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OZET

Havacilik sektorii, kiiresel ekonomilerin ve ticaret aglarinin odaginda gelisen ve gegmisten
giiniimiize kadar uzanan koklii bir yapiya sahiptir. Bu nedenle hava tagimacilifini olusturan
bilesenlerin her biri sektdrde ayri bir dneme sahipken bu énemin gerekgesi olarak zamanla bash
basina bir pazar haline gelen havayolu ulasumi rekabet piyasalarinda yerini almistir.
Tiiketicilerin kalite ve hizmet anlayisinda her gegen giin daha fazla talepkar olmasi ise hem
rekabeti artiran bir etkiye sahip hem de kalitede ve hizmette isletmeleri siirekli yenilik ve
gelismelere agik hale getirmektedir. Algilanan hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyet diizeyi
ve hizmetin tekrar talebi tizerinde 6nemli bir etkiye sahip olmasi nedeniyle alg1 boyutu ve deger
gostergelerini 6l¢mek, isletmelerin kendilerine yol haritalart ¢izme siirecinin bir pargasi
olmaktadir. Havayolu ulasimindaki hizmet kalitesi ve algilanan kalite agisindan arastirma
amacina yonelik nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi kullanilarak bir ¢alisma ortaya
konulmustur. Bu anket galismasi i¢in sorular ¢esitli akademik yayinlardan derlenerek yeni bir
dleek olugturulmus ve bu dlgege yonelik giivenilirlik-gegerlik analizleri yapilmistir. Olgegin
giivenilirlik ve gegerlik katsayilarn kabul degerlerinde oldugundan olgek ¢alismada

kullanilmaya karar verilmistir.

Anahtar kelimeler: Havayolu Ulasimi, Hizmet, Kalite




MEASUREMENT OF AIR TRANSPORTATION SERVICE
QUALITY BY SERVQUAL METHOD

Yasar KEPTI
Gazi University

ABSTRACT
The aviation industry has adeep- rootebﬂtructure that develops at the center of global economies
and commerce networks and extends from the past to the present. For this reason, while each
of the components of air transportation has a separate importance in the sector, air
transportation, which has become a market on its own, has taken its place irﬁhe competitive
markets as the reason for this importance. The fact that consumers are being more demanding
in terms of quality and service concepts both has an effect that increases competition and makes
companies&pen to continuous innovations and developments in quality and service. Since the
perceived service quality has a significant impact on the level of customer satisfaction and
repeat service demand, measuring perception size and value indicators is a part of the process
of drawing roadmas for companies. In terms of service quality and perceived quality in air
transport, a study was conducted using the survey technique, one of the quantitative research
methods for research purposes. For this survey study, a new scale was created by compiling the
questions from various academic publications and reliability-validity analyzes were made for
is scale. Since the reliability and validity coefficients of the scale were at acceptance values,

it was decided to use the scale in the study.

Key words: Air Transportation, Service, Quality




Giris

Hava yolu ulagimi, ulagim ag: icinde dnemli bir yere sahiptir. Ulasim bugiin ekonomilerin ve
ticari faaliyetlerin temelinde yer alir. Hem {ilkeler arasi ticari faaliyetlere hem de iilkelerin kendi
ulasim sahalarinda hava yolu ulasimi yiik ve yolcu tasimak amaciyla kullanilmaktadir. Tarihsel
stirece bakildiginda hava yolu ulasimi son yiizyilda gelisme gosteren ancak en ¢ok degisimin
yasandig1 bir sektor haline gelmistir. Zaman ve hiz agisindan biiyiik avantajlari olan hava yolu
ulasimi ve tasimaciligl diger ulasim hizmetlerine gore farkliliklar arz eder. Bu farkhiliklarin
basinda maliyetlerin yiiksekligi ile verilen hizmetlerin cesitliligi gelmektedir. Bu baglamda
hava yolu ulagminda kalite ve hizmet &ncelikli olmaktadir. Miisteri memnuniyeti ve
beklentilerinin de yiiksek olmasi bu sektdrdeki hizmet anlayisinin onciillerinin belirleyicisi
olarak kabul gormektedir. Bu nedenle hava yolu hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii

onemsenmektedir.

