yolcu trafigi sayilarinda kayiplar
yasanmustir. 2019 yilinda 208.373.696 olan toplam yolcu trafigi yasanan salgin siireci
sebebi ile 2020 yilinda %60,83 diisiis ile 81.7030685 olarak kaydedilmistir (DHMI,
2020).

Havayolu tasimaciligi sektorii, hava araclari ile ticari amag¢ gozeterek
gerceklesen yolcu, yiik ve posta tasimaciligini kapsamaktadir (Kaya, 2020: 6). Ancak
kar amacgli ucuslardan ziyade kisisel amagla yapilan ucguslar da tanim igerisine
girmektedir (Gerede, 2002: 9). Tasimaciligi gerceklestiren isletmelerin kapasiteleri
yilda binlerce sefer gerceklestiren ylizlerce ucak olabilecegi gibi, bir tek ucak ile yilda
birkag sefer yapan isletmeler de olabilmektedir (Wells, 1999: 13).

Havayolu tasimacilifi ekonomik biiylime ile olduk¢a bagli olan dongiisel bir
endistridir. Ekonomik aktivitelerin artmasiyla iligkili olarak is seyahatleri ve yik
trafigi artar. Ayn1 zamanda daha yliksek {icretler ve daha gii¢lii istihdam ile insanlar
daha fazla bos zaman elde eder ve bu da daha fazla seyahate yol acar. Tam tersine
ekonominin zayifladigi donemlerde issizligin artmasiyla beraber hem is seyahatlerinde
hem de bos zaman seyahatlerinde diisiis beklenir. Ekonomik dalgalanmalara ek olarak
havayolu sektoriinli pandemi, siyasi degisiklikler, dogal afetler veya tilkelerde yasanan
giivenlik sorunlar1 vb. gibi olaylar da etkilemektedir (Ho ve Ko, 2021: 26). Aralik
2019°da ortaya ¢ikan COVID-19 salgim1 havayolu sektoriinii etkileyen en giincel

orneklerden birisidir. Pandeminin yayilmasini dnlemek i¢in havacilik sektoriinde



uygulanan tedbirler, havayollar1 isletmeleri ig¢in esi goriilmemis bir krize neden
olmustur (Dagli, 2021: 2243).

Havacilik endiistrisi icerisinden barindirdigi oteller, restoranlar, kiralik araba
firmalar1, emlak ofisleri, insaat ve imalat sektorii vb. sektorlerle beraber binlerce kisiyi
isttihdam etmektedir (Wensveen, 2011: 22). Doganis (2006)’in “geleneksel havayolu”

olarak ifade ettigi havayolu isletmelerinin faaliyet alanlar1 Sekil 3.1.’de goriilmektedir.

Giivenlik
Bilgisayarli Rezervasyon Hizmetleri
Sistemleri

fkram
Hizmetleri

Sigorta Hizmetleri Havaaraci
Bakim
Hizmetleri
Giimriiksiiz
. Magaza Finansal
Isletmeciligi HAVAYOLU Hizmetler
TASIMACILIGI
Bilgi TL.J.I’ -
Teknolojileri Operatorliigii
Hizmetleri
Havaalani
Otel Hizmetleri

Isletmeciligi Tarifesiz
) Havayolu

Ugak _ Terminal Tasimaciligt
Kiralama Isletmeciligi

Sekil 3.1. Havayolu isletmelerinin Faaliyet Alanlar1

Sekil 3.1°de gortilebilecegi iizere, geleneksel bir havayolu isletmesinin glivenlik
hizmetleri, ikram hizmetleri, havaaraci bakim hizmetleri, finansal hizmetler, tur
operatorliigli, havaalam1 hizmetleri, tarifesiz havayolu tasimaciligi, terminal
isletmeciligi, ucak kiralama, otel isletmeciligi, bilgi teknoloji hizmetleri, giimriiksiiz
magaza isletmeciligi, sigorta hizmetleri ve bilgisayarli rezervasyon sistemleri

faaliyetlerinden bir¢ogunu kapsadig1 bilinmektedir.
2.2. Havayolu Tasimacihginin Onemi ve Turizm Iliskisi

Turizm, turistik liriinlerin/hizmetlerin liretimi, sunumu ve tiiketimi ve turistlerin
gerceklestirdigi ekonomik faaliyetlerin tiimii olarak ifade edilir (Mill ve Morrison,

1992: 9). Turizm enddistrisi ise turistik hizmet sunan ve ekonomik faaliyetlerde ortak

42



cikarlar1 bulunan isletmelerin biitiiniidiir (Demirkol ve Zengin, 2004: 30). Bu
hizmetler, seyahat etme, yeme-igme, konaklama, dinlenme, eglenme, ibadet etme,
bilgi edinme ve hatta uyuma gibi bir¢cok alandan olugsmaktadir (Keles, 2021: 11). Sekil

3.2’de turizm endiistrisinin yapis1 yer almaktadir.

Konaklama
Isletmeler:

Seyahat
(Acen.talan ve Tur P}:E;;Sn;i
Operatérlert ;

Turizm Endiistrisi

Diger

Isletmeler

Yeme Icme
Isletmelen

Rekreasyon
Isletmelen

Sekil 3.2. Turizm Endiistrisinin Yapis1 (Keles, 2021: 12)

Turizm endiistri icerisinde her ne kadar ulastirma isletmeleri, basli basina bir
turizm isletmesi olarak sayilmasa da turizm sistemine temel olusturan 6nemli bir unsur
olarak kabul gormektedir (Keles, 2021: 13). Ulastirma isletmelerinin 6nemli alt
sektorlerinden biri de havayolu sektoriidiir. Havayolu tasimaciliginin ekonomik,
sosyal ve politik acgidan tilkelere bir¢ok yarar1 bulunmaktadir. Havayolu tasimacilig
diinyada cografi uzakliklar1 yakinlagtirmada, insanlarin merak edip gormek istedikleri
yerlere kolaylikla gitmelerini saglamada ve kargo islemlerinde biiyiik avantajlar
saglamaktadir. Ayrica uluslararast havayolu tagimaciligr lilkemizde tarim, sanayi ve
ozellikle turizm sektorlerini dogrudan etkilemektedir. Havayolu tagimaciligi kitle
turizmine paralel olarak geliserek uzun mesafeli seyahat imkanini kolaylastirmakta ve
yeni turizm merkezleri olusumuna katki saglamaktadir. Uluslararast havayolu
tasimaciliginin  gelismesiyle birlike turizm endiistrisi ve uluslararasi ticaret
biiylimiistiir (Arikan, 1998: 46). Havayolu tasimaciliginin énemli 6zelliklerinden birisi
ileri teknoloji ile gelismesi ve temel arag olarak iiretim maliyeti yiiksek olan ucaklarin
kullanilmasidir. Diinyada birgok iilkede biiytlik firmalar birleserek bu sektore yatirim
yapmaktadir. Bu sayede finansal olarak giiclenip kriz anlarinda kendilerini giivenceye

almaktadirlar (Erdogan, 2016: 189; Altuntas ve Kilig, 2021: 188).
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Havayolu firmalar1 iilkelerin tarihinin, turistik ve Kkiiltiirel degerlerinin
tutundurmasnda ve bdylelikle iilkelere yonelik turizm talebini arttirmada 6nemli rol
tistlenirler. Dogrudan {ilke tanmitimi faaliyetlerinde bulunamasalar da havayolu
firmalan c¢esitli davetler, sponsorluk etkinlikleri, sunduklar1 hizmetler ile yabanci

vatandaslarin olumlu yondeki diisiincelerini pekistirme vb. uygulamalar ile etkili

olabilmektedir (Morley, 2003).
3.3. Havayolu Tasgimacih@ina iliskin Temel Kavramalar

Calismanin bu boliimiinde, tezin c¢alisma alanim1 olusturan havayolu

tasimaciligina iliskin temel kavramlar kisaca incelenmistir.
3.3.1. Havayolu Uriinii

Ingilizce literatiirde havayolu isletmelerinin ¢iktilari genellikle “product” (iiriin)
olarak ifade edilmektedir. Ancak Tiirk¢e yazinda hizmet isletmelerinin ¢iktilarini iiriin
olarak ifade etmek ¢ok uygun diigmemektedir. Buna ek olarak havayolu isletmelerinin
ciktilarin1 daha basit bir sekilde ifade edebilmek i¢in “havayolu iiriinii” kavrami

kullanilmaktadir (Gerede, 2015: 5).

Havayolu iiriinii hem somut hem de soyut yonlerinden dolay1 karmasik bir
kavramdir. Somut olarak ifade edilebilen o6zellikleri; check-in giseleri,
havalimanlarindaki yiyecek-icecek alanlari, ugak igindeki yiyecek-igecek sunumlari
vb. sayilabilir. Havayolu iirliniiniin soyut yani hizmet olarak ifade edilen 6zellikleri
ise; calisanlarin giiler yiizli ve istekli davraniglari, nazik kabin ekibi gibi yonlerdir

(Camilleri, 2018: 168).
3.3.2. Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Siireci

Havayolu tasimaciligi hizmeti, iki nokta arasinda yer ve zaman avantaj
saglayarak yolcu, bagaj ve kargolarin tasinmasidir. Bu havayolu tagimaciligr hizmeti
birden fazla is alanindan olusur ve birbirini tamamlayan hizmet siireclerinin
birlesimidir (Ates ve Kagnicioglu, 2013: 34). Havayolu hizmeti kullanicilarinin bu
stirecin farkli asamalarinda farkli beklentileri olabilir (Chen ve Chang, 2005:79).
Havayolu firmalarinin bu hizmet siirecinin her asamasinda miisteri memnuniyetini
karsilayabilmeleri oldukc¢a dnemlidir. Clinkii miisteri memnuniyeti firmalara uzun
vadede rekabet istiinliigli kazandiracak araglardan bir tanesidir. Asagidaki sekilde

havayolu tasimacilig1 hizmet siireci verilmistir.
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TN TN

Ucus Oncesi Ucus Siras1 Ucus sonrasi

Rezervasyon yaptirir/ Ugaga biner Bagajlarini alir
biletini satin alr

Havaalanina gelir Kabin igi Havayolu
hizmetleri alir igletmesinin varig
a havaalamndaki
Yolcu tarifeile hizmetleri alir
ilgili bilgi talep Havayolu Ugaktan ayrilir
eder isletmesinin
havaalaminda verdigi
hizmetleri alir
Bagaj ve bilet kayit
iglemleri yvapilir

Ucaga binig kartini
alir

Guvenlik, pasaport
ve glimriik iglemleri

yapilir

Sekil 3.3. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Siireci (Gerede, 2015: 10)

Sekil 3.3’de goriildiigii lizere yolcular icin siireg, bilgilendirme aldiktan sonra
havaalanina giris ile baslar. Check-in islemleri sirasinda yolcu ve bagaj birbirinden
ayrilir. Yolculuk i¢in devam edecek olan yolcu giivenlik kontroliinden geger. Eger
ucus dis hatlardan ise yolcular pasaport kontroliine alinirlar. Kontrolleri tamamlanan
yolcu ucaga gecer ve ucak ici hizmetlerden yararlanir. Yolculugun tamamlanmasindan
sonra ¢ikis ve bagaj islemleri gergeklesir. Yolcular i¢in sunulan hizmet kalitesi veya
siire¢ sonundaki miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesinde bu siirecin tiimii

degerlendirilir (Cirpin ve Kurt, 2016: 91).
3.3.3. Havayolu Tasimacihiginin Bilesenleri

Havayolu tagimaciliginda hizmet denildiginde akla ilk gelenin sadece kabin i¢i
hizmetler oldugu goriilmektedir. Ancak havayolu hizmet sunumu yalnizca kabin
icindeki hizmetlerle kisitlamak pek dogru bir yaklasim degildir. Havayolu {irliniiniin
kabin i¢i hizmetlerden daha ¢ok talebi etkileyen bilesenleri mevcuttur. Bu bilesenler
miisteri beklentilerini karsilamak konusunda yetersiz kalirsa, kabin i¢i hizmetlerin
olusturdugu tatmin de genel hizmet kalitesini arttirmayabilir. Havayolu isletmeleri
tarafindan farkli uygulanan modeller olsa da havayolu miisterilerinin, ugus kararlarini

verme konusunda ve havayolu se¢im tercihlerinde bahsedilen havayolu tasgimaciliginin
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bes bilesenini dikkate aldiklar1 goriilmektedir. Bu bes bilesen su sekildedir (Gerede,
2015: 11; Caylan, 2019: 24);

Fiyat ile ilgili bilegenler: Tiiketici tercihlerinde etkili olan en 6nemli faktorlerden
biri fiyattir. Uriin veya hizmetlerin fiyatlar1 pek ¢ok unsura bagh olarak degiskenlik
gostermektedir. Fiyati etkileyen unsurlardan bazilari; ugcagin ebati, tipi, seferlerinin
uzun veya kisa olusu, doluluk orani, ugus sezonlari, uguslara olan talep, yakit ve bakim

giderleri vb. sayilabilir.

Tarife ile ilgili bilesenler: Havayolu tasimaciligi kolay ve hizli bir sekilde yer
degistirme hizmetidir. Bu sebeple yer degistirme siiresi havayolu iirlinii faydasinin asil
0zelligini olusturur. Bu grupta yer alan bilesenlerden bazilar1 su sekildedir; seyahatin
stiresi, ugus planlari, direk ugus seferlerinin varligi, ugus sikligi, aktarmali uguslarda

tarifenin uygun olmasi, zamaninda kalkis vb.

