T.C.
ALANYA ALAADDIN KEYKUBAT UNIiVERSITESI
LISANSUSTU EGIiTiM ENSTITUSU

ISLETME MUHENDISLiGi ANA BiLiM DALI

COVID-19 MASKESI TAKMANIN ALGILANAN HiZMET
KALITESINE ETKISi

Yuksek Lisans Tezi

Emre ORUC

Danisman

Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Ozer DEMIR

ALANYA
2022






T.C.
ALANYA ALAADDIN KEYKUBAT UNiVERSITESI
LISANSUSTU EGITiM ENSTITUSU

COVID-19 MASKESIi TAKMANIN ALGILANAN HiZMET
KALITESINE ETKIiSi

Yuksek Lisans Tezi

Emre ORUC
Isletme Miihendisligi Ana Bilim Dal

Isletme Miihendisligi Tezli Yiiksek Lisans Programi

Damisman

Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Ozer DEMIR

ALANYA
2022



ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢calisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in
kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakc¢ada yer verdigimi; bu ¢alismanin Alanya
Alaaddin Keykubat Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programiyla
tarandigin1 ve “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi1 durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuglara razi oldugumu bildiririm.

Emre ORUC



ONSOZ / TESEKKUR YAZISI

Arastirma konusunun belirlenmesinden tezin tamamlanmasina kadar her adimda
her tirlli yardim ve destegi gosteren, yol gostericiligi ve gorisleri ile bu tezin ortaya
cikmasinda biiyiik katkilar1 olan degerli danisman hocam Dr. Ogr. Uyesi Mehmet Ozer

DEMIR' e en igten tesekkiirlerimi ve saygilarimi sunarim.

Her zaman oldugu gibi bu siiregte de bana destek olan canim anneme ve aileme

gosterdikleri sabir i¢in tesekkiir ederim.

Emre ORUC
Alanya, 2022



OZET

COVID-19 MASKESI TAKMANIN ALGILANAN
HIZMET KALITESINE ETKISI
Emre ORUC
Isletme Miihendisligi. Anabilim Dali
Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii,
Ocak, 2022 (131 Sayfa)

2019 yilinin sonlarinda Cin'de ortaya g¢ikarak tiim diinyaya yayilan ve bugiine
kadar etkisini surdirmeye devam eden COVID-19 pandemisi, 6zellikle havacilik
sektorlinli derinden sarsmistir. Havacilik otoriteleri, viriisiin yayilmasini énlemek igin,
havayollarinin hem yolcular hem de personeller i¢in birtakim Onlemler almasini
saglamigtir. Bu Onlemler kapsaminda; yolcularin ugaga binmeden Onceki slirecgte
havayolu tarafindan sunulan hizmetleri nasil algiladiklarin1 ve ilgili hizmetlerin zayif
noktalarinin tespit edilmesi amaglanmistir. COVID-19 salgim1 doneminde, ulusal
havayollar ile i¢ hat seyahat eden yolcularin; ugus 6ncesi hizmet kalitesi boyutlarina
yonelik algilart dlgiilerek, COVID-19 salgin1 6ncesinde yapilan benzer ii¢ ¢alisma ile
karsilastirilmistir.

Arastirma, 08 Temmuz 2021-27 Temmuz 2021 tarihleri arasinda ulusal
havayollar1 ile Gazipasa-Alanya Havalimani’ndan yurti¢i seyahat eden ve arastirmaya
katilmay1 kabul eden kolayda Ornekleme yontemiyle belirlenmis 356 yerli yolcu ile
yapilmistir. Calismada, 1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilen 5 boyutlu SERVQUAL 6lgegi kullanilmstir. Yolcularin COVID-19 sebebiyle
anket yapmaktan kaginmalar1 sebebiyle SERVQUAL O0lgeginin sadece algilar kismi
uygulanmistir.

Arastirma sonucu elde edilen verilere; frekans testi, bagimsiz t testi analizi, tek
yonlii ANOVA analizi ve tek 6rneklem t testi uygulanmistir. Bu analizlerle, cinsiyet, yas,
medeni durum, gelir diizeyleri ve seyahat edilen havayolu ile hizmet kalitesinin bes
boyutuna yonelik algilar arasinda anlamli bir fark olmadigi, egitim diizeyi ile
“giivenilirlik” ve “giivence” boyutunda, meslek grubu ile “gilivenilirlik” ve “heveslilik”
boyutuna yénelik algilar arasinda anlamli bir fark oldugu saptanmistir. Universite egitim
diizeyine sahip olanlarin “gilivenilirlik” ve “giivence” boyutuna iliskin algilarinin, yliksek

lisans/doktora yapanlara gore daha yiiksek oldugu ve issizlerin “glivenilirlik” ve



“heveslilik” boyutuna yonelik algilarinin, ev hanimlarina gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir.

COVID-19 salgini sirasinda uygulanan tedbirlerin, hava yolcularinin algilanan
hizmet kalitesini arttirmadigi sonucuna ulasilmstir.

Bu salgin déneminde, Tiirkiye'deki ulusal havayollariin, gerekli hizmet kalitesini
yakalayabilmesi ve kurumsal imajin1 giiglendirebilmesi i¢in guvenilirlik boyutuna daha
fazla dikkat etmeleri gerekmektedir.

Literatiirde COVID-19 pandemisinde havacilik sektorii ile ilgili ¢ok az arastirma
bulundugundan, bu arastirma literatiirdeki bosluklar1 doldurmasi ve ileride yapilacak
arastirmalara 151k tutmasi agisindan onemlidir.

Anahtar Sozcukler: COVID-19, Algilanan hizmet kalitesi, Havayollari,
COVID-19 6nlemleri, SERVQUAL



ABSTRACT

THE EFFECT OF WEARING A COVID-19 MASK ON THE PERCEIVED
SERVICE QUALITY
EMRE ORUC
Department of Management Engineering
Graduate School of Alanya Alaaddin Keykubat University,
January, 2022

The COVID-19 pandemic, which emerged in China at the end of 2019 and spread
all over the world and continues to be effective until today, has deeply shaken the aviation
industry in particular. Aviation authorities have ensured that airlines take a number of
measures for both passengers and staff to prevent the spread of the virus. Within the scope
of these measures; it is aimed to determine how passengers perceive the services offered
by the airline before boarding the aircraft and to determine the weak points of the related
services. During the COVID-19 pandemic, of passengers traveling domestically with
national airlines; by measuring their perceptions of pre-flight service quality dimensions,
they have been compared with three similar studies conducted before the COVID-19
pandemic.

The research was conducted with 356 domestic passengers selected by
convenience sampling method, who traveled domestically from Gazipasa-Alanya Airport
with national airlines between 08 July 2021 and 27 July 2021 and agreed to participate in
the research. In the study, the 5-dimensional SERVQUAL scale developed by
Parasuraman, Zeithaml, and Berry in 1985 was used. Only the perceptions part of the
SERVQUAL scale has been applied, since the passengers avoided doing the survey due
to COVID-19.

To the data obtained as a result of the research; frequency test, independent t-test
analysis, one-way ANOVA analysis and one-sample t-test were applied. With these
analyses, it was found that there was no significant difference between the perception for
five dimensions of service quality with the gender, age, marital status, income levels and
the airline travelled. It has been detected that there is a significant difference between
with the level of education and in the dimensions of "reliability" and "assurance”, the
occupational group and the dimensions of "reliability™ and "responsiveness”. It was found
that the perceptions of the "reliability” and "assurance" dimensions of those with a

university education level are higher than those with a master's/doctorate degree and the



unemployed have higher perceptions of "reliability” and "responsiveness” than
housewives.

It was concluded that the measures implemented during the COVID-19 epidemic
did not increase the perceived service quality of air passengers.

In this pandemic period, national airlines in Turkey need to pay more attention to
the reliability dimension in order to achieve the required service quality and strengthen
their corporate image.

Since there is very little research in the literature about the aviation industry in the
COVID-19 pandemic, this research is important in terms of filling the gaps in the
literature and shedding light on future research.

Keywords: COVID-19, Quality of Service, Airline, COVID-19 measures,
SERVQUAL

Vi



ICINDEKILER

ETIK ILKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI ......ccovvviiiniiiriiien. i
ONSOZ / TESEKKUR YAZISI....c..ovuiviiireeeeeieieseseeeeeeseseeesie e esessas e en s sesennensns i
OZET et et iii
ABSTRACT . e %
ICINDEKILER ..ottt ettt vii
TABLOLAR LISTES.....cocoiiiiiiiiiiieee ettt Xi
SEKILLER LISTESI ...ouviiiiiiieeeeceee e ee s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s s Xiii
SIMGELER ve KISALTMALAR LISTESI......cooiiiininiininineeessesienis Xiv
1.GIRTHES.. ... ... ... A0 . A 48 ... 1
1.1 AMAG VB KAPSAM ... 1
1.2, Arastirmanin ONEMI ........cevevevivceeeeeeieeeecteseessssessee et sesesseseessesesssssesesesensssssesesnas 4
1.3. Aragtirmanin Sorulart ve HipotezIeri...........coiieiiiiiiieiiiie e 4
1.4, Arastirmanin KIS1tIart ..........coooiiiiiiiii e 7

2. LITERATUR ..ottt ettt ettt s sttt st s st sesesesnsees 9
2.1. Hizmet ve HIZmet KaliteSi..........cciiieiiiiiiicieccee e 9
2.1.1. Hizmetin tanimi V€& ONEMIL.......c.eerueeriiririeieesieesieesreesiee s e siee e sieesneeseee e 9
2.1.2. Hizmetleri mallardan ayiran karakteristik 6zellikleri .............ccocvviiiiinnnnn 11
2.1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazlik) .........cccceriiiiiiiiiiiiiieee 11
2.1.2.2. Heterojenlik (Degiskenlik) ........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiicc 12
2.1.2.3. Ayrilmazlik (Es Zamanlilik) .........cccoooiiiiiiiiice 13
2.1.2.4. Dayaniksizlik (Bozulabilirlik) ...........cccoooiiiiiiiiie 13

2.1.3. Hizmetlerin stniflandirtlmast .........ccoooovieiiiiiiiiiiiie e 16
2.1.4. Kalite Kavrami Ve taniml.........ccceeiieieiiiieiiiiesieee e 20
2.1.5. Hizmet kalitesi Kavrami..........cceeiiiiiiiiiiiiiicie e 22
2.1.6. Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar ............ccccooiiniiiiie, 23

Vii



2.1.6.1. Teknik kalite ve fonksiyonel (islevsel) kalite...........cccocoveiiiniieninnnnne 23

2.1.6.2. Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi.............cccocvennee. 24
2.1.7. Hizmet kalitesi BOYULIATT........cceiiiiiiieiiicc e 25
2.1.7.1. GRONROOS’ un kalite bOyUtlart.............cccvveerevereriiersreneieereseneeien, 26
2.1.7.2. SERVQUAL Kkalite boyutlari.........c.ccooveiveiiiiiniiiiiicsccsecseee 28
2.1.8. Hizmet kalitesi 8lcim modelleri...........ccooeiieiieiie e 31
2.1.8.1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli (Nordic modeli).........ccceviveininnnns 32
2.1.8.2. Hizmet kalitesi bosluk (GAP) modeli.........cccoooviiiiiiiiiiiiiiieecieeee 35
2.1.8.2.1. SERVQUAL 0lgegi ve gelistirilmesi.......cccocvveveeerveiieenieeieenieene 38
2.1.8.2.2. Genisletilmis bosluklar hizmet kalitesi modeli...........c.ccocovvvrinennne 41
2.1.8.2.3. Hizmet kalitesi bosluk (GAP) modelinin agikliklari ..................... 43
2.1.8.2.4. SERVQUAL’1N uygulanmast .........cccccverrerininnieiiinieneeeee e 48
2.1.8.2.5. SERVQUAL hakkinda yapilan elestiriler............c.ccouvvvrirvinnnnnenne 49
2.1.8.3. SERVPERF MOEH........ccviiiiiiiiiei e 52
2.2. Havayolu Yolcu Tasimaciliginda Algilanan Hizmet Kalitesi ve COVID-19......54
2.2.1. Havacilik endiistrisi ve COVID-19.......cccooiiiiiiiiiiiiiieee e 54
2.2.2. Havayolu yolcu tagimaciliginda hizmet...........ccccoceeviiiiiniiiiiiienicc e, 58
2.2.2.1. Ugus Oncesi sunulan hizmetler ............ccoceviiiiiiiiii e 60
2.2.2.1.1. Rezervasyon hizmetleri........c.cccoveieeiiiieiiecc e 61
2.2.2.1.2. Havalimam girisi glivenlik hizmeti..........cccccoviviiiininiiiice 62
2.2.2.1.3. Ugusa kabul (check-in) islemleri .........ccccoovvriiiiiiininiiiiiiie e, 64
2.2.2.1.4. Boarding hizmeti (ugaga kabul)...........ccccoerviiiiiiiiiniiiiiice, 67
2.2.2.2. Ugus esnasinda sunulan hizmetler............ccooocveviiiiiii i 69
2.2.2.3. Ugus sonrasinda sunulan hizmetler...........ccococeiiiiiiiiniiiie e 69
2.2.3. Havayolu yolcu tagimaciliginda algilanan hizmet kalitesi ..............cc.ceevenee. 70
2.2.4. Havayolu ulagiminda hizmet kalitesine yonelik ¢alismalar.......................... 71
B.YONTEM oottt sttt ettt 76

viii



3.1. Arastirmanin MOdeli........cccooiiiiiiiiiii e 76

3.2. Arastirmanin Evreni ve OrnekIemi..........c.ccocvveiovivceeiereeeeceeeseeeceee e 76
3.3. Veri Toplama ATaGlart .........cccoiiiiiiiiiieii e 77
3.4 Vertlerin ANANIZI ......c.cooveiiiiicc s 79
4. BULGULAR ...t 81
4.1, BetimleyiCi ANAHZIET ........ccveeie et 81
4.1.1. Kat1lime1 demografisi ..ouvveiieieiieiiiiiieiiie s 81
4.1.1.1. Cinsiyete gore frekans analizi...........cccccoevviveiieiiiiccicce e 82
4.1.1.2. Yas araliina gore frekans analizi...........cccooeeeviviiiieiiiniicnccieesecee 82
4.1.1.3. Egitim durumuna gore frekans analizi..........c.cceeveeniiiiienienicsieeee 83
4.1.1.4. Medeni duruma gore frekans analizi .............cccoeeevveveiieciccce s 83
4.1.1.5. Meslege gore frekans analizi ...........cevvvieeiieiiniecnieieeeeeec e 84
4.1.1.6. Gelir duizeyine gore frekans analizi ...........cccccooeieiininininiinccceen 84
4.1.2. Seyahat edilen havayoluna gore frekans analizi............cccccocevenniiinicienn, 85

4.1.3. Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin, katilimc1 degerlendirmeleri bakimindan

Frekans @NAKIZE ........ccvoviiic 85
4.2. Ortalamalar1 Karsilastirma AnalizIeri.........cccccceiviiiiiiiiiie i 89
4.2.1. Bagimsiz 6rneklem t-testi (Independent samples t-test)..........c.ccoovevvnvveinnnnn, 89
4.2.1.1. Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz drneklem t-testi analizi ........ 90
4.2.2. Tek yonli ANOVA analizi (One way ANOVA).......ccccoeieeiieeiece e 91
4.2.2.1. Yag aralig1 ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi .............. 92
4.2.2.2. Egitim durumu ve boyutlar arasindaki tek yonli ANOVA analizi ....... 94
4.2.2.3. Medeni durum ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi ........ 97
4.2.2.4. Gelir diizeyi ve boyutlar arasindaki tek yonliit ANOVA analizi............ 98
4.2.2.5. Meslek ve boyutlar arasindaki tek yonliit ANOVA analizi .................. 100

4.2.2.6. Seyahat edilen havayolu ile boyutlar arasindaki tek yonli ANOVA

ANALIZI. ... e ae e 105
4.3. Tek Orneklem t- Test (One Sample t TES)....c.cevevceeeceeieee e, 106

iX



4.3.1. COVID-19 surecinde ve oOncesi algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin

karsilagtirilmasi- tek OrnekIem t- teSt........ccovviiieiiiii e 106

4.3.1.1. Kenan Aydin & Seda Yildirim (2012b) tarafindan yapilan ¢aligmaya gore
tek Orneklem ttesti........ccoviviiiiiic 107

4.3.1.2. Seda Hatipoglu & Elife Sibel Isik (2015) tarafindan yapilan ¢aligmaya

gOre tek OrNekIEm LS. ......ccveieeieiie e 108

4.3.1.3. Birgiil Kii¢iik Cirpin & Didem Kurt (2016) tarafindan yapilan ¢alismaya

gore tek Orneklem T EeSH..........oviiieeee e 110

5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER .......cccoovisiiiieceeieesereesieees s eneseins 112
B. KAYNAKLAR ..ottt ettt 117
T EKLER ..ottt sttt 128
EK-L ANKEE FOMMU ..ottt ettt et ae e nnes 128
(0746 ) 216)1 1 1SR 131



TABLOLAR LISTESI

Tablo 2.1 Hizmet 6zellikleri ve yonetim sorunlari (Verma, 2012)........cccccovrvivinennn 14
Tablo 2.2 Hizmetlerin siiflandirilmasina yonelik ¢alismalar (1964-1989) (Grdnroos,
1990; LOVEIOCK, 1983) .....curiiiiieiie ittt ettt 17

Tablo 2.3 Hizmetlerin siniflandirilmasina yonelik calismalar (1990-1996) (Goh &
ChuNg, 2009) .....eeiiiieiieieiee e ettt b re e e et es 19

Tablo 2.4 Hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in SERVQUAL boyutlari ile orijinal on
boyut arasindaki uygunluk (Zeithaml vd., 1990)........cccooviiiiiiiiiiieieeee 30

Tablo 3.1 Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi segeneklerin aralik degerlerine gore
AN .t 79

Tablo 3.2 Boyutlara ait ifadelerin aritmetik ortalamalarinin normallik testi sonuglari.. 79

Tablo 4.1 Katilimci cinsiyeti-frekans analiz tabloSu...........ccooevveiiiiie i 82
Tablo 4.2 Katilimci yas araligi- frekans analiz tablosu...........cccooeiiiiiiiiiniice 82
Tablo 4.3 Katilimci egitim durumu- frekans analiz tablosu ............cccocevviiiiiciciiennnn, 83
Tablo 4.4 Katilimc1 medeni durumu- frekans analiz tablosu.........cccccooeviiiiiiienne 83
Tablo 4.5 Katilimc1 meslegi- frekans analiz tablosu...........ccocovveiiiiieniinnsee 84
Tablo 4.6 Katilimcer gelir diizeyi- frekans analiz tablosu ... 84
Tablo 4.7 Seyahat edilen havayolu- frekans analiz tablosu .............cccocevviieiicicciennn, 85

Tablo 4.8 Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin katilimci degerlendirmelerine goére
frekans analiz sonucu-aritmetik ortalama.............coccovviiiiiiiiiiii e, 86

Tablo 4.9 Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin katilimci1 degerlendirmelerine goére
frekans analiz sonuCu-sikIIK dagilimi ..........cooviiiiiiiiiie e, 88

Tablo 4.10 Boyutlara gore algilanan hizmet kalitesi aritmetik ortalamalar1 ve standart
T 1 0200 E21 E: 1 TSP PR RO PPRROPRPOPRN 89

Tablo 4.11 Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz 6rnekler t-testi analiz sonuglari-
LBVENE. ... 90

Tablo 4.12 Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz 6rneklem t-testi analiz sonuglart 91
Tablo 4.13 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin yas araligi ............ 92

Tablo 4.14 Katilimcinin yas araligi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan
tek yonlii ANOVA analizi SONUGIATT.........cccoviiiiiiiiicieec e 93

Tablo 4.15 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin egitim durumu ..... 94

Xi



Tablo 4.16 Katilimcinin egitim durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari arasinda
yapilan tek yonliit ANOV A analizi SONUGIATT........ccvviiieiiiiiiiiiiiiie e 94

Tablo 4.17 Katilimcinin egitim durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 igin post
ROC SONUGIATT ...t e e st e e e e e naree e e e enees 96

Tablo 4.18 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin medeni durumu.... 97

Tablo 4.19 Katilimcinin medeni durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda

yapilan tek yonliit ANOVA analizi SONUGIATT........cocviiiiiiiiiiiciicee e 97
Tablo 4.20 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin gelir diizeyi.......... 98
Tablo 4.21 Katilimcinin gelir diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda
yapilan tek yonliit ANOV A analizi SONUGIATT.......cccviiiiiiiiiiiiiiiiiee e 99
Tablo 4.22 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin meslegi............... 100
Tablo 4.23 Katilimecinin meslegi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan
tek yonlit ANOVA analizi SONUGIATIT.........coeiiiiiiiiiiiiiisic e 101
Tablo 4.24 Katilimecinin meslek grubu ile giivenilirlik kalitesi boyutlari i¢in post hoc
10 1181012 o TP PPRPRTOPROTN 103
Tablo 4.25 Katilimcinin meslek grubu ile heveslilik kalitesi boyutlar1 igin post hoc
10 1181012 o PP TPPRTRUPROPN 104
Tablo 4.26 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — havayolu..............cc.ccoovveennee, 105

Tablo 4.27 Havayollari ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari arasinda yapilan tek yonli
ANOVA analizi SONUGIATT.......cuuiiiiiiiiiiiie it 105

Tablo 4.28 Havayollarinin algilanan hizmet kalitesine dair COVID-19 6ncesi donemde
yapilan caligmalara gore algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasi.. 107

Tablo 4.29 Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasinin, Aydin &
Yildirirm (2012b) tarafindan yapilan c¢alismadan elde edilen aritmetik ortalamalarla
karsilagtiriimasi-tek OrnekIem t=TeSti .......c.ccoveiieieiiereee e 107

Tablo 4.30 Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinimn aritmetik ortalamasinin, Hatipoglu &
Istk (2015) tarafindan yapilan calismadan elde edilen aritmetik ortalamalarla
karsilastiriimasi-tek OrnekIem t=TeSti ........ccccveiiiiiiiiciece e 109

Tablo 4.31 Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasinin, Cirpin & Kurt
(2016) tarafindan yapilan ¢alismadan elde edilen aritmetik ortalamalarla karsilagtirilmasi-
TEK OMNEKIEM T-TESTE v 110

Xii



SEKILLER LISTESI

Sekil 2.1 Algilanan hizmet kalitesi modeli (Gronroos, 1984, 1998)........ccccovvivivennne 34
Sekil 2.2 Algilanan hizmet kalitesinin belirleyicileri (Parasuraman vd., 1985)............. 36
Sekil 2.3 Hizmet kalitesi modeli (Parasuraman vd., 1985) .........ccccccevveveiiieieecieciennn, 37
Sekil 2.4 Hizmet kalitesi 0Olgeginin gelistirilmesinde kullanilan adimlarin 6zeti
(Parasuraman Vd., 1988) .........ccccciieiiieiiiie et 39
Sekil 2.5 Hizmet kalitesinin genisletilmis bosluklar modeli (Zeithaml,Berry &
Parasuraman, 1988) .........cccoiiiiiiieiieie e et nne e 42
Sekil 2.6 SERVPERF modeli (Cronin & Taylor, 1992°den aktaran Rodrigues vd., 2013)
........................................................................................................................................ 52
SekKil 3.1 Aragtirma MOAEIi.......eeiviiiiiiiiiiieciie e 76

Xiii



SIMGELER ve KISALTMALAR LiSTESI

Simaeler
F F testi degeri
N Frekans
Anlamlilik degeri
sd. Serbestlik derecesi
S.S. Standart sapma
t t testi degeri
X Aritmetik ortalama
Kisaltmalar
Al Anadolujet Havayollari
ANOVA  Varyans Analizi
APA Amerikan Pazarlama Dernegi
AYT Antalya Havalimani
ESB Ankara Esenboga Havalimani
FRA Frankfurt Uluslararas1t Havalimani

GSYIH Gayri Safi Yurti¢i Hasilasi
HAVAS Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S.

HES Hayat Eve Sigar

IATA Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligi
IST Istanbul Havalimani

ISO Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii
LDA Latent Dirichlet Allocation

SAW Istanbul Sabiha Gék¢en Havalimani
SHGM Sivil Havacilik Genel Miidiirligii
SIN Singapur Changi Havalimani

SPSS Istatistiksel Analiz Programi

THY Tiirk Hava Yollari

vb. ve benzeri

vd. ve digerleri

WATS Diinya Hava Tagimacilig Istatistikleri

Xiv



1. GIRIS

1.1. Amag ve Kapsam

Havacilik sektorii, diinyada en yaygin kullanilan hizmet sektorlerinden biri olarak
kabul edilir (Mainardes, de Melo & Moreira, 2021). Pek ¢ok kisi havaalanlari, havayollari
ve genel havacilik ucaklari gibi gordiigii ve kullandig1 havacilik unsurlart hakkinda bilgi
sahibidir. Bunlarin yani sira bagaj hizmetleri, seyahat acenteleri gibi bazi destekleyici
unsurlar da asina olabilirler. Ancak havacilik endiistrisi bunun ¢ok daha otesinde olup
genis bir yelpazede mal ve hizmet saglayan ve tiimii havacilik ekonomisinden faydalanan
karmagik bir tedarik¢i grubundan olusmaktadir (Wensveen, 2007). Havayollari, hizla
biiyiiyen bu endiistrinin 6nemli bir pargasidir (Tsafarakis, Kokotas & Pantouvaki, 2017).
Havayollarinin sundugu iiriin; ¢esitli ¢ikis noktalarindan ¢esitli varis noktalarina yolcu,
kargo veya posta tasiyan uguslarla temsil edilir. Bir iriiniin pazarlanabilir olusu,
genellikle hizmetin giincelligine, dogruluguna, yararliligina, kalitesine ve fiyatina
baghidir (Yu, 1997).

Havayolu hizmetleri bir¢ok sureci icerir (Chen & Chang, 2005) bu nedenle farkli
boliimlerde gorevli havayolu calisanlari, havayoluyla seyahati tercih eden miisterilerle
dogrudan ve dolayl olarak etkilesime girer. Hava yolculugu siireci, miisterilerin bilet
rezervasyonlarini yapmasiyla baslar, ardindan havalimaninda check-in islemleri, ugaklara
binis, yol deneyimi, varig noktalarina varma ve son olarak bagaj alimi gelir (Law, 2018).
Hizmet zincirinin bu farkli asamalarinda yolcularin farkli beklentileri olabilir (Chen &
Chang, 2005).

Havayolu hizmetinin kalitesi, hava yolculugu endiistrisi i¢in oldukca 6nemli bir
konudur. Ge¢miste alanyazinda bu konuya odaklanan bir¢cok c¢alismanin oldugu ve bu
calismalarin ¢ogunda havayolu hizmet kalitesinin belirlenmesinde SERVQUAL
yonteminin kullanildigi goriilmektedir (Gangaram & Drnawali, 2021). Ancak yaklagik
son iki yildir kiiresel bir risk haline gelen COVID-19 pandemisi, tim sekttrlerde ticari
operasyonlar1 biiylik Olciide aksatmistir. Korana viriisiin insandan insana c¢ok kolay
bulagsmasi, havacilik endiistrisini salgindan ilk etkilenen sektorlerden biri haline
getirmistir (Maneenop & Kotcharin, 2020). Korona viriisiin yayilmasint ve etkisini
azaltmak i¢in getirilen seyahat kisitlamalar1 ve ugus iptalleri, hava trafiginin durma
noktasina gelmesine ve yasanan gelir kayiplariyla havacilik sektorii ve havalimanlarinda

keskin bir diisiis yasanmasina sebep olmustur (Roy, 2020).



Diinya genelinde hava trafiginin %82'sini olusturan ve yaklasik 290 havayolu
sirketini temsil eden Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi (IATA), 2021 yili Agustos
ay1 baslarinda Diinya Hava Tasimacihig1 Istatistikleri (WATS) raporunu yayinladi. Bu
rapora gore; 2019 yilinda diinya genelinde 4,5 milyar yolcu havayolu ulagimini
kullanirken, bu say1 2020 yilinda %60,2 azalarak 1,8 milyar yolcuya geriledi (IATA,
2021c). Devam eden pandemi ayni zamanda havacilik endiistrisini alt st ederek, yolcu
deneyiminde carpici bir degisiklige neden oldu. Bu nedenle yogun rekabetin yasandigi
hava tasimacilig1 ortaminda, havayollarinin sadece hizmet kalitesine sahip olmamasi,
ayn1 zamanda 6zellikle COVID-19 salgini sirasinda emniyet ve gilivenlik konularia daha
fazla odaklanmasi gerekir (Gangaram & Drnawali, 2021).

COVID-19 bulasmis bir kisi 0ksiirdiiglinde, hapsirdiginda, konustugunda, sarki
sOylediginde veya nefes aldiginda, viriis kiiclik sivi pargaciklar yoluyla bagkalarina
bulasabilir (IATA, b.t.). Bu nedenle, salgin sirasinda hava tasimaciligi miisterilerini ve
calisanlarint korumak i¢in belirli dnlemler alinmistir. Yolculara yonelik olan 6nlemler,
her durumda fiziksel mesafe kurallarina uymalarini, maske vb. koruyucu ekipman
kullanmalarini, hijyen kurallarina uymalarini ve sliphe durumunda ucuslara kabul
edilmemelerini kapsar. Yerde hizmet veren personeller iginse, ¢alisanlarin ¢alistiklar
alana ve risk derecesine gore degismekle birlikte fiziksel mesafe, maske ve koruyucu
ekipman kullanimi gibi genel 6nlemler yer alir (Kurt, 2020).

Edinburgh Universitesi'nin maskeler iizerine yaptig1 bir arastirmaya gore (IATA,
b.t.) kisisel korunma araci olarak solunum yolu enfeksiyonlarinin yayilmasini énlemek
i¢in kullanilan maskeler (Desai & Mehrotra, 2020) dogru takildiginda; nefes alirken,
konusurken, oksiiriirken veya hapsirirken agiz ve burundan ¢ikabilecek damlaciklarin
ileriye dogru yayimasint %90'dan fazla azaltabilir. Maske herhangi bir belirtiniz
olmamasi durumunda ugus sirasinda sizi ve etrafinizdakileri korur (IATA, b.t.). IATA,
14-22 Mayis 2021 tarihleri arasinda 11 iilkede 4700 yolcu iizerinden gergeklestirilen
IATA/Rockland Dutton yolcu anketine dayanarak, hava yolcularinin ¢ogunun hava
yolculugunun giivenligine inandigina ve kisa vadede maske takmayi destekledigini
bildirdi. Ankete katilan yolcularin; %83’ii ucakta maske takilmasini, %86’s1 ise maske
kurallarmin siki bir sekilde uygulanmasini giiglii bir sekilde destekliyor, ancak ¢ogu kisi
maske zorunlulugunun miimkiin oldugunca kisa siirede sonlandirilmasi gerektigine de
inaniyor (IATA, 2021b).

COVID-19 pandemi krizinde, diinya ¢apinda salgin riski sebebiyle hizmet
kalitesinin kiiresel olarak ciddi sekilde etkilendigi agiktir (Kour, Jasrotia & Gupta , 2020).
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Bu baglamda bu c¢alisma ile COVID-19 pandemisi sirasinda Gazipasa-Alanya
Havalimanindan i¢ hat seyahat eden yolculara ug¢aga binmesine kadar gegen siirede
sunulan havayolu hizmetleri sirasinda ¢alisanlarin maske takmasinin, yolcular tarafindan
algilanan hizmet kalitesi boyutlarina etkisi Olgiilerek literatiire katki saglamak
amagclanmaktadir.

Bu ¢alisgmanin girig boliimiinde; ¢alismanin kapsami ve amaci, 6nemi, aragtirma
sorulari, hipotezleri ve kisitlarina deginilmektedir. Akabinde literatiir bolimii
gelmektedir.

Literatiir boliimiinde; ilgilenilen konu hakkinda bilgi verilmektedir. Iki alt
boliimden olusan literatiiriin ilk boliimiinde; hizmet kalitesi kavramindan ve hizmet
kalitesinin boyutlarindan bahsedilmis ve 6zellikle Gronroos (1984) ve Parasuraman,
Zeithaml & Berry (1985) tarafindan agiklanan hizmet kalitesi boyutlar1 ayrintili olarak
ele alinmis, hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilan ‘kavramsal hizmet kalitesi modeli’
detayli olarak aciklanmigtir. Burada agirlikli olarak; en yaygm kullanilan modeller
olduklart i¢in Gronroos modeline ve SERVQUAL modeline ayrica SERVQUAL’in
sadece algi kismindan olusan SERVPERF modeline yer verilmistir. ikinci boliimde,
havacilik endiistrisine ve COVID-19 doneminin sektdr iizerine etkilerine deginilmis,
havayolu hizmet siirecleri agiklanarak, ugus dncesi, ugus esnast ve ugus sonrasi sunulan
hizmetler tanitilmis ve aragtirmanin ilgilendigi siire¢ oldugundan &zellikle COVID-19
doneminde ucgus Oncesi sunulan hizmetler sirasinda alinan Onlemler ve prosediir
degisikliklerine yer verilmistir. Ayrica havayolu ulasiminda hizmet kalitesine yonelik
yapilan ¢alismalara deginilmistir.

Yontem boliimiinde, tezin uygulama kismini olusturan alan ile ilgili detaylar
verilmistir. Ulusal havayollar1 ile Gazipasa-Alanya Havalimanindan yurti¢i seyahat eden
ve arastirmaya katilmayi kabul eden kolayda ornekleme yontemiyle belirlenmis 356
yolcuyla anket yapilmistir.

Yapilan anket neticesinde ulasilan verilere uygulanan frekans testi, bagimsiz t testi
analizi, tek yonlii ANOVA analizi ve tek orneklem t testi analizi sonuglarina bulgular
boliimiinde yer verilmistir.

Tezin son kismini olusturan sonug, Oneriler ve tartisma boltimii ile de kapanis

yapilmistir.



1.2. Arastirmanm Onemi

Havalimanlarinda yolculara sunulan yolcu hizmetlerinin tamami havayollar
tarafindan saglanmaz. Havaalanlarinin hizmetleri; havaalanina giris ve otopark, check-in,
bagaj hizmeti; yolcu bindirme, havaalan1 dinlenme salon tesisleri, havaalani1 kablosuz ag
tesisleri; gtimrik, gécmenlik ve guvenlik hizmetleri; yolcu bilgilendirme, yonlendirme ve
binis tesisleri vb.’ni igerebilir (De Neufville, 2016’dan aktaran Camilleri, 2018). Bazi
havayollariin, 6zellikle {is veya merkez havalimanlarinda hem hava tarafi hem de kara
tarafi hizmetlerini yiirliten kendi yer hizmetleri acenteleri olsa da diger havayollari
maliyetleri diisiirmek amaciyla 6zellikle merkezi olmayan havalimanlarinda yer
hizmetlerini bagimsiz hizmet acentelerine veya farkli havayollarina yaptirir (Wu, 2012).
Dolayisiyla havaalani yetkilileri veya devlet kurumlari1 ve yer hizmetleri sirketleri bahsi
gecen faktorlerin cogundan dogrudan sorumludur, ancak miisteriler bunlarin farkinda
olmayabilir ve genellikle bunlar1 havayolunun genel hizmetinin bir parcasi olarak
gorebilir. Sonug olarak, bu faktorlerin her birinin miisteri deneyimi tizerinde dogrudan bir
etkisi olacagi agiktir (Camilleri, 2018).

Bu baglamda bu c¢alisma; COVID-19 salgini sirasinda almman 6nlemler
kapsaminda; havayolu tarafindan sunulan hizmetlerin hizmet kalitesi boyutlarinin;
yolcularin ugaga binis siirecine kadar olan stirecte, yolcular tarafindan nasil algilandiginin
belirlenmesi ve ilgili hizmetlerin zayif noktalarinin tespit edilmesi agisindan 6nemlidir.
Ayrica bu siiregte, havayollar1 adina hizmet sunan havaalani, yer hizmeti gibi diger
havacilik isletmelerinin de hizmet Kkalitesi Olciileceginden, havayollarini; 1ilgili
isletmelerle koordineli ¢alismaya ve bu isletmelerin yetersiz ve zayif yonleri hakkinda
diizeltici onlemlerin alinmasina yonlendirmesi bakimindan da 6nem arz eder. Literatiirde,
havayolu hizmet kalitesi caligmalarinin benzer Ornekleri bulunsa da COVID-19
doneminde alinan 6nlemler kapsaminda, havayolu yolcusunun algiladig1 hizmet kalitesini

inceleyen bir ¢alisma olmasiyla diger ¢alismalardan ayrilmaktadir.

1.3. Arastirmanin Sorulari ve Hipotezleri

Aragtirmaci, bu ¢alisma araciligryla asagidaki arastirma sorularina yanit ararken
calismanin sonuglarint dogrulamak i¢in agsagidaki hipotezleri olusturmustur:

Soru 1: COVID-19 déneminde alinan 6nlemler kapsaminda ugus dncesi siirecte;
havayolu yolcusunun algiladigi havayolu hizmet kalitesi algis1 ile demografik 6zellikleri

arasinda bir iliski var midir?



HI1: Katilimcilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar
ve erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H2: Katilimcilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar
ve erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H3: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H4: Katilimcilarin, “giivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H5: Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark vardir.

H6: Katilimcilarin, “somutluk™ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H7: Katilimeilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

HS8: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

HO: Katilimcilarin, “gilivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari
arasinda en az biri farklidir.

H10: Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari
arasinda en az biri farklidir.

HI11: Katilimcilarin, “somutluk™ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim
duzeyleri arasinda en az biri farklidir.

H12: Katilimeilarm “guvenilirlik” boyutuna yonelik algilari bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda en az biri farklidir.

H13: Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda en az biri farkhidir.

H14: Katilimcilarin, “giivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda en az biri farklidir.

H15: Katilmeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda en az biri farkhidir.

H16: Katilimcilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilari bakimindan; medeni
durumu arasinda en az biri farklidir.

H17: Katilimeilarin, “gilivenilirlik” boyutuna yonelik algilari bakimindan; medeni

durumu arasinda en az biri farklidir.



H18: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilart bakimimdan; medeni
durumu arasinda en az biri farklidir.

H19: Katilimcilari, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni
durumu arasinda en az biri farklidir.

H20: Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni
durumu arasinda en az biri farklidir.

H21: Katilimeilarin, “somutluk™ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir
gruplari arasinda en az biri farklidir.

H22: Katilimeilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H23: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yoénelik algilar1 bakimindan; gelir
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H24: Katilimcilarin, “giivence” boyutuna yonelik algilart bakimindan; gelir
gruplari arasinda en az biri farklidir.

H35: Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H26: Katilimcilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilari bakimindan; meslek
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H27: Katilimcilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilari bakimindan; meslek
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H28: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek
gruplari arasinda en az biri farklidir.

H29: Katilimcilarin, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek
gruplar1 arasinda en az biri farklidir.

H30: Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek
gruplari arasinda en az biri farklidir.

Soru 2: COVID-19 déneminde alinan 6nlemler kapsaminda ugus dncesi siirecte;
havayolu yolcusunun algiladigi havayolu hizmet kalitesi algis1 ile seyahat ettigi havayolu
arasinda bir iliski var midir?

H31: Katilimeilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda en az biri farklidir.

H32: Katilimcilarin, “glivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat

ettikleri havayolu arasinda en az biri farklidir.



H33: Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda en az biri farklidir.

H34: Katilimcilari, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda en az biri farklidir.

H35: Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilart bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda en az biri farklidir.

Soru 3: Havayolu yolcusunun, ugus 6ncesi COVID-19 siirecinde alinan 6nlemler
kapsaminda algiladigi havayolu hizmet kalitesi algis1 ile COVID-19 o6ncesi algiladigi
havayolu hizmet kalitesi algis1 arasinda anlamli bir fark var midir?

H36: Katilimcilarin, COVID-19 déneminde “somutluk” boyutuna yonelik
algilarinin ortalamasi ile COVID-19 oncesi popiilasyon ortalamasi arasinda istatiksel
olarak anlaml bir fark vardir.

H37: Katilimcilarin, COVID-19 doéneminde “giivenilirlik” boyutuna yonelik
algilarinin ortalamasi ile COVID-19 o6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda istatiksel
olarak anlamli bir fark vardir.

H38: Katilimcilarin, COVID-19 déneminde ‘“heveslilik” boyutuna yonelik
algilarinin ortalamasi ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda istatiksel
olarak anlamli bir fark vardir.

H39: Katilimcilarin, COVID-19 doéneminde “gilivence” boyutuna yonelik
algilarinin ortalamasi ile COVID-19 oncesi popiilasyon ortalamasi arasinda istatiksel
olarak anlaml bir fark vardir.

H40: Katihmcilarin, COVID-19 doneminde “empati” boyutuna yonelik
algilarinin ortalamasi ile COVID-19 oncesi popiilasyon ortalamasi arasinda istatiksel

olarak anlamli bir fark vardir.

1.4. Arastirmanin Kisitlari

COVID-19 salgini, siire ve maliyet kisitlamalar1 nedeniyle saha ¢aligmasi sadece
Gazipasa-Alanya Havalimani i¢ hatlar terminalinde gerceklestirilmistir. Calismada,
hizmet siireclerinden yalnizca ugus Oncesi esas alinmis ve ugus Oncesi hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Gazipasa-Alanya Havalimani’nda daha 6nce herhangi bir ¢alisma
yapilmadigindan, COVID-19 6ncesi algilanan hizmet kalitesi i¢in diger havalimanlarinda
havayolu yolcular1 iizerinde yapilan benzer c¢alismalardan faydalanilmistir. Diger
simirlayict  faktorler; bazi  yolcularin = COVID-19  pandemisi veya ugaga

yetisemeyeceklerini diisiinerek ankete katilmay1 istememesi ve saha aragtirmasina izin
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verilen tarihlerin siirlt olmasidir. Ayrica anket Tiirk¢e hazirlanip, tamamen Tiirk
yolculara  uygulandigt i¢in  yabanci yolcularin  hizmet kalitesi algilari

degerlendirilmemistir.



2. LITERATUR

2.1. Hizmet ve Hizmet Kalitesi
2.1.1. Hizmetin tanimi ve 6nemi

Hizmet, olduk¢a karmasik bir olgudur. Bir kavram olarak hizmet konusunda
netlik saglamak adma cesitli arastirmacilarin onu yillar i¢inde nasil yorumlayip,
tanimladiklarina bakmak gerekir (Shanker, 2002).

Geleneksel olarak pazarlamada kullanildig1 sekliyle “hizmetler” terimi, Adam
Smith’in 18.yy’da, ulusal servetin yaratilmasini neyin tesvik ettigi konusundaki bilimsel
arastirmasinin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmistir (Vargo & Lusch, 2008). Adam Smith
hizmeti, somut ve gorlndr bir Grind olmayan tim faaliyetler olarak tanimlamistir
(Yesildag, 2020).