Hava yolu tasimacilig1 ve ulasim sektoriindeki kalitenin dl¢limlenmesi adina yapilan pek ¢ok
calisma bulunmaktadir. Ozellikle yolcularin hava yolu sirketlerinden aldiklari hizmetleri
degerlendirme baglaminda yapilan calismalarda hizmet kalitesi ve memnuniyet algisi
sorgulanmaktadir. Bu ¢alismada hava yolu hizmet kalitesi dl¢timleri i¢in miisteri olarak kabul
edilen hizmet alicilara yonelik planlanan ¢alismada hizmet kalitesi dl¢iimii amaciyla sorular
olugturulmustur. Bu sorularin gesitli caligmalardan alintilanan soru ve analiz sonuglarindan
hareketle gergevesi olusturulmus ve derlenen sorulardan uygulanacak anket sorulari segilmistir.

Bu baglamda sorularin giivenilirlik ve gecerlik analizleri de yapilmustir.
1. Hizmet Kalitesi

Kalite, verilen bir hizmetin veya iiretilen bir malin kullanicis: tarafindan algilanan bir olgu
olmasinin yan sira bu mal ve hizmeti sunan tarafin da belirledigi bir 6lgiittiir. Kalite mal ve
hizmetlerdeki etkinligin ve performansin gdstergesi olan bir aragtir. Hizmet {ireten igletmeler
icin kalite algisim1 dlgmenin miisterilerin farkli deger yargllaradan dolay1 daha zor oldugu
bilinmektedir (Pekkaya ve Akilli, 2013). Hizmet kalites'bise beklenen hizmet ve algilanan
hizmet kalitesi olarak iki farkli yoniiyle ele alinmaktadir (Ling vd. 2005; Park, 2005; Saha ve
Theingi, 2009; Kee Mun ve Ghazali, 2011; Ramez, 2012). Bu iki kalite algis1 arasindaki iligki

miisterilein davranislarim belirleyen énemli bir belirteg olarak goriilmektedir. Bu agidan farkh




hizmet kalitesi dl¢iim araglari bulunmaktadir. Bu araglardan hizmet sektdriinde olmasi gereken
hizmeti 6lgmek amaciyla bilinen bir ydntem olan Parasuraman vd. (1988) tarafindan

gelistirilmis SERVQUAL yodntemi de siklikla kullamlmaktadir.

Hizmet pazarlamasi anlayisina gore hizmet sektdriinde yer alan isletmelerin ¢alisanlarinin alt,
orta ve tist kademelerinde yonetici olarak ¢alisanlarin tiiketici beklentilerinin neler oldugunu
eksiksiz olarak bilemedikleri yapilan arastirmalarda ortaya ¢ikmaktadir (Zeithaml vd. 1988).
Hizmet kalitesi anlayisinin tiiketicilerin sahip oldugu farkliliklar geregi birbirinden farkl
oldugu tespit edilmistir. Bu agidan hizmet kalitesinin yiiksek olmasi amaciyla pazar
arastirmalar yapilmas: zorunlu hale gelmektedir (Lovelock, 1996: 470). Kisacasi tiiketicilerin
istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek amaciyla veri toplamak, sistematik bir yaklasimla
pazarlamam arastirmasi yapmak ve kapsamli bir uygulama ile miimkiin olmasi beklenir (Kotler
ve Armstrong 1997: 109). Ozellikle tiiketicilerin istek ve sikayetlerini dikkate almak igin

miisterilerine anket yoluyla ulasarak veri toplayan hizmet igletmeleri bulunmaktadir.

Tiiketicilerin algilan ve beklenen hizmet anlayislar: arasindaki farkliliklar: kayda deger dlgiide
azaltilabilmesi igin, tiiketicilerin hizmet veren isletmeler tarafindan dogru tanmmmasi ve
algilanabilmesi igin pazarlama arastirmalarina ilaveten kalite c¢ercevesinde teknik ve
fonksiyonel kalite ile isletme imajin1 dikkate almalari gerekmektedir (Okumus ve Hilal, 2007).
Isletme imaj1, teknik ve fonksiyonel kalite kapsaminda olusan bir boyut oldugu i¢in tiiketicilerin
istek ve ihtivaglarinin teknik ve fonksiyonel kalitenin saglanmasi pazarlama calismalari
acisindan iletisim araglarinin da etkin bir kullanimiyla olumlu bir hale déniistiiriilebilmektedir.
Bu agidan birebir iletisim kanallarindan olan kulaktan kulaga iletisim, hizmet sekﬁri’mde bu
olumlu etkinin yayilmasin kolaylastiracaktir (Kotler ve Armstrong 1997: 617). Bankacilik
sektoriinde yapilan bir calismaya gdre sektoriin genel olarak olumsuz bir imaji var ise aym
sektorde yer alan baska isletmelerin de olumlu bir isletme imaj1 yaratmasimn zorlasacag ifade

edilmistir (Kavak, 1996: 197).