Konfor ile ilgili bilesenler: Konfor ile ilgili bilesenler iic kategoride ele
alinmaktadir. Bunlardan ilki; kabinin i¢ tasarimini olusturan, koltuklarin sekli, koltuk
arast mesafeleri, kabin ferahligi vb.’dir. Bilesenlerden ikincisi ugus esnasinda
uygulanan kabin i¢i hizmetlerdir. Bu hizmetlere 6rnek olarak; ikramlarin varligi,
kalitesi ve sunumu, kabin gorevlilerinin tutum ve davranislar1 verilebilir. Son bilesen
ise gidis ve varis havaalanlarindaki sunulan hizmetleri kapsar. Bu hizmetler; bagaj ve
check-in islemleri, bu islemlerin sunus bi¢imleri, bu islemler i¢in beklenilen siire,
islemleri gergeklestiren personelin tutum ve davraniglari, havaalanlari igerisinde
bulunan bekleme salonlarinin rahathigi, bagajlarin zamaninda ve dogru teslimati gibi

hizmetlerdir.

Hizmet sunumunun uygunlugu: Bu bilesen grubunda miisterilerin hizmet
sunumlarma ve sunuma iligkin bilgilere kolaylikla ulasabilmesi icin gelistirilen
hizmetler yer alir. Bilet satis ofislerinin konumlari, bu ofislere ulasim kolayligi,
bilgisayar araciligiyla gerceklesen rezervasyon sisteminin etkinligi, online
rezervasyon ve bilet satig hizmetlerinin varligi ve kolayligi gibi unsurlar bu grup

kapsaminda ele alinmaktadir.

Havayolu isletmesinin imaji ile ilgili bilesenler: Imaj, kurumla ilgili miisterilerin
zihninde olusan algilar biitlinii olarak tanimlanmaktadir. Kurumun imajin1 olusturan

gorsel bir kimlik olan logo, logoda kullanilan renkler, satis ofislerinin dekorasyonu,
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ucak iclerinin, havaalani bekleme salonlarinin dizayni, personel kiyafetlerinin tasarimi

vb. gibi unsurlar havayolu isletmesinin imaj ile ilgili bilesenlerinden bazilaridir.
3.3.4. Havayolu Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, firmalarin sunmus olduklar1 hizmetlerin genel bir
degerlendirmesi veya hizmet sunumlarinin biitliniiniin bir siire¢ halinde ayristig1 bir
hizmet zinciri olarak tanimlanabilir (Chen ve Chang, 2005: 79). Hizmet kalitesi,
miisterilerin satin alma davranislarini etkileyen en 6nemli faktorlerden biridir. Kisa
mesafeli tasimacilik hizmetlerinden (otobiis, minibiis, metro, tren vb.) farkli olarak
havayolu hizmeti ¢ok daha fazla karmasik hizmet siirecini igerir (Uz ve Canarslan,
2019: 2910). Havayolu tasimaciligi hizmet siireci yukaridaki boliimlerde de
bahsedildigi iizere rezervasyon ile baglayan ve varilan havaalanindaki hizmetlerin
kullanilmasiyla biten dongiisel ve karmasik bir siiregtir. Bu nedenle yiiksek kaliteli
hizmet vermek isteyen havayolu firmalarinin, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti
ile ilgili ¢alismalart her gecen giin artarak devam etmektedir (Archana ve Subha,
2012:51). Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili, bilimsel literatiirdeki saygin veri
tabanlarindan biri olarak kabul goren Web of science veri tabanindan literatiir taramasi
gerceklestirilmistir. Ilk olarak basliginda “hizmet kalitesi” ve “havayolu”kelimelerinin
yer aldig1 eserler taranmistir. Web of science veri tabaninda yer alan sonuglara gore
1980 yilindan itibaren havayolu hizmet kalitesi ile ilgili ¢aligmalar mevcuttur.
Alandaki ¢aligmalarin yillar igerisindeki degisimini daha detayli ortaya koymak igin
baslhiginda “hizmet kalitesi” ve “havayolu” kelimelerinin yer aldigi g¢alismalarin

sayilarinin son 25 yil igerisindeki degisimi asagidaki sekilde yer almaktadir.
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Sekil 3.4. Havayolu Hizmet Kalitesi Konusundaki Calismalarin Yillara Gére Dagilimi

Sekil 3.4’den de goriildiigii iizere en fazla ¢alisma 2020 yilinda yapilmis olup,
calisma sayis1 72’°dir. Ardindan 71 calisma ile 2019 yili ve 60 c¢alisma ile 2016 yili
takip etmektedir. Yillar itibari ile konu iizerinde yapilan ¢aligmalarda dalgalanmalar

goriilse de konuya olan talebin siirekliligi grafikte belirgin bir bicimde goriilmektedir.

Tablo 3.1.’de Web of Science veri tabaninda “hizmet kalitesi” ve “havayolu”
kelimelerinin yer aldig1 ¢aligsmalarin farkl: lilkelere gore dagilimu ele alan ¢aligmalar
azalan sira ile gosterilmektedir. Grafik toplam 25 {ilke ile sinirli olmasma ragmen
alandaki eserlerin iilke dagilimlarina iliskin énemli bilgiler sunmaktadir. Havayolu
hizmet kalitesi konusunun en fazla calisildig: iilkelerin basinda Amerika (134)
gelmektedir. Sirasi ile diger iilkeler ise; Tayvan (98), Cin (72), Gliney Kore (59) ve
Tiirkiye (45)’dir. Konu hakkinda en az c¢alismanin yapildig: iilkeler ise; Suudi
Arabistan (7), Fransa (7) ve Singapur (7)’dur.
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Tablo 3.1. Havayolu Hizmet Kalitesi Konusundaki Calismalarin Ulkelere Gére Dagilimi

Amerika Tayvan
134 og

Malezya

2
o

Torkive
45
Hindistan

10
20

Avustralya
40

Arap
Emirlikleri
13
Tayland

Pakistan
10

Almarya

15

Brazilya
12

Isparya
35

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili yapilmis olan ¢aligmalarin dokiiman tiirleri
incelendiginde; %88 makale, %12 bildiri, %3 makale incelemesi, %2 kitap boliimii,
%0,3 editor yazisi, %0,1 kitap incelemesi ve %0,1 diizeltmelerden olustugu
goriilmektedir. Tablo 3.2°de incelenmis olan ¢alismalarin dokiiman tiirlerine gore

dagilim1 detayl bir sekilde verilmistir.
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Tablo 3.2. Havayolu Hizmet Kalitesi ile ilgili Yapilnis Olan Calismalarin Dokiiman Tiirlerine Gore

Dagilimi
Incelenen Calismalar
Dokiiman Tiirii Frekans Yiizde (%)
Makale 580 88.82
Bildiri 83 12.711
Makale incelemesi 20 3.063
Kitap bolimii 14 2.144
Editor yazisi 2 0.306
Kitap incelemesi 1 0.153
Diizeltme 1 0.153
Toplam 701 107.35

Son olarak Tablo 3.3.de havayolu hizmet kalitesi ile ilgili incelenen
calismalarm arastirma alanlarma gore dagilimlar verilmistir. incelen konuda yer alan
calismalardan bazilar1 multi-disipliner oldugu icin birden fazla kategoride ele

alinmistir.

Tablo 3.3. Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ilgili Yapilmis Olan Calismalarin Arastirma Alanlarina Gore

Dagilimi
Incelenen Calismalar

Arastirma Alani Frekans Yiizde (%)
Isletme, Ekonomi 312 48
Tasimacilik 245 38
Sosyal bilimler diger konular 97 15
Miihendislik 93 14.242
Yoneylem Arastirmast Yonetim 57 9
Bilimi
Bilgisayar bilimi 56 9
Cevre bilimleri ekolojisi 51 8
Bilim teknolojisi diger konular 27 4.135
Bilgi bilimi kiitiiphanecilik 9 1.378
Egitim, Egitim arastirmalar1 7 1.072
Kamu yonetimi 7 1.072
Sosyoloji 6 1
Insaat Yap1 Teknolojisi 4 0.613
Matematik 4 0.613
Kamu gevre is saglig 3 0.459
Kentsel ¢aligmalar 3 0.459
Otomasyon kontrol sistemleri 2 0.206
Enstriimanlar, Enstriimantasyon 2 0.206
Malzeme bilimi 2 0.206
Psikoloji 2 0.206
Telekomiinikasyon 2 0.206
Gelistirme ¢aligsmalari 1 0.153
Enerji yakitlar 1 0.153
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Tablo 3.3 (Devam)

Sosyal bilimlerde matematiksel 1 0.153
yontemler

Fizik 1 0.153
Toplam 995 147.167

Tablo 3.3.’de, calismalarin %48 ile isletme, ekonomi, %38’i tasimacilik,
yaklagik %15’1 ise Sosyal bilimler diger konular ve Miihendislik alanlarinda yer
almaktadir. Goriildiigii iizere hizmet kalitesi konusu havayolu sektdrii 6zelinde
incelenmis olmasiin yani sira pek ¢ok alt alan ile baglant1 kurularak arastirmalara

konu olmustur.
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4. UYGULAMA: ANALIiZ VE BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde ilk olarak arastirmanin amaci, 6nemi ve arastirma
sorusundan bahsedilerek, devaminda ¢alismanin yontemi olan Servqual ve Kano
modelleri ve Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile biitlinlestirilmesi detayli bir
sekilde agiklanmistir. Caligmanin bu boliimiinde ayrica yontem agiklanirken, anket
formunun hazirlanmasi, 6rneklemin olusturulmasi ve verilerin analizi hakkinda
bilgiler de verilmistir. Boliimiin sonunda Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemi ile
Servqual ve Kano modelleri kullanilarak yontemin bir ¢iktis1 olan Kalite Evi, havayolu

hizmet sektoriine iligkin bulgular ile olusturulmustur.
4.1. Cahsmanin Amaci, Onemi ve Arastirma Sorusu

Kiiresellesmenin bir getirisi olarak diinyadaki ticaret hacminin her gegen giin
artmasi, ulagim sektoriinli ve basta havacilik sektoriinii  glinlimiizde diinya
ekonomisinin en Onemli sektorleri haline getirmistir. Kiiresel ekonominin
sirdiriilebilir bir sekilde gerceklesmesinde havayolu sektorii, diger sektorler
arasindaki baglantiyr saglayarak kiiresel ekonominin kalkinmasinda en Onemli

sektorlerin basinda gelmektedir (DHMI, 2020: 4).

Eski yillarda liiks olarak goriilen havayolu tasimaciliginda son yillarda 6zellikle
bilet fiyatlarindaki diisiisle beraber daha genis kitlelerce tercih edilmesi, daha fazla
firmanin hizmet vermesini tetiklemis ve rekabeti arttirmistir. Yogun rekabetin
yasandig1 pazar ortaminda tek basina diislik iicret politikast uygulayan firmalar
rakiplerine kars1 istiinlik saglamada yetersiz konuma diismiislerdir. Bu noktada
hizmet kalitesi glindeme gelmistir (Cirpin ve Kurt, 2016: 84). Havayolu isletmelerinin
ulasim hizmeti sunmasindaki temel amaglari, yolcularin giivenilir ve rahat bir ugak
seyahati gecirmesini ve varmak istedikleri yere zamaninda ulasabilmelerini
saglamaktir. Miisterilerin firmalardan beklentileri ise, O0demis olduklar1 Ticret
karsiliginda ilgili personeller ile karsilagsmak, kaliteli hizmet almak, giivenilir ve
konforlu bir yolculuk gecirebilmektir. Miisteriler hizmetin kalitesini daha ¢ok

hizmetin sunus bigimine gore degerlendirirler. (Okumus ve Asil, 2007:11).

Bu kapsamda calismanin temel amaci, Tiirkiye’de havayolu hizmeti sunan
firmalarin  hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesi, kalite kategorilerinin
degerlendirilmesi ve eger varsa eksikliklerinin giderilmesine ydnelik Onerilerde

bulunularak sunulan hizmet kalitesinin iyilestirilmesi olarak belirlenmistir.



Aragtirmanin birinci boliimiinde havayolu sektoriinde hizmet kalitesi boyutlarinin
misteri memnuniyetine olan etkisini ortaya g¢ikarmak amaciyla Servqual analizi
kullanilmis, miisteri beklentileri ve algist tespit edildikten sonra miisterilerin
beklentilerinin ne oOlgiide karsilanabildigi belirlenmistir. Aragtirmanin  ikinci
boliimiinde Kano analizi ile miisteri ihtiyaclar1 smiflandirilarak 6nem diizeyleri
sunulmustur. Son olarak Kalite Fonksiyon Yayilimi1 yontemiyle analizler
birlestirilerek miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin nasil karsilanabilecegine dair oneriler

getirilmis ve sonuglar Kalite Evine aktarilmistir.

