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OZET

Son yillarda diinyada hava tasimaciligi sektdriinde onemli gelismeler yasanmistir.
Bu gelismeler etkisini Tiirkiye’de de gdstermis ve kisitlamalarin kalkmasinin da etkisiyle
Ozellikle i¢ hat yolcu trafiginde ¢ok 6nemli artiglar olmus. Artan rekabet ve diisen fiyatlar
i¢ hatlarda havayolu pazar yapisini ve miisteri profilini 6nemli 6l¢lide degistirmistir. Diisen
fiyatlar bir¢ok kisiyi ucakla tanitirmis, havayolu ulasiminin ¢ehresi degismistir. Siirekli
degisen ve gelisen bu sektorde rekabet avantaji saglamanin kuskusuz en Oonemli yolu,
degisen miisteri istek ve beklentilerini anlayarak kaliteli hizmet vermek suretiyle miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Calismamizda bu baglamda hizmet, kalite, hizmet kalitesi
gibi kavramlar iizerinde durulmus; havayolu sektorii tanitilmis ve hizmet kalitesinin
Analitik Hiyerarsi Stireci metodu kullanilarak degerlendirilmesini ve en iyi sirketin

se¢imini i¢eren bir uygulamaya yer verilmistir.

Anahtar Sozciikler: Havayolu, Hizmet kalitesi, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS).



ABSTRACT

In recent years the world has experienced significant improvements in the aviation
sector. These developments showed their effect in Turkey too and after the abolishment of
these restrictions the has been an increase in the number of passengers, especially in
domestic flights. Increasing competition and falling prices have changed the aviation
marketing structure and the customer profile in domestic lines significantly. The most
important way to take the lead in this continuously changing and developing sector is to
provide customer satisfaction by understanding changing customer demonds and
expectations and providing high quality service. Within this scope, we have focused on
service, quality, the quality of service in our study. We have also introduced the aviation
sector and included an evaluation of an application of the quality of service and selection

of the best airline corporation using the Analytic Hierarchy Process method.

Key words: Airline, Service quality, Analytic Hierarchy Process (AHP)
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GIRIS

20. ylizyilin baslarinda ilk temelleri atilan havacilik sektorii kisa siirede ¢ok hizli ve
yapisal gelismeler gostermis, Ozellikle 2. Diinya Savasi’ndan sonra bu gelisim ivme
kazanmistir. 20. Yiizyilin son ¢eyreginde Amerika’da baslayip tiim diinyaya yayilan
serbestlesme egilimleri, gliniimiiz sivil havaciliginin en énemli yap1 tasini olusturmustur.

Bu sayede biiyiik bir sigrama yapan sivil havacilik sektorii gliniimiizde artik stratejik ve

kiiresel bir yap1 haline gelmistir.

Kiiresel bir boyuta ulasan sivil havacilik sektorii yogun rekabeti de beraberinde
getirmis, bu rekabet havayolu sirketlerinin farklilasma g¢abalarinda itici bir gii¢ olmustur.

Olusan rekabet ortami sektordeki hizmet ve kalite kavramlarini derinden etkilemistir.

Havayolu ulastirma sektoriinde kaliteyi teknik kalite ve hizmet kalitesi olarak ikiye
ayirmak miimkiindiir. Teknik kalite genel olarak ugak, teknolojik sistem ve ekipmanlarin
kalitesi olarak tarif edilebilir. Teknik kalitenin elle tutulur, gozle goriiliir veriler igermesi

onun Olgiilebilirligini onemli oranda arttirmaktadir.

Hizmetlerin kendine has ozellikleri dolayisiyla tanimlanmasi ve kalitesinin
Ol¢iilmesi olduk¢a zordur. Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
yolcular tarafindan yapilmaktadir. Bu yiizden hizmet kalitesiyle ilgili son karar verici
yolcudur. Bu agidan bakildiginda havayolu yolcu tagimacilifi sektoriinde basari
saglamanin yolu, miisterilerin degisen beklenti ve isteklerinin karsilanmasinda proaktif bir

sekilde miisterilerle empati kurarak onlar1 anlamaya ¢alismaktan gecmektedir.

Havayolu sirketlerinin stratejik karar alma siireglerinde miisterilerin beklenti ve
isteklerini bilmeye ihtiyaclar1 vardir. Ciinkii miisteri istek ve ihtiyaclarina uygunluk
seklinde tanimlayabilecegimiz kalite kavrami, pazarlama karmasinin merkezinde yer alan

bir kavramdir.

Havayolu isletmelerinin miisterilerine sunmus oldugu ugus Oncesinde, ugus

sirasinda ve ugus sonrasindaki hizmetler havayolu hizmet siireci zincirini olusturmaktadir.



Bu zincir igerisinde yer alan siireglerin her biri i¢in hizmet kalitesinin dlglilmesi
hususu, kalitenin arttirilarak misteri tatmini diizeyinin yiikseltilmesi bakimindan son

derece Onemlidir.

Tiirkiye’de 06zel havayolu sirketlerinin serbestlesmeyle birlikte i¢ hat Yyolcu
tasimacilig sektoriine girmesi havayolu tasimaciligindaki yolcu talebinde biiytlik bir artisa
yol acmustir. Yiiksek bir hizla biiyiiyen pazara yeni oyuncular girmis ve rekabet
yogunlagmistir. Pazardan pay almak isteyen havayolu sirketleri i¢in hizmet Kkalitesi,
misteri tatmini ve bagliligr bliylik 6nem kazanmistir. Bu nedenlerden dolay1 bu ¢aligmada
Tiirkiye’de i¢ hatlarda yolculara verilen hizmetlerin kalitesinin 6l¢iilmesi ve yolcularin

onceliklerinin belirlenmesi hususu ele alinmistir.

Bu baglamda, calismanin birinci boliimiinde hizmet kavrami iizerinde durulmus,
hizmet kavraminin Ozellikleri agiklanarak tarihi gelisimine ve siniflandirilmasina yer
verilmis, hizmet sektoriiniin ekonomideki yeri, biiylimesi ve bu biiyiimenin nedenleri

incelenmistir.

Ikinci boliimde, kalitenin giiniimiize kadar gelen siire¢ igerisindeki degisen
tanimina ve algilanmasina yer verilmis olup bunun yaninda kalitenin boyutlar
incelenmigtir. Ayrica hizmet kalitesi kavrami {lizerinde durulmus, hizmet kalitesinin
boyutlart incelenmis ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili yapilan g¢aligmalara yer

verilmistir.

Ugiincii béliimde, diinyadaki ve Tiirkiye’deki hava ulastirma sektorii ele almmus,
tarihsel gelisimine yer verilmis, Tiirkiye’deki resmi veya ozel statiideki havacilikla ilgili
baz1 kuruluglar tanitilmisg, Tiirkiye’de faaliyette bulunan havayolu sirketlerine yer verilmis
ve havayolu tasimaciligindaki operasyonel siirecler tanitilarak havayolu isletmelerindeki

hizmet kalitesine deginilmistir.

Doérdiincti boliimde, Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) genel olarak tanitilmis ve
havayolu hizmet kalitesinin AHS kullanilarak degerlendirilmesini ve en iyi sirketin

secimini i¢eren bir uygulamaya yer verilmistir.

Son boliimde ise, arastirmanin ortaya koydugu bilgi ve bulgular dogrultusunda

yapilan kigisel yorum ve oneriler yer almaktadir.



BIRINCi BOLUM
1. HIiZMET KAVRAMI

Glinlimiizde insanlar, hayatin her asamasinda farkli bi¢imlerde karsilarina ¢ikan
hizmet olay1 ile i¢ i¢e yasamaktadir. Hizmet, insanlarin toplu olarak yasamalarinin dogal
ve kagmilmaz sonucudur. Bu baglamda insanlarla dogrudan ya da dolayl olarak ilgili her
konuda hizmetten s6z etmek miimkiindiir. Bu bakis acisi ile degerlendirildiginde; hizmet
cok eski bir kavramdir. Hizmet kavraminin giinliik basit faaliyetlerden ayristirilarak yeni
bir boyut kazanmasi, sanayilesme ve modern yonetim anlayisinin ortaya ¢ikmasiyla

gerceklesmistir.

Kesintisiz miisteri tatmini ve slirekli iyilestirme kavramlarinin biiyiikk 6nem
kazandig1 gilinlimiizde oOrgiitlerin varolus amaclarin1 halka, tiiketiciye en iyi hizmeti
zamaninda ve eksiksiz bir sekilde vermek seklinde agiklamak miimkiindiir. Giiniimiizde
hizmet sektorii disinda kalan imalat ve ticaret sektorleri de kendilerini birer hizmet Orgiitii
olarak nitelendirmeyi se¢gmektedirler. Bununla birlikte iiriinlerin sayisinin ve gesitliliginin
artmasi, ihtiyaclarin ve beklentilerin degismesi, karmasikligin, zenginligin, dogaya verilen
Oonemin ve is gliciindeki kadin oraninin artmasi, pazar talebindeki degismeler, liberallesme,
globallesme gibi sebeplerden dolay1 hizmet sektorii siirekli biiylimekte, gelismekte ve

onem kazanmaktadir.

Giliniimiizde gelismis iilkelerin goziinde hizmet sektorii ¢alisma hayatinin 6nemli
bir pargasidir ve bu parca her gegen giin artmaktadir. Bu artis ayrica biiylimenin bir isareti
ve yasam standardindaki kalitenin artmasinin bir gostergesidir. Giinliik yasamimizda
saglik, egitim, finans, bankacilik, sigortacilik, perakendecilik, danigma, onarim, bakim,
iletisim, tagimacilik (karayolu, denizyolu, demiryolu tasimaciligi), restoran gibi alanlarda

her gecen giin hizmete verilen énem daha da artmaktadir (Biiyiikozkan ve digerleri,
2011:1-18).



1.1. Hizmetin Tanimi

Hizmetlerin genis bir yelpaze i¢inde farkliliklar gostermesi ve somut iiriinlerle olan
baglantilari, tanimlanabilmesini giiclestirmektedir. Hizmetler iirinlerden genellikle soyut
olma ozellikleriyle ayrilmaktadirlar. Bununla birlikte birgcok iirlin hizmet sunulmadan
miisterilere ulastirllamamaktadir. Somut bir liriinii satin alma siirecinde olan misteriler bu
tirtinle ilgili hizmetin soyut ozellikleriyle de ilgilenmektedirler. Benzer bigimde birgok

hizmet de icerisinde maddi bilesenler barindirmaktadir.

Misteriler somut bir iriinii satin aldiklarinda bu iirline sahip olma eylemini
gerceklestirmekte iken; hizmet satin almasi sonucunda sadece soyut bir doyum

kazanmaktadir.

Hizmetler, miisteri isteklerinin bir sonucudur ve genellikle tedarik edenle birlikte

etkilesimli bir siiregte gergeklesir (Harvey, 1998: 590).

Hizmet taniminin tarihsel gelisim siireci agagidaki tabloda verilmistir:

Tablo 1: Hizmet Taniminin Tarihsel Siireci

1750 ve dncesi Tarimsal iiretim diginda kalan faaliyetlerdir.

1750 — 1850 Mal sunumuyla sonuglanmayan tiim faaliyetlerdir.

1851 -1924 Olusturuldugu esnada varligini kaybeden tiim tirtinlerdir.

1925 - 1960 Degis-tokusu mal yapisi i¢inde yapilmayan faaliyetlerdir.

1960 ve sonras1 | Uriin yapisi igerisinde degisimi olmayan bir faaliyettir.

Kaynak: Ors, 2007: 3

Hizmet kavramimin tanimlanmasiyla ilgili olarak literatiirde yer alan diger

tanimlardan bazilar1 asagida verilmistir:

Hizmet, miisterilerin ihtiyaclarin1 karsilayan elle tutulup goézle goriilemeyen
(fiziksel olarak algilanamayan) bir iirlindiir. Ayn1 zamanda hizmeti zaman, yer, bi¢im ve
psikolojik faydalar saglayan ekonomik bir aktivite olarak tanimlamak miimkiindiir

(Biiylikozkan ve digerleri, 2011: 1-18).



Hizmet, mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan,
misteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar
ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri problemlerine ¢6ziim

olarak saglanan bir faaliyet ya da faaliyet dizisidir (Oztiirk, 1998: 3).

Hizmet; tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin satin aldiklar1 faydalardir

(Y1lmaz ve digerleri, 2007: 301).

Kotler (1991: 455) hizmetin, “6ziinde dokunulamaz, islemin sonucunda herhangi
bir seyin miilkiyetinin olmadigi, bir grup insanin diger kisiler igin yerine getirecekleri
herhangi bir faaliyet veya fayda” oldugunu ve “s6z konusu hizmetin, liretiminin fiziksel bir

mala bagli olabilecegini veya olmayabilecegini” belirtmektedir (Ors, 2007: 4).

Lovelock (2000: 3)’a gére hizmet, bir taraftan diger bir tarafa sunulan bir hareket
veya performanstir (Yildiz, 2009: 1215).

Yukaridaki tanimlar g6z 6niine alindiginda 6zet olarak hizmet; miisteriye sunulan
faydalar, gereksinimleri karsilayan eylemler, fiziksel veya soyut olarak kisiye, sosyal

acidan da insanlara zaman ve mekan saglama fonksiyonu olarak tanimlanabilir.
1.2.  Hizmetin Ozellikleri

Toplumun gereksinim ve istekleri tamamiyla somut olarak iiretilen mallarla
karsilanamayacagindan birgok durumda bu gereksinim ve istekler soyut olan, baskalari
tarafindan {retilen, elle tutulup gozle goriilemeyen c¢esitli yararlarla tatmin edilir.

Hizmetler de mallar gibi insanlar tarafindan siirekli talep edilir.

Hizmetlerin dort temel 6zelligi bulunmaktadir. Bunlardan ilki soyut olmasi yani
elle tutulup gozle goriilememesidir. Ikinci 6zelligi emek yogun olmasindan &tiirii heterojen
olmalaridir. Hizmetlerin tiglincli 6zelligi dayaniksizlik yani stoklanamaz oluglaridir.
Dordiincii 6zelligi ise ayrilmazlik (es zamanlik) yani iretimin ve tiiketimin birbirinden

ayrilamamasidir (Ozkul ve Bozkurt, 2006: 325).
1.2.1. Soyutluk

Mallar ve hizmetler arasindaki en temel fark hizmetlerin soyutluk niteligidir. Yani

dokunulamaz, kolayca tanimlanamaz ve formiile edilemez (Karaahmetoglu, 2008: 6).



Hizmetler, fiziksel bir karsilig1 olmayan, elle tutulup gozle goriillemeyen, koklama,
tatma, isitme gibi duyular yardimiyla insanlarin hakkinda fikir edinemedigi seylerdir. Bir

hizmet satin alindiginda ¢ogu zaman bunu temsil edecek somut bir sey yoktur.

Hizmetlerin soyutlugu fiziksel bir varliga sahip olmamasimin dogal bir sonucudur.
Bundan dolayr hizmetler kolayca sergilenemez ve kolayca miisterilere iletilemez.
Hizmetlerin patenti zordur, dolayisiyla kolaylikla taklit edilebilirler. Ayrica hizmet
kalitesinin tiiketici agisindan degerlendirilmesi zordur ve bu zorluk ilgili hizmetin
maliyetini ve fiyatim belirleme siirecini oldukca karmasik bir yapiya biiriindiiriir (Ors,

2007: 17; Oztiirk, 1998: 7-8).
1.2.2. Heterojenlik

Hizmetler birbirlerine gore bircok acidan farkliliklar gosterirler. Bu sebeple onlari
standart bir kalip icerisine sokmak oldukca yanlistir. Insanlar hizmetleri kendi
yontemleriyle algilarlar. Bunun sonucu olarak da hizmette tutarlilik oldukg¢a zor saglanan

bir olgudur.

Hizmetler genellikle insanlar tarafindan iiretilen performanslar oldugu icin ayni
hizmetin iki ayr1 sunumunun ayni olmasi olanaksizdir. Her bir hizmet birimi ayn1 hizmeti
diger birimlerinden farkli verebilir. Ornegin, bir havayolu sirketinin her yolculukta ayni
hizmeti vermesi zordur. Hizmetlerin kalite ve igerikleri hizmeti yaratandan bir digerine,
miisteriden miisteriye, hatta giinden giine degisebilir. Genellikle hizmeti olusturan personel
miisterinin gdziinde hizmetin kendisidir. Insanlarin ise performanslar1 giinden giine hatta
saatten saate farkli olabilir. Tiirdes olmamanin diger nedeni ise iki miisterinin de higbir
zaman ayni olmamasidir. Her miisterinin beklentileri ve hizmet deneyimleri farklidir.
Dolayisiyla hizmetlerde tiirdes olmama cogunlukla insan etkilesimlerinin bir sonucudur.
Bu durumda hizmet performansinin kisilere, zamana ve zemine gore degisme olasiliginin
her zaman bulundugu sdylenebilir. Bu 6zelligin ortaya ¢ikardigi sorun ise standartlagtirma
ve kalite kontrol faaliyetlerinin zor olmasidir. Heterojen bir yapiya sahip olan hizmet
isletmelerinde kalite ve igerik, hizmeti sunan kisiden kisiye, miisteriden miisteriye, hatta
giinden giine degisiklik gosterebilmekte ve buna bagli olarak hizmet kalitesinin standart

hale gelmesi zorlagsmaktadir (Oztiirk, 1998: 10; Ada ve digerleri, 2005: 43).



1.2.3. Dayaniksizhk

Hizmetin kendine 6zgii yapisindan otiirii, iiretim ve tiikketiminin es zamanli olmasi
ve tasidigr soyut 6zellikler dolayisiyla stoklanmasi miimkiin degildir. Hizmeti liretmek igin
kullanilan faktorlerin bazilar1 stoklanabilir. Ancak ana faaliyete konu olan hizmet
{iriiniiniin kendisini stoklamak miimkiin degildir. Ornegin; bir havayolu sirketi yolcu
tagimaciligi yapmak i¢in birgok ucak satin alabilir. Ancak ucaklarin her ugus igin

kapasitelerinin tamamini kullanmalari her zaman miimkiin olmaz.

Dayaniksizlik hizmetlerin stoklanamamasi, saklanamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasi anlamina gelir. Bir turdaki bos koltuklar, bir oteldeki bos odalar
kaybedilmis kapasite anlamina gelir. Belirli bir zamanda kullanilamayan bu kapasite daha
sonra kullanilmak veya satilmak i¢in tutulamaz. Bazi hizmetlerde ise talebin diizensiz
olusu hizmetlerin dayaniksizligini artirir. Hizmetlere karsi talep yil i¢inde mevsimlere,
haftanin giinlerine ve hatta giin i¢inde saatlere gore degisebilir. Hizmetlerin dayaniksizlig
ve talebin inisli ¢ikisli olmasi hizmet isletmesi yoneticilerinin arz ve talebi eslestirmek i¢in
hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis cabalarina iliskin onlemler almasini gerektirir.
Ornegin, turizm tesisleri sezon dis1 bos kapasitelerini sempozyum ve seminer gibi
faaliyetler i¢in hizmete sunabilmektedirler. PTT sehirlerarasi konugmalarin belli saatlerde
yogunlagsmamas icin bazi saatlerde daha diisiik iicret talep etmektedir (Oztiirk, 1998: 10-
11).

1.2.4. Ayrilmazhk (Es Zamanh Uretim ve Tiiketim)

Mamiillerin iiretim ve satig siirecinde, mamiiller once iiretilir, sonra stoklanir ve
daha sonra satilirlar veya kullanima konu olurlar. Ornegin bir buzdolab: Eskisehir’deki
fabrikada iiretilip Istanbul’a tasinip ceyiz amaciyla satin alinip birkag yil sonra
kullanilabilir. Oysa bir restoranda hizmet satilana kadar saglanmaz. Bir aksam yemegi
hizmeti ayn1 anda iiretilir ve tiiketilir. Bu ise miisterinin de hizmet {iretiminde bulunmasi
hatta iiretim siirecinin bir pargasi olmast anlamina gelir. Diger bir agidan ise hizmetin
iiretilme silirecinde miisteriler genellikle birbiriyle etkilesimde bulunacak ve birbirlerinin
deneyimlerini etkileyeceklerdir. Es zamanl iiretim ve tiikketimin bir sonucu olarak hizmet
tiretenler kendilerini iiriiniin bir pargasi ve miisterinin hizmet deneyiminin 6nemli bir
girdisi olarak goriirler. Hizmetler ayni anda iiretilip tiliketildikleri i¢in kitlesel iiretim

imkansiz olmamasina ragmen zordur. Merkezilesme yoluyla 6nemli 6l¢ek ekonomisine



ulagmak ¢ogu zaman zordur. Pazarlama agisindan iiretim ve tiikketimin ayrilmazhig: ilkesi,
hizmetlerden dogrudan satisi ¢ogu kez miimkiin olan tek dagitim kanad:i haline
getirmektedir ve bir hizmet birden fazla pazarda satilamamaktadir. Bu 6zellik ayrica bir
isletme tarafindan verilen faaliyetlerin hacmini de kisitlamaktadir (Oztiirk, 1998: 9-10;

Ors, 2007: 19).

Hizmetlerin ayrilmazlik o6zelligi asagidaki pazarlama boyutlarint giindeme

getirmektedir (Karaahmetoglu, 2008: 9):

e Hizmetin miisterisi alicisi oldugu hizmetin iiretim siirecinde bulunur, bunu
bir tanik olarak yasar.

e O an hizmet edilen miisteriden bagka, hizmetten yararlanacak diger
misteriler de liretim siirecini bir tanik olarak yasarlar. Kuyruktaki misteriler gibi.

e Hizmetlerin merkezi bir bicimde, kitlesel olarak {iretilmeleri ¢ogu zaman zor

hatta olanaksizdir. Fiziksel mamul {iretiminde oldugu gibi fabrikasyona gidilemez.