Pazarlama literatiiriinde, hizmetler icin yapilan cok eski tanimlardan birisi
Amerikan Pazarlama Dernegi’'ne (APA) aittir. APA hizmetleri, “satisa sunulan veya
mallarin satist ile baglantili olarak sunulan faaliyetler, faydalar veya tatminler” olarak
ifade eder (Shanker, 2002). Bu tanimdaki zorluk, ¢ok genis bir anlam igermesidir, ¢iinkii
tartismal1 olarak iiriinler, hizmetler kadar “faydalar ve tatminler” de sunacak sekilde
yorumlanabilir. Bu nedenle hizmetlerin pazarlanmasi alaninda karsilasilan ilk zorluk
tanimsaldir (Cowell, 1980).

Judd (1964) hizmeti, “piyasa igleminin amacinin somut bir emtianin miilkiyetinin
(veya varsa hakkinin) devredilmesinden farkli oldugu durumlarda, bir isletme ya da
girisimci tarafindan yapilan bir piyasa islemi” olarak tanimlamistir. Bu tanima gore ii¢
tir hizmetten bahsedilebilir. Birincisi, miisteriye bir mala sahip olma ve kullanma
hakkinm verildigi zamandir. Bunlara kiralikk mal hizmetleri denir. Ikinci kategori,
miisterinin onarim yaratmasi veya bir lirliniin iyilestirilmesi anlamina gelen sahip olunan
mal hizmetleridir. Son kategori, mal olmayan hizmettir (lirlin 6gesi satin almaz, daha
ziyade bir deneyim veya deneysel miilkiyet olarak adlandirilabilir). Hizmetlerin
pazarlanmasinin yalnizca birinci ve li¢iincli kategorilerle ilgili olmasi 6nerilir (Verma,
2012).

Rathmell (1974), ii¢ grup faaliyetin hizmet kapsamindan ¢ikarilmasini 6nermistir.
Ik olarak ekonomik olmayan islemlerin, miisterilerin siklikla iliskilendirdigi politik,
sosyal veya diger nedenler gibi hizmetlere dahil edilmemesi gerektigini Onermistir.

Ikincisi goniillii katkilarini ierir. Ugiinciisii ise polis veya savunma gibi devlet tarafindan



saglanan hizmetlerdir. Bunlar, yalnizca yerel, eyalet veya merkezi vergilendirme ile
desteklenen hizmetlerdir. Hizmetlerin pazarlanmasinin, yalnizca sahip olunan mal
hizmetlerin hari¢ olmak {izere birinci ve son kategorinin bir parcasini olusturan
hizmetlerle ilgilenmesi onerilmektedir. Bu hizmetler normalde, ancak her zaman degil,
mallarin pazarlanmasinda rekabet araclaridir. Bu hizmetler genellikle bir onarimin
olusturulmasi veya iyilestirilmesi ile ilgilidir (Verma, 2012).

Lehtinen (1983) hizmetleri, “bir muhatap veya fiziksel bir makine ile etkilesimde
yer alan ve tiiketici memnuniyeti saglayan bir faaliyet veya bir dizi faaliyet” olarak
tanimlamistir. Kotler ve Bloom (1984) hizmetleri, “bir tarafin digerine sunabilecegi,
esasen somut olmayan ve hi¢cbirseyin miilkiyeti ile sonuglanmayan herhangi bir faaliyet
veya fayda” olarak tanimlamistir. Uretimi, fiziksel bir {iriine bagli olabilir veya
olmayabilir” (Shanker, 2002).

Gummesson (1987), hizmetlerin en eglenceli yonlinl “alinip satilabilen ancak
ayagniza diisiiremeyeceginiz bir sey” olarak tanimlayarak ilging bir sekilde vurgular.
Yani hizmetler fiziksel degildir. Boyutsuzdurlar. Somut degildirler ve bu nedenle
distiriilemezler (Verma, 2012).

Gronroos (1990) hizmetleri; Lehtinen (1983), Kotler ve Bloom (1984) ve
Gummesson (1987) tarafindan onerilen son {i¢ tanimdan yola ¢ikarak (Shanker, 2002),

“her zaman olmamakla birlikte normalde, miigteri ve hizmet ¢alisanlari ve/veya hizmet
saglayicimin fiziksel kaynaklari veya mallari ve/veya sistemi arasindaki etkilesimlerde yer
alan az veya ¢ok soyut nitelikte faaliyetlerden olusan bir siire¢” olarak tamimlar ve
“miisteri sorunlarima ¢oziim olarak sunuldugunu” ifade eder. Bu goriis, hizmetlerin
dogalarinin daha iyi anlagilmasini kolaylastiran baz1 6nemli 6zelliklerinin altin1 ¢izdigi
icin diger goriislerden daha iyi goziikmektedir (Verma, 2012).

“Hizmet” kavrami, insanin kendi kendine hizmet etmeye baslamasiyla ortaya
cikan ve insanlik tarihi kadar eski olan bir olgudur. Toplumun bir kismi1 zenginlestiginde,
bagkalarmin sagladigi hizmetlerden para karsiliginda yararlanmaya baglamis ve
sonrasinda bu hizmetler bir is teklifi halini almistir. Bununla birlikte, 20. yiizyilin basina
kadar, ekonomiler giderek daha ¢ok somut mallar iiretmeye ve tarim {iriinleri ile bitmis
iirlinler satmaya odaklanmistir. Sigortacilik, muhasebe, bankacilik, ulagim gibi hizmetler
iiretim birimlerine destek olarak goriilmiistiir. Ancak giiniimiizde hizmetlerin hem yasam
tarzimiz1 hem de yasam kalitemizi biiyiik dlciide etkiledigi siiphe gotliirmez. Tiim insanlar
hizmetlerin sadece tiiketicisi degil ayn1 zamanda {ireticisi haline gelmistir. Hizmetler

olmadan hayati hayal etmemiz miimkiin degildir. Iletisim, ulagim, saglik, eglence, egitim,
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otel, bankacilik, bilgi teknolojileri, elektrik gibi birgok hizmet sektorii hayatimizin bir
pargasi haline gelmistir (Rao, 2011).

Hizmetler, cogu ticari faaliyette baslica pazarlanabilir olgular iken, mallar ¢ogu
ticari faaliyette baslica pazarlanabilir varliklardir. Geleneksel pazarlama tanimi, artik
kapsamini fikirleri, insanlar1 vb. ni igerecek sekilde genisletilmis olsa da esas olarak ¢cogu
kurulusun pazarlamaya calistigt mal ya da hizmetlerdir. Geleneksel olarak, mallar
akademik alanyazinda ¢ok yer kaplamustir, ¢linkii 6nceki ylizyilin ¢ogunda, 6zellikle
gelismis bati1 diinyasinda bunlara artan talep s6z konusuydu. Gelismis diinyada mal
pazarindaki biiyiime doygun hale geldikce, dikkat hizmetlere yoneldi. Ozellikle son on
yilda, “hizmetlerin pazarlanmasina” adanmis kitaplarin, dergilerin vb.’nin ¢ogalmasina
tanik olunmustur. Bu kismen, diinyadaki bir¢ok iilkenin Gayri Safi Yurti¢ci Hasilasinda

(GSYIH) hizmetlerin artan dneminden kaynaklanmaktadir (Nargundkar, 2006).
2.1.2. Hizmetleri mallardan ayiran karakteristik ozellikleri

Bir hizmeti tanimlamaya ¢alismak dolayli olarak mallara bir pazarlama varligi
olarak atifta bulunmaktir. Bu yiizden ¢ogu hizmet tanim1 yapilirken bir hizmeti mallardan
ayiran unsurlar tizerinde durulur ve temel 6zelliklere gore ayrim yapilir. Ancak hizmet
ayr1 bir varlik olarak degil de sadece baskin hizmet 6zellikleri daha fazla olan farkli bir
irlin tlird olarak goriiliiyorsa, bu durumda mallar ve hizmetler arasinda tanimlanan
farkliliklar yalnizca siniflandirma olacaktir, temel olmayacaktir (Verma, 2012).

Hizmetler ve mallar arasindaki iliskiye dair yapilan tartismalarin ¢ogunda,
bunlarin karakteristik olarak nasil farklilastigina ve bu farkliliklarin pazarlama tizerindeki
etkilerine odaklanilmistir. Rathmell (1966) tarafindan yapilan ¢alismada 13, Lovelock
(1991) tarafindan ise 7 karakteristik farklilik tanimlanmistir. Bu kalip 6zellikler
listelerinden en yaygin olarak kullanilanlar; soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve
bozulabilirlik olup Parasuraman vd. (1985) tarafindan hizmet literatiiriiniin sistematik

incelemesine dayanmaktadir (Vargo & Lusch, 2004).
2.1.2.1. Soyutluk (Dokunulmazhk)

Hizmetlerin en ¢arpict yonleri, esasen soyut olmalaridir, genellikle insanlarin
dikkatinden ka¢gmalar1 soyut olmalarindan kaynaklanmaktadir. Miisteriler, hizmetleri
mallarda oldugu gibi degerlendirmezler. Hizmetler, para hizmetlere harcandiginda
gosterilecek hicbir sey olmadigi i¢in biiyiik Ol¢iide goz ardi edilir. Mal s6z konusu

oldugunda, alicinin harcadig1 para karsiliginda aldig1 somut bir sey vardir. Hizmet alim1
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fiziksel bir seye sahip olmakla sonuglanmaz. Genellikle gegici ve deneyimsel olarak
tanimlanirlar. Hizmetler, miisterilere veya esyalarina yonelik bazi eylemler seklinde
gelir. Eylemler veya isler, misteriler tarafindan arzu edilen degerin yaratilmasina yol
acar. Hizmetler, ¢ogu durumda, baz1 maddi olmayan faydalarin aktarimini igerir (Verma,
2012).

Literatirde, hizmetlerin kilit 6zelliklerinden biri olarak  soyutlugun
vurgulanmasiyla (Wolak, Kalafatis & Harris, 1998) birlikte fiziksel mallar da miisterilerin
zihninde her zaman somut degildir. Bir kilo domates veya bir araba 6znel ve soyut bir
sekilde algilanabilir. Dolayisiyla soyutluk 6zelligi literatiirde genellikle ifade edildigi
gibi, hizmeti fiziki mallardan agik¢a ayirt etmez ve de kesinlikle en 6nemli 6zellik
degildir. Diger taraftan, hizmet, degisen derecelerde soyutluk ile karakterize edilir.
Normalde servis satin alinmadan denenemez. Yeni bir havayolunda deneme gezisi
yapilamaz veya satin almadan once kapsamli bir tur denenemez. Dahasi, bir tatil
beldesinde tatilde olmak, biiyiik 6l¢iide fiziksel bir sekilde yakalanamayacak bir deneyim
veya histir (Grénroos, 2015).

2.1.2.2. Heterojenlik (Degiskenlik)

Heterojenlik, hizmet sunumunda yiksek degiskenlik potansiyeli anlamina gelir
(Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1985). Bazi c¢alismalar, heterojenligi degiskenlik
olarak adlandirir.

Hizmetler olduk¢a degisken olup, ayni saticidan ayni hizmeti ikinci sefer satin
almak hemen hemen imkansizdir. Iki miisteri, ayn1 anda deneyimleseler de ayn1 hizmeti
alamazlar. Ornegin, otobiisle seyahat eden yolcularin deneyimleri, oturduklar1 koltuklara
gore farklilik gostermektedir. Otobiisiin i¢ tarafinda, 6n tarafinda, arka tarafinda ve cam
kenarinda oturan yolcularin deneyimleri, ayn1 anda hizmetten yararlanmalarina ragmen,
benzer olmayacaktir. Bir otelin resepsiyonistinin, tiim c¢alisma saatleri boyunca
musterilere ayni sekilde giilimsemesi miimkiin degildir. Ayrica deneyimler, hizmet
tiikketicilerinin bilgisi, katilim yetenegi, ruh hali ve diger davranigsal degiskenlerine gore
degisiklik gosterir. Hizmet kuruluslari, hizmet standartlarini standardize etme ve iletmede
bu degiskenlikten dolay1 biiyiik sorunlar yagamaktadir. Miisteriler, bir satin alma kararina
yol agmak icin bir sirketten hizmet standartlar1 hakkinda bilgi beklerken, hizmet
saglayicilar siklikla hizmet standartlarini gelistirmekte zorlanirlar (Rao, 2011).

Diger taraftan, hizmet kuruluslari, hizmetlerin ¢esitliligini bir firsat olarak

degerlendirebilir. Yenilik, bagariin anahtar1 oldugu i¢in, bu 6zellik, teklifin ana yapisin
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bozmadan hizmet teklifinde cesitli degisiklikler yapmak i¢in muazzam firsatlar sunar.
Hizmet saglayici, misterilere daha iyi deneyimler sunabilmek ve onlari memnun etmek
adina hizmet paketinde stirpriz degisiklikler yapabilir (Rao, 2011).

Miisterilerin “mevcut en iyi koltuk™ hizmeti yerine kendi koltuklarini segmelerini
saglayan etkilesimli koltuk haritalari, potansiyelden gercek alicilara doniisiim oranini

yiizde 25 arttirmistir (Kotler & Keller, 2016).
2.1.2.3. Ayrilmazhk (Es Zamanhhk)

Hizmet, ayn1 anda lretilen ve tiiketilen bir dizi faaliyetten olusan bir siirectir ki
buna ‘ayrilmazlik’ 6zelligi de denmektedir. Hizmet satilmadan ve tiiketilmeden once
kontroliin gerceklestirilebilecegi bir iiretim Oncesi kalitenin olmamasi, geleneksel
anlamda kalite kontrolii yonetmeyi ve pazarlama yapmay1 zorlastirmaktadir. Elbette, ne
tiir bir hizmetin diisiiniildiigiine bagli olarak durumlar degisir. Bir kuaf6riin hizmeti,
miisteri hazir oldugunda ve hizmeti aldiginda neredeyse tamamen {iretilir. Mal teslim
ederken, hizmet (liretim) siirecinin sadece bir kismi yasanir ve bu nedenle es zamanl
olarak miisteri tarafindan tiiketilir. Miisteri tarafindan siirecin ¢ogu goriilmez. Bununla
beraber, her iki durumda da miisterinin zihninde 6nemli olanin, hizmet siirecinin goriinen
kism1 oldugu kabul edilmelidir. Gerisi s6z konusu oldugunda, miisteri sadece sonucu
deneyimleyebilir; ancak gorinen faaliyetler deneyimlenir ve her detayiyla degerlendirilir.
Bu nedenle kalite kontrol ve pazarlama, hizmet {iretimi ve tiiketiminin eszamanl oldugu
zamanda ve yerde gerceklestirilmelidir. Eger firma, geleneksel kalite kontrol ve
pazarlama yaklasimlarina giiveniyorsa, hizmet siirecinin miisterinin dahil oldugu kismi
kontrol edilemeyebilir ve olumsuz kalite ve pazarlama deneyimleri icerebilir (Gronroos,
2015).

2.1.2.4. Dayaniksizlik (Bozulabilirlik)

Hizmetler depolanamaz, bu nedenle hizmetlerin dayaniksizligi, talep
dalgalandiginda sorun teskil edebilir (Kotler & Keller, 2016). Hizmet pazarlamacilarinin
karsilastig1 birgok arz ve talep sorununun ana kaynagini hizmetlerin dayaniksizlik 6zelligi
olusturur (Fisk, Grove & John, 2013). 200 yolcu kapasiteli u¢agi olan bir havayolunun,
300 yolcunun veya sadece 50 yolcunun seyahat talebiyle kars1 karsiya olmasi durumunu
diisiinelim. Talep, hizmet kapasitesini astiginda, potansiyel hizmeti pazarlama firsati
kaybolur. Talep hizmet arzinin altina diistiiglinde ise bir sonraki dongiide fazla talebi

karsilamak icin fazla arz depolanamaz. Bu, her iki durumda da gelir kayb1 yasanacagi
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anlamina gelmektedir. Asir1 veya yetersiz talep nedeniyle olusan kayiplara karsi
hizmetlerin artan savunmasizlii, dayaniksizlik o6zelliginden kaynaklanmaktadir.
Hizmetler depolanamaz. Hizmetler, iiretimi ve tiikketimi eszamanli gerceklesen eylem,
performans ve faaliyetler oldugu i¢in, iiretildikleri anda tiiketilmeleri gerekir aksi takdirde
tiikketim olmazsa yok olma egilimindedirler. Uriinleri bu agidan yénetmek goreceli daha
kolaydir, ¢iinkii tirtinler, miisteri talebinin olmadig1r durumlarda daha sonra tiiketim i¢in
depolanabilir ve satilabilir. Diger taraftan hizmetler tiikketilmezlerse bosa giderler (Verma,
2012).

Soyutluk, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizlik gibi hizmetleri mallardan
ayiran karakteristik Ozellikler, beraberinde hizmet isletmelerine 6zgl yeni yonetim
sorunlarini ve zorluklarin1 dogurmustur. Uriin iireten isletmeler bu tiir sorunlarla ¢ok az
bir ihtimalle karsilasabilir. Bir hizmet isini basarili bir sekilde yonetmede; hizmet
ozelliklerinin yaratti§1 kritik ayriliklar1 anlamak, yontem ve yonetsel karsiligin
olusturulmasi olduk¢a 6nemlidir. Dolaysiyla, yonetim giindemi, miisteri memnuniyeti ve
sadakati yaratmanin anahtar1 olan konulara odaklanmalidir. Hizmet 6zelliklerinin nasil
yonetimsel zorluklara yol agtigina dair bir agiklama Tablo 2.1°de verilmistir (Verma,
2012).

Tablo 2.1 Hizmet 6zellikleri ve yonetim sorunlart (Verma, 2012:54)

Ozellikler Sonuclar Y 6netim sorunlari
Hizmetleri anlamak ve kavramak Miisterilerin bakis agisina gore hizmet
zordur. satin almak, mal satin almakla ayni1 sey
Hizmetlerin ispatlanmasi, degildir.
gosterilmesi ve iletilmesi zordur. Tiiketici davranigi bilgisi sadece
Hizmetlerin tanimlanmasi zordur. gerekli degil ayn1 zamanda kritiktir.
Kalitenin belirlenmesi, dlgimi ve Dogru bir pazarlama karart ile
kontrolu zordur. tiiketicinin satin alma siireci

Hizmet saglayicilar, operasyonel bir | kolaylastiriimalidir.

bakig acisina sahip olma ve Iletisimi gelistirmek icin hizmetleri
SOYUTLUK operasyonlarin amacini kagirma somutlastirmak gerekir.
egilimindedirler. Fiziksel kanit yonetimi uygulanmalidir.
Hizmetin patentlerle korunmasi Guvence ve risk yonetimi i¢in marka
zordur. olusturulmalidir.
Soyutluk 6zelligi, hizmetlerin Soyutlugun etkilerine kars1 koymak
depolanmasini engeller. icin sirket imaj1 yaratilmalidir.
Soyutluk 6zelligi, fiyatlandirma Hizmetleri tanitmak igin kisisel bilgi
kararlarin1 karmasgik hale getirir. kaynaklar1 kullanilmalidir.

Fikir liderligine giivenilmelidir.
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Tablo 2.1’in devami

Miisteri, hizmet yaratmak ve almak
i¢in hizmet fabrikasina gelir.
Hizmet yaratma siirecine miisteri
katilimu sarttir.

Hizmetlerin, retimi ve tuketimi
eszamanli olarak gerceklesir.
Hizmet aligverisinin ger¢eklesmesi
icin bir miisteri-saglayici ara ytlizii
olmas: gerekir.

Miisteri, hizmet sisteminin ortamina
maruz kalir.

Hizmetlerin olusturuldugu ve
sunuldugu ortam miisterin kalite

algisi iizerinde etkilidir.

Miisterileri dogrudan yonetmek i¢in
hizmet kiiltiirii olusturulmalidir.
Calisanlara hizmet odaklilik ve hizmet
anlayist misyonu kazandirilmalidir.
Hizmet operasyonlari, miisteri bakis
acistyla yonetilmelidir.

Pazarlama ve operasyonlar arasinda
uyum ve koordinasyon saglanmalidir.
Tliski satis1 ve iliski kurma sanati
benimsenmelidir.

Dogru i¢sel pazarlama stratejileri
uygulanmalidir.

Yanit verebilirligi ve iyilesmeyi

arttirmak i¢in hizmet ¢alisanlari

AYRILMAZLIK | Hizmetlerin, merkezilestirilmis seri guclendirilmelidir.
Uretimi zordur. On saflarda yer alan personeller dogru
Miisteri katilimi sistemdeki secilmeli ve egitilmelidir.
belirsizligi artirir. Dogru miisteri karmasi gelistirmeye
Programlanamayan durumlarin odaklanilmalidir.
ortaya ¢ikmasi s6z konusudur. Coklu saha islemleri olusturulmalidir.
Yakinlik ve ara yiiz nedeniyle
miigteri-saglayici siirtiismesi ve
catigmasi s6z konusudur.
Hizmet basarisizliklar1 miisteri
guveni ve sadakatini kazanma
firsatin1 engeller.
Sistemde hizmeti deneyimleyen
diger miisterilerin varligi, miisteriyi
etkiler.
Hizmet yaratmada insan katilimi, Hizmet standardizasyonu problemine
hizmet ¢iktilarini tutarsizliklara ve odaklanilmalidir.
farkliliklara maruz birakir. Kalite kontrol faaliyetlerinin
Hizmet ¢iktisi, fiziksel nesneler gibi | zorlugundan kaynaklanan pazarlama
. kontrol edilemez ve sorunu ¢dzulmelidir.
HETEROJENLIK

standartlastirilamaz.
Hizmetlerde standardizasyon
eksikligi vardir.

Hizmet spesifikasyonlarin

belirlenmesi ve uygulanmasi zordur.

Degisiklikleri ortadan kaldirmak i¢in
makine ve teknoloji kullanimi
gereklidir.

Insan kaynaklar1 yonetimine

odaklaniimalidur.
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Tablo 2.1’in devami

Miisterilerin hizmeti nasil aldigt
onemlidir.

Teknik ve fonksiyonel hizmet
kalitesi, miisteri deneyimini
sekillendirir.

Kaliteyi 6lgmek, izlemek ve kontrol
etmek zordur.

Miisteriler tarafindan objektif ve

stibjektif kriterler kullanilir.

Teknik ve iglevsel beceriler
gelistirilmelidir.
Zaman ve insanlarin kontrolii

saglanmalidir.

BOZULABILIRLIK

Hizmetler depolanabilir
olmadigindan stok sikintisi vardir.
Yetersiz talep sirasinda firsat ve gelir
kaybi gercgeklesir.

Uretim ve tiiketim eszamanh
gergeklesir.

Hizmetlerin yer ve zamanda
ayrilmasi s6z konusu degildir.
Uretim ve pazarlama arasinda ayrim
yoktur.

Uretimden sonra kalite kontrolii
miimkiin degildir.

Asirt kapasite veya asiri talep
durumlart olusur.

Miisteri beklemek durumunda kalir.
Asirt talep donemlerinde asirt

kalabalik olusur.

Pazarlamama ve talep tesviki stratejisi
uygulanmalidir.
Coklu beceri egitimi verilmelidir.
Miisteri bekleme yonetimi
uygulanmalidir.
“IIk seferinde dogru yap” yaklasimiyla
kalite sistemleri gelistirilmelidir.
Rezervasyon sistemi kullanilarak
diizenli talep saglanmalidir.
Miisteriler, hizmetin ortak
yapimeilaridir ve degerlendirmede
kritik rol oynadiklart unutulmamalidir.
Inis ve ¢ikislar1 yumusatmak icin
pazarlama karmasi yaratici
kullanilmalidir.
Verim yonetimi sistemine

odaklanilmalidur.

2.1.3. Hizmetlerin siniflandirilmasi

Pazarlama arastirmacilari, hizmetleri tanimlamaya basladiklarindan beri kendi

hizmet siniflandirmalarini ileri siirmiislerdir (Shanker, 2002). Ornegin, Shostack’e (1977)

gore hizmetler, mal-hizmet yelpazesine gore siniflandirilabilir ve iiriin soyutlagtik¢a

urinun kalite, uygunluk vb. yonlerden degerlendirilmesi daha da gii¢lesir. Booms ve

Bitner’a (1981) gore ise hizmet organizasyonlari; kisiler arasi hizmetler (miisteri ve

calisan), self servis (yalnizca miisteri) ve uzaktan hizmetler (yalnizca ¢alisanlar) seklinde

siiflandirilabilir (Srinivasan, 2014).
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1964 yilindan baslayarak pazarlama aragtirmacilari, hizmetleri farkli 6lgiitlere
gore siniflandirmiglardir. Bu smiflandirmalarin 6zeti Tablo 2.2 ve 2.3’te verilmistir
(Srinivasan, 2014). Bu siniflandirmalar hizmetlerin ¢esitliligini gostermenin yani sira
0zel bir durumda, hizmet operasyonunun detayli yapisini dikkatlice analiz etmenin ne

kadar 6nemli oldugunu da gosterir (Shanker, 2002).

Tablo 2.2 Hizmetlerin smiflandirilmasina yonelik ¢alismalar (1964-1989) (Grénroos, 1990:32-34;
Lovelock, 1983:11-12)

YAZAR

ONERILEN SINIFLANDIRMA

YORUM

Judd (1964)

1. Kiralik mal hizmetleri (belirli bir
slire icin bir rine sahip olma ve onu
kullanma hakk1)

2. Sahip olunan mal hizmetleri
(miisterinin sahip oldugu mallarin 6zel
olarak olusturulmasi, onarilmasi veya
iyilestirilmesi)

3. Mal olmayan hizmetler (kisisel
deneyimler veya “deneyimsel

IIk ikisi ok spesifik ancak
ticlincii kategori ¢ok genistir
ve sigortacilik, bankacilik,
hukuki danismanlik ve
muhasebe gibi hizmetleri goz
ard1 etmektedir.

3. Satin alma giidiileri
4.Satinalma uygulamast

5. Dizenleme derecesi

mulkiyet™)
Rathmell (1974) 1. Satici tiirii Hizmetlere yonelik higbir
2. Alict tiirii 0zel uygulama, mallara esit

derecede iyi uygulanamaz.

Shostack (1977)
Sasser vd. (1978)

Her iiriin “paketi” i¢inde yer alan
fiziksel mal ve maddi olmayan
hizmetlerin orant

Cok 6z nitelikli modelleme
igin firsatlar sunar. Cok 6z
nitelikli modelleme oldugunu
vurgular. Birkag saf mal veya
saf hizmet oldugunu vurgular.

hizmetler

a. Makineye dayal1 (6rnegin araba
yikama gibi)

b. Vasifsiz operatorler tarafindan
gergeklestirilen hizmetler (6rnegin
sinema salonu)

c. Vasifli personel tarafindan yerine
getirilen (havayollar gibi) hizmetler
2. Temel olarak insana dayal1 hizmetler
a. Vasifsiz iggiicii (bahge bakimi)

b. Vasifl isgiicii (bakim onarim)

c. Profesyonel isgiicii (disciler,
avukatlar)

Hill (1977) 1. Insanlar etkileyen ya da mallari Hizmet faydalarmin dogasim
etkileyen hizmetler ve 5. maddede hizmet
2. Hizmetin kalic1 ve gegici etkileri sunumu/tiikketim ortamindaki
3. Bu etkilerin tersine cevrilebilirligi ya | degisiklikleri vurgular.
da cevrilemezligi
4. Fiziksel etkileri ve zihinsel etkileri
5. Bireysel ve toplu hizmetler

Thomas (1978) 1.Temel olarak ekipman tabanli Pazarlamadan ziyade

operasyonel olmasina
ragmen, liriin 6zelliklerini
anlamak i¢in faydali bir yol
saglar.
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Tablo 2.2°nin devami

Chase (1978)

Hizmeti sunumunda gerekli miisteri
temasinin boyutu

a. Yiksek temas (saglik hizmetleri,
oteller, restoranlar)

b. Diisiik temas (posta hizmetleri,
toptancilik)

Miisterilerin hizmet siirecine
daha fazla katilimlar
nedeniyle talep zamanlamasi
ve hizmet 6zellikleri Uizerinde
daha fazla etkiye sahip olmasi
nedeniyle, yiiksek temasl
hizmetlerde Grin
degiskenligini kontrol
etmenin daha zor oldugunu
kabul eder.

Gronroos (1979) 1.Hizmet tipi Sigorta ve finans gibi ayni
a. Profesyonel hizmetler hizmetlerin hem bireylere
b. Diger hizmetler hem de kuruluglara verilmis
2. Miisteri tipi olabilecegini fark eder.
a. Bireyler
b. Organizasyonlar

Kotler (1980) 1. Insana dayali ya da ekipmana dayali | Onceki ¢aligmalar

hizmetler

2. Miisterinin hizmetin sunuldugu yerde

bulunmasinin énemli derecesi
3. Kisisel ihtiyaglar1 ya da firma
ihtiyaglari

4. Ozel ya da kamu hizmetleri kar amagh

ya da kar amagsiz hizmetler

sentezleyerek, hizmet
organizasyonunun
amaclarindaki farkliliklar
tanir.

Lovelock (1980)

1.Temel talep 6zellikleri

-Servis edilen nesne (kisilere karsi
mulk)

-Arz/talep dengesizliklerinin boyutu
-Miisteriler ve hizmet saglayanlar
arasindaki iligkilerin siirekli ya da
gegici olmasi

2. Hizmet igerigi ve faydalar1
-Fiziksel mal iceriginin derecesi
-Kisisel hizmet igeriginin derecesi
-Tek hizmetler ya da hizmet demetleri
-Faydalarin zamanlamasi ve siiresi

3. Hizmet sunum prosedirleri
-Hizmetin tek bir yerde ya da gesitli
yerlerde sunumu

-Kapasitenin paylastiriimast
(rezervasyona dayali ya da ilk gelene
ilk hizmet verilir anlayisina dayali
hizmetler)

-Hizmetin bagimsiz ya da kolektif
tiketimi

-Zamana gore tanimlanan ya da goreve
gore tanimlanan islemler

-Hizmetin sunumu sirasinda miisterinin
bulunmasinin zorunluluk derecesi

Onceki siniflandirmalari
sentezleyerek, birkag yeni
sema ekler. Her siniflandirma
icinde birkag alt sinif dnerir.
Sunulan nesneyi
tanimlamanin en temel
siniflandirma semasi oldugu
sonucuna varir. iki veya daha
fazla simiflandirma semasinin
bir matriste
birlestirilmesinden degerli
pazarlama i¢ gorilerinin
gelecegini Onerir.

Lovelock (1983)

1. Hizmet eyleminin dogas1

a. Insanlara veya nesnelere somut
eylemler

b. Insanlara veya nesnelere somut
olmayan eylemler

2. Miisterilerle iliskiler

a. Surekli teslimat

Hizmetlerin tam dogasin
birlikte gosteren ve
yonetimsel amaglar icin
faydali arka plan bilgileri
saglayan bir dizi
siniflandirma saglar.
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Tablo 2.2°nin devami

b. Soyut islemler

c. “Uyelik” iliskileri

d. Resmi olmayan iliskiler

3. Hizmet sunumunda 6zellestirme ve
karar

a. Miisteri irtibat kisileri tarafindan
verilen karar

b. Hizmetlerin 6zellestirilmesi

4. Arz ile ilgili olarak talebin dogasi

a. Tedarigin simirli oldugu boyut

b. Talep dalgalanmalarinin uzantisi

5. Hizmet sunma yéntemleri

a. Hizmetin tek ya da ¢ok yerde teslimi
b. Hizmet saglayicinin veya miisterinin
tesislerinde verilen hizmet

Schmenner (1986) 1. Etkilesim ve 6zellestirme derecesi Bazi hizmetlerin daha
a. Diigiik Ozellestirilmis olabilecegini
b. Yuksek ve daha ylksek derecede
2. Emek yogunlugu derecesi emek yogunlugu
a. Diisiik igerebilecegini ve
b. Yuksek okuyucunun mevcut stratejik

ve taktiksel segenekleri
anlamasina yardimci
olabilecegini kabul eder.

Vandermerve ve Chadwick | 1.Tiiketici/iiretici etkilesiminin derecesi | Hizmet faaliyetinde mal
(1989) a. Daha diistik bilesenlerinin 6nemini ve
b. Daha yuksek roliinii tanir.

2.Mallarin goreceli katilimi

a. “Saf” hizmetler

b. Bazi mallarla ya da mallar
aracilifiyla teslim edilen hizmetler
c. Mallarda somutlagan hizmetler

Tablo 2.3 Hizmetlerin siniflandirilmasina yonelik ¢aligmalar (1990-1996) (Goh & Chung, 2009:334-335)

Yazar Onerilen Smiflandirma Yorum
Bowen (1990) Yiksek temas, 6zellestirilmis
kisisel hizmetler Ampirik olarak tiiretilmis bir
Orta diizeyde iletisim, yar1 siniflandirma. Yedi hizmet
ozellestirilmis, kisisel olmayan boyutuna dayali olarak on hizmeti
hizmetler derecelendirmek icin bir anket
Orta diizeyde iletigim, araci kullanir.
standartlagtirtlmig hizmetler
Mersha (1990) Geleneksel miisteri iletisiminin Miisteri iletisim modelini
genigletilmis tanimini kullanir genisletir.
Aktife kars1 pasif temas Miisteriyi barindiran hizmet
Hizmet sistemlerini sistemleri ile 6nemli élclide
simiflandirmak i¢in gelistirilmis etkilesim ve hizmet 6zellestirmesi
miisteri iletisim matrisi. iceren sistemler arasinda ayrim
yapilir. Bir igletme verimliligi
degerlendirme modeli 6nerir.
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Tablo 2.3’iin devamu

Wemmerlov (1990)

Miisteri/hizmet sistemi
etkilesiminin dogast
Hizmet siirecinin rutinlesme
derecesi

Hizmet faaliyetlerinin
yonlendirildigi nesneler

Taksonomi siire¢ tabanlidir ve
hizmet sistemleri tasarimi ve
operasyonlarmin anlasilmasini
kolaylastirabilir.

Silvestro, Fitzgerald,

Profesyonel servis

Gunlik hizmet faaliyeti hacmine

ortak Uretim

Johnston ve Voss (1992) Hizmet diikkan ve alt1 siniflandirma boyutuna
Toplu hizmet dayali ampirik olarak tiiretilmis
siniflandirma.
Karmarkar ve Bitmis stoklarin olmamasi Pazar yapisi, fiyatlandirma ve
Pitbladdo (1995) Tedarikgi ve miisteri tarafindan | hizmetler igin s6zlesmeye iligkin

etkilerini aragtirmak i¢in iki boyut
kullanir.

Kellogg ve Chase (1995)

(1) iletisim siiresi, (2) yakinlik
ve (3) bilgi zenginligine dayali
olarak ampirik olarak
degerlendirilen miisteri temasi
modeli

Bu arastirma, bir siniflandirma
boyutunun dogrulanmasi ve
ampirik gelisimine dogru dnemli
bir ilerleme oldugunu
gostermektedir.

Kellogg ve Nie (1995)

Hizmet siireci yapisi
Hizmet paketi yapisi

Siire¢ yapisi miisteri etkisine
dayalidir, paket yapisi ise
Ozellestirme ile tanimlanir.
Onceki hizmet gergevelerini
baglar.

Kotler ve Armstrong (1994)

Hizmet firmasinin tiirii
Soyutluk

Ayrilmazlik
Degiskenlik
Bozulabilirlik

Organizasyonel amaca dayali
siniflandirma; bununla birlikte,
hizmet tasarimi konularini
tartigmak i¢in kullanilan
hizmetlerin dort 6zelligi.

Lovelock ve Yip
(1996)

Insan isleme hizmetleri
Miilk isleme hizmetleri
Bilgi tabanli hizmetler

Siirecin dogasina ve miisteri
temasinin kapsamina gore temel
hizmetleri birbirinden ayirt edin.
Ek hizmetlerin rolii de ele
alinmaktadir.

Rust ve Metters (1996)

Miisteri davranigs modelleri
Hizmet kalitesi etki modelleri
Normatif hizmet modelleri

Bu ¢alisma, matematiksel hizmet
modelleme arastirmalarini
kategorize etmektedir. Modeller,
miisteri veya hizmet saglayici
modelleri olarak degerlendirilir.

2.1.4. Kalite kavrami ve tanimi

Kalitenin ne oldugu sorusuna karsilik gelen bir¢ok tanim bulunmaktadir.

I¢lerinden en yaygin olarak kabul goreni Uluslararasi Standardizasyon Orgiitii’niin (ISO)

yaptig1 tamimlamadir. ISO kaliteyi, “bir mal ya da hizmetin belirli ya da ima edilen

gereksinimi karsilayabilme yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimii” olarak

tanimlar. Daha basit bir ifadeyle, bir iirlin veya hizmetin “miisteri tarafindan belirtilen

gereksinimlere uydugunda” iyi kalitede oldugu sdylenebilir (Tricker, 2019).

Miisterilerin bakis acgisina gore kalite; bilissel, etkili ve konuyla ilgili olmak tizere

uc temel psikolojik alanda kendi isteklerini yerine getiren Ozellikler olarak gorulebilir.
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Miisterinin kalite konusundaki begenisi, bu ii¢ boyutun siirekli iyilestirilmesine dayanir
(Chakrapani, 1998).

Kalite, gorselde canlandirilmasi kolay fakat tanimlanmasi zor olan bir kavramdir.
Kalitenin, 6zelden genele degisiklik gosteren pek ¢ok tanimi vardir ve bu tanim
islevsellige gore degisir. Onde gelen pazarlama gurusu Phillip Kotler (1994) kaliteyi, “bir
tiriin ya da hizmetin belirtilen veya kastedilen ihtiyaglart karsilama kabiliyetine sahip
ozellikleri ve niteliklerinin toplami” olarak tanimlar (Johnson & Chvala, 1996).

Kalite konusunda oncii arastirmacilarin kaliteyi nasil tanimladiklarina bakacak
olursak; Deming (1982) kaliteyi “bir iiriin ya da hizmetin diisiik maliyetle ve tiiketici
ihtiya¢larina uygun bigimde iiretilmesi” olarak tanmimlar (Klglkaltan, 2007). Deming
(1986) kaliteyi; cesitliligi azaltmak olarak degerlendirir. Juran (1992) kaliteyi; trtnlerin
miisterinin istedigi iirlin 6zelliklerine sahip oldugu ve eksiklik i¢cermedigi “kullanima
uygunluk™ olarak tanimlamistir. Juran felsefesi; planlama, iyilestirme ve kalite kontrol
olmak {iizere ii¢ ana kalite siirecine odaklanir. Crosby (1979) kaliteyi; “gereksinimlere
uygunluk” olarak tanimlamaktadir ve kalitenin her zaman sartnameleri saglayan veya
performans standardinin “sifir hata” oldugu bir 6nleme sistemi tarafindan yaratildigina
inanmaktadir (Johnson & Chvala, 1996).

Kalite, akademik arastirmalarda ve isletme uygulamalarinda onlarca yildir gesitli
bakis agilariyla ele alinmis ¢ok yonlii bir kavramdir (Golder, Mitra & Moorman, 2012).
Kalitenin tanimi; felsefi yaklasim, teknik yaklasim ve kullanici temelli yaklagim gibi
birkag¢ degisik yontemle incelenebilir (Schneider & White, 2004).

Felsefi yaklasim kaliteyi, miikkemmellikle o6zdes tutar ve kalitenin
tanimlanmasinin ya da analiz edilmesinin miimkiin olamayacagini savunur. Bu yaklagima
gore, insanlar kaliteyi gordiiklerinde bilirler ancak daha fazla tanimlayamazlar. Bu
goriistin destekgileri olsa da kaliteyi bilinemez ve Olciilemez olarak diisiinmek arastirma
veya uygulama agisindan faydasizdir (Schneider & White, 2004).

Teknik yaklasim kaliteyi, mutlak ve nesnel bir bakis agisiyla ele alarak bir iiriiniin
teknik standartlara ne 6l¢iide uyduguyla ilgilenir. Felsefi kalite yaklasiminin tam tersidir.
Teknik kalite yaklagimi ayrica imalata dayal kalite, nesnel kalite veya uygunluk kalitesi
olarak da adlandirilir. Bu yaklagimla, kalite genellikle teknik standartlardan sapmalarin
sayis1 veya kusurlarin sayisi (6rnegin, “sifir hata” politikasi) bakimindan objektif olarak
Olctiliir. Seri olarak iiretilen standartlastirilmis triinlerin kalitesini 6lgmek ig¢in ¢ok

uygundur (Schneider & White, 2004).
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Kullanic1 temelli yaklagima gore kalite, 6zneldir ve miisterilerin bireysel
algilarina baglidir. Bir iirliniin kalitesini kullanicisi belirler. Bir iirliniin kalitesinin yiiksek
olmas1 ancak bunu miisteriler sdylediklerinde gecerlidir. Kullanici temelli kalite goriisii,
hizmet sunumunun niteliklerinden dolay1 hizmet alaninda kaliteyi tanimlamaya galisirken
olduke¢a ilgi ¢ekici olmustur (Schneider & White, 2004). Bu yaklagim literatiirde,
misterilerin sadece orglit i¢in degil ayn1 zamanda operasyonel yontemlerin tiim yonleri
bakimindan da merkezi konumda olmasindan 6tiirti “miisteri odakli” bir kalite olarak da
gecer (Williams & Buswell, 2003).

Deger temelli yaklasimda ise kalite, degere es tutulur. Hizmet saglayicinin,
performans ve uygunluk arasinda bir denge saglayarak, yararlar1 degerlendirmesi ve

miisteri memnuniyetini fiyatlandirmasi gerekir (Bhattacharjee, 2006).
2.1.5. Hizmet kalitesi kavram

Hizmet kalitesinin, imalat kalitesinden ayr1 bir bilim alani olarak gelismesi 70’li
yillarin sonu ve 80°1i yillarin basina denk gelir. Sirketler, kiiresel rekabet ortaminda var
olabilmek i¢in kaliteyi bir savunma araci olarak kullanmis ancak hizmeti mallardan
ayiran soyutluk, heterojenlik, ayrilmazlik ve dayaniksizlik gibi niteliksel 6zelliklerden
dolay1 hizmet sunumunun kalitesini kontrol etmede, imalat alan1 i¢in olusturulanlardan
farkli modellerin gelistirilmesi gereksinimi dogmustur. Bdylelikle hizmet kalitesi
literatiiric gelistirilmistir (Schneider & White, 2004). Bir¢ok firma agisindan yiiksek
hizmet kalitesinin saglanmas1 1980°li yillarin pazarlama onceligi olmustur. Ozellikle
havayolu tasiyicilar i¢in rekabet baskisi arttikga 1990’11 yillarda pazarlama geregi haline
gelmistir (Ostrowski, O’Brien & Gorden, 1993).

