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OZET

HAVAYOLU ISLETMELERINDE HiZMET KALITESININ MUSTERI TATMINI
UZERINE ETKIiSi: AZERBAYCAN HAVAYOLLARI MUSTERILERI UZERINE
CALISMA

Zaur Salahov
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisti, Ocak 2024
Danisman: Prof. Dr. Ozlem Atalik

Giliniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle birlikte teknolojik gelismelerin hiz
kazanmasi, yogun rekabet ortami, rekabet avantaji saglamanin zorunlulugu havayolu
sektoriinde giderek onem kazanmaktadir. Zira havayolu sektori, kiiresel 6lgekte hizla
gelisen ve rekabetin yogun oldugu ve yolcu beklentilerinin de giinden giine degiserek,
stirekli artt1g1 bir sektordiir.

Yolculara ugus 6ncesi ve sonrasi da dahil olmak iizere sunulan ve tiim seyahat
deneyimlerini kapsayan hizmetler, bu hizmetlerin kalitesi, miisteri tatminini
saglanmasi ve silirdiiriilmesi baglaminda biiylik 6nem tagimaktadir.

Bu calismada, havacilik sektoriinde Azerbaycan Havayollar1 Baki-Istanbul
hattinda seyahat eden yolcularin havayolu hizmet kalitesi beklentileri ile Azerbaycan
Havayollarindan algiladiklar1 hizmet kalitesini unsurlar1 karsilastirilmis ve sonuglarin
miisteri tatminine olan etkisini vurgulanmasidir.

Bu amag¢ dogrultusunda, ¢alisma {i¢ bdliimden olusmaktadir. Calismanin
birinci boliimiinde havayolu isletmeciligi, ikinci boliimiinde hizmet kalitesi, hizmet
Kalitesi modelleri ve miisteri tatmini ele alinmistir. Calismanin tigiinci boliimiinde ise
Azerbaycan Havayollarinin Baki-istanbul hattinda seyahat eden yolcularm havayolu
hizmet kalitesi beklentileri ile Azerbaycan Havayollarinda algiladiklar1 hizmet kalitesi
unsurlar1 karsilastirilmistir ve sonuclarin miisteri tatmini iizerine olan etkisi tizerinde
belirlenmeye  calisilmistir.  Arastirma, online veri toplama aracilifiyla
gerceklestirilmistir ve elde edilen veriler, SPSS 22.0 yontemi kullanilarak analiz
edilmistir.

Arastirma sonuglarima goére, Azerbaycan Havayollart yolcularinin hizmet
kalitesinin fiziki kanitlar, giivenirlik, heveslilik, gliven ve duyarlilik 6l¢eklerinin
miisteri beklentilerini tam olarak karsilayamadigi ve bu nedenle miisteri tatmininin
seviyesinin ylksek olmadigi goriilmiistiir.

Anahtar Sozcukler: Azerbaycan havayollar, Hizmet kalitesi, Miisteri tatmini



ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY ON CUSTOMER SATISFACTION IN
AIRLINE BUSINESSES: A STUDY ON AZERBAIJAN AIRLINES CUSTOMERS

Zaur Salahov
Department of Civil Aviation Managment
Anadolu University, Graduate School January 2024
Supervisor: Prof. Dr. Ozlem Atalik

The services offered to passengers, including pre-flight and post-flight
experiences, including all travel experiences, and the quality of these services are of

great importance in terms of ensuring and maintaining customer satisfaction.

In this study, the expectations of passengers traveling on the Baku-Istanbul route
of Azerbaijan Airlines in the aviation sector are compared with the elements of
perceived service quality in Azerbaijan Airlines emphasis is on highlighting the impact

of the results on customer satisfaction.

In line with this purpose, the study consists of three parts. In the first part of the
study, aviation management, service quality, service quality models and customer
satisfaction are discussed. In the first part of the study, airline management, service
quality, service quality models and customer satisfaction are discussed in the second
part. In the third part of the study, the airline service quality expectations of the
passengers travelling on the Baku-Istanbul route of Azerbaijan Airlines and the service
quality elements perceived from Azerbaijan Airlines were compared and the effect of
the results on customer satisfaction was tried to be determined. The research was
conducted through online data collection, and the gathered data was analyzed using
the SPSS 22.0 method.

According to the research results, it is observed that Azerbaijan Airlines falls short
of fully meeting customer expectations on the scales of physical evidence, reliability,
responsiveness, assurance, and empathy in terms of service quality. Therefore, the

level of customer satisfaction is not high.

Keywords: Azerbaijan airlines, Service quality, Customer satisfaction
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; calismamin hazirlik, veri
toplama, analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke
ve kurallara uygun davrandigimi; bu calisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve
bilgiler igin kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu
calismanm Anadolu Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit
programi’yla tarandigini ve higbir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim.
Herhangi bir zamanda, calismamla ilgili yaptigim bu beyana aykiri bir durumun
saptanmas1 durumunda, ortaya cikacak tiim ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi

bildiririm.
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GIRIS

Havayolu ulasimi, giiniimiizde diinyanin farkli pek ¢ok bolgesini birbirine
baglayarak insanlarin ve kargolarin hizli bir sekilde taginmasini saglayan is ve turistik
amagli seyahatlerde hiz, giivenlik ve konfor gibi 6zellikleri nedeniyle tercih edilen en
yaygin ulagim tiiriidiir.

Havayolu isletmeleri giiniimiizde kiiresellesme hizla gelisen teknoloji, artan
iletisim, degisen tiiketici kimligi, yiiksek miisteri beklentileri, dinamik pazar kosullari,
giderek zorlagan tiiketici tatmini nedeniyle yogun bir rekabetin i¢cinde bulmaktadirlar.
Havayolu sektoriindeki rekabet faktorleri arasinda; hizmet kalitesi, tarifeler ve
giivenlik, itibar, cevresel ve sosyal sorumluluk, maliyet etkinligi, teknolojik yenilikler
ve sirdirlebilirlik ve miisteri sadakati ve programlar1 gibi pek ¢ok faktor
bulunmaktadir. Boylesi dinamik bir ortamda havayolu isletmeleri igin surdirtlebilir
rekabet avantaji yaratmak, yiiksek hizmet kalitesi ve miisteri tatmini Kritik hale
getirmistir.

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasinda gii¢lii bir
iligki bulunmaktadir. Zira hizmet kalitesi, miisteri tatmini {izerinde énemli bir etkiye
sahiptir. Yiiksek hizmet kalitesi sunmak, miisterilerin beklentilerini karsilamak, agsmak
ve miisterilerin olumlu bir deneyim yasamalarmi saglamak anlamma gelmektedir.
Gilinden giine artan rekabet ortaminda, havayolu isletmeleri i¢in miisteri tatminini
artirmak ve siirdiirmek, hizmet kalitesini dogru bir sekilde yonetmek biiytik bir 6nem
arz etmektedir.

Hizmet kalitesi, havayolu miisteri deneyimini sekillendiren bir¢ok unsuru
icermektedir. Bu unsurlar arasinda yer alan konfor, giivenlik, zamaninda hizmet,
personel iletisimi, yiyecek icecek secenekleri gibi pek cok faktdr, hizmet kalitesini
belirlemektedir. Bu unsurlarin miisteri beklentilerini karsilamasi veya asmasi ise
miisterilerin tatmin diizeyini belirlemektedir.

Bir havayolu isletmesinin sundugu kaliteli hizmet, miisterilerin
seyahatlerinden olumlu bir deneyim elde etmelerine katki saglamaktadir. Konforlu
koltuklar, temiz kabin alanlari, giivenli ve zamaninda uguslar gibi birgok unsur
miisterilerin beklentilerini karsilamakla kalmayip, ayn1 zamanda miisterilere giiven

vermektedir. Miisterilerin beklentilerini agan bir hizmet, miisteri tatminini artirir ve bu



da miisterilerin ayni havayolu sirketini tercih etmelerine ve olumlu deneyimlerini
cevrelerine 6nermelerine yol agar.

Miisteri tatmini bir havayolu isletmesi i¢in sadece kisa vadeli bir hedef degil,
uzun vadeli basar1 ve siirdiiriilebilirlik i¢in kritik bir faktordiir. Tatmin edilen
miisteriler, baglilik olusturmakta ve isletmenin marka degerini artirarak rekabet
avantaji saglamaktadir. Bununla birlikte miisteri tatminini siirekli olarak artirmak,
olumlu bir miisteri iligkileri yonetimi ve marka baglilig1 olusturmanin en 6nemli adim1
olarak degerlendirilmektedir.

Sonug olarak, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini
arasindaki iligki, sektdrde basar1 ve rekabet avantaji elde etme acisindan belirleyici bir
faktordiir. Misteri odakli hizmet anlayisi ve kaliteli hizmet sunma ¢abalari, havayolu
sirketlerinin miisteri tatminini artirarak siirdiiriilebilir bir basar1 elde etmelerine olanak

tantyacaktir.

Tanimlar
Hizmet kalitesi: Isletmenin hizmet performansi ve miisterinin isletmeden bekledigi
hizmet seviyesinin karsilastirilmasi olarak tanimlanmistir Parasuraman ve digerleri
(1985: 42)

Miisteri tatmini: Miisterinin satin alma Oncesi bekledigi performans ile algiladigi
performans ve katlandig1 maliyetin karsilastirilmasi ile sonuglanan bir ¢ikt1 oldugunu

one stirmiistiir (Chadha ve Kapoor, 2009:25).



1. HAVAYOLU iSLETMELERI

Giiniimiizde kiiresellesmenin etkisiyle birlikte, teknolojik gelismelerin hiz
kazanmasi, yogun rekabet ortami, rekabet avantaji saglamanin zorunlulugu, havayolu
sektorinin giderek 6nem kazanmustir. Kiiltlirleraras1 etkilesimler, bdlgesel
kisithiliklarin aradan kalkmig olmasi, ulastirma faaliyetlerinin daha kisa zamanlarda,
guvenli ve rahat bir sekilde yapilmasinin 6nemini vurgulamaktadir (Cam, 2017: 2; Sen
ve Polat, 2015: 90). Dolayisiyla, havayolu tasimaciligi, bdlgesel sinirlar1 ortadan
kaldirma 6zelligi ve ayn1 zamanda giivenli, konforlu ve hizli bir tasima segenegi olma
avantajlar1 sebebiyle giinlimiizde yaygin kullanilan ulastirma sistemi haline gelmistir
(Cam, 2017: 2; Dogan ve Dikmen, 2018: 759; Sen ve Polat, 2015: 90). Zaman iginde,
blyik kapasiteli, diisiik yakit tiiketimine sahip, emisyon ve dusiik giiriiltii seviyelerine
sahip ucaklarm gelistirilmesi, havayolu isletmelerinin gergeklestirdigi faaliyetler,
yonetim tarzlar1 ve sagladiklar1 hizmetin niteligi iizerinde belirgin bir etkiye sahip
etkiler meydana getirmistir. Ancak sektordeki liberallesme, Ozellestirme, sektoriin
ticarilesmesi ve igbirlikleri gibi gelismeler, sektoriin dinamiklerini degistirmis ve
tiikketicilerin 6ne ¢iktig1 bir pazar ortami olusturmustur. Bu degisimlerle birlikte,
havayolu endiistrisi kisa siire i¢inde teknolojik ve yapisal degisimlere ugrayan bir

sektor haline gelmistir. (DPT, 2001: 2).

Havayolu sektériiniin 6nemli bir 6zelligi genelde oligopol bir yapida olmasidir.
Havayolu sektériinde pazarmn igine girisi kisitlayan faktorler bulunmakla birlikte,
biiyiimek isteyen isletmeler genellikle birlesme ya da isbirligi yollarmni tercih
etmektedir. Sektoriin bir diger dnemli 6zelligi, kapasite yonetiminin zorlugudur. Bu
nedenle, isletmelerin sagladig1 kapasite, beklenen talebin iistiinde oldugunda doluluk
oranlar1 azalmakta, talebe yetismediginde ise potansiyel talep kaybi1 yasanmaktadir.
Ayrica, havayolu sektoriinde diger alanlara gore personel maaglar1 ve yakit
giderlerinin yiiksek olmasi da sektore belirgin bir 6zellik olarak dikkat cekmektedir
(Sarilgan vd., 2016: 18-19).

1978 yilina dek havayolu tagimaciligi, diinya genelinde en sik1 diizenlemelere

tabi tutulan sektorlerden biriydi. Ancak glnimizde sektorin serbestlestigi ve



devletlerin havayolu isletmelerine karsi denetimlerin azaldigr gézlemlenmektedir
(Sarilgan vd, 2016: 18-19).

Havayolu sektorii, her 15 yilda bir tahmini olarak 2 kat gelisme gostermistir.
Bu gelisme hizi, baska alanlardan daha yuksektir. COVID-19 pandemi oncesi
donemine ait son biligilere gore, 2018 yilinda diinyada 4,3 milyar yolcunun
havayolunu kullandig1 ve bu hizmetten elde edilen gelirin 8,3 trilyon ABD dolarini
astig1 gorilmiistiir. Kargo tasimaciligina bilgilerine gore yilda 58 milyon ton yiik
taginmast goriilmektedir. Havayolu tasimaciligi biligileri giinliik bazda kontrol
edildiginde, her giin 100.000'den fazla ugusun gergeklestirildigi ve tahminen 12
milyon yolcu ile 18 milyar ABD dolar1 kiymetinde yiikiin tagindigmi goriilmektedir
(ICAO, 2019: 6)

Havayolu tagimaciligi kiiresel 6lgekte iiretime olanak tanimakta, kiiresel ticaret
ve e-ticaretin de onemli bir itici giiciidiir. 2018 yilinda toplam olarak %1'den daha az
bir paya sahip olmasina ragmen, diinya ticaretinin %35'ini temsil eden 6,8 trilyon dolar
degerindeki mal ticaretinin havayoluyla gergeklesmistir. Ozellikle isletmeden
tiikketiciye kargolarin yaklasik % 90'inin havayolu ile tagindig1 g6z dniine alindiginda,
havayolu sektoriiniin giivenirlik ve hiz yoniinden diger tagimacilik siniflariyla kiyasla
elversli oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bu durum, "ayn1 giin" veya "ertesi giin" dagitim
hizmetleri ile "acil veya zamana duyarli" mallarin tasinmasi pazarin gelisimine katki

sagladig gorilmektedir (ICAO,2019: 7-8).

Havayolu tasmmaciligmin ekonomik avantajlarma ek olarak, sektorin
sosyal faydalar1 da gozlemlenmektedir. Giiven veren hava tasimaciligi hizmeti,
yolcularin temel gereksinimlerine (gelismis yasam standartlar1, saglik, egitim, gida
vb.) rahatca ulagmalarin1 sagladigi goriilmektedir. Havayolu sektdriinde
tasimaciligmin diinya genelinde etkin ve giivenli uzun menzilli ulagim yontemi olmast,
bununla birilikde uzak mesafelerde bulunan insanlara saglik ve gida yardiminin
ulastirilmasinda, dogal afetler, kitliklar ve savasin neden oldugu acil zamanlarda saglik
alanlariyla ilgili yardim saglanmasinda giivenilir bir yol saglamaktadir. Havayolu

tagimaciligi, seyahet edenlerin kulttrel ve eglence deneyimlerini artrmanin yani sira,



tanidik( akraba, arkadag) ziyaretleri i¢in bir ara¢ olarak islev gormekte ve kiiltiirel

farkindalig1 artrmaktadir (ICAO, 2019: 8).

Havayolu sektériinin 6nemli bir diger faydasi,ekonomik kalkinmaya destek
olmak i¢in, turizimi kolaytirilmasi gerekmektedir. ICAO’unun sundugu yillik rapora
gore, diinyada sinir gecisi yapan 1,4 milyar turist ve bu turistlerin yarisinin seyahat
zamani tercih ettigi ulastirma hizmeti havayolu sektorii oldugu bilinmektedir (ICAO,
2019: 7).

COVID-19 pandemi oOncesi doneme ait istatistiklere bakildiginda, Air
Transport Action Group'un 2018 raporuna gore, diinya genelinde havayolu sektord,
ortalama 65.5 milyon kisilik istihdami desteklemistir. Havaclik sektorin toplam
ekonomik tesiri (dogrudan, dolayli, uyarilmis, turizmle baglantili) 2,7 trilyon ABD
Dolar1 degerindedir. Sektorlerde; dogrudan havacilikla alakli, dolayli alakals,
gruplandirmaya gore, diinyada 36.7 milyon kisi turizmle alakali sektorlerde, 7.8
milyon bireyin havaciligin etkisiyle iliskili sektorlerde, 10.8 milyon kisi dolayli

alanlarda ve 10.2 milyon kisi de havacilikla ilgili sektorlerde ¢alismaktadir. (ATAG,
2018: 4; ICAO, 2019: 6).

Covid-19 salgini, havayolu sektoriinii etkileyen en biiyiik krizlerden biri olmus,
simirlamalar, seyahat yasaklari, karantina 6nlemleri ve halk sagligi tedbirleri, hava
tasimaciligini durma noktasma getirmistir. Ugus iptalleri, diisen yolcu sayilari, gelir
kayiplar1 ve isletmelerin finansal zorluklar1 sektorii derinden etkilemistir. Bu
kapsamda havayolu isletmeleri, filo kiigliltmeleri, personel azaltmalar1 ve maliyet
kesintileri gibi acil 6nlemler almaya zorlanmais, talepdeki azalma, ucaklarinin yerde

kalmasina ve bir¢ok isletmenin iflas riskiyle kars1 karsiya kalmasina neden olmustur.

Covid-19 sonrast donemde ise havayolu isletmeleri, saglik ve giivenlik
Onlemlerinin yani sira dijital doniisiim, maliyet etkinligi ve siirdiiriilebilirlik gibi
alanlarda stratejik degisikliklere odaklanmaya baslamistir. Daha esnek is modelleri,
teknolojiye dayali ¢oziimler ve hijyen standartlarina odaklanma, sektdriin yeniden

canlanmasi i¢in 6nemli unsurlar haline gelmistir.



1.1. Hizmet Kavram ve Havayolu Hizmetinin Ozellikleri

Insanlar, hayatlarmin her alaninda gesitli hizmet bigimleriyle karsilasmakta ve
bu deneyimleri yasamaktadir. insanlar1 dogrudan ya da dolayli olarak ilgilendiren her
konuda bahsedilen hizmetler, oldukga genis bir kavrami ifade etmektedir. Bu nedenle,
hizmetler genis bir kavram olarak kabul edilmekte ve bu kavramin bir¢ok farkli tanimi
bulunmaktadir (Edvardsson vd., 2005: 108).

Hizmet, genellikle bir kisi, kurum veya topluluk tarafindan sunulan, genellikle
somut bir Grinle ilgili olmayan, belirli bir ihtiyaci karsilamay1 amaglayan faaliyetlerin
buttuntdur. (Alsanosi F.M, 2018).

Hizmet, bir tarafin digerine sundugu, temel olarak elle tutulamayan ve herhangi
bir nesnenin miilkiyetiyle sonlanmayan bir faaliyet veya faydadir. Hizmet dretimi,
bazen fiziksel bir iiriine bagli bazen de baglh olmayabilmektedir. (Kotler, P. 1997).

Diinya ekonomilerine genel bir bakis agisiyla degerlendirildiginde, hizmet
sektorii dzellikle ikinci Diinya Savasi sonrasinda giderek daha fazla dnem kazanmis,
istihdam ve Gayri Safi Milli Hasila (GSMH) i¢indeki etkisi belirgin bir sekilde
artmistir. Glinlimiizde hizmet sektoriiniin diger sektorlere (tarim, sanayi vb.) sagladigi
altyap1 hizmetleri, isletmelere rekabet avantaji saglamasi ve ticaret faaliyetlerini
kolaylastirmasi nedeniyle, bir lilkenin temel sektdrlerinden biri haline gelmistir
(Ozsagir ve Akin, 2012: 314).

Hizmet sektoriiniin ekonomideki pay1 genellikle bir iilkenin gelismislik diizeyini
gosteren bir gosterge olarak kabul edilmektedir. Ulke &rneklerine bakildigmda,
ekonomik gelisimin ilk donemlerinde sanayi sektoriiniin diger sektorlere gore daha
biiyiik bir paya sahip oldugu, ancak giiniimiizde hizmet sektoriiniin bu liderligi ele
gecirdigi gdzlemlenmektedir. Ornegin, ABD, Almanya, Ingiltere gibi iilkelerde sanayi
sektOriniin milli gelir igindeki pay1, sanayilesme siirecinin ilk donemlerinde genellikle
%10-15 arasinda seyrederken, giinlimiizde bu oranin %70'e kadar ¢iktig1

gozlemlenmektedir (Cestepe ve Ergiin, 2011:55-56).

Gunimuizde tuketici talep ve beklentileri hem dretim sektoriinde hem de
hizmet sektoriinde her gecen giin degismekte ve biiylimektedir (Rahman vd.) Bu

durum, rekabet¢i pazarlarda rekabet avantaj1 elde edebilmek icin tiiketici beklenti ve



ihtiyaclarinin iyi bir sekilde degerlendirilmesini ve analiz edilmesini gerektirmektedir.
Iyi bir degerlendirme ve analiz yapabilmek icin hizmetin &zelliklerinin bilinmesi
gerekmektedir.

Bir malin pazarlanmasiyla bir hizmetin pazarlanmasmdaki temel prensipler
ayni olmasma ragmen, hizmetleri mallardan ayiran temel 5 6zellik {izerinde durmak
onemlidir (Eser vd,2016).

Hizmetler dokunulamazdir (soyuttur elle tutulamaz): Mallarin hizmetlerden
temelde farkli oldugunu anlamak oldukga basittir. Clinkii mallar elle tutulabilir ve
gOzle gordlebilir nitelikteyken, hizmetlerin bu tir somut 6zellikleri bulunmamaktadir.