1.3. Hizmetlerin Stmiflandirilmasi

Hizmetlerin smiflandirilmasi konusunda arastirmacilar tarafindan farkli gortisler
dile getirilmektedir. Hizmetlerin ¢ok ¢esitli ve karmasik olmalarindan dolay:
simiflandirmanin yararli olmayacagina inananlar olmakla birlikte kimileri de pazarlama
faaliyetlerini kolaylagtirabilmek adina bu siireci ilk adim olarak kabul ederler. Bu konuda
farkli bakis agilar1 ve goriisler olmasina ragmen hizmet isletmelerinin gelecegi etkin bir
sekilde planlayabilmesi ve i¢inde bulundugu durumu c¢oéziimleyebilmesi agisindan

siniflandirmanin 6nemi biiytiktiir.

Farkli bakis acilarina gore hizmetler c¢esitli sekillerde smiflandirmaya tabi
tutulmuslardir. Birbirinden farkli hizmetlerin ortak 6zelliklerinden yola ¢ikarak hizmetler;
pazarlanabilir hizmetler ve pazarlanamayan hizmetler, iiretici hizmetleri ve tiiketici
hizmetleri, hizmetin yapisina, hizmet isletmesinin miisteri ile iligki tlirline ve hizmet
isletmesinin esneklik ve insiyatifine gore smiflandirilabilir. Bu siniflandirmalara iliskin

ayrmtilar asagida ele almmistir (Oztiirk, 1998: 25).



1.3.1. Pazarlanabilir Hizmetler ve Pazarlanamayan Hizmetler

Hizmetlerin bir kism1 herhangi bir kar amaci giitmeden ve ayrim yapilmaksizin tiim
insanlara verilir. Bu hizmetler ¢ogu zaman devlet tarafindan verilen kamuya agik
hizmetlerdir. Bu hizmetlerden herhangi bir kesimin yararlanmasinin 6nlenmesi s6z konusu
olamaz. Ciinkii bu hizmetler kamu yarar1 geregi tiim insanlara verilmek zorundadir.
Ornegin, yaya kaldinmini kullanan insanlardan para almamayacagi gibi. Fakat bazi
hizmetler ekonomik, sosyal, politik ve teknolojik degisimler sonucu farkli 6zellikler arz
edebilirler. Ornegin, yasli bakimi ev icinde saglanan, ekonomik karsiligi olmayan bir
hizmet iken artik giiniimiizde pazarlanabilen ve ciddi bir talebi olan hizmet haline

gelmistir.

Herhangi bir hizmetin pazarlanabilir olusu ve gelecekte de bu o6zelligini
stirdlirebilme giicii, bu pazarda faaliyet gosteren ya da pazara girmeyi diisiinen girisimciler

agisindan son derece onemlidir.
1.3.2. Uretici Hizmetleri ve Tiiketici Hizmetleri

Uretici hizmetleri bir isletmenin olagan faaliyetlerini siirdiirmesi icin isletmeye
saglanan hizmetlerdir. Isletmeye saglanan bu hizmetle {iretim siirecinin sonunda ekonomik
degeri olan bir sey iretilir. Tiiketici hizmetleri ise kendine tatmin saglamak isteyen bireyler
icin ortaya ¢ikmistir. Bu hizmetin tiiketilmesi, bireyin tatmini diginda topluma ekonomik

acidan fayda yaratmaz.

Isletmeler aras1 pazardaki hizmetler de iki ayr1 gruba ayrilabilir: Birinci kategori
uriinler tarafindan desteklenen hizmetlerdir ki bu durumda fiziksel bir iiriinle ilgili genis bir
yelpazedeki hizmet bilesenleri {iriiniin kendisi tarafinda sunulan teknik ¢oziimler kadar
onemlidir. Makinelerin bakim ve onarimlari, bilgisayarlarin satisiyla birlikte sunulan
danmismanlik hizmetleri, bir ekipmanin kullanimi ile ilgili e§itim programlari, dagitim ve
ulastirma hizmetleri {iriin-hizmet bag i¢in 6rnek verilebilir. ikinci kategori ise herhangi bir
fiziksel iriinle iliskisi olmadan pazarlanabilen saf hizmetlerdir. Sigorta, danismanlik,
bankacilik, bakim hizmetleri, ulastirma, pazar arastirmasi, muhasebe, giivenlik ve koruma
hizmetleri ve seyahat rezervasyonu hizmetleri bu grup iginde yer almaktadir (Oztiirk, 1998:

24).



1.3.3. Yapisina Gore Hizmetler

Hizmetlerin soyut ya da somut olusu, kimlere ya da nelere yoneltildigi bizi farkli
bir siniflandirmaya gotiiriir. Tablo 2’de, sunulan soyut ya da somut hizmeti dogrudan elde

eden iizerinden bir siniflandirmaya yer verilmistir.

Tablo 2: Hizmetlerin Yapisina Gore Simiflandirilmasi

Hizmeti Dogrudan Elde Eden Kim ya da Ne
Hizmetin Yapisi Insan Nesne (Esya)
1. Insanlarm viicuduna 2. Mal ya da diger
yoneltilen hizmetler fiziksel nesnelere yoneltilen
— Saglik hizmetler
— Giizellik salonlar1 — Mal tagima
Dokunulabilir — Restoran — Kuru temizleme
Hareketler —  Yolcu tagima — Bahge bakimi
— Sag kesimi — Veterinerlik
— Endiistriyel  makine
bakimi, tamiri
3. Insanlarin zihinlerine 4. Dokunulamayan
yoneltilen hizmetler aktiflere yoneltilen hizmetler
— Egitim — Bankacilik
Dokunulmaz — Tiyatro — Sigortacilik
Hareketler — Miize — Muhasebecilik
— Yaymmecilik — Hukuki hizmetler
— Enformasyon

Kaynak: Oztiirk, 1998: 25

Bu tiir bir simiflandirmada hizmetin verildigi sirada tiiketicinin fiziksel ya da
zihinsel olarak hizmetin sunuldugu yerde bulunmasi gerekip gerekmedigi Onemli bir
durum olarak karsimiza c¢ikar. Eger hizmetin sunumu sirasinda tiiketicinin fiziksel
mevcudiyeti gerekiyorsa tiiketicinin buna zaman ayirmasi gerekir. Ayrica bu fiziksel
mevcudiyet hizmet sunumunu, mekan ve zamanlamay: da etkileyecektir. Miisterinin
bulunmadig1 hizmetlerde ise sadece isin teknik siireci 5Snem kazanmaktadir. Ornegin, para
cekmek i¢in bankaya giden miisteri ile banka ATM’sini kullanan miisteriye verilen
hizmetler ve geri doniisler birbirinden oldukc¢a farklidir. Miisteri zihnine yonelik hizmetler
icin dahi orada bulunma zorunlulugu ortadan kaldiracak yontemler gelistirilmistir.
Ornegin, uzaktan egitim veren yiiksekdgretim programlart ya da merkezi yabanci dil

smavlar1 gibi. Giiniimiiz gereksinimleri geregi miisteriyle birebir iligki gerektiren hizmetler
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daha az iliski gerektiren hizmetlere doniistiiriilmek istenmektedir. Bununla yiiz yiize

iliskinin olusturacagi sorunlar 6nlenmeye calisilmaktadir.

1.3.4. Hizmet isletmesinin Miisteri ile iliski Tiiriine Gore Hizmetler

Somut bir iirlin alan bireysel miisteriler genellikle tireticiyle uzun siireli bir iligki
icine girmezler. Endiistriyel miisterilerin ise arz kaynaklariyla daha uzun siireli bir iliskileri
vardir. Hizmet sektoriinde bireysel ya da kurumsal miisteriler, hizmet sunanlar ile uzun
donemli iligki kurarlar. Bu durumda miisterilerin hizmet isletmesiyle bir liyelik iligkisine

girip girmedikleri ya da resmi bir iliskisi olup olmadigi 6nem kazanir.

Tablo 3: Hizmet isletmelerinin Miisterileriyle Iliski Diizeyine Gore

Hizmetlerin Siiflandirilmasi

Hizmet Sunumunun
Niteligi Uyelik Iliskisi Var Formal iliski Yok
Bankacilik Radyo istasyonu
Siirekli Sigorta Polis korumasi
Telefon aboneligi Karayolu
Araba kiralama
Aylik otobiis kartlar Restoran
Seyrek Tiyatro aboneligi Toplu tagima
Posta hizmetleri

Kaynak: Ozgiiven, 2008: 656

Tablo 3’te miisteri ile iliski tiiriine gore hizmetlerin siniflandirmasi verilmis ve bu

siiflamaya dair 6rnekler sunulmustur.

1.3.5. Hizmet isletmesinin Esnekligine ve Insiyatifine Gore Hizmetler

Genel tiiketim mallari satin alan misteriler, ¢ogunlukla 6zel siparis vermeyip
kendilerine sunulan mallar1 satin alirlar. Endiistriyel miisterilerin insiyatif alan1 biraz daha
fazla olsa da bu varsayim endiistriyel mallar i¢in de gecerliligini korur. Hizmet sektoriinde
ise tamamen farkli bir durum s6z konusudur. Hizmetlerin sunumu ve tiiketilmesi ayn1 anda
gerceklestigi ve miisteri siirece dahil oldugu igin hizmet alanin hizmeti ihtiyaglari
dogrultusunda diizenleme olanagi oldukca fazladir. Bu durumda hizmetin esnekligi ve

hizmet sunanin insiyatif kullanabilmesi durumu 6nem kazanir.
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Hizmet isletmesinin esnekligine ve insiyatifine gére hizmetlerin siniflandirilmasina

Tablo 4’te yer verilmistir.

Tablo 4: Hizmet isletmesinin Esnekligine Ve Insiyatifine Gore Hizmetlerin

Smiflandiriimasi
Hizmeti Sunan Kisinin Hizmetin Esneklik
Ozelliklerini Belirlemedeki Insiyatifi Yiiksek Diisiik
Hukuki hizmetler Kitle egitimi
Mimari tasarim Koruyucu saglik
Yiiksek Taksi hizmeti programlari

Giizellik, bakim
Ozel egitim
Telefon hizmetleri | Kamu tasiyiciligi
Otel hizmetleri Sinema-tiyatro
Diisiik Kaliteli restoran Ayakta yenen
restoranlar

Kaynak: Karaahmetoglu, 2008: 12

Tablo 4’¢ gore; hem hizmeti sunan Kkisinin insiyatifinin hem de hizmetin
esnekliginin yiiksek oldugu durumlara 6rnek olarak hukuki hizmetler, mimari tasarim,
taksi hizmeti, giizellik hizmetleri ve 6zel egitim hizmetleri verilebilir. Buna karsin
insiyatifin yiiksek ancak esnekligin diisiik oldugu hizmetlere kitle egitimi ve koruyucu

saglik programlar1 6rnek gosterilebilir.
14. Hizmet isletmelerinin Onemi ve Ekonomideki Yeri

Harward Universitesi’nde sosyoloji profesdrii olan Daniell Bell ekonomik gelisme
asamalarina gore toplumlar1 endiistri Oncesi, endiistriyel ve endiistri Gtesi toplumlar
biciminde iice ayirirken, endiistri Oncesi toplumlarda en baskin faaliyet olarak tarim,
madencilik ve balik¢iligi; endiistriyel toplumlarda ise mal {iretimini vurgulamaktadir. Bell,
The Coming of Post-Industrial Society adli eserinde endiistri toplumunda yasam
standardinin bireyin sahip oldugu mal miktarmma gore tanimlandigini, oysa endiistri Otesi
toplumda yasam standardinin saglik, egitim ve dinlence (rekreasyon) gibi hizmetlerle
ol¢iildiigiinii soylemektedir. Gergekten de artik yasam kalitesi dedigimizde saglik, egitim,
sanat ve kiiltiir, turizm gibi hizmetlerden ne 6l¢iide yararlanabildigimiz algilanmaktadir ve
giiniimiizde gelismis ekonomiler birer hizmet ekonomisine déniismektedir (Oztiirk, 1998:

12).
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Mal ve hizmet dolasiminin serbestlestigi gilinlimiiz diinyasinda rekabet oldukca
artmistir. Misteri beklentileriyle hizmet sektdriiniin uyumunu saglayan rekabetin acimasiz
eli daha da 6nemli hale gelmektedir. Bu da hizmet kalitesinin 6l¢iilmesini zorunlu hale

getirmistir (Bliylikozkan ve digerleri, 2011: 1-18).

Hizmet sektoriiniin ekonomideki 6nemi, hizmet sektoriiniin genel ekonomi i¢indeki
pay1 her gecen giin artmaktadir. Ornegin; gelismekte olan iilkelerde 1970-1979 arasinda
hizmet tiretiminin pay1 %45 iken 2000-2009 arasinda bu oran %54’e ¢ikmustir. Gelismis
ilkeler i¢in ayni donemler dikkate alindiginda %356’dan %70’e ¢ikan bir pay s6z
konusudur (Balkan, 2011; 1).

Tiirkiye’de hizmet sektdriiniin payr 1968’de %40 iken 2006’da bu oranin %70’e
yiikseldigi goriilmektedir (Balkan, 2011; 2). Hizmet sektoriintin Tiirkiye’de bu biiyiikliige
ulagsmasindaki bazi nedenler; teknolojik degisim ve gelismeler, hizmet {iriinlerinin artmasi,
liberallesme, pazar yapisindaki degismeler, globallesme, insan ihtiyaclarmin goreli olarak

artmasi seklinde belirtilebilir.

Hizmet sektoriindeki bu gelisme, rekabet ortaminda hizmete iliskin bazi1 faktorleri
On plana ¢ikarmakta; miisteri tatmini ve hizmet kalitesini arttiracak caligmalar1 gerekli
kilmaktadir. Bu ¢aligmalar isletmelerin organizasyon yapilarinda degisiklikleri, miisteri

odakl1 stratejilerin uygulanmasini beraberinde getirmistir (Ors, 2007: 5).
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IKINCIi BOLUM
2. KALITE VE HIZMET KALITESi KAVRAMI

Bu boliimde kalite ve hizmet kalitesi tanimlanarak, kalite ve hizmet kalitesinin

boyutlar {izerinde durulmustur.

2.1. Kalite

Basit bir yaklasimla kalite kavrami standartlara uyum ya da begeni ve
fonksiyonlara uygunluk olarak ele alinabilir. Fakat giiniimiizde kalite kavrami bu dar
tanimlara sigmayacak derecede yeni boyutlar kazanmistir. Glinlimiiziin kalite kavramu,
giinlik hayatin icindeki siradanligindan kurtarilmis, dar tanimlama kaliplarindan
cikarilmig, icinde duraganliga yer olmayan esnek ve dinamik bir ¢ergeve igine
yerlestirilmistir. Tim bu 6zellikleri i¢inde barindiran kalite kavrami, 6nemli stratejik bir

yonetim araci haline gelmistir.

Kalite (Qualites) Latince “nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Esasta kalite sozctigii hangi iiriin ve hizmet i¢in kullaniliyorsa, onun gergekte
ne oldugunu belli etmek amacini tasimaktadir. Kalite, genel olarak giinliilk konusmalarda
istlinliigl ve iyiligi, diger bir deyisle kaliteye konu olan iiriin ve hizmetin iyi niteliklerinin
oldugunu belirtir. Bu bakimdan da kalite, subjektif (kisisel) degerleri igermektedir. Ancak
hemen belirtmek gerekir ki, subjektif degerlendirmelerden olusan kalite anlayisi tilkeden
iilkeye, yasam diizeyi, zevk, gelenekler, toplumsal yapi, egitim, prosediir gibi ¢cok sayida
faktorlerin etkisi altinda degisik yap1 gostermektedir. Bu agidan da kalite subjektif bir
kavramdir. Uriiniin iiretiminde tiiketicinin arayacag: niteliklerin géz Oniine almmasi
gerekir. Bu agidan da kalite subjektif bir kavramdir. Ancak {riiniin Olgiilebilen,
belirlenebilen ve ¢ogu kez kalite standartlar1 veya mevzuatlarla belirlenen kalitesi ise

objektif kalitedir (Simsek, 2004: 5).



2.1.1. Kalitenin Tanim

Kalite, kaynaklarin verimli kullanimini saglayan, {iriin ve hizmetlere kullanim
uygunlugu kazandiran, miisteri ihtiyaglarina uygun iiretim ve hizmet anlayisini egemen
kilan ve boylece isletmelerin kurumsal sorumluluklarini olumlu yénde gerceklestirmelerine
olanak saglayan bir unsurdur. 1980’lerde rekabetin Onemli bir boyutu olan Kalite,
1990’larin ortalarinda stratejik bir avantaj olmaktan ziyade, rekabet i¢in bir gereksinim
sekline doniismiistiir. Son on bes yilda, kaliteyi artirmak igin gosterilen yogun ¢abalardan
sonra, kalite rekabet avantaji saglayan bir faktorden ziyade, bir sorumluluk (olagan bir is)

haline gelmistir (Avci ve Sayilir, 2006: 123).

Kalite ile ilgili ilk kayitlar M.O. 2150 yilina kadar uzanir. Unlii Hammurabi
Kanunlari’nin 229. maddesinde su ifadeler yer alir; “eger bir insaat ustasi bir adama ev
yapar ve yapilan ev yeterince saglam olmayip ev sahibinin iistiine ¢okerek dliimiine sebep
olursa o ingaat ustasinin bas1 ugurulur”. Yukaridaki ifadeden anlasildig: gibi kalite ile ilgili
calismalar -en ilkel bicimiyle de olsa- M.O.’ki yillarda baslamis ve giiniimiize kadar

geliserek devam etmistir (Simsek, 2004: 15).

Kalite olgusu genis kapsamli ve icinde birgok boyutu barindiran karmasik bir
olgudur. Bu durum kaliteyi tanimlamada somut ve net bir tanim yapmay1 gii¢lestirmekle

birlikte bu kavramin farkli sekillerde tanimlanabilmesine ortam hazirlamaktadir.

Kalite konusunda ¢alisan bilim adamlar1 ve kuruluslar birgok kalite tanimi
yapmuslardir. Deming kaliteyi birkac boyutta ele alip birkag farkli tanim yapmustir. Tlk tanima
gore kalite; “isletmenin {iirettigi iiriin ve performansimin kalite spesifikasyonlarma uygun
olmas1” iken diger tanmima gore ise “tiiketicinin igletmenin Urettigi iiriin ya da hizmet
hakkindaki yargisi”dir. Juran ise kaliteyi “kullanima uygunluk™ olarak tanimlamaktadir.
Crosby’e gore de kalite “sartlara uygunluktur”. Ishikawa ise kaliteyi dar anlamda “iriin
kalitesi” olarak tanmimlarken genis anlamda, “kalite, is kalitesi, iletisim kalitesi, proses
kalitesi, is¢iler, miihendisler, idareciler ve yoneticiler dahil insanlarin kalitesi, sistem kalitesi,
firma kalitesi, hedeflerin kalitesi vb.dir” seklinde tanimlamaktadir (Okumus ve Duygun,
2008: 18).
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Herhangi birisine soruldugunda da kaliteyi, iiriine bagli olarak tanimladig:
gozlenecektir. Yani dar anlamda kalite iiriiniin kalitesi olarak algilanmaktadir. Bu
tanimlama bugiin i¢in yetersizdir ve bugiin kalite; basta insan kalitesi olmak tizere, iletisim
kalitesi, sistem kalitesi, stratejik ve taktik seviyedeki hedeflerin kalitesi, yapilan isin
kalitesi, her tiirlii girdinin kalitesi ve biitiin bunlardan direkt olarak etkilenen iiriin kalitesi
vb. olmak tizere olduke¢a genis bir gerceve ¢izerek tanimlanmaya ¢alisiimaktadir (Kovanct,

2003: 2).