Hizmet kalitesi, tanimlanmasindaki ve Sl¢iilmesindeki zorluklar sebebiyle, her
ikisi i¢in de genel bir fikir birligi ortaya konulmamakla birlikte aragtirma alanyazinda
biiytik ilgi goriilmesine ve tartismalara yol agmis bir kavramdir (Wisniewski, 2001).
Alanyazinda yapilan bazi ¢aligmalarin sonucunda hizmet kalitesi ile ilgili olarak ortaya
¢ikan temalar altta yer almaktadir (Zeithaml, Parasuraman & Berry, 1990):

e Miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesi, mal kalitesini degerlendirmelerine
nazaran daha gilictiir. Bu bakimdan pazarlamacilarin, miisterilerin hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in kullandiklar1 standartlar1 kavramalari daha zor
olabilmektedir. Ornegin, miisterilerin saghk hizmetlerinin  Kkalitesini
degerlendirmesi, otomobil kalitesini degerlendirmelerinden daha karmasik ve

zordur.
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e Miisteriler hizmet kalitesini degerlendirirken, hizmet siirecini de géz Oninde
bulundururlar sadece hizmetin sonucuna gére degerlendirme yapmazlar. Ornegin
sacin1 kestiren bir miisteri aldigi hizmetin kalitesini degerlendirirken, sag
kesiminden sonra nasil goriindiigiiniin yaninda sa¢ kesimi sirasinda kuaforiin ne
kadar ilgili, hassas ve sicakkanli oldugu gibi durumlar1 da dikkate alir.

e Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde onemli olan tek kistasi miisteriler
belirler. Yalnizca miisteriler kaliteye karar verir. Hizmet kalitesi algilar1, hizmet
saglayicinin nasil performans gostermesi gerektigine dair miisteri beklentileriyle
hizmet saglayicinin kendilerine karsi ne kadar iyi performans gosterdiginin
karsilastirilmasi sonucu olusur.

Hizmet kalitesi kuramcilar1 i¢in hizmet kalitesi olgusunu tanimlamak oldukga
zordur. Hizmet Kalitesi yazarlarinin ¢ogu, tanimlama konusunda kullanict temelli ve
deger temelli yaklasimlara odaklanir (Williams & Buswell, 2003).

Parasuraman vd. (1985) hizmet kalitesinin yapisin1 ve belirleyici faktorlerini
anlamak {izere yaptiklar ¢aligmalarina dayanarak, hizmet kalitesini; miisterilerin hizmete
dair normatif beklentileri ile hizmet performansina iliskin algilar1 arasindaki tutarsizlik
derecesi olarak tanimlamistir (Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1994).

Hizmet kalitesi kavrami, kalitenin miisterilerin ihtiyaglarindan baglamasi ve
misterinin algilayisiyla bitmesi gerektigini ifade eder. Bu, kaliteli alginin hizmet
saglayicisina degil de miisterinin bakis acgisina ya da algisina dayandigi anlamina gelir.
Miisterinin  hizmet kalitesi algisi, hizmet yararlarint kapsamli bir sekilde
degerlendirmesinin sonucudur (Sanyal & Hisam, 2016).

Hizmet kalitesi, parcalarinin itinayla bir araya getirilmesi gereken ¢ok pargali bir
yap-boz gibidir. Hizmet yalnizca, her alanda kaliteli hizmeti destekleyen bir organizasyon
olusturarak, calisanlarin hizmet sunma kabiliyetlerini ve istekliligini artiran sistematik,

adim adim bir yolculukla iyilestirilebilir (Berry, Parasuraman & Zeithaml, 1988).
2.1.6. Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar
2.1.6.1. Teknik kalite ve fonksiyonel (islevsel) kalite

Hizmetler genel olarak “ne” ve “nasil” bilesenlerine sahiptir. Hizmet sunumunun
ne olduguna karsilik gelen, teslim edilendir. Ornegin bir restoranda yenen yemek gibi.
Hizmetin nasil oldugu ise hizmet sunum siireciyle alakalidir. Ornegin, yemek siparisi
vermek, yemegin masaya getirilmesi ve servis edilmesi, miisterilere yemegi tiiketirken

gosterilen dikkat ile ilgili streglerdir. Gronroos (1990), hizmetin bu iki yoniinii ayirarak
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birincisini hizmetin teknik sonu¢ boyutu, ikincisini ise islevsel boyutu veya hizmetin
stirecle ilgili boyutu olarak adlandirmistir (Schneider & White, 2004).

Teknik kalite, hizmetin sonucu veya sonucun kalitesiyle ilgilidir. Baska bir ifade
ile esas olan miisterinin hizmetten gergekte ne aldigidir. Fonksiyonel kalite ise bir
hizmetin sunulma bi¢imi veya siireci yani hizmetin nasil sunuldugu ile alakalidir
(Wetzels, de Ruyter & van Birgelen, 1998).

Genel hizmet kalitesi algis1 lizerinde teknik ve fonksiyonel sonuglarin 6nemli bir
etkisi olmasina ragmen, hizmet sunumunun siire¢ veya teslimat yonii, hizmet pazarlamasi
ve yonetimindeki ¢ogu hizmet kalitesi literatiiriiniin her zaman merkezinde yer almistir.
Dolayisiyla, hizmet ve hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda, bu terimler neredeyse her
zaman hizmet sunumuna atifta bulunur. Ancak bu, islevsel boyutun (yani teslimatin)
teknik sonuglardan daha 6nemli oldugu anlamina gelmez. Ornegin, ameliyat olurken,
cogu kisi i¢cin doktorun teknik yeterliligi hasta yatagindan ¢ok daha 6énemli olacaktir.
Bunun yant sira, disarida yemek yerken, insanlar genellikle deneyimin sunum sekli i¢in
para dderler. Bu verilen iki 6rnekten anlasildig: iizere, hizmetlerin teknik ve islevsel

bilesenlerinin goreceli 6nemi degiskenlik gosterir (Schneider & White, 2004).
2.1.6.2. Beklenen hizmet kalitesi ve algilanan hizmet kalitesi

Hizmet kalitesi, “beklenen” ve “algilanan performans” arasindaki fark olarak
o6l¢iilir ve memnuniyetten farkli oldugu diisiiniiliir. Beklenen hizmet kalitesi, potansiyel
miisterinin hizmetin sunmasini bekledigi sey olarak ifade edilebilir (Shah, Zeis, Regassa
& Ahmadian, 2000).

Hizmet pazarlamasi arastirmacilari, hizmetlerin fiziksel mallara benzememesi
sebebiyle imalattan elde ettikleri kalite kavramlarin1 kullanmayarak, tiiketici davranisi
modellerine dayanan bir hizmet kalitesi kavrami gelistirmiglerdir. Pazarlama konseptine
gore miisteriler once geldiginden, hizmet kalitesinin gelistirilmesinde odak noktasi
miisteriler olmustur. Bir kisim tiiketici davranisi modellerine gore, miisterinin bir iiriine
dair satin alma sonrasi algisi, satin alma Oncesi beklentilerinin bir islevidir. Bu kavram,
bugiine kadar genel olarak kullanilan hizmet kalitesi kavraminda hizmet kalitesinin
onaylama/onaylanmama kavraminin temelini olusturmustur. Miisterinin kalite algisi,
kalite beklentilerinin deneyimle ne 6l¢iide onaylandigina veya onaylanmadigina baghdir
(Scheuing & Christopher, 1993).

Hizmet Kkalitesi literatiriinde, “belirli bir iiriin veya hizmetin kalitesinin,

miisterinin algiladigi sey” oldugu ifade edilmektedir (Gronroos, 2015).
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Gronroos’a (1982) gore sunulan, algilanan hizmet kalitesi modeline gore; miisteri
tarafindan algilanan bir hizmetin kalitesi, miisterinin beklentileri ile gercek yasam
deneyimleri arasinda yaptig1 kiyaslamanin neticesidir. Deneyimlerin beklentileri gegmesi
durumunda algilanan kalite pozitiftir ancak deneyimlerin beklenti seviyesinin altinda
kalmast durumunda algilanan kalite diisiik olacaktir (Gronroos, 2015; Scheuing &
Christopher, 1993).

Parasuraman, Zeithaml & Berry (1988) tarafindan, algilanan hizmet kalitesi

“hizmetin tistiinliigiine iliskin kiiresel bir yarg: veya tutum” olarak tanimlanmistir.
2.1.7. Hizmet kalitesi boyutlar:

Hizmet kalitesi igin “hizmet iiretim siirecinin farkli boyutlarinda bir hizmetin
niteliksel seviyeleri tarafindan olustugu” seklinde bir tanimlama yapilabilir (Lehtinen &
Lehtinen, 1991). Hizmet kalitesinin birden fazla boyuta dayandigi agiktir, ancak
boyutlarin dogasi veya igerigi konusunda bir fikir birligi yoktur. Zaman igerisinde ¢esitli
aragtirmacilar tarafindan farkli boyutlar énerilmistir (Brady & Cronin, 2001). Ozellikle
Iskandinav okulu olmak iizere Avrupa’da hizmet pazarlamasinin ilk 6nciileri, hizmet
kalitesinin iki veya ti¢ temel boyut igerdigini iddia etmislerdir (Chowdhary & Prakash,
2007).

Hizmet kalitesi, Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan fiziksel kalite, interaktif
kalite ve kurumsal kalite olmak iizere ii¢ bilesenli olarak tanimlanmustir. interaktif kalite;
hizmetlerin etkilesimli dogasini, fiziksel kalite; hizmetin somut yonlerini ve kurumsal
kalite ise var olan ve potansiyel miisterilerin beraberinde diger halk tarafindan bir hizmet
saglayiciya atfedilen imaj1 ifade eder. Gronroos (1982) teknik boyut ve islevsel boyut
olmak tizere iki hizmet kalitesi boyutunu, sundugu “algilanan hizmet kalitesi “modeliyle
tanimlamigtir. Daha sonrasinda Gronroos (1984), Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan
Onerilen fikre benzer sekilde, hizmet kalitesi deneyiminde kurumsal imajin 6neminin
altin1 ¢izerek (Kang & James, 2004) teknik kalite ve islevsel kaliteden olusan kalite
modeline Gglincl boyut olarak kurumsal imaji da dahil eder (Grénroos, 1984).

Parasuraman vd., (1985) yaptiklari1 arastirmada; tiiketicilerin, somut ozellikler,
miisteriyi anlamak, giivenilirlik, heveslilik, yetkinlik, ulasabilirlik, diiriistliik, iletisim,
giiven ve nezaketten olugsan on boyutu hizmetlerle ilgili beklenti ve algilarini olusturmada
kullanildiklarin1 saptamistir. Sonraki yillarda, Parasuraman vd. (1988), bes hizmet

sektorlinden, bes boyutun (somut 6zellikler, heveslilik, giivenilirlik, giiven ve empati)
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algilanan hizmet kalitesi yapisini daha uygun bir sekilde ortaya koydugunu 6ne siiren
deneysel kanitlar yayinlamistir (Chowdhary & Prakash, 2007).

Garvin'in (1988) tamimladig1 kalite boyutlari ise performans, uygunluk, 6zellikler,
giivenilirlik, hizmet verebilirlik, dayaniklilik, estetik ve algilanan kalite olmak {lizere sekiz
adettir. Bahsedilen her bir boyut birbirinden farkli ve bagimsiz olmasina ragmen
birbirleriyle iligki igerisindedir.

Rust ve Oliver (1994) yaptiklar1 arastirma sonucu teknik kalite, islevsel kalite ve
hizmet ortamindan olusan tii¢ bilesenli bir hizmet kalitesi modeli Onermislerdir.
Arastirma, hizmet ortaminin hizmet kalitesi algisini etkiledigi savini desteklese de hizmet
ortam1 kavramini alanyazinda Onerilen islevsel kalite kavramindan ayirmak kavramsal
olarak guctir (Kang & James, 2004).

Bu calismalar arasindan ozellikle Gronroos (1984) ve Parasuraman vd.’nin
(1985,1988) hizmet kalite boyutlari, literatirde 6nemli bir yere sahip oldugundan

asagidaki boliimde detayli olarak ele alinacaktir.
2.1.7.1. GRONROOS’un kalite boyutlar

Hizmet bir sure¢ olarak nitelendirilebilir. Bu stirecte retim ve tiketim faaliyetleri
onemli Ol¢iide senkronik olarak gerceklesir ve kisisel deneyimlenir. Hizmet kadar
algilanan hizmet kalitesi de 6nem tasir. Hizmet saglayicis1 ve tiiketici arasinda gelisen
birtakim etkilesimler, algilanan hizmet kalitesi iizerinde ciddi bir etki yaratir. Gronroos
(1984) algilanan bu hizmet kalitesini, temelde teknik kalite ve islevsel kalite olarak iki
boyuta ayirmis ve sonrasinda kurumsal imajinda eklenebilecegini ifade etmistir
(Gronroos, 1984, 2015).

Teknik kalite, tiiketicinin “ne” aldig1 sorusuna karsilik gelenle ilgilidir. Hizmet
yOnetimi alanyazinda “sonug kalite” olarak da adlandirilir. Hizmet {iretim siireci ve alici
satic1 arasindaki etkilesimlerin son bulmasindan sonra tiiketiciye sunulan sey teknik kalite
olup, sorunlara teknik bir ¢6ziim saglamasindan 6tiirii ¢ogu zaman miisterilerce nesnel
olarak degerlendirilir. Tiiketicinin hizmet saglayici ile olan etkilesimi sonucunda elde
ettikleri, tiiketici ve tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi bakimindan 6nem arz
eder. Bu, teknik kalite boyutu olarak ifade edilir. Ornegin; bir havayolunun yolcusunun
seyahatini saglamasi, bir otelin verdigi konaklama hizmetleri vb. gibi hizmet stireglerinin
sonuglari, hizmet kalitesinin bir pargasidir ve bu siirecin sonucu teknik kalite olarak

nitelendirilir (Grénroos, 1984, 2015).
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Islevsel (fonksiyonel) kalite, tiiketicinin hizmeti “nasil” aldiginin karsiligidir. Bir
hizmet karsilagsmasinda yani es zamanli liretim ve tiiketim silirecinde hizmet siireclerinin
ele alinig bigimi islevsel kalitedir. Alanyazinda “siire¢ kalitesi” boyutu olarak da geger.
Hizmetin teknik kalitesinden daha 6nemli olan, hizmetin tiiketiciye sunulus sekli ve o
hizmetin tiiketicide yaratti1 izlenimlerdir. Bunlar, hizmetin islevsel kalitesini ortaya
koyar. Uriin ve hizmetin sunumunda, hizmet saglayicinin gériiniimii; konusma sekli,
tutum ve davranislart miisterinin hizmet kalitesini algilama seklini biiylik Olclide
etkileyen faktorlerdir. Diger bir husus, tiiketicinin ayn1 hizmeti, ayn1 ya da farkli bigimde
degerlendirme seklidir. Bir tiiketici aldig1 hizmeti degerlendirirken, etki alaninda olan
bagka tiiketicilerin hizmet kalitesine bakisina etki edebilir (Gronroos, 1984, 2015).
Islevsel kalite boyutu genellikle 6znel olarak algilanir, teknik boyut kadar nesnel bir
sekilde degerlendirilemez (Grénroos, 1990).

Kendi hizmetini saglayan bir tiiketicinin bu siirece uyum saglayarak siireci
benimsemesi ve kabul etmesi, hizmeti daha iyi degerlendirmesine olanak saglayabilir.
Ornegin; ucak seyahati yapacak olan bir misafirin bagaj, bilet ve pasaport islemlerini self-
check-in cihazlarindan gergeklestirmesi ve bu duruma uyum saglamasi, aldig1 hizmet ile
ilgili bakis agisinda farkliliklar yaratabilir. Bu noktada miisteri bu hizmeti nasil aldigindan
ve nasil tecriibe ettiginden etkilenir (Gronroos, 1984).

Gronroos (1984) ayrica kurumsal imajin, bazi durumlarda baska bir hizmet
kalitesi boyutu olarak hareket edebilecegini, ancak gercekte teknik ve iglevsel kalite
boyutlar1 ile algilanan kalite arasindaki iliskileri diizenlemede rol alan bir degisken
oldugunu iddia etmektedir (Gronroos, 1984; Martinez & Martinez, 2010).

Kurumsal imaj, hizmetlerin teknik ve islevsel kalitesiyle ortaya ¢ikar (Gronroos,
1984). Cogu tiiketici bir sirketi degerlendirirken sirketin kaynaklarini, ge¢misini ve
hizmet faaliyetlerinin gerceklestirilme seklini dikkate alir. Bu nedenle hem yerel hem de
kurumsal diizeyde bir firma imaji, kalite algisinda biiylik 6nem tagir. Kurulusun imaji
lylyse miisteriler, zaman zaman meydana gelen kiiciik hatalar icin kurulusu
yargilamayabilirler. Ancak hata tekrar tekrar meydana gelirse, kurulusun Pazar imajina
zarar verme tehlikesi vardir. Miisteriler, kaliteyi algilarken sirketin imajin1 filtre olarak
kullanir (Rao, 2011).

Ayni1 zamanda Grénroos tarafindan 1988 yilinda algilanan hizmet kalitesi i¢in alt1
tane alt boyut tiiretilmistir. Bunlar (Polyakova & Mirza, 2015):

o Profesyonellik ve beceriler (teknik kalite boyutu ile ilgili)

e Tutum ve davranis (islevsel kalite boyutu ile ilgili)
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o Erisebilirlik ve esneklik (islevsel kalite boyutu ile ilgili)
e QGivenilirlik ve diiriistliik (islevsel kalite boyutu ile ilgili)
e Kurtarma (islevsel kalite boyutu ile ilgili)
e Itibar ve inamlirlik (imaj olusturma ile ilgili)
Gronroos’un onerdigi bu alt boyutlar, birgok agidan SERVQUAL tipolojisinde
temsil edilen boyutlara benzerdir. Ornegin, her ikisinde de “giivenilirlik” boyutunun
olmasi, Gronroos’un “tutum ve davramis” boyutunun SERVQUAL’in “empati”

boyutunda goriilen miisteriye deger verme fikrinin aynisini yansitmasi gibi (Schneider &

White, 2004).
2.1.7.2. SERVQUAL Kkalite boyutlari

Parasuraman vd. (1985, 1988) hizmet kalitesinin boyutlarini incelemek igin
arastirmaya ilk olarak miisterilerle konusarak baslamislardir. Baglangicta yaptiklari bu
nitel arastirma neticesinde, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirirken géz Oniinde
bulundurduklar1 etmen tiirlerinin, hizmetler arasi1 tutarlilik fikrini destekledigine dair
Oonemli bir bulgu elde etmislerdir. Miisteri odak gruplarinda, miisterilerin bir hizmetin
kalitesini degerlendirirken diislindiikleri hizmet yonleriyle birkag ortak temanin ¢ikmasi
lizerine arastirmacilar, misterilerin genellikle hizmet kalitesini degerlendirirken
giivendigi on boyut belirlediler (Schneider & White, 2004). Bu boyutlar (Parasuraman,
Zeithaml & Berry, 1985):

1. Guvenilirlik

Bir orgiit tarafindan yerine getirilmesi vaat edilen hizmetlerin; giivenilir,
zamaninda, dogru ve her bakimdan uyumlu olacak sekilde sunulmasi olarak tanimlanir.
Bu vaatler, 6zellikle faturalandirma islemlerinin hatasiz yapilmasi, saglanacak hizmetin
temin siiresine uyulmasi ve kayitlarin dogru bir bigimde tutulmasi konularini igerir.

2. Heveslilik (Cevaplanabilirlik)

Hizmet saglayicinin, hizmet vermeye istekli olma tutumuyla ilgilidir. Miisteri
taleplerine ve sikayetlerine hizli ve zamaninda yanit vermenin yani sira bununla ilgili
hassasiyetlerini de kapsar.

3. Yeterlilik

Miisteri ile iletisim kuran calisanin ve operasyonel destek personelinin, hizmetin

gerceklestirilebilmesinde gerekli becerilere ve bilgiye sahip olmasmi ve de kurulusun

arastirma kabiliyetini ifade eder.
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4. Erigebilirlik

Hem bir hizmet saglayicisina hem de hizmet tesisine olan “iletisim kolaylig1 ve
ulasilabilirlik” derecesi anlamina gelir. Erigebilirlik, hizmeti alacak kisinin telefon
lizerinden hizmete erisiminin kolay olmasini, hizmet tesisinin konumsal uygunlugunu,
hizmet i¢in bekleme siiresinin ¢ok uzun olmamasini ve g¢aligma saatleri bakimindan
uygunlugu konularini igerir.

5. Nezaket

Miisteri ile temas iginde olan hizmet saglayici gorevlinin anlayisli, saygili, itinali
ve icten tutumlarinin derecesini igerir. Gorevlinin dis goriinlisiiniin intizamli olmast,
miisterinin varligina 6nem verilmesi gibi.

6. Iletisim

Hizmet saglayicilarin, miisterilerle etkili bir iletisim kurabilmeleri i¢in onlar
anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirerek, dinlemelerini ifade eder. Hizmet saglayicilarin
“miisterileri anlayabilecekleri bir dilde bilgilendirme” diizeyini Slger. Miisteriye bir
hizmetin ardindaki ayrintilar1 hem bilgi talep edildiginde hem de talep edilmediginde
anlatmak anlamina gelir.

7. Inamlirhk

Bir miisterinin hizmet saglayiciya giivenme derecesi olup hizmet saglayicilarin
sz verme ve tutma becerisine dayanir. Hizmet saglayicilarin giivenirligini etkileyen
hususlar; miisteriyle temasta bulunan ¢alisanin sahsi vasiflari, firmanin ad1 ve sayginligi
ve miisterilerle etkilesimi igeren satig yontemleridir.

8. Glvenlik

Bir miisterinin hizmete erisirken fiziksel, mali ve gizlilik konularinda kendisini ne
kadar giivende hissettigiyle ilgilidir, 6rnegin ATM’den para g¢ekerken (Nargundkar,
2006).

9. Misteriyi anlamak

Bir kurulusun miisterilerini tanimaya ve anlamaya calismak icin yaptiklarinin

derecesini tanimlar (Nargundkar, 2006).
10. Elle tutulabilirlik (Somutluk)

Bir hizmet saglayiciyla iliskili somut unsurlari, fiziksel tesislerin, ekipmanlarin,
calisanlarin ve miisterilerin varligi ile hizmet sunumunda kullanilan brosiirler, ziyaret
kartlar1 vb. gibi diger fiziksel materyaller olusturur. Eger bu unsurlara iligkin ortam uygun
degilse miisteri sirketin hizmet kalitesi hakkinda olumsuz bir izlenime kapilabilir

(Nargundkar, 2006).
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Sonrasinda Parasuraman vd. (1988) elde edilen bu on boyuta atfen miisterilerin
hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek icin bir ara¢ gelistirmek ilizere bes farklt hizmet
sektoriindeki miisterilerle yapilan anketleri iceren nicel bir arastirma asamasina gegtiler.
On boyut hakkinda nicel veri toplamak amaciyla SERVQUAL anket o6lcimini
tasarladilar. SERVQUAL ’in yapilandirilmasi sirasinda gerceklestirilen ¢esitli istatistiksel
analizler sonucunda orijinal on boyuttan birka¢ini temsil eden unsurlar arasinda énemli
bir korelasyon oldugunu saptadilar. Bu dogrultuda somutluk, giivenilirlik ve cevap
verebilirlik disindaki yedi boyutu, giivence ve empati olarak nitelendirilen daha genis iki
boyutta birlestirerek SERVQUAL’in bes faktorlii versiyonuna ulastilar. SERVQUAL’in
sadece bes farkli boyutu olmasina ragmen, yeni tanimlanan giivence ve empati
boyutlarinin birlesik yedi boyutun ana Ozelliklerini temsil etmesiyle, baslangicta
kavramsallastirilmis olan on boyutun tiim ydnlerini yakalamay1 basardilar. Tablo 2.4’te
orijinal on boyut ile SERVQUAL ’in bes boyutu arasindaki uygunluk ¢akistirma yapilarak
gosterilmistir (Zeithaml vd., 1990).

Tablo 2.4 Hizmet kalitesini degerlendirmek icin SERVQUAL boyutlari ile orijinal on boyut arasindaki
uygunluk (Zeithaml vd., 1990)

SERVQUAL BOYUTLARI

Orijinal 10 boyut Somutluk Guvenilirlik Heveslilik Gilvence Empati

Somutluk

Guvenilirlik

Heveslilik

Yeterlilik
Nezaket

Inanilirhik

Gulvenlik

Erisebilirlik

Iletisim

Miisteriyi anlama
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SERVQUAL kalite boyutlarinin tanimlari (Bhattacharjee, 2006):
1. Elle tutulabilirlik, Somutluk
Bu boyut, hizmet saglayicinin fiziksel kanitlarinin (¢alisanlar, araglar ve tesisler
gibi) etkinliginin bir 6l¢iisiidiir. Hizmet kalitesinin orijinal boyutudur
2. Heveslilik, Cevaplanabilirlik
Hizmet saglayicinin, hizmet vermeye istekli olma tutumuyla ilgilidir. Miisteri
taleplerine zamaninda cevap vermenin yani sira duyarliliklarini da igerir. Hizmet
kalitesinin orijinal boyutudur.
3. Guvenilirlik
Hizmetin, giivenilir bir sekilde ve s6z verildigi gibi yapilmasi gerektigi anlamina
gelir. Hizmet kalitesinin orijinal boyutudur
4. Glvence
Hizmet saglayicinin bilgi, beceri ve yetenekleriyle ilgilidir. Ayn1 zamanda giiven
ve inang¢ yaratma becerilerinin yani sira nazik ve diisiinceli hizmet sunma yeteneklerini
de gosterir. Yeterlilik, nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlarin1 kapsar.
5. Empati
Bu boyut, kisisellestirilmis hizmet verme yeteneginin yani sira dnemsemeyle,

hissetmeyle ilgilidir. Erisebilirlik, miisteriyi anlamak ve iletisim boyutlarini kapsar.
2.1.8. Hizmet kalitesi 6lciim modelleri

Bir hizmet sirketinin en hassas gorevlerinden biri hizmet kalitesi yonetimidir.
Hizmet kalitesi, modern sirketlerin basarisinda kilit bir faktor olarak kabul edilir. Kalite,
hizmet performansinda mitkemmellik derecesini ifade eder. Tiiketiciler, bir hizmetin
kalitesini deneyimleyerek, tiketim strecini ydriterek ve deneyimi beklentileri ile
karsilastirarak hizmet kalitesini algilarlar. Tiiketicilerin siirece katilimlar1 kaliteyi etkilese
de hizmet firmalarinin onlar1 kalitesizlik i¢in suglama gibi bir luksleri yoktur. Hizmet
kuruluslarinin bir kalite performans stratejisi olusturmasi gerekir (Rao, 2011).

Bir kurulusun hizmet kalitesini iyilestirmesi i¢in ilk ve en miithim adim kaliteyi
Olcmesi olacaktir. Firma yalnizca dlgiimden sonra, degerlendirilen hizmet kalitesinin
daha az performans gosterilen yonlerine ve/veya digerlerinden daha 6nemli olan
yonlerine odaklanarak kaliteyi iyilestirebilir (Rezaei, Kothadiya, Tavasszy & Kroesen,
2018).

Hizmet sektoriinde, kiiresellesme ve serbestlesmenin etkisiyle artan rekabete

karsilik, hizmet kalite performansi ve etkinligin arttirilmasi yolunda daha siki tedbirler
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alinarak pazarda “farklilasma” elde etme ¢abasina gidilmistir. Hizmet saglayicilarin hem
ic hem de dis pazarda biiylik baski altinda olmasi, hizmet kalitesini 6l¢mek igin ¢esitli
araclarin gelistirilmesine yol agmistir. Belirli bir hizmet endiistrisi veya belirli bir durum
i¢in belirli bir hizmet kalite 6l¢tim aracinin kullanimi kesin olmayip, hangi 6l¢iim aracinin
kullanilacag: sartlara baglh oldugu kadar ayni1 zamanda kisisel bakis acisina da baghdir
(Rodrigues, Hussain, Aktharsha & Nair, 2013). Bununla birlikte, genellikle elde edilen
sonuglarin dogrulugu ve biitiinliigii agisindan, hizmet kalitesi 6l¢limiinde uygun yontemin
secilmesinin 6nemli oldugu unutulmamalidir. Kalite yonetimi kuraminda, hizmetlerin
kalitesini 6l¢mek ve degerlendirmek icin kullanilabilecek bir¢ok ara¢ vardir ve bunlar
bir¢ok kistasa gore siniflandirilabilir. Arastirmacilar, miisterileri hedefleyen siibjektif
yontemler kullanmayi tercih ederler (Gulc, 2017).

Kavramsal hizmet kalitesi modellerinin, yoneticilerin kalite sorunlarini
belirlemesine olanak saglayabilecegi, boylece kalite iyilestirme planlarinin formiile
edilmesine, karliligin, genel performansin ve verimliligin artirtlmasina yardimci olacagi
ongorulebilir (Seth, Deshmukh & Vrat, 2005).

Hizmet sektoriinde miisterilerin hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek igin bir¢ok
model gelistirilmistir. Seth, Deshmukh ve Vrat tarafindan 2005 yilinda yayinlanan
calismada on dokuz hizmet modeli incelenmistir.

Bu boliimde mevcut modellerden bazilarina deginilecek ve hem arastirmada
kullanilan model olmasi1 hem de alanyazinda 6nemli bir yer edinmesi bakimindan

Ozellikle SERVQUAL modeli lizerinde ayrintili durulacaktir.
2.1.8.1. Gronroos’un hizmet kalitesi modeli (Nordic modeli)

[k hizmet kalitesi modelini &neren Gronroos (1982, 1984) olmustur. Gronroos
hizmet kalitesinin, beklenen hizmete ve algilanan hizmete bagli oldugunu agiklamak
amactyla miisteri memnuniyeti alanyazindaki “onaylamama” paradigmasini uyarlamistir
(Martinez & Martinez, 2010). Sekil.2.1a’da gosterildigi gibi beklenen hizmet kalitesi,
reklam, dogrudan posta, halkla iliskiler ve satis kampanyalar1 gibi direkt olarak firmanin
kontroliinde olan pazarlama iletisiminden, sadece dolayli olarak firma tarafindan kontrol
edilebilen kurumsal/yerel imaj ve agizdan agiza iletisimden ve de miisterinin
gereksinimleri gibi degiskenlerden olusurken, algilanan kalite ise tiiketicinin bazilari
teknik bazilar1 islevsel olan bir dizi hizmet boyutuna bakisinin sonucu olarak ortaya ¢ikar

(Gronroos, 1990).
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Gronroos’un “algilanan hizmet kalitesi” modeli Sekil 2.1°de verilmistir. Sekil
2.1a 1982°den itibaren orijinal algilanan hizmet kalitesi modelini gosterirken, Sekil 2.1b
ise genisletilmis algilanan hizmet kalitesi modelini gostermektedir (Gronroos, 1998).

Algilanan hizmet kalitesi modelinde, tliketicilerin siirece dair algilar
(deneyimleri), teknik kalite ve islevsel kalite olarak ikiye ayrilmistir. Grénroos’un kalite
boyutlar1 basligi altinda detayli anlatildig1 {izere teknik kalite, “teknik” anlamda
miisteriler i¢cin hizmet siirecinin sonuglariyla ilgiliyken, islevsel kalite hizmet siirecinin
nasil isledigiyle ilgilenir. Kurumsal ya da yerel imaj ise miisterinin hizmet kurulusunu
degerlendirmesi sonucu olusan kalite algisini etkilemede bir filtre gorevi gormektedir
(Grénroos, 1998). Imaj, tiiketicinin hizmet kalitesi algisinda merkezi bir rol oynar
(Grénroos, 1990).

Bir hizmetin algilanan kalitesini yonetmek, sirketlerin tiiketici memnuniyetini
saglamak i¢in beklenen hizmetleri algilanan hizmetlerle eslestirmesi gerekliligini yaratir.
Hizmet sirketleri i¢in beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki farki en aza
indirebilmede iki nokta énem tasir. Oncelikle, miisteriler tarafindan algilanan hizmetle
kiyaslandiginda, geleneksel pazarlama faaliyetleriyle verilen ve agizdan agiza iletilen
hizmetin performansinin nasil olacagina iliskin taahhiitlerin gercek dis1 olmamasi sarttir.
Ikinci olarak da yoneticilerin hizmetlerin teknik ve islevsel kalitesinin nasil etkilendigini
ve miisteriler tarafindan bu kalite boyutlarinin nasil algilandigini kavramalar1 gerekir

(Gronroos, 1984).
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BEKLENEN ALGILANAN
) Algilanan Hizmet Kalitesi .
HIZMET HIZMET

Geleneksel pazarlama

faaliyetleri (reklam, .
[ IMAJ ]

saha satisl,

fiyatlandirma) ve

gelenekler, ideolojiler

TEKNIK ISLEVSEL
KALITE KALITE
(a)
NE? NASIL?

TECRUBE
EDILEN

Hi7ZMET

Algilanan Hizet Kalitesi

VERILEN SOZLER VERILEN SOZLER

. Pazar Iletisimi

. Ag1zdan agiza Tletisim

. Miisteri Thtivaclari

TEKNIK KALITE: ISLEVSEL KALITE:
SONUC SUREC

(b)
Sekil 2.1 Algilanan hizmet kalitesi modeli (Grénroos, 1984, 1998)
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2.1.8.2. Hizmet Kkalitesi bosluk (GAP) modeli

Ug akademisyen tarafindan 1985 yilinda yayinlanan ve bes hizmet kalitesi
boslugunu tanimlayan kavramsal makalenin, ginimiz pazarlama alanyazina ¢ok biiyiik
katki sagladig1 ve bu li¢ arastirmacinin daha sonraki yillarda yaptiklar1 ¢alismalarinin
temelini attig1 sdylenebilir (Grapentine, 1998).

Hizmet sektoriinliin giin gectikge biiyliimesine ragmen alanyazinda hizmet
kalitesine dair daha onceden yapilmis ¢ok az sayida calismanin olmasi ve hizmet
kalitesinin tanimlanmasinin zorlugundan dolay1 Parasuraman vd. 1983 yilindan itibaren
hizmet kalitesi konusundaki arastirmalarinda o6zellikle hizmet kalitesinin ne oldugu,
hizmet kalitesi sorunlarina neyin neden oldugu ve firmalarin hizmetlerini iyilestirmek ve
sorunlarmi1 ¢6zmek icin ne yapmalar1 gerekti§ine dair sorulara yogunlagmislardir.
Boylelikle hizmet kalitesini ve boyutlarini tanimlamak, tiiketici beklentilerini etkileyen
unsurlari belirlemek, kavramsal bir hizmet kalitesi modeli olusturmak, hizmet kalitesini
6lemek i¢in bir metot gelistirmek ve tiiketiciler tarafindan algilanan hizmet kalitesi ile
hizmet saglayicinin hizmeti arasindaki bosluklar1 agiklamak {izere hizmet miisterilerine
ve hizmet sirketi yoneticilerine yonelik kapsamli bir¢ok sayida nitel ¢calisma yapmaislardir
(Zeithaml vd., 1990).

1985 yilinda, Parasuraman vd., dort hizmet sektorii segerek her biri 3’1ii olmak
lizere 12 miisteri odak grubu olusturdular. Hizmet miisterilerine ve hizmet sirketi
yoneticilerine yonelik olan bu odak grubu goriismelerinden olusan kesifsel bir ¢aligmayla
genis bir tliketici hizmetleri yelpazesine ulasmay1 basardilar. Miisteriler bu goriismelerde
kendi Onceliklerini, kendi deneyimlerini, kendi algiladiklarini ve cesitli 6rnekleri
paylasarak, misteriler tarafindan hizmet kalitesinin nasil tanimlanip degerlendirildigi
konusunda bilgi edinilmesini sagladilar. Bu nitel arastirma sonucunda aragtirmacilar,
misteriler tarafindan algilandig1 sekliyle hizmet kalitesini “miisterilerin beklenti veya
arzular1 ile algilar1 arasindaki tutarsizligin boyutu” olarak kavramsallastirdilar,
miisterilerin beklentilerini etkileyen kilit faktorleri agizdan agza iletisim, kisisel
ihtiyaglar, gegmis deneyimler seklinde belirlediler ve miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmek i¢in kullandiklar1 degerlendirme kriterlerini temsil eden on genel boyut
tanimladilar (Parasuraman vd., 1985; Zeithaml vd., 1990). Sekil 2.2’de verilmistir. On
boyut hakkinda daha O©nce detayli bilgi verildiginden bu kisimda tekrar

deginilmeyecektir.
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Hizmet Kalitesi
Boyutlar1
Agizdan Kisisel Geemi
1. Erisebilirlik Agiza ise eems
] Gereksinimler Deneyimler
Tletisim
2 iletisim
3.Yeterlilik
4, Nezaket ) 4
Beklenen
5. Inanulirlik > Hizmet
Algilanan
6.Guvenilirlik ]
—| Hizmet
Kalitesi
7.Heveslilik
Algilanan
> Hizmet
8.Guvenlik
9.Somutluk
10.Miisteriyi
anlamak

Sekil 2.2 Algilanan hizmet kalitesinin belirleyicileri (Parasuraman vd., 1985).

Parasuraman vd. (1985) yaptiklar1 bu calismayla; hizmet kalitesi 6l¢iimii i¢in
Gronroos’un onaylamama modeline atfen, algilanan hizmet ile beklenen hizmet
arasindaki boslugu oOlcerek yeni bir kavramsal hizmet kalitesi modeli gelistirdiler

(Ghotbabadi, Feiz & Baharun, 2015). Bosluk analizine dayanan bu model Sekil 2.3’te

verilmistir.
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Agizdan Agiza Iletisim

Kisisel Gereksinimler

Gegmis Deneyimler

\ 4

Beklenen Hizmet

...................... »
e N
5.Bosluk
*
Algilanan Hizmet
Tiketici
7\
4.Bosluk .
Hi S os Miisterilerle Dis
1.Bosluk Izmet Sunumu = fgereerenrinnnnna. .
: Iletigim
- 1 y Y
3. Bosluk
Hizmet Saglayici
: A 4
Algilamalarin Kalite
Spesifikasyonlarina
Déontistiiriilmesi

A
2. Bosluk i

v

Yo6netimin Miisteri

Beklentilerini Algilamasi

Sekil 2.3 Hizmet kalitesi modeli (Parasuraman vd., 1985)
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Arastirmacilar, dnerdikleri bu modelde tiiketici ve hizmet saglayici arasindaki
iligkide, tiiketicilerin hizmet kalitesi algilarina etki eden bes “bosluk™ saptadilar. Bunlar
(Ladhari, 2009; Zeithaml vd., 1990):

1. Bosluk 1, tiiketicinin beklentileri ile yonetimin bu beklentilere dair algilar
arasindaki fark (miisterilerin ne bekledigini bilmemek)
2. Bosluk 2, tiiketici beklentilerine iligkin yonetim algilart ile hizmet kalitesi

Ozellikleri arasindaki fark (yanlis hizmet kalitesi standartlari)

3. Bosluk 3, her giin 6n hizmet personelinin verdigi gercek hizmet ile yonetim
tarafindan belirlenen 6zellikler arasindaki fark (hizmet performans acikligi)

4. Bosluk 4, hizmet sunumu ile dig iletisimde tiiketicilere vaat edilen hizmet
arasindaki fark (vaatlerin sunulanla eslesmemesi)

5. Bosluk 5, tiiketicilerin hizmetle ilgili beklentileri ile algilar1 arasindaki fark yani
algilanan hizmet kalitesidir. Bu bosluk, hizmet kalitesinin sunulmas: ile alakali

dort boslugun boyutuna ve yoniine baghdir (Shanker, 2002).

Sunulan kavramsal model, hizmet kalitesini anlamak, 6lgmek ve iyilestirmek
isteyen hizmet yoneticilerine kullanabilecekleri mantiksal bir yol gosterir. Buna istinaden
algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki boslugu ortadan kaldirmak yani bosluk
5’1 kapatmak icin, 1’den 4’e kadar olan bosluklar1 kapatip, onlarin kapali kalmasini
saglamak gerekir. Bu bosluklardan biri veya birkag1 var oldugu siirece miisteriler hizmet

kalitesinin eksikligini hissedeceklerdir (Zeithaml vd., 1990).
2.1.8.2.1. SERVQUAL olcegi ve gelistirilmesi

Parasuraman vd. 1988 yilinda, hizmet kalitesine dair yapilan erken kesifsel
aragtirmadan elde ettikleri on degerlendirme boyutuna ve hizmet kalitesinin kavramsal
tanimina dayanarak miisteri tarafina odaklanan biiyiik dl¢ekli bir deneysel calismayla da
miisterilerin hizmet kalitesi algilarim1 6l¢cen “SERVQUAL” adli bir anket gelistirdiler
(Parasuraman, Zeithaml & Berry, 1988; Zeithaml vd., 1990). Bu 6l¢ek, 1983 yilinda
baslayan sistematik ve devam eden hizmet kalitesi arastirmalarinin bir sonucudur
(McCollin, Ograjensek, Gob, & Ahlemeyer-Stubbe, 2011). SERVQUAL terimi, SERV-
service ve QUAL-quality yani hizmet ve kalite sdzciiklerinin Ingilizce karsiliklarinin
kisaltilarak birlestirilmesiyle ortaya ¢ikmistir (Kulasin & Fortuny-Santos, 2005).

SERVQUAL o6lgegini olugturmak i¢in kullanilan temel adimlar Tablo 2.4’te
verilmistir. Bu adimlar, daha iyi pazarlama yapis1 6l¢iimleri gelistirmek i¢in Churchill’in

1979) paradigmasinda 6nerilen prosediirleri yakindan takip eder (Parasuraman vd., 1988).
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Adiml: Hizmet kalitesinin tanimi,
tiketicilerin belirli bir firma tarafindan
sunulan hizmetlere iliskin algilar1 ile bu
hizmetleri sunan firmalardan beklentileri

arasindaki farkliliktir.

Adim 2: Hizmet kalitesi yapisinin alanim
olusturan 10 boyutun belirlenmesi

\ 4

10 boyutu temsil eden 97 6genin Uretilmesi

Adim 4: Her biri agagidaki hizmetlerden
birinin su anki veya yeni kullanicist olan 200
katilimcidan olusan bir 6rneklemden beklenti
ve algi verilerinin toplanmasi: bankacilik,
kredi- kart1 cihazi onarimi1 veya bakimi, uzun
mesafeli  telefon, menkul kiymetler,
komisyonculuk

A 4

Adim 5: Saflastirmay1 asagidaki yinelemeli
diziyle dlgeklendirin:

Her boyut icin alfa ve madde-
—»| toplam korelasyon katsayisinin
hesaplanmas.