Tiiketicilerin  beklentilerini  karsilanabilmesi igin isletmenin bunu dogru olarak
algilayamamasindan kaynaklanan farkin dogru bir sekilde ¢oziime kavusru.alabilmesi igin bir
oneri ise isletmede iletisim uygulamasinda asagidan yukar1 ya da ¢alisan-yonetici iliskisinin
gelismesi iizerine olmasi yoniindedir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman 1988: 38). Asagidan
yukariya iletisim sisteminin faydasi orgiitsel yapt iginde isleyen bir iletisim kanali olarak
tiiketicilerin istek ve sikayetlerinin galisanlar tarafindan ilgili yoneticilere ulastirilmasi igin
kolaylik saglar (De Cenzo ve Robbins 1996: 38). Bu baglamda tiiketicilerle birebir iletisim

kuran c¢ahsanlarin tiiketici beklentilerinin karsilanip sorunlara ¢6ziim bulunmas: agisindan




yoneticilerine faydali bilgiler sunmalart miimkiin olmaktadir (Bitner, Booms ve Mohr 1994:

96).

2. Miisteri Memnuniyeti

Isletmeler iiriin ve hizmet sunduklari miisterileri icin sikdyet ve beklentileri daha iyi anlayip
analiz edebilmek amaciyla hizmet kalitesi degerlendirmesi igin c¢esitli arastirmalar
yapilmaktadir. Yogun rekabet ortaminda isletmelerin miisterilerine y&nelik sikdyet ve
beklentilerini kargilamada hizmet kalitesini arttirmak igin giristii ¢abalarin tiimii miisteri
memnuniyeti kapsaminda degerlendirilir. Yogun rekabet ortaminda bagsarili olabilmek i¢in bu
beklenti ve istekleri karsilayabilmek ve sikayetlere ¢6ziim sunarak bertaraf etmek gereklidir.
Bu acgidan miisteri memnuniyeti &lgﬁlmesi yaygin bir uygulama olarak pazarlama

aragtirmalarinin énemli konularindan biridir (Ofir and Simonson, 2001).

Miisteri memnuniyetinin dl¢iilebilmesi i¢in pazarlamada iki yontem kullamlir. Birincisi genel
tatmin diizeyini ol¢iimlemek amaciyla Day (1977)’in ifadesine gore iiriin ya da hizmetin
kullanilmasindan sonra sorulabilecek sorular seklindedir. ikincisi ise miisterinin {iriin ya da
hizmetin ¢esitli boyutlar: ile ilgili ifadelerin yer aldig1 sorularin sorulmasidir. Calismalarda

farkli sorular olsa da genel olarak bu baglamda arastirmalar yapilmaktadir.
3. Hava yolu ulasim

Hava yolu tasimacilii, ulasim hizmetleri arasinda maliyeti en yiiksek ancak hiz ve zaman
acisindan ilk sirada yer alan ve giiniimiiz teknolojisiyle birlikte ¢ok tercih edilen bir secenek
haline gelmistir. Tarihsel siirece bakildiginda ulasim hizmetlerinin en yenisi ve en gelismis
halidir. Bu nedenle verilen hizmet ve kalite her zaman 6n planda olmaktadir. Hem tagimacilik
hem de yolcu hizmetleri olmak iizere farkli hizmetlerin sunuldugu hava yolu ulagimi 6nemli bir

pazar ve hizmet alanidir.
4. Hava yolu ulasiminda hizmet kalitesi

Sorularin olusturulmasinda dikkate alinan bazi gostergeler bulunmaktadir. Miisterilerin hizmet
kalitesi beklentisini 6lgmek amaciyla ideal bir havayolu isletmesinden beklentilerini dikkate
alarak alt boyutta 10 adet Fiziksel Ozellikler/Unsurlar baglaminda soru olusturulmustur.

Asagidaki Tablo 1'de bu sorular yer almaktadir:

Tablo 1: Fiziksel Ozellikler/Unsurlar




Ideal bir havayolu, rezervasyon ve bilet satis sisteminde modern
teknoloji kullanarak hizmet vermelidir.