Bugiin kalite kavrami, klasik anlamindan daha farkli olarak sadece {iirlin veya
hizmetin kalitesi olmaktan ¢ikmis, yOnetimin kalitesi anlaminda daha genis olarak
kullanilmaya baslanmistir. Ciinkii bir mal veya hizmetin kaliteli olabilmesi, i¢cinde olustugu
siirecin kalitesine baglidir. Bu anlamda kalite teknik bir kavram olmaktan c¢ikmis
“stratejik” bir kavram haline gelmistir. Bu yiizden kalite “dl¢iilebilen yonetim degerleri”

olarak tamimlanmaktadir (Ozevren, 2000: 63).
2.1.2. Kalitenin Boyutlari

Bir hizmet ya da iriinlin kalitesini c¢esitli ozellikler ve boyutlarla tanimlamak
miimkiindiir. Bu baglamda kalite boyutu miisteri beklenti ve isteklerinin bir fonksiyonu
olarak tanimlanabilir. Kaliteyi gesitli boyutlara ayirmak tiiketicinin iiriin ya da hizmetten
beklentisinin anlasilmasini kolaylastirmanin yani sira her bir boyut {izerine derinlemesine
bir inceleme yapilabilmesine ve saglikli bir kalite 6l¢limiiniin de 6n kosuluna olanak
saglar. Her iiriin ya da hizmet i¢in uygulanacak kalite boyutu farklidir. Insanlarin istek ve
gereksinimlerinin ¢ok ¢esitli olmasi kalite de c¢esitli boyutlara ayrilarak incelenmesine
neden olmaktadir. Bu boyutlar her iiriin ya da hizmet i¢in farkliliklar gosterse de genel
olarak sekiz baglik altinda incelenebilir (Simsek, 2004: 9).

a) Performans (Islevsellik)

Performans, iiriiniin ya da hizmetin birincil 6zellikleri itibariyle islem yetenegini
yerine getirebilme kabiliyetidir. Ornegin, bir motosiklet firmas1 iiriiniiniin 100 km hiza dort
saniyenin altinda ulasabilecegini vaat ediyorsa performans bu hiza belirtilen zaman iginde

erismesi olarak tanimlanir.
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b) Ozellikler

Kalitenin bu boyutu, iiriin ya da hizmetin birincil fonksiyonlarin1 destekleyen,
tamamlayan veya tamittmini Yyapan ilave Kkarakteristikler olarak nitelendirilebilir.
Sehirlerarasi otobiis isletmelerinin yolculuk sirasinda verdigi ikramlar buna 6rnek olarak

gosterilebilir (Yilmaz ve digerleri, 2007:302).
¢) Giivenirlilik

Giivenirlilik, hizmet ya da {riinlin normal kullanim Omrii igerisindeki
performansinin siirekliligidir. Belirli bir siire i¢inde iiriiniin bozulma olasilig ile ilgilidir.
Giivenilirlik 6l¢iitlerinden bazilari; birinci arizaya kadar gecen zaman, arizalar arasindaki
zaman ve birim zamandaki ariza sayisidir. Bu kriterler, daha c¢ok dayanikli tiiketim
mallarina yoneliktir. Atil zamanin maliyeti arttikca ve bakim pahalilastikca, giivenirligin

Oonemi artmaktadir (Simsek, 2004: 9).
d) Uygunluk

Uygunluk, bir iirlinlin veya hizmetin 0Ozelliklerinin 6nceden belirlenmis

spesifikasyonlara, belgelere ve standartlara uyma derecesidir.
e) Dayamkhhk

Dayaniklilik, bir iiriin ya da hizmetten yararlanma siiresinin uzunlugudur. S6z
konusu bir iirlin oldugunda bu iriiniin bozuluncaya kadar gecen siire olarak da
tanimlanabilir. Bazen tiiketiciler, yeni bir iiriine yatirim maliyeti ile bu daha dayanikli olan
yeni lriiniin kullanim maliyetini, eldeki iiriin gelecekteki bakim giderlerinin beklenen
maliyetiyle, para ve kisisel rahatlik acisindan karsilastirmak zorunda kalabilirler. Bu
durumda dayaniklilik, yeni bir iiriin almanin, eski {iriinii tamir ettirmekten daha karli

olacag ana kadar tirliniin kullanim miktari olarak tarif edilebilir (Simsek, 2004: 10).
f) Hizmet Gorme Yetenegi

Uriin ya da hizmete iliskin sorun veya sikdyetlerin kolay ¢oziilebilirligi seklinde

tanimlayabilecegimiz bu kavramda satis sonrasi hizmetler 6n plana ¢ikmaktadir. Isletmenin
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sattig1 liriin ya da hizmetin arkasinda durmasi, bozulan bir iirlinlin yerine tamir siiresi
boyunca gecici olarak muadilinin verilmesi, iicretsiz kurulum ya da montaj hizmeti gibi

durumlar satis sonrasi hizmetlere Ornek olarak gosterilebilir (Yilmaz ve digerleri,
2007:302).

g) Estetik

Estetik, iiriin ya da hizmetin tiiketicilerin duyularina hitap eden albenisi seklinde
tanimlanabilir. Dolayisiyla 6znel yargilara dayanir ve tiiketiciye ait zevkin yansimasindan
ibarettir. Evrensel bir nitelik tasimadigi i¢in tiim tiiketicileri memnun etmek olanaksizdir.

Bu durumda isletmeler kendi miisteri hedef gruplarini belirlemelidirler.
h) Algilanan Kalite

Miisterilerin bir irlin ya da hizmet karsisinda tam bir bilgi sahibi olmasi
beklenemez. Bu gibi durumda misteriler ¢esitli karsilagtirmalar yapmak suretiyle bir
yargtya varirlar. Firmalarin ¢esitli tutundurma faaliyetleri ve ¢evrenin tavsiyesi bu yarginin

olugmasinda 6nemli bir paya sahiptir.

2.2. Hizmet Kalitesi

2.2.1. Hizmet Kalitesinin Tanimi

Kalite, herkesin hakkinda bir fikri oldugu fakat tiim bakis agilarini igine alabilecek
bir tanima sahip olmayan bir kavramdir. Dolayisiyla, kalite dendiginde herkes farkl
anlamlar ¢ikarabilmektedir. Miisteriler, hizmet saglayicilari, ireticiler, calisanlar ve
tedarikgilerin kalite anlayislar1 ¢cok farkli olabilir. Townsend ve Gebhardt, kaliteyi gergek
ve algilanan kalite olarak ikiye ayirir. Gergek kalite, bir isletmenin yerine getirmek {lizere
yola ¢iktig1 hedeflere varmasidir. Gergek kalite bir anlamda iirlin veya hizmetin gereken
sartlara uygunlugudur. Algilanan kalite, miisterinin bekledigi kaliteyi almasidir. Fakat
gercek kalite, algilanan kalite olmadan bir etkiye sahip degildir. Uriin veya hizmet
isletmenin belirledigi sartlara ne kadar uyarsa uysun miisteri agisindan yetersiz ise diisiik
kaliteli bir algilama kagmilmazdir. Algilanan kalite tatmini etkilemektedir. Ornegin,

tizerinde ¢izik olan yeni bir Mercedes alan bir miisteri arabanin kalitesini yiiksek
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algilamaya devam edecektir ancak, miisteri beklentisi yiiksek oldugu i¢in tatmini diisiik
olacaktir. Ote yandan, ikinci el hurda araba alan bir miisteri kalite algilamas1 diisiik
olmasma ragmen arabanin g¢alistigina bile sevinerek tatmin olabilir ¢linkii miisterinin
beklentileri diistiktiir. Tatmin, bir hizmet alimi sirasinda miisterinin hizmetten aldig
fayday1 beklentileriyle karsilagtirmasi sonucunda meydana gelir. Miisteriler, tatmin olup
olmadiklarina karar verirken beklentileriyle algiladiklar1 hizmet kalitesini karsilagtirirlar.
Miisteri tatmini genellikle bir seferlik aligverislerdeki miisteri memnuniyetidir

(Haciefendioglu ve Kog, 2009: 147-148).

Uretim sektoriiniin kalite kontroliinden esinlenen kalite olgusu yogun bir sekilde
aragtiriimaktadir. Ornek olarak, Japon filozof kaliteyi; sifir deformasyon, ilk kerede dogru
olarak tamamlama olarak tanimlanir. Crosby’e gore kalite kullanima uygunluktur. Ancak
tiriin tabanli kalite olgusu, hizmet kalitesi olgusunun tanimlamada yetersizdir. Hizmetlerin
homojen olmamasi, ayrilmazlik vb. 6zellikleri sektordeki hizmet kalitesini tanimlamay1

gliglestirir (Chen ve Chang, 2005: 79-87).

Kalite miisterilerin ihtiyaglarini tatmin edebilecek mal ve hizmetlerin iiretilmesi,
isletmenin faaliyet verimliliginin arttirilmasi ve etkin bir maliyet kontrol siireci ile
maliyetlerin disiirilmesinde stratejik bir arag¢ olarak goriilmektedir. Kalite kavraminin
hizmet sektoriinde agiklanmasi diger sektorlere gore daha zordur. Hizmet sektdriinde
kalite; miisterinin ihtiyag ve beklentilerine uygunluk, siirekli basari, sunulan hizmetin
eksiksiz ve hatasiz gergeklestirilmesi, Olgiilebilen ve degerlendirilebilen miisteri

memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur olarak kabul edilmektedir (Murat ve Celik, 2007:
3).

Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi agisindan daha
belirsiz ve karmagik bir alandir. Hizmetler nesneden ¢ok performans oldugu igin, ayni
kaliteyi saglayan kesin imalat spesifikasyonlarinin isletme tarafindan olusturulmasi zordur.
Hizmet kalitesi bir imalat ortaminda olusturulup, eksiksiz olarak miisteriye ulastirilamaz.
Bir¢ok hizmet, kaliteli bir hizmet sunulmasin1 garantilemek icin satistan once sayilamaz,
Ol¢iilemez, stoklanamaz, test edilemez ve dogrulanamaz. Daha da 6tesi hizmet performansi
-0zellikle emek yogunlugu yiiksek olan hizmetler- is gorenlere ve miisterilere gore ve

giinden giine degisiklik gosterebilir. Birgok hizmette kalite, hizmetin ulastirilmasi
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esnasinda, genellikle de miisteri ve hizmet personelinin etkilesimi esnasinda olusur. Bu
nedenle hizmet kalitesi biiyiik oranda personelin performansina baglidir ki personel de bir
fiziksel malin girdileri kadar kontrol edilemeyecek bir &rgiitsel kaynaktir (Oztiirk, 1998:
137).

Hizmetlerin soyut olmasi hizmet kalitesinin de soyut olmasii beraberinde
getirmektedir. Bu yiizden hizmet kalitesi ile ilgili literatiirde hizmet kalitesi kavrami yerine
cogunlukla “algilanan hizmet kalitesi” terimi kullanilmaktadir (Devebakan ve digerleri, 2003:

33).

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin miisteri beklentilerinin ne kadarim

karsilayabildiginin bir 6lgiistidiir (Erséz ve digerleri, 2009: 20).

Kalite farkli kisiler icin farkli anlamlara gelen ¢ok boyutlu bir olgudur. Hizmet
kalitesi ise tanimlamas1 ve Olcililmesi zor olan bir yapidir. Miisterilerin ellerine gelinceye
kadar hizmetin ya da {irliniin bir degeri yoktur. Genellikle miisteriler {iriine ya da hizmete
para verirler ve onlarin kullaniminda elde ettikleri tecriibelerle onlar1 degerlendirirler. Eger
onlar {irlinii tekrar almak icin karar verirlerse diger insanlara iiriiniin kalitesi hakkinda bilgi
verirler. Miisterilerin {iriinii kullanmasi, degerlendirmesi ve {iriinii kullanarak memnun
kaldig1 yoniindeki goriislerini reklamlastirmasiyla birlikte iirinler deger kazanir. Bunun
icin hizmet kalitesi anlagilmasi zor bir kavramdir. Bu nedenle yiizeysel ve subjektif bir
ozellik gosteren hizmet kalitesini kontrol etmek ve hassas bir sekilde degerlendirmek

zordur (Biiylikozkan ve digerleri, 2011: 1-18).

Kalite kavraminin baglangigta sadece maddi iirlinler i¢in diisiiniilmiis bir kavram
oldugu dogrudur. Bununla, genellikle s6z konusu gerecin teknik, yani Olciilebilir ve
objektif olarak tanimlanabilen Ozelliklerinin (nasil g¢alistigi, ne kadar dayandigi gibi)
toplam1 anlatilmaktadir. Hizmet sektdriinde 6ne ¢ikmasi gereken soru, herhangi bir hizmet
bakimindan potansiyel miisterinin beklentilerinin neler olabilecegi ve kendisine verilmis
olan hizmeti nasil degerlendirdiginin arastirilmasidir. Bunun i¢in de kalitenin belirlenmesi
bakimindan miisterinin, hizmetin yarar saglayan 6geleri karsisindaki tutumuyla, hizmetin
gercekte verdiklerinin, bir arada ele alinmalar1 gerekmektedir (Yiiksel Mermod ve Yiiksel,

2004: 193).
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Hizmetler i¢in kalite standartlart olusturmak iriinlere goére daha zordur. Ciinki
hizmet kalitesi biiyilkk oranda hizmeti verenin performansina baghdir ve insan
davraniglarina da standartlar getirmek ¢ok zordur. Ayrica hizmetin misteriye verecegi
tatmin Oznel oldugu i¢in hizmet kalitesini kesin bi¢cimde degerlendirecek objektif
standartlar belirlemek de oldukca giictiir (Nezihe Tiifek¢i ve Omer Kiirsad Tiifekgi, 2006:
174-175).

Hizmetlerin bazi yonleriyle ilgili sayisal olarak ifade edilen kalite standartlar
olusturulabilir (bir miisteriye ayrilan zaman, miisterinin bekleme zamani gibi) ancak
insanlarin davranislarina (giiler yiiz, ilgi, yakinlik gibi) standartlar getirmek ¢ok daha

zordur (Oztiirk, 1998: 137).

Miisterilerin beklenti ve algilar1 arasindaki c¢eliskinin yoniinii ve derecesini
belirlemek i¢in hizmet kalitesi modelleri gelistirilmistir. Boylece miisterilerin istedigi ya da
istemedigi seyleri tanimlamak sirketler i¢in daha kolay bir hale gelmistir (Chen ve Chang,
2005: 79-87).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) yaptiklari arastirmalar sonucunda, hizmet
kalitesi kavrami hakkinda asagidaki sonuglara ulagmiglardir (Yilmaz ve digerleri, 2007:

235).

1) Miisterilerin hizmet kalitesi algilamasi, hizmete ulagmadan 6nceki beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini  karsilagtirmalart sonucu ortaya c¢ikar. Eger beklentileri
karsilanmuis ise, hizmet tatminkardir.

2) Hizmetin miisteriye nasil ulagtirildigi, miisteri agisindan ¢ok 6nemlidir.

3) Miisteri ve isletme temsilcisi arasindaki etkilesim ve isletmenin sorunu etkinlikle

¢Oziimii, kalitenin algilanmasinda 6nemlidir.

Hizmet sektdriinde kalite i¢in uygun bir tanim {izerinde son yirmi senedir pek ¢ok
arastirma yapilmis olmasma ragmen, genel olarak kabul edilmis bir tanim heniiz hala
gelistirilememistir. Kalite iyilestirilmesi icin gerceklesen ¢alismalar genellikle mal
tiretimine baglh olarak yapildigindan, hizmet kalitesi kavrami hep ikinci planda kalmistir.
Diger taraftan, hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi, Ozellikle hizmetlerin heterojen olma

0zelliginden dolayi, herhangi bir malin kalitesinin 6l¢iilmesinden daha zordur. Bu yiizden,
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hizmet isletmeleri rekabet edebilme giiclerini koruyabilmek amaciyla siirekli olarak
tiikketici beklentilerini asan kalitede bir hizmeti iretmek durumundadirlar (Okumus ve Asil,

2007: 13).

Hizmet kalitesi 6znel bir kavramdir. Miisterilerin hizmet kalitesi hakkinda nasil
diistindiiklerini anlamak, etkili yonetimin temelini olusturmaktadir.  Hizmet kalitesinin,
hizmetin dstinliigii ile 1ilgili bir tutum veya biitiinsel bir yargi oldugu
hakkinda genel bir fikir birliginin bulunmasina karsmn, bu tutumun dogasi ya da
yapist hakkinda genel bir uzlasma saglanamamistir. Kimi arastirmacilar, hizmet
kalitesinin, performans algilart ile beklentilerin kiyaslanmasindan, Kimileri de ideal
standartlara dayali performans kiyaslanmasindan ya da yalnizca performansa
dayali algilardan ortaya ¢iktigini belirtmektedir. Bu kavramlar subjektiftir ve tiiketicinin
zihninde olugur. Tiim bu 6zellikler nedeni ile tiiketicilerin algilari, hizmet kalitesinin

degerlendirilmesinde 6nemli rol oynamaktadir (Genger ve digerleri, 2008: 441).

Hizmet Kkalitesi, gegmis miisteri memnuniyeti ve miisteri bagliligi arasinda siki bir

iliski vardir (Lin, 2010: 517-526).

En genis anlamda hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamak i¢in iistiin ya da
miikemmel hizmetin verilmesidir. Bir diger tanima gore hizmet kalitesi, bir igletmenin
misteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecebilme yetenegidir. Her iki tanimda da,
hizmet kalitesini belirleyebilecek olan en Onemli unsurun miisteri beklentileri oldugu

gorilmektedir (Okumus ve Duygun, 2008: 19).

Zeithaml algilanan hizmet kalitesini, “miisterinin, bir iiriin ya da hizmetin tstiinligii
veya milkemmelligi ile ilgili genel bir yargisi olarak “ tanimlamaktadir. Ghobadian’a gore ise
algilanan hizmet kalitesi, miisterilerin hizmetin kalitesine yonelik sezgilerdir ve miisterilerin

tatmin derecesini biiyiik dlgiide belirlemektedir (Devebakan ve digerleri, 2003: 33).

Hizmet kalitesi, miisterinin memnuniyeti/memnuniyetsizligi, hizmeti tekrar satin
almasi, isletmede kalmasi veya igletmeyi terk etmesi gibi davranis bicimlerini biiyiik Olciide
etkiler. Miisterinin bu davranigsal niyetleri, hizmet igletmesinin pazar payi, 6lcek ekonomisi ve
karin1 dogrudan etkileyen faktdrlerdendir. Bu nedenle hizmet kalitesinin, miisteri davranisina

hangi yonde ve boyutta etki ettigi belirlenmelidir (Ors, 2007: 204).
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Glinlimiiziin keskin rekabeti i¢inde varligini siirdiirme ve gelistirme cabasi icinde
olan isletmeler i¢in hizmet kalitesi temel bir faktordiir. Hizmet kalitesine verilen 6nem her
gecen giin fark edilir bi¢imde artmaktadir, bu konu ile ilgili ¢alismalar hiz kazanmustir.
Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin homojen olmayan karakteristigi,
tirtinden ayrilmazlik ve tiiketim, dayanaksizlik ve soyutluluk nedenlerinden dolay: fiziksel
tiriinlere kiyasla olduk¢a zordur. Bu zorluk tanimlamayr ve 6lgmeyi giiglestirmektedir.
Kalite olglilmesiyle ilgili yapilan ilk arastirmalar 1920°1i yillarda yapilmis olup, iiretim ve
montaj endiistrilerindeki kalitenin Olgiilmesi hedeflenmistir. Gegtigimiz son otuz yil
icerisinde ekonomik sistemin baskin faktorleri ve temelleri hizmet aktiviteleri oldugundan,

hizmet kalitesiyle ilgili caligmalar artmaya baslamistir (Lin, 2010: 510-527).
2.2.2. Hizmet Kalitesinin Boyutlari

Hizmet kalitesi kavramini tam olarak anlayabilmek ve ne oldugunu agiklayabilmek
icin onu daha detayli sekilde incelemek gerekir. Bu sekilde, hizmet kalitesinin soyut
olmasindan kaynaklanan sorunlar ortadan kalkacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlari,
miisterilerin sunulan hizmetten memnun olmasin1 saglayan tiim fiziksel ve fiziksel
olmayan unsurlar1 kapsamaktadir. Literatiirde, farkli isimlerden ve farkli hizmet kalitesi
boyutlarindan bahsedilmektedir (Avci ve Sayilir, 2006: 124). Grénroos, Meyer/Mattmiiller,
Donabedian, Corsten ve Rosada tarafindan agiklanan hizmet kalitesi boyutlari ve modelleri
literatiirdeki ¢aligmalara ornek gosterilebilir (Yiiksel Mermod ve Yiiksel, 2004: 202-210;
Oztiirk, 1998: 138).

Hizmet kalitesi boyutlarini ortaya koyan ve genel kabul goren en 6nemli ¢alisma
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1990) tarafindan yapilmistir. Hizmet tipine bakilmadan
hizmetler i¢in temel kriterler olusturulmustur. Bu kriterler ise on ana kategoride toplanmis
ve bu kriterlere hizmet kalitesinin boyutlar1 adi verilmistir. Bu boyutlar, gilivenilirlik,
karsilik verebilmek, yeterlilik, ulasilabilirlik veya erisilebilirlik, saygi, iletisim, inanilirlik,
giivenlik, miisteriyi anlamak ve fiziksel varliklardir. Sonrasinda Parasuraman, Zeithaml ve
Berry’nin yaptiklar1 caligmalar devam ettikge, algilanan hizmet kalitesi ile ilgili on
faktorden sadece besinin yiiksek diizeyde iligkili oldugu bu faktorlerin kendi aralarinda da

karsilikli etkilesim i¢inde bulunduklar1 sonucu ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar1 su sekilde
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siralamak miimkiindiir (Okumus ve Duygun, 2008: 9; Devebakan ve Aksarayli, 2003: 41;
Akbaba, 2006: 170-192; Biiyiikdzkan ve digerleri, 2011: 1-18).

— Fiziksel 6zellikler
— Giivenilirlik

— Heveslilik

— Giiven

— Empati
a. Fiziksel Ozellikler

Isletmenin hizmet sundugu ortamm fiziki goriintiisii ve olanaklari, ¢calisma ortamimin
gorsel olarak ¢ekiciligi, personelin goriiniisii ve isletmenin modern ekipman ve techizatlara

sahip olmasi seklinde ifade edilebilir (Ada ve digerleri, 2005: 44).
b. Giivenilirlik

Bu kavram, isletmenin taahhiit ettigi hizmeti zamaninda, eksiksiz bir bigimde yerine
getirmesi, anlayish ve giiven verici olmast ve giivenilirligi ilkelerinin tiimiinii icine alir

(Yilmaz ve digerleri, 2007: 301).
c. Heveslilik

Personelin miisteriye yardim etme konusunda istekli olmasi, hizmetin ne zaman ve
nasil verilecegi konusunda miisteriyi bilgilendirmesi, miisterilerin soru ve isteklerine hizli bir

sekilde cevap verebilmesi seklinde 6zetlemek miimkiindiir.
d. Giiven

Personelin, bilgili, glivenilir, kibar, karsisindakine giiven veren ve miisterinin kendisini
giivende hissetmesini saglayan 6zelliklere sahip olmasi demektir (Yilmaz ve digerleri, 2007:

301).
e. Empati

Isletmenin ya da personelin kendini miisterinin yerine koyarak onun ihtiyaclarini
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anlamasi, menfaatlerini korumasi, bireysel ilgi gostermesi ve kendini miisteri ekseninde

bi¢imlendirmesi seklinde tarif etmek miimkiindiir.
2.3. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi ve SERQUAL Modeli
2.3.1. Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet kalitesinin Ol¢lilmesi, hizmet kalitesi iyilestirme veya gelistirme siirecinin
de ilk asamasini olusturmaktadir. Eger bir isletme mevcut hizmet kalite diizeyi hakkinda
dogru bilgilere ulagabilirse, daha sonra yapilmasi gerekenler konusunda daha etkili adimlar

atabilecektir (Eleren ve digerleri, 2007: 78).