Hizmetler dayaniksizdir (depolanamaz): Hizmetlerde, Urlinlerde oldugu gibi
raf dmrii bulunmamaktadir. “Bugiin satamadim yarin ya da bagka bir gilin satarim” diye
diisiiniilemez. Bir ucaktaki koltuklar1 diisiiniildiigiinde ucagin Ankara- Istanbul
seferinde 200 koltuktan 150 koltugu satildig1 ve 50 koltugun bos kaldigi durumda
satilmayan 50 koltuktan elde edilecek gelir tamamiyla kaybedilmis gelirdir ve telafi
edilmesi miimkiin olmayacaktir.

Hizmetler tiirdes degildir (standardize edilemez, heterojendir): Heterojenlik,
sunulan hizmetlerin ayni standartlikta olmamasina sebep olmaktadir. Hizmetlerin
genellikle insanlar tarafindan tiretilip sunulan performanslar olmasi nedeniyle, ayni
hizmetin farkli sunumlarinin birbiriyle ayni olmasi miimkiin olmamaktadir. Sunulan
hizmetin igerigi, kalitesi hizmet personeline ya da hizmeti alan miisteriye gore degisim
gostermektedir.

Hizmetler ayrilmazdir (es zamanl iiretilir ve tiiketilir): Hizmetlerde tiiketici,
hizmetin iretildigi yere gelmedikge iiretim ve tliketim asamasi baglamamaktadir.
Pazarlamacilar agisindan es zamanl liretim ve tiiketim durumu disiiniildiiglinde,
hizmet sunucular1 tiretim yapmadikga tiiketiciler bir sey satin alamazlar; bu nedenle,
hizmet elemanlarmin kaliteli bir liretim gerceklestirebilmeleri i¢in 6ncelikle onlarin
egitimine ve is tatminine bliylik 6nem verilmesi gerekmektedir.

Hizmetlerde sahiplik yoktur: Hizmetlerde sahiplik olmayisi, bu hizmetlerin
dokunulabilir ve depolanabilir dzelliklere sahip olmamasiyla iliskilidir. Bir Uriin satin
alindiginda genellikle o Grund alan kisi Uriin sahibi olur fakat bir hizmet sunuldugunda
saticidan alictya hicbir sekilde sahiplik devredilemezHizmeti alan birey, yalnizca

hizmet siirecinden yararlanma hakkini kazanmaktadir. Ornegin, bir otopark1



kullanmak ya da bir avukata danigsmak i¢in onun vaktini almak bu siireci kullanma
hakkini elde etmektir.

Hizmetleri fiziksel iriinlerden aywran bu ozelliklerin, hizmetlerin
pazarlanmasiyla ilgili stratejiler gelistirilirken dikkate alinmasi biiyilk 6nem

tagimaktadir. (Eser vd 2016).

1.1.1. Havayolu Isletmelerinin Hizmet Bilesenleri

Havayolu isletmeleri farkli is modelleri uygulasalar da, havayolu miisterileri
ucus kararlarini verme ve havayolu secim tercihleri konusunda havayolu
tasimaciliginin bes temel bilesenini dikkate almaktadirlar Bu bes bilesen asagida

kisaca agiklanmistir (Gerede, 2015: 11).

Fiyat ile ilgili bilesenler, tiketici tercihlerini etkileyen en 6nemli faktorlerden
biridir. Uriin veya hizmetlerin fiyatlari, bir dizi unsura bagh olarak degiskenlik
gostermektedir. Fiyati etkileyen faktorler arasinda ugak tipi, sefer uzunlugu, doluluk
orani, ugus sezonlari, talep diizeyi, yakit ve bakim giderleri gibi unsurlar yer

almaktadir.

Tarife ile ilgili bilesenler, havayolu tasimaciligmin temel 6zelligi olan hizli
ve kolay yer degistirmenin avantajlarini belirlemektedir. Bu grup i¢inde yer alan bazi
bilesenler arasinda; seyahat siiresi, ugus planlari, direk ugus seferlerinin varlhigi, ugus

siklig1, aktarmali uguslarda uygun tarife, zamaninda kalkis sayilabilmektedir.

Konfor ile ilgili bilesenler iic ana kategoride ele alinmaktadir. ilk kategori,
kabinin i¢ tasarimini olusturan unsurlari igerir, bunlar arasinda koltuklarin sekli, koltuk
aras1 mesafeleri, kabin ferahlig1 vb. yer almaktadir. Ikinci bilesen, ucus sirasmnda
sunulan kabin i¢i hizmetleri kapsamaktadir. Bu hizmetlere 6rnek olarak ikramlarin
varligi, kalitesi, sunumu, kabin gorevlilerinin tutum ve davranmiglar1 verilmesi
miimkiindiir. Son bilesen ise gidis ve varis havaalanlarindaki sunulan hizmetleri
icermektedir. Bu hizmetler arasinda bagaj ve check-in islemleri, bu islemlerin sunus
bicimleri, beklenti siireleri, personelin tutum ve davraniglari, bekleme salonlarmin

rahathig1, bagajlarin zamaninda ve dogru teslimati gibi unsurlar yer almaktadir.



Hizmet sunumunun uygunlugu bilesen grubu, miisterilerin hizmet
sunumlarina ve sunuma iligkin bilgilere kolaylikla ulasabilmelerini saglamak amaciyla
gelistirilen hizmetleri igermektedir. Bu grup, bilet satig ofislerinin konumlari, bu
ofislere ulasim kolayligi, bilgisayar araciligiyla gerceklesen rezervasyon sisteminin
etkinligi, online rezervasyon ve bilet satis hizmetlerinin varligi1 ve kolayligi gibi

unsurlar1 kapsamaktadir.

Havayolu isletmesinin imaj ile ilgili bilesenler, kurumla ilgili miisterilerin
zihninde olusan algilar1 kapsayan bir biitiindiir. Kurumun imajin1 sekillendiren gorsel
kimlik unsurlar1 arasmnda logo, logoda kullanilan renkler, satis ofislerinin
dekorasyonu, ucak icleri, havaalani bekleme salonlarinin dizayni, personel

kiyafetlerinin tasarimi gibi faktdrler yer almaktadir.

1.2. Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Pazar

Havayolu isletmeleri, basarili pazarlama faaliyetleri i¢cin sunduklar1
hizmetlerle ilgili mevcut ve potansiyel miisterileri tanimak zorundadirlar. Bu
kapsamda pazar1 etkili bir sekilde bolimlendirmek, etkin pazarlama stratejileri
olusturmasina olanak tanimakta birlikte, dinamik pazar kosullarini izleyerek miisteri
ihtiyaclarindaki degisimleri 6nceden gormek isletmelerin rekabet avantaji elde

etmesini saglayacaktir.

Havayolu igletmeleri, varliklar siirdiirmek, rekabet edebilmek ve miisteri
memnuniyeti saglayabilmek i¢in kendilerini ¢ok iyi bir sekilde konumlandirmali ve
hangi is alanlarinda faaliyet gosterdiklerini net bir sekilde belirlemelidirler. Bu durum
havayolu isletmelerinin sektdrdeki zorlu rekabet ortaminda daha etkili bir sekilde

ayakta kalmalarina yardimci olabilmektedir (Shaw, S. 2011).

» Tasima: Hem ekonomik hem de sosyal bir ihtiyag olarak one ¢ikan tasima
kapsaminda, bireyler i¢in 6nemli olan tercih ettikleri tagima yonteminin tatmin
edici olup olmamasidir. Giiniimiizde deniz veya karayoluyla yapilan seyahatler
hiz disinda, hizmet konforu agisindan havayolu kadar veya hatta
havayollarindan daha iyi hizmet sunabilen bir¢ok kisa mesafeli hat

icermektedir. Gelecekte, bu rekabetin daha da artmasi ongoriilmekte olup



birgok iilkede kara ve deniz tasimaciligmma ek olarak o6zellikle tren yolu
tagimaciliginin gelistirilmesi i¢in ciddi planlar yapilmaya baglanmustir.
Iletisim: Havayolu, insanlarin yiiz yiize goriismelerine, toplantilar
diizenlemelerine ve genel olarak iletisim kurmalarmma yardimci olmaktadir.
Ancak giliniimiizde diinya, gelisen teknolojiye bagli olarak 6nemli bir degisim
stirecinden gecmesi nedeniyle bu tiir toplantilar i¢cin seyahate duyulan ihtiyag
azalabilmektedir. Gelisen teknoloji sayesinde yiiz yiize goriigmelerin yerini
video konferanslar alabilmektedir. Bu durum, havayolu seyahatinin
telekomiinikasyon sektorii ile rekabet halinde oldugunun bir gdstergesidir.
Tatil: Giiniimiizde havayolu sektorii ile turizm sektorii arasinda yogun bir
rekabet bulunmaktadir. Miisteriler, harcanabilir gelirlerini ve bos zamanlarini
nasil  degerlendirecekleri konusunda Onemli kararlar almaktadirlar.
Harcanabilir gelir, sadece tatil icin degil, ayn1 zamanda diger temel ihtiyaclarin
karsilanmasinda da kullanilabilmektedir. Bos zaman ise sadece havayolu ile
bir tatil icin degil, ayn1 zamanda farkli bos zaman etkinlikleri i¢in de
kullanilabilmektedir. Bu kararlar, ucaklarin rotar yapmasi, havayolu
islemlerinin zaman almasi, artan giivenlik onlemleri ve grev gibi faktorlere
bagli olarak seyahatin ¢ekiciligini belirlemede etkili olmaktadir.

Lojistik: Kargo tasimaciligmnin, kara veya deniz yoluyla yapilan yiik
tasimaciligina kiyasla temel fiyatlarla basarili olmasi nadiren miimkiindiir.
Ciinkii kara veya deniz yoluyla yapilan yiik tasimaciliginda uygulanan fiyat
oranlari, havayolu ile yapilan yiik tasimanin sadece kiiglik bir kismini
olusturmaktadir. Havayolu ile yiik tasimaciligi, géndericinin mal miktarinin az
oldugu, hizli tasima gerektigi ve depolama alaninin smirl oldugu durumlarda
daha cok tercih edilmektedir.

Bilgi: Giiniimiizde teknolojik gelismelerin etkisiyle bilgi akisi elektronik
platformlarda hizla gelismekte ve gegmis yillarda havayolu ile tagman bilgiler
artik elektronik yollarla iletilmektedir. Ozellikle gazete tagimaciligi bu
doniisiimiin onciilerinden biridir. Gliniimiizde uydu tabanli basim istasyonlar1
kuran gazeteciler, verilerini daha uygun maliyetlerle merkezlere ileterek basim
islemini gerceklestirebilmektedirler. Bu sayede gazeteler, dagitim noktalarina

yakin yerlerde basilabilmekte ve dagitim maliyetleri Snemli Olglde
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azalmaktadir. Dahasi, artik basili gazeteler yerine online gazetelerin tercih
edilmeye baslanmasiyla bilgi akisi daha hizli ve g¢evre dostu bir sekilde
gerceklesmektedir.

» Hizmet Satisi: Basarili bir havayolu isletmesi igin bir dizi 6nemli becerinin
gelistirilmesine ihtiya¢ vardir. Bu baglamda, bir havayolu isletmesi, ona rakip
olan isletmelerin ihtiyag duydugu g¢esitli hizmetleri satisin sunarak gelir
kaynaklarini artirmaktadirlar. Calisanin egitimi, bakim ve havaalan1 yer

hizmetleri, bu satilan hizmetler arasinda 6ne ¢ikanlar arasinda gorulmektedir.

Yukarida anlatilan is alanlarinin kisa 6zeti olarak, havayolu isletmeleri birgok
sektorde faaliyet gostermekte ve basarili bir sekilde is yapabilmek i¢in bu alanlar
dikkatlice g6zden gecirmelidir. Bu sayede miisterilere en iyi hizmeti nasil
sunacaklarma dair sorulara yanit bulabilir ve artan rekabetle basa ¢ikabilmek icin etkili

stratejiler gelistirmeleri daha kolay hale gelmektedir (Eser vd., 2016: 198).

1.3. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Siireci

Havayolu isletmelerinin hizmetini anlatmak i¢in 6ncelikle havayolu tiriiniinii
tanimak Onemlidir. Bu cercevede bir havayolu isletmesinin hizmeti, yolcularm,
postalarin veya kargolarm hava araglariyla bir noktadan baska bir noktaya taginmasi
slirecidir. Havayolu isletmelerinin sundugu hizmetler, sadece ulastirma hizmeti degil,
ayni zamanda yolcularin taleplerini(isteklerini) karsilamaya odakli olarak ugak igi
kabin hizmetleri, biletleme islemleri, bagaj hizmetleri ve kargo tagimaciligi gibi genis
bir sureci icermektedir. Havayolu tasimaciligi sektoriinde, sadece yolcu ve kargo
tasima hizmeti sunulmamakta, ayn1 zamanda bu hizmetler ucaklar1 veya uguslari
icermeyen daha genis bir kapsami icerir. Bu siire¢ ayn1 zamanda genis bir operasyon
sirecini kapsamaktadir. Bu nedenle, havayolu hizmetinin yolculara sunuldugu siireg,
havayolu iirliniinii olusturmaktadir.

Havayolu tasimaciligi sektoriinde, cesitli i modelleriyle yolculara hizmet
veren pek cok havayolu igletmesi mevcuttur. Bunlar, geleneksel havayolu, diisiik
maliyetli havayolu (low-cost) ve charter havayolu isletmeleri olarak bilinmektedir. Is
modelleri arasinda farklilik olmasina ragmen, havayolu isletmelerinin yolcularmna

sagladigi bazi ortak hizmetler bulunmaktadir.
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Havayolu isletmelerinin sagladigi hizmetler genellikle ugus Oncesi, ugus
sirasinda ve ugus sonrasi hizmetler olarak 6zetlenebilmektedir. Bu siire¢, yolcunun
bilet satin almasi ile baglamaktadir. Daha sonra yolcu havalimanina gelir, kayit
islemlerini gerceklestirir ve binis kartim1 alir. Ardindan ucaga kabul edilir, ucus
sirasinda  sunulan hizmetleri alir ve wugusun bitiminde bagajlarmi1 alarak
havalimanindan ayrilir. Bu siire¢, uzun bir zaman dilimini icermektedir. Bu stregte
yasanan her adim bir hizmet karsilasmasidir ve bu nedenle her bir adimin yolcu tatmini
ve sadakati iizerinde biiyiik etkisi bulunmaktadir.

Havayolu sektoriindeki hizmet siiregleri incelendiginde, rezervasyon iglemleri,
bilet satin alma, kayit, bagaj teslimi ve binis gibi hizmetler ucus Oncesi asamay1
olustururken; kabin i¢i hizmetler ve tasimacilik hizmeti ise ugus sirasinda sunulan
hizmetleri kapsamaktadir. Bagaj teslim alma, yolcu sikdyetleri ve onerilerinin takip
edilmesi gibi hizmetler ise ugus sonrasi asamada yer almaktadir. Havayolu
isletmelerinin hizmet siireci, bir araya gelen birbirinden bagimsiz ¢esitli alt siireglerden
meydana gelmektedir. Bu siiregler asagida kisaca agiklanmaktadir.

Havayolu hizmet siireci, yolcunun ucusa dair bilgi edinme istegiyle
baslamaktadir. Bu siireg, rezervasyonlarin yapilmasi ve bilet satin alinmasi adimlarini
icermektedir. Rezervasyon ve bilet satin alma islemleri birgok degisik kanal Gizerinden
gergeklestirilebilmektedir.

Kayit islemi, yolcunun bilet satin aldig1 havayolu isletmesine bagajini teslim
etmesini icerir. Bu islemde yolcu, ucus hizmetiyle ilgili 6nemli bilgileri igeren binis
kartin1 alir; bu bilgiler arasinda adi, soyadi, koltuk numarasi, bagaj miktar1 ve ugus
saati yer alir. Bu baglamda, yolcularin havalimanina giris yaparak dahil olduklar1 ve
havayolu igletmesi tarafindan sunulan ilk hizmet siirecinin check-in oldugu
gorulmektedir. Check-in islemi ayn1 zamanda yolcularin alacaklari ugus hizmeti ile
ilgili ilk izlenimlerini olusturmaya basladiklar1 bir evredir. Arastirmalar, yolcularin
toplam bekleme siresinin  %80'inin  check-in kuyruklarinda gegtigini ortaya
koymaktadir. Bu nedenle, kayit islemlerinin miimkiin oldugu kadar kisa siirede
tamamlanmasi, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin artisinda énemli bir rol
oynamaktadir.

Yolcularm ugusa kabul edildiklerini belgeleyen binis kartlarmi aldiklar1 kayit

hizmeti, yalniz havalimani kontuarlariyla kisith olmayip, ayni zamanda kontuar
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kayitin yani sira kiosk kayiti, internet kayit1 ve mobil kayit gibi cesitli segenekleri de
icermektedir. Kiosk kayit, miisterilerin havalimanindaki havayolu otomatlari
kullanarak kendi baglarma kayit islemlerini gergeklestirmelerine olanak taniyan bir
self-servis deneyimi saglarken; internet kayit1 ve mobil kayit, misterilerin teknolojik
araclar1 iizerinden ¢evrimi¢i olarak kayit islemlerini yapmalarina imkan veren
sistemlerdir. Bu sistemler, self-servis deneyimi sunma yetenekleri sayesinde, yolcular
icin zaman tasarrufu saglama ve isletmeler icin operasyon maliyetlerini diisiirme
acisindan sikc¢a tercih edilmektedir.

Ucus Oncesi sunulan hizmetler arasinda yer alan ve yolcularin ucgaga
almmasmin hemen 6ncesinde gergeklesen boarding isleminin ana hedefi, islemleri
planlanan ugus siiresini aksatmadan etkili bir sekilde ger¢eklestirmektir. Havayolu
sirketlerinin karsilastig1 gecikmeler analiz edildiginde, farkli nedenlerden dolay1 binis
isleminin siiresinin uzamasmin bu aksakliklar Uzerinde belirgin bir etkisi oldugu
gozlemlenmektedir. Bu nedenle, binis hizmetlerinin etkin bir sekilde yerine getirilmesi
icin girisimde bulunulmahidir. Aksi halde yasanan aksakliklar, yolcularin hizmet
kalitesi algilamalarmi1 olumsuz etkileyebilir. Bu ¢ergevede, havayolu isletmeleri
modern teknolojik yenilikleri kullanarak ¢6ziimler sunmaktadir. Havaalanindaki
"gate" olarak adlandirilan ugaga gegis kapi bolgelerinde bulunan barkodlu binis
sistemleri bu konuda 6rnek teskil etmektedir.

Havayolu tasimacilig1 hizmet siirecinin bir bagska 6nemli asamasi olan ugus
stireci, havayolu isletmelerine yonelik kalite degerlendirmeleri {izerinde oldukga etkili
olabilir. Bu asamada, yolcular sadece gesitli ugak i¢i gorsel ve isitsel faaliyetlere
katilmakla kalmaz, ayn1 zamanda ikram hizmeti de alirlar. Ugus siirecinde, ugak i¢i ve
disindaki temizlik, koltuk araligi mesafesi, koltuk konforu, kabin ekibinin kibar ve
guler yizli olmasi, bilgilendirme anonslarinin anlasilir olmasi ve ugus ekibinin giiven
verici olmasi gibi faktorler, yolcularin hizmeti degerlendirirken dikkate aldiklari
onemli kriterler arasinda yer almaktadir.

Saglanan hizmetlerin son evresi, ugusun bitmesiyle birlikte baslayan ugus
sonras1 hizmetlerdir. Bu hizmetler, bagajlarin teslim alinmasi ve havaalaninda alinan
cesitli ek hizmetleri icermektedir. Bu evrede alinan hizmetler agisindan kaliteyi

etkileyen en 6nemli asamalardan biri, bagaj teslimi evresidir.
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Hizmet karsilagsmalarinda miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizlik
olusturan etkilesimler, literatiirde "kritik anlar" olarak tanimlanmaktadir. Havayolu
ucuslar1 sirasinda yasanan bagaj problemleri de hizmet kalitesi etkileyen Kritik
anlardan biridir. Zamaninda ve sorunsuz ger¢eklesen bagaj teslimati, hizmet kalitesini
belirleyen kritik bir etkiye sahiptir. Bu baglamda, ABD'de her yil yaymlanan
'Havayolu Kalite Siralamast Raporu', havayolu isletmelerinin performansini
degerlendirirken bagaj aksakliklar1 da dahil olmak iizere 4 ana kriteri esas alir.
Havayolu isletmeleri, hasar gérmiis ve kayip bagajlar i¢in. belirli tutarda tazminat
Odeseler de, bu tiir olaylar yasayan yolcularm hizmet kalitesine yonelik algilarini
onemli Ol¢iide degistirebilmektedir. Bu nedenle, gunimizde havayolu isletmeleri
bagaj sorunlarini en aza indirmeye destek olan 'Radyo Frekans ile Tanimlama (RFID)'

bagaj izleme sistemlerini kullanmaktadirlar (Mahmut, 2017).

1.4. Havayolu Pazarinda Miisteri

Havayolu pazarinda, miisteriler genellikle is amagl ve tatil amagli seyahatler

olmak tizere iki ana kategoriye ayrilmaktadir.

1.4.1. is Amach Seyahat Pazarinda Miisteri

Havayolu isletmelerinin pazarlama basarilarmin temelini, tliketiciden ziyade
miisterinin dogru bir sekilde tanimlanmasi1 ve hedeflenmesi olusturur. Bu nedenle,
farkli miisterilerin cesitli ihtiyaclarinin belirlenmesi bu durumun 6nemini ortaya
koymaktadir.