1 Havayolu Sorusu
Ideal bir havayolunun, ucak-terminal-ugak arasi tasima hizmeti saglayan
otobiisleri temiz, diizenli ve rahat olmalidir.

2 Yer Hizmeti Sorusu
Ideal bir havayolu, modern goriiniislii ugaklara sahip olmalidir.

3 Havayolu Sorusu
ideal bir havayolunun, ugus sirasinda ucakta servis edilen yivecek ve

4 Havayolu Sorusu igecekleri kaliteli ve ¢esitli olmalidir.
[deal bir havayolunun host/hostes ve pilotlarinmn {iniformalar uygun,

5 Havayolu Sorusu termiz ve dilzgiin goriiniislii olmalidir.
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gérevli personellerinin {iniformalan uygun, temiz ve
ditzgiin gériiniiglii olmalidir.

6 Yer Hizmeti Sorusu
Ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek igin yolculara sunulan
internet, kitap, dergi, film, vb. eglence sistemine sahip olmalidir.

7 Havayolu Sorusu
Ideal bir havayolunun ugak koltuklan rahat ve koltuk araliklan genis

8 Havayolu Sorusu olmalidir.
ideal bir havayolu, engelli, yagh, ¢ocuklu, hamile, vb. yolcularin
gereksinimlerini kargilayacak ekipman ve donamma sahip olmalidir.

9 Havayolu Sorusu
Ideal bir havayolunun ugak koltuklary, ugak i¢i tuvaletleri vb. temiz ve
ditzenli olmalidir.

10 Yer Hizmeti Sorusu feentt ofmandir

Ideal bir hava yolu isletmesi igin miisterilerin beklentilerinden bir alt boyut olarak belirlenen

“Giivenilirlik” faktorii baglaminda toplam 9 soru se¢ilmis ve 6lgege dahil edilmistir. Sorular

hava yolu ile ilgili olan ve yer hizmetlerini kapsayan sorular olarak iki kategoride ve tek faktor

altinda toplanacak sekilde dagilim yapilmistir.

Tablo 2: Giivenilirlik sorular:

Yer Hizmeti Sorusu

Ideal bir havayolu, yolcularn bagajlarini zamaninda, cksiksiz ve hasarsiz teslim
etmelidir.

Yer Hizmeti Sorusu

ideal bir havayolu check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj
teslimini taahhiit ettifi zamanda yerine getirmelidir.

Havayolu Sorusu

ideal bir hav ayolu ugus tarifesine uygun inig ve kalkig gerceklestirmelidir.




Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli personelleri yolcunun problemini ¢ézmek igin samimu ilgi

4 Yer Hizmeti Sorusu gostermelidir.
ideal bir havayolunun, varis meydaninda bagaj teslim siiresi kisa olmalidir.
5 Yer Hizmeti Sorusu
ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet vermelidir.
6 Yer Hizmeti Sorusu
Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar géren bagaj igin yolcular lehine
¢oziimler getiren prosediirlere sahip olmalidir.
7 Havayolu Sorusu
Ideal bir havayolu, ugus boyunca yolcularni dogru bilgilendirmelidir.
8 Havayolu Sorusu
ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli galisanlar, yoleulart dogru bilgilendirmelidir.
9 Yer Hizmeli Sorusu

Ideal bir hava yolu hizmeti algisinda heveslilik, isteklilik ve yanit verebilirlik bashig1 altinda

alinan hizmetin hava yolu ve yer hizmetleri agisindan degerlendirilebilmesi i¢in toplam 6

sorudan olusan bir faktdr belirlenmistir. Tablo 3" te bu sorularin dagilim gosterilmektedir.

Tablo 3: Heveslilik/ Isteklilik /Yamt Verebilirlik

Ideal bir havayolunun host'hostes ve pilotlar yolculara hizli hizmet vermelidir.

1 Havayolu Sorusu
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
2 Yer Hizmeti Sorusu teslim bantlaninda gorevli ¢alisanlan yoleulara izl hizmet vermelidir.
ideal bir havayolunun host'hostes ve pilotlar1, yolculara her zaman yardim etme
istedi iginde olmalidir.
3 Havayolu Sorusu
ideal bir havayolunun check-in, hoarding, baglantili ugus yonlendirme ve bagaj
teslim bantlarinda gorevli galisanlar, yoleulara her zaman yardim etme istegi icinde
4 Yer Hizmeti Sorusu olmalidir.
ideal bir havayolunun host'hostes ve pilotlar1, baska bir isle mesgul olsalar dahi
yoleularm isteklerine cevap vermelidir.
5 Havayolu Sorusu

Yer Hizmeti Sorusu

Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantili ugus yénlendirme ve bagaj
alim bantlarnda gorevli galiganlar: bagka bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin
isteklerine cevap vermelidirler.