Olgemediginiz seyi iyilestiremezsiniz felsefesinden yola ¢ikar ve gercekten sistemli
bir ¢alisma ortaya konulursa hizmet kalitesi 6l¢limii yapilabilmektedir. Miisterilerin hizmet
sunumu hakkindaki algilari ile beklentileri arasindaki fark hizmet kalitesinin 6lgiim indeksi

olarak kabul gérmektedir (Ersoz ve digerleri, 2009: 20).

Hizmet kalitesi Ol¢iilmesi, normal {riin kalitesi dl¢iimiinden daha zordur. Ciinkii
hizmet kavraminin kazandirdigi faydanin nicel 6lgiitlerle degerlendirilmesi zordur ve bu

konuda bir¢cok yontem kullanilmaktadir (Eleren ve Kilig, 2007: 242).
2.3.2. SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde bircok model (algilanan toplam kalite modeli,
servqual, servperf, veri zarflama analizi, kritik olay yontemi, hizmet barometresi, v.s.)
kullanilmaktadir. Bu modellerden en yaygin kullanilani, Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(PZB) tarafindan 1985 yilinda gelistirilen ve  SERVQUAL adi verilen hizmet kalite
olgegidir (Usta ve Memis, 2010: 337).

Son yirmi yilda hizmet kalitesi ile ilgili calismalarin ¢ogu SERVQUAL modeline
dayanmaktadir. Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
perspektiften yaklagarak hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bu modeli gelistirmislerdir (Yildiz,
2009: 1215). Bu model fark analizi olarak da bilinmektedir. SERVQUAL modeli
onaylamama paradigmasi anlayisina dayanmaktadir. Onaylamama paradigmasina gore,
miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi hizmet birbiri ile tam olarak ortiisliyorsa, bu
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durumda beklenti ile algilanan performans birbirini onayliyor anlami ¢ikmaktadir. Tersine
beklenti, miisterinin elde ettigi hizmetten daha fazla oldugu durumda veya elde edilen
hizmet, miisteri beklentisinin {izerinde oldugu durumda, sirasiyla negatif ve pozitif
onaylamama s6z konusu olmaktadir. Bu durumda hizmet isletmelerinin hedefi, en azindan

miisteri beklentisine esit bir performans ortaya koymaktir (Okumus ve Duygun, 2008: 20).

Sekil 1: SERVQUAL Modeli

Alglanan
Karsitke Verebilmek Hizmet
Algilanan
Empati Hizmet
Kalitesi
Giivence
Belklenen
Fiziksel Varlilar Hizmet

Kaynak: Okumus ve Duygun, 2008: 20

Genel yapist Sekil 1’de ortaya konan SERVQUAL modeline gore algilanan hizmet
kalitesi, miisterilerin bir hizmetten beklentileri ile hizmeti sunan isletmenin
performansindan algiladiklar: arasindaki farka dayanir. Dolayisiyla model iki ana kisimdan
olusmaktadir. Birinci kismi beklentiler olusturmaktadir. Birinci kisimda, miisterilerin
hizmetle ilgili genel beklentilerini anlamaya yardime1 olacak hizmet kalitesinin bes boyutu;
(fiziksel oOzellikler, giivenirlik, heveslilik, giiven ve empati) belirtilmistir. Bu bes boyutu
temsil eden 22 degisken bulunmaktadir. Bu 22 degisken, SERVQUAL modelinde kaliteli
olarak tanimlanabilen hizmetler i¢in bir hizmette bulunmasi gereken olas1 6zellikler
aragtirilarak elde edilmistir. Diger bir deyisle, miisteri deger yargilarina gore belirlenmistir

(Okumus ve Duygun, 2008: 20; Yildiz, 2009: 1215).

Modelin ikinci kisminmi algilamalar olusturmaktadir. Bu kisimda hizmet tiretimi
yapan bir isletme hakkindaki miisteri degerlendirmelerini Olgecek 22 degiskenin
tamaminin karsilagtirtlmasi yapilmaktadir. Sonugta alinan hizmet beklentileri karsiliyor

veya beklentilerin {istlinde ise hizmetin kaliteli oldugu sonucuna varilmaktadir. Aksi
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durumda ise yani alinan hizmetin beklentilerin altinda oldugu durumda memnuniyetsizlik
hissi soz konusudur. Bu sebeple SERVQUAL modeli fark analizi olarak da
adlandirilmaktadir (Okumus ve Duygun, 2008: 20).
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UCUNCU BOLUM

3. HAVAYOLU ULASTIRMA SEKTORU, TURKIYE’'DE HAVAYOLU
ULASTIRMA SEKTORU VE GELISIMI

Bu boéliimde havayolu ulastirma sektoriiniin diinyadaki durumu, Tiirkiye’deki durumu

ve sektoriin Tiirkiye’deki gelisimi, farkli sekillerde hizmet veren bazi kuruluslar incelenecektir.

3.1. Havayolu Ulastirma Sektorii

Ulastirma sektoriiniin 6nemli bir alt sektorii olan havayolu ulagtirma sektorii;
faaliyet konusu, faaliyeti yiriiten kamu ve 6zel kurum ve kuruluslar, kullanilan yiliksek
teknoloji tirlinii araglar ve donanim, 6zel alt yap1 ve haberlesme sistemleri, nitelikli insan
giicli, hizmet verilen insanlar, ulusal ve uluslararas1 6zellige sahip kurallar ve mevzuat
konularinmn olusturdugu 6nemli bir sistemdir (Devlet Planlama Teskilat1 Ozel Ihtisas

Komisyonu Raporu [DPT-OIK], 2001: 1).

Hava tasimacilig1 sektoriinde yasanan serbestlesme egilimi tiim diinyada hizli bir
sekilde yayilmaktadir. Serbestlesme, kiiresellesme ve ticarilesme egilimlerinin bir sonucu
olarak hava tagimaciliginda yolcu istek ve ihtiyaglarina uygun hizmet ¢esitliliginin gelisimi
sonucu yaratilan arza yiiksek talep dogmustur. Diinya genelinde kisi bagia diisen gelirin
artmasi, bolgeler arasi ticaretin ve turizmin gelismesi sektore olan talepteki biiylime oranini

hizlandirmigtir (DPT-OIK, 2005: 3).

Havayolunda rekabet ABD’de 1970’li yillarin sonlarinda baglayan serbestlesme
egiliminden beri artmaktadir. Daha sonra Avrupa Birligi tlkeleri i¢cinde 1990’11 yillarin
sonunda liberal hale gelen hava ulagimi, her bir havayolu sirketinin birligin dis sinirlarinin
icindeki tiim iilkelere hizmet verir hale gelmesini saglamistir. Bu durum o6zellikle

Avrupa’da ve diinyanin diger iilkelerinde (Avustralya, Malezya, Kanada gibi iilkeler)



havayolu ticaret sektoriinii olusturmus ve diisiikk fiyattaki ucus sayisinda artiglara yol

acmustir (Berrittella ve digerleri, 2009: 249-255).

3.2. Tiirkiye’de Havayolu Ulastirma Sektorii ve Gelisimi

Ulkemizde havacilik konusuyla ilgili ilk calismalarin askeri alanla smirli olmak
iizere Osmanli doneminde basladigi bilinmektedir. Trablusgarp Savasi’nda italyanlarmn
hava saldirisina ugrayan Osmanlilar havaciligin énemini kavrayarak askeri havacilik ile

siirli olmak tizere ilk ¢aligmalar1 baglatmislardir.

Ulkemizde ilk havacilik ¢aligmalari, 1912 yilinda, bugiinkii Atatiirk Hava
Limaninin hemen yakinindaki Sefakdy'de, tesis olarak iki hangar ve kiigiik bir meydanda
baglamistir (Tarihge (t.y.), http://web.shgm.gov.tr). 1925 yilinda kurulan ve daha sonra
Tirk Hava Kurumu adini alacak olan Tiirk Tayyare Cemiyeti ile Tiirk havaciligiin
temelleri atilmistir. 1933 yilina gelindiginde Tiirk Hava Postalar1 ad1 altinda 5 ugaklik bir
filo ile sivil hava tagimaciligina baglanmigstir. Cumhuriyetimizin 10. yilinda, Milli Savunma
Bakanligi'na bagl olarak kurulan "Havayollari Devlet Isletme Idaresi" Tiirkiye'de sivil
hava yollar1 kurmak ve tasima yapmak iizere gorevlendirilmistir (Tarihge (t.y.),

http://web.shgm.gov.tr).

Tiirkiye’de sivil havaciligin asil gelisimi 2. Diinya Savasi’ndan sonra baslamistir.
Bu donemde ugaklarin modernlestirilmesinin yan1 sira yeni havalimanlarinin yapimina da

agirlik verilmistir.

Diinya Sivil Havaciliginin hizli bir gelisme gostermesi, teknolojide yasanan biiyiik
ilerleme karsisinda, ulusal ¢ikarlarimizin korunmasi ile uluslararasi iliskilerimizin diizenli
bir sekilde yiiriitiilmesi ve denetlenmesi i¢in 1954 yilinda Ulastirma Bakanlig1 biinyesinde
kurulan "Sivil Havacilik Dairesi Baskanligl", 1987 yilinda "Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigi" olarak giiniin kosullarina gore yeniden teskilatlandirilmistir. 18 Kasim 2005
tarihine kadar Ulastirma Bakanligmin ana hizmet birimi olan Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii, bu tarihte yiriirliige giren 5431 sayili Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii
Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun ile finansal agidan 6zerk hale gelmis ve su anki

yonetim yapisina ulagmistir (Tarihge (t.y.), http://web.shgm.gov.tr).
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Havayolu ulastirma sektoriinde hem Tiirk Hava Yollar1 (THY) hem de yabanci
havayolu isletmelerine yer ve ikram hizmeti vermek amaciyla 1958 yilinda devlet
tarafindan Hava Hizmetleri A.S. ve 6zel tesebbiis tarafindan ayni yi1l Celebi Hava Servisi

A.S. kurulmustur.

Havaalani yatirimlarinin, 80°li yillarin sonunda ve 90’1 yillarin baslarinda, yeni
konvansiyonel havaalani yapimindan daha ziyade, mevcutlarin standartlarinin
gelistirilmesi tizerinde yogunlastirildigi goriilmektedir. Bununla birlikte, hava trafik
kontrol, haberlesme, seyriisefer hizmetleri, yer hizmetleri, vb. hizmetlerin kalite ve

giivenirligini artirmaya yonelik yatirmlar da siirdiiriilmiistiir (DPT-OIK, 2001: 42).

Giliniimiiz Tiirkiye’sinde havayolu tasimasi diger tasima tiirlerine gore ¢ok daha
fazla ilgi gormekte ve bu ilgi glin gectikge de artmaktadir. Sektor, havayolu tasimaciliginin
gercek anlamda bagladigi ilk yillarindan bugiine siirekli bir degisim ve gelisim ig¢inde
kalmistir. Bu degisim ve gelisim 2003 yilindan itibaren 6nemli bir ivme kazanmis ve 6zel
havayolu sirketlerinin sayisinda da artis olmustur. Global anlamda ise son yillarda diisiik
maliyetli havayollar1 sektorde yer almaya baglamistir (Tiirk Hava Yollar1 Faaliyet Raporu,
2010: 5).

Yillar itibariyle Tiirkiye’deki havayolu isletme sayisi, havayolu isletmesi ugak
sayist ve havayolu koltuk kapasitesinde meydana gelen degisim Tablo 5’te ortaya
konmustur. Buna gore 2005-2010 arasindaki 6 yillik donemde ugak sayis1 240°tan 297’ye
ve koltuk kapasitesi 39 binlerden 47 binlere ¢ikmustir.
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Tablo 5: 2005-2010 Yillar1 Arasindaki Havayolu isletme Sayisi, Ucak Sayisi ve
Koltuk Kapasitesi Bilgileri

FAALIYET YILLAR
ALANARI 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Havayolu
Isletmesi 16 20 20 17 17 17

Sayisi

Havayolu
Isletmesi 240 259 250 270 263 297

Ucak Sayis1

Havayolu
Koltuk 39.903 42.335 40.185 43.524 41.853 47.980

Kapasitesi

Kaynak: Ugus Standartlar1 Daire Baskanlig1 Operasyon Miidiirliigii Istatistik Bilgileri
(t.y.), http://212.174.155.210/

Tiirkiye’deki toplam havaalani sayis1 ve dagilimi ise Tablo 6’da gosterilmistir.

Tablo 6: 2004-2010 Yillar1 Arasindaki Toplam Havaalam Sayilari

FAALIYET YILLAR
ALANARI 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
Toplam
Sivil 39 39 39 40 40 40 40
Havaalam
Toplam
Sivil-Askeri 28 28 28 27 27 27 27
Havaalan:
Toplam
Havaalam 67 67 67 66 67 67 67
Sayisi

Kaynak: Havaalanlar1 Ve Heliportlar Istatistik Bilgileri (t.y.), http://212.174.155.210/

2010 yili kasim sonu (11 aylik) istatistiklerine gore; havaliman1 ve
havaalanlarimizda 96.275.424 yolcuya hizmet verilmis olup, gecen yilin ayni donemine
gore % 20,9 oraninda artis saglanmistir. 2010 yili sonunda havalimani ve
havaalanlarindaki yolcu sayisinin 100 milyonun {iizerine ¢ikmasi beklenmektedir (Basin

Biilteni, 03.12.2010, http://www.dhmi.gov.tr/basinhaberler.aspx).
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3.3. Devlet Hava Meydanlan Isletmesi Genel Miidiirliigii

Tiirkiye havaalanlarinin isletilmesi ile Tiirkiye hava sahasindaki hava trafiginin
diizenlenmesi ve kontrolii gorevi, Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi (DHMI) Genel
Miidiirliigii’nce yerine getirilmektedir. DHMI nin amag ve faaliyet konulari, sivil havacilik
faaliyetlerinin geregi olan hava tasimaciligi, havaalanlarinin isletilmesi, meydan yer
hizmetlerinin yapilmasi, hava trafik kontrol hizmetlerinin yerine getirilmesi, seyriisefer
sistem ve kolayliklarinin kurulmasi ve isletilmesi, bu faaliyetler ile ilgili diger tesis ve
sistemlerin  kurulmasi, isletilmesi ve modern havacilik diizeyine ¢ikarilmasinin
saglanmasidir. Ancak uygulamada SHGM ya da DLH gibi diger kurum ve kuruluslarin
yerine getirmesi gereken bazi gorevlerin de bu kurum tarafindan yapildig:1 goriilmektedir.
Bu durum o6zellikle uluslararasi anlagmalarla kabul edilen mevzuatlarin uygulanmasinda

sikintilar yaratmaktadir (DPT-OIK, 2005: 25).
3.4. Havaalam Yer Hizmetleri ve ikram Hizmetleri Kuruluslar

Havaalanlarinda; 2 adet yer hizmeti kurulusu ve 3 adet ikram hizmeti veren sirket

SHGM tarafindan ruhsatlandirilmistir.
a) Yer Hizmetleri Kuruluslan

Havaalanlarimizda, Havaalanm1 Yer Hizmetleri A.S. (HAVAS) ve Celebi Hava

Servisi A.S. adlarinda iki yer hizmeti kurulusu hizmet vermektedir.

Havaalam Yer Hizmetleri A.S. (HAVAS): 1987 yilina kadar USAS catis1 altinda

bulunan yer hizmeti faaliyeti, bu tarinte USAS’1n 6zellestirilmesiyle birlikte, HAVAS adi
altinda yeniden orgiitlenmistir. Ozellestirme amaciyla Kamu Ortakhg: Idaresi’ne
devredilen HAVAS, 1995 yilinda Park Holding tarafindan satin alinmigtir. 1997 yilinda
HAVAS ve Swissport sirketleri arasinda imzalanan yonetim anlasmasi ile 1998 yilinda
Swissport, HAVAS’1n % 40’11 satin almistir. Kurulus, uluslararas: trafige acik istanbul;
Ankara, Izmir, Antalya, Dalaman, Adana, Trabzon, Milas/Bodrum havalimanlarinda, yerli
ve yabanci havayolu tasiyicilarina, temsil, gozetim ve yonetim, yolcu trafik, yiik kontrolii
ve haberlesme, ramp, ucak hat bakim, ugus operasyon ve ulasim hizmetlerini vermektedir
(DPT-OIK, 2001: 47).
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Celebi Hava Servisi A.S.: 1958 yilinda kurulmus olan Celebi Hava Servisi A.S.,

uluslararas: trafige agik Istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Adana, Dalaman ve
Milas/Bodrum havalimanlarinda yerli ve yabanci havayolu tasiyicilarina, temsil, yolcu
trafik, yiik kontrolii ve haberlesme, ramp ve ugak hat bakim hizmetlerini vermektedir.
Sirket, 1996 yilinda hisselerinin % 15’ini Sermaye Piyasasi1 Kurulunda halka arz etmistir
(DPT-OIK, 2001: 47).

b) ikram Hizmeti Veren Kuruluslar

Havaalanlarinda Ugak Servisi A.S., Istanbul Havayollar1 A.S., Sancak Havacilik

Hizmetleri A.S. ikram hizmeti veren kuruluslardir.

Ucak Servisi A.S.: Ugak Servisi A.S. bir kamu iktisadi kurulusu iken, 1989 yilinda

hisselerinin % 70’i SAS Sirketler Grubu’na satilarak, ozellestirilmis ve bir yabanci
sermaye ortakligi haline doniismiistiir. Kamu Ortaklig1 Idaresi portfoyiinde yer alan % 30
oranindaki USAS hisseleri ise, Ekim 1993’te Istanbul Menkul Kiymetler Borsasinda halka
satilmistir. 1994 yilinda Service Partner’in Swissair Sirketler Grubuna bagli Gate Gourmet
International.e satilmasiyla birlikte, USAS biinyesinde 26 iilkede 83 iinite bulunan ikram
gruplarindan birinin iiyesi olmustur. Kurulus; uluslararas: trafige acik Istanbul, Ankara,
Izmir, Antalya, Adana ve Dalaman havalimanlarinda ikram hizmeti vermektedir (DPT-
OIK, 2001: 48).

Istanbul Havayollar1 A.S.: Istanbul Havayollar1 A.S., hava tasimaciliginin yan: sira,

ikram servisi ve tiretim hizmeti de yapmaktadir. Kurulus, uluslararasi hava trafigine agik
Istanbul, Izmir, Antalya ve Dalaman havalimanlarinda ikram hizmeti vermektedir (DPT-
OIK, 2001: 48).

Sancak Havacilik Hizmetleri A.S: Hisselerinin % 49°u merkezi Almanya’da bulunan

LSG Lufthansa Service Europa/Afrika Gmbh kurulusuna ait olan Sancak Havacilik
Hizmetleri A.S., uluslararas1 trafige agik Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Adana,
Dalaman ve Milas/Bodrum havalimanlarinda ikram hizmeti vermektedir (DPT-OIK, 2001:
48).
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3.5. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Havayolu Sirketleri, Havayolu Yolcu

Tasimacih@ Siirecleri ve Havayolu Isletmeleri Hizmet Kalitesi

Bu bolimde Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu sirketleri, havayolu yolcu

tasimaciligindaki siirecler ve havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi konulari incelenecektir.

3.5.1. Tiirkiye’de Faaliyet Gosteren Havayolu Sirketleri

Gliniimiizde kayith olarak 16 havayolu isletmesi Tiirkiye icerisinde hava

tasimaciligi  yapmak tizere Ulastirma Bakanligi’'na bagli Sivil Havacilik Genel

Miidiirligii'nce yetkilendirilmistir.

Tiirkiye’de tarifeli ve tarifesiz seferlerle yolcu ve yiik tasimaciligl yapan havayolu

isletmeleri ve almis olduklari ruhsatlarin kapsami Tablo 7°de gosterilmistir.

Tablo 7: 2010 Sonu itibariyle Tarifeli ve Tarifesiz Seferlerle Yolcu, Yiik

Tasimacih@ Yapan Havayolu isletmeleri

ISLETMENIN ADI

RUHSAT KAPSAMI

THY A.O.

I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu, Yiik ve Posta
Tasimaciligi

ONUR AIR TASIMACILIK A.S.

I¢ ve D1s Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu, Yk ve Posta
Tasimacilig

ATLASJET HAVACILIK A.S.

I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimaciligt

PEGASUS HAVA TASIMACILIGI A.S

I¢ ve D1s Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimacilig

GUNES EKSPRES HAVACILIK A.S.

I¢ ve D1s Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimacilig

SIK-AY HAVA TASIMACILIK A.S.

I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimaciligt

HURKUS HAVA YOLU
TASIMACILIK VE TICARET A.S.

I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimaciligt

BORAJET HAVACILIK
TASIMACILIK UCAK BAKIM
ONARIM TIC. A.S.

I¢ ve D1s Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimaciligi

Kaynak: http://web.shgm.gov.tr
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Tiirkiye’de tarifeli ve tarifesiz seferlerle kargo tasimacilifi yapan havayolu

isletmeleri ve almig olduklari ruhsatlarin kapsami Tablo 8’de gosterilmistir.

Tablo 8: 2010 Sonu itibariyle Tarifeli ve Tarifesiz Seferlerle Kargo

Tasimacilig1 Yapan Havayolu Isletmeleri

ISLETMENIN ADI RUHSAT KAPSAMI
MNG HAVA YOLLARI VE I¢ ve Dis Harlarda Tarifeli ve Tarifesiz
TASIMACILIK A.S. Seferlerle Kargo Tasimaciligi
ULS HAVAYOLLARI KARGO I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli/Tarifesiz
TASIMACILIK A.S. Seferlerle Kargo Tasimaciligi
ACT HAVA YOLLARI A.S. I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli/Tarifesiz
Seferlerle Kargo Tasimaciligi

Kaynak: http://web.shgm.gov.tr

Tiirkiye’de tarifesiz seferlerle yolcu ve yiik tagimaciligi yapan havayolu isletmeleri

ve almis olduklar1 ruhsatlarin kapsami Tablo 9°da gosterilmistir.