Literatiir incelendiginde pek ¢ok farkli sektére yonelik Servqual, Kano
analizlerinin ve Kalite Fonksiyon Yayilimi yonteminin ayr1 ayri kullanilmis oldugu
ancak biitlinlestirilmig bir yaklagimla ele alinan ¢alismalarin (Pratiwi, 2021; Aprianto
ve Fatah, 2021; Caesaron vd., 2021; Mansur vd., 2019; Wibawa vd., 2016; Terzakis
vd., 2012; Kashi vd., 2012; Sahney, 2011; Baki vd., 2009; Pawitra ve Tan, 2003; Tan
ve Pawitra, 2001) sayisinin yetersizligi ve havayolu sektorii kapsaminda ¢aligilmis bir

arastirmanin olmadigi sonucuna ulasilmistir.

Arastirma sorusu: Tirkiye’deki havayolu tasimaciligi sektdriinde Servqual,
Kano ve Kalite Fonksiyonu Yayilimi1 (QFD) yontemleri birlikte kullanilarak, hizmet

kalitesinin 1yilestirilmesine yonelik onerilerde bulunulabilir mi?
4.2. Arastirmanin Yontemi

Bu arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de havayolu hizmeti alan tiim tiiketiciler
olusturmakta olup, gerek mali ve teknik imkansizliklar gerekse drneklem g¢ercevesine
(6rneklemin tam ve sirali listesine) ulasilamamasi nedenleriyle 6rnek se¢cme yoluna
gidilmigstir. Veriler tesadiifi olmayan ornekleme yontemlerinden kolayda 6rnekleme
teknigi ile ¢cevrimici anket veri toplama teknigi kullanilarak toplanmigtir. Arastirmada
tesadiifii olmayan 6rnekleme yontemlerinden kolayda drnekleme teknigi kullanildig:
icin sonucglar genellenemez, sadece anakiitle hakkinda fikir verebilir. Calisma
kapsaminda, toplamda 277 anket formuna ulasilmistir. Verilerin bilgisayara
girilmesinde ve analizlerin gerceklestirilmesinde Microsoft Excel paket programi ve

IBM SPSS Statistics 20 programi kullanilmigtir.

Servqual, Kano ve QFD yontemleri kullanilarak havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesini 6lgmeyi amaglayan bu calismanin uygulama asamalar1 Sekil 4.1°de 6zet

seklinde verilmistir. Bu kapsamda arastirma temel olarak i{i¢ asamada
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gergeklestirilmistir. Birinci asamada Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988
yilinda hizmet kalitesini Olgmek amaciyla gelistirilmis Servqual dlgeginde
(Parasuraman vd., 1988) yer alan ifadeleri havayolu sektoriine uyarlayan Basfirinci ve
Mitra (2015)’nin kullanmis oldugu 6lgekten faydalanilarak havayolu hizmet kalitesini
O0lcmede kullanilan 20 6zellik belirlenmistir. Bu agsamada zayif ve giiclii yonlerinin
belirlenmesi ve hizmet kriterlerinin hangi sinifta kategorize edildigini belirlemek i¢in
277 miisteri ile ¢evrimigi anket yapilmistir. Servqual analizinin uygulanmasi i¢in 20
Ozellik i¢in beklenen ve algilanan hizmet kalitesinin Olg¢iilmesinde 5°1i Likert
Olceginden; Kano modelinin uygulanmasinda ise ayni hizmet 6zellikleri fonksiyonel
ve fonksiyonel olmayan formlara déniistiiriilerek analiz gerceklestirilmistir. Ikinci
asamada Servqual analizi ile havayolu hizmet 6zelliklerindeki zayif ve giiglii yonleri
ile Kano yontemi kullanilarak bu 6zelliklerin kategorileri belirlenmistir. Arastirmada
hizmet kalitenin iyilestirilmesi i¢in, Servqual analizi sonucunda tespit edilen zayif
ozellikler ile Kano modelinde beklentilerin 6tesinde memnuniyet saglayan cezbedici
ozelliklere odaklanilmistir. Her iki yontemin bulgularinin birlestirilmesiyle, zayif olan
ve cezbedici hizmet 6zellikleri bulunduktan sonra kalite evine yerlestirilerek tiglincii
asama olan Kalite Fonksiyon Yayilimi ydntemine gecilmistir. Uciincii asamada
miisterinin sesinin 6nem diizeyini belirlemek amaciyla ikinci agamada belirlenen
ozellikler i¢in 85 miisteriye ayriyeten 6nem anketi uygulanmis ve Kalite Fonksiyon

Yayilimu ekibi ile bir araya gelinerek kalite evinin teknik kismi1 tamamlanmistir.
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Sekil 4.1. Calismanin Uygulama Asamalar1 (Baki vd. (2009)’dan uyarlanmigtir)
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Hazirlanan anket formunun ilk kisminda Ornekleme ait bazi demografik
Ozellikleri gormek adina katilimcilarin cinsiyet, yas ve oOgrenim durumlarini
O0grenmeye yonelik sorular yoneltilmistir. Uygulama sonucunda elde edilen veriler
Tablo 4.1.’de sunulmustur. Toplanan verilere gore katilimcilarin %59,5’1 kadin,
%40,5°1 erkektir. Katilimeilarin yaslart incelendiginde; %81 18-22, %31,4°1 23-29,
%25,6’s1 30-40, %23,8°’1 41-50, %11,2°s1 51 ve lizeri yas gruplarindan olustuklar
gorilmektedir. Ayrica katilimcilarin %1,8°1 ilkdgretim, %16,6’s1 lise, %9 u Onlisans,
%61°1 lisans ve %11,6’s1 lisansiistii mezunudur. Cevirimig¢i anket yontemi kullanildigi
i¢in, katilimcilarin biiyiik 6lglide 40 yas altinda ve egitim diizeylerinin yiiksek olmasi

beklenen bir durumdur.

Tablo 4.1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

KiSi SAYISI  YUZDE (%)

Cinsiyet Kadin 165 59,5
Erkek 112 40,5
Yas 18-22 22 8,0
23-29 87 31,4
30-40 71 25,6
41-50 66 23,8
51 ve lizeri 31 11,2
Egitim Diizeyi ilkdgretim mezunu 5 1,8
Lise mezunu 46 16,6
Onlisans mezunu 25 9,0
Lisans mezunu 169 61,0
Lisansiistii mezunu 32 11,6

4.3. Servqual Modelinin Uygulanmasi

Calismada Servqual Modelinin uygulanmasi: kisminda, Basfirinc1t ve Mitra
(2015)’nin havayollar isletmelerinde hizmet kalitesini 6lgmek amaglh uyguladiklar
Servqual olgegi kullanilmis olup, Olgekte yer alan 20 ifade Tablo 4.2.°de

gorilmektedir.
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Tablo 4.2. Calismada Kullanilan Servqual Olgegi ifadeleri

ifadeler Boyut
1.Modern ve ugus amacina uygun bir ugak

2. Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi .
Fiziksel Ozellikler

3. Havayoluna ait bilet satis ofislerinin, havaalanlarindaki bankolarinin ve Boyutu

ucaga binis kapilarinin gorsel olarak ¢ekici olusu

4.Havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve diizenli bir goriiniime
sahip olusu

5.Ucus giivenligi

6.Ucagn kalkis ve variglarinin tam zamaninda gergeklesmesi

7.Bilet satig ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet
satin alma ve rezervasyon yaptirma iglemlerinin kolaylig

8.Check-in (kontrol) islemlerinin etkinligi (Dogru yapilip yapilmadigi,
bagaj ve check-in i¢in bekleme siiresi vb.)

9.Hizl1 ve dogru bagaj teslimi

Giivenilirlik Boyutu

10.Gecikmeli uguslarla hizli bigimde ilgilenilmesi

11.Kay1p bagajlarla dogru bigimde ilgilenilmesi

12.Genellikle miisteri ihtiyaglarini karsilamada duyarli ve miisterilere Duyarlilik Boyutu
yardimc1 olmak i¢in istekli yer ve kabin gorevlileri

13.Miisterilerin istek ve sikayetleriyle dogru ve hizli bir bigimde

ilgilenilmesi

14.Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmas1 Giiven Boyutu
15. Havayolu ile ilgili islemlerin tiimiiniin giivenilir olusu

16.Miisterilerin  sorularint cevaplamak ve isteklerini karsilamak

konusunda yetkin hizmet personeli

17.Yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugan bir ugus aginin bulunmasi

18.0nemli merkezler arasmnda yeterli sayida aktarmasiz (non-stop)

ucusunun bulunmasi _
19.Calisma giin ve saatlerinin miisterilerin istek ve beklentilerine uygun Empati Boyutu
olusu

20.Shop and Miles, Miles and Smiles ya da Jetmil gibi havayolunu sik

kullanan miisterileri tanimak ve onlara 6zel ¢esitli ayricaliklar sunmak i¢in

tasarlanmig bir sik ucan yolcu programinin bulunmasi

Tablo 4.2.de ifadeleri verilen 6lgegin giivenilirliginin tespitinde, Cronbach’s
Alpha katsayisindan yararlanilmis olup, 20 degiskenden olusan Servqual Slgegine
iliskin anket calismasinin giivenilirlik analizi IBM SPSS Statistics 20°de yapilmistir.
Algilanan kalite 6lgeginin igsel tutarliligi Cronbach’s Alpha yontemine gore %94,
beklenen kalite 6l¢eginin alfa katsayisi ise %98 bulunmugstur. Alfa degeri 0 ile 1
arasinda degerler alir ve kabul edilebilir bir deger i¢in katsayinin en az 0.7 olmasi arzu
edilmektedir (Coskun, Altunisik ve Yildirim, 2017: 133). Buradan hareketle ¢calismada
kullanilan, hizmet kalitesine iliskin miisterilerin beklentilerini ve algilamalarini 6lgen
Servqual dlceginin i¢sel tutarliliginin oldukga yiiksek oldugu sdylenebilir. Caligmada
ayrica 5 boyutlu yapiya sahip oldugu daha 6nceki galigsmalarca bilinen (Altuntas vd.,
2012; Basfirinc1 ve Mitra, 2015; Amole vd., 2015; Oyatoye vd., 2016; Pekkaya vd.,
2017) olcegin alt boyutlarina iliskin gilivenilirlik analizleri de gerceklestirilmistir.

Analiz sonuglarina gore alfa katsayilart beklenti yanitlaria gore; fiziksel 6zellikler
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boyutu i¢in %90, gilivenilirlik boyutu i¢in %93, duyarlilik boyutu i¢in %92, giiven
boyutu i¢in %94 ve son olarak empati boyutu i¢cin %93, algilanan kalite yanitlarina
gore ise; fiziksel ozellikler boyutu igin %76, giivenilirlik boyutu i¢in %80, duyarlilik
boyutu i¢in %75, gliven boyutu i¢in %86 ve empati boyutu i¢in %81 olup, dl¢egin alt
boyutlarinin da giivenilirliginin oldukga yiiksek oldugu ifade edilebilir.

Tablo 4.3. Giivenilirlik Testi (Cronbach’s Alpha) Sonuglari

Giivenilirlik
ifadeler

Beklenti Algilanan

Fiziksel 1.Modern ve ugus amacina uygun bir ugak

Ozellikler 7 yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin
Boyutu bulunmasi

3. Havayoluna ait Dbilet satig ofislerinin,
havaalanlarindaki  bankolarmin ve ugaga binis ,902 1162
kapilarinin gorsel olarak ¢ekici olusu
4. Havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve
diizenli bir goriiniime sahip olusu

Giivenilirlik 5.Ucus giivenligi

Boyutu 6.Ugagin kalkis ve variglarimin tam zamaninda
gergeklesmesi
7.Bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya internet ,938 ,803

sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolayligi
8.Check-in (kontrol) islemlerinin etkinligi (Dogru
yapilip yapilmadigi, bagaj ve check-in igin bekleme
stiresi vb.)
9.Hizl1 ve dogru bagaj teslimi
Duyarhiik  10.Gecikmeli uguslarla hizli bicimde ilgilenilmesi

Boyutu 11.Kayip bagajlarla dogru bigimde ilgilenilmesi
12.Genellikle miisteri ihtiyaglarini karsilamada duyarl ,924 752
ve miisterilere yardimci olmak i¢in istekli yer ve kabin
gorevlileri

Giiven 13.Misterilerin istek ve sikayetleriyle dogru ve hizli bir

Boyutu bigimde ilgilenilmesi
14.Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir {ine sahip
olmasi ,947 867
15. Havayolu ile ilgili islemlerin tiimiiniin gilivenilir
olusu
16.Miisterilerin sorularin1 cevaplamak ve isteklerini
karsilamak konusunda yetkin hizmet personeli

Empati 17.Yeterince ¢cok noktaya, yeterli siklikta ugan bir ugus

Boyutu agmin bulunmasi
18.0nemli merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz
(non-stop) ugusunun bulunmasi
19.Calisma giin ve saatlerinin miisterilerin istek ve
beklentilerine uygun olusu
20.Shop and Miles, Miles and Smiles ya da Jetmil gibi
havayolunu sik kullanan miisterileri tanimak ve onlara
0zel gesitli ayricaliklar sunmak icin tasarlanmig bir sik
ucan yolcu programinin bulunmasi

,936 ,813
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Modelin uygulanmasinda Servqual skorlarini hesaplamadan 6nce, belirlenen 20
kalite 6zelligi i¢in beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerine iliskin temel

istatistiksel gostergeler Tablo 4.4.’te sunulmustur.