Is amacli seyahat eden yolcular arasinda, dzellikle kiiciik isletme sahipleri,
havayolu isletmesi se¢imlerini genellikle kendi tercihleri dogrultusunda yaparken,
biiyilk isletmelerde bu se¢im bazen seyahat edenlere birakilabilmektedir. Bu
baglamda, yoOnetici, bu se¢imi ve bilet alimini asistanina birakma yetkisine sahip
olabilir. Bu tlir zamanlarda, havayolu isletmeleri igin yOnetici asistanlart "gergek
miisteri" konumundadirlar. Havayolu isletmeleri, bunun farkinda olarak, yonetici
asistanlarina c¢esitli tesvikler saglayarak kendilerini tercih etmelerini tesvik

etmektedirler.
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Is amacgh seyahat pazarinda, diger potansiyel miisterilerden biri de seyahat
acenteleridir. Seyahat edecek olan kisiler, havayolu isletmesini bizzat kendileri
secebilecekleri gibi, bu tercihi seyahat acentesine de birakabilmektedir. Havayolu
pazarlamasinda, seyahat acentelerinin rolii hala tartigma konusudur. Giliniimiiz
doneminde rezervasyonlarin bir kismi hala seyahat isletmleri tarafindan yapilmakla
birlikte rzaman i¢inde bu oranin azaldig1 gozlemlenmektedir. Bu baglamda, seyahat
acentesinin miisteri oldugunu sdylemek zordur, zira seyahat eden birey se¢imi seyahat
acentesine devrediyorsa, bu durumda acente miisteri pozisyonundadir. Bu sebeple,
havayolu isletmeleri, seyahat isletmelerindeki st dizey yoneticilere kendi
havayollarini tercih etmeleri i¢in tesvikler sunmakta ve komisyon ddemektedir.

Bu nedenle, havayolu isletmeleri, seyahat acentelerindeki diger miisterileri de
g6z onilinde bulundurmak durumundadirlar; ¢iinkii bu miisteriler, acente ¢alisanlarini
olusturmaktadir. Yiksek diizeydeki yoneticiler genellikle rezervasyon ve diger
yonetimsel isleri kendi baglarina yapmazlar, bunun yerine bu gorevleri alt kademedeki
calisanlara devrederler ve komisyonlar1 nadiren kendileri alir, genellikle bu
komisyonlar alt diizey calisanlara gider. Bircok iilkede, seyahat acentelerinde alt
kademe ¢alisanlarin finansal 6diillerinin genellikle yetersiz oldugu bir gercektir. Bu
sebeple, bu calisanlar, kolaylikla iletisim kurabildikleri havayolu isletmelerini tercih
ederken, tesviklerden de memnuniyet duymaktadirlar. Bu tesvikler genellikle
havayolu isletmeleri tarafindan diizenlenen egitsel veya bilgilendirici nitelikteki
iicretsiz seyahat firsatlarini icermektedir.

Is amacli seyahat pazarinda, havayolu isletmeleriyle dogrudan iletisim kurarak
ve cesitli indirimler elde ederek anlagmalar yapan isletme calisanlari, son miisteri
Ornegini olustururlar. Bu durumda, seyahat edecek kisilere se¢me 6zgiirliigii taninmaz;
bunun yerine, anlasmali oldugu belirli bir ya da az sayidaki hhavayolu isletmelerinden
birini se¢gmek zorunda kalirlar. Biiyiik isletmelerde, bazilarinda is seyahati yonetimi
birimi olusturularak, bu birimde sorumlu olan yoneticiye "sirket seyahat midiirii"
iinvan verilmektedir.

Is amagh seyahat pazarinda miisterilerin tanimlanmasi ve hedeflenmesi
giderek daha kritik hale gelirken, ayn1 zamanda bu konu daha karmasik bir hal
almaktadir. Bu zorluk, satin alma kararmnm kim tarafindan alindigini belirlemenin

karmagikligindan kaynaklanmaktadir. Bu nedenle, havayolu isletmelerinin, kimin
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uctugu yerine, satin alma kararlarna kimin karar verdigine odaklanarak daha iyi
bilgiler elde etmeleri i¢in bu konuda faydali olabilecek bir yontem gelistirmeleri
onemlidir. Is amagl seyahat pazarinda, seyahat acenteleri ve yonetici asistanlari
havayolu isletmelerinin temel misterileri arasinda bulunmaktadir. (Eser vd., 2016:

11).

1.4.2.Tatil Amach Seyahat Pazarinda Miisteri

Tatil amacl seyahat pazarinda miisteriyi tanimlamak zor olmakla birlikte bir 0
kadar da onemlidir. Havayolu isletmeleri tatil amagli seyahat edecek bireylerin
harcanabilir gelirinden gelir toplamak i¢in rekabet ettigi gibi, ayn1 zamanda bu
bireylerin havayoluyla tatile gidip gitmeyeceklerinden emin olmalidirlar.

Karmagik karar verme siireclerini analiz edildiginde, tatil seyahatlerinin
genellikle ailelerle grup olarak yapildigi ortaya ¢ikar. Bu nedenle burada cevaplanmasi
gereken soru, aile i¢inde kararlar1 kimlerin verdigi ve hangi tiirde promosyonlarin
yapilmasi gerektigi konusundadir.

Ailelerin tatil planlar1 {izerinde ¢ocuklarin etkisi biiyiik bir rol oynamaktadir.
Kiiciik ¢ocuklara sahip aileler, genellikle ¢ocuklarmin konforu i¢in 6zel imkanlar
sunan havayolu sirketlerini tercih etme egilimindedir. Daha biiylik ¢cocuklara sahip
ailelerde ise ugus sirasinda video oyunlar1 ve eglence segeneklerinin yani sira, tatil
destinasyonu se¢iminde de ¢cocuklarin goriislerinin 6nemli oldugu gozlemlenmektedir.
Bu nedenle reklam kampanyalar1 hazirlanirken tatil bolgelerine vurgu yapmak ve
ailelerin karar siireglerinde etkili olan ¢ocuklar1 goz 6niinde bulundurmak 6nemlidir.

Tatil kararlar1 alinirken, ¢ocuklarin yani sira, kadin ve erkek arasindaki etki
seviyesi de Onemlidir. Bu durumda kiiltiirel farkliliklar biiytik bir rol oynar. Geleneksel
olarak, anaerkil toplumlarda kadin daha etkili bir rol oynarken, ataerkil toplumlarda
erkek daha baskin bir kisilik sergiler. Ornegin, Ingiltere'de tatil planlamada kadmlarin
etkisi daha biiylik oldugundan, havayolu sirketleri ve tur operatorleri bu gercegi
stratejilerine yansitmak i¢in yaratict yaklagimlar gelistirmektedirler.

Tatil amagh havayolu pazarinda, seyahat acenteleri diger miisteri gruplari
olusturur ve zaman zaman ig amac¢lh havayolu pazarindan daha fazla 6nem tasir, hatta
hala 6nemini strdirmektedir. Cunku insanlar genellikle tatil rotalarii belirleme

konusunda seyahat acentelerinden destek alirken, is seyahatlerinde gidilecek yer
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onceden belirlenir ve daha sonra havayolu isletmesiyle iletisime gegilir. Is amach
seyahat pazari ile tatil amacli seyahat pazari arasindaki temel farklardan biri, is amagl
seyahat pazarinin daha yogun olmasidir. Bu pazar, az sayida insani igermesine ragmen
seyahatlerin bilyiik bir dneme sahip olmasini igerir. Is seyahatine ¢ikanlarm biiyiik
cogunlugu yilda ortalama 10'dan fazla seyahat ederken, tatil amagli seyahat edenler
genellikle yilda birkag kez seyahat yapmaktadir. Tatil amagh seyahat edenlerin bir
kismi hayatlar1 boyunca sadece bir tatil yaparken, digerleri yillik izinlerinde havayolu
ile seyahat etmeyi tercih eder. Bazilar1 rezervasyon ve vize konularmmda daha az
deneyimli olduklar1 i¢cin seyahat acentelerinin Onerilerine ihtiya¢ duyabilirler. Bu
nedenle seyahat isletmeleri, havayolu sektdri icin hala &nemini koruyub durmaktadir.

Daha 6nce de anlatildig: gibi, tatil amagh havayolu pazari hala genel olarak
toptanct bir 6zellife sahiptir. Internetten yapilan rezervasyonlar perakende nitelik
tasisa da, bazi havayolu isletmesi genellikle ugak koltuklarini toptanci olarak tur
operatorlerine veya konsolidatorlere ayirmaktadir. Tur operatori ile konsolidatér
arasindaki farki belirlemek oldukca zordur, ¢iinkii her ikisi de benzer fonksiyonlari
yerine getirmektedir. Ilkesel olarak bakildiginda, tur operatérii deger ekler; koltuklari
bloke eder, otellerle anlasmalar yapar, transfer hizmetleri saglar ve tatil paketleri
olusturur. Konsolidatorler, basit bir tanimla, dnceden ugaktaki yerleri diisiik fiyatla
satin alarak daha sonra bu yerleri seyahat edenlere indirimli biletler seklinde satan
kisiler veya sirketlerdir.

Havayolu isletmeleri, tatil amacli havayolu pazarini hedeflerken, 6zellikle tur
operatorlerinin iist diizey yoneticilerini ve iiriin miidiirlerini 6nemli paydaslar olarak
gérmelidir. Bu yoOneticileri yeni rotalar i¢in ikna etmek, web sitelerini ve brosiirleri
kullanmalarmi saglamak, ugaklarindan koltuk bloke etmek gibi adimlar atmadik¢a
basar1 elde etmek miimkiin olmayacaktir. Tatil amagl seyahat pazarmda havayolu
isletmelerinin ana miisteri segmentini genellikle aileler ve seyahat acenteleri

olusturmaktadir.

1.5. Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatminin Onemi

Bu bdéliimde, tezin calisma alanini olusturan havayolu isletmelerinin hizmet

kalitesi ve miisteri tatminini nemi kavramlarina kisaca deginilmektedir.
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Havayolu isletmeleri perspektifinden yapilan sektdre 6zgii bir tanima gore,
hizmet kalitesi; belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaglari, kabul edilmis profesyonel
standartlara uygun olarak karsilama giicline sahip biitiin hava yolu hizmetlerinin
ozellik ve niteliklerinin toplamin1 ifade etmektedir (Okumus ve Asil, 2007b: 24).

Kiiresellesme ve yogun rekabet, isletmelerin i ortaminit doniistiirmektedir.
Miisteri tatminindeki azalma ve miisteri beklentilerindeki ylikselme, isletmeleri hizmet
kalitesini yiikseltmek i¢in ¢esitli yontemlere yonlendirmektedir. Hava yolculugu
sektorinde de benzer bir durum yasanmaktadir. Bu kapsamda bir¢ok havayolu
isletmesi uluslar arenada rekabet avantaji elde edebilmek i¢in 6zellikle hizmet kalitesi
odakli pazarlama stratejilerinde degisikliklere gitme zorunluluguyla kars1 karsiyadir
(Ali vd 2015: 1). Bu perspektiften incelendiginde, bir isletme yalnizca hizmet
kalitesinde rekapetcilerine gore daha istiin olabilir, diger bir deyisle tiiketici
beklentilerine etkin bir sekilde yanit verebilir ve sunulan hizmeti yolcu ihtiyaglarina
uyumlu hale getirebilirse rekabet avantaji elde edebilecektir (Altan vd., 2003).

Dogas1 geregi siirekli bir gelisim ve degisim ortamina sahip olan havayolu
ulagtirma sektoriinde, havayolu isletmelerinin pazar dinamiklerini ve miisteri profili
iizerindeki degisimleri degerlendirmek, rekabet avantaji elde etmek agisindan hayati
bir 6neme sahiptir. Bu sebeple, hava yolu isletmelerinin miisteri beklentilerini,
algilarini, havayolu hizmetlerini kullanma aligkanliklarmmi ve miisterilerin sosyo-
demografik 6zelliklerini belirlemeleri gerekmektedir (Okumus ve Asil, 2007a: 153).

Butun bu faktorler dikkate alindiginda, eger hizmet kalitesi diizeyi miisteri
beklentilerine kargilamazsa, isletme miisteri tatminsizligi ve buna bagli olarak miisteri
itkileriyle karsilasma riskiyle kalacaktir (Hatipoglu vd., 2015; s306).

Diger yandan hava yolu sektoriinde, miisterilere sunulan kaliteli hizmetin
miisteri tatmini lizerinde kritik bir etkisi oldugu genel bir kabul gérmektedir. Daha {ist
diizeyde hizmet sunmanin yani sira, miisteri tatminini artirmanin bir sonucu olarak
miisteri sayisinda ve karlilikta bir artis da beraberinde getirmektedir (Saadat vd., 2018:
2).

Havayolu isletmeleri, miisteri odakli yapilar1 geregi hizmet saglanan cesitli
asamalarinda miisteri isteklerini ve taleplerini daha iyi anlamaya yonelik ¢aba

harcamaktadir. Ozellikle son 20 yil iginde, miisteri tatmini dl¢iimii giderek daha fazla
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popiilerlik kazanmig ve pazarlama literatiirlinde 6nemli bir konu olmusturBu sebeple,
yolcu tatmininin 6l¢limii, hava yolu sirketleri i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir (Wafik

vd., 2017: 1; Lin, 2003: 202).

Havayolu isletmelerinde yapilan arastirmalar, farkli kalite dlgiitleri {izerinden
yolcu memnuniyetinin 6ngoriilebilecegini gostermektedir. Genellikle rezervasyon,
planlama ve kayit hizmetleri miisteri memnuniyetini etkileyen unsurlar olarak kabul
edilirken, personel goriinlimii ve temizligi, miisteri tatminini 6ngéren dnemli faktorler
arasinda yer almaktadir. Uluslararas1 havayolu yolcu tatminini inceleyen bir
calismada, ugus hizmetleri, dijital hizmetler ve ofist arkasi hizmetlerin (online
rezervasyon dahil) miisteri tatminininb belirleyicileri oldugu vurgulanmaktadir (Wafik

vd., 2017: 3).

Sonug olarak, artan ve g¢esitlenen miisteri beklentileri, havayolu isletmelerini
miisteri profillerini incelemeye, miisteri deneyimlerini degerlendirmeye ve degisen
pazar kosullarmi takip etmeye ydnlendirmektedir (Bilsel ve Ozdogan, 2019: 248).
Hava yolu hizmetlerinde miisteri ve isletme arasindaki etkilesim, ugus siirecinde
saglanan hizmetlerin kalitesi ve miktar1 agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir. Ayrica
miisteri Ozellikleri ve hizmet siirecinin farkli asamalarinda degisebilen miisteri
beklentilerini karsilamak, miisteri tatmini saglamak i¢in 6nemli bir unsurdur (Eser vd.,

2016: 198).
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2. HIZMET KALITESI VE MUSTERI TATMINI

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin saglanmasi
biiyiik 6nem arz etmektedir. Calismanin bu boliimiinde hizmet kalitesi ve miisteri

tatmini konulari ele alinmaktadi

2.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Somut iiriinler iiretilirken kaliteyi tanimlamak ¢ok daha kolaydir. Ureticiler, bir
irlinlin kalite seviyesini degerlendirmek icin tasarim ozellikleri ve iiretilen iiriiniin
Ozelliklerini karsilastirabilirler. Bir {irin belirtilen 6zellikleri, yani spesifikasyonlari
karsilamadiginda bir kusur meydana gelir. Spesifikasyonlar, miisterilerin bir iirtinden
ne istedigini gosteren pazar arastirmasiy verilerine dayanarak iiriin tasarlayan iiriin
muhendisleri tarafindan hazirlanir. Ayrica, miisteri istek ve ihtiyaclari diger iletisim
kanallar1 araciligiyla da elde edilebilir. Bir hizmetin kalite seviyesini belirlemek ise bir
iirline gore ¢ok daha zordur. Bunun nedeni, hizmet kalitesi spesifikasyonlarmin
isletmeler ve bireyler tarafindan, yani ayni anda bir¢ok kaynaktan saglanmasidir
(Barutgu, 2008a). Hizmet kalitesinin tanimlanmasindaki zorluk, hizmetlerin son
derece soyut ve emek yogun dogasindan ve hizmet liretim siirecine miisterilerin ve
genellikle diger faktorlerin dahil olmasindan kaynaklanmaktadir (Stewart vd; 1998:
210).

Hizmet kalitesinin ortaya c¢ikist 1960'larin sonlarinda hizmet sektoriiniin
ekonomideki roliinlin artmasiyla baslamistir. Bu gelisme kalite kavramini, mallarin
kalitesi olarak geleneksel kalite anlayisinin 6tesine, daha genis bir kapsama tagimistir.
Bununla birlikte, {iretim sektoriinde faaliyet gosteren sirketler hizmet kalitesi
kavraminin giderek daha fazla farkina varmaya baslamistir. 1980'ler ve 1990'lar
boyunca hizmet kalitesiyle ilgili gelismeler hiz kazanmistir. Bu donemde Valarie A.
Zeithaml, A. Parsu Parasuraman, Leonard L. Berry, J. Joseph Cronin ve Steven A.
Taylor gibi arastirmacilarla birlikte akademisyenler de hizmet kavramiyla giderek
daha fazla ilgilenmeye baslamistir. teorik bilgiyi ampirik arastirmalarla destekleyerek
hizmet kalitesi kavraminin gelisiminde onemli bir rol oynamustir (Parasuraman vd.,
1985: 42, Cronin ve Taylor, 1992: 56). Hizmet kalitesine iligkin ilk tartigmalar 1978
yilinda W. Earl Sasser, Richard P. Olsen ve D. Daryl Wyckoff, 1982 yilinda ise
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Christian Gronroos, Uolevi Lethinen ve Jarmo L. Lethinen tarafindan yapilmustir.
Vurgulanan ti¢ ana hizmet kalitesi konusu asagida anlatilmaktadir (Yayla ve Cengiz,
2006: 178);
» Miisteriler i¢in hizmet kalitesini 6lgmek, somut Urtinlerin kalitesini 6lgmekten
daha zor bir suregtir.
» Algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin bir hizmetten bekledikleri performans
ile aldiklar1 hizmetin performansinin karsilastirilmasmin sonucudur.
» Hizmet kalitesini degerlendirme siireci, alinan hizmetlerden kaynaklanan

ciktilarin yani sira hizmet sunum siirecinin tiim unsurlarini icermektedir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin aldiklar1 hizmet sonucunda hissettikleri
memnuniyet derecesini ifade etmektedir. Hizmetin soyut 6zellikleri olmasi nedeniyle,
hizmet alicisinin hizmete iliskin algis1 kisiden kisiye degisir (Soylemez, 2017: 38;
Organ ve Tekin, 2019: 4). Sirketlerin miisterilerin istek ve gereksinimlerini karsilayan
hizmetler sunabilmesi i¢in {i¢ ana unsur bulunmaktadir (Pasaoglu, 2011: 21):

1. Hizmet arayan miisterinin ihtiyag¢ ve beklentilerinin hizmet tasariminin
merkezine yerlestirilmesi

2. Ik adimda belirlendigi iizere, miisteri tarafindan hizmet icin talep
edilen kalite.

3. Ikinci adimda belirlenen, talep edilen hizmetin o kaliteye ne dlgiide
sahip oldugu. Bu baglamda kaliteli hizmetten s6z etmek miimkiindiir

(Pasaoglu, 2011: 21 - 22);

Standartlastirilmis hizmetler sunabilmek i¢in hizmet sunum siirecinde yer alan
her calisanin her sefer ayn1 adimlar1 izlemesi gerekir (Yumusak, 2006: 24). Bu
baglamda detayli hizmet siire¢ standartlar1 gelistiren sirketler, hizmet kalitesinin ve
dolayisiyla miisteri memnuniyetinin siirdiiriilebilirligini saglamakta (Kozak ve Aydin,
2018: 175) ozellikle de miisteriyi hizmet tasarim siirecinin merkezine koyanlar,

kiresel dlgekte rekabetgi hale gelmektedirler (Aydin ve Senkayas, 2019: 22).
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2.2. Hizmet Kalitesin Boyutlar:

Hizmet kalitesini anlayabilmek ve etkin bir sekilde kontrol etmek i¢in, bu
kavrami farkli unsurlara ayirmak onemlidir. Bu sekilde, hizmet kalitesini somut bir
hale getirmek miimkiin olabilir. Bu baglamda, hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in
Christian Gronross ve Parasuraman, Zeithmal ve Berry tarafindan tanimlanan boyutlar

uzerinde durulmaktadir

Christian Gronroos tarafindan agiklanan kalite boyutlari, esasen bir hizmetin
kalitesinin miisteriler tarafindan algilanan seklini degerlendirmek iizere iki ana boyut

icermektedir.

Teknik veya sonugla ilgili boyut, bir hizmetin veya urunin fiziksel 6zellikleri
veya nihai sonuglaria odaklanan bir degerlendirme boyutunu temsil eder. Miisteriler,
hizmetin teknik saglamligina, giivenilirligine veya iriiniin elde edilen sonuclarina
dayanarak kaliteyi degerlendirirler. Bu boyut, hizmetin veya {iriiniin pratik etkilerini

ve somut katma degerini yansitarak miisteri memnuniyetini etkiler (Grénroos,

C.1990).

Islevsel veya siiregle ilgili boyutlar, bir hizmetin veya iiriiniin islevselligi,
kullanilabilirligi ve siireclerle ilgili performansini degerlendiren onemli kriterleri
temsil eder. Miisteriler, bir hizmetin etkili bir sekilde nasil isledigi, siireclerin ne kadar
verimli oldugu ve kullanim kolaylig1 gibi faktorlere odaklanarak islevsel ve siiregle
ilgili boyutlar1 degerlendirirler. Bu boyutlar, miisteri deneyimini ve hizmetin veya

triiniin giinliik kullanimmn etkileyerek genel memnuniyeti sekillendirir (Grénroos,

C.1990).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin kapsamli arastirma sonuglarina dayanarak
ortaya koyduklar1 hizmet kalitesi modeli, farkli pazarlar icin genellestirilebilecek bes
ana boyut ve bu boyutlardan tiiretilen 10 hizmet bilesenini icermektedir (Parasuraman

vd 1985 s42). Bu boyutlar asagida kisaca agiklanmastir.

1. Guvenirlik: Performansta tutarlilik anlamina gelir ve bir isletmenin hizmeti
ilk seferinde dogru bir sekilde yerine getirmesi ile ilgilidir. Ayrica, isletmenin

verdigi sozleri yerine getirmesi, dogru faturalama yapmasi, kayitlar1 diizgiin
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bir sekilde tutmasi ve hizmeti belirlenen zaman cgercevesinde yerine getirmesi
gibi konular1 igerir.