\ 4

Madde toplam korelasyonu
| diisiik olan maddelerin silinmesi
ve kaldirilmas: alfa katsayisin
arttirir

Genel olgegin  boyutlulugunu
dogrulamak igin faktor analizi.

\ 4

Ogelerin yeniden atanmasi ve
gerektiginde boyutlarin yeniden
yapilandirilmast

Adim 6: 7 boyutu temsil eden 34
maddenin tanimlanmasi.

!

Adim 7: 200 katilimcidan olusan dort
bagimsiz 6rneklemden (34 maddelik
ara¢ kullanilarak) beklenti ve algt
verilerinin toplanmasi (her Ornek,
asagidaki dort hizmet sektdriinden
birinde ulusal olarak bilinen bir
firmanin mevcut veya son
miigterilerini igerir: bankacilik, kredi
kartt, cihaz onarim ve bakimi veya
uzun mesafeli telefon)

!

Adim 8: Dért veri setinin her birinde
Adim S'tekiyle ayn1 yinelemeli diziyi
kullanarak 34 maddelik 6lgegin
degerlendirilmesi ve daha fazla

saflagtirilmasi.

Adim 9: Daha cimri bir kimligin
belirlenmesi. Bes boyutu temsil eden
22 maddelik 6lgek ("SERVQUAL"™)

l

Adim 10: Olgegin i¢ tutarliligini ve
boyutlulugunu  dogrulamak i¢in
SERVQUAL'in giivenilirliginin ve
faktor yapisinin degerlendirilmesi ve
22 Maddeye iliskin orijinal verilerin
(4. Adimda toplanan) yeniden analizi

!

Adim 11: Servqual'in gegerliligine
iliski degerlendirmeler

Sekil 2.4 Hizmet kalitesi 6lgeginin gelistirilmesinde kullanilan adimlarin 6zeti (Parasuraman vd., 1988)
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Hizmet kalitesi algilarim1 6lgmek icin saflagtirllmis ¢ok maddeli bir olgek
olusturmay1 amaglayan bu arastirmayla, bir ortlismenin mevcut oldugu saptanmis ve
hizmet kalitesinin on boyutu (giivenilirlik, erisebilirlik, heveslilik, yeterlilik, inanilirlik,
nezaket, iletisim, somutluk, glivenlik, miisteriyi anlamak/tanimak) bes boyuta (somutluk,
giivence, inanilirlik, empati, heveslilik) daraltilmistir. Bes SERVQUAL boyutu, farkli
hizmet sektorlerindeki yiizlerce goriismeden miisteri derecelendirmelerinin sistematik bir
analizinden tiiretilen, miisterilerin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in kullandiklari
temel kriterlerin kisa bir ifadesidir (Zeithaml vd., 1990).

SERVQUAL o6lgegi, ikinci, daha kapsamli modelde tanimlanan hizmet kalitesi
yapisini 6lgmek amaciyla gelistirilmistir (Mangold & Babakus, 1991).

SERVQUAL olgegi, beklentiler ve algilar olmak iizere iki kisimdan olusur.
Beklenti boluminde, tuketicinin hizmete yonelik genel beklentilerini belirlemek igin 22
ifade , algilama boliimiinde ise tiiketicinin hizmet kategorisindeki belirli bir sirkete iligkin
degerlendirmesini 6l¢mek igin 22 eslestirme ifadesi kullanilir (Parasuraman vd., 1988).
Uygulamada, katilimcilarin performans beklentilerini ve algilarin1 1 (kesinlikle
katilmiyorum) ile 7 (kesinlikle katiliyorum) arasinda degisen 7°li Likert Slgeginde
derecelendirmeleri istenir ve ardindan sonuglar, olumlu veya olumsuz bosluklari
belirlemek i¢in kullanilir (Kulasin & Fortuny-Santos, 2005).

SERVQUAL, 22 maddedeki alg1 puanlarindan miisterilerin beklenti puanlarini
cikararak hizmet kalitesine ulasir (Parasuraman vd., 1994).

Beklentiler ve algilar kisimlarinda yer alan SERVQUAL ifadeleri, alttaki gibi bes
boyutta gruplandirilmistir (Zeithaml vd., 1990).

Boyutlar Boyutla ilgili ifadelerin yer aldig1 maddeler
Somut Ozellikler 1-4

Guvenilirlik 5-9

Heveslilik 10- 13

Guven 14- 17

Empati 18 - 22

1991°de ise Parasuraman vd., SERVQUAL’i bes hizmet firmasiyla yapilan
deneysel arastirmalarin sonuclarina gore giincellediler. Orijinal versiyondan farkliliklar
su sekilde siralanabilir: ilk olarak, orijinal versiyondaki “gerekir” terimi gercekci
olmayan yiiksek beklenti puanlarina neden olabileceginden, yapilan giincellemeyle biraz
farkli bir ifadeye yer verilerek, miisterinin mitkemmel hizmetler saglayan firmalardan ne

bekleyecegine yogunlagilmistir; ikinci olarak, orijinal versiyondaki tiim olumsuz
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ifadelerin yerini olumlu ifadeler almistir; {iglinciisii, yoneticilerin dnerilerini dahil etmek
ve boyutlar1 daha iyi yakalamak adina iki orijinal maddenin yerine yeni maddeler
konulmustur (Kulasin & Fortuny-Santos, 2005).

Orijinal SERVQUAL aracinda yapilan biiyiik iyilestirmelere ve degisikliklere
ragmen, ¢ok sayida arastirmacinin revize edilmis 6lgekle ilgili endiselerini dile getirmeye
devam etmesi iizerine Parasuraman vd. elestirileri g6z oniinde bulundurarak 1994 yilinda
tek sttunlu, iki sttunlu ve Ug¢ sttunlu olmak Gzere (¢ alternatif SERVQUAL formati
gelistirerek, yaptiklar1 aragtirmalar sonucunda {i¢ siitunlu anketin en yararli olduguna
kanaat getirdiler. Ug siitunlu format, beklentileri iki bilesende yeniden kavramsallastirir
ayni anda beklentilerin, minimum beklentilerin ve performans verilerinin toplanmasini
saglar. Enstriimanin, orijinal ifadelerden birinin ¢ikarilmasin1 saglayacak sekilde
ayarlanmasiyla ifade sayis1 22°den 21°e diisiiriildii ve bazi ifadelerin siras1 yeniden
duzenlendi. Orijinal SERVQUAL, 7°1i likert 6lgegi de birgok arastirmaci tarafindan
elestirildiginden bu elestirilere yanit olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1994)
yilinda 6lgegi 9 puanlik bir 6lgege genislettiler (Akbaba, 2006).

Orijinal SERVQUAL enstriimani revize edilip iyilestirilirken, temel igerigi, yapisi

ve uzunlugu bozulmadan kalmistir (Parasuraman vd., 1994).
2.1.8.2.2. Genisletilmis bosluklar hizmet kalitesi modeli

Zeithaml, Berry ve Parasuraman (1988), ilk g¢alismalarina dayanarak hizmet
kalitesini anlamada ve arastirmada destekleyici bir yap1 olmas1 bakimindan genisletilmis
hizmet kalitesi modelini tanittilar (Grapentine, 1998).

Genigletilmis bosluklar modeli Sekil 2.5°te verilmistir. Bu genisletilmis modelde,
tipki temel bosluk modelinde oldugu gibi, miisteri beklentileri ile hizmet kalitesi algilar
arasindaki bosluk (Gap 5), modelin organizasyon kismindaki dort bosluk sebebiyle
olusur. Sekil 2.5’in en saginda gosterildigi gibi, miisterilerin bes boyutun her birinde
bosluk 5’le ilgili beklentileri ve algilart vardir. Dort organizasyonel boslugun (1°den 4’e
kadar) her birine bu bosluklar ile ilgili faktorler neden olur; bunlar, seklin sol siitununda

madde madde listelenmistir (Zeithaml vd., 1990).
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Pazarlama Arastirmalarina Uyum

Ust Diizey Yoneticilerle Tletisim

Bosluk 1

Ydnetim Seviyesi

Yonetimin Hizmet Kalitesi Vaadi

Hizmet Kalitesine Yonelik

Amagclarin Belirlenmesi Bosluk 2 f—

Gorev Standardizasyonu

| Somutluk

Yapuilabilirlik Algist

—{ Gilivenilirlik

Bosluk5

Heveslilik

A

Ekip Calismasi (Hizmet

Kalitesi) L—1  Glivence

Calisan- Is Uyumu

A A — Empati

Teknoloji- Is Uyumu

Algi Kontrolul

Denetim Kontrol Sistemi

Bosluk 3 |

A 4

Rol Catigmasi —

Rol Belirsizligi |

Yatay iletisim

Bosluk 4

\ 4

Asirt Vaat Egilimi

Sekil 2.5 Hizmet kalitesinin genisletilmis bosluklar modeli (Zeithaml,Berry & Parasuraman, 1988)
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Bu modelin kullanildig: aragtirmalar, sirketlerin hizmet kalitesiyle ilgili altta yer
alan 6nemli sorularin yanitlamasina katki saglayabilir (Zeithaml vd., 1988).

1. Hizmet kalitesi bosluklarini agiklarken, dort hizmet kalitesi boslugundan
hangisi en kritiktir?

2. Dort hizmet kalitesi boslugunun boyutuna katkida bulunan ana organizasyonel

faktorler nelerdir?
2.1.8.2.3. Hizmet kalitesi bosluk (GAP) modelinin acikhiklari

GAP modelinde, hizmet yonetimi siirecinin unsurlar1 arasindaki olas1 farkliliklar
dikkate alinarak bes bosluk belirlenir. Her bosluk, kalite yonetim siirecindeki eksiklikler
ve tutarsizliklar nedeniyle ortaya ¢ikar (Rao, 2011). flk dért bosluk hizmet saglayicilarin
organizasyondaki eksikliklerinden kaynaklanirken, bosluk 5 tiiketici acisindan
beklentiler ve algilanan hizmetler arasindaki potansiyel bir tutarsizligi temsil etmektedir
(Zeithaml vd., 1990).

1) Bosluk 1: Miisteri beklentisi- yonetim alg1 agig1

Tiiketici beklentileri ile tiiketici beklentilerine yonelik yonetim algilart arasindaki
farktir (Grapentine, 1998).

Kalite goreceli bir kavram oldugundan hizmet sirketi yoneticileri, tiiketicilere
gore yiiksek kaliteyi hangi oOzelliklerin temsil ettigini her zaman tam olarak
anlayamayabilir, tiiketici gereksinimlerini karsilamak icin belirli hizmet 6zelliklerinin
onemli oldugunu bilmeyebilir. Bu ozellikleri anlasalar bile, tiiketicinin tiim bu
ozelliklerde elde etmeyi umdugu performans diizeyini bilemeyebilirler. Tiiketici
beklentilerinin ve onlar i¢in ger¢ekten 6nemli olanin yanlis anlasilmasi, tiiketicilerin
hizmet sunum performansinin beklentileri karsilamadigina inanmalarina yol agabilir ve
hizmet algilarini etkileyebilir (Zeithaml vd., 1990). Tiiketici beklentilerinin dogru diizgiin
anlagilmamas1 veya yanlis anlagilmasi, tiiketici beklentilerini karsilayan hizmetlerin
sunulamamasinin ana sebeplerinden biridir. Boslugun ortaya ¢ikma sebepleri fazla
olabilir. Bosluk 1’e yol acan baslica faktorler asagidaki gibidir (Rao, 2011):

e Yetersiz pazarlama arastirmasi,

e Pazarlama arastirmasindan elde edilen yanlis bilgiler,
e Beklentiler hakkinda kétii yorumlanmais bilgiler,

e Talep analizi olmamasi,

e Hizmet kalitesi aragtirmalarina 6nem verilmemesi,

e Yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesim eksikligi,
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e Isletmede yukari ve asag1 dogru yetersiz igsel iletisim,

e Iletisim personeli ile iist diizey ydnetim arasinda ¢ok fazla organizasyon katmani
olmasi,

e Pazar bolimlendirmesinin olmamasi,

e Higbir iliski odagimin olmamasidir.

Hizmet kalitesinin iyilestirilmesi (yani bosluk 5’in daraltilmasi) i¢in en basta
bosluk 1’in kapatilmasi1 gerekir. Bosluk 1’in kapatilmasi, hizmet yonetiminin tlketici
beklentilerini iyi ve dogru bir sekilde anlamaya ¢alismasiyla miimkiindiir (Zeithaml vd.,
1990). Bu, ilgili pazar arastirmasi yaparak, miisterilerle etkilesime giren ¢alisanlardan
geri bildirim alarak, miisterilerin teslimat sirasinda aktardiklarina dikkat edilerek ve
teslimata odaklanilarak basarilabilir (Nargundkar, 2006).

Bosluk olmamasi ise tiiketici beklentisi ile hizmet firmasinin bu beklentiler
hakkindaki anlayisinin eslestigi anlamina gelir (Nargundkar, 2006).

Ucak treticilerinin, egitim, bakim ve finansal konular gibi hizmet yonlerini de
iceren ‘ucak coziimlerini’ belirleyebilmesi i¢in miisteri havayollarina ¢cok yakin olmasi
ve pazarlarini, stratejik planlarini, kullanilan tesis tiirlerini ve yerlerini, mevcut ucaklari,
rotalarmi, mali durumlarini ve diger pek ¢ok seyi bilmesi gerekir. Bu ugak ¢oziimlerinin
genel durumu dikkate alarak, tek tek havayollarinin mevcut ve daha da Onemlisi
gelecekteki ihtiyaglarimi  karsilamaya calismas1 gerekir. Gelecekteki ihtiyaglarin
karsilanmasinin bu kadar mithim olmasinin nedeni, yeni ucaklarin ve ilgili hizmetlerin
gelistirilmesinin uzun siirmesi ve bu nedenle ¢ok pahali olmasidir. Baz1 ugak iireticileri,
diger seylerin yani sira kaynaklarimi piyasa tarafindan kabul edilmeyen ugaklar
gelistirmek i¢in harcadiklarindan ya da belirli havayollarinin ihtiya¢ duydugu eksiksiz
ucak ¢ozliimlerini sunmadiklart igin var olmaya devam edemediler (Kossmann, 2006).

2) Bosluk 2: Yonetim algisi- hizmet kalitesi 6zelligi agikligt

Tiiketici beklentilerine iligkin yonetim algilar1 ile hizmet kalitesi ozellikleri
arasindaki farktir (Grapentine, 1998).

Hizmet saglayicinin miisteri beklentilerini dogru anlamasi, kaliteli hizmet sunmak
icin kafi gelmeyebilir. Hizmet sirketi, 1y1 bir iletisim ve bilgi agina sahip olabilir ve birinci
seviyede herhangi bir bosluk birakmadan ydnetimi saglayabilir. Bosluk 2, sirketin
miikemmel performans arayisinda ge¢mesi gereken ikinci temel zorluktur. Bu amag i¢in

hizmet tasarimi1 ve performans standartlar1 6n kosullardir (Rao, 2011).
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Bosluk 2, cogu sirkette biiylik bir bosluk olarak karsimiza ¢ikar. Hizmet
saglayicilar, miisterilerin beklentilerini karsilamaya veya asmaya calisirken zorluk
yasarlar. Miisterilerin algisini iyilestirmek igin genellikle isin tamamlanma siirecinde
degisiklik yapilmasi gerekliligi, birgok yoneticinin hizmet sunum sistemlerini ya
degistirememesine ya da degistirmek istememesine sebep olur. Degisiklik ayrica,
miisterinin bakis acgisindan hizmet kalitesinin genel durumunu ortaklagsa anlamak igin
sirketin farkli departmanlarinin yonetim kadrosunun tutarli olmasini gerektirir. Dahast,
degisiklikler neredeyse her zaman meydana gelecektir, bu nedenle farkli yapilandirmalari
kabul etmeye, hizmet sunum yontemlerini kalibre etmeye ve izlemeye istekli olmay1
gerektirir (Zeithaml vd., 1988, 1990).

Sekil 2.5°te gosterildigi gibi, Bosluk 2’nin biiyiikliigii, yonetimin hizmet
kalitesine olan bagliligindan, hedef belirlemesinden, goérev standardizasyonundan ve
yapilabilirlik algisindan etkilenebilir (Grapentine, 1998).

Bosluk 2, altta belirtilen sebeplerden dolay1 olusabilir (Rao, 2011):

¢ Planlamadaki hatalar veya uygun olmayan planlama proseddrleri,

e Miisteri odakli hizmet standartlarinin olmamasi,

e Hizmet kalitesi hedeflerini belirlemek icin resmi siirecin olmamasi,
e Yonetim taahhiidii eksikligi,

e Belirsiz hizmet tasarimlari,

e Sistematik bir yeni hizmet gelistirme siirecinin olmamasi,

e Ust yonetimden destegin olmamas.

Hizmet tasarimi agik, sistematik ve miisteri odakli ise bosluk 2, yani firma anlayisi
ile firma tarafindan belirlenen standartlar arasindaki bosluk kapatilabilir. Hizmet
kalitesinin fiziksel kanit yonii onemsenmezse, bosluk kapatilamayacaktir. Hizmetin
kendisi somut olmasa bile, miisteriler hizmet sunum ortamina biiyiik 6nem vermektedir
(Nargundkar, 2006).

3) Bosluk 3: Hizmet kalitesi 6zellikleri- hizmet sunum agiklig1

Hizmet kalitesi spesifikasyonlar: ile fiilen sunulan hizmet arasindaki farktir
(Grapentine, 1998).

Bosluk 3, sirket tarafindan belirlenen standartlar ile gercekte sunulan hizmet
arasindaki farki ifade eder. “Hizmet performans agi81” olarak da adlandirilabilir, baska
bir deyisle hizmet saglayicinin, idarenin bekledigi seviyede performansa erisememe

derecesidir. Hizmet calisanlari, istenen seviyede hizmet sunamadiinda ve/veya bu
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konuda isteksiz oldugunda, saglanan hizmet performansi da diiser ve bu agiklik meydana
gelir. Bosluk 3’iin biiytlikliigiinii agiklamak i¢in Onerilen ana kuramsal yap1 Sekil 2.5’te
verilmistir ve ekip calismasi, ¢alisan pozisyon uyumu, teknik pozisyon uyumu, algi
kontrolii, denetim kontrol sistemi, rol ¢atismas1 ve rol belirsizligi kavramlarindan olusur
(Zeithaml vd., 1988).

Parasuraman vd. yapmis olduklar1 kapsamli ¢aligmaya istinaden, Bosluk 3’¢ yani
hizmet performans a¢igina yol acan yedi temel kavramsal faktor saptadilar. Bunlar
(Zeithaml vd., 1990):

e Rol belirsizligi,

e Rol catismasi,

e Zayif calisan-is uyumu,

e Uygunsuz degerlendirme/tazminat sistemine yol agan uygun olmayan denetim
kontrol sistemleri,

e (Calisanlar tarafinda algilanan kontrol eksikligi ve

e Ekip calismasinin olmamasi.

Bosluk 3’ii kapatmak i¢in ise alinacak c¢alisanlarin, dogru tutum ve becerilere
sahip olmasi biiyiik énem tasir. Is standartlar1 hususunda ¢alisanlarin net olmas: gerekir.
Baska durumlar ve baska islemler karsisinda hizmet firmasi, standart bir hizmet kalitesini
sirdiirmeye calismalidir. Bu boslugu kapatmada miisterinin de bir rolii vardir. Miisteri,
hizmet saglayiciya tiim ayrintilar1 verimli bir sekilde saglamali ve sirket 1yi bir hizmet
kalitesi sunsa dahi en iyi sunumu alabilmek adina lizerine diisen gorevi yerine getirmelidir
(Nargundkar, 2006).

4) Bosluk 4: Hizmet sunumu- dis iletisim agig1

Hizmet sunumu ile hizmet hakkinda tiiketicilere iletilenler arasindaki farktir
(Grapentine, 1998).

Bosluk 4, hizmet saglayici sirket tarafindan su veya bu sekilde taahhiit edilenler
ile miisteriye fiillen teslim edilenler arasindaki farkliliklar veya tutarsizliklardan
kaynaklanir dolayisiyla performans vaatlerle eslesmez (Kossmann, 2006).

Hizmet kalitesi algilarinin zay1f olmasinin dordiincii temel nedeni, sirketin hizmet
taahhiitleri ile saglanan ger¢ek hizmetler arasinda olusan bosluktur. Reklam, kisisel
satiglar ve halkla iligkiler gibi konularda ¢ok 6diin vermeden ya da yanlis bildirimde
bulunulmadan saglanan dogru ve uygun sirket iletisimiyle, miisterilerin yiiksek kaliteli

oldugunu diisiindiigli hizmetlerin sunulmasi mimkiindiir. Firmanin hizmet iletisimi,
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insanlarin yaptiklarini vaat eder ve firma somut iiriin {ireten makineleri kontrol edebildigi
sekilde insanlar1 kontrol edemez. Bu nedenle asir1 6diin verme olasilig1 yiiksektir
(Zeithaml vd., 1990).

Havayollar1 ve diger sirketler Pazar payir kazanmaya ve miisteri ¢ekmeye
calistigindan, miisterilerin ne istedigini bildiklerini ve hizmetlerini bu beklentilere gore
uyarladiklarini pazara iletmeleri onlarin yararina olacaktir. Bununla birlikte, uzun vadede
bu yalnizca havayollarinin sézlerini gercekten yerine getirilmesi kosulu ile ise
yarayacaktir. Bunun nedeni, miisteriye yonelik dis iletisimin beklenen hizmet diizeyini
etkileyen en onemli faktdrlerden biri olmasidir. Reklamlar ne kadar umut verici olursa,
beklentiler o kadar yuksek olur ve gercekte (algilanan) sunulan hizmetler bu vaatleri
yerine getirmezse hayal kiriklig1 da bir o kadar biiyiik olur. D1s iletisim, algilanan hizmet
seviyesini de etkiler, ¢iinkii bircok miisteri bunlar1 hizmetin soyut dogasi nedeniyle
hizmeti somutlagtirmak i¢in kasitli olarak kullanir (Kossmann, 2006).

Bosluk 4’¢ yol agan iki temel faktor (Zeithaml vd., 1990):

1. Ozellikle operasyonlar, pazarlama ve insan kaynaklari arasinda ve subeler arasi
yetersiz yatay iletisim,

2. fletisimde asir1 6diin verme egilimidir.

Bosluk 4, temelinde hizmetin saglanmasinda gorevli olanlar ile tiliketicilere
hizmeti agiklamak ve/veya tanitmakta gorevli olanlar arasindaki koordinasyonda
tutarsizlik sonucu olusur (Zeithaml vd., 1990). Dolayisiyla bu boslugun kapatilmasi igin
sirketin reklam veya diger promosyon araglari gibi dis iletisimleri yoluyla teslim
edilemeyen kalite vaadinde bulunulmamalidir (Nargundkar, 2006). Bosluk 4’iin
kapatilmas1 ya da daraltilmasi1 bosluk 5’1 olumlu yonde etkiler yani tiiketici tarafindan
algilanan hizmet kalitesini arttirir.

5) Bosluk 5: Miisteri algisi- miisteri beklenti agig1
Tiiketici beklentileri ile algis1 arasindaki farktir (Grapentine, 1998).
Tuketicinin sunulan hizmet algisi, beklenen hizmetten farkli oldugunda bosluk 5 ortaya
cikar. Iyi bir hizmet kalitesi saglamanin yolu beklentileri karsilamak veya asmaktir. Kimi
zaman sunulan hizmet aslinda kaliteli olabilir, ancak miisteri bunu farkli sekilde
algilayabilir. Bu, miisterinin hizmet kalitesini dogru bir sekilde degerlendirme
yeterliliginin olmamasindan kaynaklanabilir. Ornegin, bir hekim hastaya ihtiyac
duyulmamas1 halinde bir¢ok ilact yazmayabilir. Bu durumda hasta, hekimi yanlis
degerlendirerek kalitesiz olarak algilayabilir. Esasen hastanin hizmet kalitesini

degerlendirmek i¢in kullandig1 ipuclar1 dogru degildir. Bu tiir dolayli 6l¢timler, hasta
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doktorun yeterliligini dogru bir sekilde yargilama yetkisine sahip olmadigindan
kullanilmaktadir (Verma, 2012).

Havayolunu kullanan bir yolcu, zihninde (genellikle bilingaltinda) ugusun
dakikligi, personelin giiler yuzliligii ve ucagin temizligi gibi karsilasilmasi olasi
hizmetlerle ilgili bir takim beklenti olusturacaktir. Bu beklentiler dncelikle havayolu ile
ilgili reklamlara, havayolunu daha 6nce kullanmis olan diger kisilerin agizdan agza
iletisimlerine ve belki de yolcunun havayolu ile olan ge¢mis deneyimlerine dayanabilir.
Hizmetin fiili teslimi sirasinda yani yolculuk sirasinda, miisteri hizmeti beklendigi gibi
veya beklenenden daha iyi veya daha kotu olarak deneyimleyecek veya algilayacaktir
(Kossmann, 2006).

Besinci bosluk, mevcut ilk dort bosluk ortadan kalktiginda kendiliginden kapanur.
Bu nedenle, kaliteli hizmetin basarili bir sekilde sunulmasinin anahtari birden dérde kadar

olan bosluklar1 kapatmaya yonelik kiimiilatif ¢abalardir (Nargundkar, 2006).
2.1.8.2.4. SERVQUAL’1n uygulanmasi

Hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bes boyutlu yaklasimi kullanmak isteyen herkes,
asagidaki adimlar takip edebilir (Verma, 2012):

1. Kalitesi ol¢iilecek hizmet sektoriinii ve hizmet sirketi secilir.

2. SERVQUAL yontemi ile hizmet kalitesini 6lgmek igin iki veri setine ihtiyag
vardir. Bir veri seti miisteri hizmet beklentilerini 6l¢mek i¢in kullanilirken, diger
veri seti miisterinin sunulan hizmete iliskin algisi ile ilgilidir. Gerekirse, kosullara
gore 0zellestirmek i¢in aragta gerekli ayarlamalar yapilir.

3. Aragta, beklentileri ve algilanan puanlari elde etmek i¢in miisterilerle anketler
yapilir.

4. Hizmet kalitesi bosluklarin1 bulmak i¢in algilar ve beklentiler iizerindeki iki puani
karsilastirilir.

5. Sirketin kalite boyutundaki performansini anlamak i¢in bu bosluklar grafik
uzerinde gorsel olarak gizilebilir.

6. Puan farklarin1 miisterilerin gelecekteki davranislariyla iligskilendirmek i¢in bir
davranigsal niyet bataryasi testi yapilabilir.

7. Miisteri satin alma niyetini ve sadakatini etkileyen bosluklari diizelten yonetimsel

miuidahaleler tasarlanir.
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2.1.8.2.5. SERVQUAL hakkinda yapilan elestiriler

Var olan hizmet kalitesi modelleri, boyutlarin sayis1 ve bilesimi bakimindan
biiyilk olgiide elestiriye maruz kalmistir. TUum bu modeller, tim hizmet
organizasyonlarina mahsus olmayan onceden tanimlanmis boyutlari igerir. SERVQUAL
modelinin gii¢lii bir hizmet kalitesi 6l¢iisii oldugu ispatlanmis olsa bile, ¢esitli kavramsal
ve operasyonel zeminler iizerine yayinlanmig birgok SERVQUAL tabanli calisma,
enstriimanin psikolojik Ol¢iim saglamligini ve uygulanabilirligini elestirel olarak
incelemistir (Endeshaw, 2019).

Ladhari (2009) makalesinde, 1988-2008 yillarin1 kapsayan bir yirmi yillik siirecte
SERVQUAL 6l¢egini uygulayan otuz ¢alismay1 inceleyerek, dlglime dair literatiirde yer
alan kuramsal ve deneysel elestirilerin; altta yer alan konularla ilgili oldugunu ortaya
koymaktadir. Bunlar (Ladhari, 2009):

e Modelin giivenilirligi: Cogu arastirmaci, SERVQUAL’in giivenilirligini
degerlendirmede genel olarak Cronbach alfasini kullanmasina ragmen; bu
uygulama son on yilda giderek artan elestirilere maruz kalmistir. Baz1 yazarlar,
Cronbach alfasinin psikometrik kalitenin en uygun 6l¢iisii olmayabilecegini 6ne
stiirmiistur.

e Fark puanlarinin kullanimi: Hizmet kalitesini ifade etmek i¢in bosluk puanlarinin
kullanim1 hem kavramsal hem de ampirik nedenlerle sorgulanmigtir. Bazi
arastirmacilar, farklilik puanlarimin SERVQUAL 6lgeginin algilar bileseninde
zaten var olan bilgilerden daha fazla bir bilgi saglamadigini ileri siirmiislerdir.

e Olgegin yakinsak gecerliligi: SERVQUAL’in faktdr yiikleme modeli, birgok
calismada yakinsak gecerlilikte baz1 zayifliklar gostermistir. Bu caligmalardaki
bircgok SERVQUAL maddesi, Parasuraman vd. tarafindan bu maddeler igin
oOnerilenlerden farkli boyutlar iizerinde daha yiiksek yiiklere sahiptir.

e Olgegin ayirt edici gecerliligi: SERVQUAL’in en dnemli elestirisi, farkli hizmet
ortamlarinda aracin boyutsal yapisiyla ilgilidir. Parasuraman vd.’nin (1988)
herhangi bir endlstride hizmet kalitesini Ol¢gmesi beklenen bes “evrensel”
boyutuna karsin, araci kullanan ¢alismalarin ¢ogu beklentiler, algilar ve bosluk
puanlari i¢in bes disinda bir dizi boyut bildirmistir.

e Olgegin 6ngorii gegerliligi: SERVQUAL deki bir yapinmn puanlari ile kavramsal
olarak iliskili diger yapilarin puanlarinin ampirik olarak iligkili olma derecesi baz1

elestirmenlerce sorgulanmustir.
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Olgegin siire¢ iizerindeki vurgusu (sonuctan cok): SERVQUAL modeli,
Gronroos’un  (1990) “islevsel” boyutu yani hizmet sunum sirecine
odaklanmaktadir. Bu nedenle hizmet karsilagsmasinin sonuglarina yeterince dikkat
etmedigi iddiastyla elestirilir.

Hizmet kalitesi yapilarinin hiyerarsik dogasi: SERVQUAL modeline yéneltilen
bir diger elestiri noktasi da hizmet kalitesinin sadece ¢ok boyutlu olusu degil, ayni
zamanda hiyerarsik oldugu goriisiine dayanmaktadir.

Yansitict  (bigimlendirici  degil) Olgeklerin  kullanilmasi:  SERVQUAL
caligmalarinin birgogu, hizmet kalitesi yapisini yansitict bir sekilde Glgen
Churchill’in (1979) geleneksel protokoliinii kullanmistir. Ancak, son zamanlarda
yansitict  Olgek gelistirmenin  kullanim1  hakkinda bazi siipheler dile
getirildiginden, alternatif bir yaklasim olarak “bicimlendirici” modeller
Onerilmistir.

Tiim hizmet ortamlarinda hizmet kalitesini 6lgmek icin genel bir Slgegin
uygulanabilirligi: Bircok ¢calismada, SERVQUAL’in genel bir 6l¢ek olarak, tiim
ortamlarda hizmet kalitesini 6lgmek icin kullanilip kullanilamayacagini
sorgulanmistir. Bazi yazarlar, sektore 6zel 6l¢lim araglarinin kullanilmasinin tek
bir genel 6lgekten daha uygun olabilecegine ve sadece SERVQUAL maddelerini
basit bir sekilde uyarlamanin gesitli hizmet sektorleri arasinda hizmet kalitesini
Olecmek i¢in yeterli olmadigina inanmaktadir. Bu nedenle, son yillarda belirli
hizmet sektorlerine gore uyarlanmig birgok alternatif 6l¢ek gelistirilmistir.
SERVQUAL’in ¢evrimigi ortamda uygulanabilirligi: SERVQUAL, geleneksel
hizmet baglaminda hizmet kalitesinin Olgiilmesi i¢in gelistirilmis olmasina
ragmen, c¢evrimi¢i bir ortamda uygulanabilirlifi birka¢ ¢alismada
degerlendirilmistir. Genel olarak, bu calismalar SERVQUAL’in bes boyutunun
verilere yeterince uymadigini gostermistir. Parasuraman vd. (2005), e-hizmet
kalitesini Olctlmesinin “/...] yalnizca ¢evrimdisi olgekleri uyarlamanin étesine
gecen olgek gelistirmeyi gerektirdigi” sonucuna varmistir.

Farkli kiiltiirel baglamlara uygulanabilirligi: SERVQUAL’in belirli kiiltiirel
baglamlarda uygulanabilirligi birka¢ arasgtirmaci tarafindan sorgulanmustir.
Ozellikle bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin dlgiilmesinin kiiltiirel baglama

bagl oldugu ortaya ¢ikmaistir.
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Ancak Ladhari (2009), yukarida bahsi gegen tiim bu hususlara ragmen; SERVQUAL’in
hizmet kalitesi arastirmasi i¢in kullanigli bir ara¢ oldugu sonucuna varildigini ifade
etmektedir.

Buttle (1996) makalesinde, dzellikle SERVQUAL’in bes boyutunun evrensel
olmadigin1 ve modelin ekonomi, istatistik ve psikolojik teorilere dayanmadigini isaret
ederek SERVQUAL e yonelik bir dizi kuramsal ve operasyonel elestiri yayinlamistir.
SERVQUAL’in goriiniimii ve yapisal gecerliligi hakkinda siipheler olsa da, miisteri
beklentilerini ve hizmet kalitesi algilarin1 6lgmek i¢in yaymmlanmis ve degistirilmis
formlarda yaygin olarak kullanilmaktadir (Rodrigues vd., 2013).

Martinez ve Martinez (2010), Babakus ve Boller (1992), Cronin ve Taylor (1992),
Dabholkar, Shepherd ve Thorpe (2000) ve Teas (1994)’e gore SERVQUAL uygulamasi
icin en bliylik yergi, algilar eksi beklentiler boslugu puanlari, veri toplama aracinin
uzunlugu, enstriimanin tahmin yetenegi ve boyutlarin gegerliligi {lizerine olmustur
(Endeshaw, 2019).

Mangold ve Babakus (1991), SERVQUAL’in hizmet sunum siirecinin islevsel
yonlerine odaklandigini ve bu nedenle hizmet kalitesini dogru bir sekilde
degerlendiremedigini ifade eder (Coulthard, 2004).

Sureshchandar, Rajendran & Kamalanabhan (2001), genel olarak hem
SERVQUAL hem de SERVPERF araglar1 hakkinda yorumda bulunurken (Rodrigues vd.,
2013) bunlarmn, hizmet {rinii veya temel hizmet, hizmet sunumunun
sistematiklestirme/standardizasyonu (insan olmayan unsur) ve hizmet kurulusunun sosyal
sorumlulugu gibi hizmet kalitesinin diger baz1 mithim faktorlerini gézden kagirdiginin
altini gizer.

Cronin ve Taylor (1992) kavramsal gelismelerin, onaylamamaya dayali
SERVQUAL 6l¢eginin ne hizmet kalitesini ne de tiiketici memnuniyetini 6lgmedigini ve
“pazarlamanin mevcut kavramsallastirmasi ve hizmet kalitesi pazarlamasinin hatali bir
paradigmaya dayandiginr” gosterdigini ortaya koymustur (Coulthard, 2004).

Brown, Churchill ve Peter (1993), kavramsallagtirma ile ilgili psikometrik
kaygilar ile fark puani (yani alg1 eksi beklenti) lizerindeki temel elestiri odagini ifade
etmiglerdir. SERVQUAL’in 22 6gesinin, biitiinligi i¢inde hizmet kalitesinin makul
Olctlide 1y1 Ongoriiciileri oldugu konusunda genel bir anlasmaya varmiglardir, ancak 22
0genin hizmet sunumunda insan etkilesimi miidahalesi unsuru ile biiyiik 6l¢iide dikkatli

bir sekilde ayrildigin1 gézlemlemislerdir (Rodrigues vd., 2013).
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SERVQUAL uygulamasiyla ilgili elestirileri ve uygulanabilirligi géz Oniinde
bulundururken, giindeme gelen tartismalarin ¢gogunun SERVQUAL anketi sunulana
kadar var olmadiklarin1 unutmamak onemlidir. Nitekim SERVQUAL, hem ilk kapsamli
hizmet kalitesi modellerinden birinin olugsmasin1 hem de modelin Olgiilmesine ve test
edilmesine imkan veren bir yol saglamistir. SERVQUAL, hizmet arastirmacilarinin
yirtttiikleri her arastirma i¢in tamamen benzersiz hizmet kalitesi 6l¢iitlerini gelistirmeleri
icin bir alternatif sunar. Bu bakimdan katkis1 yadsmmamaz. Ayrica SERVQUAL,
glinlimiizde yaygin olarak kabul goéren hizmet kalitesi 6l¢iitlerinden biridir. Gittik¢e daha
fazla arastirmaci belirli endiistriler i¢in hizmet kalitesi Ol¢iitleri gelistiriyor olsa da bunlar
literatiire yeni eklenmistir ve higbiri yaygin olarak kullanilmamaktadir. Ek olarak,
SERVQUAL hala bu arastirmacilara degerli sonuclar ve bilgiler saglamaktadir, ancak
olcum yéntemlerini belirli organizasyonlara veya sektorlere gore uyarlayarak daha fazla
icgorii elde edilebilecegi kabul edilmelidir (Schneider & White, 2004).

2.1.8.3. SERVPERF modeli

Cronin ve Taylor (1992), SERVPEREF adli performansa dayali bir hizmet kalitesi
Olclistinii dort endiistride (bankacilik, fast food, kuru temizleme ve hasere kontrolii) test
etmistir. SERVQUAL ile karsilastirildiginda, bu Olglimiin genel hizmet kalitesi
Olciisiindeki farkliliklar1 daha ¢ok agikladigini bulmuslardir. SERVPERF, SERVQUAL
Olceginde yer alan 22 algi maddesinden olustugu i¢in herhangi bir beklenti
degerlendirmesi igermemektedir (Buttle, 1996). Baska bir deyisle @SERVQUAL
modelinin “algr” kismidir. Bu nedenle, Hizmet Kalitesi = Algi’dir (Rodrigues vd., 2013).
Sekil 2.6’da SERVPERF modeli verilmistir.

/l. Glvenilirlik \

2. Heveslilik
Algilanan
Algil .
3. Empati glianan Hizmet
Hizmet .
Kalitesi
4. Glvence

5. Somutluk
\ %

Sekil 2.6 SERVPERF modeli (Cronin & Taylor, 1992°den aktaran Rodrigues vd., 2013)
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SERVPEREF o6l¢egi, esas olarak SERVQUAL 0lcegine yonelik elestirilere yanit
olarak olusturulmustur. SERVQUAL 6lgeginde bir kusur olarak algilandigindan,
Ozellikle onaylamamaya dayali 6nlemleri kullanmamaya ¢alisilmistir (Gilmore, 2003).

SERVPERF, miisteri beklentilerinin degerlendirilmesi agisindan SERVQUAL
sorununu ortadan kaldirmistir, yonetimi ¢ok daha kolaydir ve verilerin analizi daha
kolaydir (Cronin & Taylor, 1992). Bu iki model arasindaki ana fark; SERVQUAL modeli
hizmet kalitesini, miisterinin bir hizmetten beklentileri ile hizmete iliskin gercek algisi
arasindaki bosluklara gore dlger iken SERVPERF’in sadece performansa dayali 6gelere
odaklantyor olmasidir. SERVPERF, SERVQUAL modelinden tiiretilmistir, ancak
savunuculart Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF modelinin performansa dayali
yaklagiminin istiinliigiine kesinlikle inanmaktadir. SERVQUAL modelinin yaraticilari
olan Parasuraman, Zeithaml ve Berry ise SERVQUAL modelinin kullanilmasini siddetle
savunmaktadirlar. Bu ¢catismada birgok akademisyen ve arastirmaci hizmet kalitesi 6l¢iim
araglarindan herhangi birini desteklemis veya kars1 ¢ikmistir (Hasan, Khan & Farooqi,
2019).

SERVPERF ve SERVQUAL, hizmet kalitesini degerlendirmede ve o6l¢gmede
kullanilan en 6ne ¢ikan araclardir ve bu iki model farkli endiistrilerde uygulanmakla
birlikte havacilik endiistrisinde de uygulanmistir. 2004 yilinda Cunningham vd.,
havayollar1 sektortinde hizmet kalitesini 6lgmek i¢in SERVPERF modelini basariyla
uyguladigindan beri bu modeli, havayollar1 tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini
degerlendirmek amaciyla bircok arastirmaci ¢alismasinda uygulamistir. Hem
SERVQUAL hem de SERVPERF araglari, havayollar1 endiistrisinde hizmet kalitesini
6legmek icin somutluk, gilivence, yanit verebilirlik, giivenilirlik ve empati yapilarini

kullanir ve bu, birgok arastirmaci tarafindan farkli ¢alismalarda dogrulanmistir (Hasan
vd., 2019).
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2.2. Havayolu Yolcu Tasimacih@inda Algilanan Hizmet Kalitesi ve COVID-19

2.2.1. Havacilik endiistrisi ve COVID-19

20. ylizyilin baglarinda ortaya ¢ikan ve modern bir ulagim sekli olan havacilik
endiistrisi, tanimi1 geregi havaalani isletmesi, havayollari, ucak imalati, hava trafik
kontrolii, bakim, metroloji ve pilotlar1 i¢erir. Havacilik s6z konusu oldugunda kimileri
yalnizca ticari ucaklar1 kullanan pilotlar1 diisiiniirken, kimileri ise havaalanlar1 ve 6zel
ucaklar1 da buna dahil eder. Kisacasi, havacilik sektorii kisiden kisiye farkli anlamlar
ifade etmekte ve sektoriin i¢inde olmadan havacilik sektoriinlin ¢esitli yonlerini
diistinmek ve anlamak kolay olmamaktadir (Senguttuvan, 2006).

Bir iilkenin; refah seviyesinin yiikseltilmesinde, kalkinmasinda ve istihdaminda
onemli rol oynayan itici giiclerden biri olan havacilik endiistrisi (Sanyal & Hisam, 2016)
yalnizca ucak iiretimi, ucak bakimi ve havaalan1 operasyonlari ile ilgili olmayip, ayni
zamanda havayolu seyahati ile alakali pek ¢ok endiistriyi de etkilemektedir. Otel ve
restoranlarin yani sira seyahat ve tur igletmeciligi, ihracatci ve ithalatgilarla uluslararasi
ticaret, perakende endustrileri ve diger bir¢ok isletme hava yolculugu sayesinde gelisir.
“Havacilik” teriminin Ingilizce karsiligi olan “Aviation” terimi animsatici olarak su
sekilde tanimlanabilir: (Senguttuvan, 2006).