Tablo 9: 2010 Sonu itibariyle Tarifesiz Seferlerle Yolcu ve Yiik Tasimacilig

Yapan Havayolu isletmeleri

ISLETMENIN ADI RUHSAT KAPSAMI

TURISTIK HAVA TASIMACILIK A.S. I¢ ve D1s Hatlarda Tarifesiz Seferlerle
Yolcu ve Yiik Tasimaciligi

SAGA HAVA TASIMACILIK A.S. I¢ ve D1s Hatlarda Tarifesiz Seferlerle
Yolcu ve Yiik Tasimaciligi

IHY iZMiR HAVA YOLLARI A S. I¢ ve D1s Hatlarda Tarifesiz Seferlerle
Yolcu ve Yiik Tasimaciligi

TAILWIND HAVAYOLLARI A.S. I¢ ve D1s Hatlarda Tarifesiz Seferlerle
Yolcu ve Yiik Tasimaciligi

TURKUAZ HAVAYOLLARI A.S. I¢ ve D1s Hatlarda Tarifeli/Tarifesiz
Seferlerle Yolcu ve Yiik Tagimaciligi

Kaynak: http://web.shgm.gov.tr

Aragtirmamizda 3 havayolu sirketi (THY, Onur Air, Pegasus) ayrintili olarak

incelenecektir.

35


http://web.shgm.gov.tr/

3.5.1.1. Tiirk Hava Yollar1 (THY)

Tirk Hava Yollar1 Anonim Ortakligit (THY A.O.), 20 Mayis 1933 tarihinde
“Havayollar1 Devlet Isletmesi” adiyla Milli Savunma Bakanligi'na bagli olarak
kurulmustur. Tiirk Hava Yollar’nin kurulusundan gilinlimiize kadar gecirdigi gelismeler
asagidaki sekilde Ozetlenebilir (THY Tarihgesi (t.y.), http://www.turkishairlines.com/tr-

TR/corporate/about_us/history.aspx):

20.05.1933 Milli Savunma Bakanligi’'na baghh  “Hava Meydanlar1 Devlet
Isletmesi” kuruldu. Ik filo; 2 adet King Bird (5 koltuklu), 2 adet Junkers F-13 (4
koltuklu) ve 1 adet ATH-9 (10 koltuklu).

1935 Bayindirlik Bakanligi’na baglandi.

1938 "Devlet Hava Yollart Umum Midirligi" adi ile Ulastirma Bakanligi'ma
baglandi.

01.03.1956  Tirk Hava Yollar1 A.O. sermayesi 60 milyon TL ile kuruldu.

1984 Sermaye 60 milyar TL oldu, Kamu Iktisadi Kurulusu statiisiine gecildi.

1990 Mart aymnda sermaye 700 milyar TL oldu. Eylil ayinda Kamu Ortaklig
Idaresi’ne bagland.

1995 Subat ayinda, A-310-318'lerde First Class uygulamasi baslatildi.

1999 Nisan ayinda tiim seferlerde sigara i¢gme yasagi konuldu.

2003 9 Aralik tarithinde "Elektronik Bilet" yani "Biletsiz Seyahat" uygulamasi
baglatildi.

2004 Ucaklarda kalp elektrosok (defibrillator) cihazi bulundurulmaya baslandi.

2005 1 Kasim tarihinden itibaren uygulamaya basladigi yeni modelle yolcularina
farkl fiyat alternatifleri sunmaya bagladi.

2006 Telefonla bilet satisina baslandi. 19 Haziran tarihinde Tirk Hava Yollar1 ISO
9001:2000 Kalite Belgesi aldi. 4 Agustos tarihinde Tiirk Hava Yollar1 Star
Alliance’a girme karar1 almistir. 18 Agustos tarihinde Bagajsiz Yolcularin Binig
Kartlarin1 (Boarding Card) internetten bastirabilmesine olanak saglayan yeni bir
uygulamaya basladi. THY ile Star Alliance arasinda, THY nin Star Alliance
katilimini 6ngdren mutabakat protokolii, 9 Aralik tarihinde imzalanmistir.

2007 Yolculara sundugu hizmete kaliteyi arttirmak i¢in gizli miisteri, fahri gézlemci
uygulamalarini baglatt.
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2008 THY, 1 Nisan tarihinden itibaren diinya yolcu trafiginin %?25’ini tagiyan Star

Alliance’a resmen tiye oldu.

Tiirk Hava Yollari’nin ugak filo yapis1 Tablo 10°da ortaya konmustur. Buna gore;

firmanin elinde toplam 153 ugak bulunmaktadir.

Tablo 10: Aralik 2010 itibariyle THY nin Ucak Filosu

UCAK MODELI UCAK ADEDI YOLCU/YUK
KAPASITESI
A340-311/312/313 9 270-278
A330-300 4 289
A330-203 7 250-281
A321- 231/211/232 21 178-181-194-195-196-210
A320-214/232 25 150-159-162-167
A319-132/100 5 132-144
B777-300ER 8 312-337
B737-800 52 155-165-189
B737-700 14 155-165-189
B737-400 3 150
A310CARGO 4 38.610 kg
A330-243F CARGO 1 64.000 kg
Kaynak: Filo (t.y.), http://www.turkishairlines.com/tr-

TR/corporate/about_us/fleet/index.aspx

3.5.1.2. Onur Air

Onur Havayollar1 Tasimacilik Anonim Sirketi (Onur Air A.S.)’nin kurulusundan

giniimiize kadar gecirdigi siirecler asagida Ozetlendigi sekildedir (Tarihge (t.y.),

http://www.onurair.com.tr/tarihce.aspx):

" Onur Havayollar1 Tasimacilik A.S., 14 Nisan 1992’de kurulmus ve ilk ugusunu 14

Mayis 1992 tarihinde A-320 tipi ugakla Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Ercan

Havalimani’na ger¢eklestirmistir. Takip eden zaman i¢inde, Temmuz 1992°de ikinci

ucagini, Aralik 1992°de {i¢iincii ugagini ve Nisan 1993°te dordiincii ugagini filosuna

dahil etmistir.

. Turizm sektoriinlin 6nde gelen sirketlerinden Ten Tour ile 1994 tarihinde yapilan

igbirligi sonucu yolcu kapasitesini artiran Onur Air, bu artis1 karsilamak amaciyla
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Nisan 1995 tarihinde A-320 tipi besinci ve altinci ugagini, Temmuz 1995 tarihinde
ise yedinci ugagini filosuna dahil etmistir. Ayn1 yil i¢inde 2 adet A-320 tipi ucagi
sub-charter olarak filosuna dahil eden Onur Air, 1995 tarihinde 9 ugak ve 1.566
koltuk kapasitesine ulagsmis ve kuruldugunda 150 olan personel sayisin1 512°ye
cikarmistir.

. Onur Air’in 1996 yilinda tamamen Ten Tour’a katilmasiyla daha fazla yolcu
kapasitesine sahip ii¢ adet A-321 tipi ucak filoya dahil edilmistir. Aym yil i¢inde iki
adet A-300 tipi ucagin da filoya eklenmesiyle, Onur Air’in koltuk sayist 2.192’ye,
personel sayist ise 725’°e ¢ikmustir.

. Biiytimesine 1997 yilinda da devam eden Onur Air, Amerikan Mc Donnell Dougles
firmasindan fabrika teslim bes adet MD-88 tipi ve bir adet A-300 tipi ugagi sub-
charter olarak filosuna dahil etmistir. 1997 sezonu basinda 16 ugak ve 3.503 koltuk
kapasitesine ulasan Onur Air, bu déonemde 912 personelle Tiirk ekonomisi ve is
diinyas1 agisindan 6nemli bir konuma gelmistir.

= Istikrarli bir sekilde biiyiimeye devam eden Onur Air, filosundaki ugak sayisini
2002 yilinda 14’e, takip eden yillarda ise sirasiyla; 20, 24 ve 28’e cikartmistir. 2006
yilinda 31 adet ugakla 7.012 koltuk kapasitesine ulasan Onur Air’in filosundaki
ucak sayis1 2007 yilinda 29, 2008 yilinda ise 25 olmustur. Onur Air glinlimiizde 22

ucaktan olusan filosuyla hizmet vermektedir.

Onur Air giinlimiizde dis hatlarda tarifesiz ugus sistemiyle 15 iilkede 72 noktaya
sefer diizenlemektedir (D1s Hat Uguslarimiz (t.y.),

http://www.onurair.com.tr/dis_hatlar.aspx).

Onur Air filo yapis1 Tablo 11°de belirtildigi gibidir. Buna gore; toplam 30 adet

ucaga sahip firmanin toplam yolcu kapasitesi de 7018 adettir.
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Tablo 11: Arahk 2010 itibariyle Onur Air’mn Filo Yapisi

UCAK MODELI UCAK ADEDI YOLCU KAPASITESI
. 1887
Alrbus A300-600 6 (1x311 - 4x315 - 3x316)
1072
Airbus A330 3 (2x358 - 1x356)
1974
Airbus A321 9 (6x219 - 3x220)
1260
Airbus A320 7 (7x180)
. 825
Boeing MD-88 5 (5x165)

Kaynak: Filo Yapisi (t.y.), http://www.onurair.com.tr/ucak _filosu.aspx

3.5.1.3. Pegasus

Pegasus Havayollari, 1990 yilinda Aer Lingus, Silkar Yatirim ve Net Holding'in
ortak girisimiyle Istanbul'da kuruldu. Mayis 1990'da ilk ucusunu gerceklestiren Pegasus,
iki ucakla basladig1 yolculugunu, bugiin istiraki olan iz Air ile birlikte son model Boeing
737-800'erin i¢inde bulundugu 32 ugaktan olusan bir filoya doniistiirdii. Pegasus, 22 adet
Boeing 737-800, 2 adet Boeing 737-400 ve 3 adet Boeing 737-500 tipi ucaga ek olarak Iz
Air biinyesinde bulunun 3 adet Airbus A319 ve 2 adet Airbus A320 ucagi ile Tiirkiye'den
17 iilkedeki 100" askin farkli noktaya tarifeli ve charter ucuslar yapmaktadir. Ayrica,
charter operasyonlar1 disinda ekstra kapasite gerektiginde diger havayolu sirketlerine wet
leasing (kiralama) hizmeti de vermektedir. ESAS Holding, Ocak 2005'te Pegasus
Havayollari'nin tamamini satin aldi. Pegasus Havayollari i¢ hat tarifeli uguslarina 1 Kasim
2005 tarihinde basladi. Pegasus, Istanbul Sabiha Gokcen Havalimani'ndan i¢ hatlarda
Adana, Ankara, Antalya, Bodrum, Dalaman, Diyarbakir, Elaz1g, Gaziantep, Hatay,
Istanbul, Izmir, Kayseri, Konya, Malatya, Mardin, Samsun, Trabzon, Van dis hatlarda ise
Amsterdam, Atina, Basel, Berlin, Briiksel, Dusseldorf, Kopenhag, K&ln, Frankfurt,
Krasnodar, Londra, Marsilya, Milano, Miinih, North Cyprus (Ercan), Paris, Roma, St.
Etienne/Lyon, Stockholm, Stuttgart, Viyana ve Ziirih'e tarifeli seferler ile u¢maktadir
(Diinden Bugiine Pegasus (t.y.), http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-

pegasus.aspx).
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Pegasus’un filo yapist Tablo 12°de verilmistir. Tablodan da goriilebilecegi gibi
firmanin 27 adet ucagi, 490 kisilik bir yolcu kapasitesi olusturmaktadir.

Tablo 12: Arahk 2010 itibariyle Pegasus’un Filo Yapisi

UCAK MODELI UCAK ADEDI YOLCU KAPASITESI
Boeing 737-800 22 189
Boeing 737-400 2 170
Boeing 737-500 3 131

Kaynak: Filomuz (t.y.), http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/filomuz.aspx

Tabloda verilenler disinda Iz Air’a ait 5 adet ugak daha filoda yer almaktadir
(Filomuz (t.y.), http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/filomuz.aspx).

3.5.2. Havayolu Yolcu Tasimacih@indaki Siirecler

Havayolu yolcu tagimaciligi siireci rezervasyon asamasindan baslayip, ugus
sonrasinda bagajlarin alinmasina kadar gecen faaliyetler zinciri olarak tanimlanabilir.
Yolcular agisindan bu siireg sirasiyla rezervasyon, check-in, boarding, ugus siireci ve bagaj
alimi olarak gosterilebilir. Havayolu sirketinin sorumlulugunda olup arka planda yolcularin
goremedigi fakat ugus icin vazgecilmez olan c¢ok karmasik siliregler olmakla birlikte

arastirmanin konusu geregi bu siireglere deginilmeyecektir.
a) Rezervasyon ve Bilet Satis1

Kiiresellesen diinyamizda miisteriler havayolu sirketlerinin hizmetleriyle 1ilgili
bilgilere diinyanin her yerinden kolayca ulasip rezervasyon yaptirabilmeli, bilet alabilmeli
ve gerektiginde iptal islemini gergeklestirebilmelidir. Giintimiizde bu hizmetler seyahat
acenteleri, havayolu sirketlerinin ¢agri merkezleri ya da internet tizerinden
yapilabilmektedir. Elektronik bilet uygulamasinin ve dogrudan satig hizmetinin hayatimiza
girmesiyle seyahat acenteleri yavas yavas onemini kaybetmeye baslamistir. Elektronik
bilet uygulamasi kagit bilet zorunlulugunu ortadan kaldirmis ve yolcularin sadece kimlik

belgelerini gostererek ucabilmesi kolayligini getirmistir.
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b) Check-in

Check-in, yolcunun aldigi bileti gérevli personele ibraz ettirerek, tizerinde adinin ve
soyadmin, verdigi bagaj ile ilgili bilgilerin, ugus ve koltuk numarasinin, ¢ikis kapi

numarasinin ve ucagin kalkis saatinin yazili oldugu ucaga binis kartini almasi islemidir.

Giliniimiizde klasik check-in sisteminin yani sira terminalde bulunan self check-in
sisteminin makineleri yardimiyla ya da internet ilizerinden binis kartlar1 alinabilmektedir.
Havayolu igletmeleri bu yeni sistemler yoluyla kuyruklarin olugsmasini 6nlemeyi ve miisteri

memnuniyetinin arttirilmasini hedeflemektedir.

c) Boarding

Boarding, yolcular1 ugaga alma islemidir. Bu siire¢ ugagin zamaninda kalkmasi ve
kendinden sonra gelen trafigi engellememesi acisindan olduk¢a 6nemlidir. Yolculart dogru
noktalardan dogru yonlere kanalize etmek ve en kisa siirede ucaga alma islemini
gerceklestirmek takip eden ucus siireclerini de olumlu yonde etkileyecektir. Boarding
islemini miimkiin olan en kisa silirede gergeklestirmek isteyen havayolu sirketleri cesitli
yontemlerle basvurmaktadir. Yolcular1 bilet numaralarina gére ugagin 6n ya da arka

kapisina yonlendirmek siklikla kullanilan bir yontemdir.

d) Ucus Siireci

Ucus siireci hava tasimaciligindaki siireclerin en 6nemli halkasini olusturur. Bu
siirecte, ugus ekibinin giiler yilizlli ve istekli olmasi, koltuklarin temizligi ve konforu, gorsel
ve isitsel faaliyetler, diz mesafesinin yeterli olmasi, bilgilendirme hizmetleri, ikram
cesitliligi, ugak i¢inin temizligi ve ugus ekibinin giiven telkin etmesi yolcularin bekledigi
hizmet standartlarimin 6nemli bir kismini olusturur. Havayolu sirketleri, yolcularin bu
siirecteki beklenti ve isteklerini karsilamak adia gerekli 6nlemleri alacak ve standartlar

yiikselterek rekabet yariginda bir adim 6ne gecmeyi hedeflemektedirler.

e) Bagaj Ahmm

Ugus siirecinin sonlanmasini takiben bagajlarin alinmasi islemi baslar. Havayolu
tagima stlirecinin énemli bir halkas1 olan bu siirecte kural, yolcu ve bagajin ayn seferde

41



taginmast ve yolcunun check-in sirasinda teslim ettigi bagajini yolculugun sonunda
sorunsuz bir sekilde geri alabilmesidir. Havayolu sirketleri, havaalanlarinin bagaj ayirma
sistemlerinden yararlanarak dogru bagajin ucaga gonderilmesini ve yiiklenmesini takip
ederler. Biitiin bu teknolojik sistemlere ragmen havayolu sirketlerinin en ¢ok karsilastigi
sorunlarin basinda bagaj aksakliklar1 gelir. Bu sorun ¢ogunlukla yolcu trafiginin yogun
oldugu biiyiik alanlarda veya yigilmanin oldugu belirli tatillerde (bayram tatili, yilbas: tatili
gibi) ortaya cikar. Havayolu sirketleri kaybolan ya da hasar goren bagajlar i¢in tazminat

O0demekle yiikiimliidiir.
3.5.3. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Yolcularin hizmet kalitesinin farkinda olmalar1 ve havayolunda serbestlesmenin
gelistirilmesinden dolay1 havayolu hizmet sektoriinde muhtesem bir rekabet yasanmaktadir

(Chou ve digerleri, 2011: 2117-2128).

Havayolu sirketlerinin hizmet kalitesi, uluslar aras1 hava yolu tagima endiistrisinde
O6nemli bir konudur. Havayolu hizmet kalitesini degerlendirirken kesin sayisal degerlerin
kullanilamamasi ve degerlendirme kriterlerinin agirliklarinin ifade edilmesindeki giicliikler
nedeniyle yolcular i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek oldukca giigtiir (Chou ve

digerleri, 2011: 2117-2128).

Havayolu endiistrisi, dogasi geregi kiiresel, ekonomik olarak Onemli, gelismis
teknolojiye bagimli ve yogun rekabetin yasandig1 karmasik bir hizmet endiistrisidir. Diinya
capinda yasanan serbestlesme egilimleri, isbirlikleri, yiikselen yakit maliyetleri, diisen bilet
fiyatlari, ¢evre ve gilivenlikle ilgili endigeler, havayolu hizmetinde emtialasma gibi
faktorler de rekabeti koriiklemektedir. Bu yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmenin
anahtari, siirdiiriilebilir bir rekabet avantajina sahip olabilmektir. Rekabet avantaji,
miisteriye rakiplerinden daha farkli (ayirt edici) fayda saglamaktir. Rekabetci avantajin
elde edilebilmesi i¢in miisteriye saglanan degerin maliyetine oranla rakiplerinin sagladigi
degerden daha fazla olmasi1 gerekmektedir. Boylece bir isletmenin rekabetgi olup olmamasi

biiyiik 6l¢iide yarattigi degere dayanmaktadir (Kuyucak ve Sengiir, 2009: 133).

Son on yillik siire¢ géz oniline alindiginda, yasanan ekonomik krizler ve petrol

fiyatlarindaki artis gibi etkenler; havayolu firmalarinda maliyet artislarina neden olmus,
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artan maliyetler bilet fiyatlarina yansitilmak zorunda kalinmis, bilet fiyatlarindaki artiglar
ise, havayolu ulasimina yonelik talebi olumsuz yonde etkilemistir. Ancak havayolu
firmalar1 s6z konusu olumsuz kosullarin etkilerini azaltabilmek amaciyla, giivenli bir ugus
icin gerekli olan sabit maliyetler disindaki unsurlar1 gozden gegirerek, miisterilerine daha
ucuz ucgus olanagl saglama yoniinde {riin gelistirme c¢alismalart yiirlitmiislerdir.
Giliniimiizde, 6zellikle degisken maliyetlerde saglanan tasarruflar sayesinde olusturulan
diisiik fiyath ucuslar, giderek yayginlasan bir havayolu ulasim hizmeti olmaya baglamistir

(Tanrisevdi ve Culha, 2010: 66).

Havayolu ile ilgili kisitlamalarin kalkmasi ve i¢ ugus pazarmin goriilmesiyle
birlikte yolcu trafiginin hizli bir sekilde biiyiidiigii tecriibe edilmektedir. Havayolu
sirketleri yolcularim ellerinde tutmak igin siirekli rekabet i¢indedirler. Cekismenin temel
silah1 olarak fiyat kullanilmaktadir. Ancak havayolu sirketleri sadece fiyati tek basina
kullanarak rekabeti kazanamayacaklarini son zamanlarda fark etmislerdir. Siklikla yapilan
fiyat degisiklikleri hizmet kalitesini ve yolcu giivenligini etkiledigi i¢in havayolu
sektorlindeki diizenleyici kurumlar fiyat degisikliklerine miidahale edebilmektedir

(Berrittella ve digerleri, 2009: 249-255).

Bugiiniin yiiksek rekabete dayanan havayolu tagimaciliinda havayolu sirketleri
daha uygun hatlar1 kurmak ve tesvik edici promosyonel ugus sikliklarint artirmak yoluna
gitmektedirler. Havayolu sirketlerinin ayni pazarlama stratejilerini izlemeleri marjinal
fayday gittikce diisiirmektedir. Boylece havayolu sirketleri kendi servis kalitelerini nasil
diizeltecekleri konusuna odaklanmaktadirlar. Hizmet kalitesini siirdiirmek ve diizeltmek

giinlimiizde havayolu sirketlerinin ana ilgi alanidir (Chou ve digerleri, 2011: 2117-2128).