Karsihk verme: personelin hizmeti sunma konusunda hazir ve istekli
olmalarmi, ayni zamanda hizmetin zamaninda sunulmasmi igerir. Ornek
olarak, bir belgeyi derhal kargoya vermek, hizli servis sunmak veya miisteriyi
derhal ¢agirmak gibi durumlar1 kapsar.

Yetkinlik: Hizmeti yerine getirmek icin gerekli olan yetenek ve bilgiye sahip
olmayi ifade eder. Ornegin, miisteri ile etkilesimde bulunan personelin sahip
oldugu bilgi ve beceri, faaliyete destek saglayan personelin bilgi ve yetenekleri
organizasyonun arastirma yetenegi gibi unsurlari igerir.

Ulasilabilirlik: Hizmete yaklasilabilirlik ve kolaylikla erisilebilir olma
durumunu ifade eder. Ornegin, havayolu sirketinde miisterilerin kolayca
ulagabilecegi bir miisteri hizmetleri hattinin bulunmasi, bu hatlarn siirekli
mesgul olmamasi, bilet veya rezervasyon iglemleri i¢in uzun siire beklemeye
gerek olmamasi, miisterilere uygun is saatlerinde destek saglanmasi ve hizmet
tesislerinin ana havaalanlar1 veya sehir merkezlerine kolay erisilebilir
konumlarda bulunmasi, havacilik sektoriinde ulasilabilirlik kriterlerine 6rnek
olabilir. Bu unsurlar, yolcularin hava yolunun hizmetlerine kolay ve etkili bir
sekilde erisebilmesini saglamak adia 6nemli faktorlerdir.

Nezaket: Miisteriyle etkilesimde olan kisinin nazikligini, saygisini ve
samimiyetini icerir. Bu faktor, resepsiyon gorevlilerinin veya telefon
operatorlerinin nezaketini icerir. Ornegin, personelin diizenli ve temiz bir
goriinlime sahip olmasi, miisteriye ilgi gosterilmesi gibi unsurlar1 icermektedir.
Iletisim: Miisterilere anlayabilecekleri bir dilde bilgi verme ve onlar1 dinleme
becerisini icerir. Bu faktér ayn1 zamanda isletmenin dilini ¢esitli miisterilere
uygun bir sekilde icermeyi ve farkli miisteri gruplari i¢in dilini 6zellestirebilme
yetenegini ifade eder. Ornegin, egitim diizeyi daha yiiksek bir miisteri igin daha
ileri bir dil kullanilirken, egitim diizeyi diisiikk bir kisi i¢in basit bir dil
kullanmak gibi. Miisteriye hizmetin ifadesi, hizmetin maliyeti agiklama ve
miisteriye bir problemle ilgili giivence verme gibi etkenleri igerir.

Itibar: Giivenilirlik ve diiriistligii igerir; miisterilerin ¢ikarlarmi igtenlikle

hissetme yetenegi de 6nemlidir. Itibara katkida bulunan bilesenler arasinda
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isletmenin adi, isletme itibar1 ve miisteriyle etkilesimde kullanilan satis
teknikleri bulunmaktadir.

8. Guvenlik: Tehlike, risk veya siiphe durumlarindan korunmay: ifade
etmektedir. Fiziksel giivenligi, (6rnek olarak miisterinin ATM kabininde
saldirtya ugrama riski bulunmakta midir?), finansal giivenligi (6rnek olarak,
isletme miisterinin hisse senedi sertifikasmin yerini biliyor mu?) ve
mahremiyet konularini (6rnek olarak miisterinin isletme ile olan islerini bagka
biliyor mu?) olusturmaktadir.

9. Miisteriyi anlamak: Miisterinin taleplerini anlamak i¢in ¢aba sarf etmeyi
icerir. Bu, miisterinin 6zel ihtiyaglarmi anlamaya, miisteriye bireysel ilgi
gostermeyi ve diizenli miisterileri tanimak anlamina gelir.

10. Fiziksel varhklar: Hizmetin fiziksel kanitlarini icerir. Ornek olarak, fiziksel
tesisler, personelin goriinlisli, hizmeti sunmak i¢in kullanilan araglar ve
ekipman, hizmeti fiziksel olarak temsile eden nesneler (6rnek olarak, kredi
kart1 ve ya banka ciizdanm1 gibi) ve hizmet tesisindeki diger miisteriler bu

kategoriye dahildir.

2.3. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamlan Bashca Modeller

Giiniimiizde artan rekabet ortaminda, isletmelerin miisteri tatminini
saglayabilmesi ve bu sayede pazarda basarili olabilmesi i¢in sundugu hizmetleri
yakindan takip etmesi ve belirli yontemlerle 6lgmesi gerekmektedir. Literatiirde
hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik temel olarak 19 kavramsal model bulunmasina
ragmen (Seth, Deskmukh, & Vrat, 2005, s. 915), gelecek boliimde en yaygin kullanilan

modellerden bazilarinin agiklamalarina yer verilecektir.

2.3.1. Servqual Yontemi

Bu yaklagim; Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmis ve
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan bir ara¢ olarak sunulmustur. Bu arastirmacilar
ilk calismalarinda, hizmet kalitesinin ulasilirlik, iletisim, yeterlilik, nezaket, inanilirlik,
giivenilirlik, heveslilik, emniyet, anlama/anlayis ve somutluktan olusan 10 boyutunun
(belirleyicisinin) oldugunu ifade etmislerdir. Bu liste hizmet saglayicilar ve

miisterilerle yapilan odak grup ¢alismalarinin bir sonucu olarak belirlenmistir. Daha
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sonraki ¢aligmalarinda, hizmet kalitesi alaninda yaygin olarak kullanilan ve bilinen 5

boyut belirlenmistir:

> Somutluk / Fiziki Ozellikler: Hizmet iletisimi materyali sunmak amaciyla
kullanilan; fiziksel mekanlarin, personelin, ara¢ veya ekipmanin goriiniisii.

» Guvenilirlik: S6z verilen bir hizmeti dogru ve giivenilir bir bigimde yerine
getirebilme yetenegi.

» Heveslilik: Miisteri yardimina ve ¢abuk hizmet sunmaya istekli olmak

» Glven: Calisanlarin bilgi diizeyi ve nazik davraniglariyla yeteneklerini
kullanarak giiven saglamasi.

» Empati / Misteriyi Anlama: Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine

koyarak bireysel ilgi gostermeleri.

Parasuraman ve arkadaslar1 oncelikle, hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu
etkileyen faktorleri bulmaya, daha sonra da 6lgllebilir hale getirebilmek igin her
hizmet tiirline uygulanabilecek genel bir model gelistirmeye ¢alismislardir.
Aragtirmalar sonunda musteriler yoniinden hizmet Kkalitesinin tanimi, hizmet
beklentilerini etkileyen unsurlar ve hizmet kalitesinin boyutlar1 konusunda énemli
veriler elde edilmistir. Elde edilen bu veriler, katilimcilarin genel diisiincesine gore,
kaliteli bir hizmetin saglanabilmesi i¢in miisteri beklentilerinin karsilanmasi veya bu
beklentilerin 6tesinde bir hizmet sunulmasi gerektigi diisiincesini gliclendirmektedir.
Sonu¢ olarak; miisteriler tarafindan hizmet kalitesi, “istek veya beklentileri ile

algilar1 arasindaki farklilik 6l¢iisii” seklinde tanimlanmustir.

2.3.2. Servperf Yontemi

Hizmet kalitesinin Ol¢iimii ile ilgili arastrmalarin devaminda, bilimsel
anlamda Servqual 6l¢egine yonelik elestiriler sonucunda ortaya ¢ikan dlgeklerden en
onemlisi Servperf 6l¢egidir. Arastirmacilar, miisterinin satin alma istegi s6z konusu
oldugunda, hizmet kalitesine gore miisteri tatminininf daha etkili oldugunu ortaya
koymuslardir. Bu nedenle hizmet kalitesini 6l¢meye yonelik, gelistirdikleri Servperf
modeli ile miisteri tatmini kavramini da ele almak gerektigini belirtmiglerdir. Cronin

ve Taylor, davranis esasli 6l¢me sonucu elde edilen miisteri tatminin, miisterinin uzun

25



donemli hizmet kalitesi davranisini gosteren daha iyi bir gosterge oldugunu
desteklemisler. Miisteri tatminin esas alan Servperf modelinin, miisterilerin algilar1 ile
beklentileri arasindaki farki temel olarak alan hizmet kalitesini 6lgen Servqual
modeline nazaran daha dogru olabilecegini belirtmislerdir. Servperf modelinde,
hizmet kalitesini belirlemede kullanilan, tiiketicilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki
fark yerine, performans temelli 6lciim benimsenmistir. Diger bir deyisle, Servqual
modelinde yer alan, tiiketicilerinin beklentilerinin dlciilmesi ve degerlendirilmesi bu

modelde gerekli gorilmemektedir.

2.3.3. Gronroos'un Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronross (1984) arastirmasma baslamadan Once iriin 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 ¢alisma Gronroos’un caligmasinda kavramsal altyapiyi
olusturmasi siirecinde ilham kaynagi olmustur. Kisaca bu g¢aligmadan bahsetmek
gerekirse: Swan ve Combs (1976)’a gore; triinlerin algilanan performansi iki alt
kategoriye ayrilmaktadir. Bunlarin ilki iiriiniin teknik boyutu, ikincisi ise iiriiniin
fiziksel performansidir. Yazarlara gore tliketicinin memnuniyeti sadece Triiniin
fiziksel kalitesiyle iliskili degildir. Ayni1 zamanda tiiketiciler almig olduklar1 {iriinden
psikolojik anlamda da memnun olmalidir.

Uriindeki kalitenin eksikligi tiiketicilere memnuniyetsizlik verebilmektedir.
Buradan hareketle Gronroos (1984), Swan ve Combs’un bakis acisini benimseyerek
hizmet Kalitesiyle iliskili 6ncii bir kavramsal ¢ergeve ortaya koymustur. Gronross
modelinde temel olarak, tiiketiciler icin hizmet siire¢lerinde alman hizmetin ne
olduguyla birlikte nasil alindigimin da degerlendirildigi ve algilanan hizmet ile
beklenen hizmet arasinda olusan farkin algilanan hizmet kalitesini olusturdugunu ifade
etmektedir. Algilanan hizmet beklenen hizmetten daha yiiksek oldugunda,
tiiketicilerin algilanan hizmet kalitesi de yiiksek olacaktir (Akoglan & Aydin, 2018:
176)

Christian Gronross (1984) olusturdugu modele gore; teknik kalite, fonksiyonel

kalite ve imaj olmak iizere ii¢ boyutta ele alinmistir. Teknik kalite, miisterilerin satin
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aldiklar1 hizmet sonucu elde ettikleri ¢ikti, fonksiyonel kalite ise tiiketicinin hizmeti
satin alirken deneyimlemis oldugu siireci ifade eder. Modelde {igiincii unsur olarak yer
alan imaj; hizmet kalitesi ve fonksiyonel kalite disinda kalan degiskenleri
kapsamaktadir. Teknik kalite miisterilerin ne aldig1 sorusuna cevap verirken,
fonksiyonel kalite o hizmeti miisterinin nasil aldig1 sorusunu cevaplar (Gronroos,
1984;). Model sonucunda ¢iktinin teknik kalitesinin ne oldugu ve siirecin fonksiyonel
kalitesinin nasil olustugunun belirlenmesi ile elde edilen bulgular isletmelerin imajin1
etkiler. Isletmenin imaj1 da toplam kalite {izerinde etkili olmaktadir (Kozak ve Aydm,
2018: 177).

Kang ve James (2004) daha onceki ¢alismalarda ¢ogunlukla Servqual hizmet
Olciim Model’inin kullanilmasini elestirmis ve Gronross’un hizmet kalitesi modelini
temel alarak Kore’de cep telefonu servisi hizmetleri tizerine bir ¢alisma yapmigslardir.
Yazarlar arastirma modelini bes boyuttan olusturmustur. Bunlar; teknik kalite,
fonksiyonel kalite, imaj, toplam hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetidir. Bu
degiskenleri 6lgmek 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 Uzerinde ¢cok daha fazla
etkiye sahip oldugu ifade edilmektedir.

(Kitapgi, Yildirirm ve Comlek 2011) Gronross’un hizmet kalitesi modelinde
belirlemis oldugu giivenilirlik, insan kaynaklari, iletisim ve teknoloji boyutlarinin
banka miisterilerinin memnuniyet ve sadakat diizeyleri ile davramigsal niyetleri
iizerindeki etkisini arastrmiglardir. Calisma sonucunda miisteri memnuniyetini;
giivenilirlik, teknoloji ve iletisim, miisteri sadakatini; ayni sekilde gilivenilirlik,
teknoloji ve iletisim, davranigsal niyetlerini; insan kaynaklar1 yonetimi, giivenilirlik,
teknoloji ve iletisim boyutlarinin olumlu sekilde etkilendigini ifade edilmektedir.

Yukaridaki ¢aligmalar incelendiginde Gronross’un algilanan hizmet kalitesi
modelinin farkli sektorlerde uygulandigi ve literatiire onemli katkilar sagladig:
goriilmektedir. Modelin bir dlgeginin  bulunmamasi nedeniyle arastirmacilar
tarafindan daha c¢ok kavramsal diizeyde ve modeli test etmek amacgl ¢aligmalar

yapilmistir.
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2.3.4. Lehtinen ve Lehtinen'in Hizmet Kalitesi Modeli

Literatlirde hizmet kalitesini kavramsallastirmak i¢in Onerilen ilk model
(Lehtinen ve Lehtinen 1982) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi modelidir. Bu
model 'fiziksel kalite', 'etkilesim kalitesi' ve 'kurumsal kalite' olmak {izere ii¢ boyutta
incelenmektedir (Giritlioglu, 2012: 111). Fiziksel kalite, hizmetin fiziksel
elemanlarindan (fiziksel triin, fiziksel destek) kaynaklanan kalite boyutudur.
Isletmede hizmet sunulurken kullamilan ara¢ ve geregler, hizmet kalitesinin fiziksel
kalite boyutunu olusturmaktadir. Etkilesim kalitesi ise miisteriyle iliskide bulunan
calisan ile miisterilerin ve miisterilerin de diger miisterilerle iliskilerinden
olusmaktadir. Miisterilerle potansiyel miisterilerin, isletmeyi kamuoyunda yarattig:
imaja gore degerlendirmeleri sirket kalitesiyle ilgilidir.

Modelde, kalitenin baz1 zamanlarda miisteri agisindan ¢ok daha net bir bicimde
iki boyutlu olarak incelenmesinin daha dogru olacag: da belirtilmistir. U¢ boyutlu
yaklasima benzerlik gosteren bu iki boyutlu yaklasim daha soyut ve hizmet kalitesi,
“stire¢ kalites1” ve “¢ikt1 kalitesi” olarak ele alinmaktadir. Siirec kalitesi, miisterilerin
hizmeti alirken degerlendirdikleri kalitedir. Cikt1 kalitesi ise miisterilerin hizmeti alip

daha sonra degerlendikleri kalitedir (Kozak ve Aydin, 2018: 176).

2.3.5. Sasser, Olsen ve Wyckoff’un Hizmet Kalitesi Boyutlan

Sasser, Olsen ve Wyckoff 1978 yilinda hizmet kavrami, hizmet sunum sistemi
ve hizmet seviyesi arasindaki baglantiy1r agiklamak i¢in bir model gelistirmistir. Bu
modele gore, hizmet sunum sistemi (malzeme 6zellikleri, hizmet sunum yeri ve ¢aligan
davraniglar1) hizmet kavrammi (fiziksel, maddi, duygusal ve psikolojik faydalar)
belirler. Yonetim daha sonra hizmet kavramini ve hizmet sunum sistemini kullanarak
iic farkli boyuttan olusan bir hizmet seviyesi (malzeme, tesis ve ¢alisan performans

seviyesi) yaratir (Uygug, 1998:).

2.3.6. 4Q Modeli

4Q modeli 1987 yilinda Gummerson'm ileri teknoloji iireten biiyiik bir sirkette

titiz bir ampirik model lizerinde ¢alismasinin ardindan gelistirilmistir. Modelin amaci,
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hizmet saglayicilarin kalite kararlarina zihinsel bir bakis agisiyla yaklasmalarini
saglamaktir ve 4Q modeli asagidaki gibidir (Yumusak, 2006: 40-41).

e Tasarim kalitesi: tasarim kalitesi, Uriiniin ilk asamasindan miisteri
ihtiyaclarin1 karsilamasina kadar olan kismidir. Baska bir deyisle,
iirliniin miisteri ihtiyaclar1 dogrultusunda tasarlanmasidir.

e Uretim kalitesi: bu kisim {iretimi ilgilendiren kisimdir. Tasarim, satis
ve pazarlama departmanlarini kapsar.

e Teslimat kalitesi: Miisteriye verilen hizmetin siirekliligi ve kalite
dizeyi ile ilgilidir.

e Iliski kalitesi: Insan unsurunu ilgilendirir.

2.3.7. GAP (Bosluk) Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin 1985 yilinda olusturdugu modelde,
hizmet kalitesi yerine "algilanan hizmet kalitesi" terimi kullanilmakta ve bu kavramin,
tikketicinin hizmet alimi1 6ncesindeki beklentileri ile algiladigr hizmet arasindaki
farkin derecesi ve yonii oldugu vurgulanmaktadir. Arastirmada, beklenen hizmet ile
algilanan hizmet arasindaki iligskiler su sekilde 6zetlenmektedir:(Parasuraman vd.,
1985: 46-49):

» Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise; Algilanan kalitenin tatmin
edicilikten uzak ve kabul edilemez bir seviyede oldugu ifade
edilmektedir.

» Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir.

> Beklenenrhizmet <algilanan hizmet ise; Algilanan Kkalite, tatmin

edicilikten daha ylksektir ve ideal kalite diizeyine ulasmaktadir.

Bu model, hizmet kalitesinin tiiketicinin beklentileri ile algilanan hizmet
performansimim karsilagtirilmas: sonucunda olustugunu savunmaktadir. Bunda
meydana gelen bosluk veya fark, tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesini
gOstermektedir. Hizmet isletmenerinin hizmet kalitesi hakkinda diisiindiikleri ve
uyguladiklar1 farklilik gdsterebildigi gibi, ayn1 sekilde tiiketicilerin de hizmetle ilgili
beklentileri ve elde ettikleri farklilik gosterebilmektedir. Bu farkliliklar sonucunda
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hizmet kalitesi problemleri ortaya ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi bosluk analizi modeli,
bu tlr sorunlu noktalar1 belirlemeyi amaglamaktadir. Temel olarak iki bélimden
olusan modelde, ilk bolim hizmet kalitesini tiiketicinin perspektifinden ele alirken,
diger boliim ise isletme/pazarlamacmin bakis acisini icermektedir (Altunisik, 2015:
70-71; Oztiirk, 2016: 187). Bosluk Analizi Modeli Sekil 1'de gosterilmistir. Modelde
kalite problemlerinin bazi farkliliklardan veya bosluklardan kaynaklandig:
varsayilmakta ve bu baglamda 5 temel bosluktan bahsedilmektedir (Parasuraman vd.,
1985; 44-46):

Modelleme gore, agizdan agiza iletisim yoluyla aktarilan mesajlar, kisisel
ihtiyaglar ve bireyin gegmis deneyimleri, miisterinin ilgili hizmetle ilgili beklentilerini,
yani "beklenen hizmeti” belirlemektedir. Ayrica, hizmet isletmesinin tiiketicilere farkli
araclarla (reklam, satis elemanlari, vb.) ilettigi mesajlari, beklenen hizmet seviyesini
belirleyen faktdrler arasma eklemek miimkiindiir (Oztirk, 2016: 187). Modelin
tiikketici acgisindan hizmet kalitesini gdsteren ilk boliimiinde, diger boliimdeki dort
boslugun islevini yerine getiren tek bir bosluk (bosluk 5) bulunmaktadir. Pazarlamaci
acisindan ise ikinci bolimde dort bosluk bulunmaktadir. Modelde tanimlanan

bosluklar asagidaki sekilde agiklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 44-46):

Agizdan Agiza
Iletisim Kisisel Ihtiyaglar Gegmis Deneyimler
Beklenen Hizmet
BOSLUK 5
TUKETICI
Algilanan Hizmet
BOSLUK 1 o
Hizmetin Ulastiriimas: Tuket1.c1le.:r1.e Dagsal
(ilk ve son yetkililer Iletigim
dahil)
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BOSLUK 3 BOSLUK 4

Algilarin Hizmet Kalitesi
PAZARLAMACI Standartlarina

(spesifikasyonlarina)
Cevrilmesi

BOSLUK 2

Yonetimin Tiketici
Beklentileriyle ilgili
Algilar

Sekil 1: Parasuraman, Ziethaml ve Berry nin Hizmet Kalitesi Modeli

» Bosluk 1: Tiiketici beklentileri ile isletme yonetiminin bu beklentileri algilayisi
arasindaki boslugu gostermektedir. Bu bosluk, hizmetin tiiketici ihtiya¢larini
karsilayabilmek i¢in ne tiir 6zelliklere sahip olmasi gerektigi, yiiksek kaliteli
bir hizmet sunumunda bu 6zellikler icin gerekli performans diizeyinin ne
olmasi gerektigi gibi konularda yonetimin tiiketicilerin hizmetten beklentilerini
tam olarak anlamamasindan kaynaklanmaktadir.

» Bosluk 2: Y0netimin tiiketici beklentilerine yonelik algisi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki uyumsuzlugu ortaya koymaktadir. Bu uyumsuzluk,
hizmet isletmelerinin tiiketici beklentilerini dogru bir sekilde anlamis olsa bile,
isletme yonetiminin tiiketici beklentileriyle ilgili algist ile belirledigi hizmet
standartlar1 arasindaki tutarsizliktan kaynaklanmaktadwr. Bu tutarsizlik,
tiikketicinin kalite algisin1 da etkileyebilmektedir.

» Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ile tiiketiciye sunulan hizmet diizeyi
arasindaki boslugu ifade etmektedir. Hizmet, dogru bir sekilde ve tiiketicinin
beklentilerine uygun davraniglarla sunulmasi i¢in belirlenen kurallara ragmen,
hizmet kalitesini her zaman garanti altina almak miimkiin olmamaktadir. Bu

durumun nedeni, isletme ¢alisanlarinin tiiketicilerin algiladigi hizmet kalitesi
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tizerindeki etkisi ve calisan performansinin tam olarak

standartlastirilamayacagi gercegidir.

» Bosluk 4: Tiiketiciye ulastirilan hizmet ile tiiketiciye hizmetle ilgili iletilen
mesajlar arasindaki boslugu gostermektedir. Tuketici beklentilerinin, hizmet
kalitesi algis1 tizerinde 6nemli bir rolii vardir. Dolayisiyla isletme, tiiketiciye
gercekte sunabileceginden daha fazlasmi vaat ettiginde tiiketici beklentilerini
artrracak, ancak bu vaadleri yerine getiremediginde bu durum daha diisiik
hizmet kalitesi algisma sebep olacaktir. Bu bosluk, hizmet isletmelerinin
medya reklamlar1 ve diger iletisim tiirleriyle tiiketici beklentilerini yiikseltmesi
ve sonucunda bu beklentileri karsilayamamasi nedeniyle olugsmaktadir.

» Bosluk 5: Bu model, tiiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki
boslugu gostermektedir. Bu baglamda, tiiketicilerin diisiik veya ytliksek hizmet
kalitesi hakkindaki kararlari, gergek hizmet performansini kendi beklentileri
dogrultusunda nasil algiladiklar1 ile baglantilidir. Pazarlamaci tarafinda
bulunan bosluklar, hizmet kalitesi agisindan olumlu veya olumsuz sonuclar
dogurabilir. Bagka bir deyisle, her bir boslugun yonii ve biiyiikliigii hizmet
kalitesi lizerinde etkili olmaktadir. Modeldeki besinci bosluk, diger bosluklarin
bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir (Bosluk 5 = f(Bosluk 1, Bosluk 2,
Bosluk 3, Bosluk 4)). Dolayisiyla, pazarlamaciin tarafindaki bosluklar,
tiikketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi (Bosluk 5) iizerinde etkili

olmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 46).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry'nin yiiriittiigli bu arastirma, yazarlarin
sonradan gelistirdikleri SERVQUAL modeline esas olusturmustur.

Arastirmada, Parasuraman ve digerleri'nin bosluk analizi modelinden adapte
ettikleri INTSERVQUAL modelini gelistirmis ve Oncii personel ile destek
personelinin hizmet kalitesini belirleyen boyutlar1 ve iligkilerini incelemislerdir. (Chen
ve Chang (2005), aragtirmalarinda hava yolu hizmet siirecinde ortaya ¢ikan hizmet
kalitesi bosluklarini belirlemeyi hedeflemislerdir. Elde edilen bulgulara gore,

yolcularin hava yolu 6n biiro personelinin heveslilik ve giliven saglama boyutlarina
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daha fazla Onem verdigi ifade edilmistir. Farkli asamalardaki bosluklarin
belirlenmesinden sonra, siirecin gelistirilmesi i¢in alanlar belirlenmistir.

(Adeniran ve Stephens, 2019) arastirmalarinda, belirledikleri bir havaalaninda
yolcu tatmini ile hizmet kalitesi arasindaki farklar1 incelemek amaciyla Bosluk Analizi
yontemini kullanmislardir. Ayrica, aragtirmada, yolcularin en ¢ok tatmin olduklar1
havaalan1 hizmetlerini; toplu tasima segeneklerinin etkinligi, havaalanina ulagim
kolayligi, bagaj tasima araglarinin mevcudiyeti, bagaj teslim siiresi ve etkinligi olarak
siralamiglardir. Birgok aragtirmada, Bosluk Analizi modeli genellikle SERVQUAL
modeli ile birlikte kullanilmistir. Bu sebeple, konuyla ilgili diger ¢aligmalar ilerleyen

basliklarda ele alinacaktir.

2.4. Miisteri Tatmini Kavram

Bir igletmenin iriin veya hizmetlerinden yararlanan, satin alma islemi
gerceklestiren veya potansiyel olarak bu islemleri yapabilecek olan bireyleri ifade
eder. Miisteri, bir igletmenin sundugu iiriin veya hizmetleri alarak, bu {iriin veya

hizmetle ilgili deneyimler yasayan ve isletme ile etkilesimde bulunan kisidir

Gilinlimiiz is diinyasinda miisteri tatmini, isletmelerin basarisi i¢in kritik bir
faktor haline gelmistir. Miisteri tatmini, miisterilerin beklentilerini karsilamak ve
asmak, olumlu miisteri deneyimleri sunmak ve miisteri sadakatini artirmak agisindan
onemli bir rol oynamaktadir. Kiiresel rekabetin yogun oldugu bir ortamda, miisteri
memnuniyeti ve sadakati, bir isletmenin siirdiiriilebilirligi ve biiyiimesi i¢in hayati

Onem tasir.

Teknolojik gelismeler ve dijital doniisiim, misteri beklentilerini ve
davranislarmi hizla degistirmekte ve bu nedenle isletmeleri daha esnek ve yenilik¢i
olmaya yonlendirmektedir. Miisteriye odakli bir yaklagim benimsemek, miisteri
taleplerini anlamak ve hizla degisen pazar kosullarina uyum saglamak, isletmelerin
rekabet avantaji elde etmelerine ve miisterileriyle uzun vadeli iligkiler kurmalarina
olanak tanir. Miisterilerin tatmin derecesi, isletmenin pazardaki basar1 ya da
basarisizliginin temel belirleyicisi durumundadir (Naumann ve Giel, a.g.e., s.421).

Miisteri tatmini, bir miisterinin bir iriin, hizmet veya deneyimle ilgili

beklentilerini ne kadar basarili bir sekilde karsilandigma dair duydugu memnuniyeti
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ifade eder. Miisteri tatmini, bir isletmenin sundugu iirlin veya hizmetin miisteri
tarafindan degerli bulunup bulunmadigini belirlemek i¢in kullanilan Snemli bir
olguddar.

Miisteri tatmini genellikle miisteri beklentilerinin, gercek deneyimle
karsilastirilmasiyla degerlendirilir. Eger bir miisteri, satin aldigi iiriin veya hizmetten
bekledigi degeri alirsa, bu durumda miisteri tatmin olmus olarak kabul edilir. Tatmin
edici bir miisteri deneyimi, miisteri sadakatinin artmasina ve olumlu agizdan agiza
pazarlamaya katkida bulunmaktadir (Onaran vd. 2013: 41).

Miisteri tatmini Ol¢limii genellikle anketler, geri bildirim formlari, miisteri
yorumlar1 ve satis verileri gibi ¢esitli yontemler kullanilarak yapilir. Isletmeler,
miisteri tatminini degerlendirerek iirlin ve hizmetlerini iyilestirebilir ve miisteri
sadakatini artirabilirler.

Miisteri tatmini, bir isletmenin basaris1 i¢in kritik bir faktordiir. Tatmin edilmis
miisteriler, isletmenin sundugu iiriin veya hizmetlerden memnun kaldiklar1 i¢in tekrar
alisveris yapma, sadik misteri olma ve olumlu geri bildirimlerde bulunma
egilimindedirler. Miisteri tatmini, aynt zamanda olumlu bir miisteri deneyimi
olusturarak, marka itibarin1 giiclendirebilir ve miisteri sadakatini artirabilir. Bu da
uzun vadeli miisteri iligkileri kurma ve isletmenin rekabet avantajini siirdiirme
acisindan 6nemli bir rol oynar. Miisteri tatmini ayn1 zamanda olumsuz sozlii iletisimi
azaltabilir ve miisteri sikayetlerini minimumda tutarak isletme performansini

artirabilir (Alfred Wong, 2000).

2.5 Miisteri Tatminini (Memnuniyetini) Etkileyen Faktorler

Miisteri tatminin (memnuniyetini) etkileyen faktorleri fark etmek, yonetimin
belirledigi hedeflere ulasmada 6nemli bir rol oynayabilir. Bu faktorler asagida kisaca
aciklanmaktadir.

Miisteri Beklentileri: Miisteri memnuniyeti dogrudan beklentilerle iliskilidir.
Bu nedenle beklentilerin bilinmesi, memnuniyetin saglanmasi agisindan 6nemlidir.
Beklentiler bireysel ihtiyaglara gore farklilik gosterebilir. Bu durum, beklentilerin
kisiden kisiye degistigi anlamma gelir. Miisteri beklentilerinin derecesi, deneyim

sonucunda elde edilen avantajlarla belirlenir (Demirbag, 2004: 22). Bu beklentiler,

miisteri memnuniyetini dogrudan etkiler ve hizmetin beklenti ile algilanan durumu
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arasinda iligkiyi gosterir. Bu baglamda, beklentiyi hizmet kalitesi agisindan ele
aldigimizda, miisterilerin ihtiyaglarmi ve arzularini tanimlamak miimkiindiir
(Sandike1, 2007: 61). Miisterilerin onceki aligveris deneyimleri, ge¢mis satin alma
tecriibeleri, Uiriin veya hizmetle ilgili reklamlar, sozlii iletisim, fiyat, tasarim ve
cekicilik gibi faktorler, beklentilerini belirleyen etmenler arasinda yer alir
(Parasuraman ve digerleri, 1991). Miisterilerin talep ve beklentileri su sekilde
Ozetlenebilir:

» Her gecen giin bilgi diizeyleri artan, farkindaliklar1 yiikselen ve daha
secici hale gelen miisteriler, deger odakli hizmet ve {iriinleri tercih etme
egilimindedirler.

» Misteriler, sunulan mal ve hizmetlerin diisiik fiyatli olmasini beklerken
ayn1 zamanda kaliteli olmasini da istemektedirler.

» Misteri, mal ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarini karsilamasini arzu
etmektedir.

» Misteri, diirlist, samimi, sicak ve giivene dayali bir iliski kurmay1 ve
stirdiirmeyi arzulamaktadir

Miisteri beklentilerini karsilamak, isletmeler veya kurumlar i¢in pazardaki
rekabet acgisindan biiylik 6nem tasir. Bu sebeple isletmelerin miisterilerle etkili bir
iletisim kurmalar1 ve bu iletisimi satin alma 6ncesinde ve sonrasinda surdirmeleri
kritik bir faktdrdiir. Isletmeler veya kurumlar, bu beklentileri belirlemek ve analiz

etmek i¢in genellikle Kano modelini kullanr.

Algilanan Performans: Isletmelerin Uriin veya hizmetler icin gosterdikleri
performans, bireyden bireye degiskenlik sunmaktadir. Performans, genellikle fiyat,
onceki satin almalar, temizlik, ¢ekicilik gibi faktorlerle de iliskilidir (Titlincii &
Tarlan, 2001: 152). Bir Onceki miisteri satin alma deneyimi, algilanan performansi
etkileyen 6énemli bir faktordir. Bu alandaki olumsuz bir olay, miisterinin ayni {iriin
veya isletme konusundaki algisini olumsuz yonde etkileyebilir. Temel performans,
genellikle {irtiniin islevselligi ve 6zelliklerini igerir. Bu nedenle yliksek performans
sergileyen bir Grlin, yiksek memnuniyet seviyelerini beraberinde getirecektir
(Suklum, 2006: 27).
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Miisterilere sunulan hizmetlerin naisil algilandigi, isletmelerin gercek
performanislart hakkinda 6nemli bilgiler saglar. Miisteri talepleri ve beklentileri
zaman icinde degisse de, isletmeler tarafindan siirekli olarak izlenmelidir (Sandik¢i,
2008: 86). Isletmelerin  miisteri tatmini olusturabilmesi, miisterilerin tiim bu
faaliyetleri nasil algiladigini1 anlamalarin1 ve miisteri taleplerini agmalarini gerektirir.
Miisteri algilarmin 6l¢ciimii genellikle miisteri tatmini anketleri aracilifiyla yapilir

(Sandikg1, 2008: 86).

Uyum/ Celiski: Mal veya hizmetin kalitesi ile alicinin satiin alma beklentileri
arasnuidaki uyumu veya geliski, aligveris sirasinda algilanan performans ve miisteri
beklentileri iizerinde onemli bir etki yaratmaktadir. Bu faktor, gelecekteki satin
almalar ve degerlemeler acisindan miisteri odaklilik iizerinde belirgin bir etkiye
sahiptir (Balc1, 2010: 82). Miisteri tatmini genellikle iki temel perspektifte tanimlanir:
sonu¢ olarak ve sure¢ olarak. Netice olarak yaklagimlar, tatminin tiiketim
deneyiminden kaynaklanan bir son durum oldugunu varsayarlar. Bu yaklasima karsilik
stre¢ olarak tatmin, tatmin diizeyine katkida bulunan diisiinceler, degerlendirmeler ve
duygusal sireclere odaklanarak bir siire¢ olarak 6lctilmektedir. Tatmin slrecinin
temeli, beklenen Ozelliklerle gergeklesen {iriin veya hizmetin karsilastirilmasina
dayanir. Bu siire¢ genellikle "uyum/geliski siireci" olarak adlandirilir (Hassan, 2019:
46).

Celiski modeli, miisterinin arzu ettigi sonucu elde edemediginde, bu celigkiyi
en aza indirmeye calistigini agiklar. Bu hedefe ulagsmak i¢in iki ana yol bulunmaktadir.
Birinci yol, alicmin iiriinden bekledigi performans standardini diisiirmektir. Ikinci yol
ise, miisterinin elde ettigi faydalar1 olumlu bir sekilde yorumlamaktir (Yilmaz, 2010:
16). Celiski modeline gore, miisteri, arzu ettigi hizmetin altinda bir hizmet aldiginda,
bu durumda diisiincelerindeki c¢eliskiyi azaltmaya calisacaktir. Eger satin alma
sonrasinda miisteri beklentileri diisiikse, {liriin veya hizmetin etkinligi bu yonde

degerlendirilebilir.

2.6. Miisteri Tatmini Ol¢iilme Nedenleri ve Olgme Yontemleri

Miisteri tatmini aragtirmalart 1960'l1 yillarda baslamis olup, 1980'lerde bu

konunun Onemi giderek artmistir. Bu donemden sonra, tiiketici pazarlarmnin
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dinamiklerinde onemli degisiklikler yasanmustir. Isletmeler, rekabetci bir ortamda
varliklarini stirdiirebilmek i¢in miisteri memnuniyetini saglama ve miisterilere deger
sunma ihtiyaci ile kars1 karsiya kalarak bunu gerekli hale getirmistir (Williams, 2003:
2). Misteri tatmini Ol¢limii, miisteri taleplerini karsilamak ve agmak amaciyla
oncelikle hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil algilandig1 ve isletmelerin gercek
performansi hakkinda bilgi saglamaktadir. Bu nedenle, isletmeler kendi
performanslarin1 ve rakiplerinin performansini miimkiin oldugunca sik 6lgmek
zorundadirlar. Diger isletmenin performansinit 6lgmek, isletmelerin giicli ve zayif
yonleri hakkinda bilgi edinmelerini olusturmaktadir (Bayraktar, 2014: 73). Hizmet
sektoriinde miisteri memnuniyetini degerlendirmek oldukc¢a zordur, ¢ilinkii kalite
standartlar1  genellikle belirsizdir. Verilen hizmetin alict tarafindan nasil
degerlendirildigi, hangi kriterlere gore algilandigi, isletme i¢inde kalite olarak
tanimlanan unsurlardan hangilerinin alicilar tarafindan fark edilip 6nemsendigi, ayrica
alicilarin kalite beklentilerinin olup olmadigini belirlemek ve isletme agisindan goz
ard1 edilebilecek unsurlar1 belirlemek 6nemlidir. Miisteri tatmini degerlendirilirken su
hususlar géz oniinde bulundurulmalidir: (Bozkurt, 2008: 55).

Odak grup goriismeleri; genellikle bir {iriin veya hizmetin miisteriler
tarafindan nasil algilandigmi anlamak amaciyla diizenlenir. Bu amagcla, {iriin veya
hizmeti daha yakindan tanima ve diislincelerini ifade etme sansina sahip kisilerden
olusan odak gruplar1 olusturulur. Bu yontemin {istiin degeri, arastirmacinin serbest
tartigma sirasinda beklenmedik sonuglara ulagabilme yetenegi anlamina gelmektedir
(Burucuoglu, 2011: 21). Son dénemlerde, odak grup goriismeleri siklikla kullanilan
bir nitel veri toplama teknigi haline gelmistir. Bu teknigin temel ¢ikis noktasi, sosyal
psikoloji ve iletisim teorileridir. Pazar arastirmalarinda yaygin olarak kullanilan bu
yontem, baglangic arastrmasi Ozelligiyle birlikte sosyal bilimlerdeki genel
caligmalarda da sikca tercih edilmektedir. Sosyal bilimlerde yliz ylize goriisme ve
anketlerle birlikte kullanilmasina ragmen, aslinda bu method en sistemli veri toplama
araclarindan biridir. Odak grup gériismelerinden elde edilen detayli veriler, yiz yize
goriismeler ve anketler i¢in saglam bir temel olusturmaktadir (Kitzinger, 1999: 156).
Odak grup goriismelerinin hedefi mantik degil, anlama; genelleme degil, ¢esitliligin

tanim1; katilimcilar hakkinda agiklama yapmak degil, katilimcilarin durumu nasil
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algiladiklarin1 ortaya koymaktir (Morgan, 1997: 278). Odak grup goriismelerinin

avantajlarindan bazilar1 su sekilde 6zetlenebilir (Gibbs, 1997: 19):

>
>
>

Insanlar isin icine odak grup gériismesi ile katilirlar.

Odak grup tartismalari, nitelikli(kaliteli) veriler sunar.

Odak grup tartigmasi esnasinda grup tiyeleri birbirleriyle etkilesime geger ve
birbirlerinden etkilenirler.

Bir bireyin ortaya koydugu diisiince, diger bir kisi tarafindan genisletilebilir

ve bu sekilde daha detayli bilgi elde edilebilmektedir.

Odak grup goriismeleri vasitasiyla, arastirma sorularini cevaplamak icin birgcok veri

toplanabilir. Ancak odak grup goriismelerinin dezavantajlarindan bazilar1 su sekilde

Ozetlenebilir (Mansell & vd., 2004: 80):

>

Odak grup goriismesi katilimeilarindan birinin kullandigi kelime veya ifade
diger grup iiyeleriyle celisebilir.

Odak grup goriismelerinde karsilasilabilecek negatif bir durum, baskn bir grup
olugsmasidir. Cilinkii baskin bir grup, diger katilimeilarm fikirlerini etkileyebilir.
Bu durum, genellikle ayn1 performans sorunlarina sahip veya ayni diizeyde
olan katilimcilarin bir araya getirilmesiyle dnlenebilir.

Odak grup tartismalari, hassas konulari ele almak i¢in elverigli degildir

Odak grup goriismeleri yoluyla bilgi toplamak ve incelemek zaman alic1 bir
slrectir.

Aragtirmacilarin odak grup goriismelerinden toplanan bilgiler izerinde nicel
arastirma veya bireysel goriismelere kiyasla daha az kontrolii bulunmaktadir.
Odak grup tartigmalar1 genellikle agik uglu olup, ne olacagini 6nceden tahmin
etmek cok zordur.

Kiyaslama Teknigi: Miisterilere en iyi hizmeti ve en uygun kosullar1 sunan

sirketler, miisteri beklentilerini karsilamak ve onlari memnun etmek konusunda

basarilidir. En iist diizeyde iirlin ve/veya hizmetleri sunabilme yetenegi, ileri teknikler

ve siire¢lerle miimkiindiir (Erdem, 2006: 66). Bu uygulamalardan biri olan kiyaslama,

bir isin diinyadaki en iyi uygulamalarini kullanma ve nasil daha etkili bir sekilde

gergeklestirilebilecegini 6grenme siirecini igerir (Demirel, 2007: 287). Daha spesifik

bir tanima gore, kiyaslama, "bir isletmenin kendi sektdriinde ve bransinda en iyi

isletmelerin belirli gorevleri nasil gergeklestirdiklerini inceleyerek, siirekli ve bilingli
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bir sekilde arastirma yapma, kendi yontemleriyle karsilastirma yapma ve bu sonuglar1
bir uygulama planinin bir pargast olarak uygulama yoluyla daha yiiksek bir basar1
diizeyine ulagma ¢abas1" olarak tanimlanabilir (Kogel, 2007: 313). Kiyaslama, miisteri
odakli olmas1 gereken sirketlerin kendilerini gelistirmek ve daha etkili bir igletme
haline gelmek i¢in kullanabilecekleri stratejilerden biridir. Bu sayede miisteri
memnuniyeti ve miisteri ihtiyaclarmnin karsilanma olasilig1 artmaktadir (Aktepe & vd.,
2009: 107).

Anket Teknigi: Anket, Dbireylerin belirli konulardaki tutumlarini,
diisiincelerini, duygularini ve onerilerini belirlemek i¢in tasarlanmig diizenli bir soru
formudur. Bilgi toplama stireci, bir arastirma problemine ¢6ziim bulmay1 ve 6nceden
belirlenmis hipotezleri test etmeyi hedefler. Bu bilgiler, bilimsel olarak degerli
olabilmesi i¢in gegerlilik ve giivenilirlik agisindan dogrulanmalidir (Islamoglu, 2009:
113). Isletmelerin odaklandig1 bir konu olan miisteri memnuniyetini 6l¢mek, arastirma
stirecine odaklanmanin basar1 faktorlerinden biridir. Hedefin agik¢a tanimlandigindan
emin olduktan sonra, arastirma planinda hangi islevlerin ele almacagi, hangi veri

toplama siirecinin kullanilacagi, bilgilerin kimden alinacagi ve verilerin nasil analiz
edilip kullanilacagi belirlenir. Belirlenen metoda uygun olarak anket uygulanir,

analizler yapilir ve elde edilen sonuglar isletmenin iyilestirme ve gelistirme

stireglerinde kullanilir. (Glimiigsuyu, 2008: 140).