A AIRPORTS (Havalimanlar)
VISITORS (Ziyaretgiler)
INTER-TRANSFER (Arasi-transfer)
AIRLINES (Havayollar)
TRADE (Ticaret)
INCOME (Gelir)
OPERATION (Operasyon)
N = NUCLEAR (02)

o

J43 44000

Havayolu endiistrisinin baslica ti¢ 6zelligi olup, bunlardan ilki ister yolcu ister yuk
tagimacilig1 i¢in olsun, hava hizmetlerine olan talebin tiiretilmis bir talep olmasidir.
Ikincisi, iiriiniin ok homojen olusu ve sonuncusu ise iiriiniin depolanabilir olmamasidir.
Bunlar ¢ok ayirt edici 6zellikler olmakla birlikte havayolu operasyonlarinin ekonomisini
anlamada olduk¢a Onemli bir rol oynarlar. Diger taraftan bu 0Ozellikler havayolu

endiistrisini canli ve heyecan verici kilar (Doganis, 2019).
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Sivil havacilik endiistrisinin, temel {riinii olan hava tasimaciligi (Wensveen,
2007) hizmetlerini dogrudan saglamakla sorumlu olan havayolu firmalari, COVID-19
salgmindan bu yana havacilik sektoriinde en fazla etkilenen sirketler arasinda yer
almaktadir (Macit & Macit, 2020).

COVID-19, ilk defa 2019 Aralik sonlarinda, Cin’in Wuhan kentinde bilinmeyen
bir koronaviriis olarak rapor edildi ve ardindan 11 Mart 2020°de Diinya Saglik Orgiitii
(WHO) tarafindan, COVID-19 pandemisi olarak siniflandirildi. Bu salginin, Cin’in en
yogun seyahat sezonu olarak kabul edilen “Cin Yeni Y1l1” ile ayn1 zamana denk gelmesi
COVID-19’un 200°den fazla lilkeye yayilmasinin yani sira kiiresel dl¢ekte giinliik yasam,
diinya ekonomisi ve toplumda biiyiik degisiklikleri de beraberinde getirmistir (WWarnock-
Smith, Graham, O'Connell & Efthymiou, 2021).

2020 y1linda COVID-19 nedeniyle diinya genelinde yasanan seyahat kisitlamalari,
karantinalar ve kapanma 6nlemleri; sektorii derinden etkileyerek, onde gelen havayollari
ve havalimanlarinin operasyonlarinin 6nemli 6l¢lide azalmasina ve hava tagimacilig ile
ilgili isletmelerin olasi iflas riskinin artmasina neden olmustur (Gudmundsson, Cattaneo
& Redondi, 2021). Bu isletmelerden birisi olan havayolu firmalari, iflastan kaginmak
icin yatirimcilara ve hiikiimetlere glivenmek zorunda kalmiglardir. Havayollar1 sermaye
artirabilmesine ragmen, pandeminin baslangicindan bu yana hava trafiginde belirgin bir
toparlanmanin olmamasi sonucu; gelirleri (2019’a gore %56 diisiis) ve isletme marjlar
(2020°de -%28) bakimindan sarsilmistir. 2020°nin ilk yarisinda, German Airways, South
African Airways ve Atlas Global’in de aralarinda bulundugu 23 hava yolu sirketi iflas
basvurusunda bulunmustur (Kalkin, 2021). Krizden sag ¢ikmak ig¢in iistlenilen biiyiik
bor¢larin geri 6denmesi, onlimiizdeki yillarda havayollar1 isletmelerinin kars1 karsiya
kalacag biiyiik bir zorluk olacagindan bu durum bize hava yolculugunun hizl bir sekilde
yeniden baglatilmasinin 6nemini gostermektedir (IATA, 2021d).

Havayolu endstrisi, COVID-19 krizinin sektor Gzerindeki etkilerinden kurtulma
miicadelesi verirken bunun birkag yil alabilecegi ve nihayetinde sektoriin toparlanacagi
diistiniililyor (Tabares, 2021). Hava tagimaciligi sektorii, her krizden yenilenen bir giicle
toparlanma yoniinde giiglii bir egilim gosterse de (Wensveen, 2007) sadece bu krizin
iistesinden gelmek yeterli degildir. Gelecekte benzer saglik krizlerinin yasanmamasi
adina havacilik endiistrisinin harekete gecerek hazirlanmasi, hava trafiginin tekrar
tamamen durma noktasina gelmesini Onlemek i¢inse hava yolculugunun bu saglik

tehditleriyle basa ¢ikabiliyor olmas1 gerekir (Tabares, 2021).
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IATA’nin Agustos 2021’in baginda WATS raporu, 2020 faaliyet verilerini ve
COVID-19 krizinin o y1l havacilik i¢in yikic1 etkisine dayanan kategorik verilerini ortaya
koyuyor. Bu rapora gore bazi kritik veriler su sekildedir (IATA, 2021a, 2021d):

e 2019 yilinda diinya genelinde 4,5 milyar yolcu hava tasimaciligini kullanirken,
2020 yilinda bu say1 %60,2 azalarak 1,8 milyar yolcuya geriledi.

e Sektor genelinde hava tasimaciligi talebi, gegen yilin ayni1 donemine gore %65,9
azaldi.

e 2020 yilinda uluslararasit yolcu tasimaciligi talebi 2019 yilina gore %75,6
azalirken, yurt i¢i yolcu tagimaciligl %48,8 oraninda azaldi.

e Nisan 2020’de hava baglantisi, salginin baslangicinda havalimanlarini birbirine
baglayan rotalarin sayisinin keskin bir sekilde diismesi sonucu bir 6nceki yila gore
%60’ dan fazla diistii. Uluslararasi kisa mesafeli trafigin bazi bolgelerde
baslamasiyla, 2020 y1l1 boyunca hafif bir toparlanma yasanmis olsa da yeni Covid
salgin1 nedeniyle ¢ogu eski haline tekrar geri donmiistiir. Mart 2021°de, kriz
oncesi seviyeyle karsilastirildiginda, halen faaliyette olan rota sayis1 %50 daha
azdir.

e 2020’de bu sektordeki toplam yolcu tasimaciligr geliri %69 diistisle 189 milyar
dolara diiserek, toplamda net zarar 126,4 milyar dolar oldu.

e 2020’deki hava yolcu tasimaciligindaki diisiis, diinya capinda gelir yolcu
kilometre takibinin 1950 yil1 civarinda takip edilmeye baslanilmasindan bu yana
en biiylik diisiis olarak kaydedilmistir.

Daha oncesinde bu denli bir kriz yasanmayan havacilik sektoriinde, 2021 Nisan
ay1 ortasi itibariyle kiiresel filonun %34’{inii olusturan yaklasik 9500 ucak hala park
halindeydi. Bu rakam, bir y1l 6énce 14000 olan zirve rakamdan daha asagida olsa da
sasirtict bir rakamdir (IATA, 2021c). Diger taraftan, bu salgin doneminde; COVID-19 ile
ilgili tiim riskler ve yolcular yakindan takip edildiginden ve yolcular ancak sagliklar iyi
olduklarinda ucabileceklerinden, hava yoluyla seyahat en giivenli yol olarak kabul
edilmektedir (Sripriya, 2021).

Yasanan COVID-19 krizi, bundan sonra sagligin bir diger énemli konu haline
gelerek, hava yolculugunun yeni ii¢liisiiniin emniyet, giivenlik ve sagliktan olusacagin
gostermistir. Havacilik endiistrisi, gelecekte meydana gelebilecek bir pandemi
durumunda karantinalardan ve seyahat yasaklarindan kurtulmaya hazir olabilir ve de

olmalidir. Iyi hazirlanmanin saglayacagi yararlar, iistesinden gelinmesi gereken
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engellerden daha agir basar (Tabares, 2021). Havayolu sektoru gibi rekabetin ylksek
oldugu sektorlerde, havayollarinin yonetimi miisterilerinin ne istedigini ve bekledigini
dogru algilamakla kalmamali, ayn1 zamanda miisteri beklentilerini uygun sekilde
karsilamak i¢in kendi kaynaklarini da yonetmelidir (Chow, 2015).

Amankwah-Amoah (2021) ¢alismasi, diinya ¢apindaki havayollarinin krizle basa
cikmak i¢in deger zincirlerini yeniledigini gosteriyor. Krizden veya COVID-19’dan
ilham alinan yenilikler arasinda, ugak i¢i sosyal mesafe, ucaklarin UV ile mikroplardan
temizlenmesi, havalimanlarinda temassiz teknolojilerin kullanilmasi, acik orta koltuk
politikasi, check-in sirasinda biyometri kullaniminin hizlandirilmasi ve COVID-19
sigortasi sayilabilir. Amankwah-Amoah’in (2021) bulgulari, yeniligin mutlaka biiyiik bir
atihm olmadigin1  gosteriyor. Bir¢ok havayolu sirketi, misterilerinin yuksek
standartlarindan emin olmalarini saglamak i¢in kapsamli ucak temizligine odaklanmistir.
COVID-19 salgimi, havayollarmin rakiplerini yenmesi i¢in hijyen konusunda rekabet
etmesini zorunlu kilmistir. Buna ek olarak, bircok havayolunun, maliyetlerini azaltmasi
ve en yliksek hijyen seviyelerini korumasi i¢in temassiz teknolojiyi rekabetci bir arag
olarak benimsemesi gerekiyor. Pandemisiz bir havayolu seyahati icin pandemisiz bir
havalimani ihtiyact kagmilmazdir. Bunu saglamada, bulasici hastaliklari tespit etme
yetenegi esastir. Yakin gelecekte maliyet ve Olgek acisindan bunun teknoloji ile
saglanacagina dair yiiksek beklentiler bulunmaktadir (Tabares, 2021).

Kiresel COVID-19 pandemisi havayollarini, ugak iginde paketli ikram
irlinlerinin sunulmasi; gazete, dergi gibi basili materyaller yerine ugak ici eglence
sisteminin gelistirilmesi veya maske, kolonyalt mendil ve eldiven gibi kisisel koruyucu
donanimlarin saglamasi gibi birtakim saglik ve giivenlik dnlemlerini uygulamak zorunda
birakmistir (Eroglu, 2020). Maskeler, yaygin olarak kullanildiklar1 6l¢iide COVID-19°
un neden oldugu yeni koronaviriisiin yayilmasini azaltabilmektedir (Knotek 11 vd., 2020).
Aravindakshan, Boehnke, Gholami & Nayak (2020), 24 ulkeden gelen verileri
kullanarak, maske kullanommin COVID-19° un yayilmast iizerindeki etkisini
incelediklerinde; yiiz maskesi kullaniminin giinliik aktif COVID-19 vakalarinin biiytime
oranindaki azalmayla iligkili oldugu sonucuna ulagtilar. 30 giin boyunca maske takilmasi,
giinliik aktif vaka sayisinda %88,5’lik bir azalma ile iliskilendirilmektedir. Bu sonug,
COVID-19 salgintyla miicadelede maskelerin bariz Onemini bir kez daha

dogrulamaktadir.
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2.2.2. Havayolu yolcu tasimaciliinda hizmet

Havayolu tasimaciligi, cogunlukla buylk ucgaklarda Ucret veya kiralama
karsiliginda yolcu, mal veya postanin kamuya acik hizmet veren bir hava tasiyicisi
tarafindan ticari amaglar kapsaminda tasinmasidir (Gerede, 2011)

20. ylizyilin baslarinda havacilik endiistrisinin gelisimi esnasinda, havayollari;
miisterilere hava tagimacilig1 hizmeti veren bir nakliye sirketiydi. Ancak o donemlerde
hava ulasimi ¢ok fazla kazanin olmasi ve insanlarin u¢gmaktan korkmalar1 nedeniyle
yaygin degildi. Baglangi¢ta havayollarinin ana amaci, miisterileri giivenli bir sekilde bir
yerden baska bir yere tasimakti. Hizmet saglayan havayollarinin ¢ogu, o donemde
piyasadaki diisiik Pazar talebi nedeniyle devlet tarafindan kurulmus veya finansal olarak
desteklenmistir. Giiniimiizde ise diinyanin en miithim ulagim sistemlerinden biri hava
yolculugu olmustur. Bir havayolu, hizmet sektoriindeki alisilmis bir isletme gibidir; ¢ogu
kar misterilerden gelir (Law, 2018).

Havayolu endistrisinin 1970°’li yillarda kuralsizlagtirllmasinin ~ ardindan
hiikiimetler, devlete ait havayollar1 izerindeki kisitlamalarini hafifleterek, 6zel sirketlerin
kendi havayollarin1 kurmalarina izin verdi. Boylelikle havayollarinin sektore serbestce
girmeleri saglanarak yogun rekabet ortami yaratildi. Son yillarda, havayolu miisterilerinin
beklenti ve ihtiyaglar1 6nemli Olgiide degismistir. Baslangigta miisterilerin birincil
beklentisi operasyonel giivenlik iken pek ¢ok havayolunun giivenlik performansinm
tyilestirmesiyle sonrasinda havayollarindan beklentileri giderek artmistir. Giinilimiiz
miisterileri, temel giivenlik gereksinimlerine ek olarak konfor ve birinci siif hizmetler
de talep etmektedir (Law, 2018).

Hava tagimaciligi, ulusal ve uluslararasi yani i¢ hat ve dis hat uguslara ayrilabilir.
I¢ hat uguslarda aym iilkedeki bir yerden baska bir yere; dis hat ucuslarda ise bir iilkedeki
bir yerden bagka bir iilkedeki bir yere hareket s6z konusudur. Yolcular, seyahatlerini
kamu veya 06zel sirketler vasitasiyla gergeklestirebilir. Havayollari, iilkeye gelis ve
gidislerde tarifeli, charter, diisiik maliyetli, banliyd veya bolgesel hizmetler saglayabilir.
Ayrica tarifesiz hizmetler, hava taksi hizmetleri ve gezi turlari igleten kiiciik havayollar
da vardir (Camilleri, 2018).

Herhangi bir ekonominin, ekonomik ve sosyal gelisimi bakimindan havacilik
hizmetleri olduk¢a 6nemlidir. Havacilik ekonomisi, zamaninda seyahat ve ticaret i¢in
modern tagimacilifin 6neminin yani sira mevcut g¢evredeki talepleri de ortaya

koymaktadir (Senguttuvan, 2006).
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Havayolu hizmetinin 6zelliklerini, dogru bir sekilde tahmin edilebilmek ig¢in
onlar1 kavramsallastirmanin 6nemi yadsinamaz. Havayolu hizmeti, bir havayolu
tarafindan sunulan her tiirlii hizmeti temsil eden bir kavram (An & Noh, 2009) olup
tiikketicilerin faydali buldugu hizmetler havayolu {iriinii olarak adlandirilir. Giivenlik,
havaalan1 yakinlig1 veya koltuk miisaitligi agisindan kolaylik, kalkis sikligi, dakiklik,
ucak ici kabin hizmetleri, biletleme ve bagaj tasima dahil yer hizmetleri, ugak tipi ve hatta
tagtyicinin imaji, havayolu iirliniiniin bir pargasidir. Bu tanim hizmetlerin tiiketicilerin
Ozel ihtiyaglarimi karsilamadaki onemini vurgulayan havayolu pazarlama felsefesi ile
uyumludur (Wensveen, 2007).

Havayollar1 iriinlerinin hem somut hem de soyut yonleri vardir. Birinci simnif
hizmetin somut 6zellikleri; ayr1 check-in kontuarlari, 6zel salonlar, 6ncelikli binis, yliksek
kaliteli ugak i¢i yemekler, ucak ici eglence, vb. gibi hizmetleri icerir. Havayollar1
urtnlerinin soyut 6zellikleri icinse guler yizli check-in calisanlari, nazik kabin ekibi vb.
sayilabilir. Bununla birlikte, tiiketicilerin ihtiyaglarini isteklerden ayirt etmek zor olabilir.
Havayollarinin olduk¢a rekabetci bir ortamda faaliyet gostermesi gerektiginden bu gérev
daha da zorlagmaktadir. Glinlimiizde miisteriler, aynm1 rotalar1 isletebilecek cesitli
havayollarinda u¢mayi tercih edebilirler (Camilleri, 2018).

Havayolu iiriinlerini pazarlarken birtakim benzersiz 6zelliklerin goz Oniinde
bulundurulmasi gerekir. Bu 6zellikler (Wensveen, 2007):

e  Uriinler (hizmetler), talep dalgalanmalari nedeniyle stoklanamaz. Ornegin, ugak
havalandiginda, satilmayan bos koltuklardan kaynaklanan gelir kaybini telafi
edemezsiniz.

e Hizmet ¢cogunlukla kisisellestirilir. Ayn1 ugakta seyahat eden iki yolcunun, kisisel
deneyimlerine dayanarak sunulan hizmet hakkinda tamamen farkli goriislere
sahip olabilmesi gibi.

e Iyi olmayan bir iiriiniin iadesi ya da degisimi sdz konusu degildir.

e Nihai satistan 6nce hizmetin kalitesini kontrol etmek zordur. Satin almadan 6nce
iiriinii denemek icin ziyaret edilebilecek bir satis yeri yoktur.

e Olas1 yasanabilecek teknik problem ya da Ongoriilemeyen hava kosullar
nedeniyle iriinler her zaman zamaninda teslim edilemeyebilir. Ornegin herhangi
bir sebeple ugakta yasanan teknik ariza, limit dis1 riizgar, goriis mesafesinin diistik
olmast vb. gibi durumlarda gecikme yasanarak, u¢agin planlanan tarifeli saatini

kacgirmas1 muhtemeldir.
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e Hizmet, bireysel birimlerin aksine sadece partiler halinde olusturulabilir.

Havayolu hizmetleri, tiim hizmet siirecinin ¢esitli siireglere ayrildig1 bir hizmetler
toplulugudur. Yolcular hizmet siirecinin farkli asamalarinda, hizmet kalitesi ile ilgili
farkli beklentiler igerisinde olabilir. Hava tasimaciliginin dogasi geregi, hava yolculugu
yer hizmetleri ve ucak i¢i hizmetler olmak iizere iki asamaya ayrilir. Yer hizmetleri, ugus
oncesi hizmetleri ve ugus sonrasi hizmetleri igerir (Chen & Chang, 2005).

Havayollarinin sundugu ugus oncesi hizmetler arasinda rezervasyon, check-in ve
boarding gibi islemler yer alir. Ugus sirasinda ise yolculara yonelik saglanan kabin i¢i
hizmetler ve ana tasimacilik hizmeti yer almaktadir. Bagajlarin yolculara teslimi ve
baglantili ucusa (varsa) yonelik hizmetler ugus sonrasi hizmetlerin bir parcasidir
(Kagnicoglu & Ozdemir, 2016).

Ugus oncesi, ucus sirasinda ve ugus sonrasi sunulan hizmetler tim potansiyel
miisteriler i¢in biiylik 6nem tasir, ¢linkii miisteriler sunulan bu hizmetlerin tamaminin
sorunsuz olmasint bekler ve havayolu hizmetlerinin beklentilerini karsilayip
karsilamadigin1 degerlendirirler (Anggrayni, Amalia, Setiawan & Ozali, 2020).

Namukasa (2013), dis hat yolcular1 iizerinde yaptigi arastirmayla, ugus Oncesi,
ucus sirasinda ve ucgus sonrast sunulan hizmetlerin kalitesinin, yolcu memnuniyeti

izerinde istatistiksel olarak anlamli bir etkiye sahip oldugunu gostermistir.
2.2.2.1. Ugus oncesi sunulan hizmetler

Havalimanlarinda gergeklestirilen ve havayolu tarifelerinin, yolcu akisinin, bagaj
ve kargo hizmetlerinin yiiriitiilmesini kolaylastiran havayolu operasyonlari, havayolunun
bir havalimanmin kara ve hava tarafindaki faaliyetlerine gore siniflandirilabilir. Kara
tarafinda saglanan havayolu operasyonlar1 arasinda yolcu check-in, bagaj check-in,
baglantili yolcu/bagaj islemi, kargo ve mal hizmeti (havalimanina yakin bir kargo isleme
tesisinde), ikram hizmeti hazirligini (genellikle havalimanina yakin bir tesiste) ve binis
kapilarinda yolcularin ugaga alim iglemleri sayilabilir (Wu, 2012). Bir havalimani
terminalinin kara tarafi ortami, yolcularin ilk girdigi ve deneyimledigi alan olmasi,
yolcularin genel havalimani deneyimlerini etkilemesi bakimindan yolcular ve havalimani
icin ¢cok 6nemlidir (Livingstone, Popovic, Kraal & Kirk, 2012).

Yolcu binis kapilarinin diger tarafinda ucaklarin hizmet aldig1 alan, havalimaninin
hava tarafina aittir. Havayollarimin hava tarafindaki faaliyetlerini, yolcu binis
kapilarindan sonraki kisimda gergeklestirilen ve havacilikta “turn-around” olarak

adlandirilan “geri doniis” islemleri olusturur. Bu geri doniis operasyonunda, yolcu
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hizmetleri (yolcu indirme ve bindirme), ucak kabin temizligi, ucak miirettebat: (ekip
degisimi), ucakta olagan gorsel bakim kontrolleri, yakit ikmali, bagaj ve kargo hizmetleri
(bosaltma ve yiikleme) ve ikram hizmetleri (bosaltma ve yiikleme) yer alir (Wu, 2012).

Ugus oOncesi yolculara saglanan hizmetler hem kara tarafinda hem de hava
tarafinda gergeklestirilir.

Havalimanlarinda yolculara sunulan yolcu hizmetlerinin ana bilesenleri daima
havayollar1 tarafindan saglanmaz. Havaalanlarinin hizmetleri; havaalanina giris ve
otopark, check-in, bagaj hizmeti; yolcu bindirme, havaalan1 dinlenme salon tesisleri,
havaalan1 kablosuz ag tesisleri; gumrik, go¢cmenlik ve glvenlik hizmetleri; yolcu
bilgilendirme, yonlendirme ve binis tesisleri vb.’ni igerebilir (De Neufville, 2016’dan
aktaran Camilleri, 2018). Havaalani yetkilileri veya devlet kurumlar1 bu faktorlerin
cogundan dogrudan sorumludur, ancak miisteriler bunlarin farkinda olmayabilir ve
genellikle bunlart havayolunun genel hizmetinin bir pargasi olarak gdrebilir. Sonug
olarak, bu faktorlerin her birinin miisteri deneyimi iizerinde dogrudan bir etkisi olacaktir
(Camilleri, 2018). Bu nedenle, ugus Oncesi deneyim, dogrudan havayolu tarafindan
kontrol edilen ve saglanan hizmetleri ve de dogrudan havayolu tarafindan saglanmayan
ve kontrol edilmeyen hizmetleri igerir (Truitt & Haynes, 1994). Ozellikle havayollart
dogrudan kontrol edebilecekleri ucus 6ncesi hizmet deneyiminin kalitesini iyilestirerek
yolcu bagliligin1 artirabilir (Etemad-Sajadi, Way & Bohrer, 2016). Havayollari, yeterli
tesisleri yoksa dogrudan kontrol edemedikleri havalimani yetkililerine tesislerini
tyilestirmeleri yoniinde bir yere kadar baski yapabilir. Bu nedenle ¢ogu havalimani
yetkilisi, havayollar1 ve yer/yolcu hizmet saglayicilari da olmak iizere havalimani
kullanicilartyla diizenli olarak goriigiir (Camilleri, 2018).

Bu kisimda tez caligmasinin temelini olusturdugu i¢in yolculara ugus Oncesi

saglanan hizmetlere daha fazla deginilecektir.
2.2.2.1.1. Rezervasyon hizmetleri

Miisterilerin, ucgak bileti satin almak i¢in havayoluyla iletisime gectikleri yer olan
miisteri hizmetleri departmani, “Rezervasyon birimi” olarak da bilinir (Law, 2018). Satis
ofisleri (varsa), telefon rezervasyonlari (veya cagri merkezleri) veya havayolunun
kurumsal internet sitesi vasitasiyla havayollariyla direkt iletisime gegilen bu adim,
miisterinin havayoluyla ilk temas kurdugu “gergek an” olmasi bakimindan son derece
onem tasir. Havayollarinin, rakip havayollar1 arasinda kaybolmamalar1 igin

miisterilerinin beklentilerini karsilamasi ve asmasi ¢ok énemlidir (Camilleri, 2018). Bunu
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basarmak ise iyi iletisim becerilerine sahip olmay1 gerektirir. Cogu kisi tarafindan
konusma ve dinleme becerisi olarak kabul edilen iletisim, etkili diger davranigsal yonleri
de igerir. Iletisim, bilginin sdzlii ve sdzsiiz olarak iletilmesini, gonderilen ve alinan icerik
ve bilgilerin aynm1 kalmasimi1 saglar. Havayolu endiistrisindeki iletisim, havayolu 6n
saflarinda hizmet sunan acenteler ve miisteriler arasindaki etkilesimler seklindedir (Law,
2018).

Havayollar1; yolcularda giiven, sadakat ve memnuniyet olusturabilmek i¢in bilet
fiyatlar1 ve ugus tarifesi hakkinda kolayca bilgi verebilmeli, rezervasyon ve biletlemenin
dogru ve hizli olmasinit saglamalidir (Wafik, Abou-Shouk & Hewedi, 2017). Havayolu
departmani personellerinin, miisterilere miimkiin olan en kisa siirede yanit verebilmesi
adina havayollar1 satis ofisinde maksimum bekleme siiresi veya telefonda bekleme siiresi
gibi kriterlerin belirlenmesi gerekir. Ayrica nezaketle ilgili baz1 asgari standartlara ve
prosediirlere de sahip olunmalidir. Bir¢cok havayolu, miisteri hizmetleri sirasinda gerekli
olan sozlii ve sozlii olmayan iletisim gereksinimlerini belirleyerek, c¢alisanlart igin
standartlar olusturur. Havayollarinin miisterilerle iletisim kurarken yiiksek kalitede
miisteri hizmetleri sunmasi kritik 6neme sahiptir. Bununla birlikte, bircok havayolu
sirketi, ayn1 diizeyde hizmet sunamayan ¢agr1 merkezleri gibi aracilar kullantyor olabilir
(Camilleri, 2018).

COVID-19 salgimi tim diinyaya yayilirken, havayollar1 isletmeleri; tlkelerin
aldig1 kararlara gore uguslarmi iptal etmek zorunda kalmis ve yolcularini magdur
etmemek icin (Kilig, Polat & Sengiir, 2021) ¢cagr1 merkezi hatlar1 veya internet tizerinden
koordinasyon saglayarak, yolcularin mevcut rezervasyonlarini uzaktan degistirmeye,
askiya almaya ve iade etmeye ¢alismislardir. Ulkemizde, 27 Mart 2020 tarihli genelgenin
yaymlanmasiyla birlikte, 30 Nisan 2020 tarihine kadar olan tiim ulusal ve uluslararasi

uguslarin rezervasyonlari degistirilmek veya agiga alinmak durumunda kalinmigtir (Macit

& Macit, 2020).
2.2.2.1.2. Havalimam girisi giivenlik hizmeti

Havalimaninda yolcu taramasi, gideceginiz yere giivenli bir sekilde varabilmeniz
icin glivenligin en 6énemli parcasidir (Sakano, Obeng & Fuller, 2016). Yolcularin ugus
Oncesi taranmasinin amaci, silah olarak kullanilabilecek veya ugus giivenligi i¢in bagska
bir sekilde tehdit olusturabilecek nesneleri yakalamak ve bunlari ele gecirmektir. Bunu
basarmak i¢in hem yolcular1 hem de ellerindeki bagajlarini, yolcularda yiksek diizeyde

stres ve rahatsizlik yaratmadan, miimkiin oldugunca miidahaleci olmayacak sekilde
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kontrol etmek gerekir. Ayni zamanda yolcu akisinda olusabilecek bir tikanikligin 6niine
geemek icin tarama siireci hizli bir sekilde gerceklestirilmelidir (Correia, Wirasinghe, &
de Barros, 2008). Siki bir tarama siirecinin gézlemlenmesi ve yolcu tarama noktalarinda
ileri teknolojinin  kullanilmasi, yolcularin havayolu tagimaciliinin  glivenligi
konusundaki algisini artirabilir. Havaalani giivenligine iliskin 6nceki deneyim ve bilgiler,
muhtemelen yolcularin havaalani giivenligini nasil algiladiklarinmi etkileyen bagka bir
faktordiir. Ote yandan, toplu tasimanimn giivenligine iliskin kamuoyu algis1 ve ugus
deneyiminin veya giivenlik bilgisinin olmamasi, belirsizliklere ve havalimanlarinin
giivenli olmadigi algisina yol agabilir (Sakano vd., 2016).

Tipik bir havalimani giivenlik sistemi, yolcularin farkli tehdit tiirleri i¢in tarandig1
(farkli teknolojiler kullanilarak tasarlanmis) bir dizi kontrol noktasina sahiptir (Babu,
Batta & Lin, 2006). Cogu havaalaninda yolcu giivenlik kontrol noktalar1 i¢in standart
model giivenlik kanallaridir. Her kanal veya serit, kemer seklinde bir manyetometre ve
bir X-1g1n1 makinesi ile donatilmistir. Yolcular bir manyetometreden geger ve metal bir
nesne algilandiginda manyetometre bir alarm calar. Ayni zamanda, X-ray cihazi
yolcularin ¢anta, diziistii bilgisayar ve kiiciik canta gibi el bagaji1 esyalarini tarar. Kanallar,
binis kapilarina erigsim noktalarinda diizenlenir ve tiim binis kapilarinin bulundugu ve
yalnizca taramadan gegen kisilerin erisebildigi “glivenli” bir alan olusturulur (Correia vd.,
2008).

Giivenlik, bir hizmet stirecinde tehlike, risk veya siipheden (maddi kayip dahil)
kaginmak anlamina gelir (Santos, 2003). Yolcu giivenlik kontrol noktalarinda, yolcularin
filli deneyimleri ve giivenlik personelinin profesyonellik seviyesi, havalimam
giivenliginin en mithim belirleyicisi olabilir. Bunun nedeni, bu deneyimlerin altinda yatan
tarama strecinin yolculara ek bekleme siiresi, memnuniyetsizlik ve taramada artan riskler
gibi maliyetler yiiklemesidir ve bunlarin tiimii yolcularin hava yolculugunu giivensiz
olarak algilamasina neden olur (Sakano vd., 2016).

COVID-19’un ortaya ¢ikmastyla birlikte havalimanlarinin giris noktalarindaki
giivenlik kontrol noktalarina yeni bir gorev eklenmistir. Tarama noktasi olarak bilinen bu
noktalarda, glivenlik 6nlemlerinin yan1 sira COVID-19 siiphesi olan ¢alisan ve yetkilileri
tespit etmek i¢in ¢alismalar yiiriitiilmektedir. Ates taramasi, belirti sorgulama veya hasta
oldugundan siiphelenilen yolcularin sorgulanmasi gibi kontrol 6nlemleri burada alinir. Bu
tarama sirasinda siipheli goriinen yolcular karantina alanina alinarak diger personel ve

kullanicilardan izole edilir (Kurt, 2020).
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2.2.2.1.2.1. COVID-19 siirecinde giivenlik islemleri

COVID-19 siiresince yolcu, personel ve bagaj/esya taramasi sirasinda birtakim
onlemler alinmigtir. Bunlardan bazilar1 (SHGM, 2020):

e (@ivenlik kontroliinden 6nce ve sonrasi i¢in yolcularin kullanimima uygun el
dezenfektani konulmasi,

e Hem tarama islemini yapan personelin hem de cihaz kontrollerinde bulunan
personelin tibbi maske ve yiiz koruyucu siper takmasi,

e Yolcu yogunlugu ve risk degerlendirmesini dikkate alarak, yolcular ve personel
tarafindan sik¢ca kullanilan malzemelerin (tepsiler vb.) diizenli olarak
temizlenmesi ve dezenfekte edilmesi,

e Glvenlik kontrolinden ge¢cmeden yolculara yanlarinda tasimamalar1 gereken
esyalarin sozli olarak hatirlatilmast,

e Tarama cihazlarinin yerlesiminin sosyal mesafeye uygun sekilde yapilmasi,

e Kontrol noktasindan yolcu ve personel gegislerinde, seyahat belgeleri, kimlik
kartlari, havalimani1 giris-cikis kartlar1 ve diger belgelere gerekmedikce
dokunulmamasi gerektiginde eldiven giyilmesi,

e Elle arama yapilmast gereken durumlarda, personel her elle aramadan sonra

eldiven degistirmesi gerekliligi getirilmistir.
2.2.2.1.3. Ucusa kabul (check-in) islemleri

Biletli bir yolcunun, havalimani terminaline girdikten sonra yapmasi gereken ilk
sey, check-in kontuarlarina giderek ilgili ugusa katilacagina dair mevcut rezervasyonunu
onaylatmasi ve bagaj ve koltuk islemlerini yaptirmasidir. Yer hizmetleri veya havayollari
personelleri tarafindan kontuarlarda sunulan bu hizmete “check-in” islemi ad1 verilir.
Check-in isleminin en O6nemli kosullarindan biri, yolcunun havayolu tarafindan
onaylanmis bir biletinin olmasi ve isminin yolcu rezervasyon listesinde bulunmasidir.
Tim bu sartlar1 saglayan bir yolcu check-in kontuarina basvurdugunda, yolcunun
giivenlik kontroliinden gegerek ilgili ugusa ait kapiya ilerlemesini saglayacak belgeler
diizenlenir. Bu belgeler; yolcunun ucusuyla ilgili ucus tarihi, ugus numarasi, koltuk
numarasi ve ugus kapisi gibi bilgilerin yer aldig1 binis kartlar ile (eger varsa) ucaga
yuklenecek bagaj1 i¢in {iretilen ve bagaj lizerine takilan etiketlerdir.

Check-in hizmetleri sadece terminalde bulunan kontuarlarla smirli olmayip,

yolcular iglemlerini gerceklestirebilmek i¢in farkli check-in kanallarini da segebilirler. Bu
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farkl1 check-in kanallarini, check-in tiirleri olarak da degerlendirebiliriz. Ug farkli check-
in kanali vardir: kontuar check-in, self servis terminal check-in ve internet check-in
(Kagnicoglu & Ozdemir, 2016; Lu, Choi & Tseng, 2011).

Ugus 6ncesinde check-in yapilmasinin amaci:

e Ucus giivenligi acisindan, yolcu ve yik dagiliminin ucakta dogru bir sekilde
yapilmasi,

e Ucus ve yolcu giivenligi icin ilgili rezervasyondaki kimlik/pasaport ve yolcu
eslestirmelerinin yapilmasi,

e Ucaktaki yolcularin koltuklarmin belirlenmesi,

e Gerektiginde 6zel hizmetlerin (hareket kabiliyeti kisitli olan, refakate ihtiyaci olup
herhangi bir engeli bulunan gibi) saglanmasi,

e Havayolu 6zel miisterilerine (sik seyahat eden, dncelikli siniflarda ucan gibi) 6zel
ilgi gosterilmesidir.

Check-in esnasinda karsilasilan sorunlar:

e Havayolu acentesi tarafindan diizenlenen biletin herhangi bir nedenle yolcu
listesinde olmamas1 durumunda, check-in islemi sirasinda yolcu magdur olabilir.

e Havacilik otoriteleri, havayoluna bir dnceki yi1l o ucusa katilmayan yolcu sayisi
kadar ek bilet satma hakki verir (overbooking). Bu hak, ilgili ugusa uygulanan
ilgili ugusa miiracaat oranina bagl olarak yolcular, personel ve havayollari i¢in
sorun yaratabilir.

e Check-in kontuarmna ge¢ gelen ve havayolu tarafindan belirlenen ucusa kabul
strelerine uymayan yolcular, istenmeyen kuyruklara ve daha uzun check-in
stirelerine neden olabilir.

Check-in, yolcularin terminale girisinden sonraki yaptiklart ilk islemdir ve bu
kismin sorumlulugu havayollarindadir. Bu siirecte sunulan hizmetler, yolcularin
havayolu hakkindaki ilk izlenimlerinin baslangici olmasi nedeniyle (Kagnicoglu &
Ozdemir, 2016) yolcularin havayolu hizmet kalitesi algis iizerinde 6nemli bir etkiye
sahiptir. En 6nemli unsurlar, calisanlar ve yolcular arasindaki iletisim, giileryiiz, nezaket,
tutum ve davranislardir (SHGM, 2016). Bu hizmetlerin kalitesi; havalimani altyapisina,
calisanlarin tutumlarina ve hatta sirket politikalarina giderek artan bir sekilde bagimli hale
gelmektedir (Avram, 2017).

Check-in kontuarlarinin yeterli olmadigi durumlarda yolcularin zaman zaman

hizmet i¢in beklemesi gerekmektedir. Yolcunun bakis agisindan, bu nedenle, hizmet
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verilmesi i¢in beklemesi gereken siire art1 ona hizmet etmek i¢in gecen siire ile 6l¢iilen
check-in ile iligkili bir hizmet derecesi vardir (Lee & Longton, 1959). Takakuwa ve
Oyama (2003) yaptiklar1 ¢alismada, uluslararasi uguslarda, ugus dncesi mevcut check-in
kontuarlar1 i¢in bekleme siiresinin, havalimani terminal binasindaki tiim bekleme
stirelerinin ylizde 80’inden fazlasini olusturdugunu ve yolcularin zamanlarinin
(havalimanina variglarindan bu yana terminal binasinda gecirdikleri toplam siirenin)

ylzde 25’in1 bekleyerek gecirdiklerini tespit etmistir.
2.2.2.1.3.1. COVID-19 siirecinde ucusa kabul (check-in) islemleri

COVID-19 siiresince, ugusa katilacak yolcular i¢in bir takim standart uygulamalar
getirilmistir. Kisaca 6zetlenecek olursa (SHGM, 2020):

e Check-in sirasinda yolcu koltugu, havayolu prosediirlerine ve sosyal mesafe
kurallarina uygun olarak belirlenmelidir. Ugak doluluk oranina gore orta koltuklar
bos birakilmalidir.

e Miimkiinse pasaport okuyucu ve binis kart1 yazicisi, check-in personelinin binis
kart1 ve seyahat belgeleri ile temasin1 azaltmak icin yolculara doniik bir sekilde
yerlestirilmelidir. Boylelikle yolcular pasaportlarini kendileri okutarak, binis
kartlarini yazicidan kendileri alabilirler.

e Havayolunun izni verdigi siirece, bagaj etiketi sadece bagaja yapistirilmali ve
yolcuya bagaj etiketi verilmemelidir. Bagaj etiketi numarasi, yolcunun mail
adresine veya telefonuna mesaj olarak gonderilir.

e Elle temas1 azaltmak i¢in yolcunun seyahat belgesini detayli olarak kontrol
etmeye gerek yoksa yolcunun seyahat belgesini ibraz etmesi yeterlidir. Kapsamli
bir inceleme gerekiyorsa, check-in personeli gerekli koruyucu ekipmaniyla
(eldiven kullanim1) pasaport ve vize incelemesi yapmalidir.

e Hareket giicliigii ¢eken ve tekerlekli sandalye ihtiyaci olan yolcularin (check-in,
boarding islemleri i¢in) transferinden sorumlu olan ¢alisanin yakin temas yardimi
gerekiyorsa, c¢alisan mutlaka koruyucu kiyafet, gozlik veya yliz siperi
kullanmalidir.

Ayrica Hayat Eve Sigar (HES) koduna sahip olmayan yolcularin ugusa kabul
edilmesine izin verilmeyecek olup, HES kodu olan yolcular iginse sistemler izerinden
risk durumlarmin devlete bagh kayitlar yoluyla tespit edilerek ugusa kabul edilip
edilemeyecegi kontrol edilecektir. Bu kisitlamalar yurt i¢i ve yurt dis1 seyahatler icin

degisiklik gostermektedir. HES kodunun girilmesi sadece i¢ hat uguslarinda check-in
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islemi sirasinda istenecektir. HES kodu, gerekli goriilen durumlarda yolcu tarafindan
“Hayat Eve Sigar” uygulamas iizerinden “HES Kodu Islemleri” boliimiine giris yapilarak
alimalidir.

Uluslararasi uguslarda, iilke kisitlamalarina gore check-in kontuarlarinda PCR
yani COVID-19 testi talep edilmektedir. Bu test, viriis riski tasiyan her birey tarafindan
yaptirilabilmekle birlikte salgin doneminde iilkeler arasi seyahatlerde getirilen kurallar
geregi zorunlu olabilmektedir.

20 Agustos 2021 tarihinde T.C. I¢isleri Bakanlig1 tarafindan salginla miicadele
kapsaminda yayinlanan genelgeye gore, yurt i¢i uguslarda 6 Eyliill 2021 tarihinden
itibaren; asisiz olan yolcularin uguslarindan 48 saat oncesine kadar alinmis negatif PCR
testini gostermeleri gerekmektedir. Bu uygulama T.C. vatandaslari veya tiim yabanci tilke
vatandaslari i¢in gecerli olup, covid hastaligini gecirmemis, asis1 bulunmayan ve negatif
PCR testi sunmayan yolcular ugusa kabul edilmeyecektir. Buna istinaden check-in
asamasinda, yolcularin asi, hastalik ve PCR test durumu bilgileri HES uygulamasi

uzerinden takip edilecektir (Pegasus Hava Yollari, 2021).
2.2.2.1.4. Boarding hizmeti (ucaga kabul)

Check-in islemlerini tamamlamis yolcularin, gerekli giivenlik kontrollerinden
gecerek binis kapilarindan ucaga kabul edilmesi islemine “boarding” adi verilir.
Yolcularin ugaga binisine izin verilmeden dnce bazi hazirliklar yapilir. Bu hazirlik siireci
"pre-boarding" olarak adlandirilir ve i¢ ve dis hat uguslarinda u¢agin yerde kalma siiresi
dikkate alinarak ucagin tarifeli kalkis saatinden 45-60 dakika 6nce baslar. Boarding i¢in
gorevli personel sayisi, yolcu sayis1 ve boarding de yapilacak islerle orantili olarak ve
havayolunun prosedirlerine gore belirlenir. Boarding islemleri havayolunun
prosediirlerine bagl olarak degisiklik gosterebilir.