Tablo 4.4. Servqual Olgegine iliskin Temel Istatistiksel Gostergeler

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet
Ortalama S. Ortalama S. Sapma
Sapma
1. Modern ve ugus amacina uygun bir ugak 3,23 627 3,77 , 756
2. Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin 3,26 ,739 3,83 772
bulunmasi
3. Havayoluna ait bilet satis ofislerinin, 3,10 ,7194 3,71 ,804
havaalanlarindaki bankolarinin ve ugaga binis
kapilarinin gorsel olarak ¢ekici olusu
4. Havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve 3,63 ,693 3,94 ,752
diizenli bir goriiniime sahip olusu
5. Ugus giivenligi 3,57 784 4,10 ,826
6. Ucagm kalkig ve variglarinin tam zamaninda 3,25 ,846 3,93 ,848
gerceklesmesi
7. Bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya 3,60 ,857 4,04 ,802

internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon

yaptirma islemlerinin kolayligi

8. Check-in (kontrol) islemlerinin etkinligi 3,26 ,899 3,90 ,854
(Dogru yapilip yapilmadigi, bagaj ve check in

icin bekleme siiresi vb.)

9. Hizli ve dogru bagaj teslimi 3,17 ,931 3,99 ,883

10. Gecikmeli uguslarla hizli  bi¢imde 2,71 ,943 3,78 ,969
ilgilenilmesi (Ornegin gecikmelerle ilgili hizli ve

dogru bilgi verilmesi, yolculara bekleme

sirasinda yiyecek veya icecek ikrami yapilmasi

ya da  havaalanindaki  belli  cafelerde

kullanabilecekleri hediye ¢eki dagitilmasi vb.)

11. Kayip bagajlarla dogru bi¢cimde ilgilenilmesi 3,12 ,984 3,89 ;999
12. Genellikle miigteri ihtiyaglarin1 karsilamada 3,43 872 3,95 ,907
duyarli ve miisterilere yardimci olmak igin istekli

yer ve kabin gorevlileri

13. Misterilerin istek ve sikayetleriyle dogru ve 3,25 ,891 3,91 ,905
hizl1 bir bigimde ilgilenilmesi

14. Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine 3,57 ,807 3,96 ,838
sahip olmasi

15. Havayolu ile ilgili islemlerin tliimiiniin 3,52 ,801 3,99 ,893
giivenilir olusu

16. Misterilerin sorularint cevaplamak ve 3,34 ,826 3,95 ,895
isteklerini karsilamak konusunda yetkin hizmet

personeli

17. Yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugan 3,25 ,989 3,94 ,903
bir ugus aginin bulunmasi

18. Onemli merkezler arasinda yeterli sayida 3,05 979 3,84 ,982
aktarmasiz (non stop) ugusunun bulunmasi

19. Calisma giin ve saatlerinin misterilerin istek 3,28 ,884 3,88 ,919
ve beklentilerine uygun olusu

20. Shop and Miles, Miles and Smiles ya da Jetmil gibi 3,17 ,949 3,79 891

havayolunu sik kullanan misterileri tanimak ve onlara 6zel

cesitli ayricaliklar sunmak i¢in tasarlanmis bir sik ugan yolcu

programinin bulunmasi

TOPLAM 3,29 ,855 390 0,87
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Tablo 4.4.’de goriilecegi lizere, katilimcilarin havayolu hizmet kalitesine yonelik
beklentileri degerlendirildiginde en yiiksek skora sahip 6zelligin ucus giivenligi ile
bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve
rezervasyon yaptirma islemlerinin kolayligi 6zelligi oldugu goriilmekte iken en diisiik
beklenti skoruna sahip olan Ozelligin havayoluna ait bilet satis ofislerinin,
havaalanlarindaki bankolarin ve ucaga binis kapilariin gorsel olarak g¢ekici olusu
ozelligi oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin algiladiklart havayolu hizmet kalitesi
degerlendirildiginde ise en yiiksek skora havayollarindaki hizmet personelinin temiz
ve diizenli bir goriiniime sahip olusu 6zelligi en diisiik skora ise gecikmeli uguslarla

hizl1 bicimde ilgilenilmesi 6zelliginin sahip oldugu ortaya ¢ikmustir.

Calismada, katilimecilarin havayolu hizmet kalitesine yonelik beklenti ve
algilamalar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup-olmadiginin
tespitinde eslestirilmis orneklem t testi uygulanmis olup, bulgular Tablo 4.5’te
sunulmustur.

Tablo 4.5. Kullanicilarin havayolu hizmet kalitesi ile ilgili algi diizeylerinin beklenti diizeyleri ile
karsilastirilmasi igin eslestirilmis iki 6rneklem testi sonuglart

t Anlamlilik (p)
1.Modern ve ugus amacina uygun bir ugak [algi-beklenti seviyesi] -11,727 ,000*
2. Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi [algi- -12,264 ,000*
beklenti seviyesi]
3. Havayoluna ait bilet satig ofislerinin, havaalanlarindaki -10,802 ,000*
bankolarinin ve ucaga binis kapilariin gorsel olarak ¢ekici olusu
[algi-beklenti seviyesi]]
4.Havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve diizenli bir -8,446 ,000*
goriinlime sahip olusu [algi-beklenti seviyesi]
5.Ugus giivenligi [performans- alg1 seviyesi] -10,815 ,000*
6.Ucagm kalkis ve variglarinin tam zamaninda gergeklesmesi [algi- -11,931 ,000*
beklenti seviyesi]
7.Bilet satig ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden -9,314 ,000*

bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma islemlerinin kolaylig1 [algi-

beklenti seviyesi]

8.Check-in (kontrol) islemlerinin etkinligi (Dogru yapilip -11,176 ,000*
yapilmadigi, bagaj ve check in i¢in bekleme siiresi vb.) [algi-

beklenti seviyesi]

9.Hizl ve dogru bagaj teslimi [algi-beklenti seviyesi] -13,284 ,000*

10.Gecikmeli ucuslarla hizli bigimde ilgilenilmesi (Ornegin -14,810 ,000*
gecikmelerle ilgili hizl1 ve dogru bilgi verilmesi, yolculara bekleme

strasinda yiyecek veya igecek ikrami yapilmasi ya da havalanindaki

belli cafelerde kullanabilecekleri hediye c¢eki dagitilmasi vb.) [algi-

beklenti seviyesi]

11.Kayip bagajlarla dogru bicimde ilgilenilmesi [algi-beklenti -12,170 ,000*
seviyesi]

60



Tablo 4.5 (Devam)

12.Genellikle miisteri ihtiyaglari1 karsilamada duyarli ve
miisterilere yardimci olmak i¢in istekli yer ve kabin gorevlileri [alg1-
beklenti seviyesi]

13. Miisterilerin istek ve sikayetleriyle dogru ve hizli bir bicimde
ilgilenilmesi [algi-beklenti seviyesi]

14.Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir iine sahip olmasi [alg1-
beklenti seviyesi]

15. Havayolu ile ilgili iglemlerin tiimiiniin giivenilir olusu [algi-
beklenti seviyesi]

16.Miisterilerin sorularin1 cevaplamak ve isteklerini karsilamak
konusunda yetkin hizmet personeli [algi-beklenti seviyesi]
17.Yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugan bir ugus aginin
bulunmasi [algi-beklenti seviyesi]

18.0Onemli merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz (non stop)
ucusunun bulunmasi [algi-beklenti seviyesi]

19.Calisma giin ve saatlerinin miisterilerin istek ve beklentilerine
uygun olusu [algi-beklenti seviyesi]

20.Shop and Miles, Miles and Smiles ya da Jetmil gibi havayolunu
sik kullanan miisterileri tanimak ve onlara 6zel gesitli ayricaliklar
sunmak i¢in tasarlanmis bir sik u¢an yolcu programinin bulunmasi
[algi-beklenti seviyesi]

-10,800

-11,692
-9,127
-9,754

-11,569

-11,636

-12,243

-11,231

-10,675

,000*

,000*
,000*
,000*
,000*
,000*
,000*
,000*

,000*

*p<0,05 anlaml

Tablo 4.5’¢ gore havayolu hizmet kullanicilarin ortalama kalite algilari ile
ortalama kalite beklentileri arasinda 0.05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugu gériilmektedir. Tablo 4.5. genelinde t degerlerinin tiimiiniin negatif

¢ikmasi, kullanicilarin havayolu hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin, algiladiklar

hizmet kalitesine gore daha yiiksek oldugu anlamina gelmektedir.

Servqual modeline gore hizmet 6zelliklerinin degerlendirilmesi (algilanan kalite
— beklenen kalite) formiilii ile gerceklestirilir. Havayolu isletmelerinin zayif ve giiclii
kalite ozelliklerini belirlemek i¢in Servqual bosluk analizi uygulanmistir. Bosluk
analizine gore beklentiler ile algilar arasindaki pozitif fark, giiglii yonleri tanimlarken,
negatif ¢ikan fark hizmet kalitesinin zayif yonlerini tanimlamaktadir (Baki vd., 2009:

114). Calismada kullanilan 20 hizmet 6zelligine iliskin Servqual sonuglar1 Tablo

4.6.’te verilmistir.

Tablo 4.6. Servqual Sonuglart

Ortalama Performans Ortalama Beklenti Bosluk/Fark Hizmetin Durumu
1 3,23 3,77 -0,54 Zayif
2 3,26 3,83 -0,57 Zayif
3 3,10 3,71 -0,61 Zayif
4 3,63 3,94 -0,31 Zayif
5 3,57 4,10 -0,53 Zayif
6 3,25 3,93 -0,68 Zayif
7 3,60 4,04 -0,44 Zayif
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Tablo 4.6. (Devam)

8 3,26 3,90 -0,64 Zayif
9 3,17 3,99 -0,82 Zayif
10 2,71 3,78 -1,07 Zayif
11 3,12 3,89 -0,77 Zayif
12 3,43 3,95 -0,52 Zayif
13 3,25 3,91 -0,66 Zayif
14 3,57 3,96 -0,39 Zayif
15 3,52 3,99 -0,47 Zayif
16 3,34 3,95 -0,61 Zayif
17 3,25 3,94 -0,69 Zayif
18 3,05 3,84 -0,79 Zayif
19 3,28 3,88 -0,6 Zayf
20 3,17 3,79 -0,62 Zayif

Tablodaki sonuglara gore katilimcilarin tercih ettikleri havayolu firmalarinin
hizmet 6zelliklerinin tiimiinde zayif durumda oldugu sdylenebilir. En biiytlik bosluk -
1,07 skor ile 10. ifadede yer alan gecikmeli uguslarla hizli bi¢imde ilgilenilmesi
ozelligiyken en kiigiik bosluk -0,31 skor ile 4. ifadede yer alan havayollarindaki hizmet

personelinin temiz ve diizenli bir goriiniime sahip olusu 6zelligidir.
4.4. Kano Modelinin Uygulanmasi

Calismanin bu boliimiinde, misteri gereksinimlerini kategorize etmek amacuyla,
anketin Uglinci kismini olusturan fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan sorular
katilimcilar tarafindan cevaplanmistir. Kano modelinde yer alan fonksiyonel ve
fonksiyonel olmayan sorulanin degerlendirilmesi frekans analizi yardimi ile
hesaplanmustir. Ornek olarak anketin “ucus giivenligi” hizmet &zelligine iliskin Kano

modeli soru formu Tablo 4.7’de verilmistir.

Tablo 4.7. Kano Modeli Ornek Soru Formu

Soru Cevap

Kullandiginiz havayolu firmasinin ugus 1. Bundan hoslanirim

giivenligi st diizeyde oldugunda ne Zaten boyle olmasi gerekir
hissedersiniz? Etkilenmem

Kullandiginiz havayolu firmasinin ugus Hoslanmam fakat raz1 olurum
giivenligi yetersiz seviyede oldugunda ne Hoslanmam ve kabullenmem
hissedersiniz?

apwn

Katilimcilarin her birinden, kano o6lceginde yer alan sorular1 cevaplayarak
miisteri gereksinimlerini degerlendirilmesi istenmistir. Elde edilen cevaplar kano

kategorizasyon tablosuna gore siniflandirilmistir. Anketteki her bir miisteri ihtiyacini
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tanimlayan fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan soru ciftleri i¢in kano kategorisi

Tablo 4.8.’¢e gore belirlenmistir.

Tablo 4.8. Kano Modeli Degerlendirme Tablosu (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 32)

Fonksiyonel Olmayan Cevap
1.Hoslanma  2.Gerekli 3.Notr 4.Razi 5.Hoslanmama

— olma

% o 1.Hoslanma Q A A A @]

=g 2.Gerekli R | | | M

=8 3Notr R | | | M

£ 4.Razi olma R | | | M
5.Hoslanmama R R R R Q

A: Cezbeden (Attractive) M: Olmasi Gereken (Must-be) O: Beklenen (One-Dimensional) I: Farksiz
(Indifferent) R: Ters (Reversel) Q: Celiskili (Questional)

Her bir kano kategorisinin toplam1 degerlendirildikten sonra, en sik tekrar eden
kategori ilgili misteri gereksiniminin kano kategorisi olarak belirlenmistir. Kano
modeli uygulamasinda kullanilan hesaplamalar i¢cin Excel programindan yararlanilmis
olup, her bir katilimcidan elde edilen veriler formiil yardimiyla, kano modeli

degerlendirme tablosuna uygun olarak doniistiiriilmiistiir.