Hizmet kalitesi, havayolu sirketi ile miisterileri arasindaki c¢esitli etkilesimlerin bir
bileskesidir. Havayollarinda sunulan hizmet teknoloji liriinler gibi karmasik degildir ama
cesitli subjektif faktdrlerden meydana gelir. Yolculara sunulan yiiksek hizmet kalitesi
birgok havayolu sirketi i¢in ¢ok dnemlidir. Ciinkii bu miisterileri, pazar paymi ve karlilig
korumaktadir. Artan fiyatlara ragmen miisteri ¢gekmenin asil yolu daha kaliteli bir hizmet
sunmaktir. Bu, fiyat degisikliklerine cevap vermede goreli bir avantaj saglar. Hizmet
kalitesi, tiiketicilerin goziinde kuruluslarin ve onlarin hizmetlerinin yeterliliginin en

kapsamli gostergesidir (Liou ve Tzeng, 2007: 131-138).
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Yolcularin daha kaliteli hizmetle tasinmasi i¢in havayolu sirketlerinin yolcularin
ihtiyaglarin1 ve rekabeti anlamasi gerekmektedir. Sadece miisteri havayolu hizmet
sektoriindeki hizmet kalitesini dogru bir sekilde tanimlayabilir. Sonug olarak rekabetci bir
baski havayolu sirketlerine, yiiksek kalitedeki hizmetle ugus i¢in Onemli bir uyarici
olmaktadir. Yapilmig caligsmalar havayolu hizmet secimi sebebinin hizmet kalitesi

oldugunu gostermektedir (Chou ve digerleri, 2011: 2117-2128).

Hizmet kalitesinin boyutlarin1 tanimlamak igin ¢esitli calismalar yapilmistir.
Bunlar, miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi, yolcu tiirii, havayolu tiirii, havayolu sinifi,
ucak tiirii, tiretkenlik, toplam tasima hizmet Onerisi, fikir grubu vb. konulardir (Chou ve

digerleri, 2011: 2117-2128).
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DORDUNCU BOLUM

4. HAVAYOLU SIRKETLERININ HIZMET KALITESiNIi ETKILEYEN
FAKTORLERIN ONEM DERECESININ AHS YONTEMIYLE
DEGERLENDIRILMESI VE EN iYi SIRKETIN SECiMi

4.1. Arastirmanin Amaci

Son yillarda diinyada hava tagimaciligi sektoriinde yasanan 6nemli gelismeler etkisini
Tiirkiye’de de gostermis, Ozellikle i¢ hat yolcu trafiginde ¢ok Snemli artislar yasanmistir.
Biiyliyen pazarda fiyatlar diismiis ve rekabet oldukga artmistir. Yasanan bu hizli degisim
misteri trafigini de degistirmis ve havayolu sirketlerinin miisteri istek, begeni ve Onceliklerini

degerlendirme giiciinii goreli olarak zayiflatmistir.

Bu ¢alismada hizmet ¢er¢evesinden bakildiginda havayolu sirketleri i¢in hayati onem

tastyan miisteri istek ve 6zelliklerinin neler oldugu anlasilmaya caligilmistir.
4.2. Arastirmanin Kapsam

Caligmanin kapsami, Tirkiye’deki havayolu tagimaciligi sektoriindeki i¢ hatlar
boliimiidiir. Arastirmada sadece i¢ hatlar boliimiiniin secilmesinin nedeni goreli olarak

rekabete acik olmasi, boliimdeki firma sayis1 ve ugus noktalarinin yogunlugudur.
4.3. Arastirmanin Kisitlar1 ya da Smirhhiklan
1. Havayolu yolcu tasimaciligina odaklanmasi

2. Yalnizca i¢ hatlara odaklanilmasi.

3. Yalnizca i¢ havayolu firmasina odaklanilmasi.



44. Literatiir Arastirmasi

Havayolu ulastirma sektoriiniin 6nemi hem diinyada hem de Tiirkiye’de her gegcen
giin artmaktadir. Sektoriin artan Oonemi, gelisen pazar ve artan rekabet, hizmet kalitesi
kavramint 6n plana ¢ikarmaktadir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ile ilgili diinyada
ve Tirkiye’de pek c¢ok c¢alisma yapilmistir. Bu c¢alismalardan bazilar1 asagida

Ozetlenmistir:

Oniit ve digerleri (2008), Tiirkiye’de yurt i¢i yolcu tasimaciligi yapan sirketlerin
hizmet kalitesini AHS metodunu kullanarak 6lgmeye ¢alismistir. Aragtirma sonucuna gore;
kabin temizligi ve konforu, kalkig-inis ekrani gilincelligi, yiyecek-igecek kalitesi ve
personelin dis goriiniimii alt kriterlerinden olugan somutluluk ana kriteri hizmet kalitesi
acisindan en fazla oneme sahiptir. Daha sonra giivenilirlik, sorumluluk ve empati ana

kriterleri dnem biiyiikliiklerine gore siralanmaktadir.

Ada ve digerleri (2005), calismalarinda miisteri algilamalarindan hareketle
belirlenen hizmet kalitesi dlgiitlerini hem havayolu hem de karayolu tasimaciligi acisindan
degerlendirmistir. Arastirma sonucunda; sektdrde hizmet kalitesini Ol¢meye yonelik
uygulamalara, fiyat digindaki unsurlara ve hizmet kalitesini arttirmaya yonelik faaliyetlere

onem verilmesi gerektigi belirtilmistir.

Okumus ve Asil (2007), yaptiklari ¢alismada havayolu hizmetlerinin kalitesine
iligkin miisteri algilarinin, miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini incelemeye c¢alismistir.
Arastirma sonucunda; hizmet kalitesi algilamasina iligkin faktorlerden yolcularin genel
memnuniyet diizeyleri lizerinde en etkili olan unsurun aninda hizmet faktorii oldugu
goriilmiistiir. Bu faktorli sirasiyla giivenilir ve dogru hizmet, giliven telkin etme ve

miisteriyi tantma-anlama faktorleri takip etmektedir.

Chou ve digerleri (2011) tarafindan yapilan ¢alismada bulanik agirliklandirilmis
servqual metodu kullanilarak Tayvan’daki havayolu sirketlerinin hizmet kalitesini 6lgmek
amaclanmigtir. Arastirma sonucuna gore; en onemli faktorler gliven ve giivenilirlik olarak

belirlenmistir. Bunlar1 heveslilik, empati ve fiziksel 6zellikler takip etmektedir.

Chen ve Chang (2005), yaptiklar1 ¢alismada Tayvan’daki havayolu sirketlerinde

hizmet kalitesini belirlemek {iizere yolcularin hizmet beklentileriyle alinan hizmet

46



arasindaki farki ve yolcularin hizmet beklentileriyle c¢alisanlarin ve ydneticilerin
beklentileri arasindaki farki aragtirmislardir. Daha sonra onem-performans analizini
kullanarak onemli olanlar1 belirlemislerdir. Sonugta; bunlar arasinda fark oldugu ve
yolcularin daha ¢ok giiven ve heveslilik boyutlariyla ilgilendikleri goriilmiistiir. Ayrica
ucustaki fiziksel Ozelliklerin hizmet kalitesinin yer hizmetlerindeki hizmet kalitesinden

daha 6nemli oldugu goriilmiistiir.

Chang ve Yeh (2002) calismalarinda Tayvan’daki yurt i¢i havayollarinin hizmet
kalitesini anket yoOntemini kullanarak ¢ok kriterli karar verme teknigi ile
degerlendirmislerdir. Calismanin sonucunda ugus giivenligi, alinan giivenlik 6nlemleri ve
zamaninda kalkis performansi kriterlerinin; miisteri sikdyetlerine ¢6ziim bulma ve ucus
gecikmelerini dnleme, kayip bagaj sorunu ve zararlarin tazmini kriterlerine gore daha

onemli oldugu tespit edilmistir.

45. Arastirmanin Yontemi

Yapilan aragtirmada Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) yaklasimi kullanilmustir.
Arastirmanin verileri anket teknigi kullanilarak toplannustir. I¢ hatlarda hizmet kalitesini
belirleyen faktorlerin nem derecesinin belirlenmesine yonelik olarak Analitik Hiyerarsi Siireci
yaklagimi ile hazirlanan anket, dordii havayolu iist diizey yoneticisi, licii akademisyen, besi de
sik ugus yapan yolculardan olugsan 12 kisilik gruba uygulanmis ve elde edilen sonuglar

yorumlanarak ¢alismada sunulmustur.
4.5.1. Analitik Hiyerarsi Siireci (AHS) ve Asamalar

AHS, Saaty tarafindan gelistirilen karar almaya yardimci bir metottur (Al-Subhi Al-
Harbi, 2001: 20). AHS, genellikle arastirmalar ve uygulayicilar tarafindan siklikla
kullanilan ¢ok kriterli bir karar verme metodudur (Leung ve Cao, 2001: 44). Bu metot
karar alma siirecinde sezgisel duygular1 da katarak alternatiflerin belirli bir oran 6l¢eginde
karsilastirilmasini saglar. Bu yaklasimin giicii sistematik bir yolla objektif ve subjektif
faktorleri diizenleyerek karar verme problemlerine yapisal ve basit bir ¢oziim
saglamasindan gelmektedir (Al-Subhi Al- Harbi, 2001: 20). AHS nin temel konusu aslinda
karmasik karar verme problemlerini hiyerarsik bir model kurarak ayristirmaktadir (Tung ve

Tang, 1998: 124). Aym1 zamanda sOyut ya da somut yonleri dikkate alarak karigik
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problemleri ¢6zmek i¢in kullanilmaktadir. Yani karar verenlerin bilgi tecriibbe ve
begenilerini igeren kararlarini sekillendirmede onlara yardim etmektedir (Berrittella ve
digerleri, 2009: 251). AHS hiyerarsik bir ¢erceve ¢izer. Bu gerceve c¢ok kriterli karar
problemlerinin tanimlanmasidir. Bunu belirli bir 06l¢ekte ikili olarak karsilasmada

kullanilmast AHS nin yontemidir (Leung ve Cao, 2001: 44).

AHS, 1980 yilinda Saaty tarafindan, tanitildigi giinden bugiine ¢ok cesitli karar
verme problemlerinde kullanilmistir. Cok alternatiften bir tanesinin se¢imi, kaynak
atanmasi, ongoriilleme (forecasting), toplam kalite yonetimi, tedarikgi se¢imi bunlara 6rnek
olarak verilebilir. Forman ve Gass tarafindan yapilan, AHS nin literatiirde kullanildig:
alanlar1 ortaya koyan calismada, AHS yOnteminin, se¢me, dnem diizeyi belirleme ve
degerlendirme, kaynak atamasi, Karsilastirma (Benchmarking), kalite yonetimi, halk
politikalari, saglik, stratejik planlama gibi ¢ok ¢esitli konularda kullanildigi goriillmektedir
(Akdeniz ve Turgutlu, 2007: 5).

AHS, asil olarak kriter ve/veya alternatiflerin ikili olarak karsilagtirllmasindan elde
edilen Oncelik degerlerine dayali bir Ol¢lim teorisidir. AHS, bilesenleri arasinda
karmagik iliskiler bulunan sistemlere ait karar problemlerinde; sistemi alt sistemleriyle
iligkili hiyerarsik bir yapida oldukca basitlestirerek ifade edip, sezgisel ve mantiksal
diistinceyle irdeleyebilen ve bunlarin modellenmelerine olanak saglayan bir yaklasimdir

(Ozden, 2008: 300).

AHS yonteminin uygulamada sagladigi bazi faydalar su sekilde listelenebilir
(Aydn ve digerleri, 2009: 72);

e Bir hiyerarsi kurularak karar problemleri bi¢gimsel olarak ifade edilebilir. Boylece,
karmasik problemler bilesenlerine ayrilarak kanisikliklari daha basit bir yapiya
kavusturulur.

e Alternatiflerin ikili karsilagtirmalar1 sirasinda karar vericinin kisisel hiikiimleri
kullanilir. Boylece karar verme siirecinde sadece sayisal verilere dayali ¢6zliim aranmaz,
kisisel fikir ve diisiinceler de dikkate alinr.

e Karar verici ikili karsilastirmalar1 yaparak problemin her bir par¢asina daha fazla

yogunlagabilir. Bu esnada sadece iki elemanin diisliniilmesi nedeniyle yapilacak
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degerlendirmeler basitlesmektedir. Diger yandan degerlendirmeler sayisal olarak ifade
edilemiyorsa, sozel ifadelerin kullanilmasi da miimkiindiir.

e Karar verici, hem objektif hem de siibjektif faktorleri bir arada dikkate alarak
alternatifleri degerlendirebilir.

e Karar vericinin yaptig1 ikili karsilagtirmalarin tutarliligini test etmek miimkiindiir.
Boylece karar verici, tutarsizlik durumunda verdigi hiikiimleri tekrar ele alarak diizeltme

imkanina sahiptir.

AHS’nin asamalar su sekilde siralanabilir (Ozden, 2008, 302-308; Aydin ve digerleri,
2009: 72-75; Oniit ve digerleri, 2008: 351-358; Haq ve Kanan, 2006: 826-835; Pearson ve
digerleri, 2007: 7-9; Lee ve digerleri, 2008: 493-496; Karaarslan ve Gundogar, 2009:1025-
1033; Bovornsethanant ve Wongwises, 2010:470-475):

1. Adim: Hiyerarsik Yapinin Olusturulmasi

Hiyerarsi, karmasik yapili karar verme problemlerinin sebep-sonug iliskilerinin
dogrusal zincir formunda agiklanip ayristirilmasi, temsil edilip analiz edilmesi i¢in etkin
bir siire¢ olup; arastirmacinin problemi anlayabilmesini saglar. Tasarlanan bir hiyerarsinin
amaci, Ust seviyedeki elemanlarin alt seviyedeki elemanlara olan etkisini, ya da alt
seviyedeki elemanlarin st seviyedeki elemanlarin Onemine veya tamamlanmasina
katkilarini belirlemektir (Kegek ve Yildirim, 2010: 198). Sekil 2’de hedef, kriter ve

alternatifleri iceren 6rnek bir hiyerarsik yap1 modeli ortaya konmustur.
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Sekil 2: Hiyerarsi Modeli

Hedef
A 4 v v v
Kriter 1 Kriter 2 Kriter n
A 4 -
Alternatif 1 Alternatif 2 Alternatif n

Kaynak: Ozden, 2008: 303
2. Adim: Verilerin Toplanmast

AHS yontemi subjektif bir yontem oldugu igin ¢ok sayida veriye (uzman) ihtiyag
duymamaktadir. Bu yontemde en az 10 Ornek kullamilarak analiz yapilabilmektedir
(Ustasiileyman, 2009: 404). Uzmanlardan elde edilen verilerin geometrik ortalamasi alinarak,

karar matrisleri olusturulur.
3. Adim: Ikili Karsilastirma Matrislerin Olusturulmasi ve Agirliklarmin Belirlenmesi

Hiyerarsik yapida yer alan kriterlerin, ikili olarak birbiriyle karsilagtirilmasini igerir
(Akdeniz ve Turgutlu, 2007: 6). AHS nin 6nemli bir asamasi olan ikili karsilastirmalar
sonucu olusturulan karsilastirmalar matrisinde, s6z konusu kriter ac¢isindan satirlar
stitunlarla karsilastirilarak “satirdaki Kkriter stitundaki kritere gore ne kadar daha 6nemli?”
sorusunun cevabi her bir hiicre i¢in “temel 6l¢ek™te (Tablo 13) yer alan sayilar cinsinden
ifade edilir. Temel Glgege gore Kriterlere verilen agirliklar veya 6nem dereceleri olan w; ve
w;j biiytikliiklerinin sirasiyla birbirine oranlanmasi sonucu ikili karsilastirmalar matrisi elde

edilir (Kegek ve Yildirim, 2010: 199).
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Tablo 13: Analitik Hiyerarsi Siirecinde Kullanilan Temel Ol¢ek

Onem Deger Tanimlar

Degerleri
1 Esit Onemde
3 Biraz Daha Onemli (Az Ustiinliik)
5 Oldukca Onemli (Fazla Ustiinliik)
7 Cok Onemli (Cok Ustiinliik)
9 Son Derece Onemli (Kesin

Ustiinliik)
2,4,6ve8 Ara Degerler (Uzlasma Degerleri)

Kaynak: Engg ve Sci., 2010: 471
4. Adim: Kriter ve Alt Kriterlerin Goreli Agirliklarinin Hesaplanmasi

Oncelik veya agirlik vektorlerinin hesaplanmasi igin Oncelikle iliski matrislerinin
normallestirilmesi gerekmektedir. Normallestirilmis matris her bir siitun degerinin ayr1 ayri
ilgili slitun toplamina boliinmesiyle elde edilir. Daha sonra normallestirilmis matrisin satir
degerlerinin ortalamasinin alinmasi ile her bir kriter, alt kriter ve alternatifin agirliklar1 veya 6z
vektorleri elde edilir. Bu 6z vektorler, bir iist seviyede yer alan kriterlerin agirlik vektorleri ile

carpilarak en iist seviyede olan amag igin genel dncelik vektorii bulunur (Ustasiileyman, 2009:
404; Kegek, 2010: 200).

5. Adim: Tutarlilik Oraninin Hesaplanmasi

AHS’de, verilecek kararin dogrulugu agisindan 6nemli bir konu olan tutarhilik, ikili
karsilastirmalar sonucunda olusan degerlerin yani onceliklerin birbirleri ile olan mantiksal
ve/veya matematiksel iligkisidir. A matrisinin tutarli olmasi i¢in gerek ve yeter kosul A’nin
en biiylik 6zdegerinin (Amax) n’ye esit olmasidir. A’nin yapisindaki tutarsizlik ne kadar
fazla olursa Amax n’den o kadar “uzaklasir” fakat her zaman Amax > N’ dir. Tutarlilik indeksi,
tutarlilik kavraminin sayisal ifadesi olup, ikili Karsilastirma yargilarinin tutarliligini 6lgmek
icin Saaty tarafindan gelistirilmistir. Tutarlilik indeksi;

Amax — N
T.i=
n-1
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esitligiyle hesaplanir ve tutarliliga yakinligin gostergesi seklinde tanimlanabilir. Saaty ve
arkadaslar1 bir tutarlilk orani hesaplayabilmek icin bir Rastgele Indeks (R.I) serisi
olusturmuslardir (Kegek ve Yildirim, 2010: 201). Boyutlar1 1 ile 14 arasinda degisen kare

matrisler i¢in rastgele tutarlilik indeks sayilar1 Tablo 14°te verilmistir;

Tablo 14: Rastgele Indeks Sayilar
N|1l|2] 3 | 4 5 6 7 8 9 10 | 11 | 12 | 13 | 14
RI|0]/0/058|09 1,12 |1,24(1,32|1,41|1,45|1,49|151|1,48|156]1,57

Kaynak: Ozden, 2008: 308

Tutarlilik orani, eldeki tutarlilik indeksinin ayni boyuttaki matrise karsilik gelen

rastgele indekse oranlanmastyla elde edilir;
TO=TI/RI

Tutarlilik oraninin 0,10 den kiiciik olmast matrisin tutarli yani karar vericilerin
yargilarinin tutarlt oldugunu gosterir. Tutarlilik orani; nihai karar i¢in 6nemli bir
kavramdir. Tutarlilik orani, yalmizca dikkatsizce yapilan hatalarin azaltilabilmesini
saglamakla kalmaz, ayn1 zamanda yoneticilerin bir ya da daha fazla sayidaki

karsilastirmasindaki hatalarini ya da yaptig1 abartmali degerlendirmeleri de ortaya ¢ikarir.
6. Adim: Genel Oncelik Degerlerinin Belirlenmesi

AHS’de karar verirken son olarak problemin ¢oziim asamalarinda elde edilen
agirliklardan hareketle genel amag (hedef) acisindan alternatiflerin gérece 6nem degerleri
belirlenir. Burada her bir alternatif i¢in her bir kriter agisindan yiizde agirliklar ile
kriterlerin ikili karsilastirilmalarindan elde edilen yilizde agirliklar birebir olmak kaydiyla
carpilir. Daha sonra her alternatife ait bu carpim degerleri toplanarak alternatiflerin gorece
onem degerleri elde edilmis olur. Son olarak her bir alternatife ait gorece onem degerleri
gozden gecirilerek hedefe ulasmak i¢in dikkate alinan kriterler ¢ercevesinde en biiyiik

yiizdelik degere sahip olan alternatifin secilmesine karar verilir (Ozden, 2008: 309-310).
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4.6. Analiz ve Bulgular

Calismada ilk olarak havayolu ile seyahat eden yolcularin hizmet kalitesi agisindan
gdz Onilinde bulundurduklar kriterler dikkate alinarak Analitik Hiyerarsi Modeli
gelistirilmistir. Modelin amaci, yolcularin hizmet kalitesi acisindan goz Oniinde tuttugu
kriterleri hiyerarsik bir model araciligiyla tanimlayarak Kkriterlerin 6nem derecelerini
belirtmektir. Bu yaklasima gore hiyerarsinin en iist basamaginda “hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde rol oynayan faktérlerin O6nemi” yer almaktadir. Bu amag
dogrultusunda yapilan literatiir taramast sonucunda elde edilen veriler dogrultusunda ana

ve alt kriterler belirlenmistir.

Parasuraman ve arkadaslarimin algilanan hizmet kalitesini 6lgmek icin ortaya
koydugu modelde bes ana boyut ve bu boyutlarin yirmi iki alt degiskeni vardir
(Karaahmetoglu, 2008: 129-131). Bu arastirmanin bes ana kriteri ve bu kriterlere bagl on
sekiz alt kriteri, Parasuraman ve arkadaslarinin olusturdugu modelin havayolu sirketlerine

uyarlanmas1 suretiyle belirlenmistir.