Ucaga binis islemi; ugagin inis sonrasi operasyona hazir hale getirilmesiyle (ugak
yakit ikmali, kabin temizligi, kabin i¢i glivenlik kontrolii vb.) u¢akta sorumlu olan harekat
memurunun, boarding de gorevli olan personellere onay vermesiyle baglar. Ucaga yolcu
kabulii sirasinda, hareket kabiliyeti kisitli, bebekli ve ¢ocuklu, devlet rical listesinde yer
alan, havayolunun sik seyahat eden ve yiiksek ticret sinifli (business sinif) gibi 0zel ilgi
gerektiren yolculara oncelik verilir. Ugaga yolcu alimi sirasinda gorevli personel yolcu
kimlik/pasaport, binis karti, ugus numarasi ve tarihini eslestirmek ile yiikiimliidiir. Bu
isleme havacilikta “document match” adi verilir. Ugaga yolcu aliminin baglamasiyla es

zamanl olarak havaalani terminal binasi igerisinde yolcularin ugaga davet edilmesine
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iliskin anonslar yapilir. Ug anons sekli vardir: “kapiya gidiniz”, “son ¢agri “ve “isim

anonsu”. Check-in islemini tamamlamis tiim yolcularin, ucaga gegmesiyle boarding

islemi sonlandirilarak ¢ikis kapilar1 kapatilir ve ugakta sorumlu harekat memuruna bilgisi

iletilir.

2.2.2.1.4.1. COVID-19 siirecinde ucaga kabul (boarding) islemleri

COVID-19 siiresince, uguga kabul edilecek yolcular i¢in de uygulamalar

getirilmistir. Kisaca 6zetlenecek olursa (SHGM, 2020):

Boarding hizmeti verilen salonlarda pleksiglas bariyer olsa dahi cerrahi maske ve
ylz siperi kullanilmalidir.

Boarding islemleri 6ncesinde ve sirasinda sosyal mesafe kuralini hatirlatan uyari
anonslar1 yapilir.

Ucaga kabul islemleri sirasinda, 6zel durumlu yolculara hizmet verilirken sosyal
mesafenin korunmasina dikkat edilir.

Ugaga yolcu alim1 sirasinda yolcularin maske takip takmadigi ve sosyal mesafe
kurallarina uyup uymadigi kontrol edilir. Kurallara uymayan yolcular, ilgili
havayolunun bilgisi dahilinde Kolluk Kuvvetlerine bildirilir.

Ates ve Oksiiriik sikdyeti olan yolcularin ugaga alinmasina izin verilmez ve
havayolunun bilgisi dahilinde derhal ilgili saglik birimine haber verilir.
Havayolunun kortik pozisyona park ettirilmis ugaklar ile ilgili ayr1 bir uygulamasi
yoksa;

- 1k olarak ucagm en 6n sirasinda oturan yolcularin,

- Sonrasinda ise ugak i¢i koltuk dagilimina gore en az ii¢ grupta ugaga yolcu alimi

yapilir.

Farkli bir kisitlamanin olmamasi durumunda, otobiisle boarding yapilmasi
esnasinda otobiis igerisinde %50 yolcu dolulugu oranina uyulur.

Acik park pozisyonundaki ucaga yolcu kabulii esnasinda, yolcularin yer
numaralarina gore yerine en hizli yerlesebilecegi sekilde on ve arka merdiven
yonlendirmesi yapilir.

COVID-19 suresi boyunca havayolu tarafindan aksi belirtilmedikge, el temasini
en aza indirmek i¢in binis karti koparma islemi yapilmaz. Yolcularda,
telefonlarindaki QR kodunu ya da binis kartlarint okuyuculara kendilerinin
okutmasi istenir. Dokiiman kontrolii esnasinda ise yolcunun dokiimanini

goOstermesi istenir, dokiimanlara gerekmedikge dokunulmaz.
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2.2.2.2. Ugus esnasinda sunulan hizmetler

Ucak i¢i hizmetler; dncelikle kabin ekibinin yolcular1 ugak kapisindan gegerken
karsilamasiyla baslar ve onlar1 koltuklarina yonlendirmesiyle devam eder. Ugus sirasinda
gorevlerini koordineli bir sekilde yerine getiren ugus ekibi tarafindan giivenli ugus
saglanmaktadir. Kabin ekibinin ugus boyunca sundugu 6nemli hizmetler arasinda ilk 6nce
giivenlik ve konfor, sonrasinda ise yolculara sunulan gesitli ikramlar ve yeni eklenen
kisisellestirilmis ekranlar gibi ugus i¢i eglence hizmetleri yer alir (Kuyucak & Sengiir,
2009).

Ucak i¢i hizmetler, miisterinin havayolu ile bagdastirdigi genel havayolu
triininiin  6zelligi oldugundan havayolu tarafindan saglanan hizmetin miimkiin
oldugunca verimli olmasi hayati 6nem tasir. Bu alandaki sorumluluk, miisteri
hizmetlerinin diger alanlarindan farkli olarak tamamen havayollara aittir. Ugak
kalktiktan sonra miisteri hizmetleri, dogrudan havayolu tarafindan kontrol edilir. Bu
baslik icerisinde yer alan dnemli konular arasinda; koltuklar, tuvaletler, yemek, eglence,
kabin ekibinin miisteri odakli yaklagimi, ¢ocuklar i¢in eglence paketlerinin saglanmasi,
anons sistemi, ugus hakkinda net bilgi, kablosuz ag alanlar1 vb. sayilabilir. Ozellikle uzun
mesafeli uguslarda kurumsal is seyahatinde olanlar igin ugak i¢i sunulan hizmetler
oldukga 6nemlidir (Camilleri, 2018).

Ucus esnasinda sunulan hizmetler, yolcularla dogrudan etkilesim yoluyla saglanir
ve yolcular bu hizmetlerin kalitesine duyarl olabilirler. Bu nedenle, diger hizmet tiirlerine
kiyasla, havayolunun imaji, ugus i¢i hizmetin kalitesiyle daha dogrudan iliskili olabilir.
Miisterilerle yiiz ylize etkilesimler zaman alic1 olabileceginden, ugak i¢i ikram, havayolu
hizmet kalitesini degerlendirmede ¢ok dnemlidir. Dolayistyla menii se¢giminden verimli
ve giiler yiizli hizmete kadar ugak i¢i ikram hizmetleri, miisteri beklentilerini

karsilayacak sekilde dikkatlice planlanmalidir (An & Noh, 2009).
2.2.2.3. Ugus sonrasinda sunulan hizmetler

Ucus sonrast hizmeti, yolcunun ucaktan indiginde karsilanip, bagaj teslimi ve
muayenesi i¢in gelis salonuna (varis salonu) yonlendirildigi ve yolcunun gelis salonundan
cikistyla son bulan bir surectir (Hadani, 2008). Havayolu sirketleri, bagajin varis
noktasina gilivenli bir sekilde ulasmasini saglamali ve yer hizmetleri sirketi ile yakin
calismalidir. Ayrica hizli pasaport kontrolii gibi kisiye 6zel hizmetler sunulmasi sirketler
icin oldukga onemlidir (Avram, 2017). Gelis terminaline ulasan yolcular, bagajlarini

bagaj teslim salonundan en kisa siirede alarak terminalden ayrilmayr umduklari igin
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bagajlarin ucaktan indirilip bagaj tasima bantlarina goénderilmesi ig¢in gegen siire yolcu
memnuniyeti agisindan oldukg¢a 6nemlidir (Dursun, 2008).

Ugus sonrasi hizmetler arasinda kayip ve buluntu esya ofisi tarafindan saglanan
hizmetlerde yer almaktadir. Bu boliim, havayolunun yénetim koludur ve yolcu bagajinin
kaybolmasi, hasar gérmesi, gecikmesi veya calinmasiyla ilgili tiim olaylarla ilgilenir.
Yolcular boyle bir olay meydana geldiginde bu servisi bilgilendirmelidir (Anggrayni vd.,
2020).

2.2.3. Havayolu yolcu tasimacihi@inda algilanan hizmet kalitesi

Havayolu hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve dl¢lilmesi, hizmetlerin heterojenligi,
soyutlugu ve boliinmezligi gibi karakteristik 6zelliklerinden dolay giigtiir (Chang & Yeh,
2002).

Gergek ucusun c¢ok daha Otesine gecen havayolu deneyimi, havaliman
restoranlari, tuvaletler ve havalimani dinlenme salonlar1 gibi oldukc¢a somut tirlinlerin
yani sira konfor diizeyleri ve ¢alisan tutumlarinin algilanmasi gibi soyut unsurlar da igerir
(Westwood, Pritchard & Morgan, 2000). Havayolu endistrisinde Kkalite, rezervasyon
adimindan baglayarak ucus sonrast hizmetlere kadar 6lgiildiigiinden, bu adimlarin her
birinin ve havayollarinin kaliteyi korumak i¢in ne yaptiginin analiz edilmesi ¢ok
onemlidir (Avram, 2017). Havayolu yolcularinin beklentilerinin, hizmet algis1 ve yolcu
memnuniyeti lizerinde 6nemli bir etkisi oldugu i¢in havayollarinin, yolcularin hizmetten
ne bekledigini iyi kavramasi gerekir (Park, Robertson & Wu, 2004).

Yolcularin havayollarina yonelik tercihleri, havayolunun sundugu hizmetlerle
deger yaratan faaliyetleri ortaya koyabilmesiyle ilgilidir. Havayollarinin kaliteli miisteri
hizmeti sunabilmesi i¢in yolcularin tutumlarini etkileyen faktorlere dikkat etmesi,
(Eroglu, 2020) glvenilir rezervasyon, check-in ve bagaj sistemi, konforlu koltuklar,
lezzetli yemekler ve ucak ici eglence gibi yiiksek kaliteli ve karsilagtirilabilir somut
tirlinler saglamasi gerekmektedir. Ayni1 zamanda havayolunun 6n saflarda yer alan hizmet
calisanlarinin yiiksek kaliteli hizmet vermesi saglanmalidir. Bunun i¢in calisanlarin,
gerekli bilgi birikimine sahip olmalari, yolculara dogru bilgi vermeleri, ekip ¢aligmasina
yatkin olmalari, olumlu tutum sergilemeleri, sorumluluk almaya istekli olmalari, iyi
iletisim becerilerine sahip olmalar1 ve baski altinda ¢aligsabilme becerisi gibi 6zelliklere
sahip olmahdir (Law, 2018). Diger taraftan, havayollar1 i¢in bagaj alimi da dahil olmak
tizere kilit noktalarda yolculara yardimci olmaya adanmis personele sahip olmanin son

derece degerli oldugu unutulmamalidir. Yolcular, havayollarinin bu alanlardaki varligini
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kesinlikle takdir edeceklerdir. Bu katilim ayni1 zamanda havayoluna iyi bir tuketici geri
bildirimi kaynagi saglayacaktir (Camilleri, 2018). Bir iirliniin kalitesi, miisterilerin
beklentilerini karsiladiginda anlasilir. Her miisterinin, benzersiz beklentileri nedeniyle
farkli kalite algilar1 vardir (Law, 2018).

Etemad-Sajadi, Way ve Bohrer (2016), yaptiklari ¢alismayla; havayolu yolculari
tarafindan algilanan ugus Oncesi hizmet kalitesinin, yolcu memnuniyeti iizerinde
dogrudan, havayolu yolcu sadakati iizerinde dogrudan ve dolayli olumlu bir etkisi
oldugunu bulmustur. Burada dikkat edilmesi gereken Onemli bir nokta, sadakat ve
memnuniyetin  birbirinin  yerine kullanilmasinin miimkiin olmayigidir.  Nitekim,
miisterilerin ¢ok memnun olmadan sadik olmalarit miimkiin olabildigi gibi ¢ok memnun
olmalarina karsin sadik olmamalar1 da s6z konusudur. Yolcu memnuniyeti; bir isletme,
yolculara katma deger olarak goriilen ve beklentilerini asan faydalar saglayabildiginde
ortaya ¢ikar. Miisteriler {irlin veya hizmetten memnun kalirlarsa, daha fazla ve daha sik
satin alacaklardir. Yolcu hizmetleri sunan herhangi bir havayolunun oncelikli hedefi
yolcu memnuniyetidir (Singaravelu & Amuthanayaki, 2017).

Hizmet kalitesi ilkesi, havacilik endiistrisinde yeni yolcular1 ¢ekmek ve elde
tutmak icin gerekli bir kosuldur. Bu sektorde faaliyet gosteren hizmet saglayicilar,
miisterilerin farkli ihtiyaglarini karsilamak ve tatmin etmek igin yiiksek kaliteli hizmetler
sunmaya ¢aligmalidir. COVID-19 durumu goz 6niine alindiginda, bu yon daha da 6nemli

hale gelmistir (Gangaram & Drnawali, 2021).
2.2.4. Havayolu ulasiminda hizmet kalitesine yonelik calismalar

Havayolu endiistrisi lizerine yapilan hizmet kalitesi 6l¢timleri, ilk olarak alanin
kuralsizlagtirilmasindan 6nce Sivil Havacilik Kurulu tarafindan gelistirilmistir. Havayolu
yolcular1 agisindan bakildiginda ise bilimsel alanyazinda hizmet kalitesi degerlendirmesi
ilk kez Kearney (1986) tarafindan yapilan caligmalarda yansitilmistir. Gourdin ve
Kloppenborg (1991), ticari havayolu seyahatindeki hizmet bosluklarini belirlemek i¢in
hem havayolu personellerini hem de havayolu yolcularin1 dahil ederek hizmet Kkalitesi
i¢in bir dizi kistas gelistirmistir (Hasan vd., 2019).

Alanyazinda, havalimanlarinin ve havayollarmin sundugu hizmetleri inceleyen
cok sayida caligma yer almakla birlikte havayolu kullanicilarina yonelik hizmet
Ogelerinin karmagiklig1 ve cesitliligi, arastirmalarin biiylik boliimiinde bu iki hizmet
siifindan sadece teki lizerinden analiz yapilmasina neden olur. Demiryolu, karayolu gibi

diger toplu tasima araglarimi tercih edenlerle kiyaslandiginda, havayolunu tercih eden
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yolcular havalimaninda daha ¢ok vakit ge¢irmek ve ucus dncesi havalimaninda saglanan
kimi hizmetleri deneyimlemek durumunda kalirlar. Ugus sirasinda sunulan hizmetlerin
havayolu sirketleri tarafindan ve havalimaninda sunulan hizmetlerin ise havalimani
hizmetlerini yoneten sirketler tarafindan yonetilmesi bu farkliligin 6nemli sebeplerinden
biridir. Diger taraftan, iki hizmetin veri toplama yontemleri olduk¢a farklidir ve bu da
aragtirmacilarin sadece bir hizmeti analiz etmelerinin baslica sebeplerinden biridir
(Bellizzi, Eboli & Mazzulla, 2020).

Lim ve Tkaczynski (2017), havayolu hizmet kalitesine iliskin hizmet 6zelliklerini
incelemek amaciyla 2003 ile 2013 yillar1 arasinda bu konuda yayimlanmig 17 ¢alismanin
kapsamli bir meta-analizini yapmistir. Tayvan ve Giiney Kore oncelikli olmak {izere
Ispanya, Kibris, Giiney Afrika, Cin, Avustralya, Iran, Hong Kong ve ABD ¢aligmanin
yapildig: {ilkelerdir. Ankete katilanlar, belirlenmis havayollarinin ve seyahat siniflarinin
yolcularindan, yerli ve yabanci turistlere ve lisanshi tur rehberlerine kadar genis bir
aralikta yer almaktadir. Bu meta-analizin ardindan arastirmacilar, bazilar1 digerlerinden
daha yaygin olarak kullanilan toplam 32 hizmet kalitesi faktorii belirlediler. Bunlar
arasinda en yaygin olarak kullanilanlar; ¢aligan goriiniimii (15 ¢aligma), oturma konforu
(14 calisma), yemek servisi (14 ¢alisma), calisan duyarliligi (13 ¢alisma), ugak i¢i eglence
hizmetleri (12 ¢alisma), bagaj teslimi ve uygun ucgus programidir (12 ¢aligma).

Eroglu (2020), 2001 ile 2019 yillar1 arasinda yiiriitiilen 24 aragtirmay1 inceleyerek,
diinya genelinde yasanan COVID-19 salgin1 oncesi yerli ve yabanci ¢ok sayida bayrak
tasiyict havayolu ile diisiik maliyetli havayolunun yolcu tutumlarini etkileyen faktorlerin
soyut ve somut boyutlartyla ele alindigmi ve bu calismalarda, SERVQUAL ve
SERVPEREF gibi yontemlerin birgok alt boyutla kullanildigini ortaya koymustur.

Bu tezin arastirma konusu kapsaminda SERVQUAL yontemi uygulandigindan
Ozellikle SERVQUAL yontemini kullanan bazi ¢alismalara altta yer verilmistir.

Okumus ve Asil (2007), Tiirk Hava Yollar1 (THY) ile Istanbul'dan yurt disina
seyahat eden 511 yolcuyla yaptiklar1 anketten elde ettikleri verileri analiz ederek, fiziksel
faktorlerin ve empatinin yerli yolcularin genel memnuniyetini etkileyen faktorler
oldugunu, giivenilir personel, hizli hizmet, miisteriyi tanima/anlama ve inanilirlik gibi
soyut faktorlerin ise yabanci yolcularin genel memnuniyeti iizerinde etkili oldugunu
ortaya koymustur.

Pakdil ve Aydin (2007), calismalarinda Istanbul Atatiirk Uluslararasi
Havalimani'ndan kalkan bir Tiirk havayolunun uluslararasi yolcularinin hava hizmeti

kalitesini 6lgmek i¢in agirlikli SERVQUAL puanlarmi kullanmislardir. Bu ¢alisma
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sonucunda, somut unsurlar, yanit verebilirlik, giivenilirlik ve giivence, ugus modelleri,
uygunluk, imaj ve empatinin havayollarinin hizmet kalitesini etkileyen faktorler
oldugunu ancak hizmet kalitesinin en az énemli boyutunun “uygunluk” ve en 6nemli
boyutunun ise “yanit verebilirlik” oldugunu belirlemislerdir.

Aydin ve Yildirnm (2012a), istanbul Atatiirk Uluslararas1 Havalimani’nda
ucusunu bekleyen ve ucaktan inen yolcular iizerinde yaptiklart (120’si gegerli) anket
caligmasi lizerinden yolcularin algiladiklarindan daha yiiksek hizmet kalitesi beklentileri
oldugunu saptadilar. Havayollarinin modern donanimi ve fiziki tesisleri, yolcularin
beklentilerini karsilamamaktadir, ayrica havayollarinin giivenilirlik, yanit verme ve
giivence konusunda beklentilerini karsilamada yeterli degere sahip olmadigini
algilamislardir.

Aydmn ve Yildirim (2012b), Istanbul Sabiha Gokg¢en Uluslararast Havalimani'nda
THY ve diger ulusal havayollarin1 kullanan 140 yolcuya SERVQUAL o6lcegini
uygulamiglardir. Analiz sonuglari, yolcularin demografik 0Ozellikleri ile havayolu
tercihleri arasinda anlaml1 bir iligki olmadigini géstermektedir. Yolcularin, THY ’yi tercih
etmesini belirleyen en 6nemli faktoriin “giivenlik”, diger ulusal havayollarini segmesinde
ise "fiyat" oldugu tespit edilmistir. Ayrica THY yolcularinin beklenti ve algilarinin
birbirine yakin oldugu, diger ulusal havayolu firmalarinin yolcularinin beklenti ve algilar
arasinda ise biiyiik bir bosluk oldugu goriilmektedir.

Yildiz ve Erdil (2013), hava yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesini 6lgmek igin
agirlikli ve agirliksiz SERVQUAL/SERVPERF olgeklerini kullanarak Istanbul Sabiha
Gokeen ve Istanbul Atatiirk Uluslararas1 Havalimani'nda faaliyet gdsteren havayollarinin
yolcularina anket yapmuslardir. Analiz sonuclari, bu iki modelin istatistiksel
giivenilirligini ve gegerliligini bir kez daha dogrulanmistir.

Caki1(2014), Ankara Esenboga Havalimani'nda diisiik maliyet stratejisi uygulayan
Pegasus ve Anadolu Jet (AJ) gibi havayollariyla ugan 100 yolcunun katildigi ankette,
diisiik maliyetli tasiyicilarin yolcu beklentilerinin gerisinde kaldigini tespit etmistir. Ayn
zamanda Tirkiye’'nin diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin tiiketicilere sundugu
havayolu hizmet bilesenlerinin kalitesinin, tiikketicilerin marka se¢imi Gzerinde biyuk bir
etkiye sahip oldugu sonucuna ulagmistir.

Hatipoglu ve Isik (2015), AJ havayollarinin i¢ hat miisteri profilini belirlemek ve
hizmet kalitesini 0lgmek icin Ankara Havalimani'nda 300 yolcuya ve Adana
Havalimani'nda 200 yolcuya anket uygulanmiglardir. Arastirma sonucunda, AJ yolcu

memnuniyetine iliskin beklentileri yiiksek ve algilar1 diisiik olan hizmet kategorileri
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belirlenmistir. Gelir diizeyi ve egitim diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi arasinda anlamli
bir iliski olmadigi, ancak hava ulasimi kullanim siklig1 ile algilanan hizmet kalitesi
arasinda negatif yonde anlamli bir iliski oldugunu bulmuslardir.

Cirpin ve Kurt (2016), havayolu hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti
lizerindeki etkisini incelemek icin Istanbul Atatiirk Uluslararas1 Havalimani’na gelen ve
ucus hizmeti alan 165 yolcuyla gerceklestirdikleri ¢alismada, miisteri beklentilerinin
%86,8 oraninda karsilandig1 ve miisteri memnuniyeti tizerinde en biiylik etkiye sahip olan
faktoriin giivenilirlik oldugu belirlenmistir. Yolcularin beklentisinin en yiiksek oldugu
hizmet kalitesi boyutu guvenilirlik iken empati boyutu en diisiik beklenti puanina sahip
olarak belirlenmistir.

Topal, Sahin ve Topal (2019), cesitli yerli havayollarini kullanarak Istanbul ve
Esenboga havalimanlarindan, i¢ hat ve dis hatlara seyahat eden 400 yolcuyla yaptiklari
calismada, cinsiyet, meslek, gelir seviyesi, ugus yonii ve ugus siifina goére havayolu
yolcularinin memnuniyet algilarinda farkliliklar oldugunu ifade etmislerdir. Sonuglara
bakildiginda, erkeklerin kadinlardan, i¢ hat seyahat edenlerin dis hat seyahat edenlerden,
ekonomi sinifinda seyahat edenlerin business sinifta seyahat edenlerden ve diisiik gelirli
yolcularin yiiksek gelirli yolculardan daha fazla memnuniyet algisina sahip olduklari
gorulmektedir.

Yangmlar ve Tuna (2020), Istanbul Atatiirk Uluslararas1 Havalimani’ndan
uluslararasi kabul gérmiis bir havayolu firmasiyla dis hata gidecek olan 260 yolcuyla
yaptiklar1 ¢alismada, havayolu hizmet kalitesinin alt unsurlar1 olan giiven ve empatinin
sirket imajin1 olumlu yonde etkiledigini ortaya koymuslardir. Ayrica havayolu
tasimaciliginda miisteri memnuniyetinin ve sadakatinin saglanmasinda fiziksel goriiniim,
giivenirlilik ve empati boyutlarinin etkili oldugu sonucuna varilmaigstir.

Demir ve Tager (2020), ¢alismalarinda havalimani hizmet yenilikleri ile yolcu
memnuniyeti arasindaki iliskiyt ve bu yeniliklerin yolcu hizmet kalitesi algis1 ve
memnuniyeti {izerindeki etkilerini arastirmislardir. Bu amagla Istanbul Havalimani’nda
daha once, ugus Oncesi ve sonrast hizmet alan ve i¢ hatlarda seyahat eden 341 yolcuya
anket uygulamislardir. Yazarlar aragtirmalar1 sonucunda; yolcularin kalite algisinin,
hizmet yeniligi faktorlerinden kiosklar, bilgi monitorii, x-rayler, internet hizmetleri,
sosyal medya ve engelli yolculara yonelik hizmetlerin olumlu yonde etkiledigini,
navigasyon, havalimani otelleri ve mobil uygulamalarindan ise olumsuz etkilendigini
ortaya koymustur. Diger taraftan yolcularin, internet hizmetleri, havalimani otelleri,

sosyal medya, kiosk, navigasyon ve engelli yolculara yonelik hizmet faktorlerinden
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memnun kalirken, x-ray, mobil uygulama, bilgi monitérleri faktérlerinden memnun
kalmadiklar1 ve hizmet kalitesi faktorlerinden fiziksel 6zellik, giivenilirlik ve empatiden
memnun olduklar1 ve heveslilik ve giliven faktorlerinden ise memnun olmadiklar1 tespit
edilmistir.

Blyukozhan, Havle, Feyzioglu ve Goger, (2020), ¢alismasinda SERVQUAL
tabanli bir model gelistirilerek ve modelin kistaslar1 grup karar verme tabanli sezgisel
bulanik biligsel harita yaklagimi kullanilarak, Tiirkiye'de havayolu hizmet kalitesi analiz
edilmistir. Analiz sonucu elde edilen kavramsal degerler, en 6nemli kistaslarin sirasiyla
alternatif ugus planlarinin bulunmasi, modern ugak ve donanimlarin bulunmasi, ucak i¢i
eglence, yolculara kisisel ilgi ve ugak sayisi oldugunu gostermektedir.

Lim ve Lee (2020), diisik maliyetli havayollar1 ile tam hizmet veren
havayollariin hizmet kalitesini karsilastirmak i¢in yolcular tarafindan havayolu hizmeti
hakkinda yazdiklar1 birgok g¢evrimici incelemeye, latent Dirichlet allocation (LDA)
modellemesi uyguladilar. Havayolu hizmeti kalitesinin 6nemli yonlerini temsil eden
konular, SERVQUAL modelinde kullanilan bes tipik boyuta karsilik gelecek sekilde
incelemeden ¢ikarilmistir. Arastirmanin sonucunda, her iki tasiyict grubu icin sirasiyla en
onemli boyutlarin somutluk ve giivenilirlik, en az énemli boyutlarin ise giivence ve
empati oldugunu belirlemislerdir Cikarilan 6zelliklerin ayrintili bir karsilastirmasi, iki
grubun yolcu algilarinda bazi farkliliklar1 ortaya ¢ikarmustir.

Yildiz, Simsek ve Kaygin (2021), pandemi siirecinde sivil havacilik igletmelerinin
kalite yonetimindeki basarisinin miisteri goziiyle nasil algilandiginin 6l¢iilmesi i¢in
SERVQUAL o6lgegi kullandiklar1 ¢alismalarinda, salgin doneminde alinan onlem ve
harcamalarin kalite algisin1 etkilemedigini ve havayolu isletmelerinin giivenirligi

boyutunda negatif etkisinin bulundugunu ifade etmislerdir.
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3. YONTEM

Bu boliim, tezin metodolojik konularina agiklik getirmeyi amaglamaktadir ve dort
alt baghiga ayrilmistir: arastirmanin modeli, arastirmanin evreni ve Orneklemi, veri

toplama araglar1 ve verilerin analizi.

3.1. Arastirmanin Modeli

Bu calismada algilanan hizmet kalitesini analiz etmek i¢in tasarlanan arastirma
modeli, SERVQUAL modelinden uyarlanmistir. Arastirma modeli, hizmet kalitesinin bes
boyutunu bir araya getirerek olusturulmustur: giivenilirlik, yanit verebilirlik, somutluk,

giivence ve empati. Arastirma modeli Sekil 3.1°de verilmistir.

( Somutluk

( Guvenilirlik

( \ Algilanan
Heveslilik J: Hizmet Kalitesi

( Guvence

( Empati

Sekil 3.1 Aragtirma modeli

3.2. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evreni, COVID-19 salgin1 sirasinda Tiirkiye’de ulusal havayollar
ile i¢ hat seyahat eden yolculardan olusmaktadir. Arasgtirmanin, COVID-19 salgini
sirasinda yapilmis olmasi ve katilimeilarin anketi doldurmak igin kisitli zamanlari olmasi
nedeniyle orneklem grubu olarak, tesadifi olmayan 6érnekleme tirlerinden biri olan
kolayda 6rnekleme yontemi segilmistir. Kolayda 6rnekleme, adindan da anlagilacag: gibi
ornekleme dahil edilen birimler i¢in kolay ve erisilebilir olmasi nedeniyle tercih edilen
bir yontemdir (Bastiirk & Tastepe, 2013).

Calismanin 6rneklemini, 08 Temmuz 2021-27 Temmuz 2021 tarihleri arasinda

ulusal havayollar1 ile Gazipasa-Alanya Havalimanindan yurti¢i seyahat eden ve
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aragtirmaya katilmay1 kabul eden kolayda 6rnekleme yontemiyle belirlenmis 356 yolcu
olusturmaktadir.

Orneklem biiyiikliigii tahmini, arastirmanin niteligine ve arastirmada kullanilacak
istatistiksel teknige bagli olup istatistiksel tekniklerin ¢ogu ornek boyutuna duyarlidir
(Siddiqui, 2013). Orneklem biiyiikliigii planlanan analize uygun olmalidir. Ortalama,
frekanslar gibi tanimlayici istatistikler kullanilmak istenirse, hemen hemen her 6rneklem
biiyiikliigii uygun olacaktir (Israel, 1992). Bir¢ok gercek yasam probleminde kullanilan
t-testinde ise biiyiik bir 6rneklem biiyiikliigii gerekmez ¢iinkii popiilasyon ortalamasi
bilinmesine ragmen popiilasyon standart sapmasini tam olarak hesaplamak imkansizdir.
Cogu istatistik¢i, 30-40 6rneklem biiytikliigi ile t-testinin sonuglariin z-testi ile elde
edilen sonuglara ¢ok yakin olduguna inanmaktadir (Gaur & Gaur, 2009). Tek yonlu bir
ANOVA analizi yapilirken, minimum 6rneklem biiyiikligi 30 olmalidir, ancak grup
basina esit sayilar gerekli degildir. 30'a esit veya daha biiyiik 6rneklem biiytikligi, Tip 11
hata yapma riskini azaltir (bos hipotezin reddedilmemesi, reddedilmesi gerektiginde veya
olmasi gerektigi zaman istatistiksel olarak anlamli bir fark bildirilmemesi) (Ross &
Willson, 2018). Bu bilgiler 1s18inda aragtirma i¢in uygulanan analizler baz alindiginda

orneklem biiyiikligliniin yeterli oldugu soylenebilir.

3.3. Veri Toplama Araclar:

I¢ hat yolcularmin ugus dncesi havayolu hizmet kalitesi algilarmi temel alan bu
arastirma; nicel bir ¢alismadir ve veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir.

Hazirlanan anket formu, iki bolimden olugsmakta ve toplam 36 madde
icermektedir. Anketin ilk boliimii, katilimcilarin hizmet kalitesi algilar1 hakkindaki
gortislerini 6grenmek i¢in tasarlanmis 29 ifadeden olugmaktadir. Bu boliim 1985 yilinda
Parasuraman vd. tarafindan gelistirilen 5 boyutlu SERVQUAL hizmet kalitesi modeli
Olgegine dayanmaktadir. SERVQUAL o6lgegi, beklentiler ve algilar olmak iizere iki
kisimdan olusur ancak bu ¢alismada yolcularin COVID-19 sebebiyle anket yapmaktan
kaginmalar1 sebebiyle sadece algilar kismina yer verilmistir. Gozde Yanginlar ve Fatih
Tuna'nin (2020), “Havayolu tagimaciliginda hizmet kalitesinin kurumsal imaj, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati iizerindeki etkisi” makalesinde kullandigt SERVQUAL
Olgegi icin izin alinarak ankette kullanilmigtir. Ayrica Dilge Kekeg'in (2008), “Hizmet
kalitesi 6lgiminde SERVQUAL olgegi ve otelcilik sektoriinde bir uygulama” adh
tezinde kullandig1 sorulardan da faydalanilmigtir. Bu bolim anketin ana bdoliimii

oldugundan, cevaplayanlarin anketin 6nemli kismini ilk 6nce doldurabilmeleri igin
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ankette en iistte konumlandirilmistir. Ikinci bdliimde 7 soru bulunmaktadir. Bu sorular,
katilimcilarin cinsiyeti, medeni durumu, yasi, meslegi, egitim durumu, aylik geliri gibi
demografik ozelliklerini ve katilimcinin seyahat edecegi havayolunu belirlemeye
yoneliktir. Ancak havayollarindan izin alinmadigindan c¢alismada havayollarinin
isimlerine yer verilememistir. Bu nedenle ¢aligmada ismine yer verilmeyen ii¢ havayolu,
X, Y ve Z olarak adlandirilmustir.

Arastirma igin Antalya Valiligi Alanya-Gazipasa Havalimani Miilki Idare
Amirligi’nden aliman 19673 yazili izin dogrultusunda, Gazipasa-Alanya Havalimani i¢
hatlar terminalinde ve 2.giivenlik kontroliinden sonraki giimriiksiiz bolgedeki binis
kapilarinin oldugu bekleme salonunda arastirmaci tarafindan yolculara 8 -27 Temmuz
2021 tarihleri arasinda anket dagitilarak toplanmustir. lk etapta anketin yapilacagi kisim
i¢ hatlar gate olarak belirlenmis ancak yolcular terminalde kafeterya ve kontuar 6niindeki
banklarda vakit gegirip binis kapilarinin oldugu bekleme salonuna ge¢ geldikleri igin
anket uygulamasi hem bu alanlarda hem de i¢ hatlar gate bekleme salonunda yapilmuistir.

Anketin katilimcilar i¢in kolay anlasilir oldugundan emin olmak ve anketin
tamamlanmasinin ne kadar siirdiigiinii gérmek i¢in aragtirmacinin iki ii¢ arkadasiyla bir
test calismast yapilmistir. Anketi doldurma siiresi 8 ile 10 dakika olarak belirlenmis ve
alinan yorumlar sorularin anlasilir oldugunu gostermistir. Ankete, tezin son sayfalarinda
yer verilmistir.

Arastirmada herhangi bir yag sinirlamas1 olmamasina ragmen, arastirmaya 18 yas
ustii katilimcilar dahil edilmistir. Arastirmaci anketi yolculara sundugunda, arastirma
konusu ve kullanim amaci1 hakkinda bilgilendirilmislerdir. Arastirmaci, yasa bagl gérme
sikintis1 ¢eken katilimcilara, anketlerini doldurmalarinda yardim etmistir. 400 goniilli
yolcuyla yapilan bu ¢aligma sonucunda sadece 356 anket degerlendirmeye alinabilmistir.
Degerlendirmeye dahil edilmeyen 44 anketin 22'si katilimcilarin tiim sorulara ayni
cevaplart verdigi anketlerdir, kalan 22 anket ise tamamlanmamis ya da yarida
birakilanlardir.

Arastirmada, algilanan hizmet kalitesi 6l¢egine katilim derecelerini belirlemek
icin 5’1 likert tipi bir 6l¢ek kullanilmistir. Buna gore derecelendirme; 1=kesinlikle
katilmiyorum, 2= katilmiyorum, 3= kararsizim, 4= katiliyorum, 5=kesinlikle katiliyorum
seklindedir. 5°1i likert 6l¢eginde her bir derecelendirmeye karsilik gelen araliklar Tablo

3.1°de verilmistir.
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Tablo 3.1 Aritmetik ortalamalarin isabet ettigi seceneklerin aralik degerlerine gore dagilimi

Agirlik Secenek Aralik Sonug
5 Kesinlikle katiliyorum 4,20-5,00
Olumlu
4 Katiliyorum 3,40-4,19
3 Kararsizim 2,60-3,19 Ne olumlu ne de olumsuz
2 Katilmiyorum 1,80-2,59
Olumsuz
1 Kesinlikle katilmiyorum 1,00-1,79

3.4. Verilerin Analizi

Aragtirma i¢in ihtiya¢ duyulan verilerin elde edilmesi amaciyla katilimcilara
uygulanan anketler, analiz edilmek iizere Excel'e aktarilmis ve ardindan Istatistiksel
analiz programina (SPSS) kodlanarak islenmistir.

Aragtirma verilerinin sonuglarinin evrene genellenebilmesi igin 6rneklemin evreni
temsil ediyor olmasi yani 6rneklemin dogru secilmesi ve 6rneklemde normal dagilimin
saglanmasi gerekir (Simsek, 2013'ten aktaran Bastiirk & Tastepe, 2013: 136). Genel
olarak, drneklem biiyiikliigii 30 veya daha fazla oldugunda bir 6rnek verisinin normal
dagildig1 varsayilir. Modern istatistikteki en temel teori olan merkezi limit teoremini
(Kwak & Kim, 2017) kullanmanin genel kurali budur (Liang & Ahad, 2020). Buna

dayanarak verilerin normal dagildig1 kabul edilmistir.

Tablo 3.2 Boyutlara ait ifadelerin aritmetik ortalamalarmin normallik testi sonuglari

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro Wilk

Standart
Boyutlar Istatistik | Hata | Statistic | sd. Sig. | Statistic sd. Sig.

0,104 356 0,000 | 0,968 356 0,000

Somutluk Feamikiik | 0,500 | 0,129
Basiklik | 0,087 | 0,258

0,073 356 0,000 | 0,976 356 0,000

Guvenilirlik Carpikhik | -0 505 | 0129
Basiklik | 0,324 | 0,258

0,092 356 0,000 | 0,972 356 0,000

Heveslilik Feampidik | 0,456 | 0,129
Basiklik | 0,472 0,258

0,077 356 0,000 | 0,973 356 0,000

Glvence ['campikiik | -0.390 | 0,129
Basiklik 0,008 0,258

0,076 356 0,000 | 0,971 356 0,000

Empati  Feampikiik | 0434 | 0,129
Basiklik | .0089 | 0,258
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Ayrica Tabachnick ve Fidell'e (2013) gore -1,5 ile +1,5 arasindaki garpiklik ve basiklik
degerleri dagilimin normal oldugunu gosterir. Analiz sonucu elde edilen carpiklik ve
basiklik degerleri Tablo 3.2’de verilmistir.

Veriler normal dagilim gosterdiginden veri analizinde parametrik analizler
kullanilmistir. Arastirmada, SPSS26’da betimleyici istatistiklerden frekans analizi
uygulanarak demografik 6zelliklere gore frekans ve ylizde dagilimi ile algilanan hizmet
kalitesi ifadelerinin katilimcilar tarafindan derecelendirildigi frekans dagilimi
bulunmustur. Bagimsiz degisken ile bagimli degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya
cikarmak i¢in bagimsiz orneklem t-testi ve tek yonlii ANOVA testi yapilmistir. Son
olarak tez kapsaminda COVID-19 doneminde yapilan bu arastirmadan elde edilen veriler
ile COVID-19 o6ncesi donemde diger arastirmacilar tarafindan yiiriitiilen ¢alismalardan
elde edilen verilerin karsilagtirilmasi i¢in tek 6rneklem t testi analizi yapilmistir. Analizler

%95 giiven araliginda (p=0,05) gerceklestirilmistir.
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4. BULGULAR

Bu boliim, elde edilen veri analizleri sonuglar1 tizerinden bulgularin sunumuna
odaklanmaktadir. Uygulanan veri analizleri; betimleyici analizlerden frekans testi,
bagimsiz t testi analizi ile ortalamalar1 karsilastirma analizlerinden tek yonli ANOVA

analizi ve tek drneklem testidir.

4.1. Betimleyici Analizler

Betimleyici istatistiklere ait bulgular bir dizi alt basliklarda verilmistir. ilk alt
konu, katilimcilarin demografik oOzelliklerine 1s1k tutmakta, bunu seyahat edilen
havayoluna gore yolcu dagilimi ve son olarak da katilimcilar tarafindan algilanan hizmet

kalitesi ifadelerinin derecelendirildigi frekans dagilimi izlemektedir.
4.1.1. Katihmc1 demografisi

Demografik ozellikler; bireyi tanimlayan, onun sosyal c¢evredeki konumunu
ortaya koyan, dogustan edinilmis fiziki, ekonomik, cografi ve sosyal tutumlar1 olarak
tanimlanabilir ( Wells ve Prensky,1996'dan aktaran Tekvar, 2016). Cinsiyet, 1rk, din, yas,
cografya, aile yapisi ve sosyal sinif gibi demografik 6zellikler; insanlar ve topluluklar
arasinda bir bag kurarken ayrica bunlarin birbirlerinden ayrilmasini da saglar.
Demografik yapi, insanlarin belirli 6zelliklerine gore belirlenir (Tekvar, 2016).

Istatistiksel olarak demografik dzellikler; yas, cinsiyet, uyruk, gelir diizeyi vb. gibi
degiskenlerden olusur. Bagimsiz bir degisken olan bu demografik faktorler, bagimli
degiskenleri bir¢ok yonden etkiler (Mohammed, 2012).

Bu calismada, cinsiyet, yas, medeni durum, egitim durumu ve gelir diizeyinden
olusan sosyo-demografik degiskenler dikkate alinarak, her bir degiskene ait siklik ve
yiizdelik oranlarmi belirlemek i¢in SPSS26°da betimleyici istatiksel analizlerden biri olan

frekans analizi uygulanmistir.
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4.1.1.1. Cinsiyete gore frekans analizi

Tablo 4.1 Katilimei cinsiyeti-frekans analiz tablosu

Cinsiyet Frekans Yizde Gegerli Yuzde Kimulatif Yuzde
Kadin 180 50,6 51 51
Erkek 173 48,6 49 100
Total 353 99,2 100
Kayip veri |99 3 0,8
Toplam 356 100

Calismadan elde edilen 356 gegerli anket sonucuna gore; katilimcilarin 180’1
kadin, 173’1 erkektir. 3 katilimc1 ise cinsiyetini belirtmedigi i¢in tabloda kay1p veri olarak
gosterilmistir. Katilimer grubun; %50,6’sin1 kadinlar, %48,6’sin1 erkekler ve %0,8’11ik

kismini ise kayip veri olusturmaktadir. Sonuglar, esit sayida kadin ve erkek oldugunu

gostermektedir.

4.1.1.2. Yas arahgina gore frekans analizi

Tablo 4.2 Katilimc1 yas araligi- frekans analiz tablosu

Yas araligi Frekans Yuzde Gegerli Yuzde K%rg;](ljaetlf
18-24 91 25,6 25,8 25,8
25-35 139 39 39,4 65,2
36-45 53 14,9 15 80,2
46-55 43 12,1 12,2 92,4
56 ve Uzeri 27 7,6 7,6 100
Total 353 99,2 100

Kayip veri 99 3 0,8

Toplam 356 100

Tablo 4.2°de verildigi gibi 356 gegerli anket sonucuna gore; 25-35 yas aralifina
dahil olanlar %39 (139 kisi) ile en yiiksek katilim oranina sahiptir. Yas araligi, 18-24
olanlar %25,6°1ik (91 kisi), 36-45 olanlar %14,9’luk(53 kisi), 46-55 olanlar %12,1°lik (43
kisi) ve 56 ve iizeri olanlar ise %7,6’lik (27 kisi) bir paya sahiptir. Ayrica 3 kisi anket

formunda yas araligini belirtmedigi i¢in %0,8’1 kayip veri olarak belirtilmistir.
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4.1.1.3. Egitim durumuna gore frekans analizi

Tablo 4.3 Katilimei egitim durumu- frekans analiz tablosu

Egitim Durumu Frekans Yizde (izgzedrél K%?géae“f
[lkokul/Ortaokul 11 3,1 3,1 3,1
Lise 65 18,3 18,4 21,5
Universite 215 60,4 60,9 82,4
Yuksek Lisans/Doktora 62 17,4 17,6 100
Total 353 99,2 100

Kayip veri |99 3 0,8

Toplam 356 100

Tablo 4.3’te verildigi gibi 356 gecerli anket sonucuna gore; katilimeilarin %3,1°1
(11kisi) ilkokul/ortaokul, %18,3’1 (65 kisi) lise, %60,4°1 (215 kisi) tGniversite, %17,4’0
(62 kisi) ytiksek lisans/doktora egitim diizeyine sahiptir. 3 kisi ankette egitim diizeyini
belirtmemis olup bu nedenle %0,8’lik kisim tabloda kayip veri olarak yer almaktadir.
Katilimcilarin  ¢ok biiyiik bir kisminin iiniversite egitim diizeyine sahip oldugu

gorulmektedir.