Anket sonucglar1 analiz edilirken katilimcilarin her bir kriter i¢in verdikleri
cevaplar kano modeli degerlendirme tablosuna gore belirlenmis ve Tablo 4.9.’deki
sonuglar elde edilmistir. Calismanin kano sonuglarina gore, 5 kriterin cezbedici
(havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmasi, ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugus agi,
onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ucusun olmasi, ¢alisma giin ve saatlerin
miisterilere uygun olmasi, sik ugus yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi),
2 kriterin beklenen (gecikmeli uguslarla hizli ilgilenilmesi, istek ve sikayetlerle dogru
ve hizl ilgilenilmesi), 5 kriterin olmasi1 gereken (yolcu kabininde temiz ve modern
imkanlar, ugus giivenligi, hizli ve dogru bagaj teslimi, kayip bagajlarla dogru
ilgilenilmesi, islemlerin giivenilirligi), 8 kriterin farksiz (modern ve amacina uygun bir
ucak, havayoluna ait bilet satis alanlarinin ¢ekici olmasi, hizmet personelinin temiz ve
diizenli goriiniimii, tam zamaninda ugus ve kalkis, bilet islemlerinin kolayligi, check-
in islemlerinin etkinliligi, yer ve kabin gorevlilerinin duyarli ve istekli olmasi, hizmet

personelinin bilgi aktarici olmasi) 6zellige sahip oldugu belirlenmistir.
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Tablo 4.9. Kano Sonuglari

A @) M | TOPLAM
1. Modern ve amacina uygun bir ugak 18 61 96 102" 277
2. Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlar 23 62 112" 80 277
3. Havayoluna ait bilet satig alanlarinin gekici olmasi 97 25 30 125" 277
4. Hizmet personelinin temiz ve diizenli goriiniimii 61 35 49 132" 277
5. Ugus giivenligi 8 91 123" 55 277
6. Tam zamaninda ugus ve kalkig 63 46 51 117" 277
7. Bilet iglemlerinin kolaylig1 76 69 51 81" 277
8. Check-in islemlerinin etkinliligi 67 60 56 947 277
9. Hizli ve dogru bagaj teslimi 46 63 87" 80 277
10. Gecikmeli uguslarla hizli ilgilenilmesi 53 80" 66 78 277
11. Kayip bagajlarla dogru ilgilenilmesi 14 78 131" 55 277
12. Yer ve kabin gorevlilerinin duyarli ve istekli olmast 73 71 48 85" 277
13. Istek ve sikayetlerle dogru ve hizli ilgilenilmesi 57 81" 66 73 277
14. Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmasi 91" 77 34 75 277
15. Islemlerin giivenilirligi 27 91 94" 65 277
16. Hizmet personelinin bilgi aktarici olmast 64 55 70 88" 277
17. Cok noktaya, yeterli siklikta ugus ag1 122" 39 24 92 277
18. Onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz 121° 50 29 80 277
ucusun olmasi
19. Caligma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi 132 41 32 72 277
20. Sik ucus yapan miisterilere 6zel ayricaliklarm 122° 35 25 95 277
sunulmasi
TOPLAM 5 2 5 8

* : [Igili hizmet kriteri igin en yiiksek frekansa sahip kategori

Uriin/hizmet dzelliklerinin gogunun farksiz (I) kategoride degerlendirilmesi, s6z
konusu ozelliklerin bulunmasinin veya bulunmamasinin miisteri memnuniyeti

tizerinde bir etkiye sahip olmadigini gostermektedir.

Literatiire gore alternatif bir yaklasim olarak Kano tablosu olusturulurken eger
kategorilerin belirlenmesinde istatistiksel mod kullanilmigsa {igiincii asama olarak
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilarinin hesaplanmasi ve 6nem diizeylerinin
belirlenmesi gerekmektedir. Berger vd. (1993: 18) bir iriin/hizmet 6zelligi yerine
getirildiginde memnuniyeti ne kadar karsilayabildigini veya yerine getirilmedigi
durumda miisterinin memnuniyetsizligini ne kadar etkilediginin bir gdstergesi olarak
memnuniyet katsayisim (CS) gelistirmislerdir. Buna gore hizmet 6zelliklerinin
memnuniyete ve memnuniyetsizlige olan ortalama etkisini hesaplamak igin

tanimlanan formiiller su sekilde gosterilmektedir;
Memnuniyet Katsayist (CS1) = (A+O )/(A+O+M+I) 4.1)

Memnuniyetsizlik Katsayisi (CS2) = (M+0O )/((A+O+M+1) .(-1))
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Uriin/hizmet gereksinimleri karsilanmadig1 zaman miisteri iizerindeki olumsuz
etkisini gostermek icin memnuniyet katsayisinin Oniine eksi isareti konulur.
Formiillestirilmis olan memnuniyet katsayis1 O ile 1 arasinda degerler almaktadir.
Memnuniyet katsayisinin 1’e yakin degerler almasi iirtin/hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti {izerinde biiyiik etkiye sahip oldugunun, 0’a yakin degerler almasi ise
tirtin/hizmet kalitesinin miigteri memnuniyeti iizerinde yeterince etkisinin olmadiginin
gostergesidir. Memnuniyet katsayisindaki gibi memnuniyetsizlik katsayisinin da bu
sekilde ele alinmast gerekmektedir. Memnuniyetsizlik katsayisinin  miisteri
memnuniyetsizligi lizerinde etkisinin fazla oldugunu sdyleyebilmek i¢in -1’e¢ yakin
degerler, miisteri memnuniyetsizligi tizerindeki etkisinin az oldugunu sdyleyebilmek
icin ise 0’a yakin degerler almas1 gerekir (Matzler ve Hinterhuber, 1998; Chen &
Chen, 2015; Berger vd., 1993; Goral ve Topuz, 2018).

Bu yaklagima gore bir sonraki adim olan dnem diizeylerinin belirlenmesinde
anket veya baska bir ¢aligmaya gerek duyulmaz. Hesaplamalar sonucunda bulunan
memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayilart ayn1 zamanda miisteri gereksinimlerinin
karsilanmasi1 ve karsilanmamasi durumunda miisteriler tarafindan Onemini ifade
etmektedir. Dolayisiyla bir gereksinimin memnuniyet derecesi, bu gereksinimin
miisteriler agisindan 6nemini de ortaya koymaktadir. Matrisin son agamasinda yer alan
nispi onem diizeyi ise, her bir gereksinimin ilgili 6nem diizeyi tiim gereksinimlerin
onem diizeyleri toplamina bdliinerek hesaplanir. Nispi dnem diizeyinin hesaplanip
tabloya eklenmesiyle birlikte kalite planlama matrisi tamamlanmis olur (Demirbag ve
Cavdar, 2016: 220; Tontini, 2007). Katilimcilar tarafindan verilen cevaplarin
birbirlerine ¢ok yakin olmasit veya Kano kategorilerinin tam anlamiyla
belirlenememesi durumlarinda “memnuniyet katsayisi” ve “memnuniyetsizlik
katsayis1” skorlarinin kullanimi tercih edilmektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998).
Bu arastirma i¢in kullanilan ifadelere verilen yanitlar, acik bir sekilde ayirt edilebildigi
icin memnuniyet katsayis1 ve memnuniyetsizlik katsayisi formiillerinin kullanilmasina
gerek duyulmamakla birlikte bulgularin karsilastirilmasina imkan saglayacagindan

Tablo 4.10°da sunulmustur.
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Tablo 4.10. Kalite Planlama Matrisi

=S &

S - 2 E a

5 S > £ E

T = € =z Q 2

o < = o—

5 5 § £ E 3

VA = = ¢ = z
1. Modern ve amacina uygun | 0,285 -0,574 0,285 0,0310
bir ugak
2. Yolcu kabininde temiz ve M 0,318 -0,616 0,318 0,0346
modern imkanlar
3. Havayoluna ait bilet satis | 0,449 -0,184 0,449 0,0488
alanlarmin cekici olmasi
4. Hizmet personelinin temiz | 0,359 -0,318 0,359 0,0390
ve diizenli goriiniimii
5. Ucus giivenligi M 0,362 -0,770 0,362 0,0393
6. Tam zamaninda ucus ve | 0,396 -0,365 0,396 0,0430
kalkis
7. Bilet islemlerinin kolayhgi | 0,526 -0,444 0,526 0,0572
8. Check-in islemlerinin | 0,458 -0,431 0,458 0,0498
etkinliligi
9. Hizh ve dogru bagaj teslimi M 0,402 -0,539 0,402 0,0437
10. Gecikmeli uguslarla hizh 0] 0,482 -0,521 0,482 0,0524
ilgilenilmesi
11. Kayip bagajlarla dogru M 0,329 -0,753 0,329 0,0358
ilgilenilmesi
12. Yer ve kabin gorevlilerinin | 0,526 -0,441 0,526 0,0572
duyarh ve istekli olmasi
13. istek ve sikayetlerle dogru ) 0,495 -0,520 0,495 0,0538
ve hizh ilgilenilmesi
14. Havayolunun iyi ve olumlu A 0,595 -0,408 0,595 0,0647
imaja sahip olmasi
15. islemlerin giivenilirligi M 0,435 -0,673 0,435 0,0473
16. Hizmet personelinin bilgi | 0,446 -0,458 0,446 0,0485
aktarici olmasi
17. Cok noktaya, yeterli siklikta A 0,559 -0,234 0,559 0,0608
ucgus agi
18. Onemli merkezler arasinda A 0,604 -0,282 0,604 0,0657
yeterli aktarmasiz ugusun olmasi
19. Cahsma giin ve saatlerin A 0,609 -0,276 0,609 0,0662
miisterilere uygun olmasi
20. Sik ucus yapan miisterilere A 0,553 -0,221 0,553 0,0601

0zel ayricaliklarin sunulmasi

Tablo 4.10°da goriildiigii gibi nisbi dnem diizeyi en yiiksek olan; 0.0662 skoru
ile ¢alisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi 6zelligidir. Bu 6zelligi 0,0657
skor ile 6nemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ugusun olmasi ve 0,0647 skor ile
havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmasi 6zelligi takip etmektedir. Ayrica nispi
onem diizeylerinin en yiiksek oldugu 6zelliklerin kano kategorisi i¢erisinde cezbecici

ozellikte yer aldig1 da goriilmektedir. Arastirmanin ii¢lincli agsamasinda kalite evine
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yerlestirilmesi palanlanan, kano modeli ile cezbeden 6zellikler olarak degerlendirilen

5 miisteri ihtiyaci dahil edilmistir.
4.6. Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD)

Kalite fonksiyon yayilimi (QFD) 1970’li yilarda Japonya’da miisteri
memnuniyetini giivence altina almak amaciyla gelistirilmistir (Zulter, 1993: 80).
Modelde “kalite evi” olarak ifade edilen bir matris sayesinde miisteri istek ve
ihtiyaglarini, en iyi teknik gereksinimlere doniistiirme igslemi uygulanir. Bu sayede
iriin veya hizmet nitelikleri detaylandirilarak ilgili parcalara, siireclere, iiretim

planlarina yayilir (Yenginol, 2008: 12).

Kalite fonksiyon yayilimi (QFD) i¢in literatiirde birden ¢ok tanim vardir. Erdem
vd. (2003) gore kalite fonksiyon yayilimi, miisterilerin ihtiyaglarinin en net sekilde
belirlenmesiyle, bu ihtiyaclarin iiriin veya hizmet tasarimi ile biitiinlestirilerek
organizasyon siirecine dahil olmasidir. Tan ve Shen (2000) kalite fonksiyon
yayilimini, miisteri odakli planlama siireci olarak tanimlamislardir. Moubachir ve
Bouami (2015)’ye gore kalite fonksiyon yayilimi, Kalite evi matrisini kullanarak
firmalara misteri ihtiyaglarini tasarim siirecine aktarma avantaji saglayan
yontemlerden birisidir. Delice ve Giingor (2008) kalite fonksiyon yayilimini, {iriin
tasarimi i¢in misteri istek ve ihtiyaclarinin belirlenerek, tasarimin her asamasinda

miisteri tatminin saglanmasini hedefleyen bir teknik olarak tanimlamiglardir.

Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak, kalite fonksiyon yayiliminin iiriin gelistirmek
icin miisteri sesini (ihtiyaglarini) kullanan etkili bir ara¢ oldugunu ve miisteri ihtiyag
ve beklentilerini belirlemek ve bunlar1 anlamak {izerine gelistirilmis olan bu
yaklagimin dogru bir bi¢imde uygulandiginda iiriin veya hizmetin basarisini arttirmada
biliylik rol oynayacagi sdylenebilir (Sofyalioglu ve Tunail, 2012: 126). Kalite
fonksiyon yayilimi modeli firmalara, tiiketicinin temel ihtiyacinin ne olduguna ve
bunu en iyi sekilde gergeklestirmek icin hangi stratejilere odaklanmalar1 gerektigine

dair fikir verir.