Modelde yer alan bes ana kriter ve onlarin alt kriterleri Sekil 3’te yer almaktadir;
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Sekil 3: En Iyi Hava Yolu Sirketi Seciminde Rol Oynayan Faktorler

EN IYI HAVA YOLU
SIRKETI SECIMI
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
Fiziksel Giivenilirlik Heveslilik Giiven Empati
Ozellikler
A 4 A 4 A 4 A 4 A 4
1. Teknolojiye 1. S6z verilen 1. Birsorun 1. Calisanlarla 1.Caliganlarin

uyum (F1) hizmeti oldugu zaman olan iligkilerde miisterilere
2. Fiziksel zamaninda sorunu ¢6zmek miisterilerin kisisel ilgi
imkanlarin yerine getirme icin samimi kendini gostermeleri
gorsel agidan (G1) ilgi gdsterme glivende (E1)
¢ekici olmasi 2. Bir problem (H1) hissetmesi 2.Calisanlarin
(F2) oldugunda 2. Miisterilere (GN1) miisteriler i¢in
3. Caliganlarin problemi hizmetin tam 2. Calisanlarin elinden
temiz ve ¢ozmek igin olarak ne bilgili olmalari geleninen
diizgiin anlayigl ve zaman yerine (GN2) iyisini
gOriiniisli giiven verici getirilecegini 3. Calisanlarin yapmalari
olmast (F3) olma (G2) soyleme (H2) kibar olmalari (E2)

3. Kisisel 3. Hizmetlerin (GN3) 3.Calisanlarin
verilerin miimkiin olan 4. Caliganlarin miisterilerin
gizliliginin en kisa iglerini daha iyi ozel isteklerini
korunmasi zamanda yapabilmeleri anlamalar1
(G3) verilmesi (H3) icin (E3)

4. Miisterilere isverenlerinden 4.Calisanlarn
yardim etmeye yeterli destegi miigterilere
her zaman almalar1 (GN4) empati
istekli olma kurarak
(H4) davranmalari

(E4)
v
THY ONUR AIR PEGASUS
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Sekil 3’e gore; amag “en iyi havayolu sirketinin se¢imi”dir. Bu secimi etkileyen ana
kriterler fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, gliven ve empati olarak adlandirilmistir.
Bu ana kriterlerinin her birinin altinda da sirasiyla 3, 3, 4, 4 ve 4 olmak lizere 18 alt kriter
bulunmaktadir. Karar alternatifleri (segcenekler) ise belirlenen 3 (THY, Onur Air, Pegasus)

havayolu isletmesidir.
4.6.1. Kriterlerin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Yapilan anketlerden elde edilen veriler her bir kriter igin geometrik ortalama
alarak calismaya dahil edilmistir. Sirastyla ana ve alt kriterlere iligkin 6nem dereceleri

belirlenmistir.
4.6.1.1. Ana Kriterlere iliskin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Aragtirmada Oncelikle bes ana kriter ikili karsilagtirmaya sokulmustur, olusan ikili
karsilagtirmalar matrisi Tablo 15’teki gibidir. Tablo 15’in son siitununda her bir kriter igin
hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z

vektorler degerleri grafigi Grafik 1°de ortaya konmustur.

Tablo 15: Ana Kriterler i¢in Ikili Karsilastirmalar Matrisi

Fiziksel | Giivenilirlik | Heveslilik | Giiven Empati Oz

Ozellikler Vektor

Fiziksel 1 1/3 3 1/5 1 0,112
Ozellikler

Giivenilirlik 3 1 5 3 3 0,419

Heveslilik 1/3 1/5 1 1/3 1/4 0,056

Giiven 5 1/3 3 1 3 0,284

Empati 1 1/3 4 1/3 1 0,129

Tutarlilik orani: 0,09
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Grafik 1: Ana Kriterlerin Oz Vektor Degerleri

I

Empati 10,129

Giiven 10,284

Heveslilik 10,056 @ Oz Vektor
Giivenilirlik 10,419
Fiziksel Ozellikler 10,112
|
0 o1 02 03 04 05

Olusan 6z vektorler 1s1ginda, havayolu hizmet kalitesini etkileyen ana kriterler
icinde 0,419°luk agirlikla en dnemli faktoriin “giivenilirlik” oldugu agik¢a goriilmektedir.
Onu 0,284’liik oranla “giiven” faktorii takip etmektedir.

4.6.1.2. Alt Kriterlere iliskin Onem Derecelerinin Belirlenmesi

Bu asamada sirasiyla fiziksel 6zellikler, glivenilirlik, heveslik, giiven ve empati ana

kriterlerinin alt kriterlerinin kendi i¢indeki 6nem dereceleri belirlenmistir.
4.6.1.2.1. Fiziksel Ozellikler Alt Kriterlerine fliskin Onem Derecesinin
Belirlenmesi

Fiziksel 6zellikler ana kriterinin alt kriterleri kendi aralarinda ikili karsilagtirmaya
sokulmustur. Olusan ikili karsilagtirmalar matrisi Tablo 16’daki gibidir. Tablo 16 nin son
siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektdr degerleri sunulmustur. Ayrica buna

dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 2°de ortaya konmustur.

56



Tablo 16: Fiziksel Ozellikler Alt Kriterleri icin Ikili Karsilastirma Matrisi

F1 F2 F3 Oz Vektor
F1 1 3 7 0,649
F2 1/3 1 5 0,279
F3 1/7 1/5 1 0,072

Tutarlilik Orani: 0,06

Grafik 2: Fiziksel Ozellikler Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

@ Oz Vektor

Fiziksel 6zellikler ana kriteri agisindan en 6nemli (%64,9) alt kriter; teknolojiye

uyum (F1)’dur. En 6nemsizi ise (%7,2) ¢alisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasidir.
4.6.1.2.2. Giivenilirlik Alt Kriterlerine iliskin Onem Derecesinin Belirlenmesi

Giivenilirlik ana kriterinin alt kriterleri kendi aralarinda ikili karsilastirmaya
sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 17°deki gibidir. Tablo 17°nin son
siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektdr degerleri sunulmustur. Ayrica buna

dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 3’°te ortaya konmustur.
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Tablo 17: Giivenilirlik Alt Kriterleri I¢in ikili Karsilastirma Matrisi

Gl G2 G3 Oz Vektor
Gl 1 4 1/5 0,199
G2 1/4 1 1/8 0,068
G3 5 8 1 0,733

Tutarlilik Orani: 0,09

Grafik 3: Giivenilirlik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

@ Oz Vektor

Giivenilirlik ana kriteri agisindan en 6nemli (%73,3) alt kriter; kisisel verilerin
gizliliginin korunmasi (G3)’dir. En 6nemsizi ise (%6,8) bir problem oldugunda problemi

¢ozmek i¢in anlayigh ve giiven verici olmadir.
4.6.1.2.3. Heveslilik Alt Kriterlerine iliskin Onem Derecesinin Belirlenmesi

Heveslilik ana kriterinin alt kriterleri kendi aralarinda ikili karsilastirmaya

sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 18’deki gibidir. Tablo 18’in son
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stitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektoér degerleri sunulmustur. Ayrica buna

dayal1 olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 4’te ortaya konmustur.

Tablo 18: Heveslilik Alt Kriterleri Icin Ikili Karsilastirma Matrisi

H1 H2 H3 H4 Oz Vektor
H1 1 4 1/5 1 0,182
H2 1/4 1 1/4 1/4 0,071
H3 5 4 1 3 0,548
H4 1 4 1/3 1 0,199
Tutarlilik orani: 0,1
Grafik 4: Heveslilik Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri
H4 0199
H3 48
@ Oz Vektor
H2 0/071
H1 82
0 0,2 0'4 0I6

Heveslilik ana kriteri agisindan en 6nemli (%54,8) alt kriter; hizmetlerin miimkiin
olan en kisa zamanda verilmesi (H3)’dir. En 6nemsizi ise (%7,1) miisterilere hizmetin tam

olarak ne zaman yerine getirilecegini sdylemedir.
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4.6.1.2.4. Giiven Alt Kriterlerine iliskin Onem Derecesinin Belirlenmesi

Giiven ana kriterinin alt kriterleri kendi aralarinda ikili karsilastirmaya sokulmustur.
Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 19’daki gibidir. Tablo 19’un son siitununda her

bir kriter icin hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak

olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 5’te ortaya konmustur.

Tablo 19: Giiven Alt Kriterleri i¢in Ikili Karsilastirma Matrisi

GN1 N GN3 GN4 Oz Vektor
GN1 1 5 2 1 0,344
GN2 1/5 1 1/3 1/4 0,072
GN3 1/2 3 1 1/5 0,149
GN4 1 4 5 1 0,435

Grafik 5: Giiven Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri

Tutarlilik Orani: 0,06

@ Oz Vektor
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Gliven ana kriteri agisindan en 6nemli (%43,5) alt kriter; ¢alisanlarin islerini daha

iyi yapabilmeleri i¢in igverenlerinden yeterli destegi almalari (GN4)’dir. En 6nemsizi ise

(%7,2) calisanlarin bilgili olmalaridir.

4.6.1.2.5. Empati Alt Kriterlerine fliskin Onem Derecesinin Belirlenmesi

Empati
sokulmustur. Olusan ikili karsilagtirmalar matrisi Tablo 20°deki gibidir. Tablo 20’nin son

stitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektoér degerleri sunulmustur. Ayrica buna

ana Kkriterinin alt Kkriterleri

kendi

aralarinda

ikili

dayal1 olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 6’da ortaya konmustur.

Tablo 20: Empati Alt Kriterleri i¢in ikili Karsilastirma Matrisi

E1l E2 E3 Oz Vektor
El 1 1 1 1/5 0,126
E2 1 1 3 1/5 0,181
E3 1 1/3 1 1/3 0,116
E4 5 5 3 0,577
Tutarlilik Orani: 0,1
Grafik 6: Empati Alt Kriterleri Oz Vektor Degerleri
E4 0,577
E3 |0,116
- @ Oz Vektor
E2 0,181
E1 |0,126
0 0,2 0,4 0,6 0,8
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Empati ana kriteri agisindan en énemli (%57,7) alt kriter; calisanlarin miisterilere
empati kurarak davranmalar1 (E4)’dir. En 6nemsizi ise (%11,6) ¢alisanlarin miisterilerin

ozel isteklerini anlamalaridir.

Sonrasinda ana kriterlerin 0z vektorleri ile alt kriterlerin 0z vektorleri bire bir

carpilir ve her bir kriterin dnem derecesi bulunur.

F1 :0,112*0,649=0,072
F2 :0,112*0,279=0,031
F3 :0,112*0,072=0,008
G1 :0,419*0,199=0,083
G2 :0,419*0,068=0,028
G3 :0,419*0,733=0,307
H1 :0,056 *0,182=0,010
H2 :0,056 *0,071=0,003
H3 :0,056 *0,548=0,030
H4 :0,056 *0,199=0,011
GN1: 0,284*0,344=0,097
GN2: 0,284*0,072=0,020
GNa3: 0,284*0,149=0,042
GN4: 0,284*0,435=0,123
E1l :0,129*0,126=0,016
E2 :0,129*0,181=0,023
E3 :0,129*0,116=0,014
E4 :0,129*0,577=0,074

Elde edilen verilere gore havayolu ulasiminda yolcular sirasiyla, Kisisel verilerin
gizliliginin korunmasi (0,307), c¢alisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri icin
isverenlerinden yeterli destegi almalar1 (0,123), ¢alisanlarla olan iliskilerde miisterilerin
kendini giivende hissetmesi (0,097), soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme (0,083),
calisanlarin miisterilere empati kurarak davranmalar1 (0,074) ve teknolojiye uyum (0,072)

kriterlerini diger hizmet kalitesi kriterlerine gore olduk¢a dnemli gérmektedirler.
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4.6.2. Karar Alternatiflerinin Degerlendirilmesi

Karar alternatiflerinin degerlendirilmesi asamasinda oncelikle her bir ana kriterin alt
kriterleri i¢cin degerlendirmeler yapilmis ve alternatiflerin puanlarn belirlenmistir. Bir sonraki

asamada ise karar alternatifleri genel hizmet performansi agisindan degerlendirilmistir.
4.6.2.1. Fiziksel Ozellikler Alt Kriterleri Acisindan

Havayolu sirketleri, teknolojiye uyum (F1) alt kriteri bakimindan ikili
karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 21°deki gibidir.
Tablo 21’in son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur.
Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 7°de ortaya

konmustur.

Tablo 21: Teknolojiye Uyum (F1) Bakimindan Havayolu Sirketlerini Ikili
Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 9 7 0,785
Onur Air 1/9 1 1/3 0,066
Pegasus 1/7 3 1 0.149
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Grafik 7: Teknolojiye Uyum (F1) Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz
Vektor Degerleri

O Oz Vektor

THY

“Teknolojiye uyum” kriteri bakimmdan THY %78,5’lik oranla ilk sirada yer
almaktadir. Onu sirasiyla %14,9’luk oranla Pegasus ve %6,6’lik oranla Onur Air takip

etmektedir.

Havayolu sirketleri, fiziksel imkanlarin gorsel agidan g¢ekici olmasi (F2) alt kriteri
bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo
22°deki gibidir. Tablo 22’nin son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 8’de ortaya konmustur.
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Tablo 22: Fiziksel Imkanlarin Gorsel A¢idan Cekici Olmasi (F2) Bakimindan

Havayolu Sirketlerini Ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 5 4 0,674
Onur Air 1/5 1 1/3 0,101
Pegasus 1/4 3 1 0,226

Tutarlilik Orani: 0,08

Grafik 8: Fiziksel Imkanlarin Gorsel A¢idan Cekici Olmasi (F2) Bakimindan

Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

@ Oz Vektoér

THY

“Fiziksel imkanlarin goérsel acidan ¢ekici olmasi” kriteri bakimindan THY
%67,4’lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirasiyla %22,6’lik oranla Pegasus ve
%10,1’lik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, ¢calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasi (F3) alt kriteri
bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo

23’teki gibidir. Tablo 23’lin son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
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degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 9°da ortaya konmustur.

Tablo 23: Cahisanlarin Temiz ve Diizgiin Goriiniislii Olmasi (F3) Bakimindan

Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1 1 0,333
Onur Air 1 1 1 0,333
Pegasus 1 1 1 0,333

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 9: Calisanlarin Temiz ve Diizgiin Goriiniislii Olmasi (F3) Bakimindan

Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

O Oz Vektor

THY

“Calisanlarin temiz ve diizglin goriiniislii olmas1” kriteri bakimindan havayolu

sirketleri arasinda bir fark gériilmemektedir.
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4.6.2.2. Giivenilirlik Alt Kriterleri Acisindan

Havayolu sirketleri, s6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme (G1) alt kriteri
bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo
24°deki gibidir. Tablo 24’lin son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 10°da ortaya konmustur.

Tablo 24: Soz Verilen Hizmeti Zamaninda Yerine Getirme (G1) Bakimindan

Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,6
Onur Air 1/3 1 1 0,2
Pegasus 1/3 1 1 0,2

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 10: S6z Verilen Hizmeti Zamaninda Yerine Getirme (G1) Bakimindan

Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

@ Oz Vektor

THY
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“Soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme” kriteri bakimindan THY %60°1ik

oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu %20’lik oranla Pegasus ve Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, bir problem oldugunda problemi ¢ézmek i¢in anlayish ve
giiven verici olma (G2) alt kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan
ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 25’teki gibidir. Tablo 25’in son siitununda her bir kriter
i¢cin hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z

vektorler degerleri grafigi Grafik 11°de ortaya konmustur.

Tablo 25: Bir Problem Oldugunda Problemi C6zmek icin Anlayish ve Giiven
Verici Olma (G2) Bakimindan Havayolu Sirketlerini Karsilastirma
ikili Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,528
Onur Air 1/3 1 1/3 0,140
Pegasus 1/3 3 1 0,333
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Grafik 11: Bir Problem Oldugunda Problemi C6zmek I¢cin Anlayish ve Giiven Verici
Olma (G2) Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air —
O Oz Vektor

THY

“Bir problem oldugunda problemi ¢dzmek icin anlayisli ve giiven verici olma”
kriteri bakimindan THY 9%52,8’lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirasiyla

%33,3’liik oranla Pegasus ve %14’°liik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, kisisel verilerin gizliliginin korunmast (G3) alt kriteri
bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo
26’daki gibidir. Tablo 26’nin son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 12’de ortaya konmustur.
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Tablo 26: Kisisel Verilerin Gizliliginin Korunmasi (G3) Bakimindan Havayolu
Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 5 5 0,714
Onur Air 1/5 1 1 0,143
Pegasus 1/5 1 1 0,143

Tutarlilik Orani: 0,05

Grafik 12: Kisisel Verilerin Gizliliginin Korunmasi (G3) Bakimindan

Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

@ Oz Vektor

THY

“Kisisel verilerin gizliliginin korunmas1” kriteri bakimindan THY %71,4’°liik oranla

ilk sirada yer almaktadir. Onu %14,3’liik oranla Pegasus ve Onur Air takip etmektedir.

4.6.2.3. Heveslilik Alt Kriterleri Acisindan

Havayolu sirketleri, bir sorun oldugu zaman sorunu ¢ézmek ic¢in samimi ilgi

gosterme (HI) alt kriteri bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan iKili
70



karsilastirmalar matrisi Tablo 27°deki gibidir. Tablo 27’nin son siitununda her bir kriter
icin hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z

vektorler degerleri grafigi Grafik 13’te ortaya konmustur.
Tablo 27: Bir Sorun Oldugu Zaman Sorunu Cézmek I¢in Samimi Tlgi

Gosterme (H1) Bakimindan Havayolu Sirketlerini Ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,6
Onur Air 1/3 1 1 0,2
Pegasus 1/3 1 1 0,2

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 13: Bir Sorun Oldugu Zaman Sorunu C6zmek I¢in Samimi

Ilgi Gosterme (H1) Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

@ Oz Vektor

THY
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“Bir sorun oldugu zaman sorunu ¢ozmek i¢in samimi ilgi gOsterme” kriteri
bakimindan THY %60°1lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu %?20’lik oranla Pegasus ve
Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini
sOyleme (H2) alt kriteri bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili
karsilastirmalar matrisi Tablo 28’deki gibidir. Tablo 28’in son siitununda her bir kriter igin
hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z

vektorler degerleri grafigi Grafik 14’te ortaya konmustur.

Tablo 28: Miisterilere Hizmetin Tam Olarak Ne Zaman Yerine
Getirilecegini Soyleme (H2) Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili

Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1 1 0,333
Onur Air 1 1 1 0,333
Pegasus 1 1 1 0,333

Tutarlilik Orani: 0,0
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Grafik 14: Miisterilere Hizmetin Tam Olarak Ne Zaman Yerine
Getirilecegini Soyleme (H2) Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor

Degerleri

Pegasus

Onur Air -
O Oz Vektor

THY

“Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyleme” kriteri

bakimindan havayolu sirketleri arasinda bir fark goriilmemektedir.

Havayolu sirketleri, hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi (H3) alt
kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilagtirmalar matrisi
Tablo 29°daki gibidir. Tablo 29’un son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 15’te ortaya konmustur.

73



Tablo 29: Hizmetlerin Miimkiin Olan En Kisa Zamanda Verilmesi (H3)

Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,594
Onur Air 1/3 1 1/2 0,157
Pegasus 1/3 2 1 0,249

Tutarlilik Orani: 0,05

Grafik 15: Hizmetlerin Miimkiin Olan En Kisa Zamanda Verilmesi (H3)

Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

THY

@ Oz Vektor

“Hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi” kriteri bakimindan THY

%359,4’liik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirastyla %24,9’luk oranla Pegasus ve

%15,7’lik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olma (H4) alt

kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilagtirmalar matrisi
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Tablo 30’daki gibidir. Tablo 30°un son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi
Grafik 16’da ortaya konmustur.

Tablo 30: Miisterilere Yardim Etmeye Her Zaman Istekli Olma (H4)

Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY OnurAir Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,6
Onur Air 1/3 1 1 0,2
Pegasus 1/3 1 1 0,2

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 16: Miisterilere Yardim Etmeye Her Zaman Istekli Olma (H4)

Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektér Degerleri

Pegasus

Onur Air "
O Oz Vektor

THY

“Miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olma” kriteri bakimindan THY
%6011k oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu %20’lik oranla Pegasus ve Onur Air takip

etmektedir.
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4.6.2.4. Giiven Alt Kriterleri Acisindan

Havayolu sirketleri, calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini giivende
hissetmesi (GN1) alt kriteri bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili
karsilastirmalar matrisi Tablo 31°deki gibidir. Tablo 31’in son siitununda her bir kriter igin
hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z

vektorler degerleri grafigi Grafik 17’°de ortaya konmustur.

Tablo 31: Calisanlarla Olan iliskilerde Miisterilerin Kendini Giivende Hissetmesi
(GN1) Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 5 4 0,674
Onur Air 1/5 1 1/3 0,101
Pegasus 1/4 3 1 0,226
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Grafik 17: Cahsanlarla Olan iliskilerde Miisterilerin Kendini
Giivende Hissetmesi (GN1) Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor

Degerleri

Pegasus

Onur Air 01 —
n O Oz Vektor

THY

“Calisanlarla olan iligkilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi” kriteri
bakimindan THY %67,4’liik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirasiyla %22,6’1ik
oranla Pegasus ve %10,1°lik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, ¢alisanlarin bilgili olmalar1 (GN2) alt kriteri bakimindan ikili
karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 32’deki gibidir.
Tablo 32’nin son silitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur.
Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 18’de ortaya

konmustur.
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Tablo 32: Cahsanlarin Bilgili Olmalar1 (GN2) Bakimindan Havayolu Sirketlerini
Ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1 1 0,333
Onur Air 1 1 1 0,333
Pegasus 1 1 1 0,333

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 18: Cahsanlarin Bilgili Olmalar1 (GN2) Bakimindan Havayolu

Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

@ Oz Vektor

THY

“Calisanlarin bilgili olmalar1” kriteri bakimindan havayolu sirketleri arasinda bir

farklilik goriilmemigtir.