4.1.1.4. Medeni duruma gore frekans analizi

Tablo 4.4 Katilime1 medeni durumu- frekans analiz tablosu

Medeni Durum Frekans Yiizde %%gze(;é' KuYﬂgéZt'f
Bekar 206 57,9 58,4 58,4
Evli 129 36,2 36,5 94,9
Dul/Bosanmig 18 51 51 100
Total 353 99,2 100

Kayip veri |99 3 0,8

Toplam 356 100

Tablo 4.4’te verildigi gibi 356 gecerli anket sonucuna gore; katilimcilarin
%357,9’u (206 kisi) bekar, %36,2’s1 (129 kisi) evli ve %5,1’1 (18 kisi) dul veya
bosanmistir. %0,8’lik (3 kisi) kisim ise kayip veriyi olusturmaktadir. Katilimeilarin
biiyiik bir kisminin bekar oldugu géze ¢arpmaktadir.
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4.1.1.5. Meslege gore frekans analizi

Tablo 4.5 Katilime1 meslegi- frekans analiz tablosu

. rli Kimiulatif

Meslek Frekans Yuzde ?(eugze de uYu; dae
Ogrenci 75 21,1 22,9 22,9
Isci 34 9,6 10,4 33,3
Emekli 31 8,7 9,5 42,8
Serbest Meslek 96 27 29,4 72,2
Kamu Calisan1 62 17,4 19 91,1
Ev Hanimi 12 3,4 3,7 94,8
Issiz 17 4,8 5,2 100
Total 327 91,9 100

Kayip veri |99 29 8,1

Toplam 356 100

Tablo 4.5’te verildigi gibi 356 gegerli anket sonucuna gore; katilimcilar arasinda

en yuksek yiizdeye sahip olunan meslek, %27 (96 kisi) ile serbest meslektir.
Katilimeilarin; %21,1°1 (75 kisi) 6grenci, %9,6°s1 (34 kisti) is¢i, %8,7’s1 (31 kisi) emekli,
%17,4’1 (62 kisi) kamu calisani, %3,4°1 (12 kisi) ev hanimi ve %4,8’1 (17 kisi) issizdir.

Katilimeilarin %8,1°1 (29 kisi) ise katilimci1 formlarinda meslegini belirtmedigi i¢in

tabloda kayip veri olarak belirtilmistir.

4.1.1.6. Gelir duzeyine gore frekans analizi

Tablo 4.6 Katilimc gelir diizeyi- frekans analiz tablosu

Gelir Dulzeyi Frekans Yizde %%gze(;é' KuYrE;Ith'f

2200 veya alt1 53 14,9 16,6 16,6
2201-3000 43 12,1 13,4 30
3001-4000 51 14,3 15,9 45,9
4001-5000 58 16,3 18,1 64,1
5001-6000 61 17,1 19,1 83,1
6001-8000 18 51 5,6 88,8
8001-10000 13 3,7 4,1 92,8
10001 ve Uzeri 23 6,5 7,2 92,8
Total 320 89,9 100

Kaymp veri |99 36 10,1

Toplam 356 100
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Tablo 4.6’da verildigi gibi 356 gecerli anket sonucuna gore, gelir diizeyi; 2200
veya altinda olanlar %14,9’luk (53 kisi), 2201-3000 aras1 olanlar %12,1°1ik (43 kisi),
3001-4000 aras1 olanlar %14,3’liik (51 kisi), 4001-5000 aras1 olanlar %16,3’liik (58 kisi),
5001-6000 aras1 olanlar %17,1°lik (61 kisi), 6001-8000 aras1 olanlar %5,1°1ik (18 kisi),
8001-10.000 arasi1 olanlar %3,7’lik (13 kisi) ve 10.001 ve iizerinde olanlar %6,5’1ik (23
kisi) bir paya sahiptir. Katilimecilarin %10,1°1 (36 kisi) ise anket formlarinda gelir
diizeyini belirtmedigi i¢in kayip veri olarak tabloda yer almaktadir. Bu kisilerin
anketlerine tekrar bakildiginda, gelir diizeyini bos birakanlarin biiyiik ¢ogunlugunun
Ogrenci (13 kisi) ve issiz (7 kisi) oldugu saptanmistir. Genel olarak sonuglar
incelendiginde, 5001-6000 ve 4001-5000 aras1 gelir diizeyine sahip katilimcilarin

sayisinin esit ve digerlerine gore daha fazla oldugu goze ¢arpmaktadir.
4.1.2. Seyahat edilen havayoluna gore frekans analizi

Seyahat edilen havayollarinin isimlerine, havayollarindan izin alinmadigindan

burada yer verilememistir. Bu nedenle ilgili havayollar1 X, Y ve Z olarak belirtilmistir.

Tablo 4.7 Seyahat edilen havayolu- frekans analiz tablosu

Havayolu Frekans Yiizde %?]Qzedré' KUYHJ ;Ijaetlf
X 202 56,7 56,7 56.7
Y 91 25,6 25,6 82,3
Z 63 17,7 17,7 100
Total 356 100 100

Tablo 4.7°de verildigi gibi 356 gecerli anket sonucuna gore, X havayolu ile
seyahat edenler %56,7 (202 kisi) ile biiylik cogunlugu olusturmaktadir. Y havayolu ile
seyahat edenler %25,6 (91 kisi) ve Z havayolu ile seyahat edenler ise %17,7 dir (63kisi).

4.1.3. Algilanan hizmet Kkalitesi ifadelerinin, katilmc1 degerlendirmeleri

bakimindan frekans analizi

Anket formunda yer alan ve toplamda 5 boyuttan olugan 29 adet algilanan hizmet
kalitesi ifadesi Tablo 4.8’de verilmistir.

Ankette, boyutlar1 olusturan ifade araliklar su sekildedir:

Boyutlar Boyutla ilgili ifadelerin yer aldig1 maddeler
Somut Ozellikler 1-4
Guvenilirlik 5-12
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Heveslilik
Givence

Empati

13- 17
18- 22
23 -29

Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin, katilimci degerlendirmeleri bakimindan

frekans analizi Tablo 4.8 ve Tablo 4.9°da verilmistir.

Tablo 4.8 Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin katilimer degerlendirmelerine gore frekans analiz sonucu-

aritmetik ortalama

sundugu hizmette dakiktir.

) Aritmetik | Standart
Algilanan Hizmet Kalitesi Min. | Max.
Ortalama | Sapma
ifade 1-Havayolu sirketlerinin, COVID-19 salginiyla etkin
miicadele kapsaminda kullandiklar1 esyalar modern 1 5 3.72 0.922
gorintmludar.
Ifade 2-Havayolu sirketlerinin, COVID-19 salgimiyla etkin
1 5 3,49 1,011
miicadele kapsaminda kullanim alanlart gérsel olarak ¢ekicidir.
Ifade 3-Havayolu sirketlerinin COVID-19 salginiyla etkin
1 5, 4,06 0.914
miicadele kapsaminda personelinin dig goriiniisii 6zenlidir.
ifade 4-Havayolu sirketlerinin COVID-19 salgiiyla etkin
i o . ) . 1 5 3,55 1,068
miicadelede hizmetle ilgili materyalleri yeterli diizeydedir.
ifade 5-Havayolu sirketleri COVID-19la ilgili herhangi bir
seyin, belirli bir zamanda yapilmasina sz verdiginde daima 1 5 3,48 1,014
yerine getirir.
Ifade 6-Bir miisterinin COVID-191a ilgili herhangi bir sorunu
. . 1 5 3,64 1,015
oldugunda, sorunu ¢bzmek i¢in her tiirlii gaba gosterilir.
Ifade 7-COVID-19 salgini siirecinde yapilmasi gerekenler ilk
1 5 3,46 1,065
seferde dogru olarak yapilir.
Ifade 8-COVID-19 salgini siirecinde hizmetler s6z verilen
1 5 3,60 0,987
saatlerde sunulur.
ifade 9-COVID-19 salgin siirecinde kayitlar diizgiin ve dogru
1 5 3,78 0,978
olarak tutulur.
ifade 10-COVID-19 salgin siirecinde personelin birbirleri ile
1 5 3,88 0,949
olan iliskileri seviyelidir.
ifade 11-COVID-19 salgini siirecinde miisterilere
1 5 3,78 0,952
gergeklestirilemeyecek vaatlerde bulunulmaz.
Ifade 12-Havayolu sirketleri, miisteri iizerinde COVID-19
1 5 3,72 1,035
salgintyla etkin miicadele kapsaminda iyi bir imaj birakir.
Ifade 13-COVID-19 salgin1 siirecinde personel miisterilere
1 5 3,66 0,964
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Tablo 4.8’in devami

Ifade 14-COVID-19 salgini siirecinde personel miisterilere

ve Onerileri dikkate alinir.

3,79 0,979
yardimet1 olmak i¢in her zaman isteklidir.
Ifade 15-COVID-19 salgini siirecinde personel miisteriler ile
o o 3,68 0,931
ilgilenemeyecek kadar mesgul degildir.
Ifade 16-COVID-19’la ilgili meydana gelebilecek
3,83 0,971
aksakliklardan ve 6zel durumlardan miisteriler haberdar edilir.
Ifade 17-COVID-19 salgini siirecinde ilgili personel say1st
o 3,71 0,999
yeterlidir.
ifade 18-COVID-19 salgin1 siirecinde personelin davranislart
3,85 0,924
miisterilerde gliven uyandirir.
ifade 19-COVID-19’la ilgili miisteriler havalimaninda
3,48 1,102
kaldiklar siire boyunca kendilerini giivende hisseder.
ifade 20-COVID-19 salgini siirecinde personel miisterilere
3,95 0,939
kars1 her zaman naziktir.
Ifade 21-COVID-19 salgin: siirecinde ilgili personel
3,79 1,002
miisterilerin sorularint yanitlamak igin gerekli bilgiye sahiptir.
ifade 22-COVID-19 salgini siirecinde ulagim kolaydir. 3,47 1,154
Ifade 23-COVID-19 salgin1 siirecinde personel, miisterilere 393 0,881
gerekli ilgi ve alakay1 gosterir. ’
ifade 24-COVID-19 salgini siirecinde hizmet saatleri biitiin
3,62 0,980
miigterilere uygun olacak sekilde diizenlenir.
ifade 25-Havayolu sirketi, COVID-19 salgin siirecinde
3,84 0,938
miisterileriyle igtenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.
ifade 26-Havayolu sirketi icin COVID-19’la ilgili miisterinin
. 1 3,44 1,155
istegi her seyden onemlidir.
Ifade 27-Havayolu sirketi personeli COVID-19’la ilgili
3,63 0,997
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini anlar.
Ifade 28-Havayolu sirketi personeli COVID-19 salgini
stirecinde, miisterilerin zamani rahat ve huzurlu gecirmeleri i¢in 3,67 1,042
gerekli 6zeni gosterir.
ifade 29-Miisterilerin COVID-19 salgin siireci ile ilgili sikayet
3,70 1,086

Tablo 4.8 incelendiginde; ifadelerin katilimer degerlendirmelerine gore aritmetik

ortalamalarinin, 3.44 ile 4.06 arasinda degistigi goriiliir. Bu aritmetik ortalama araligina

karsilik gelen sonug, Tablo 3.1°den bakildiginda “olumlu” olarak kabul edilir. Dolayisiyla

tUm ifadeler i¢in katilimcilarin hizmet kalitesinin algisinin “olumlu” yonde oldugu ortaya

cikmaktadir.
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Katilimeilar, 3 numarali ifade icin (havayolu sirketlerinin COVID-19 salginiyla
etkin miicadele kapsaminda personelinin dis goriiniisii 6zenlidir) 4,06’ ik ortalamayla en
yuksek, 26 numarali ifade i¢inse (havayolu sirketi icin COVID-19’1a ilgili miisterinin

istegi her seyden onemlidir) 3,44 ortalama ile en diisiik degerlendirmede bulunmuslardir.

Tablo 4.9 Algilanan hizmet kalitesi ifadelerinin katilimer degerlendirmelerine gore frekans analiz sonucu-
siklik dagilimi

ifadeler 1 2 3 4 5 Eksik veri

i1 8 27 86 171 64 -
2 8 58 97 138 55 -
i3 5 19 50 155 126 1
i4 18 39 92 141 65 1
is 15 37 121 127 56 -
i6 14 25 110 132 75 -
i7 19 42 110 127 58 -
is 11 35 102 146 62 -
i9 10 24 84 152 85 1
i10 5 26 73 149 99 4
i 7 26 88 151 83 1
12 14 30 79 150 82 1
13 9 31 97 150 66 3
i14 10 27 73 162 84

i15 8 33 83 174 58 -
i16 7 27 80 148 94 -
i17 6 40 86 140 82 2
18 6 24 71 164 84 7
i19 23 39 98 132 62 2
i20 8 19 61 163 105 -
i21 11 23 87 141 92 2
22 24 49 90 122 71 -
23 5 18 65 172 92 4
24 8 38 99 143 66 2
25 7 27 65 172 84 1
26 25 45 106 106 72 2
27 10 35 100 141 70

28 13 37 81 146 76 3
29 13 38 85 124 94 2
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Tablo 4.9 incelendiginde elde edilen bulgular su sekildedir:

e Katilimeilarin isaretlemedigi ifadelere ait eksik veri dagilimina bakildiginda en
fazla isaretlenmeyen 18 numarali ifadedir.

e Katilmcilarin  tiim  ifadeler i¢in  degerlendirmelerinde;  “1-kesinlikle
katilmiyorum” ve “2- katilmiyorum” ifadelerini ¢ok diisiik sayida isaretledikleri
gorulmektedir.

e ifade 5 ve ifade 26 harig, tiim ifadeler i¢in katilimcilarin degerlendirmeleri “4-
katiliyorum” {izerinde yogunlagmustir.

e ifade 5 (Havayolu sirketleri COVID-19’la ilgili herhangi bir seyin, belirli bir
zamanda yapilmasina sz verdiginde daima yerine getirir) ig¢in katilimcilarin
degerlendirmeleri “3-kararsizim” ve “4-katiliyorum” i¢in esittir.

e Ifade 26 (Havayolu sirketi igin COVID-191a ilgili miisterinin istegi her seyden
onemlidir) i¢in katilimci degerlendirmeleri ¢ogunlukla “3-kararsizim” ve “4-

katiliyorum” olup her ikisi de esit sayidadir.

Tablo 4.10 Boyutlara gore algilanan hizmet kalitesi aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1

Ortalama

Boyutlar Algilanan Hizmet Standart Sapma
Somutluk 3,7065 ,78529
Guvenilirlik 3,6682 ,716607
Heveslilik 3,7331 ,71993
Glvence 3,7041 ,78195
Empati 3,6919 ,83208
Genel Ortalama 3,70076 17706

Bu aragtirmaya ait, boyutlara gore algilanan hizmet kalitesi aritmetik ortalamalari
Tablo 4.10°da verilmistir.
4.2. Ortalamalar1 Karsilastirma Analizleri
4.2.1. Bagimsiz orneklem t-testi (Independent samples t-test)

Bagimsiz 6rneklem t-testinde; iki farkli kategoride (erkekler ve kadinlar gibi) bir
bagimsiz degisken bir de aralik/oran diizeyinde oOlgiilen bir bagimli degisken olup,
bagimsiz degisken tarafindan tanimlanan her grup i¢in bagimli degiskenin

ortalamalarinin, anlaml bir dl¢lide farklilik gosterip gostermedigi test edilir. Bu testin
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sonucu iki asamada yorumlanir. ilk adimda, iki grup arasindaki varyansin esit yani
homojen olup olmadigi kontrol edilir. Hipotezlerinizi test edebilmek i¢in kiyaslanan
popiilasyonlarla ilgili bazi varsayimlarda bulunulmalidir. Ilk etapta, arastirmaci
karsilastirilan popiilasyonlardaki varyansin homojen oldugunu varsayar. Bagimsiz
ornekler t-testi analizi, bu varsayimi F istatistigine dayanan Levene'nin Varyanslarin
Esitligi Testini kullanarak test eder. SPSS hem F-istatistigini hem de p-degerini hesaplar.
Eger 'anlamlilik'; 0,05'ten kiiciikse (p<0.05), Levene testi iki popiilasyon arasindaki
varyanslarin esit olmadigini, 0.05'ten biiyiikse (p > 0.05), Levene testi esit varyanslarin

varsayilabilecegini gosterir (Miller, Acton, Fullerton & Maltby 2017).

4.2.1.1. Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz 6rneklem t-testi analizi

Tablo 4.11 Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz 6rnekler t-testi analiz sonuglari-Levene

Levene Testi t Testi
Boyut F p t sd p (2-uglu)

Esit varyanslar 2,820 0,094 -0,752 351 0,453
Somutluk .

Esit olmayan varyanslar -0,750 340,940 0,454

. |Esitvaryanslar 0,169 0,681 -0,447 351 0,655
Guvenilirlik ——

Esit olmayan varyanslar -0,447 350,521 0,655

| Esit varyanslar 0,855 0,356 0,321 351 0,749
Heveslilik :

Esit olmayan varyanslar 0,321 349,056 0,749

) Esit varyanslar 0,729 0,394 1,049 351 0,295
Guvence -

Esit olmayan varyanslar 1,048 349,712 0,295

Empai Esit varyanslar 2,859 0,092 0,388 351 0,698

Esit olmayan varyanslar 0,387 347,800 0,699

Calismada aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin, Levene testi sonucunda
elde edilen p-degerleri Tablo 4.11°de verilmistir. Tiim p-degerlerinin 0,05’den biyiik
olmasi varyanslarin esit oldugunu gostermektedir. Bu durumda t testine ait 2-uglu p-

degerlerine “esit varyanslar” satirindan bakilarak yorum yapilir.
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Tablo 4.12 Cinsiyet ve boyutlar arasindaki bagimsiz drneklem t-testi analiz sonuglari

Boyut Cinsiyet N X sS. t testi
t sd p (iki uclu)
Kadin 180 3,6731 ,713283
Somutluk -, 752 351 ,453
Erkek 173 3,7360 ,83720
Kadin 180 3,6492 (7047
Guvenilirlik -, 447 351 ,655
Erkek 173 3,6858 , 76829
Kadin 180 3,7469 ,71052
Heveslilik 321 351 749
Erkek 173 3,7223 , 713574
Kadin 180 3,7467 JAT7472
Gilvence 1,049 351 ,295
Erkek 173 3,6592 ,79110
Kadin 180 3,7094 ,80817
Empati 321 351 ,698
Erkek 173 3,6751 ,85495

Gecerli 2 uglu p-degerleri Tablo 4.12°de verilmistir. Bu dogrultuda:

e Katilimeilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilari bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t [351] =- ,752;
p=>0.05). H1 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimeilar, “gilivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t [351] =-,447;
p=>0.05). H2 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t [351] =,321;
p=>0.05). H3 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimeilari, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t [351] = 1,049;
p=>0.05). H4 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; kadinlar ve
erkekler arasinda istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t [351] =,321,;
p=>0.05). H5 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

4.2.2. Tek yonli ANOVA analizi (One way ANOVA)

Varyans Analizi (ANOVA) veya F testi, bagimsiz gruplar t-testinin bir uzantisi
olup bu testten daha genel bir istatistiksel prosediirdiir. ANOVA, bagimsiz gruplar t-

testine benzer; ancak bir bagimsiz degiskenin ikiden fazla seviyesi oldugunda
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kullanilabilir. ANOVA, bir bagiml1 degiskenin ortalama degerlerinin veya seviyelerinin,
bagka bir veya daha fazla bagimsiz degiskenin kategorileri arasinda onemli Slgiide
farklilik gosterip gostermedigini karsilastirir. Bunu her kategoride ortalamalar1 olusturan
degerlerin nasil dagildigina bakarak hesaplar ve bir olgunun yiiksek veya diislik degere
sahip olup olmadig kategori tarafindan belirlenir (Miller vd., 2017).

Anova analizi sonucu ¢ikan ‘anlamlilik’; 0,05'ten kiiglikse (p<0.05) anlamli bir
farktan s6z edilir. Bu durumda farkliligin hangi bagimsiz degiskenler arasinda oldugunun
anlasilmasi i¢in post hoc testleri yapilir.

Post hoc testlerden biri olan Hochberg GT2, 6rneklem biiyiikliiklerinin farkli
oldugu durumlarla basa ¢ikmak i¢in tasarlandigindan, iki grup arasindaki varyansin esit
oldugu ve orneklem biiyiikliiklerinin ¢ok farkli oldugu durumlarda Hochberg's GT2
kullanilmalidir (Field, 2013). Bu nedenle bu ¢alismada Hochberg'in GT2 testi tercih

edilmistir.

4.2.2.1. Yas aralig1 ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi

Tablo 4.13 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimeinin yag araligi

Boyut Levene Istatistik s.d.l s.d. 2 A;?:g;gk
Somutluk 0,735 4 348 0,569
Guvenirlik 0,306 4 348 0,874
Heveslilik 1,388 4 348 0,237
Guvence 0,992 4 348 0,412
Empati 1,654 4 348 0,160

Calismada, aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin yas grubu bagimsiz
degiskenine gore Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo 4.13’te verilmistir.
Tum p-degerlerinin  0,05°den biiyiikk olmas1 varyanslarin homojen oldugunu

gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.
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Tablo 4.14 Katilimcinin yas araligi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlari arasinda yapilan tek yonlii
ANOVA analizi sonuglari

Yas Grubu Bagimli Degigken N X ss F p

18-24 91 3,7253 84414

25-35 139 3,6906 79376

36-45 Somutluk 53 3,7123 68710 1,306 |,267
46-55 43 3,8411 70331

56 ve lizeri 27 3,4105 79761

18-24 91 3,7060 80112

25-35 139 3,5910 77964

36-45 Givenilirlik 53 3,7524 72535 ,933 445
46-55 43 3,7733 71353

56 ve Uzeri 27 3,5500 ,70311

18-24 91 3,7154 84326

25-35 139 3,6752 64862

36-45 Heveslilik 53 3,8075 68720 619 649
46-55 43 3,8407 72229

56 ve iizeri 27 3,7370 67434

18-24 91 3,6687 87916

25-35 139 3,6363 73168

36-45 Givence 53 3,8208 76845 784 536
46-55 43 3,7895 ,80973

56 ve lizeri 27 3,7741 ,65609

18-24 91 3,6138 94485

25-35 139 3,6783 76208

36-45 Empati 53 3,7089 82208 482 749
46-55 43 3,8151 91364

56 ve Uzeri 27 3,7513 ,65656

Anova analizi sonucu elde edilen anlamlilik p-degerleri Tablo 4.14’te verilmistir.

Analiz sonucu ¢ikan sonuglar su sekildedir:

Katilimeilarin, “somutluk™ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari
arasinda fark yoktur (F= 1,306; p>.05). H6 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.
Katilimeilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari
arasinda fark yoktur (F=,933; p>.05). H7 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari

arasinda fark yoktur (F=,619; p>.05). H8 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.
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e Katilmeilarin, “giivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari

arasinda fark yoktur (F=,784; p>.05). H9 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimcilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; yas gruplari

arasinda fark yoktur (F=,482; p>.05). H10 hipotezi ret, HO hipotezi kabul edilir.

4.2.2.2. Egitim durumu ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi

Tablo 4.15 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimeinimn egitim durumu

Boyut Levene Istatistik s.d.l s.d. 2 A;ﬁlengﬂégk
Somutluk 1,244 3 349 0,294
Guvenirlik 0,727 3 349 0,537
Heveslilik 0,528 3 349 0,663
Glivence 0,475 3 349 0,700
Empati 0,279 3 349 0,841

Calismada aritmetik ortalamasi alman tiim boyutlarin, katilimcilarin egitim

durumu bagimsiz degiskenine gore Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo

4.15’te verilmistir. Tiim p-degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi varyanslarin homojen

oldugunu gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.

Tablo 4.16 Katilimcinin egitim durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan tek yonlii

ANOVA analizi sonuglari

Egitim Durumu Bagimh N X sS F p
Degisken

Tlkokul/Ortaokul 11 |4,0682 ,64315
Lise 65 |3,5731 ,84169
. Somutluk 2,343 0,073
Universite 215 | 3,7694 , 74996
Y. Lisans/Doktora 62 |3,5901 ,83597
Tlkokul/Ortaokul 11 |4,0568 1,01760
Lise o 65 |3,7429 77311
o - Giivenilirlik 3,919 0,009*
Universite 215 | 3,7085 , 70442
Y. Lisans/Doktora 62 |3,4032 ,85633
Tlkokul/Ortaokul 11 |4,0364 ,93731
Lise . 65 |3,7692 , 74266
o - Heveslilik 2,653 0,055
Universite 215 |3,7740 ,67933
Y. Lisans/Doktora 62 |3,5355 , 13754
Tlkokul/Ortaokul 11 |3,9091 ,92245

- Glvence 2,658 0,048*
Lise 65 |3,7415 , 18778
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Tablo 4.16’nin devami

Universite 215 | 3,7600 , 74436

Y. Lisans/Doktora 62 |3,4653 ,82042

Tlkokul/Ortaokul 11 |4,1169 ,93638

Lise ) 65 |3,7780 ,85980 2,660 0,048*
. . Empati

Universite 215 | 3,7118 , 79311

Y. Lisans/Doktora 62 |3,4770 ,86952

Anova analizi sonucu elde edilen p-degerleri Tablo 4.16’da verilmistir. Analiz

sonucu ¢ikan sonuglar:

Katilimeilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilart bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda fark yoktur (F= 2,343; p>.05). H11 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimecilarin - “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda en az biri farkhidir (F= 3,919; p<.05). Bu boyuta ait
algilamalarin hangi egitim diizeyi arasinda farklilastigin1 belirtmek amaciyla
yapilan posthoc testlerinden Hochberg’s GT2 testi sonuglart Tablo 4.17°de
verilmistir. Buna gore egitim diizeyi Universite olanlarin giivenilirlik boyutu
algilarinin ( X=3,7085), yilksek lisans/doktora (X=3,4032) olanlara gére daha
yiiksek oldugu tespit edilmistir. HO hipotezi ret, H12 hipotezi kabul edilir.
Katilimceilarin, “heveslilik” boyutuna yo6nelik algilart bakimindan; egitim
diizeyleri arasinda fark yoktur (F= 2,553; p>.05). H13 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimcilarin, “glivence” boyutuna yo6nelik algilari bakimindan; egitim duzeyleri
arasinda en az biri farklidir (F= 2,658; p<.05). Bu boyuta ait algilamalarin hangi
egitim diizeyi arasinda farklilastigini belirtmek amaciyla yapilan posthoc
testlerinden Hochberg’s GT2 testi sonuglar1 Tablo 4.17°de verilmistir. Buna gore;
egitim diizeyi liniversite olanlarin giivence boyutu algilarmin (X=3,7600), yiiksek
lisans/doktora (X=3,4653) olanlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. HO
hipotezi ret, H14 hipotezi kabul edilir.

Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; egitim diizeyleri
arasinda en az biri farklidir (F= 2,660; p<.05). Bu boyuta ait algilamalarin hangi
egitim diizeyi arasinda farklilastiginm1 belirtmek amaciyla yapilan posthoc
testlerinden Hochberg’s GT2 sonuglar1 Tablo 4.17°de verilmistir. Buna gore ise
herhangi bir farklilik bulunamamaistir. HO hipotezi kabul, H15 hipotezi reddedilir.
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Tablo 4.17 Katilimcinin egitim durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 igin post hoc sonuglari

Hochberg
95%
Guven
araligi
dBag,IIEII (I) ':'(atlélmcmm (Jw).tI.(atﬁlmcmln Ortalama S;Zgggt p Alt st Ust Sinr
egisken egitim durumu egitim durumu farks (1-]
. Lise 0,31296) 024651 | 0,743 | -0,3382 | 0,9661
likokul/Ortaokul  I'fnjyersite 034829 | 023374 | 0585 | -0,2700 | 0,9666
Y. Lisans/Doktora | 0,65359 | 0,24738 0,050 -0,0008 1,3080
_ ilkokul/Ortaokul | -0,31396 | 0,24651 | 0,743 | -0,9661 | 0,3382
Elee Universite 0,03433 | 0,20703 | 1,000 | -0,2488 | 0,3175
Y. Lisans/Doktora | 0,33963 | 0,13423 0,069 -0,0155 0,6947
o Ilkokul/Ortaokul | -0,34829 | 0,23374 | 0,585 | -0,9666 | 0,2700
Universite Lise -0,03433 | 0,10703 | 1,000 | -0,3175 | 0,2488
Guvenilirlik Y. Lisans/Doktora | 30530° | 0,10900 | 0,032 | 00170 | 0,5936
ilkokul/Ortaokul | -0,65359 | 0,24738 | 0,050 | -1,3080 | 0,0008
Lise -0,33963 | 0,13423 | 0,069 | -0,6947 | 0,0155
Y. Lisans/
Doktora Universite
-,30530° | 0,10000 | 0,032 | -0,5936 | -0,0170
A Lise 0,16755 | 0,25161 | 0985 | -04980 | 0,8332
Tlkokul/Ortaokul I"niversite 0,14909 | 0,23857 | 0,989 | -0,4820 | 0,7802
Y. Lisans/Doktora | 0,44377 | 0,25249 | 0,391 | -0,2242 | 1,1117
_ ilkokul/Ortaokul | -0,16755 | 0,25161 | 0,985 | -0,8332 | 0,4980
Lise Universite -0,01846 | 0,10924 | 1,000 | -0,3074 | 0,2705
Y. Lisans/Doktora | 027622 | 0,13700 | 0,238 | -0,0862 | 0,6386
o ilkokul/Ortaokul | -0,14909 | 0,23857 | 0,989 | -0,7802 | 0,4820
Giivence Ulrlereusie Lise 0,01846 | 0,10924 | 1,000 | -0,2705 | 0,3074
Y. Lisans/Doktora | ,29468" | 0,11125 | 0,050 | 0,0004 | 0,5890
[lkokul/Ortaokul | -0,44377 | 0,25249 | 0,391 | -1,1117 | 0,2242
Lise -0,27622 | 0,13700 | 0,238 | -0,6386 | 0,0862
Y. Lisans/Doktora
Universite -29468" | 0,11125 | 0,050 | -0,5890 | -0,0004
. Lise 0,33886 | 0,26856 | 0,751 | -0,3716 | 1,0493
likokul/Ortaokul niyersite 040503 | 025464 | 0510 | -0,2686 | 1,0787
Y. Lisans/Doktora | 0,63992 | 0,26950 0,104 -0,0730 | 1,3529
_ {lkokul/Ortaokul | -0,33886 | 0,26856 | 0,751 | -1,0493 | 0,3716
Empati e Universite 006617 | 0,11660 | 0994 | -02423 | 0,3746
Y. Lisans/Doktora | 0,30106 | 0,14623 | 0,218 | -0,0858 | 0,6879
o ilkokul/Ortaokul | -0,40503 | 0,25464 | 0,510 | -1,0787 | 0,2686
leeistie g -0,06617 | 0,11660 | 0,994 | -0,3746 | 0,2423
Y. Lisans/Doktora | 0,23489 | 0,11874 | 0,258 | -0,0792 | 0,5490
_ ilkokul/Ortackul | -0,63992 | 0,26950 | 0,104 | -1,3529 | 0,0730
Y. Lisans/Doktora [ -0,30106 | 0,14623 | 0218 | -0,6879 | 0,0858
Universite -0,23489 | 0,11874 | 0258 | -0,5490 | 0,0792
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4.2.2.3. Medeni durum ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi

Tablo 4.18 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimeinin medeni durumu

Boyut Levene Istatistik s.d.1 s.d. 2 A[;l-lcailengilégk
Somutluk 0,203 2 350 0,816
Guvenirlik 2,154 2 350 0,118
Heveslilik 0,950 2 350 0,388
Glvence 0,536 2 350 0,585
Empati 1,731 2 350 0,179

Calismada aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin, katilimcilarin medeni
durumu bagimsiz degiskenine gore Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo
4.18’de verilmistir. Tiim p-degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi varyanslarin homojen

oldugunu gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.

Tablo 4.19 Katilimcinin medeni durumu ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan tek yonlii
ANOVA analizi sonuglari

L OB N S NS I

Bekar 206 3,7334 0,7926 0,805 0,448
Somutluk | Evli 129 3,6408 0,76211

Dul/Bosanmis 18 3,8333 0,87026

Bekér 206 3,6609 0,76544 0,029 0,971
Guvenilirlik | Evli 129 3,6791 0,73885

Dul/Bosanmig 18 3,6458 1,00573

Bekér 206 3,7274 0,75067 0,186 0,830
Heveslilik | Evli 129 3,7252 0,67094

Dul/Bosanmig 18 3,8333 0,78591

Bekar 206 3,7325 0,79987 1,022 0,361
Glivence Evli 129 3,6353 0,75365

Dul/Bosanmis 18 3,8667 0,79705

Bekar 206 3,6729 0,86348 0,119 0,888
Empati Evli 129 3,7141 0,77702

Dul/Bosanmig 18 3,7315 0,90645
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Anova analizi sonucu elde edilen anlamlilik p-degerleri Tablo 4.19°da verilmistir.

Analiz sonucu asagidaki gibidir:

Katilimcilarin, “somutluk’ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni durumu
arasinda bir fark yoktur (F=,805; p>.05). H16 hipotezi ret, HO hipotezi kabul
edilir.

Katilimcilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni
durumu arasinda bir fark yoktur (F=,029; p>.05). H17 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni
durumu arasinda bir fark yoktur (F=,186; p>.05). H18 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “giivence” boyutuna yonelik algilart bakimindan; medeni durumu
arasinda bir fark yoktur (F=1;022; p>.05). H19 hipotezi ret, HO hipotezi kabul
edilir.

Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; medeni durumu
arasinda bir fark yoktur (F=,119; p>.05). H20 hipotezi ret, HO hipotezi kabul
edilir.

4.2.2.4. Gelir diizeyi ve boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi

Tablo 4.20 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimeinin gelir diizeyi

Boyut Levene Istatistik s.d.1l s.d. 2 A;l_lflleng;ﬁk
Somutluk 0,180 7 312 0,989
Guvenirlik 0,472 7 312 0,855
Heveslilik 1,430 7 312 0,193
Glivence 0,823 7 312 0,569

Empati 0,791 7 312 0,595

Calismada aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin, katilimcilarin gelir diizeyi

bagimsiz degiskenine gére Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo 4.20°de

verilmigtir. Tiim p-degerlerinin 0,05’den biiyiik olmasi varyanslarin homojen oldugunu

gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.
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Tablo 4.21 Katilimcinin gelir diizeyi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan tek yonlii
ANOVA analizi sonuglari

IIJSeaggilsrlI(léln Iégutzlgr/rilcmln Gelir N < ss E D
2200 veya alt1 53 3,6745 0,74612
2201-3000 43 3,5116 0,84859
3001-4000 51 3,7435 0,81477 0,484 0,846
Somutiuk 40015000 58 3,7802 0,80579
5001-6000 61 3,6844 0,75125
6001-8000 18 3,7222 0,69604
8001-10000 13 3,6026 0,80014
10001 ve iizeri 23 3,6848 0,8299
2200 veya alti 53 3,7311 0,67733
2201-3000 43 3,4859 0,85383
3001-4000 51 3,7499 0,75135 0,974 0,45
venitiri 10015000 58 3,7414 0,84191
5001-6000 61 3,6701 0,76377
6001-8000 18 3,5347 0,82449
8001-10000 13 3,3846 0,80114
10001 ve {izeri 23 3,5155 0,67425
2200 veya alt1 53 3,7547 0,75104
2201-3000 43 3,5767 0,69858
3001-4000 51 3,8402 0,7154
0,778 0,607
Hevesiifik | 4001-5000 58 3,7905 0,85653
5001-6000 61 3,6738 0,69759
6001-8000 18 3,6667 0,66862
8001-10000 13 3,4923 0,67139
10001 ve Uzeri 23 3,6609 0,53745
2200 veya alti 53 3,7321 0,8227
2201-3000 43 3,5791 0,76456
3001-4000 51 3,8167 0,70453 0,891 0,514
ivence  |4001-5000 58 3,7888 0,90413
5001-6000 61 3,6852 0,72614
6001-8000 18 3,4639 0,738
8001-10000 13 3,5538 0,73554
10001 ve {izeri 23 3,5217 0,75736
2200 veya alt1 53 3,6765 0,83636
2201-3000 43 3,5205 0,92573 0,913 0,496
3001-4000 51 3,7932 0,7573
4001-5000 58 3,7931 0,95633
Empati  |5001-6000 61 3,733 0,79002
6001-8000 18 3,5794 0,78777
8001-10000 13 3,3919 0,83597
100001 ve Uzeri 23 3,5155 0,74198
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Anova analizi sonucu elde edilen anlamlilik p-degerleri Tablo 4.21°de verilmistir.

Analiz sonucu asagidaki gibidir:

4.2.2

Katilimcilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir gruplari
arasinda anlamli bir fark yoktur (F=,484; p>.05). H21 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.
Katilimcilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir gruplari
arasinda anlamli bir fark yoktur (F=,974; p>.05). H22 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.
Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir gruplart
arasinda anlamli bir fark yoktur (F=,778; p>.05). H23 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.
Katilimcilarin, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; gelir gruplari
arasinda anlamli bir fark yoktur (F=,891; p>.05). H24 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilart bakimindan; gelir gruplar
arasinda anlamli bir fark yoktur (F=,913; p>.05). H25 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

.5. Meslek ve boyutlar arasindaki tek yonlit ANOVA analizi

Tablo 4.22 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — katilimcinin meslegi

Boyut Levene Istatistik s.d.1l s.d. 2 A;l_lflleng;ﬁk
Somutluk 1,296 6 320 0,259
Guvenirlik 0,680 6 320 0,666
Heveslilik 1,216 6 320 0,297
Glivence 0,785 6 320 0,582
Empati 1,004 6 320 0,422

Calismada aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin katilimcilarin meslek grubu

bagimsiz degiskenine gore Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo 4.22°de

verilmistir. Tiim p-degerlerinin 0,05’den biiyiik olmas1 varyanslarin homojen oldugunu

gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.
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Tablo 4.23 Katilimcinin meslegi ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan tek yonlit ANOVA

analizi sonuglari

3:51;11:;1 Meslek N X ss F p
Ogrenci 75 3,6867 0,78746
Isci 34 3,6691 0,8806
Emekli 31 3,6048 0,85823
Somutluk | Serbest Meslek 96 37378 | ops001 | 1326 0,245
Kamu Calisan 62 3,7446 0,79772
Ev Hanimi 12 3,2292 0,79386
Issiz 17 4 0,88829
Ogrenci 75 3,6733 0,73259
Isci 34 3,4669 0,82647
Emekli 31 3,7533 0,71723 2,608 ,018*
Guvenilirlik | Serbest Meslek 96 3,7671 0,69201
Kamu Calisan1 62 3,625 0,79089
Ev Hanimi 12 3,2188 0,8695
Issiz 17 4,125 0,55902
Ogrenci 75 3,6987 0,72438
Isci 34 3,6235 0,87492
Emekli 31 3,8935 0,71411 3,427 ,003*
Heveslilik | Serbest Meslek 96 3,8672 0,59391
Kamu Calisani 62 3,604 0,72306
Ev Hanimi 12 3,2500 0,69348
Issiz 17 4,1647 0,53961
Ogrenci 75 3,6547 0,82056
Isci 34 3,6529 0,85466
Emekli 31 3,9194 0,71106 1,890 0,082
Guvence Serbest Meslek 96 3,7979 0,68333
Kamu Calisan 62 3,5879 0,80499
Ev Hanimi 12 3,3833 0,73588
Issiz 17 4,0588 0,77384
Ogrenci 75 3,6067 0,91013
Isci 34 3,5714 0,89802
Emekli 31 3,9578 0,66102 1,429 0,203
Empati Serbest Meslek 96 3,8202 0,79197
Kamu Calisant 62 3,6356 0,79331
Ev Hanimi 12 3,4762 0,97906
Issiz 17 3,8473 0,72399
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Anova analizi sonucu elde edilen p-degerleri Tablo 4.23’te verilmistir. Analiz

sonucu:

Katilimcilarin, “somutluk’ boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek gruplari
arasinda anlamli bir fark yoktur (F= 1,326; p>.05). H26 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimcilarin, “glivenilirlik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek
gruplari arasinda en az biri farklidir (F=2,608; p<.05). Bu boyuta ait algilamalarin
hangi meslek grubu arasinda farklilastigin1 belirtmek amaciyla yapilan posthoc
testlerinden Hochberg’s GT2 testi sonuglart Tablo 4.24°te verilmistir. Buna gore
issiz olanlarm giivenilirlik boyutu algilarmin (X=4,1250) ev hanimi (X=3,2188)
olanlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. HO hipotezi ret, H27 hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “heveslilik” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek
gruplar1 arasinda en az biri farklidir (F= 3,427; p<.05). Bu boyuta ait algilamalarin
hangi meslek grubu arasinda farklilagtigin1 belirtmek amaciyla yapilan posthoc
testlerinden Hochberg’s GT2 testi sonuglar1 Tablo 4.25°de verilmistir. Buna gore;
issiz olanlarm heveslilik boyutu algilarmm (X=4,1647) ev hanmimi (X=3,2500)
olanlara gore daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. HO hipotezi ret, H28 hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “glivence” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek gruplari
arasinda anlamli bir fark yoktur (F= 1,890; p>.05). H29 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.

Katilimeilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; meslek gruplar
arasinda anlamli bir fark yoktur (F= 1,429; p>.05). H30 hipotezi ret, HO hipotezi
kabul edilir.
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Tablo 4.24 Katilimcinin meslek grubu ile giivenilirlik kalitesi boyutlari igin post hoc sonuglari

95% Guven araligi

Hochberg
doiren it domeme_ogitim dummn k(L) sapma P Altsmr Ust S
Isci 0,20642 | 0,15274 | 0,982 | -0,2600 | 0,6729
Emekli -0,07993| 0,15775 | 1,000 | -0,5617 | 0,4018
Ogrenci Serbest Meslek | -0,09378 | 0,11385 | 1,000 | -0,4415 | 0,2539
Kamu Calisan1 | 0,04833 | 0,12681 | 1,000 | -0,3389 | 0,4356
Ev Hanimi 0,45458 | 0,22970 | 0,643 | -0,2469 | 1,1560
Issiz -0,45167 | 0,19845 | 0,389 | -1,0577 | 0,1544
Ogrenci -0,20642 | 0,15274 | 0,982 | -0,6729 | 0,2600
Emekli -0,28635 | 0,18346 | 0,927 | -0,8466 | 0,2739
Isci Serbest Meslek | -0,30020 | 0,14744 | 0,593 | -0,7504 | 0,1500
Kamu Calisan1 | -0,15809 | 0,15766 | 1,000 | -0,6395 | 0,3234
Ev Hanimi 0,24816 | 0,24806 | 1,000 | -0,5094 | 1,0057
Issiz -0,65809 | 0,21945 | 0,059 | -1,3282 | 0,0121
Ogrenci 0,07993 | 0,15775 | 1,000 | -0,4018 | 0,5617
Isci 0,28635 | 0,18346 | 0,927 | -0,2739 | 0,8466
Emekli Serbest Meslek | -0,01385 | 0,15262 | 1,000 | -0,4799 | 0,4522
Kamu Calisan1 | 0,12826 | 0,16251 | 1,000 | -0,3680 | 0,6245
o Ev Hanim 0,53451 | 0,25118 | 0,512 | -0,2325 | 1,3016
Gulvenilirlik =
[ssiz -0,37174 | 0,22296 | 0,876 | -1,0526 | 0,3091
Ogrenci 0,09378 | 0,11385 | 1,000 | -0,2539 | 0,4415
Isci 0,30020 | 0,14744 | 0,593 | -0,1500 | 0,7504
Serbest Meslek | Emekli 0,01385 | 0,15262 | 1,000 | -0,4522 | 0,4799
Kamu Calisam1 | 0,14211 | 0,12037 | 0,996 | -0,2255 | 0,5097
Ev Hanim 0,54836 | 0,22620 | 0,283 | -0,1424 | 1,2391
Issiz -0,35789 | 0,19440 | 0,758 | -0,9515 | 0,2358
Ogrenci -0,04833| 0,12681 | 1,000 | -0,4356 | 0,3389
Isci 0,15809 | 0,15766 | 1,000 | -0,3234 | 0,6395
Kamu Calisam | Emekli -0,12826 | 0,16251 | 1,000 | -0,6245 | 0,3680
Serbest Meslek |-0,14211 | 0,12037 | 0,996 | -0,5097 | 0,2255
Ev Hanimi 0,40625 | 0,23299 | 0,829 | -0,3053 | 1,1178
Issiz -0,50000 | 0,20226 | 0,253 | -1,1177 | 0,1177
Ogrenci -0,45458 | 0,22970 | 0,643 | -1,1560 | 0,2469
Isci -0,24816 | 0,24806 | 1,000 | -1,0057 | 0,5094
Ev Hanimi | Emekli -0,53451 | 0,25118 | 0,512 | -1,3016 | 0,2325
Serbest Meslek | -0,54836 | 0,22620 | 0,283 | -1,2391 | 0,1424
Kamu Calisan1 |-0,40625 | 0,23299 | 0,829 | -1,1178 | 0,3053
Issiz -,90625" | 0,27855 | 0,026 | -1,7569 | -0,0556
Ogrenci 045167 | 0,19845 | 0,389 | -0,1544 | 1,0577
Isci 0,65809 | 0,21945 | 0,059 | -0,0121 | 1,3282
Issiz Emekli 0,37174 | 0,22296 | 0,876 | -0,3091 | 1,0526
Serbest Meslek | 0,35789 | 0,19440 | 0,758 | -0,2358 | 0,9515
Kamu Calisan1 | 0,50000 | 0,20226 0,253 -0,1177 | 1,1177
Ev Hanimi 90625 | 0,27855 | 0,026 | 0,0556 | 1,7569
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Tablo 4.25 Katilimcinin meslek grubu ile heveslilik kalitesi boyutlari i¢in post hoc sonuglari

Hochberg 95% Giiven aralig1
Bagiml I) Katilimeinin J) Katilimeinin Ortalama | Standart -
deggisken fsg)itim durumu E:g)itim durumu fark (I-J) sapma P Alt smir Ust Simur
Isci 0,07514 | 0,14377 |1,000| -0,3639 | 05142
Emekli -0,19488 | 0,14848 [ 0,987 | -0,6483 | 0,2585
i Serbest Meslek |-0,16852| 0,10717 [0,922 | -0,4958 | 0,1587
Ogrenci Kamu Calisam | 0,09463 | 0,11936 | 1,000 -0,2699 | 0,4591
Ev Hanimi 0,44867 | 0,21620 [ 0,558 | -0,2116 | 1,1089
Issiz -0,46604 | 0,18679 | 0,240 | -1,0365 | 0,1044
Ogrenci -0,07514 | 0,14377 [1,000 | -0,5142 | 0,3639
Isci Emekli -0,27002 | 0,17269 | 0,926 | -0,7974 | 0,2573
Serbest Meslek |-0,24366 | 0,13878 [ 0,821 | -0,6675 | 0,1801
Kamu Calisan1 | 0,01950 | 0,14840 | 1,000 | -0,4337 0,4727
Ev Hanimi 0,37353 | 0,23349 [0,910| -0,3395 | 1,0866
Issiz -0,54118| 0,20656 | 0,175 | -1,1720 | 0,0896
Ogrenci 0,19488 | 0,14848 [0,987 | -0,2585 | 0,6483
Isci 0,27002 | 0,17269 [ 0,926 | -0,2573 | 0,7974
Serbest Meslek | 0,02636 | 0,14365 | 1,000 | -0,4123 | 0,4650
Emekli Kamu Calisam | 0,28952 | 0,15296 | 0,716 | -0,1776 0,7566
Ev Hanimi 0,64355 | 0,23642 [0,133| -0,0784 | 1,3655
Issiz -0,27116 | 0,20987 |0,989 [ -0,9120 | 0,3697
Ogrenci 0,16852 | 0,10717 | 0,922 | -0,1587 | 0,4958
Heveslilik Isci 0,24366 | 0,13878 | 0,821 | -0,1801 | 0,6675
Emekli -0,02636 | 0,14365 | 1,000 | -0,4650 | 0,4123
Serbest Meslek 'Kamu Calisam | 026316 | 0,11330 | 0,354 | -0,0828 | 0,6091
Ev Hanimi 0,61719 | 0,21292 [ 0,080 | -0,0330 | 1,2674
Issiz -0,29752 | 0,18298 | 0,898 | -0,8563 | 0,2613
Ogrenci -0,09463| 0,11936 | 1,000 [ -0,4591 | 0,2699
isci -0,01950 | 0,14840 | 1,000 | -0,4727 | 0,4337
Emekli -0,28952 | 0,15296 | 0,716 | -0,7566 | 0,1776
Kamu Calisan1 | Serbest Meslek |-0,26316| 0,11330 [ 0,354 | -0,6091 | 0,0828
Ev Hanimi 0,35403 | 0,21931 [0,903| -0,3157 | 1,0238
Issiz -0,56067 | 0,19038 | 0,070 [ -1,1420 | 0,0207
Ogrenci -0,44867 | 0,21620 [ 0,558 | -1,1089 | 0,2116
Isci -0,37353| 0,23349 [0910[ -1,0866 | 0,3395
Ev Hanimi Emekli -0,64355 | 0,23642 | 0,133 | -1,3655 | 0,0784
Serbest Meslek |-0,61719| 0,21292 [ 0,080 | -1,2674 | 0,0330
Kamu Calisan1 | -0,35403 | 0,21931 | 0,903 | -1,0238 | 0,3157
Issiz -91471" | 0,26219 [0,012 | -1,7154 | -0,1140
Ogrenci 0,46604 | 0,18679 [0,240 | -0,1044 | 1,0365
isci 0,54118 | 0,20656 |0,175| -0,0896 | 1,1720
_ Emekli 0,27116 | 0,20987 [ 0,989 | -0,3697 | 10,9120
Igsiz Serbest Meslek | 0,29752 | 0,18298 | 0,898 | -0,2613 | 0,8563
Kamu Calisan1 | 0,56067 | 0,19038 | 0,070 | -0,0207 | 1,1420
Ev Hanimi 91471° | 0,26219 [0,012] 0,1140 1,7154
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4.2.2.6. Seyahat edilen havayolu ile boyutlar arasindaki tek yonlii ANOVA analizi

Tablo 4.26 Varyanslarin homojenligi (Levene) testi — havayolu

Boyut Levene Istatistik s.d.1 s.d. 2 Aﬁlgengégk
Somutluk 0,773 2 353 0,463
Gulvenirlik 0,227 2 353 0,797
Heveslilik 0,529 2 353 0,590
Glivence 1,102 2 353 0,333
Empati 1,542 2 353 0,215

(Calismada aritmetik ortalamasi alinan tiim boyutlarin katilimcilarin seyahat ettigi

havayoluna gore Levene testi sonucunda elde edilen p-degerleri Tablo 4.26°da verilmistir.

Tdm p-degerlerinin  0,05°den biiyiik olmasi

gostermektedir. Bu durumda tiim hipotezlere Anova analizi uygulanir.

varyanslarin  homojen oldugunu

Tablo 4.27 Havayollari ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar1 arasinda yapilan tek yonlit ANOVA analizi

sonuglari
ge%%;?(l:n Havayolu N X ss F p

X 202 3,6654 0,80286

Somutluk Y 91 3,7125 0,79381 1,050 0,351
Z 63 3,8294 0,71112
X 202 3,6449 0,79564

Guvenilirlik Y 91 3,6195 0,69595 1,408 0,246
Z 63 3,8131 0,76045
X 202 3,7094 0,74606

Heveslilik Y 91 3,6747 0,66776 1,986 0,139
Z 63 3,8937 0,69488
X 202 3,6626 0,79434

Gilvence Y 91 3,6758 0,80751 1,907 0,150
Z 63 3,8778 0,68661
X 202 3,6413 0,87528

Empati Y 91 3,6528 0,75705 2,679 0,070
Z 63 3,9108 0,7677

Anova analizi sonucu elde edilen anlamlilik p-degerleri Tablo 4.27°de verilmistir.

Analiz sonucu asagidaki gibidir:

105



e Katilmeilarin, “somutluk” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda anlamli bir fark yoktur (F=1;050; p>.05). H31 hipotezi
ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilmeilarin, “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilart bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda anlamli bir fark yoktur (F= 1,408; p>.05). H32 hipotezi
ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimcilarin, “heveslilik” boyutuna yo6nelik algilart bakimindan; seyahat
ettikleri havayolu arasinda anlamli bir fark yoktur (F=1,986; p>.05). H33 hipotezi
ret, HO hipotezi kabul edilir.

e Katilimeilarin, “glivence” boyutuna yonelik algilart bakimindan; seyahat ettikleri
havayolu arasinda anlamli bir fark yoktur (F=1,907; p>.05). H34 hipotezi ret, HO
hipotezi kabul edilir.

e Katilimecilarin, “empati” boyutuna yonelik algilar1 bakimindan; seyahat ettikleri
havayolu arasinda anlamli bir fark yoktur (F=2,679; p>.05). H35 hipotezi ret, HO
hipotezi kabul edilir.

4.3. Tek Orneklem t- Test (One Sample t Test)

Tek orneklem t testi, bir 6rnek ortalamasini belirli bir degerle karsilastirmamiza
olanak saglar. Arastirmacilar, bir 6rnegin 6nemli 6l¢iide farklilik gosterip gdstermedigini
anlamak ic¢in Ornegin ortalamasin1 varsayimsal bir popiilasyonun ortalamasi ile
karsilastirirken tek Ornek t-testini kullanabilir. Tek Ornek t testi, bagimli degiskenin
popiilasyonda normal olarak dagildigini ve verilerin bagimsiz oldugunu varsayar. Tek
ornek t-testini uygulamada kullanilan prosediirler, bagimsiz orneklem t-testi

gerceklestirirken kullanilan prosediirlerle aynidir (Gerald, 2018).

4.3.1. COVID-19 siirecinde ve oncesi algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin

karsilastirilmasi- tek 6rneklem t- test

Aragtirma kapsaminda Gazipasa-Alanya Havalimaninda COVID-19 surecinde
algilanan havayolu hizmet kalitesi incelenerek, COVID-19 oncesi algilanan havayolu
hizmet kalitesi ile karsilastirilmak istenmistir. Ancak bu havalimaninda havayolu hizmet
kalitesi ile ilgili simdiye kadar herhangi bir arastirma yapilmadigindan, COVID-19
donemi Oncesi igin Tiirkiye’de farkli havalimanlarindaki ulusal havayollarinin i¢ hat

yolcular1 iizerinde diger arastirmacilar tarafindan yapilan benzer ii¢ ¢alisma referans
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alimmistir. Bu calismalara iligkin bilgiler “2.2.4. Havayolu ulasiminda hizmet kalitesine
yonelik ¢aligmalar” alt basliginda yer almaktadir.

Hizmet Kkalitesini 6lgmek icin SERVQUAL 6lgegini kullanan bu benzer 3
caligmanin algilanan hizmet kalitesi boyutlarina ait aritmetik ortalamalar1 Tablo 4.28’de

verilmigtir.

Tablo 4.28 Havayollarinin algilanan hizmet kalitesine dair COVID-19 dncesi donemde yapilan ¢aligmalara
gore algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasi

Hizmet Kalitesi Kenan Aydin & Seda Seda Hatipoglu & Elife | Birgiil Kiigiik Cirpin &
Boyutlar Yildirim (2012) Sibel Isik (2015) Didem Kurt (2016)
Aritmetik Ortalama Aritmetik Ortalama Aritmetik Ortalama
Somutluk 3,70 2,60 3,999
Guvenilirlik 3,85 2,63 3,923
Heveslilik 3,99 2,55 3,977
Glvence 3,85 2,54 4,125
Empati 3,26 2,64 3,677

4.3.1.1. Kenan Aydin & Seda Yildirim (2012b) tarafindan yapilan calismaya gore
tek orneklem t testi

COVID-19 doneminde yiiriitiilen ¢alismaya ait algilanan hizmet kalitesinin bes
boyutuna iligkin aritmetik ortalama degerleri ile Aydin & Yildirim'in (2012b) COVID-19
oncesi donemdeki ¢alismasina iliskin aritmetik ortalama degerleri tek 6rneklem t-testi

karsilastirilmistir.

Tablo 4.29 Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasimin, Aydin & Yildirim (2012b)
tarafindan yapilan ¢aligmadan elde edilen aritmetik ortalamalarla karsilagtirilmasi-tek 6rneklem t-Testi

Standart
oomi| N | X | s | Cham || s | Ak oreme
9 ortalamasi ¢
Somutluk 3,70 356 | 3,7065 | 0,78529 | 0,04162 0,155 355 0,877 0,00646

Guvenilirlik 3,85 | 356 | 3,6682 | 0,76607 | 0,04060 | -4,478 | 355 0,000 |-0,18183

Heveslilik 3,59 | 356 | 3,7331 | 0,71993 | 0,03816 | 3,752 | 355 0,000 0,14315

Guvence 3,85 | 356 | 3,7041 | 0,78195 | 0,04144 | -3,521 | 355 0,000 | -0,14593

Empati 3,26 | 356 | 3,6919 | 0,83208 | 0,04410 | 9,795 | 355 0,000 | 0,43195
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Analiz sonucunda bulunan 2-kuyruklu anlamlilik degerleri Tablo 4.29’da

verilmistir. Bu dogrultuda;

Katilimcilarin somutluk boyutuna yonelik algilarinin ortalamasi (X=3,7065,
ss=0,78529) ile COVID-19 o6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=3.70)
istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t (355) = 0,155, p>0,05). H36 hipotezi
ret, HO hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin giivenilirlik boyutuna yénelik algilarinin ortalamasi (X=3,6682,
ses=0,7.6607) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamas: arasinda (X=3.85)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =-4,478, p<0,05). HO hipotezi ret,
H37 hipotezi kabul edilir.

Katilimeilarn heveslilik boyutuna yénelik algilarinm ortalamasi (X=3,7331,
$s=0,71993) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=3.59)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =3,752, p<0,05). HO hipotezi ret,
H38 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilari giivence boyutuna yonelik algilarinin ortalamas1 (X=3,7041,
$s=0,78195) ile COVID-19 oncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=3.85)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =-3,521, p<0,05). HO hipotezi ret,
H39 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin empati  boyutuna yénelik algilarmin ortalamast (X=,36919,
$s=0,83208) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=3.26)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =9,795, p<0,05). HO hipotezi ret,
H40 hipotezi kabul edilir.

4.3.1.2. Seda Hatipoglu & Elife Sibel Isik (2015) tarafindan yapilan calismaya gore

tek orneklem t testi

COVID-19 déneminde yuritulen galismaya ait algilanan hizmet kalitesinin bes

boyutuna iligkin aritmetik ortalama degerleri ile Hatipoglu ve Isik'in (2015) COVID-19

oncesi déonemdeki ¢alismasina iligkin aritmetik ortalama degerleri tek 6rneklem t-testi

karsilastirilmistir.

108



Tablo 4.30 Algilanan hizmet kalitesi boyutlariin aritmetik ortalamasinin, Hatipoglu & Isik (2015)
tarafindan yapilan ¢aligmadan elde edilen aritmetik ortalamalarla kargilastirilmasi-tek drneklem t-Testi

Test S Standart Anlamlilik | Ortalama
.| N X SS. hata t sd.
Degeri (2-uglu) farki
ortalamasi

Somutluk 2,60 | 356 | 3,7065 | 0,78529 | 0,04162 | 26,585 | 355 0,000 1,10646

Guvenilirlik | 2,63 | 356 | 3,6682 | 0,76607 | 0,04060 | 25,570 | 355 0,000 1,03817

Heveslilik 2,55 | 356 | 3,7331 | 0,71993 | 0,03816 | 31,008 | 355 0,000 1,18315

Guvence 2,54 | 356 | 3,7041 | 0,78195 | 0,04144 | 28,088 | 355 0,000 1,16407

Empati

2,64 | 356 | 3,6919 | 0,83208 | 0,04410 | 23,854 | 355 0,000 1,05195

Analiz sonucunda bulunan 2-kuyruklu anlamlilik degerleri Tablo 4.30’da

verilmistir. Bu dogrultuda:

Katilimeilarin, COVID-19 déneminde “somutluk™ boyutuna yonelik algilarinin
ortalamas1 (X=3,7065, ss=0,78529) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi
arasinda (X=2,60) istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) = 26,585,
p<0,05). HO hipotezi ret, H36 hipotezi kabul edilir.

Katilimeilarin COVID-19 doneminde “giivenilirlik” boyutuna yonelik algilariin
ortalamasi (X=3,6682, ss=0,76607) ile COVID-19 éncesi popiilasyon ortalamasi
arasinda (X=2,63) istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) = 25,570,
p<0,05). HO hipotezi ret, H37 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin COVID-19 déneminde “heveslilik” boyutuna yonelik algilarinin
ortalamas1 (X=3,7331, ss=0,71993) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi
arasinda (X=2,55) istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =31,088,
p<0,05). HO hipotezi ret, H38 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin COVID-19 doneminde “glivence” boyutuna yonelik algilarinin
ortalamas1 (X=3,7041, ss=0,78195) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi
arasinda (X=2,54) istatiksel olarak anlaml bir fark vardir (t (355) =-28,088,
p<0,05). HO hipotezi ret, H39 hipotezi kabul edilir.

Katilimeilarin  empati  boyutuna yonelik algilarinin ortalamas1 (X=,36919,
$s=0,83208) ile COVID-19 o6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=2,64)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =23,854, p<0,05). HO hipotezi ret,
H40 hipotezi kabul edilir.
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4.3.1.3. Birgiil Kiiciik Cirpin & Didem Kurt (2016) tarafindan yapilan ¢alismaya

gore tek 6rneklem t testi

COVID-19 déneminde yiiriitiilen ¢alismaya ait algilanan hizmet kalitesinin bes

boyutuna iliskin aritmetik ortalama degerleri Cirpin & Kurt' un (2016) COVID-19 6ncesi

donemdeki ¢alismasina iliskin aritmetik ortalama degerleri tek Orneklem t-testi

karsilastirilmistir.

Tablo 4.31 Algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin aritmetik ortalamasinin, Cirpin & Kurt (2016) tarafindan
yapilan ¢alismadan elde edilen aritmetik ortalamalarla karsilagtirilmasi-tek érneklem t-testi

Standart
Test S Anlamlilik | Ortalama
- .| N X SS. hata t sd.
Degeri (2-uclu) farki
ortalamasi

Somutluk 3,999 | 356 | 3,7065 | 0,78529 | 0,04162 | -7,029 | 355 0,000 -0,29254

Guvenilirlik | 3,923 | 356 | 3,6682 | 0,76607 | 0,04060 | -6,276 | 355 0,000 -0,25483

Heveslilik 3,977 | 356 | 3,7331 | 0,71993 | 0,03816 | -6,391 | 355 0,000 -0,24385

Guvence 4,125 | 356 | 3,7041 | 0,78195 | 0,04144 |-10,157 | 355 0,000 -0,42093

Empati

3,677 | 356 | 3,6919 | 0,83208 | 0,04410 | 0,339 | 355 0,735 0,01495

Analiz sonucunda bulunan 2-kuyruklu anlamlilik degerleri Tablo 4.31’de

verilmistir. Bu dogrultuda:

Katilimeilarm “somutluk” boyutuna yénelik algilarmin ortalamas1 (X=3,7065,
$5=0,78529) ile COVID-19 o6ncesi popiilasyon ortalamas: arasinda (X=3,999)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =-7,029, p<0,05). HO hipotezi ret,
H36 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarm “gtivenilirlik” boyutuna yénelik algilarmin ortalamasi (X=3,6682,
ss=0,76607) ile COVID-19 6ncesi poptlasyon ortalamas: arasinda (X=3,923)
istatiksel olarak anlaml bir fark vardir (t (355) =-6,276, p<0,05). HO hipotezi ret,
H37 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin “heveslilik” boyutuna yonelik algilarinm ortalamasi1 (X=3,7331,
$s=0,71993) ile COVID-19 oncesi popiilasyon ortalamas: arasinda (X=3,977)
istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =-6,391, p<0,05). HO hipotezi ret,
H38 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin “giivence” boyutuna yonelik algilarinin ortalamas1 (X=3,7041,
ss=0,78195) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=4,125)
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istatiksel olarak anlamli bir fark vardir (t (355) =-10,157, p<0,05 HO hipotezi ret,
H39 hipotezi kabul edilir.

Katilimcilarin “empati” boyutuna yonelik algilarinin ortalamas1 (X=,36919,
$s=0,83208) ile COVID-19 6ncesi popiilasyon ortalamasi arasinda (X=3,677)
istatiksel olarak anlamli bir fark yoktur (t (355) =23,854, p>0,05). H40 hipotezi
ret, HO hipotezi kabul edilir.
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5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Havayolu, gilinlimiizde en 6nemli seyahat segeneklerinden biri haline gelmistir
(Mohammed, 2012). Havayolu tasimaciligi hizmetleri gibi giiniimiiziin rekabet giicii
yuksek hizmet sektorlerinde; hayatta kalmak i¢in, miisterilere yiiksek kaliteli hizmet
sunmak birincil stratejidir (Zeithaml, Berry & Parasuraman, 1996). Hizmet kalitesi
tanimlar1 farklilik gosterse de tiim tanimlamalar miisterinin bakis agistyla yapilmaktadir
(Lewis, 1989). Bulasici bir hastalik olan COVID-19 salgini, havayollarinin operasyonel
prosediirlerini etkilemistir. Havayollari; ugak ekibinin, yolcularimin ve ¢alisanlarinin
giivenligini saglamak ve de hastaligin yayilmasini 6nlemek igin yolcularin atesinin
6l¢iilmesinden, yliz maskesi ve el dezenfektan1 kullanimina, tibbi belgelerin taramasina
HES koduna ve PCR testine kadar bir dizi Onleyici tedbiri hayata ge¢irmistir
(Thepchalerm & Ho, 2021). Hizmet Kkalitesi kavrami COVID-19 salgini sirasinda
giivenlik ve saglik acisindan giderek daha 6nemli hale gelmistir (Gangaram vd., 2021).

Bu baglamda tez kapsaminda yapilan ¢alismada, COVID-19 salgini doneminde
ulusal havayollar1 ile i¢ hat seyahat eden yolcularin; ucus Oncesi hizmet kalitesi
boyutlarina yonelik algilart olgiilerek, COVID-19 salgini 6ncesi ile karsilastirmaya
gidilmistir.

Arastirmaya katilan yolcularin  demografik  Ozelliklerine  bakildiginda;
katilimcilarin yilizde olarak ¢ogunlugu, 25-35 yas araligindadir ve iiniversite egitim
diizeyine sahiptir. Benzer sekilde; katilimcilarin ¢ogu bekar, serbest meslek sahibi ve
4001 ve 6000 TL arasinda bir gelire sahiptir.

Calisma kapsaminda, demografik 6zellikler ile algilanan hizmet kalitesi boyutlar
arasinda anlaml bir fark olup olmadigin1 belirlemek amaciyla olusturulan otuz hipoteze
uygulanan testlerin sonuglar1 agagida sunulmustur.

e 30 hipotezden 26 hipotez reddedilmis ve 4 hipotez kabul edilmistir.

e Cinsiyet, yas, medeni durum ve gelir diizeyleri ile hizmet kalitesinin bes boyutuna
yonelik algilar arasinda anlamli bir fark yoktur. Cirpin ve Kurt'un (2016)
aragtirma sonucu, gelir degiskeni haricinde mevcut ¢aligmayla aymidir. Gelir
seviyesi ag¢isindan; Hatipoglu ve Isik (2015) arastirmalarinda anlamli bir farka
ulasamazken, Cirpin ve Kurt (2016) tiim boyutlar arasinda bir farklilik bulmustur.
Yildiz vd.’nin (2021) salgin sirasinda sivil havacilik alaninda kalite algisinin

cinsiyet, gelir ve yas degiskenlerine gore bazi farkliliklar gosterdigini ancak
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medeni duruma gore farklilik gostermedigini tespit etmistir. Arastirmalar1 sonucu;
cinsiyet degiskeninin “somutluk” boyutu disindaki tiim boyutlarla arasinda
anlamli bir farklilik oldugu, salgin doneminde havayolu ile seyahat eden
kadinlarin, erkeklere kiyasla kalite algilarinin anlamli Slgiide arttigi ortaya
cikmistir. Ayrica salgin dncesi havayolu ile seyahat eden 50 yas iistii kisilerin
kalite algilarinin digerlerinden yiiksek diizeyde oldugu, gelir diizeyi agisindan ise
sadece somutluk ve heveslilik boyutlarinda farkliliklar oldugu bulunmustur.
Gergeklestirilen mevcut ¢alisma ile Yildiz vd.’nin (2021) pandemi déneminde
yaptiklar1 ¢alisma; bahsi gegen demografik 6zelliklerden sadece medeni durum
bakimindan uyumluluk gostermektedir.

Egitim diizeyi ile “giivenilirlik” ve “glivence” boyutuna yonelik algi arasinda
anlamli bir farklilik oldugu, “somutluk™, “heveslilik” ve “empati” boyutlar1 i¢inse
anlamli bir fark olmadigi bulunmustur. Daha 6nce yapilan benzer calismalarda
egitim diizeyi ile algilanan hizmet kalitesinin bes boyutu arasinda anlamli bir fark
bulunamamistir (Cirpin & Kurt, 2016; Hatipoglu & Isik, 2015). Ancak Yildiz vd.
(2021) tarafindan yapilan arasgtirma, COVID-19 salgin1 doneminde lise ve
Onlisans mezunlarinda kalite algisinin arttigini, lisans ve lisansiistii mezunlarinda
ise kalite algisinin azaldigim1 ortaya koyarak gerceklestirilen c¢alismay1
desteklemektedir. Nitekim gergeklestirilen calismada “gilivenilirlik” ve “glivence”
boyutuna yonelik farkliligin hangi egitim diizeyinde oldugunu belirlemek icin
yapilan test ile; iiniversite egitim diizeyine sahip olanlarin bu iki boyuta iliskin
algilarinin, yiiksek lisans/doktora yapanlara gore daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Yiiksek lisans/doktora yapanlarin; “giivenilirlik” ve “gilivence”
boyutlar1 agisindan, havayolu isletmesini digerlerine gére daha yetersiz bulduklar
sOylenebilir. Egitim diizeyi yiiksek olanlarin daha yiiksek “gilivenilirlik” ve
“giivence” beklentisi olmas1 normaldir. Bu bakimdan; havayolu isletmeleri, daha
yiiksek egitim seviyesine sahip yolcularini memnun etmek i¢in “giivenilirlik” ve
“giivence” konusuna daha fazla yonelerek kendilerini gelistirmelidirler.

Meslek grubu ile “somutluk”, “giivence” ve “empati” boyutlari arasinda bir fark
bulunamazken, “giivenilirlik” ve “heveslilik” boyutuna y6nelik algilar arasinda
bir fark oldugu bulunmustur. Farkin hangi meslek grubu arasinda oldugunu
belirlemek icin yapilan test sonucunda; igsizlerin “giivenilirlik” ve “heveslilik”
boyutuna yonelik algilarinin, ev hanimlarina gore daha yiiksek oldugu tespit

edilmistir. Ayrica meslek gruplarina goére bes boyutun ortalamalarina
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bakildiginda; tiim boyutlar i¢in en diisiik ortalamanin ev hanimlarinda oldugu, en
yiiksek ortalamanin ise empati disindaki tiim boyutlarda issizlerde oldugu
goriilmektedir. Empati boyutuna iliskin en yiiksek ortalama deger emeklilerden
sonra igsiz olan gruptadir. Ev hanimlar1 ve issizler her ne kadar is ve sosyal
hayattan uzak olsalar da ev hanimlarinin evde siirekli ¢aligmasinin yarattigi
beklenti ve memnuniyetsizlikler tim boyutlara yonelik algilarinin diisiik olmasina
yol acabilir.

Calisma kapsaminda katilimcilarin seyahat ettikleri havayolu ile algilanan hizmet

kalitesi boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini belirlemek i¢in bes hipotez

olusturulmustur. Hipotezlerin test edilmesi sonucunda, algilanan hizmet kalitesini

belirleyen bes boyut ile katilimcinin seyahat ettigi havayolu arasinda anlamli bir farklilik

bulunamamaistir. Bu nedenle bes hipotez reddedilmistir.

Calismanin son bes hipotezi, havayolu yolcularinin; COVID-19 siirecinde alinan

onlemler kapsaminda, hizmet kalitesinin boyutlarina yonelik algilart ile COVID-19

Oncesi algilanan havayolu hizmet kalitesi arasinda anlamli bir farklilik olup olmadiginin

belirlenmesine dayanmaktadir. Bu dogrultuda gerceklestirilen arastirma;

Aydm ve Yildirim’in (2012) ¢alismasiyla karsilagtirildiginda; “somutluk” boyutu
disindaki tiim boyutlarda algilanan hizmet kalitesinde anlamli bir fark
bulunmaktadir. COVID-19 salgini 6ncesi “glivenilirlik” ve “giivence” boyutlarina
olan hizmet kalitesi algist daha yiiksek iken, ‘“heveslilik” ve “empati”
boyutlarinda daha diisiiktiir.

Hatipoglu ve Isik’in (2015) calismasiyla karsilastirildiginda; algilanan hizmet
kalitesinin bes boyutu icinde COVID-19 doéneminde algilanan hizmet kalitesi ile
arasinda farklilik olup, COVID-19 doneminde algilanan hizmet kalitesi daha
yuksektir.

Cirpin ve Kurt’un (2016) calismasiyla karsilastirildiginda; bes hizmet kalitesi
boyutundan “empati” boyutu disindaki tiim boyutlarda algilanan hizmet kalitesi
arasinda fark oldugu ve “somutluk”, “giivenilirlik”, “heveslilik” ve “gilivence”
boyutlarina dair algilanan hizmet kalitesinin COVID-19 ddnemindekine gore
daha yiiksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu calisma, COVID-19 salgim
oncesinde yapilan ii¢ benzer ¢alismanin sonuncusu oldugu i¢in sonuglar1 bu
calisma ile karsilastirmaya dayandirmak uygun olacaktir. Ve bu karsilastirma
sonucunda COVID-19 salgimi sirasinda alinan tedbirlerin, hava yolcularinin

algilanan hizmet kalitesini arttirmadigi sonucuna varilabilir. Yildiz vd. (2021),
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salgin doneminde alinan 6nlem ve harcamalarin kalite algisini etkilemedigini ve

havayolu isletmelerinin giivenirli§i boyutunda negatif etkisinin bulundugunu

ifade etmislerdir. Bu bakimdan, mevcut c¢alismanin sonuclarini destekler
niteliktedir.

e Mevcut calismanin empati boyutuna yonelik algi ortalamasinin; Aydin ve
Yildirim’in (2012) ve de Hatipoglu ve Isik’in (2015) elde ettigi ortalamalara gore
daha yiiksek oldugu, Cirpin ve Kurt’un (2016) bulguladig: ortalama ile arasinda
bir fark olmadigi tespit edilmistir. Empati boyutu, isletmelerin kendilerini
miisterilerinin yerine koymalar1 ve onlara kisisel ilgi gostermeleri ile alakali
(Fettahlioglu, Polat & Demir, 2016) oldugundan havayolu yonetiminin,
misterilerinin yerine kendilerini koyarak hareket edebilme bilincini gelistirdigi
sOylenebilir.

Bu calismada, algilanan hizmet kalitesi boyutlarinin ortalama degerlerine
bakildiginda; en yiiksek ortalama degerin “heveslilik” boyutunda, en diisiik ortalama
degerin ise “giivenilirlik” boyutunda oldugu goriilmektedir. Calisma sonucu elde edilen
genel hizmet kalitesi ortalamasina bakildiginda ulusal havayollarinin COVID-19
déneminde orta diizeyde hizmet verdigi sdylenebilir.

Guvenilirlik, s6z verilen hizmetin giivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirilmesi
ile ilgilidir. Giivenilirlik boyutunun degiskenleri havayollarinin miisterilerin zihninde
olusturdugu izlenim ve imajin 6nemini ortaya koymaktadir (Yildiz, 2011). Bu boyut,
miisterilerin hizmet kalitesi ve sadakat algisinda énemli bir faktordiir, ¢linkli miisteriler
sOziinil tutan firmalarla is yapmay1 severler. Bu nedenle hizmet sirketlerinin giivenilirlik
i¢cin miisteri beklentilerini anlamasi gerekir (Ramya, Kowsalya & Dharanipriya, 2019).
COVID-19 pandemisi sirasinda “giivenilirlik” boyutuna iliskin disik algi;
havayollariin, miisterilerin goziinde yeterince iyi bir imaja sahip olmadig1r anlamina
gelir. Bu baglamda, COVID-19 sirasinda, Tiirkiye'deki ulusal havayollarinin, gerekli
hizmet kalitesini yakalayabilmesi ve kurumsal imajini gii¢clendirebilmesi i¢in giivenilirlik
boyutuna daha fazla dikkat etmelidir. Glivenilirligin ve beklentilerin karsilanmasinin,
kalite guvencesinin merkezinde yer aldigi ve hizmet siirecinin her asamasi igin
gelistirilecek becerileri belirleyen egitim ihtiya¢ analizleri yoluyla elde edilebilecegi
unutulmamalidir (Williams & Buswell, 2003).

Hizmet organizasyonunda yonetimin rolli hizmet kilturini gelistirmek, kalite
beklentilerini belirlemek, motive edici bir ortam saglamak, engelleri kaldirmak ve yiiksek

kaliteli i performansimin karsiliginin alinmasimi saglamak (Maher, 1988’den aktaran
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Lewis, 1989: 6) oldugundan; bu arastirmaya dayanarak, havayolu endustrisindeki
yonetim icin Oncelikle verilebilecek tavsiye, miisterilerinin kim oldugunu ve havayolu
hizmetlerinden ne beklediklerini anlamalar1 olacaktir (Tolpa, 2012). Bununla birlikte,
COVID-19 pandemisi sirasinda havayolu hizmetlerinin kalitesini etkileyen faktorlerin
timune dikkat etmelidir.

Arastirmanin odak noktasi ulusal havayollart hizmetleri oldugundan, Tiirkiye
lizerinden faaliyet gosteren diger uluslararasi havayollarini kapsamaz. Bu bakimdan hem
ulusal hem de uluslararasi tiim havayollarinin kapsayan bir ¢alismanin yapilmasi tavsiye
edilmektedir. Ayrica, bu arastirma diger ulasim tiirlerini de kapsayacak sekilde
genisletilebilir.

Diinyay1 etkisi altina alan ve havacilik sektoriinii derinden etkileyen COVID-19
pandemisinde havacilik sektorii ile ilgili literatiirde ¢ok az arastirma yapilmistir. Bu
aragtirma literatiirdeki bosluklar1 doldurmasi ve ileride yapilacak aragtirmalara 11k

tutmasi agisindan onemlidir.
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7. EKLER

EK-1 Anket Formu

Degerli Katilimet,

Bu ¢alisma “COVID-19 maskesi takmanin algilanan hizmet kalitesine etkileri”
adli yiiksek lisans tez konusunda yer alacaktir. Ankette ad soyad bilgisi istenmeyip
toplamda 36 soru sorulmustur ve tamamlanmasi yaklasik 10 dakikadir. Elde edilen veriler
tamamen bilimsel amag¢ i¢in kullanilacaktir. Liitfen tiim sorular1 eksiksiz olarak
cevaplaymiz. Yardimlariniz ve katkilariniz i¢in simdiden tesekkiirler.

COVID-19 pandemi doneminde havayolu isletmesinin ucgus Oncesi sagladigi

hizmetleri, asagidaki ifadelere katilma derecesine gore degerlendirerek isaretleyiniz.

IFADELER:

(1) Kesinlikle Katilmiyorum  (2) Katilmiyorum  (3) Karasizim

(4) Katiliyorum (5) Kesinlikle Katiliyorum

Havayolu sirketlerinin, COVID-19 salginiyla etkin miicadele 1123|415

kapsaminda kullandiklar1 esyalar modern gorintmludur.

Havayolu sirketlerinin, COVID-19 salginiyla etkin miicadele 1123|415
kapsaminda kullanim alanlar1 gorsel olarak ¢ekicidir.

Havayolu sirketlerinin COVID-19 salgiiyla etkin miicadele 112|345
kapsaminda personelinin dig goriiniisii 6zenlidir.

Havayolu sirketlerinin COVID-19 salginiyla etkin miicadelede 1123|415
hizmetle ilgili materyalleri yeterli diizeydedir.

Havayolu sirketleri COVID-19’la ilgili herhangi bir seyin, belirlibir | 1|2 |3 4|5
zamanda yapilmasina s6z verdiginde daima yerine getirir

Bir miisterinin COVID-19’la ilgili herhangi bir sorunu oldugunda, 1123|415
sorunu ¢Ozmek icin her tlrli caba gosterilir.

COVID-19salgini siirecinde yapilmasi gerekenler ilk seferde dogru |12 |3 (4|5
olarak yapilir.

COVID-19salgini siirecinde hizmetler soz verilen saatlerde sunulur. |12 |3 (4|5

COVID-19salgini siirecinde kayitlar diizgiin ve dogru olarak tutulur. |1 |2 |3 (4|5
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COVID-19salgin1 siirecinde personelin birbirleri ile olan iligkileri
seviyelidir.

COVID-19salgini siirecinde miisterilere gergeklestirilemeyecek
vaatlerde bulunulmaz.

Havayolu sirketleri, miisteri izerinde COVID-19salginiyla etkin
miicadele kapsaminda iyi bir imaj birakir.

COVID-19salgini siirecinde personel miisterilere sundugu hizmette
dakiktir.

COVID-19salgini siirecinde personel miisterilere yardimei olmak
icin her zaman isteklidir.

COVID-19salgin siirecinde personel miisteriler ile ilgilenemeyecek
kadar mesgul degildir.

COVID-19’1a ilgili meydana gelebilecek aksakliklardan ve 6zel
durumlardan misteriler haberdar edilir.

COVID-19salgin siirecinde ilgili personel sayis1 yeterlidir.

COVID-19salgin1 siirecinde personelin davraniglart miisterilerde
giiven uyandirir.

COVID-19’1a ilgili miisteriler havalimaninda kaldiklari stire
boyunca kendilerini giivende hisseder.

COVID-19salgini siirecinde personel miisterilere karsi her zaman
naziktir.

COVID-19salgini siirecinde ilgili personel miisterilerin sorularini
yanitlamak i¢in gerekli bilgiye sahiptir.

COVID-19salgin siirecinde ulasim kolaydir.

COVID-19salgini siirecinde personel, miisterilere gerekli ilgi ve
alakay1 gosterir.

COVID-19salgin1 siirecinde hizmet saatleri biitiin miisterilere uygun
olacak sekilde diizenlenir.

Havayolu sirketi, COVID-19salgini siirecinde miisterileriyle
ictenlikle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.

Havayolu sirketi icin COVID-19’1a ilgili miisterinin istegi her
seyden onemlidir.
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Havayolu sirketi personeli COVID-19’1a ilgili miisterilerin istek ve
ihtiyaclarini anlar.

Havayolu sirketi personeli COVID-19salgini siirecinde, miisterilerin
zamani rahat ve huzurlu gegirmeleri igin gerekli 6zeni gosterir.

Misterilerin COVID-19salgini siireci ile ilgili sikdyet ve Onerileri
dikkate alinir.

Cinsiyet Yas Egitim Medeni | Mesleginiz | Gelir Diizeyi
Durumu Durum
()Kadin | ()18-24 () Ilkokul / () Bekar () Isci () 2200 veya
Ortaokul alt1
() Erkek | () 25-35 () Evli () Serbest
() Lise Meslek () 2201-3000
() 36-45 ()
() Universite | Bosanmis | () Kamu | () 3001-4000
() 46-55 /Dul Calisan
() Y. Lisans/ () 4001-5000
() 56 ve Doktora () Ev
uzeri Hanimi () 5001-6000
() Emekli | () 6001-8000
() Issiz ().....
(Belirtiniz)
() Ogrenci
Seyahat
Edilen @ ()X Oy )z
Havayolu Havayollar1 Havayollar1 Havayollar
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