Olgeklerin giivenirlilik katsayilari, normal dagilim uyup uymadiklart ve birbirileri

arasindaki iliskileri incelenmistir. Sonuglar asagidaki tablolarda gdsterilmistir.

Tablo 4: Giivenirlilik Katsayilar1 ve Normallik Dagihm Sonuglar:

Carpihik Basiklik Cronbach’s Alpha

Beklent: sorulan

Fiziksel Ozellikler/Unsurlar -0,773 0.286 0,775
Giivenilirlik -1,205 0,885 0,833
Heveslilik/Isteklilik/Yanit Verebilirlik -0,390 -0,250 0,843
Giivence 1129 1,584 0.842
Empati 0,658 0411 0,844

Algi sorulan

Fiziksel Ozellikler/Unsurlar -0,152 0357 0.874
Givenilirlik -0.327 0.942 0,916
Heveslilik/Isteklilik/Yanit Verebilirlik -0.084 0,178 0,900
Giivence -0,165 -0.013 0,909
Empati -0.016 -0.163 0,887

Bir dagilimin bakilarak normal bir dagilim gésterip géstermedigi noktasinda karar verilebilmesi
icin ¢arpiklik ve basiklik degerleri dikkate alinir. Bu noktada basiklik ve carpiklik degerlerinin
kesme noktalar1 (sinirlari) carpiklik (Skewness) i¢in mutlak deger olarak 3 ve basiklik
(Kurtosis) igin mutlak deger olarak 10’un iizerinde olmamalidir (Kline, 2011). Calismadaki
Slgekler normal dagilim géstermektedir. Olgeklerin Cronbach Alpha degerlerinin 0,70 ile 0.99
arasinda oldugu belirlenmis ve bu da 6lgeklerin giivenilir oldugunu gdstermektedir (Tavakol ve

Dennick, 2011). Genel olarak ¢alismanin 6lgeklerinin giivenilir oldugu sonucu gikmaktadir.

Tablo 5: Beklenti Sorularma iliskin Sorularin Giivenirlilik Katsayilar

Degisken Silindiginde
C.Alpha Degeri

lIdeal bir havayolu, rezervasyon ve bilet saus sisteminde modern teknoloji kullanarak hizmet vermelidir. 0961

Ideal bir havayolunun, ugak-terminal-ugak arasi tagma hizmeti saglayan otobiisleri temiz, diizenli ve rahat

0960
olmalidir.