2.7. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Arasindaki iliski

Miisteri tatmini, pazarlama perspektifinde ve uygulamada bitin ticari
faaliyetlerin sonucunda saglanmak istenen temel bir hedeftir. Miisteri taleplerini ve
beklentilerini karsilama konusundaki 6nemi nedeniyle, pazarlamanin vazgeg¢ilmez bir
unsuru haline gelmistir. Buna ek olarak miisterilerin, isletmeye olan sadakatini
etkileyen dnemli bir etkendir. Miisteri tatmini, Uriin veya hizmetle ilgili beklentilerin
degerlendirilmesi ve satin alma sonrasi algilanan farkliliga dayali olarak ortaya ¢ikan

miisteri tepkisidir.

Hizmete iliskin miisteri tatmini ise, miisterilerin beklentilerini karsilayan veya
bu beklentileri asan bir hizmet deneyimi yasamasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir.

Miisteri tatmini, Orgiitsel hedeflere ulasmada temel bir unsur olmanm yani sira
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isletmeler icin temel performans standardi ve olast milkemmeliyet standardidir.
Dolayisiyla “miisteri her zaman haklidir” slogani, miisteri tatminine verilmesi gereken
onceligi ve dnemi vurgulamaktadir. Bununla birlikte miisteri tatmini, evrensel bir olgu
degildir ve herkesin ayni deneyimden ayni dlglide tatmin olmast miimkiin degildir.
Miisterilerin, beklentilerini etkileyen farkli ihtiyaclari, hedefleri ve deneyimleri
bulunmaktadir. Miisterinin tatmin diizeyinin, iriin veya hizmete iliskin algilanan
kalitenin artmasina paralel olarak artacagina inanilmaktadir. Ayni1 zamanda hizmet
kalitesindeki iyilestirmeler miisteri tatminindeki artislar ile iliskilendirilmekte ve
hizmet kalitesinin, miisteri tatmininin 6nemli bir belirleyicisi oldugu varsayilmaktadir
Hizmet; fiziksel bir 6ge degil, bir deneyim oldugu icin hizmet kalitesi, miisteri tatmini
ile tam anlamiyla iligkilidir. Aslinda, miisterinin kalite algis1 hizmete iliskin tatmin
diizeyinin bir Onciliidiir. Literatiirde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki

iligkiyi inceleyen bir¢ok ¢calisma bulunmaktadir (Giirler ve Erturgut 2015)
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3. AZERBAYCAN HAVAYOLLARININ BAKU-iISTANBUL HATTINDA
HiZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI

3.1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Diger sektorlerde goriildiigii gibi, hizmet sektdriinde de rekabet son derece
yogun olarak yasanmaktadir. Bu sebeple, sunulan hizmetin kalitesi, bu sekttrde
faaliyet gosteren isletme veya isletmelerin degerlendirilmesinde kritik bir 6l¢iit olarak
kabul edilmektedir. Glnumizde hemen her sektorde (kamu veya Ozel) faaliyet
gosteren tiim isletmelerin miisterilerine sunduklar1 hizmetin kalitesini dlgmeleri
gerekmektedir. Berry, Parasuraman ve Zeithaml tarafindan sunulan “Sundugunuz
hizmetin kalitesini Olgemezseniz, kaliteyi iyilestiremezsiniz” ifadesinden de
anlasilacagi iizere isletmelerin sagladiklar1 hizmet kalitesinin artirilabilmesi igin, var
olan hizmetlerin kalite seviyesinin Olclilmesi, onlarin One siiriilmesi ve gerekli
tyilestirmelerinin yapilmasi gerekmektedir (Akbayrak, 2005: 2).

Bu aragtirmanin amaci, AZAL’in Bakii-Istanbul hattinda seyahat eden
yolcularinin havayolu hizmet kalitesi beklentileri ile AZAL’dan algiladiklar1 hizmet
kalitesini unsurlarinin karsilastirilmasi ve sonuglarm miisteri tatminine olan etkisini

vurgulanmasidir.

3.2. Arastirmanin Kavramsal Modeli ve Simirhliklar:

Yolcularm AZAL'm hizmet Kkalitesi ile ilgili beklentilerini ve algilarmi
incelendigi bu aragtirmada, literatiir taramasi temel alinarak yaratilan kavramsal model
Sekil 3.1'de gosterilmistir. Anket sorularinin hazirlanmasi ve arastirilmasi siirecinde
kullanilan kavramsal model ve degiskenler, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve
Leonard L. Berrynin (1988) c¢alismalarindan uyarlanmistir. Parasuraman ve dig.,
tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi Olgeginde bes temel boyut
bulunmaktadr. Yazarlara gore hizmet Kkalitesi beklentiler ve algilamalarin bir
fonksiyonudur. Baska bir deyisle, Servqual 6l¢iim modeli, beklenen kalite ile algilanan
kalite arasindaki farkliliklara dayanmaktadir (hizmet Kalitesi = performans —
beklentiler). Bu sebeple veri, ardisik iki farkli anketle toplanmakta, ilk anket

beklentileri dlgerken, ikinci anket algilamalar1 (performansi) degerlendirmektedir. Bu
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kavramsal model, konuyla uyumlu hale getirilmis ve gerekli degisiklikler yapilarak

adaptasyon siireci tamamlanmustir.

Fiziki
Beklenti Guvenirlilik
Tatmini
Heveslilik
Alg1 Olgegi
Guven
Duyarlilik

Sekil 3.1. Arastirmanin Kavramsal Modeli

Bu ¢aligmanin sinirliliklar1 asagidaki goriilmektedir.

> Azal Havayollar'nin Baki-Istanbul hattinda seyahat eden yolcularla smirhdir.

> Orneklem grubunun, hizmet kalitesi ve tatmin ile ilgili sorular1 samimi, dogru
ve istekli bir sekilde yanitladig: varsayilmaktadir.

» Veri toplama araglari, son bir yil iginde ugus gerceklestiren yolcularin hizmet
kalitesi ve tatmin diizeylerini Olgmede yeterli bulunmus ve sorunlarin
¢cOziimiine uygun oldugu diistintilmiistiir.

» Hizmet kalitesi ve tatmin, zaman i¢inde degisebilen kavramlardir, bu nedenle
aragtirmanin bulgulari, uygulandig1 zaman dilimi i¢inde sinirl kalmaktadir.

» Anket sorularmma verilen yanitlar, 15.11.2022-05.01.2023 tarihlerinde ucus
gerceklestirmis yolcularin degerlendirmelerini igermektedir. Ancak, ilerleyen
yillarda yolcularm yasayabilecegi olumlu veya olumsuz deneyimlere bagl

olarak bu yanitlarin farklilik gosterebilecegi unutulmamalidir

42



3.3. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin hipotezleri asagidaki gibi belirlenmistir.

Hi Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik beklentiler ile algilamalar

arasinda anlamli bir iliski vardir.

Hia: Hizmet kalitesinde Fiziki Kamtlara iliskin beklenti ile algilama arasinda

olumlu iligki vardir.

Hip; Hizmet kalitesinde Giivenirlige, iliskin beklenti ile algilama arasinda

olumlu iligki vardir.

Hic; Hizmet kalitesinde Heveslilige iliskin beklenti ile algilama arasinda

olumlu iligki vardir.

Hiq4; Hizmet kalitesinde Guvene iliskin beklenti ile algilama arasinda olumlu

iliski vardir.

Hie; Hizmet kalitesinde Duyarhhga iliskin beklenti ile algilama arasinda

olumlu iliski vardir.

H> AZAL ile ugus yapan yolcularin tercih ettigi smiflar ile algilamalar arasinda

anlamli bir iliski bulunmaktadir.

3.4. Arastirmanin Metodolojisi

Metodoloji, bilimsel aragtirmalarin mantiksal gerceve i¢inde diizenlenmesini,
stirdiiriilmesini ve sonuca baglanmasini yansitan genel veya stratejik bir yaklagimdir.
Bagka bir deyisle, metodoloji, bilimsel arastirmanin mantiksal temelidir ve elde edilen
sonuglarm tutarh ve etkili bir sekilde agiklanabilmesiyle yakindan iligkilidir (Dulger,
2015: 79).

Aragtirma siirecinde uygulanan yontem, elde edilen sonuglarin tutarlilik
gostermesiyle dogrudan baglantilidir. Bu nedenle, arastirma yonteminin detayli bir
sekilde agiklanmasi, elde edilen bilgilerin degerlendirilmesi bakimindan oldukga

onemlidir. Calismanin ilk asamasini literatiir incelemesi olusturmustur. Literatiir
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incelemesinin ardindan arastirmanin amaci ve hipotezleri belirlenmistir. Daha sonra
calismada kullanilacak veri toplama yOntemi belirlenmis ve anket sorulari
olusturularak form haline getirilmistir. Anket calismasi, AZAL’in Bakii-Istanbul
hattinda seyahat eden yolcular tizerinde yapilmistir. Toplanan 350 anketten hatali bilgi
girisi, yetersiz bilgi verilmesi gibi faktorler dikkate alinarak uygun olmayan 23 anket
elenmis ve geriye kalan 327 ankete ait veriler nimerik olarak kodlanarak, veri analizi
icin kullanilacak programda girilip diizenlenmistir. Veriler, analiz programlari
kullanilarak istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve elde edilen sonuglar

degerlendirilmistir.

3.5. Veri Toplama Aracimin Hazirlanmasi

Bu arastirma AZAL’1 kullanan yolculara yonelik yapilan anket ¢alismasindan
elde edilen 350 veriden olusmaktadir.

Arastirmada kullanilan anket 3 boliim seklinde hazirlanmistir. Anketin ilk
béliimiinde demografik sorulara yer verilmektedir. ikinci boliim, yolcularin genel
havayolu isletmelerinden beklentilerini degerlendirmeye yonelik 24 sorudan
olusmaktadir. Ugiincii bdliim ise, yolcularm AZAL hakkindaki algilarmi &lgmeye
yonelik 24 sorudan olugsmaktadir. Toplamda 57 sorudan olusan anket formuna Ek-1’de
yer verilmistir. Beklenti ve algiya yonelik sorular, besli Likert dlgegi kullanilarak
diizenlenmistir. Likert Ol¢egi kullanilarak hazirlanan sorularda 1: Kesinlikle
Katilmiyorum, 2: Katilmiyorum, 3: Kismen, 4: Katiliyorum, 5: Kesinlikle Katiliyorum
olmak lizere 1'den 5'e kadar 6l¢eklendirilmistir.

Verilerin analizi igin SPSS 22.0 paket istatistik programi kullanilmistir. Anket
arastirmasi kapsaminda, ¢esitli analiz yontemleri uygulanmistir. Bu analizler arasinda
guvenilirlik analizi, frekans analizi, standart sapma, ortalama, korelasyon , regresyon

ve Anova analizleri yer almaktadir.

3.6. Guvenirlik Analizi

Anket aragtirmasinda kullanilan 6lgeklerin giivenirligi Cronbach’s alfa
katsayisi ile analiz edilmektedir. Bu analizle ilgili sonuglar agsagidaki Tablo 3.1° de

dizenlenmektedir.
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Tablo 3.1. Olgek Guvenilirlikleri

Madde Cronbach Alfa

Fiziki 8 0.929

Guvenirlik 4 0.817

Beklenti Olcegi gﬁ\\’;;?\““k j 882573
Duyarlihk 4 0.929

Fiziki 8 0.950

Guvenirlik 4 0.861

Dlcedi Heveslilik 4 0.909

Algi Olcegi Giiven . 081
Duyarlihk 4 0,943

Tablo 3.1°de elde edilen sonuglarin hepsi 0,80 < a. <1,00 araliginda oldugundan,
Olgek yliksek derecede giivenilir bir 6l¢ek oldugu goriilmektedir.

3.7. Arastirma Verilerinin Analiz ve Bulgulan

Arastirmanin verileri ve bulgular1 agagidaki alt basliklarda agiklanmaktadir.

3.7.1. Demografik Bilgilere Iliskin Tanimlayic1 Bilgiler

Anket arastirmasinda katilimcilarla ilgili 9 adet demografik soru sorulmaktadir.

Bu sorularin frekans analizleri asagidaki tablolarda verilmektedir.

Tablo 3.2. Katilimcilarin Cinsiyete Gore Frekans Dagilimi

Cinsiyetiniz Frekans Ylzde
Kadm 105 32,1
Erkek 222 67,9
Toplam 327 100

Tablo 3.2’ye gore anket katilimcilarmin %32,1°1 kadin ve %67,9°1 ise erkektir.
Toplanan sonuclara gore anket arastirmasina katilan katilimeilarin bityiik bir kismi

erkek katilimcilarinda olusmaktadir.
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Tablo 3.3. Katilimcilarin Yaslarina Gore Frekans Dagilimi

Yasiz Frekans Ylzde
18-25 237 72,5
26-35 66 20,2
36-45 12 3,7
46-55 9 2,8
56-65 3 0,9
Toplam 327 100

Tablo 3.3’e gore anket arastirmasina katilan katilimcilarm %72,5 18-25 yas
arasi, %20,2 26-35 yas arasi, %3,7 36-45 yas arasi, %2,8 46-55 yas aras1 ve %0,9 56-
65 yas araligindadir. Toplanan sonuglara gore katilimcilarin biiytik bir kismi 18-25 yas

araliginda oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.4. Katilimcilarin Uyruguna Gore Frekans Dagilimi

Uyrugunuz Frekans Yiizde
Azerbaycan 315 95,4
Tarkiye 15 4,6
Toplam 327 100

Tablo 3.4’ e gbre arastirmaya katilan katilimcilarin %95,4 Azerbaycan ve %4,6
ise Tiirkiye vatandasidir. Toplanan sonuglara goére katilimcilarin biiylik bir kismi

Azerbaycan vatandagindan olugmaktadir.

Tablo 3.5. Katilimcilarin Egitimine Gore Frekans Dagilimi

Egitiminiz Frekans Yizde
Lise 18 55
Lisans 174 53,2
Yiksek Lisans/Doktora 135 41,3
Toplam 327 100

Tablo 3.5'e gore arastirmaya katilan katilimeilarin %35,5' lise, %53,2's1 lisans

ve %41,3'0 yiliksek lisans/doktora Ogrencileridir. Toplanan sonuglara gore,

46



katilimcilarin bir kismini lisans 6grencileri olustururken, biiyiik bir kismini ise lisans

ve yiiksek lisans/doktora dgrencileri olusturmaktadir.

Tablo 3.6. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Frekans Dagilimi

Meslek Frekans Yzde
Devlet memuru/isci 48 14,7
Ogrenci 204 77,1
Serbest Meslek 33 10,1
Diger 42 12,8
Toplam 327 100

Tablo 3.6’ ya gore arastirmaya katilan katilimecilarm %14,7 devlet memuru/
is¢i, %77,1 6grenci, %10,1 serbest meslek ve %12,8 diger mesleklerden olugmaktadir.
Toplanan sonuglara gore katilimcilarin  biiylik bir kisminin  6grenci  oldugu

gorulmektedir.

Tablo 3.7. Katilimcilarin Aylik Gelirlerine Gore Frekans Dagilimi

Aylik Gelir Frekans Yiizde
4,500 den az 168 51,4
4,501-8500 99 30,3
8,501-12,500 33 10,1
12,501-20,000 18 5,5
20,001 den fazla 9 2,8
Toplam 327 100

Tablo 3.7’ ye gbre arastirmaya katilan katilimcilarin %51,4 4500 den az, %30,3
4501-8500 arasi, %10,1 8501-12500 arasi, %5,5 12,501-20,000 aras1 ve %2,8 20,001
den fazla kazanmaktadir. Toplanan sonucglara gore katilimcilarin biiyiik bir kismi

4,500 b den az gelirle gorilmektedir.
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Tablo 3.8. Katilimcilarin Azal’in Sumiflarina Gére Frekans Dagilimi

Smif
Ekonomi
Business
Konfor
ViP
Toplam

Frekans
309

12

3

3

327

Yzde
94,5
3,7
0,9
0,9
100

Tablo 3.8 e gore arastirmaya katilan katilimcilarin %94,5 ekonomi, %3,7

business, %0,9 konfor ve %0,9 VIP smiflar1 ile yolculuk yaptiklar1 gdriilmektedir.

Toplanan sonuglara gore katilimcilarin biiyiik bir kismi ekonomi smifin1 segmeleri

gorulmektedir.

Tablo 3.9. Katilimcilarin Seyahat Etme Sebeplerine Gére Frekans Dagilimi

Seyahat Amaci
Is

Egitim

Saglik

Tatil

Ziyaret(Akraba/Arkadas)

Toplam

Frekans

15
150
9
78
75
327

Yzde
4,6
45,9
2,8
23,9
22,9
100

Tablo 3.9’ e gbre arastirmaya katilan katilimcilarin %4,6 is, %45,9 egitim,
%?2,8 saglik, %23.9 tatil ve %22,9 ziyaret(akraba/arkadas) oldugu goriilmektedir. Elde

olunan sonuglara bakildiginda katilimcilarm bir kismi tatil/ziyareti(akraba/arkadas)

alakali oldugu goriilmekte ve bliylik bir kismu tatil/ziyaret ve egitim alakali oldugu

gorulmektedir.

Tablo 3.10. Katilimcilarin Azal’ 1 Kullanma Sikliklarina Gore Frekans Dagilimi

Azal Kullanma Siklig1

1-3
4-6
7-9
10-12

Frekans

249
45
18
9

48

Yiizde
76,1
13,8
5,5
2,8



Tablo 3.10.(Devam) Katilimcilarin Azal’ 1 Kullanma Sikliklarina Gore Frekans

Dagilimi
12’ den fazla 6 1,8
Toplam 327 100

Tablo 3.10” a gore arastirmaya katilan katilimeilarin %76,1 1-3 kez, %13,8 4-
6 kez, %5,5 7-9 kez, %2,8 10-12 kez ve %1,8 12 den fazla oldugu goriilmektedir.
Toplanan sonuglara gore katilimcilarm biiylik bir kismmin 1-3 kez araliginda

havayolunu kullandiklar1 goriilmektedir.

3.7.2. Veri Toplama Aracinin icerik ve Yapisal Gegerliligi

Veri toplama araciin yapisal gegerliligi ile arastrmada kullanilan 6lgek
yapilarinin toplanan veriler iizerinden literatiirdeki sekli ile korunup korunmadigi
arastirtlmaktadir. Bu kapsamda gergeklestirilen faktor analizi ile Olgeklerin fakt6r

yapilar1 ve yapisal gegerlilikleri analiz edilmektedir.

Tablo 3.11. Hizmet Kalitesinin Beklenti Olceginin Faktor Analizi

Faktor Madde Faktor: Faktor, Faktors Faktors Faktors
6-Bagaj 0,830
hizmetlerinin yeterli
dizeyde

saglanabilmesi i¢in
havayolu isletmesi

Fiziki gerekli donanima

Kanitlar sahip olmalidir
5-Havayolu 0,785
isletmesi, etkin bir
rezervasyonu

sistemine ve check-
in siirecine sahip
olmalidir
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Tablo 3.11.(Devam) Hizmet Kalitesinin Beklenti Olceginin Faktor Analizi

7-Havayolu 0,772
isletmesinin kabin
ekip calisanlari iyi
iletisim becerilerine
sahip olmalidir
8-Havayolu 0,723
isletmesi kaliteli
ikram hizmeti
sunmalidir
3-Havayolu 0,679
Fiziki isletmesinin
Kanitlar hizmetlerini
gOsteren materyaller
(bilet, yazili
giivenlik talimatlari,
dergi vb.) dikkat
¢ekici olmalidir
2-Personel iyi 0,663
giyinmeli ve zarif
gorunmelidir
1-Modern ekipmana 0,534
sahip olmalidir
2-Miisterilerle ilgili 0,915
rezervasyon, bagaj,
kayit vb. islemlerin
kayitlar1 hatasiz
tutulmalidir
1-Havayolu 0,854
isletmesi giivenilir
olmalidir
3-Havayolu 0,736
isletmesi verdigi
vaatleri yerine
getirmelidir
4-Miisterilerin 0,703
sorunlar1 oldugu
zaman havayolu
isletmesi anlayish
ve guven verici
olmalidir

Guvenirlik
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Tablo 3.11.(Devam) Hizmet Kalitesinin Beklenti Olceginin Faktor Analizi

4- ¢alisanlari, 0,945
miisterilerin
sorularina tatmin
edici cevaplar
vermelidir
1-Havayolu 0,941
isletmesinin
calisanlar1 her
zaman miisteriye
yardim etme
istekliligi i¢cinde
olmalidir
3-Havayolu 0,927
calisanlari,
miisterilerin
sorularma tatmin
edici cevaplar
vermelidir
2-Havayolu 0,865
isletmesinin
calisanlar1t mesgul
oldugu zamanlarda,
miisterilerin
isteklerini hizli bir
sekilde
karsilamalidir
2-Miisteriler 0,954
havayolu
isletmesinin
calisanlariyla
herhangi bir islem
Glven yaparken gliven
hissetmelidir
4-Calisanlar, 0,945
miisteriyle ilgili
islemlerini iyi
yapabilmesi igin
havayolu
isletmesinden
yeterli destegi
almalidir

Heveslilik
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Tablo 3.11.(Devam) Hizmet Kalitesinin Beklenti Olceginin Faktor Analizi

3-Havayolu 0,939
isletmesinin
calisanlar1 kibar
olmalidir
1-Havayolu 0,797
isletmesinin
Glven calisanlari,
yolcularin
problemlerini
anlayish ve giiven
telkin edici bir
bicimde
yaklasmalidir
3-Havayolu 0,933
isletmesinde,
personellerin
calisma saatleri
yolcular yogunluk
saatlerine uygun
olmahdir
1-Havayolu 0,929
isletmesinin
calisanlari,
miisterilerin 6zel
ihtiyaglarini
anlamalidir
4-Havayolu 0,914
isletmesinin
personelleri,
miisterilerin
menfaati konusunda
dikkat gostermelidir
2-Havayolu 0,856
isletmesi,
miisterilere 6zen
gOsteren personel
calistirmalidir
Oz deger 5459 2,602 3,385 3,318 3,301

Aciklanan Varyans 25,54 17,94 16,09 10,65 9,96

Toplam Agiklanan 80,21
Varyans
KMO= 0,922 Bartlett’s Testi=8817,703

Duyarlilik
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Tablo 3.11° de gosterilen, hizmet kalitesi beklenti dlcegi KMO degeri 1’e

olduk¢a yakin ¢ikmistir. Bu deger 6lgegin yapisal olarak gecerli oldugunu ve faktor

analizine uygun oldugunu belirtmektedir. Tablo 3.11’deki sonuclara gore beklenti

Olcegi 5 temel boyuttan olugsmaktadir. Fiziksel Kanitlarin boyutu %25,54, giivenilirlik

boyutu %17,94 heveslilik boyutu %16,09, gliven boyutu %10,65 ve duyarlilik boyutu

ise %9,96 oraninda hizmet kalitesi beklentisini agiklamaktadir. Tim boyutlar

genelinde bakildiginda ise toplanan veriler hizmet kalitesi beklentisinin %80,21 ini

aciklamaktadir.