Kalite fonksiyon yayilim1 yonteminin ana asamasi kalite evidir. Kalite evi, tipki
bir eve benzeyen sematik bir diyagramdir. Kalite fonksiyon yayilimimin ayrilmaz bir
parcasi olan kalite evi miisteri ihtiyaglar1 ve teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi
bir matris olarak ortaya c¢ikarir. Tezin analiz kismina uygunlugu nedeni ile Tan ve

Pawitra (2001)’nin Kano modeli ile biitiinlesik kalite fonksiyon yayilimi yaklasimi
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temel almmistir. Sekil 4.2.°de biitlinlesik yaklasima gore kalite evinin tasarimi

verilmistir.
Korelasyon
Matrisi
‘% | Teknik Gereksinimler B
N (NASIL?) IS
o o &7
: 3 | 5
=i o s
o T |0 5
Miisterinin Sesi (NE?) Iliski Matrisi
Teknik Onem Diizeyi
Teknik Onem Diizeyi Yiizdesi

*Hedef: Servqual Performans Puani

Sekil 4.2. Biitiinlestirilmis Kalite evi (Tan ve Pawitra, 2001)

Sekil 4.2.°de goriildii izere kalite evi 7 boliimden olusmaktadir. Bunlar;

e Miisterinin sesi (Miisterinin istekleri nelerdir?)

e Onem diizeyi

e Hedef degerler

e Teknik gereksinimler (Miisteri ithtiyaglar1 nasil karsilanabilir?)
e {liski matrisi

e Teknik 6nem diizeyi

o Korelasyon matrisidir.
Bu boliimler asagida detayl sekilde agiklanmistir;

Miisterinin Sesi (Ne?): Kalite fonksiyon yayilimi modelinin baglangi¢
matrisinde, miisteri istekleri yani miisterinin sesi yer almaktadir. Miisteri sesine 6nem
vermek, miisterilerin neyi istedigini, nelerden sikayet¢i oldugunu 6grenmeyi ifade
etmektedir. Hizla degisen rekabet kosullarinda ihtiya¢ ve beklentiler dogrultusunda

miisteri sesine kulak vermek giderek daha 6nemli hale gelmistir.
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Matriste yer alan miisteri sesi, ¢esitli yontemler ile analiz edilip degerlendirilerek
kalite evinin miisteri ihtiyaglar1 boliimiine kaydedilir. Bu yontemlerden bazilari; basit
siralama yOntemi, ihtiyaglar yliksek dnem diizeyinden diisiik olana dogru siralama
yontemi, $ 100 yontemi, dnceliklendirme yontemi, analitik hiyerarsi siireci (AHS) ve
kano modelidir (Deger, 2012:62). Miisteri sesinin kalite evine yerlestirilmesinde
dikkat edilmesi gerekilen unsurlardan biri miisteri ihtiyaglarinin énem derecelerine

gore yerlestirilmesidir (Akinet, 2019: 45).

Onem Diizeyi: Kalite evinin bu asamasinda anketler ve miisteriler ile yapilan
birebir goriismeler sonucunda, miisterilerin isteklerinin 6nem diizeyleri ile ilgili veriler
elde edilir. Onem diizeyleri kalite evi matrisinde miisteri isteklerini siitununun hemen
yaninda yer alir. Onem diizeyleri belirlenirken miisterilere uygulanan anketlerde 1’den
9’aveya 1’den 5’e kadar olan farkli skalalarda 6l¢ekler kullanilabilir. Skalada 1 rakami
en diisiik, 9 veya 5 rakami ise en yiiksek 6nem diizeyini ifade etmektedir. Teknik 6nem
diizeyleri, herhangi bir misteri isteginin énem diizeyleri toplaminin, toplam miisteri

sayisina boliimii ile hesaplanir (Giillii ve Ulcay, 2002:75).

Hedef Degerler: Hedef degerler asamasinda, firmalar tarafindan stratejik
hedefler belirlenmektedir. Hedefler, miisteriler tarafindan yapilan rekabet
kiyaslamalar1 kapsaminda degerlendirilebilir (Kelesbayev, 2014: 301). Tan ve Pawitra
(2001)’nin gelistirmis oldugu biitlinlestirilmis kalite evi matrisinde hedef degerler,

Servqual analizi sonucunda ortaya ¢ikan beklenti puanlarindan olusmaktadir.

Teknik Gereksinimler (NASIL?): Miisteri istek ve ihtiyaglarinin kalite evi
asamasina yerlestirilebilmesi i¢in her bir miisteri isteginin karsilanmasinda hangi
gereksinimlerin veya parametrelerin etkili olacaginin teknik gereksinimler olarak ifade
edilebilmesi gerekmektedir (Demirtas ve Koksal, 2018:41). Bu asamada igletmenin
tim is slirecleri hakkinda ayrintili bilgiye ihtiyag duyulur. Bu nedenle teknik

gereksinimlerin belirlenmesinde, belirli uzmanlar tarafindan oneriler alinir.

liski Matrisi: Teknik gereksinimlerin belirlenmesinden sonra sira, kalite evinin
orta kisminda yer alan miisteri sesi ve teknik gereksinimlerin arasindaki iliskiyi
gosteren iliski matrisini yerlestirmeye gelmektedir (Leblebici, 2021: 21). Bu asamada
amag, her bir teknik gereksinimin, miisteri istegini karsilama konusunda ne kadar etkili
oldugunu belirlemektir (Deger, 2012:78). Kalite evinde iliski matrisi diizeyleri belirli

semboller ile ifade edilir. Bu semboller su sekildedir;
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Tablo 4.11. Tliski Diizeyi Sembolleri (Tan ve Pawitra,2001)

Mliski Diizeyi Sembol Puan
Gucli Tliski . 9
Orta Iliski o 3
Zayif Tliski \% 1

Tablo 4.11°de goriildigii tizere, iliski diizeyleri belirlenirken, gii¢li iliski i¢in 9

puan, orta iliski i¢in 3 puan ve zayif iligki i¢in 1 puan kullanilmaktadir.

Teknik Onem Diizeyi: 1liski matrisi asamasinda, miisteri sesi ve teknik
gereksinimler arasindaki iliski diizeyi belirlendikten sonra kalite evinin alt kisminda
yer alan teknik onem diizeyi hesaplanir. Teknik onem diizeyi asagidaki formiil ile

hesaplanmaktadir;
Teknik Onem Diizeyi= Y (Onem diizeyi x Iliski puani) (4.2))

Kalite evinin olusturulmasinda siitunlar seklinde ¢alismak onemlidir. QFD ekibi
her bir teknik gereksinime bakarak, herhangi bir miisteri ihtiyaci i¢in “bu teknik
gereksinimde ¢alisma yapilmasi gerekli mi?” sorusunu sorarak ilgili siitunu asagi

dogru takip eder (Deger, 2012: 79).

Korelasyon Matrisi: Kalite evinin en iistiinde yani ¢atisinda yer alan korelasyon
matrisi, teknik gereksinimlerin kendi igerisinde iliski diizeyini belirler. Iliski
matrisinde oldugu gibi bu asamada da iligki diizeyleri semboller yardimiyla gosterilir.
Korelasyon matrisinde yer alan iligkilerin derecesi asagidaki semboller ile ifade

edilmektedir;

Tablo 4.12. Korelasyon Matrisi Sembolleri

Korelasyon Sembol
Pozitif giicli iliski ++
Pozitif iligki +
Negatif iliski -
Negatif Giiglii iligki -

Mliski yok Bos

Korelasyon matrisi, birbiri ile giiglii iliski veya zayif iliski igerisinde olan teknik
gereksinimlerin gelistirilmesi konusunda firmalara yardimci olmaktadir (Kurt ve

Yenilmez, 2017:19).

llgili literatiir incelendiginde, kalite fonksiyon yayilimi tekniginin havayolu

sektoriinde genellike {irtin gelistirme ve teknik konularda kullanildigi ancak
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giinlimiizde hizmet kalitesinin 6neminin artmasiyla bu teknigin hizmet soktoriine
entegre edildigi goriilmistiir. Havayolu hizmet sektdriinde kalite fonksiyon yayilimi

tekniginin kulanildig1 birka¢ ¢alisma su sekildedir;

Ghobadian ve Terry (1995), Italyan havayolu sirketi olan Alitia’nin hizmet
paketlerini kalite fonksiyon yayilimi teknigi kullanarak nasil gelistirildigini
incelemisglerdir. Calismanin sonucunda ana iyilestirme alanlar1 olarak segilen; koltuk
araligi, koltuk erigimi, koltuk konforu ve tasarimi, ucak i¢i tasarimi ve yemek
hizmetleri yeniden tasarlanarak bir business class hizmeti sunulmustur. Bir yil
sonucunda tasarlanan yeni hizmet tekrar degerlendirilmis ve miisterilerin

beklentilerini kargiladig1 sonucuna ulagilmstir.

Wang (2007), China Airlines firmasinin havayolu kargo hizmetlerini
incelemistir. Arastirmada Servqual modeli ve kalite fonksiyon yayilimi teknigi
kullanilmis ve sonugta iyilestirmeye ihtiya¢ duyulan alanlar olarak; miisteri hizmetleri,
kargo yiikleme/bosaltma yontemleri, personel egitim ve gelistirme, miisteri hizmetleri

yardim hatt1 operasyonlari olarak belirlenmistir.

Bulut vd. (2016), Japonya Kansai Uluslararasi Havalimani'nin hizmet kalitesi
tyilestirmek icin ¢aligmalarinda kalite fonksiyon yayilimi teknigini uygulamislardir.
Calismanin sonucunda 1iyilestirilmesi gerekli olan alanlar; havaalan1 konforu,
giimriiksiiz salonda verilen hizmetlerin yetersizligi, duty free salonunda yetersiz
magazanin olusu ve dinlenme salonlarinin yetersiz olusu olarak belirlenmis ve

tyilestirilmesi i¢in 6nerilerde bulunulmustur.
4.6. Kalite Fonksiyon Yayilimi (QFD) Tekniginin Uygulanmasi

Servqual ve Kano modellerinden elde edilen veriler birlestirildikten sonra Tan
ve Pawitra (2001)’nin kullanmis oldugu biitiinlestirilmis kalite evi modeli temel
alinarak Kalite fonksiyon yayilimi modelinin kalite evi boliimleri olusturulmustur.
Kalite evinin miisteri sesi ve hedef degerleri kisimlar1 Servqual ve Kano anketleri
yardimi ile hesaplanmistir. Servqual anketi ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi
skorlar1 bulunmustur. Belirlenen beklenen hizmet kalitesi skorlar1 kalite evinin hedef
degerleri siitununa yerlestirilmistir. Kano modelinin kalite evine dahil edilmesi ile
misteri isteklerinin hangi ihtiya¢ grubuna dahil oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Calismada
katilimeilar 5 kriteri cezbeden (A), 2 kriteri beklenen (O), 5 kriterin olmas1 gereken

(M), 8 kriteri farksiz (I) hizmet 6zelligi olarak degerlendirmislerdir. Tan ve Pawitra
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(2001) yapmis olduklar1 calismada, miisteri beklentilerinden en ¢ok cezbeden (A)
Ozellikte olanlara odaklanilmasi gerektigini ve bu cezbeden gereksinimlerin miisteri
memnuniyeti izerinde beklenen (O) ve olmasi gereken (M) 6zelliklere gore daha fazla
etki yaratacagini savunmuslardir. Bu nedenle bu ¢alismada kalite evine, kano modeli
ile cezbeden oOzellikler olarak degerlendirilen 5 miisteri ihtiyacit dahil edilmistir.
Devam eden bolimde detayli bir sekilde kalite fonksiyon yayillimi modelinin

uygulama asamalar1 anlatilmaktadir.
4.6.1. Miisteri Sesi ve Onem Diizeylerinin Belirlenmesi

Kalite fonksiyon yayiliminin birinci asamasini olusturan miisterinin sesinin
belirlenmesinde, Servqual 6l¢egindeki 20 adet kalite 6zelligi Kano modeline goére
smiflandirilmig ve sonugta 5 adet cezbeden miisteri 6zelligi kalite evine dahil
edilmistir. Modele dahil edilen 5 miisteri kriteri sunlardir; havayolunun iyi ve olumlu
imaja sahip olmasi, ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugus agi, onemli merkezler arasinda
yeterli aktarmasiz ugusun olmasi, ¢alisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmast,
sik ugus yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi. Bir sonraki asama olan 6nem
diizeylerinin belirlenmesinde ise 1 ¢ok 6nemsiz ve 5 ¢gok 6nemli olmak tizere 5°1i likert
6lcegi kullanilarak 85 miisteriye anket uygulanmistir. Katilimcilarin vermis olduklar
yanitlar i¢in her bir kriterin aritmetik ortalamasi alinmis ve onem diizeyi siitununa
yerlestirilmistir. Degerlendirmeler sonucunda miisterilerin en ¢ok 6nem verdikleri
miisteri gereksinimlerinin, ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugus agi (4,49) ve onemli
merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ugusun olmasi (4,49) ozellikleri oldugu
belirlenmistir. Katilimeilar tarafindan en diisilk 6nem diizeyine sahip olan kriter ise;

sik ugus yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi (3,73) 6zelligidir.
4.6.2. Hedef Degerlerinin Belirlenmesi