Havayolu sirketleri, ¢alisanlarin kibar olmalar1 (GN3) alt kriteri bakimindan ikili
karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 33’teki gibidir.

Tablo 33’{in son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektdr degerleri sunulmustur.

78



Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 19°da ortaya
konmustur.
Tablo 33: Calisanlarin Kibar Olmalar: (GN3) Bakimindan Havayolu Sirketlerini
Ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1 1 0,333
Onur Air 1 1 1 0,333
Pegasus 1 1 1 0,333
Tutarlilik Orani: 0,0
Grafik 19: Cahsanlarin Kibar Olmalar:1 (GN3) Bakimindan
Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri
Pegasus
Onur Air = —
[0 Oz Vektor
THY

“Calisanlarin kibar olmalar1” kriteri bakimindan havayolu sirketleri arasinda bir

farklilik goriilmemistir.

Havayolu sirketleri, ¢alisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri i¢in igverenlerinden

yeterli destegi almalar1 (GN4) alt kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur.
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Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo 34°teki gibidir. Tablo 34’lin son siitununda her
bir kriter icin hesaplanan 6z vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak

olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik 20°de ortaya konmustur.

Tablo 34: Calisanlarin Islerini Daha Iyi Yapabilmeleri i¢in
Isverenlerinden Yeterli Destegi Almalar1 (GN4) Bakimindan Havayolu
Sirketlerini Ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 3 0,6
Onur Air 1/3 1 1 0,2
Pegasus 1/3 1 1 0,2

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 20: Cahsanlarin Islerini Daha Iyi Yapabilmeleri i¢in
Isverenlerinden Yeterli Destegi Almalar1 (GN4) Bakimindan Havayolu

Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

@ Oz Vektor

THY
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“Calisanlarin iglerini daha iyi yapabilmeleri i¢in igverenlerinden yeterli destegi
almalar1” kriteri bakimindan THY %60°1lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu %20°1ik

oranla Pegasus ve Onur Air takip etmektedir.
4.6.2.5. Empati Alt Kriterleri A¢isindan

Havayolu sirketleri, calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri (E1) alt kriteri
bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi Tablo
35’teki gibidir. Tablo 35’in son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor degerleri
sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi Grafik

21°de ortaya konmustur.

Tablo 35: Cahisanlarin Miisterilere Kisisel ilgi Gostermeleri (E1) Bakimindan

Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 2 0,528
Onur Air 1/3 1 1/3 0,140
Pegasus 1/2 3 1 0,333
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Grafik 21: Cahsanlarin Miisterilere Kisisel Ilgi Gostermeleri (E1)

Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air -
[0 Oz Vektor

THY

“Calisanlarin  miisterilere kisisel ilgi gostermeleri” kriteri bakimindan THY
9%52,8’lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirasiyla %33,3’liikk oranla Pegasus ve

%14’1liik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, ¢calisanlarin miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalari
(E2) alt kriter1 bakimindan ikili karsilastirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar
matrisi Tablo 36°daki gibidir. Tablo 36’nin son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z
vektor degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri

grafigi Grafik 22°de ortaya konmustur.
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Tablo 36: Calisanlarin Miisteriler i¢in Elinden Gelenin En Iyisini Yapmalari (E2)
Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 3 2 0,528
Onur Air 1/3 1 1/3 0,140
Pegasus 1/2 3 1 0,333

Tutarlilik Orani: 0,05

Grafik 22: Cahsanlarin Miisteriler icin Elinden Gelenin En Iyisini Yapmalar1 (E2)

Bakimindan Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onuur Air —
0 Oz Vektor

THY

“Calisanlarin  miisteriler icin elinden gelenin en iyisini yapmalar1” Kkriteri
bakimindan THY %52,8’lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirastyla %33,3’liik

oranla Pegasus ve %14°liik oranla Onur Air takip etmektedir.

Havayolu sirketleri, ¢alisanlarin miisterilerin 6zel isteklerini anlamalar1 (E3) alt

kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilagtirmalar matrisi
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Tablo 37°deki gibidir. Tablo 37 nin son silitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 23’te ortaya konmustur.

Tablo 37: Calisanlarin Miisterilerin Ozel Isteklerini Anlamalari (E3) Bakimindan
Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1/3 1/3 0,140
Onur Air 3 1 1/2 0,333
Pegasus 3 2 1 0,528

Tutarlilik Orani: 0,05

Grafik 23: Cahsanlarin Miisterilerin Ozel isteklerini Anlamalar1 (E3) Bakimindan

Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus 0}328
Onur Air 0}333 —
O Oz Vektor
THY 4
0 0,2 0;4 016

“Calisanlarin miisterilerin 6zel isteklerini anlamalar1” kriteri bakimmdan Pegasus
%52,8’lik oranla ilk sirada yer almaktadir. Onu sirastyla %33,3’liik oranla Onur Air ve

%14°liik oranla THY takip etmektedir.
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Havayolu sirketleri, calisanlarin miisterilere empati kurarak davranmalar1 (E4) alt
kriteri bakimindan ikili karsilagtirmaya sokulmustur. Olusan ikili karsilastirmalar matrisi
Tablo 38’deki gibidir. Tablo 38’in son siitununda her bir kriter i¢in hesaplanan 6z vektor
degerleri sunulmustur. Ayrica buna dayali olarak olusturulan 6z vektorler degerleri grafigi

Grafik 24’te ortaya konmustur.

Tablo 38: Calisanlarin Miisterilere Empati Kurarak Davranmalanr (E4)
Bakimindan Havayolu Sirketlerini ikili Karsilastirma Matrisi

THY Onur Air Pegasus Oz Vektor
THY 1 1 1 0,333
Onur Air 1 1 1 0,333
Pegasus 1 1 1 0,333

Tutarlilik Orani: 0,0

Grafik 24: Cahsanlarin Miisterilere Empati Kurarak Davranmalari (E4) Bakimindan
Havayolu Sirketlerinin Oz Vektor Degerleri

Pegasus

Onur Air

0 Oz Vektor

THY

“Calisanlarin  miisterilere empati kurarak davranmalar™ kriteri bakimindan

havayolu sirketleri arasinda bir farklilik goriilmemistir.
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4.6.2.6. Genel Hizmet Kalitesi A¢isindan

AHS yontemini kullanarak tiim verilerin hesaplanmasi sonucunda grafikte gosterilen

nihai sonuca ulagilmistir;

Grafik 25: Havayolu Sirketlerinin Hizmet Kalitesi Performanslar:

Pegasus

Onur Air
[0 Hizmet Kalitesi

THY

Havayolu hizmet kalitesini AHS yontemiyle degerlendirdigimiz bu ¢alismadaki
verilerin ¢oziimlenmesi sonucunda, THY %56,5’lik oranla ilk sirada yer alirken onu sirasiyla

%23,7’lik oranla Pegasus ve %19,9’luk oranla Onur Air takip etmektedir.
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SONUC ve ONERILER

Havayolu ulasiminda hizmet kalitesi ¢cok fazla degiskeni olan karmagsik bir kavramdir.
Degiskenlerin agirliklar, birbirleri ile olan iliskileri ve alt kriterleri onu anlamamizi giiglestirir.
Fakat havayolu sirketlerinin ¢ok iyi bildigi bir sey vardir ki o da basarty1 yakalamanin 6n
kosulunun kesintisiz miisteri memnuniyeti oldugudur. Artan yolcu talebiyle ¢ok sayida farkli
profilde miisteriye hizmet sunan havayolu isletmeleri i¢in kritik konu miisteri beklenti ve
isteklerinin bilinmesidir. Siirekli degisen miisteri profili bu kritik konuya kalici ¢éziimler
getirilmesini engeller. Havayolu isletmeleri degisen miisteri istek ve beklentilerini karsilamak
icin hizmet farklilagtirmasi yoluna gitmektedirler. Farkli yolcular i¢in farkli uygulamalar her

gecen glin artmaktadir.

Tiirkiye’de 6zel sirketlerin havayolu yolcu tasimaciligi sektoriine girmesinden
sonra pazar olduk¢a genislemis ve her gecen giin de genislemeye devam etmektedir.
Promosyon amagh olarak satisa sunulan biletler insanlar1 ugakla tanistirmis ve bu tanisma
uzun siireli beraberlige dontigmiistiir. Tiirkiye’de ulasim denince akla artik ilk olarak
havayolu gelmektedir. Ugak liiks ve pahali olmaktan ¢ikmis, uzun yolculuklar1 kisaltan bir
konfor araci haline doniigmiistiir. Havayolu isletmelerinin uyguladigr degisken fiyat
politikalar1 ve gelisen hizmet kalitesi, ucuz ve konforlu ulasim fikrini insanlarin zihnine

yerlestirmistir.

Havayoluna artan talep pazari biiylitmiis ve biiyliyen pazara yeni aktorler girmistir.
Kurulus maliyetlerinin yiiksek, rekabetin yogun yasandigi bu pazarda ayakta kalmak ve
bliylimek isletmeler acisindan hayati 6nem tasimaktadir. Artan rekabette ayakta kalmanin
ve biliylimenin yolu ancak tiiketici beklenti ve isteklerini dikkate alarak miisteri
memnuniyeti yaratma anlayisinin egemen olmasiyla miimkiindiir. Bu agidan bakildiginda
miisterilere sunulan hizmetin kalitesi biiylik 6nem kazanmaktadir. Havayolu isletmelerinin

bu konuda ¢alismalar yaptig: bilinmektedir.

Hizmet kalitesini olusturan unsurlarin miisterinin gdziindeki Onem sirasinin
bilinmesi havayolu sirketine genis bir ¢alisma alan1 yaratacaktir. Bu amagla hazirladigimiz

calismamizda havayolu hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullandigimiz ana



kriterlerin iginde “giivenilirlik” 0,419°luk oranla en Onemli kriter olmustur, 0,284’liik
oranla “giiven” kriteri onu takip etmektedir. Bu baglamda Chou ve digerleri (2005)

tarafindan yapilan ¢alismayla benzer sonuglar goriilmiistiir.

Ana kriterlerin agirliklarinin alt kriterlerin kendi i¢indeki agirliklartyla ¢arpilmast
sonucu olusan tabloda alt kriterlerden 6nem sirasina gére one ¢ikanlar; Kisisel verilerin
gizliliginin korunmast (0,307), c¢alisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri igin
isverenlerinden yeterli destegi almalar1 (0,123), c¢alisanlarla olan iligskilerde miisterilerin
kendini giivende hissetmesi (0,097), soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme (0,083),
calisanlarin miisterilere empati kurarak davranmalar1 (0,074) ve teknolojiye uyum (0,072)

seklinde siralanabilir.

Calismada hizmet kalitesi acisindan karsilastirilan havayolu sirketleri icinde THY;
teknolojiye uyum (0,785), fiziksel imkanlarin gorsel agidan ¢ekici olmasi (0,674), s6z
verilen hizmeti zamaninda yerine getirme (0,6), bir problem oldugunda problemi ¢6zmek
icin anlayisl ve giliven verici olma (0,528), Kisisel verilerin gizliliginin korunmasi (0,714),
bir sorun oldugu zaman sorunu ¢ézmek i¢in samimi ilgi gosterme (0,6), hizmetlerin
miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi (0,594), miisterilere yardim etmeye her zaman
istekli olma (0,6), calisanlarla olan iligskilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi
(0,674), calisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri igin igverenlerinden yeterli destegi
almalar1 (0,6), ¢alisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri (0,528) ve calisanlarin
miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalari (0,528) alt kriterleri bakimindan énemli
farklarla ilk sirada yer almaktadir. Bununla birlikte THY, “calisanlarin miisterilerin 6zel
isteklerini anlama” kriteri bakimindan ¢ sirket icinde 0,14’liikk oranla son sirada yer
almaktadir. Tim kriterler géz Oniine alindiginda Pegasus ve Onur Air arasinda hizmet
kalitesi agisindan 6nemli bir farkin olmadig1 ancak THY nin diger iki firmaya gore ¢ok

daha tistiin bir hizmet kalitesi seviyesine sahip oldugu goriilmektedir.

Aragtirmanin genel sonucuna gore hizmet kalitesi agisindan THY 0,565’lik oranla
ilk sirada yer alirken onu sirasiyla 0,237°1lik oranla Pegasus ve 0,199’luk oranla Onur Air
takip etmektedir. THY nin sektorde eski ve kokli bir sirket olmasinin yani sira yakin

gecmise kadar pazarda tekel konumunda bulunmasi dolayisiyla tanmirliginin yiiksek
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olmasmin sonug iizerinde &nemli bir etkisinin oldugu diisiiniilmektedir. I¢ hat
ucuslarindaki tekelin kalkmasindan sonra sektdre giris yapan 6zel havayolu sirketlerinin
onemli bir mesafe aldiklar1 ve gittikge daha rekabetgi bir konuma geldikleri

gozlenmektedir.

Yapilan ¢alismanin havayolu sirketlerine, miisterilerinin beklenti ve isteklerini daha

1yl anlamalar1 konusunda yardime1 olacag diisiintilmektedir.

Bu calismanin bazi kisitlar1 bulunmaktadir. Ana ve alt kriterleri farkli sekilde
belirlemek miimkiindiir. Bizim belirledigimiz kriterler degerlendirmeye alinacak kriterlerin
farkl sekillerinden sadece biridir. Ayrica kriterlerin 6nem derecesini belirlemede ve en iyi
sirketin se¢ilmesinde diger cok kriterli karar verme teknikleri olan PROMETHEE,
ELECTRA ve VIKOR yontemleriyle yapilacak degerlendirmeler bundan sonraki

calismalarin konusu olacaktir.
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EKLER
EK: HAVAYOLLARI HIiZMET KALITESININ DEGERLENDIRILMESI ANKETI

Anket Formu

Bu anket, Karadeniz Teknik Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme
Anabilim Dali’nda ylriitiilen bir yiiksek lisans tezinin uygulama ¢aligsmasidir. Anketimiz,
havayollar1 hizmet kalitesini Analitik Hiyerarsi Siireci metoduyla degerlendirmek amaciyla

yapilmaktadir.

Anketteki sorular1 standart tercih tablosunda verilen degerlere gore kriterlerin

karsilastirmasin1 yaparak oranlari parantez i¢cine yazmak suretiyle cevaplayacaksiniz.

Arastirma tamamen bilimsel amagla kullanilacak olup sorulara vereceginiz cevaplar
kesinlikle gizli tutulacaktir. Anketi cevaplayarak ¢alismaya saglayacaginiz katkilar igin gok

tesekkiir ederiz.

Doc. Dr. Talha USTASULEYMAN Zafer SENTURK
Iktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Isletme Boliimii Ogretim Uyesi Isletme Boliimii Yiiksek Lisans Ogrencisi

Standart Tercih Tablosu

Onem Deger Tanimlan

Degerleri
1 Esit Onemde
3 Biraz Daha Onemli (Az Ustiinliik)
5 Olduk¢a Onemli (Fazla Ustiinliik)
7 Cok Onemli (Cok Ustiinliik)
9 Son Derece Onemli (Kesin

Ustiinliik)
2,4,6ve8 Ara Degerler (Uzlasma Degerleri)




1. GRUP

Havayolu firmalarinin hizmet kalitesi agisindan;
Fiziksel 6zellikler, giivenilirlige gore ne kadar 6nemlidir?
Fiziksel 6zellikler, heveslilige gore ne kadar 6nemlidir?
Fiziksel 6zellikler, giivene gore ne kadar dnemlidir?
Fiziksel 6zellikler, empatiye gore ne kadar onemlidir?
Giivenilirlik, heveslilige gore ne kadar 6nemlidir?
Giivenilirlik, giivene gore ne kadar dnemlidir?
Giivenilirlik, empatiye gore ne kadar 6nemlidir?
Heveslilik, giivene gore ne kadar 6nemlidir?

Heveslilik, empatiye gore ne kadar dnemlidir?

Giliven, empatiye gore ne kadar dnemlidir?

2. GRUP

FiZIKSEL OZELLIKLER

1) Teknolojiye uyum, fiziksel imkanlarin gorsel agidan

cekici olmasina gore ne kadar dnemlidir?

2) Teknolojiye uyum, ¢alisanlarin temiz ve diizgiin

gorliniislii olmasina gore ne kadar 6nemlidir?

3) Fiziksel imkanlarin gorsel a¢idan ¢ekici olmasi,
caligsanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmasina

gore ne kadar 6nemlidir?

GUVENILIRLIK
1) So6z verilen hizmeti zamaninda yerine getirme,
bir problem oldugunda problemi ¢6zmek i¢in
anlayisli ve giliven verici olmaya gore ne kadar

Onemlidir?
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2) Soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme,
kisisel verilerin gizliliginin korunmasina gore ne

kadar dnemlidir?

3) Bir problem oldugunda problemi ¢6zmek igin
anlayisli ve giiven verici olma, kisisel verilerin

gizliliginin korunmasina gore ne kadar 6nemlidir?

HEVESLILIK
1) Bir sorun oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi
ilgi gosterme, miisterilere hizmetin tam olarak ne
zaman yerine getirilecegini sOylemeye gore ne

kadar onemlidir?

2) Bir sorun oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi
gosterme, hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda

verilmesine gore ne kadar 6onemlidir?

3) Bir sorun oldugu zaman sorunu ¢ozmek igin samimi ilgi
gosterme, miisterilere yardim etmeye her zaman istekli

olmaya gore ne kadar 6nemlidir?

4) Misterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine
getirilecegini sdyleme, hizmetlerin miimkiin olan en kisa

zamanda verilmesine gore ne kadar 6nemlidir?
5) Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine

getirilecegini sdyleme, miisterilere yardim etmeye her

zaman istekli olmaya gore ne kadar 6nemlidir?
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6)

Hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi,
miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olmaya

gore ne kadar 6nemlidir?

GUVEN

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini
giivende hissetmesi, ¢aliganlarin bilgili olmalarina

gore ne kadar 6nemlidir?

Calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini
giivende hissetmesi, ¢alisanlarin kibar olmalarina

gore ne kadar onemlidir?

Calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini
giivende hissetmesi, ¢alisanlarin islerini daha iyi
yapabilmeleri i¢in igverenlerinden yeterli destegi

almalarina gore ne kadar 6nemlidir?

Calisanlarin bilgili olmalari, ¢calisanlarin kibar

olmalarina gore ne kadar 6nemlidir?

Calisanlarin bilgili olmalari, ¢alisanlarin islerini daha
1y1 yapabilmeleri i¢in igverenlerinden yeterli destegi

almalarina gore ne kadar 6nemlidir?
Calisanlarin kibar olmalari, ¢alisanlarin islerini daha

1yi yapabilmeleri i¢in igverenlerinden yeterli destegi

almalarina gore ne kadar 6nemlidir?
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EMPATI
1) Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri,
miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalarina

gore ne kadar 6nemlidir?

2) Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri,
miisterilerin 6zel isteklerini anlamaya gore ne kadar

onemlidir?

3) Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri,
miisterilere empati kurarak davranmaya gore ne

kadar onemlidir?

4) Misteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalari,
miisterilerin 6zel isteklerini anlamaya gore ne kadar

onemlidir?

5) Misteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalart,
miisterilere empati kurarak davranmaya gore ne

kadar 6nemlidir?

6) Miisterilerin 6zel isteklerini anlama, miisterilere
empati kurarak davranmaya gore ne kadar

onemlidir?

3. GRUP

1. Teknolojiye uyum (F1) bakimindan;
a) THY, Onur Air’e gére ne kadar {istiindiir?
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir?

¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar iistiindiir?
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2. Fiziksel imkanlarin gorsel agidan ¢ekici olmasi (F2) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gére ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
3.Calisanlarin temiz ve diizgiin goriiniislii olmas1 (F3) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir?
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

4. Soz verilen hizmeti zamaninda yerine getirme (G1) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istlindiir? (

5. Bir problem oldugunda problemi ¢6zmek i¢in anlayish ve giiven verici olma (G2)

bakimindan;
a) THY, Onur Air’e gore ne kadar iistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? (

6. Kisisel verilerin gizliliginin korunmasi (G3) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar istiindiir? (
c) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar stiindiir? (

7. Bir sorun oldugu zaman sorunu ¢dzmek i¢in samimi ilgi gésterme (H1) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir?
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8. Miisterilere hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegini sdyleme (H2)

bakimindan;
a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tstiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istlindiir? (

9. Hizmetlerin miimkiin olan en kisa zamanda verilmesi (H3) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tstiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

10. Miisterilere yardim etmeye her zaman istekli olma (H4) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (

11. Calisanlarla olan iliskilerde miisterilerin kendini giivende hissetmesi (GN1)

bakimindan;
a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar iistiindiir? (

12. Calisanlarin bilgili olmalar1 (GN2) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? (
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? (

13. Calisanlarin kibar olmalar1 (GN3) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? (

b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? (
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¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? ()

14. Calisanlarin islerini daha iyi yapabilmeleri i¢in isverenlerinden yeterli destegi almalari

(GN4) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tstiindiir? ()
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istlindiir? ()

15. Calisanlarin miisterilere kisisel ilgi gostermeleri (E1) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar iistiindiir? ()
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()

16. Calisanlarin miisteriler i¢in elinden gelenin en iyisini yapmalar1 (E2) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar tistiindiir? ()
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar {istiindiir? ()

17. Calisanlarin miisterilerin 6zel isteklerini anlamalar1 (E3) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar iistiindiir? ()
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar istiindiir? ()
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar stiindiir? ()

18. Calisanlarin miisterilere empati kurarak davranmalar1 (E4) bakimindan;

a) THY, Onur Air’e gore ne kadar iistiindiir? ()
b) THY, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()
¢) Onur Air, Pegasus’a gore ne kadar tistiindiir? ()

Anketi cevapladiginiz icin tesekkiirler.
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