Tablo 3.12. Hizmet Kalitesinin Alg1 Olceginin Faktor Analizi

Faktor

Fiziki

Kanaitlar

Fiziki
Kanitlar

Madde

1-AZAL modern
ekipmana sahiptir
5- AZAL etkin
rezervasyonu
sistemine ve check-
in siirecine sahiptir
3-AZAL’
hizmetlerini
gosteren
materyaller (bilet,
yazil1 giivenlik
talimatlari, dergi,
vb.) dikkat cekicidir
6-Bagaj
hizmetlerinin yeterli
dizeyde
saglanabilmesi i¢in
AZAL gerekli
donanima sahiptir.
4-AZAL’ a ait olan
ucaklarin i¢ (salon,
koltuklar, vb.) ve
dis (kuyruk
logolari, simgeler,
vb.) gérinimi
cekicidir

7-AZAL’ m kabin
ekip ¢alisanlar, iyi
iletisim becerilerine
sahiptir

Faktor, Faktor, Faktors Faktors Faktors
0,886

0,879

0,870

0,870

0,865

0,862

53



Tablo 3.12. (Devam) Hizmet Kalitesinin Algi Olgeginin Faktor Analizi

8-AZAL Kkaliteli 0,839

ikram hizmeti

saglar

2-AZAL’ n 0,822
Fiziki hizmetlerini

Kanitlar gosteren

materyaller (bilet,

yazili giivenlik

talimatlari, dergi,

vb.) dikkat gekicidir

3-AZAL verdigi 0,893
vaatleri yerine

getirmektedir

2-AZAL’ da, 0,865
miisterilerle ilgili

rezervasyon, bagaj

vb. islemlerin

kayitlar1 hatasizdir

1-AZAL 0,852
guvenilirdir

4-Yolcularin 0,753
sorunlar1 oldugu

zaman AZAL

anlayisl ve giiven

vericidir

4-AZAL’ n 0,934
calisanlari,

yolcularin hizl

hizmet

beklentilerini

karsilamaktadir

3-AZAL hizmet 0,907
vaat edildigi

zamanda yerine

getirmektedir

1-AZAL her zaman 0,881
yolcuya yardim

etme istekliligi

icindedir

Guvenirlik

Heveslilik
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Tablo 3.12. (Devam) Hizmet Kalitesinin Algi OlceSinin Faktor Analizi

Heveslilik

Guven

Duyarlilik

AZAL’ n
calisanlar1 mesgul
oldugu zamanlarda
yolcularin
isteklerini hizl1 bir
sekilde
karsilamayabilir
4-Calisanlar
yolcuyla ilgili
islemlerini 1yi
yapabilmesi igin
AZAL’ dan yeterli
destegi almaktadir
2-Yolcular AZAL’
n ¢alisanlari ile
herhangi bir iglem
zamani guven
hissetmektedir
3-AZAL’ n
calisanlar1 kibardir
1-AZAL’ m
calisanlari,
yolcularin
problemlerini
anlayisli ve giiven
telkin edici bicimde
yaklasmaktadir
4-AZAL 1
calisanlar1
miisterilerin
menfaati konusunda
dikkat
gostermektedir
2-AZAL yolculara
0zen gosteren
personel
calismaktadir
3-AZAL
personellerin
calisma saatlerini
yolcularmn yogunluk
saatlerine uygun
olarak
dizenlemektedir

0,821

0,927

0,916

0,829

0,725

0,946

0,931

0,923
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Tablo 3.12. (Devam) Hizmet Kalitesinin Algi Olceginin Faktor Analizi

1-AZAL’ n 0,899
calisanlari,
Duyarlilik  yolcularin 6zel
ihtiyaglarmi
anlamaktadir
Ozdeger 5943 2,839 3,147 2911 3421

Aciklanan Varyans 28,18 20,13 14,26 10,10 1,22

Toplam Aciklanan 79,91
Varyans
KMO= 0,941 Bartlett’s Testi=8866,546

Tablo 3.12° de gosterilen, hizmet kalitesi beklenti 6lgegi KMO degeri 1’e
oldukga yakin ¢ikmistir. Bu deger 6lgegin yapisal olarak gecerli oldugunu ve faktor
analizine uygun oldugunu belirtmektedir. Yine tablo 3.12’deki sonuglara gore beklenti
Olgegi 5 temel boyuttan olusmaktadir. Fiziksel Kanitlarin boyutu %28,18, giivenilirlik
boyutu %20,13 heveslilik boyutu %14,26, giiven boyutu %10,10 ve duyarlilik boyutu
ise %7,22 oraninda hizmet kalitesi beklentisini agiklamaktadir. Tiim boyutlar
genelinde bakildiginda ise toplanan veriler hizmet kalitesi beklentisinin %79,91 in1

aciklamaktadir.

3.7.3. Hizmet Kalitesi Beklenti ve Alg1 Olcegine iliskin Degerlendirilmesi

Arastirmada hizmet kalitesinin beklenti 6lgegine yonelik ve AZAL’1n Baku-
Istanbul arasinda hizmetlerine yonelik sorulari kullanilarak besli likert olgegi
iizerinden analiz yapilmaktadir. Toplanan sonuglar Tablo 3.13 ve Tablo 3.14’de

verilmektedir.

Tablo 3.13. Hizmet Kalitesi Beklenti Ol¢egi Degerlendirmesi

Madde Ortalama Standart
Sapma

Modern ekipmana sahip olmalidir 4,20 1,0222

Personel iyi giyinmeli ve zarif gérinmelidir 4,07 0,95
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Tablo 3.13. (Devam) Hizmet Kalitesi Beklenti Olcegi Degerlendirmesi

Havayolu isletmesinin hizmetlerini gosteren materyaller
(bilet, yazil1 glivenlik talimatlari, dergi vb.) dikkat ¢ekici
olmalidir

Havayolu igletmesine ait olan ugaklarin i¢ (salon, koltuklar
vb.) ve dis (kuyruk logolari, simgeler vb.) gorinimi gekici
olmalhdir

Havayolu isletmesi, etkin bir rezervasyonu sistemine ve
check-in siirecine sahip olmalidir

Bagaj hizmetlerinin yeterli diizeyde saglanabilmesi i¢in
havayolu isletmesi gerekli donanima sahip olmalidir
Havayolu isletmesinin kabin ekip c¢alisanlar1 iyi iletisim
becerilerine sahip olmalidir

Havayolu isletmesi kaliteli ikram hizmeti sunmalidir
Fiziki Kamtlar

Havayolu isletmesi giivenilir olmalidir

Miisterilerle ilgili rezervasyon, bagaj, kayit vb. islemlerin
kayitlar1 hatasiz tutulmalidir

Havayolu isletmesi verdigi vaatleri yerine getirmelidir

Miisterilerin sorunlar1 oldugu zaman havayolu isletmesi
anlayisl ve giiven verici olmalidir

Guvenirlik

Havayolu isletmesinin calisanlar1 her zaman miisteriye
yardim etme istekliligi i¢inde olmalidir

Havayolu isletmesinin  c¢alisanlar1  mesgul  oldugu
zamanlarda, miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde
karsilamalidir

Havayolu calisanlari, miisterilerin sorularmna tatmin edici
cevaplar vermelidir

Havayolu  ¢alisanlari,  misterilerin  hizli  hizmet
beklentilerini karsilamak zorundadir

Heveslilik

Havayolu isletmesinin ¢alisanlari, yolcularin problemlerini
anlayish ve giiven telkin edici bir bigimde yaklagsmalidir
Miisteriler havayolu igletmesinin ¢alisanlariyla herhangi bir
islem yaparken giiven hissetmelidir

Havayolu isletmesinin ¢alisanlar1 kibar olmalhidir

Calisanlar, miisteriyle ilgili iglemlerini iyi yapabilmesi i¢in
havayolu isletmesinden yeterli destegi almalidir

Guven

Havayolu igletmesinin c¢alisanlari, misterilerin  &zel
ihtiya¢larmi anlamalidir
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3,82

3,79

4,22
4,38

4,44

4,22
4,14
4,44

4,44
4,42
4,35
4,41
4,17

3,85

4,19

4,01
4,05
4,14
4,24
4,34
4,27
4,25
3,76

1,0228

1,17

0,97
0,98

0,86

0,95
0,81
1,01

1,08
0,99
1,028
0,82
1,061

1,18

1,10

1,15
1,03
1,16
1,08
1,01
1,15
1,00
1,16



Tablo 3.13. (Devam) Hizmet Kalitesi Beklenti Olgegi Degerlendirmesi

Havayolu isletmesi, miisterilere 6zen gdsteren personel 4,00 117
calistrmalidir

Havayolu isletmesinde, personellerin ¢aligma saatleri 3.88 1,19
yolcularin yogunluk saatlerine uygun olmalidir

Havayolu isletmesinin personelleri, miisterilerin menfaati 3.86 1,154
konusunda dikkat gostermelidir

Duyarhhk 3,87 1,065

Tablo 3.13’ e gore en yiiksek ortalama, giivenirlik boyutu icerisinde yer alan 2.
maddedir. Bu maddenin ortalamasi 4,44 ¢cikmistir. Katilimcilarin giivenilir sorusuna
cevap verenlerin beklentilerinin yiiksek oldugunu ve bu maddenin daha 6nemli oldugu
yorumu yapilabilmektedir. En diisiik ortalama, duyarlilik boyutu igerisinde yer alan 1.
maddedir. Bu maddenin ortalamas: 3,76 c¢ikmistir. Bu maddede, yolcularin
beklentilerinin diisiik oldugu yorumu yapilabilmektedir. Tablo 3.13° e gore, hizmet
kalitesi boyutlar1 beklenti ¢cercevesinde 6nem siralamasima koyuldugunda gilivenirlik,

giiven, fiziki kanitlar, heveslilik ve duyarlilik olarak siralandigi goriilmektedir
Tablo 3.14. Hizmet Kalitesi Alg1 Olcesi Degerlendirmesi

Ortalama Standart

Sapma
AZAL modern ekipmana sahiptir 3,47 1,12
AZAL’m ¢alisanlar1 1yi giyimli ve zariftir 3,79 1,10
AZAL’m hizmetlerini gosteren materyaller (bilet, yazili 355 113
giivenlik talimatlari, dergi, vb.) dikkat ¢ekicidir ' ’
AZAL’a ait olan ugaklarm i¢ (salon, koltuklar, vb.) ve 355 114
dis (kuyruk logolari, simgeler, vb.) goriiniimii ¢ekicidir ' ’
A_ZAI__, etk_ln _rezervasyonu sistemine ve check-in 3,70 1,07
surecine Sahlptll’
Bagaj hizmetlerinin yeterli diizeyde saglanabilmesi i¢in 363 114
AZAL gerekli donanima sahiptir. ' ’
AZAL_ n kabin ekip ¢alisanlari, iyi iletisim becerilerine 3,77 1,18
sahiptir
AZAL kaliteli ikram hizmeti saglar 3,44 1,29
Fiziki Kanitlar 3,617 0,99
AZAL glvenilirdir 3,89 1,10
AZAL misterilerle 1ilgili rezervasyon, bagaj vb.
i . 3,70 1,12
islemlerin kayitlar1 hatasizdir
AZAL verdigi vaatleri yerine getirmektedir 3,52 1,19
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Tablo 3.14. (Devam) Hizmet Kalitesi Algi Olgegi Degerlendirmesi

Yolcularin sorunlar1 oldugu zaman AZAL anlayish ve

. L 3,61 1,18
guven vericidir

Guvenirlik 3,68 0,97
AZAL her zaman yolcuya yardim etme istekliligi 362 124
igindedir ’ ’
AZAL’1mm calisanlar1 mesgul oldugu zamanlarda 345 193
yolcularin isteklerini hizli bir sekilde karsilamayabilir ’ ’
AZAL, hizmet vaat edildigi zamanda yerine
getirmektedir 3,69 119
AZAL’m  ¢alisanlari,  yolcularm  hizli  hizmet 366 193

beklentilerini karsilamaktadir
Heveslilik 3,610 1,08
AZAL’1n calisanlari, yolcularm problemlerini anlayisl 375 115
ve giiven telkin edici bicimde yaklagmaktadir ’ ’
Yolcular Azal’ m ¢alisanlar1 ile herhangi bir islem
, . . 3,75 1,17
zamani giiven hissetmektedir
AZAL’m ¢alisanlar1 kibardir 3,82 1,16

Calisanlar yolcuyla ilgili islemlerini iyi yapabilmesi i¢in

Azal’ dan yeterli destegi almaktadir 3,71 110
Guven 3,76 0,97
AZAL’m c¢alisanlari, yolcularin 06zel ihtiyaglarmni 3,47 1,24
anlamaktadir

AZAL’da  yolculara  6zen  goOsteren  personel 3,56 1,23
caligmaktadir

AZAL, personellerin ¢aligma saatlerini yolcularin 354 118
yogunluk saatlerine uygun olarak diizenlemektedir ' ’
AZAL’1n calisanlar1 miisterilerin menfaati konusunda 339 133
dikkat gostermektedir ' ’
Duyarhhk 3,49 1,15

Tablo 3.14’ e gore en yiiksek ortalama, giivenirlik boyutu icerisinde yer alan 1.
maddedir. Bu maddenin ortalamast 3,89 ¢ikmustir. Yolcularm, AZAL’1n giivenilir
sorusuna cevap verenlerin algilarinin yiiksek oldugunu ve bu maddenin daha 6nemli
oldugu yorumu yapilabilmektedir. En diislik ortalama, duyarhlik boyutu igerisinde yer
alan 4. maddedir. Bu maddenin ortalamasi1 3,39 ¢ikmistir. Bu maddede, yolcularin
algilarinin diisiik oldugu yorumu yapilabilmektedir. Tabloya gore, hizmet kalitesi
boyutlar1 tatmin ¢ergevesinde dnem siralamasma koyuldugunda giiven, giivenirlik,

fiziki kantlar, heveslilik ve duyarlilik olarak siralandig1 goriilmektedir.
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Tablo 3.15. Hizmet Kalitesi Beklenti ve Algi Olgegi Karsilagtirilmasi

Fiziki
Kanitlar

Guvenirlik

Heveslilik

Guven

AZAL modern ekipmana sahiptir
AZAL’1n ¢alisanlar1 iyi giyimli ve
zariftir

AZAL’m hizmetlerini gosteren
materyaller (bilet, yazili giivenlik
talimatlari, dergi, vb.) dikkat ¢ekicidir
AZAL’a ait olan ugaklarin i¢ (salon,
koltuklar, vb.) ve dis (kuyruk logolari,
simgeler, vb.) gérintimi gekicidir
AZAL, etkin rezervasyonu sistemine ve
check-in stirecine sahiptir

Bagaj hizmetlerinin yeterli diizeyde
saglanabilmesi icin AZAL gerekli
donanima sahiptir.

AZAL’m kabin ekip caliganlari, iyi
iletisim becerilerine sahiptir

AZAL kaliteli ikram hizmeti saglar

AZAL givenilirdir

AZAL miisterilerle ilgili rezervasyon,
bagaj vb. islemlerin kayitlar1 hatasizdir
AZAL verdigi vaatleri yerine
getirmektedir

Yolcularin  sorunlart oldugu zaman
AZAL anlayish ve giiven vericidir
AZAL her zaman yolcuya yardim etme
istekliligi i¢indedir

AZAL’1mn c¢alisanlar1 mesgul oldugu
zamanlarda yolcularm isteklerini hizli bir
sekilde karsilamayabilir

AZAL, hizmet vaat edildigi zamanda
yerine getirmektedir

AZAL’1mn calisanlary, yolcularin hizli
hizmet beklentilerini karsilamaktadir
AZAL’1mn caligsanlari, yolcularin 6zel
ihtiya¢larimi anlamaktadir

AZAL’da yolculara 06zen gosteren
personel ¢aligmaktadir

AZAL, personellerin ¢alisma saatlerini
yolcularin yogunluk saatlerine uygun
olarak duzenlemektedir
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Beklenti
Olcegi
Ortalamasi
4,20

4,07

3,82

3,79
4,22
4,38

4,44

4,22
4,44

4,44
4,42
4,35

4,17
3,85

4,19
4,01
4,14

4,24

4,34

Alg1 Olcegi
Ortalamasi

3,47
3,79

3,55

3,55
3,70
3,63

3,77

3,44
3,89

3,70
3,52
3,61

3,62
3,45

3,69
3,66
3,75

3,75

3,82



Tablo 3.15. (Devam) Hizmet Kalitesi Beklenti ve Alg1 Olcesi Karsilastirilmasi

AZAL’m calisanlar1 miisterilerin

menfaati konusunda dikkat 4,27 3,71

gostermektedir

AZAL’1in caligsanlari, yolcularin 6zel
Duyarhhk ihtiyaclarini anlamaktadir

AZAL’da yolculara 0Gzen gosteren

personel ¢alismaktadir

AZAL, personellerin ¢aligma saatlerini

yolcularin yogunluk saatlerine uygun 3,88 3,54

olarak dlzenlemektedir

AZAL’m calisanlar miisterilerin

menfaati konusunda dikkat 3,86 3,39

gostermektedir

3,76 3,47

4,00 3,56

Fizik kanitlar boyutunda yolcularin AZAL’a yonelik algi seviyelerinin
havayolu beklentilerinden daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda sadece
“AZAL’mm ¢alisanlar1 iyi giyimli ve zariftir (4,07-3,79)”, “AZAL’1n hizmetlerini
gosteren materyaller (bilet, yazili giivenlik talimatlar1, dergi, vb.) dikkat cekicidir
(3,82-3,55) ve “AZAL’a ait olan ugaklarin i¢ (salon, koltuklar, vb.) ve dis (kuyruk

2

logolari, simgeler, vb.) goriinimii ¢ekicidir (3,79-3,55) sorularmin beklenti

seviyesine biraz daha yakin olduklar1 goriilmiistiir.

Giivenirlik boyutunda yolcularin AZAL’a yonelik alg1 seviyelerinin havayolu
beklentilerinden daha diisiik oldugu goriilmiistiir Bu kapsamda “AZAL guvenilirdir
(4,44-3.89) “AZAL miisterilerle ilgili rezervasyon, bagaj vb. islemlerin kayitlari
hatasizdir (4,44-3,70)” sorularma verilen cevaplarin beklenti seviyelerine biraz daha

yaki olduklar1 goriilmiistiir.

Heveslilik boyutunda yolcularin AZAL’a yonelik alg1 seviyelerinin havayolu
beklentilerinden daha diisiikk oldugu goriilmistiir. Bu kapsamda “AZAL’1n galisanlar1
mesgul oldugu zamanlarda yolcularin isteklerini hizli bir sekilde karsilamayabilir
(3,85-3,45)”, “AZAL’m c¢alisanlari, yolcularin hizli hizmet beklentilerini
karsilamaktadir(4,01-3,66)” sorularina verilen cevaplarin beklenti seviyelerine biraz

daha yakin olduklar1 goriilmiistiir.

61



Giliven boyutunda yolcularm AZAL’a yonelik algi seviyelerinin havayolu
beklentilerinden daha diistik oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda “AZAL’1n ¢aliganlart,
yolcularm 6zel ihtiyaglarini anlamaktadir (4,14-3,75)”, “AZAL’da yolculara 6zen
gosteren personel ¢alismaktadir (4,24-3,75)°” sorularina verilen cevaplarin beklenti

seviyelerine biraz daha yakin olduklar1 gériilmiistiir.

Duyarlilik boyutunda yolcularin AZAL’a yonelik algi seviyelerinin havayolu
beklentilerinden daha diisiik oldugu goriilmiistiir. Bu kapsamda “AZAL’1n ¢alisanlari,
yolcularin 6zel ihtiyaglarmi anlamaktadir (3,76-3,47)”, “AZAL’da yolculara 6zen
gosteren personel ¢aligmaktadir (4,00-3,56)”, “AZAL, personellerin caligma saatlerini
yolcularm yogunluk saatlerine uygun olarak diizenlemektedir (3,88-3,54)”, “AZAL’1n
caliganlar1 miisterilerin menfaati konusunda dikkat gostermektedir(3,86-3.39)”
sorularina verilen cevaplarin beklenti seviyelerine biraz daha yakin olduklari

gorilmiistiir.

Sonug olarak yolcularin fiziki kanitlar, giivenirlilik, heveslilik, giiven ve
duyarhilik boyutlar1 kapsaminda beklentilerinin altinda bir yolculuk yaptiklarini

sOylemek mimkdndar.