Yiiksek derecede miisteri memnuniyeti elde etmek isteyen firmalarin, her bir
miisteri ihtiyacini karsilamak icin sahip olduklar1 performansi bilmesi gerekmektedir.
Bu nedenle kalite evinde hedef deger siitunundaki her bir ihtiyacin Servqual modelinde
hesaplanan performans skoru yerlestirilir. Hedef degerleri en yiiksekten en diisiige
dogru sirastyla, havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmasi (3,57), cok noktaya,
yeterli siklikta ugus ag1 (3,25), 6nemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ugusun
olmasi (3,05), calisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi (3,26), sik ugus yapan

miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi (3,17) 6nem diizeyi seklindedir.
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Rekabet kiyaslamasi1 agamasina bu ¢calismada yer verilmemistir. Ciinkii ¢alisma,
spesifik bir havayolu igletmesi veya markasina yonelik olmayip, genel olarak

Tiirkiye’de havayolu hizmetlerinin degerlendirilmesine iliskindir.
4.6.3.Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Teknik gereksinimler, belirlenen miisteri ihtiyaglarinin nasil karsilanmasi
gerektigine dair firmalara fikir vermektedir. Kalite evinin dikey kismini olusturan
teknik gereksinimler, X havayolu firmasinda gorev yapan biri dispeger olmak tizere
iki havayolu ¢alisani1 ve ¢alismanin yazar ve danismanindan olusan Kalite fonksiyon
yayilimi ekibi tarafindan belirlenmistir. Yapilan 2 saatlik beyin firtinasi toplantisindan

sonra toplam 8 adet teknik gereksinim ortaya ¢ikmistir. Belirlenen bu gereksinimler

asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 4.13. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Miisterinin Sesi

Teknik gereksinimler

Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip

olmast
e Cok noktaya, yeterli siklikta ugus agt
e Onemli merkezler arasinda yeterli

aktarmasiz ugusun olmast

Caligsma giin ve saatlerin miigterilere uygun
olmas1

Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip
olmast

Cok noktaya, yeterli siklikta ugus ag1
Onemli  merkezler arasinda  yeterli
aktarmasiz ugusun olmasi

Caligma giin ve saatlerin miisterilere uygun

olmasi
e Cok noktaya, yeterli siklikta ugus agt
e Onemli merkezler arasinda yeterli

aktarmasiz ugusun olmasi
Caligsma giin ve saatlerin miigterilere uygun

olmasi

e Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip
olmasi

e Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip
olmasi

e Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip
olmasi

e Stk ugus yapan miisterilere  Ozel

ayricaliklarin sunulmasi

Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip
olmasi

Sik  ugus yapan
ayricaliklarin sunulmasi

miisterilere  dzel

Modern ve teknolojik donanima sahip ugak
sayisinin arttirilmast

Hizmet ortami  gériiniimiinde
yapilmast (fiziksel ortam vb.)
Aktarmasiz ugus sayisinin arttirilmast

iyilestirme

Uguslarda giin ve saatlerin arttirilmasi

Havayolu IT
caligsmalar1

Hizmet ici egitime destek verilmesi

teknolojilerinde  iyilestirme

VIP hizmetlerin gelistirilmesi

Promosyonel uygulamalarin arttirilmasi
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Tablo 4.13°de yer alan teknik gereksinimlerin detayl agiklamasi sirasiyla su

sekildedir;

Modern ve teknolojik donanima sahip uc¢ak sayisinin arttirilmasi: Havayolu
isletmelerinin varligin1 devam ettirebilmeleri i¢in gerekli olan en temel unsur ugus ile
ilgili donanima sahip olmalaridir. Bu ugus sistemlerinin giinlimiiz teknolojilerine
uygunlugu ve modernligi miisterilere iyi ve konforlu hizmet sunumlari yapabilmeleri

icin havayolu isletmelerine avantaj saglar.

Hizmet ortami goriiniimiinde iyilestirme yapimast (fiziksel ortam vb.).
Hizmetler, isletmeler tarafindan tasarlanan fiziksel ortamlarda miisterilere
ulastirilmaktadir. Rakiplerinden farklilasmak isteyen havayolu isletmeleri, miisteri
isteklerine uygun, kullanimi kolay ve modern goriiniime sahip sekilde tasarlanan

fiziksel ortama sahip olmak zorundadir.

Aktarmasiz ugus sayisinin arttirtimasi: Belirli nedenlerden dolay1 tiim uguslar
sadece kalkig ve varig olarak tamamlanmamakta ara rotalarda yolcu aktarlamari
gerceklesebilmektedir. Ancak yolcularin gogunlugu gidecekleri noktaya en kisa siirede
ve sorun yasamadan varmayi tercih etmektedir. Havayollar isletmeleri tarafindan
aktarmasiz ugus sayilarindaki artis hem misteri memnuniyetini hem de miisteri

sayisini arttiracak yollardan bir tanesidir.

Uguslarda giin ve saatlerin arttiriimasi: Bilindigi lizere havayolu isletmeleri
olagantistii haller disinda ¢cogunlukla 7 giin 24 saat siirekli faaliyet gosterirler. Ancak
belirli rotalarda ucus saatleri ve giinleri olduk¢a smirlidir. Bu durum havayolu
isletmelerinin miisteri kaybetmesine neden olabilir. Miisterilerin istekleri daha fazla
dinlenerek havayolu isletmelerine de uyacak sekilde uguslarin giin ve saatlerinde

yapilacak olan diizenlemeler miisteri memnuniyeti yaratacaktir.

Havayolu IT teknolojilerinde iyilestirme ¢aligmalari: Giiniimiizde bilgisayar ve
internet kullanimi insanlik i¢in vazgecilmez bir unsur olarak bilinmektedir. Bu nedenle
havayolu isletmeleri, miisterilerin istekleri ve kullanim kolayligimi1 dikkate alarak, IT

teknolojilerinde siirekli iyilestirmeler yapmak durumundadir.

Hizmet i¢i egitime destek verilmesi: Havayolu isletmeciligi karmasik bir siiregten
olusmaktadir. Farkli is kollarinin da igerisinde bulunan bu sektor bilgili ve ilgili

personele ihtiyaci ortaya ¢ikartir. Miisterilere karst dogru hizmeti, kurallara uygun
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sekilde verebilmek ¢ok 6nemlidir. Bu nedenle hizmet i¢i egitim havayollar isletmeleri

icin gereklilik halini almaktadir.

VIP hizmetlerin gelistirilmesi: Havayolu isletmeleri miisteri istek ve talepleri
dogrultusunda ugus 6ncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasinda belirli ek hizmetler sunarlar.

Bu ekstra hizmetler miisteri memnuniyetini olumlu etkilemektedir.

Promosyonel uygulamalarin arttirilmasi: Havayollart isletmelerinin sadakat
programlari, hem isletmelerin miisteriler hakkinda detayli veri tabani olusturmalarina
hem de miisterilerin sunulan belirli teklifler ile markaya karsi sadik hale gelmesini
hedefledikleri uygulamalardir. Havayolu hizmetlerini sik kullanan miisterilere
sunulacak ek teklifler, ddiiller vb. uygulamalar miisteri memnuniyetinin yani sira

miisteri sadakati iizerinde de etkili olacaktir.
4.6.4. iliski Matrisinin Olusturulmasi

Miisterinin sesi ve teknik gereksinimler belirlendikten sonra bunlar arasindaki
iliski diizeyinin belirlenmesi amaciyla QFD ekibi ile birlikte kalite evinin iliski matrisi
boliimii olusturulmustur. Miisteri sesi ve teknik gereksinimler arasinda giiglii bir iligki
bulunuyorsa 9 puan ve ® sembolii, orta bir iliski bulunuyorsa 3 puan ve o sembolii,
zayif iliski bulunuyorsa 1 puan ve V sembolii kullanilmistir. Aralarinda iliski olmadigi
diisiiniilen kriterlerin alanlari bos birakilmistir. Bu sayede her bir ihtiyacin iligkili
oldugu teknik gereksinimin ¢arpimlarinin toplam ile kalite evinin altinda bulunan
teknik gereksinim &nem diizeyi puanlar1 hesaplanmistir. Ornek olarak Modern ve
teknolojik donanima sahip ucgak sayisinin arttirilmasi teknik gereksinimi ig¢in
hesaplamada kullanilan islemler su sekildedir; ((4,27x9) +(4,29x9) +(4,29x9) +
(4,27x3)) = 132,06. Teknik 6nem diizeyleri her bir teknik gereksinim igin en
yiiksekten en diisiige dogru sirasiyla, Modern ve teknolojik donanima sahip ugak
sayisinin  arttirilmast (132,06 puan), Hizmet ortami goriiniimiinde iyilestirme
yapilmasi (fiziksel ortam vb.) (12,81 puan), Aktarmasiz ugus sayisinin arttirilmasi,
93,63 puan, Uguslarda giin ve saatlerin arttirilmasi (119,25 puan), Havayolu IT
teknolojilerinde iyilestirme ¢alismalar1 (12,81 puan), Hizmet i¢i egitime destek
verilmesi (4,27 puan), VIP hizmetlerin gelistirilmesi (46,38 puan), Promosyonel
uygulamalarin arttirilmasi (46,38) puan seklindedir. Tablo 4.14°de kalite evine dahil

edilecek olan iliski matrisi verilmistir.
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Tablo 4.14. Kalite Evi {liski Matrisi

TEKNIK
GEREKSINIMLER

MUSTERI ISTEKLERI

Hizmet ortam1 gortiniimiinde iyilestirme

O yapilmasi (fiziksel ortam vb.)
Uguslarda giin ve saatlerin arttirilmasi

Modern ve teknolojik donanima sahip
IAktarmasiz ugus sayisinin arttirilmasi

ucak sayisinin arttirtlmasi

caligsmalari

o [Havayolu IT teknolojilerinde iyilestirme
< |Hizmet i¢i egitime destek verilmesi
o [Promosyonel uygulamalarin arttirilmasi

o |VIP hizmetlerin gelistirilmesi

Havayolunun iyi ve olumlu
imaja sahip olmasi

Cok noktaya, yeterli ° ° °
siklikta ucus ag1

Onemli merkezler arasinda ° . °
yeterli aktarmasiz ucgusun

olmasi

Calisma giin ve saatlerin o o °

miisterilere uygun olmasi

Sik ucus yapan miisterilere ° °
ozel ayricahklarin
sunulmasi

TEKNIK ONEM DUZEYi 132,06 12,81 93,63 119,25 12,81 4727 46,38 46,38

TEKNIK ONEM DUZEYI 28,24 2,73 20,02 2550 2,73 091 991 991
(%)

4.6.5. Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evinin bu asamasinda toplam 8 teknik gereksinimin birbirleri ile iligkisi
sirastyla incelenmistir. Modern ve teknolojik donanima sahip ugak sayisinin
arttirtlmasi gereksinimi ve Hizmet ortami goriiniimiinde iyilestirme yapilmasi (fiziksel
ortam vb.) gereksinimi arasinda pozitif iliski (+), Hizmet ortami goriinlimiinde
iyilestirme yapilmasi (fiziksel ortam vb.) gereksinimi hem Modern ve teknolojik
donanima sahip ugak sayisinin arttirilmas: hem de Havayolu IT teknolojilerinde
iyilestirme caligsmalar1 gereksinimleri ile arasinda pozitif iliski (+), Aktarmasiz ucus
sayisinin  arttirilmas1  gereksinimi ve Ucuslarda giin ve saatlerin arttirilmasi

gereksinimi arasinda pozitif giliclii iliski (++), VIP hizmetlerin gelistirilmesi ve
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Promosyonel uygulamalarin arttirilmasi gereksinimleri arasinda pozitif iligki (+)

bulunmaktadir.
4.6.6. Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite fonksiyon yayilimi tekniginin bir ¢iktis1 olan kalite evi; miisterinin sesinin
belirlenmesi, 6nem diizeyinin hesaplanmasi, hedef degerlerin siitunlara yerlestirilmesi,
teknik gereksinimlerin belirlenmesi, iligki matrisinin olusturulmasi, teknik 6nem
diizeylerinin hesaplanmasi ve en son matrisin ¢atisini olusturan korelasyon matrisinin
belirlenip bir araya getirilmesiyle olusmaktadir. Tiim hesaplamalar yapilarak titiz bir

¢alisma sonucunda olusturulan kalite evi béliim sonunda verilmistir.
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SONUC VE ONERILER

Giliniimiiz hizmet igletmelerinin faaliyet alanlar1 ne olursa olsun basarilari1 sadece
ciro, karlilik vb. finansal oOlciitlerle degerlendirmek artik yeterli degildir. Konu
hizmetler olunca, alic1 ve satici arasindaki iletisimin belirli diizeylerde olusturulmast,
miisterilerin satin alma davraniglarinin devamliligi i¢in tatmin edilmeleri, kalite
diizeylerinin siklikla Ol¢lilmesi ve miisteriler ile etkin bir sekilde iletisim halinde
kalinmasi1 gerekmektedir (Crosby, 1991: 270). Bu nedenle ¢agimizin hizla artan
rekabet¢i piyasalarinda istiinliik elde edebilmek icin tiiketicilerin beklenti ve
gereksinimlerinin ¢ok iyi degerlendirilmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir (Cigek,
2019: 15). Ancak miisteri memnuniyetini saglamak karmasik ve zor bir siirectir. Bu
zorluk hizmetlerin karakteristik Ozelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmetin en
belirgin ozelliklerinden biri fiziksel bir yapiya sahip olmamasidir. Dolayisiyla
hizmetler, “soyut” friinler olup performans veya eylemlerle tanimlanmaktadir
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2017: 20). Havayolu firmalarinin sunmus olduklar
hizmetlere bakildiginda da birbirinden ¢ok farkli ve karmasik hizmet siire¢lerine sahip
oldugu goriilmektedir. Havayolu hizmeti kullanicilarinin  bu siirecin  farkh
asamalarinda farkli beklentileri olabilir (Chen ve Chang, 2005:79). Bu nedenle
havayolu isletmelerinin, miisterilere sunmus olduklar1 hizmetlerle beklentileri
karsilayabilmeleri ve ayn1 zamanda beklentilerin iizerine ¢ikarak rekabet ortaminda

varliklarini siirdiirebilmeleri oldukga riskli, maliyetli ve zor bir siiregtir.

Literatiirde yer alan 6nceki calismalar incelendiginde, havayolu sektorii 6zelinde
servqual hizmet kalitesi 6l¢lim modeli (Wahab vd., 2015; Basfirinc1 ve Mitra, 2015;
Jeeradist vd., 2016; Jahmani, 2017; Mutlu ve Sertoglu, 2018; Cholkongka, 2019;
Hawlena, 2019), kano modeli (Korkmaz, 2013; Akinet, 2019; Hsu vd., 2017; Deger,
2012; Shahin ve Zairi, 2009; Basfirinc1 ve Mitra, 2015; Tahanisaz, 2020; Hsu vd.,
2007; Wong, 2019) ve kalite fonksiyon yayilimi yonteminin (Pandey, 2020; Wang,
2007; Bulut vd., 2018; Farokhnia ve Beheshtinia, 2019) bir ¢ok ¢alismada kullanilmis
oldugu bilinmektedir. Benzer sekilde farkli sektorlerde servqual hizmet kalitesi 6l¢iim
modeli i¢in, saglik (Kuzu, 2010; Saleh ve Ryan; 1991), egitim (Abari vd., 2011), banka
(Kumar vd., 2009), lojistik (Baki vd., 2009), kano modeli i¢in saglik (Lim vd., 1999),
turizm (Pawitra ve Tan, 2003), banka (Chen ve Kuo, 2011), egitim (Sahney, 2011),
lojistik (Huiskonen ve Pirttila, 1998), kalite fonksiyon yayilimi modeli i¢in lojistik
(Bottani ve Rizzi; 2006), egitim (Motwani vd., 1996), turizm (Pawitra ve Tan, 2003),



banka (Gonzalez vd., 2004), tekstil (Erdil, 2019) gibi sektorlerinde caligmalar oldugu
literatiirce bilinmektedir. Ug yaklasimi biitiinlesik olarak kullanan calismalar
incelendiginde ise turizm (Pawitra ve Tan, 2001, 2003; Beheshtinia ve Farzaneh,
2019), lojistik (Baki vd., 2009), egitim (Sahney, 2011; Terzaki, 2012, Saadan vd.,
2015; Lizarelli vd., 2021) ve saglik (Chou vd., 2014) alanlarinda arastirmalarin oldugu

gorilmiistir.

Havayolu sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde {i¢ modelin bir
arada kullanildig1 ¢alismanin varligina literatiire yansidigi kadariyla rastlanmamustir.
Bu nedenle bu c¢alismanin literatiire ve sektordeki uygulayicilara katki saglayacagi
distintilmektedir. Bu baglamda calismanin amaci, havayolu sektoriinde hizmet
kalitesini Servqual ve Kano modeli yardimiyla degerlendirmek ve bu modelleri Kalite
Fonksiyon Yayilimi yontemiyle birlestirerek sektore iliskin eksikliklerin giderilmesine

ve havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik 6nerilerde bulunmaktir.

Arastirmanin amaci dogrultusunda birinci boliimiinde; hizmet kavrami, hizmetin
ozellikleri, hizmet kalitesi kavrami agiklanmistir. Ayrica hizmet kalitesinin boyutlari,
Olciimii, kullanilan 6l¢lim modellerine ve miisteri memnuniyeti kavramina yer
verilmistir. Ikinci béliimde; havayolu tasimacilifi ve havayolu hizmet Kkalitesi
kavramlar1 incelenmistir. Calismanin son boliimiinde; caligmanin amaci, 6nemi ve
arastirma sorusu aciklandiktan sonra arastirma yontemi ayrintili bir sekilde
sunulmustur. Ugiincii bdliimiin sonunda; kalite fonksiyon yayilimi teknigi agiklanip

Servqual ve Kano modellerinden elde edilen veriler Kalite evine yerlestirilmistir.

Calisma kapsaminda, toplamda 277 anket formuna ulagilmistir. Toplanan
verilere gore katilimcilarin %59,5°1 kadin, %40,5°1 erkektir. Katilimcilarin yaslari
incelendiginde; %8’1 18-22, %31,4°1 23-29, %25,6’s1 30-40, %23,8°1 41-50, %11,2’si
51 ve lizeri yas gruplarindan olustuklar1 goriilmektedir. Ayrica katilimeilarin %1,8°1
ortaokul, %16,6’s1 lise, %9’u Onlisans, %61°1 lisans ve %11,6’s1 lisansiistii

mezunudur.

20 hizmet ozelligine iliskin Servqual sonuglart incelendiginde, miisterilerin
tercih ettikleri havayolu firmalarinin hizmet 6zelliklerinin tiimiinde zayif durumda
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. Servqual analizinin sonuglar1 Basfirinct ve Mitra
(2015) ve Jarrett vd. (2019)’nin ¢alismalar1 ile benzer sonuglar gostermektedir.
Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, c¢alismanin anketine katilan

havayolu kullanicilar tarafindan yetersiz bulunmustur. En biiyiik bosluk -1,07 skor ile
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“gecikmeli uguslarla hizli bicimde ilgilenilmesi” 6zelligiyken, en kiigiik bosluk -0,31
skor ile “havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve diizenli bir goriiniime sahip
olmas1” ozelligidir. Servqual verilerine gore, en yiiksek beklentinin “giivenilirlik”
boyutunda oldugu, en diisiik beklentinin ise “fiziksel 6zellikler” boyutunda oldugu
gorilmektedir. Ayn1 sekilde en yiiksek performansin “fiziksel 6zellikler” boyutunda
oldugu, en diisiik performansin ise “duyarlilik” boyutunda oldugu gozlenmistir.
Sonuglar degerlendirildiginde, havacilik sektoriiniin kendine 6zgii teknik ve karmagik
Ozellikleri nedeni ile “ucus gilivenligi ve bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya
internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma islemlerinin kolaylig1”
kriterlerinin katilimcilar tarafindan en yiiksek beklentiye sahip ozellikler olarak
degerlendirilmesi bulgusu sasirtic1 degildir. Havayolu isletmeleri i¢in en yliksek ¢ikan
ilk doért misteri beklentisine odaklanmak, (ucus gilivenligi, bilet satis ofislerinden,
havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolayligi, hizli ve dogru bagaj teslimi, havayolu ile ilgili islemlerin
tiimiiniin glivenilir olugu) hizmet kalitesinin arttirilmasinda dnemli bir rol oynayabilir.

2 ¢

Kano analizlerine gore; “havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmas1”, “cok

2 (13

noktaya, yeterli siklikta ugus ag1”, “Onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz
ucusun olmasi”, “caligma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi” ve “sik ucus
yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi” 6zellikleri olmak iizere toplam 5
kriterin cezbeden (A), “gecikmeli uguslarla hizli ilgilenilmesi” ve “istek ve sikayetlerle
dogru ve hizl ilgilenilmesi” 6zellikleri olmak {izere toplam 2 kriterin beklenen (O),
“yolcu kabininde temiz ve modern imkanlar”, “ucgus giivenligi”, “hizli ve dogru bagaj
teslimi”, “kayip bagajlarla dogru ilgilenilmesi” ve “islemlerin giivenilirligi” 6zellikleri
olmak tizere toplam 5 kriterin olmasi1 gereken (M) ve “modern ve amacina uygun bir
ucak”, “havayoluna ait bilet satig alanlariin g¢ekici olmasi”, “hizmet personelinin

**99 (13 2 13

temiz ve diizenli goriinlimii”, “tam zamaninda ugus ve kalkis”, “bilet islemlerinin
kolaylig1”, “check-in islemlerinin etkinliligi”, “yer ve kabin goérevlilerinin duyarh ve
istekli olmas1” ve “hizmet personelinin bilgi aktarici olmas1” 6zellikleri olmak {izere 8
kriterin farksiz (I) oOzellige sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Kano analizi
sonuclarindan hareketle, yiiksek miisteri memnuniyeti hedefleyen havayolu
isletmelerinin bu 5 cezbedici kalite 6zelliklerine odaklanmasi énerilmektedir. Ayrica

5 hizmet 6zelliginin olmasi1 gereken kriterde ¢ikmis olmasi, miisterilerin temel hizmet

beklentilerinin  havayollar1 isletmeleri tarafindan karsilanamamis oldugunu
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gostermektedir. Bu nedenle havayollar1 isetmelerinin ilk olarak temel hizmetlerinde

iyilestirme calismalar1 yapmalar1 gerektigi soylenebilir.

Servqual ve Kano modelleri yardimiyla toplanan verilerin Kalite evine
aktarilmasi ile calismanin son bdliimii tamamlanmis ve havayolu isletmeleri agisindan
teknik gereksinimlerin belirlenmesi saglanmistir. Tezin analiz kismina uygunlugu
nedeni ile Tan ve Pawitra (2001)’nin Servqual, Kano modeli ile biitiinlesik kalite
fonksiyon yayilimi yaklasimi temel alinmistir. Kalite evinde teknik gereksinimlerin
onem diizeyleri incelendiginde; modern ve teknolojik donanima sahip ugak sayisinin
arttirilmasi (132,06), hizmet ortami1 goriiniimiinde iyilestirme yapilmasi (fiziksel ortam
vb.) (12,81) , aktarmasiz ugus sayisinin arttirilmasi, (93,63), ucuslarda giin ve saatlerin
arttirtlmasi (119,25), havayolu IT teknolojilerinde iyilestirme caligmalar1 (12,81),
hizmet i¢i egitime destek verilmesi (4,27), VIP hizmetlerin gelistirilmesi (46,38),
promosyonel uygulamalarin arttirilmas1  (46,38) puanlarina sahip olduklar
goriilmektedir. Havayolu isletmeleri en yiiksek teknik 6nem diizeyine sahip olan,
modern ve teknolojik donanima sahip ugak sayisinin arttirilmasi ve uguslarda giin ve
saatlerin arttirilmas1 gereksinimlerinin karsilanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmasi
icin gerekli diizenlemeleri yaparlarsa hem havayolu isletmesinin kalitesini hem de
havayolu kullanicilarinin memnuniyet diizeyini arttirmis olacagi ¢ikariminda

bulunulabilir.

Bilindigi kadariyla bu ¢aligma havayolu isletmeleri iizerinde Servqual bogsluk
analizini Kano modeli ile birlikte ele alarak kalite fonksiyon yayilimi yontemine
entegre eden ilk caligmadir. Bu nedenle sonucglarin havayolu sektoriinde, miisteri
memnuniyeti perspektifinden hizmet kalite diizeylerinin daha 1yi anlasilmasina ve
isletmelere giiniimiiziin bir gerekliligi haline gelen miisteri odakli bakis agisisi
kazandirmada yararl olacagr diisiiniilmektedir. Bu kazanimlara ek olarak cezbedici
hizmet kalitesi 6zelliklerinin isletmeler tarafinda ele alinmasi sektorde rekabet avantaji

saglamalarina yardimer olacaktir.

Calismanin kisitlart olarak sayilabilecek bazi hususlar vardir. Bunlardan ilki,
orneklem biyiikliigliniin yasanan pandemi dolayisiyla ve Olcegin  kismen
uzunlugundan dolay1 sinirl kalmasidir. ikinci olarak, 6rneklemin istenilenden daha az
sayida olmasi daha etkili cevap verebilecek kullanicaya ulasilmasini etkilemis ve

arastirmada tesadiifii olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda ornekleme
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tekniginin kullanilmasindan dolay1r sonuglarin genellenemez olmasidir. Buradan

hareketle gelecek ¢aligmalara su 6nerilerde bulunulabilir;

Havayolu sektorii i¢in uygulanacak calismalarda, uluslararasi orneklem
eklenerek kiiltiirler aras1 karsilagtirmali sonuglara ulasilabilir.

Belirlenecek olan fakli havayollar1 firmalarinin kullanicilart ile bir ¢alisma
yapilabilir, kalite evine rakabet kiyaslamasi yer verilebilir ve havayolu
sektoriine iliskin firma 6zelinde ¢ikarimlarda bulunulabilir.

Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan Servqual 6l¢eginin alternatifi olarak
Servperf 6l¢geginden yararlanilarak sonuglar karsilastirilabilir.

Havayollar1 kullanicilarini, kurumsal ve bireysel kullanicilar olarak ayirarak
aralarindaki farkliliklar ortaya konulabilir.

Calismada kullanilan 6rneklem yonteminin sonuglarin genellenmesine imkan
vermemesinden dolay1 gelecek g¢alismalarda 6rneklem boyutu genisletilip
ozellikle tesadiifi 6rnekleme yontemleri secilerek bulgular genellenebilir ve

sektorel bir ¢ikarim ortaya konulabilir.
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