3.7.4. Korelasyon ve Regresyon Analizi

Arastirma kapsaminda ele alinan beklenti ve tatmin 6lgekleri arasindaki iliski
ve etkinin tespiti ve arastirma hipotezinin test edilmesi amaciyla korelasyon ve

regresyon analizi yapilmaktadir.
Tablo 3.16. Korelasyon Analizi

Beklenti Alg1 Olgegi

Fiziki Guvenirlik Heveslilik Glven Duyarlilik

Olgegi
Kanitlar
Fiziki 1 0,832 0,790 0,791 0,729
Kanitlar
Guvenirlik 0,832 1 0,838 0,830 0,780
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Tablo 3.16. (Devam) Korelasyon Analizi
Heveslilik 0,790 0,838 1 0,825 0,798

Guven 0,791 0,830 0825 1 0,824
Duyarhiik 0,729 0,780 0,798 0,824 1

r<1n=327

Korelasyon kat sayilarma gore 0 ile 0,25 arasindaysa deger ¢cok zayif, 0,26 ile 0,49
arasindaysa deger zayif, 0,50 ile 0,69 arasindaysa deger orta, 0,70 ile 0,89 arasindaysa
deger yiiksek, 0,90 ile 1 arasindaysa degerin gok ylksektir. Tablo 3.16 incelendiginde
hizmet kalitesine yonelik beklentiler ile algilamalar arasinda pozitif ve yiiksek bir iligki

vardrr.

Aralarinda iligki oldugu belirlenen iki degiskenin birbirini nasil etkiledigi
regresyon analizi ile arastirilmaktadir. Onerilen regresyon Tablo 3.17 de

gorulmektedir.

Tablo 3.17. Regresyon Analizi

Bagimh degisken AR?  Bagimsiz B Std. T F
Degiskenler Hata

Hizmet Kalitesi Algis1 0,291 Sabit Terim 1,008 0,230 4,376 134,780

Hizmet 0,633 0,054 11,609
Kalitesi
Beklentisi

Not: *=p<0,01

Yukarida elde edilen sonuglara gére 6nerilen regresyon modeli anlamlidir.
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3.7.5. iliski Analizleri

Anket katilimcilarinin AZAL’ in smif Ozelliklerine gore hizmet kalitesinin alg1

Olgekleri arasmnda olumlu bir iligkinin olup olmadigi incelenmistir. Hz hipotezinin

incelenmesi i¢in ANOVA testi kullanilmistir.

Tablo 3.18. AZAL’ in simiflarina Gére ANOVA Analizi

Simif n Ortalama

Ekonomi 309 3,64
Business 12 3,61
Konfor 3 2,05

VIP 3 3,75

Standart Sapma

0,9611
0,4921
0,0001

0,0001

2,865 3 0,037

Yukarida ki tabloya gore p degerleri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in katilimcilarin

algilar1 ile AZAL’ 1n siniflar1 arasinda anlamli bir iligki oldugu goriilmektedir.
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SONUC

Havayolu isletmeleri, biiyilk bir sektor olarak hizmet endiistrisinin i¢inde
Oonemli bir konuma sahiptir. Havayolu isletmelerinde yapilan arastirmalar, miisterilerin
hizmet kalitesi beklentilerinin ve algilarinin, bir¢ok hizmet kalitesi boyutlarindan
etkilendigini ortaya koymaktadir.

Bu c¢alismanin amaci, Azerbaycan Havayollarinin Bakii-Istanbul hattinda
seyahat eden yolcularmin havayolu hizmet kalitesi beklentileri ile AZAL’dan
algiladiklar1 hizmet kalitesini unsurlarinin karsilastirilmas: ve sonuglarin miisteri
tatminine olan etkisini vurgulanmasidir.

Tez calismas1t kapsaminda, baslangicta ilgili literatlirii g6z Onilinde
bulundurarak havayolu isletmeleri, hizmet kalitesi dlgekleri, boyutlar1 ve miisteri
tatmini Olgekleri iizerine bir arastirma gerceklestirilmistir. Literatirde, havayolu
hizmet kalitesi Olglimiinde c¢esitli boyutlar ve Olgeklerin mevcut oldugu
gozlemlenmistir. Bu 6lgekler, Parasuraman ve digerleri (1985), Cronin ve Taylor
(1992), Gronroos (1984) gibi literatiirde yer alan kaynaklardan derlenmistir. Bu
calismada, anket sorularinin hazirlanmasi ve arastirilmasi siirecinde kullanilan
kavramsal model ve degiskenler, Parasuraman, Valarie A. Zeithaml ve Leonard L.
Berry'nin (1988) ¢alismalarindan uyarlanmistir. Bu kavramsal model, konuyla uyumlu
olacak sekilde diizenlenmis ve gerekli degisiklikler yapilarak adaptasyon siireci
tamamlanmuistir.

Anket arastirmas1 sirasinda, havayolu isletmelerinde beklenti ve algi
Olceginden elde edilen veriler iizerine ¢esitli analiz yontemleri uygulanmistir. Bu
yontemler, elde edilen verilerin detayli bir sekilde degerlendirilmesi ve havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesi ile miisteri algis1 arasindaki iligkinin anlasilmasi amacini
tasimaktadir. Bu analizler arasinda ortalama, standart sapma, giivenilirlik analizi,
frekans analizi, korelasyon analizi, regresyon analizi ve Anova analizleri yer
almaktadir. Bu cesitli istatistiksel teknikler, elde edilen verilerin derinlemesine
incelenmesi ve arastirma sorularma daha kapsamli cevaplar bulunmasi amaciyla
kullanilmaistir.

Anketde AZAL’in Bakii Istanbul hattindaki beklenti ve algilarmi &lgmek

amaciyla iki boliimden olusan bes alt baglikta sorular kullanilmistir. Bu sorulardan
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elde edilen veriler, belirtilen analiz yontemleri ile detayli bir sekilde incelenmis ve
asagidaki sonuglar elde edilmistir.

I1k olarak, anket ¢alismasinda dlgeklerin giivenirligi incelenmis ve elde edilen
sonuglara gore, 0lcegin yiiksek derecede giivenilir oldugu goriilmiistiir.

Calismada yer alan hizmet kalitesinin beklenti ve alg1 dl¢cegine faktor analizi
yapildiginda, elde edilen KMO degerleri, beklenti 6l¢egi i¢in 0.922 ve algi 6lgegi i¢in
ise 0.941 olarak bulunmustur. Bu sonuglar, her iki durumda da 0.5'ten biiyiik oldugu
icin 6l¢egin yapisal olarak gegerli ve faktor analizine uygun oldugunu goriilmiistiir.

Hizmet kalitesinin beklenti ve alg1 6l¢egine lizerinde yapilan degerlendirmeler
sonucunda, beklenti dlceginde en yiiksek ortalama, “Miisterilerle ilgili rezervasyon,
bagaj, kayit vb. islemlerin kayitlar1 hatasiz tutulmalidir” maddesi belirlenmis ve bu
madde icin ortalama 4,44 olarak tespit edilmistir. Bu durum, katilimcilarin
giivenilirlikle ilgili beklentilerinin yiiksek oldugunu ve bu boyutun daha 6nemli
oldugu yorumunu desteklemektedir. En diisiik ortalama ise duyarlilik boyutu
icerisinde yer alan “Havayolu isletmesinin ¢alisanlari, miisterilerin 6zel ihtiyaglarini
anlamalidir” maddesi belirlenmis ve bu madde i¢in ortalama 3,76 olarak tespit
edilmistir. Bu durum, yolcularm duyarlilikla ilgili beklentilerinin daha diistik oldugu
seklinde degerlendirilmektedir.

Algi 6lgegine gore, en yiiksek ortalama guvenirlik boyutu icerisinde yer alan
“AZAL giivenilirdir” maddesi belirlenmis ve bu madde i¢in ortalama 3,89 olarak tespit
edilmistir. Bu durum, yolcularm AZAL’1in giivenilirlikle ilgili algilarmin yiiksek
oldugunu ve bu boyutun daha 6nemli oldugu yorumunu desteklemektedir. En diisiik
ortalama ise, duyarlilik boyutu igerisinde yer alan “AZAL’n ¢alisanlar1 miisterilerin
menfaati konusunda dikkat gdstermektedir” maddesi belirlenmis ve bu madde icin
ortalama 3,39 olarak tespit edilmistir. Bu durum, yolcularin duyarlilikla ilgili
algilarinin daha diisiik oldugu seklinde degerlendirilmektedir.

Korelasyon ve Regrasyon analizler degerlendirmelerine bakildiginda;
korelasyon degerin 0,90 ile 1 araliginda oldugu gozlenmektedir. Bu durum, hizmet
kalitesine yonelik beklentiler ile algilar arasinda pozitif ve yiiksek bir iliski oldugunu
isaret etmektedir. Regresyon analizine bakildiginda regresyon modelinin anlamli

oldugunu gézlenmistir.
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Son olarak, aragtirmaya katilan katilimcilarin beklenti ve tatmin yanitlarini
incelendiginde, AZAL ile seyahat eden yolcularin fiziki kanitlar boyutunda
“AZAL’1n ¢alisanlar1 iyi giyimli ve zariftir (4,07-3,79)”, “AZAL’1in hizmetlerini
gosteren materyaller (bilet, yazili glivenlik talimatlari, dergi, vb.) dikkat g¢ekicidir
(3,82-3,55) 7, “AZAL’a ait olan ugaklarin i¢ (salon, koltuklar, vb.) ve dis (kuyruk
logolari, simgeler, vb.) goriiniimii ¢ekicidir (3,79-3,55) ,
heveslik boyutunda “AZAL’in ¢alisanlart mesgul oldugu zamanlarda yolcularin
isteklerini hizli bir sekilde karsilamayabilir (3,85-3,45)”, “AZAL’in ¢alisanlari,
yolcularm hizli hizmet beklentilerini karsilamaktadir (4,01-3,66)”, gliven boyutun da
“AZAL’mm g¢alisanlari, yolcularin 6zel ihtiyaclarmi anlamaktadwr (4,14-3,75)”,
“AZAL’da yolculara 6zen gosteren personel ¢alismaktadir(4,24-3,75)’ ve duyarhhik
boyutunda “AZAL’mn ¢alisanlari, yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlamaktadir (3,76-
3,47)”, “AZAL’da yolculara 6zen gosteren personel calismaktadir(4,00-3,56)”,
“AZAL, personellerin ¢alisma saatlerini yolcularin yogunluk saatlerine uygun olarak
dizenlemektedir(3,88-3,54)”, “AZAL’n galisanlar1 miisterilerin menfaati konusunda
dikkat gostermektedir (3,86-3.39)” sorular1 arasinda ¢ok az fark oldugu
g6zlenlenmektedir. Bu sonuglar, yolcularin beklenti ve algilarmin birbirine yakin
oldugunu gostermektedir. Ancak, fiziki kanitlar, giivenirlilik, heveslik ve gliven
boyutlarmin geri kalan maddeleri arasinda 6nemli farklar oldugu goriilmiistiir. Sonug
olarak, katilimcilarin beklentilerine kiyasla, 6zellikle belirli boyutlarda, algilarmin
altinda bir seyahat deneyimi yasadiklar1 anlasilmaktadir.

Calismanin ortaya koydugu bulgulara gére, AZAL'!n Bakii-Istanbul hattindaki
sunulan hizmet kalitesi, miisterilerin beklentilerinin genellikle altinda kaldig1 ve baz1
basliklarda bu beklentilere yaklasildigi durumlar1 goriilmektedir. Bu bulgulara
dayanarak, AZAL'dan hizmet alan yolcularin genel olarak tatmin diizeyleri
beklentilerini tam karsilamadiklar1 goriilmektedir.

Arastirmanin sonuglarindan orataya ¢ikan hipotezler incelendiginde, havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesine yonelik beklentiler ile algilamalar arasinda yani fiziki
kanitlar, giivenirlik, heveslilik, gliven ve duyarlilik arasinda anlamli iliski oldugu
gorulmektedir.

Bununla birilikte AZAL’1n Bakii-Istanbul hattinda hizmet kalitesinin daha da

iyilestirilebilecegi noktalar1 vurgulamistir. Miisteri geri bildirimlerine dayali olarak
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operasyonel siireclerdeki gelisim alanlarmi belirlemek, rekabet avantajini artirmak
adina 6nemli bir strateji olabilmektedir.

Aragtirma sonuglarmin, havayolu isletmeleri igin stratejik planlama ve yénetim
kararlarinda kullanilmas1 6nerilmektedir. Ayrica, gelecekteki arastirmalar i¢in, hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini iligkisi iizerine daha fazla derinlemesine analizler yapilmasi
ve sektordeki degisen dinamiklerin géz oniinde bulundurulmasi 6nemsenmektedir.

Bu calisma, Azerbaycan Havayollar1 Bakii-Istanbul hatt1 6zelinde yapilmis ve
arastirma sonuglar1 sadece AZAL’m Bakii-Istanbul hatt1 i¢in gecerli oldugu
belirtilmektedir. Hizmet kalitesinin miisteri tatmini tizerindeki etkilerini anlamak,
sektorde rekabet avantaji elde etmek ve siirdiirmek isteyen havayolu isletmeleri i¢in

kritik Gneme sahiptir.
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EKLER

EK:1 Anket Formu

Saym Katilimet,

Bu anket, Azerbaycan Hava Yollari'nin (AZAL) hizmet kalitesini degerlendirmek
amaciyla hazirlanmistir. Cevaplariniz, T.C. Anadolu Universitesi Lisansiistii Egitim

Enstitiisii tarafindan gercgeklestirilecek yiiksek lisans tez ¢calismasinda kullanilacaktir.

1. Cinsiyetiniz?
a) Erkek b) Kadin
2. Yasmiz?

a) 18-25 yas araligi  b) 26-35 yas araligt  €)36-45 yas araligi  d) 46-55 yas
aralig1

e) 56-65 yas araligi

3. Uyrugunuz?

a) Azerbaycan b) Tarkiye  ¢) Rusya d) Suudi Arabistan e) Diger
4. Egitim durumunuz?

a) Ilkokul b) Ortaokul ) Lise d)Lisans e) Yiksek Lisans
/ Doktora

5.Mesleginiz?

a) Devlet Memuru/ Is¢i b) Ogrenci  ¢) Emekli d) Serbest Meslek
e) Diger

6. Aylik Geliriniz (¥ Bazinda)?

a) 4.500°den az b) 4.501-8.500 aras1 c) 8.501-12.500 aras1 d) 12.501-20.000
arast

e) 20.001‘den fazla

7. AZAL’la ugus yaparken genellikle hangi ugus siifini tercih ediyorsunuz?
a) Ekonomi  b) Business  ¢) Konfor d) VIiP

8. Genellikle seyahat etme sebebiniz nedir?

a)Is b) Egitim c) Saglik d) Tatil e) Ziyaret (Akraba/Arkadas)



9. AZAL’ 1 kullanma sikhigimniz (Yillik)?
a)1-3 kez b) 4-6 kez c) 7-9 kez d) 10-12 kez e) 12’ den fazla

Fiziki Kanitlar

Genel olarak bir havayolu isletmesinden
10 beklentilerinizi  diisiinerek  asagidaki

ifadelerden  size  uygun  olanlar1

Kesinlikle Katiliyorum

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Katiliyorum

Kismen

isaretleyin.

1  Modern ekipmana sahip olmalidir

Personel iyi giyinmeli ve zarif

goranmelidir

Havayolu isletmesinin  hizmetlerini

gosteren  materyaller  (bilet, yazili

giivenlik talimatlari, dergi vb.) dikkat

¢ekici olmalidir

Havayolu isletmesine ait olan ugaklarin i¢

(salon, koltuklar vb.) ve dis (kuyruk

logolar1, simgeler vb.) goriiniimii ¢ekici

olmalidir

Havayolu isletmesi, etkin bir
5 rezervasyonu sistemine ve check-in

slirecine sahip olmalidir

Bagaj hizmetlerinin yeterli duzeyde
6 saglanabilmesi i¢in havayolu isletmesi

gerekli donanima sahip olmalidir
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Havayolu isletmesinin  kabin ekip
calisanlar1 iyi iletisim becerilerine sahip
olmalidir

Havayolu isletmesi kaliteli ikram hizmeti

sunmalidir

Guvenirlik

:
Genel olarak bir havayolu isletmesinden —%ﬁ) CZD‘
beklentilerinizi  diistinerek  asagidaki g é
L <

ifadelerden  size  uygun olanlar1 X X

isaretleyin.

Havayolu isletmesi giivenilir olmalidir
Miisterilerle 1ilgili rezervasyon, bagaj,
kayit vb. islemlerin kayitlar1 hatasiz
tutulmalidir

Havayolu isletmesi verdigi vaatleri yerine
getirmelidir

Miisterilerin  sorunlar1 oldugu zaman
havayolu isletmesi anlayisli ve giiven

verici olmalidir

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Genel olarak bir havayolu

isletmesinden beklentilerinizi
disiinerek asagidaki ifadelerden size

uygun olanlar1 isaretleyin.

Havayolu isletmesinin c¢aliganlar1 her
zaman miisteriye yardim  etme
istekliligi iginde olmalidir

Havayolu igletmesinin  ¢alisanlari
mesgul oldugu zamanlarda,
miisterilerin isteklerini hizli bir sekilde
karsilamalidir

Havayolu c¢alisanlari, miisterilerin
sorularma tatmin edici cevaplar
vermelidir

Havayolu ¢alisanlar1, miisterilerin hizli
hizmet  beklentilerini  karsilamak

zorundadir

Heveslilik

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Guven

Genel olarak bir havayolu isletmesinden

beklentilerinizi  diistinerek  asagidaki

ifadelerden size uygun olanlar isaretleyin.

Havayolu isletmesinin calisanlari,
yolcularin problemlerini anlayish ve giiven
telkin edici bir bicimde yaklagmalidir
Miisteriler havayolu isletmesinin
calisanlariyla herhangi bir islem yaparken
guven hissetmelidir

Havayolu isletmesinin calisanlar1 kibar
olmalidir

Calisanlar, miisteriyle ilgili islemlerini iyi
yapabilmesi i¢in havayolu isletmesinden

yeterli destegi almalidir

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Duyarlilik

Genel olarak bir havayolu

isletmesinden beklentilerinizi

Kesinlikle
Katilmiyorum

disiinerek asagidaki ifadelerden size

uygun olanlar1 isaretleyin.

Havayolu isletmesinin  ¢alisanlari,
miisterilerin ozel thtiyaclarini
anlamalidir

Havayolu isletmesi, miisterilere 6zen
gosteren personel calistirmalidir
Havayolu isletmesinde, personellerin
calisma saatleri yolcularin yogunluk
saatlerine uygun olmalidir

Havayolu isletmesinin personelleri,

miisterilerin  menfaati  konusunda

dikkat gostermelidir

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Fiziki Kanitlar

Azerbaycan Hava Yollari’'ndan (AZAL)
aldiginiz hizmet deneyimlerinizi diisiinerek,

size uygun olan ifadeleri isaretleyin

AZAL modern ekipmana sahiptir

AZAL’ 1n ¢alisanlari iyi giyimli ve zariftir

AZAL’1n hizmetlerini gosteren materyaller
(bilet, yazili giivenlik talimatlari, dergi, vb.)
dikkat cekicidir

AZAL’ a ait olan ugaklarm i¢ (salon,
koltuklar, vb.) ve dis (kuyruk logolari,
simgeler, vb.) gérunima cekicidir

AZAL etkin rezervasyonu sistemine ve
check-in siirecine sahiptir

Bagaj hizmetlerinin  yeterli  dizeyde
saglanabilmesi i¢in AZAL gerekli donanima
sahiptir.

AZAL’ n kabin ekip ¢alisanlari, iyi iletisim
becerilerine sahiptir

AZAL Kkaliteli ikram hizmeti saglar

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Guvenirlik

Azerbaycan Hava Yollari’ndan (AZAL)
aldiginiz hizmet deneyimlerinizi
disiinerek, size uygun olan ifadeleri

isaretleyin

AZAL guvenilirdir

AZAL’ da, miisterilerle ilgili rezervasyon,
bagaj vb. islemlerin kayitlar1 hatasizdir
AZAL verdigi
getirmektedir

vaatleri yerine

Yolcularin sorunlar1 oldugu zaman AZAL

anlayish ve giiven vericidir

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Heveslilik

Azerbaycan Hava Yollari’ndan (AZAL)
aldiginiz hizmet deneyimlerinizi
disiinerek, size uygun olan ifadeleri

isaretleyin

AZAL her zaman yolcuya yardim etme
istekliligi i¢indedir

AZAL’m c¢aliganlar1 mesgul oldugu
zamanlarda yolcularin isteklerini hizli bir
sekilde karsilamayabilir

AZAL hizmet vaat edildigi zamanda
yerine getirmektedir

AZAL’ m g¢alisanlari, yolcularin hizli
hizmet beklentilerini karsilamaktadir

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Guven

Azerbaycan Hava Yollari’ndan (AZAL)
aldiginiz hizmet deneyimlerinizi
disiinerek, size uygun olan ifadeleri

isaretleyin

AZAL> m  cahsanlari, yolcularin
problemlerini anlayishh ve giiven telkin
edici bicimde yaklasmaktadir

Yolcular AZAL’ m c¢alisanlar1 ile
herhangi bir islem zamani giiven
hissetmektedir

AZAL’ n ¢alisanlar1 kibardir

Calisanlar yolcuyla ilgili islemlerini iyi
yapabilmesi i¢in AZAL’ dan yeterli

destegi almaktadir

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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Duyarlilik

Azerbaycan Hava Yollari’ndan (AZAL)
aldiginiz hizmet deneyimlerinizi
disiinerek, size uygun olan ifadeleri

isaretleyin

AZAL’m ¢alisanlari, yolcularin 6zel
ihtiyaclarini anlamaktadir

AZAL yolculara 6zen gosteren personel
caligmaktadir

AZAL, personellerin ¢alisma saatlerini
yolcularin yogunluk saatlerine uygun
olarak diizenlemektedir

AZAL ’m c¢alisanlar1  miisterilerin
menfaati konusunda dikkat

gostermektedir

Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kismen

Katiliyorum

Kesinlikle Katiliyorum
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