Ideal bir havayolu, modern giriiniislii ucaklara sahip olmalidir. 0960




Ideal bir havayolunun, ugus sirasinda ucakta servis edilen yiyecek ve icecekleri kaliteli ve ¢esitli olmaludir. 0960
Ideal bir havayolunun host'hostes ve pilotlarunn iiniformalart upgun, temiz ve diizgiin giriiniiglii olmalidur. 0960
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, ucak yinlendirme ve bagaj testim bantlarinda girevli ¢alisantarinin 0960
itniformalart uygun, temiz ve diizgiin gdriiniisli olmalrdir. )
Ideal bir havayolu, ugus boyunca vakit gegirmek icin yolculara sunulan internet, kitap, dergi, film vb. eglence 096
861
sistemine sahip olmaldir.
Ideal bir havayolunun, ucak koltuklart rahat ve koltuk araliklare genis olmalidir. 0960
Ideal bir havayolu, engelli, yash, ¢ocukli, hamile vb. yolcularin gereksinimlerini karsilayacak ekipman ve 0960
donanima sahip olmalidir. :
Ideal bir havayolunun ugak koltuklars, ucak ici tuvaletleri vb. temiz ve dizenli olmalidir. 0960
Ideal bir havayolu, yoleularin bagajlarini zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim etmelidir. 0960
Ideal bir havayolu, check-in, boarding, buglantilt ugcus yonlendirme ve bagaj teslimini taahhiit ettigi zamanda 0960
yerine getirmelidir. ’
Ideal bir havayolu, ucus tarifesine uygun inis ve kalki gergeklestivmelidir. 0960
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantlt ucus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevii 0960
calisantar yolcunun problemini ¢dzmek icin samimi ilgi gostermelidir. ’
ldeal bir ha v ol varty meyd la bagafj teslim siiresi kisa olmalidir. 0960
Ideal bir havayolu, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet vermelidir. 0960
Ideal bir havayolu, geciken/kaybolan/zarar giren bagaj icin yoleular lehine ¢iziimler getiven prosediirlere sahip 0960
olmalidir. :
Ideal bir havayolu, ucuy boyunca yoleutarim dogru bilgilendirmelidir. 0960
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantilt ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli 0960
calisanfan, yoleulan dogru bilgilendirmelidir. :
Ideal bir havayol host'h leri yolculara hizle hizmet vermelidir. 0960
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantili ucug yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli 0960
galiganlars yoleulara hizle hizmet vermelidir. :
ldeal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlari, yolculara her zaman yardim etme istegi i¢inde olmaludir. 0960
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantli ugus yonlendirme ve bagaj testim bantlarinda gorevli 0960
galiganlar yolculara her zaman yardim etme istegiiginde olmalidur. :
Ideal bir havayol host'h leri baska bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidir. 0960
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantli ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda girevli 0960
calisanlart baska bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap vermelidirler. :
Ideal bir havayol host'hostes ve pilotlarinin davraniglan, yoleulara giiven vermelidir. 0960
ldeal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantlt ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda girevii 0960

calisanlarinmn davranislare yolculara giiven vermelidir.




Ideal bir havayolunun, host/hostes ve pilotlart yolculara karst her zaman nazik ve saygilt olmalidir. 0960

Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantily ucus yinlendirme ve bagaj teslim bantlarnda givevli

0960
caliganlan yoleulara kargt her zaman nazik ve saygili olmalidsr.
Ideal bir havayol hosth ve pilotlart yolcularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye 0.960
sahip olmaludir, ’
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglantli ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevii 0960
calisanlart yoleularin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahip olmalidir. ’
Ideal bir havayol unguslarinin ertel, £ iptal olasilign diigii k ofmafidir. 0960
Ideal bir havayolunun ¢agri hizmeti ¢alisanlari, yoleulara kargt nazik, saygile ve yoleularin sorularina cevap 0960
verebilecek bilgiye sahip olmaldir. ’
Ideal bir havayolunun, check-in, boarding, baglantilt ucus yinlendirme ve bagaj teslim bantlarnda givevli 0960
calisanlan, yoleulara verdikleri hizmetlerde yoleularla kigisel olarak ilgilenmelidir. ’
Ideal bir ha I host'h leri, ugus boyunca yolculara verdikleri hizmetlerde yoleularla kisisel olarak 0960
ilgilenmelidir. ’
Ideal bir havayolunun ugus tarifesi, yolcularin talep ve ihtiyaglarina uygun olarak diizenlenmelidir. 0960
Ideal bir havayolu, yoleularn en ek ik fivat tarifelerivle ugabilmeleri icin gerekli diizenlemeleri yapmalidir. 0960
Ideal bir havayolunun check-in, boarding, baglannli ugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda girevli 0960
caliganlar yoleularm dzel istek ve ihtiyaglaring anlamalidir., ’
Ideal bir havayolunun yoleulanina avantaj saglayan sadakat programlan olmalidir. 0960
Ideal bir havayolunda, fazla bagaj icin alman iicreder makul seviyede olmalidr. 0960
Ideal bir havayolunun web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan hizmetler, yolcularm beklentisine uygun ve 0960

kolay kullanimls olmalidir.

Tablo 6: Algi Sorularmna iliskin Sorularm Giivenirlilik Katsayilar

Degisken Silindiginde
C.Alpha Degen

THY, rezervasyon ve bilet sang sisteminde modern teknoloji kullanarak hizmetveri. 0960
THY 'nin, ugak-terminal-ug¢ak arasi tagima hizmeti saglay hiisleri temiz, diizenli ve rahattir. 0960
THY, modern giviiniiglii ugaklara sahiptir. 0960
THY nin, ugus sirasida ucakta servis edilen yiyecek ve icecekleri kaliteli ve gegitlidir. 0960
THY 'nin hosthostes ve pilotlannmn iiniformalare uygun, temiz ve diizgiin goriiniigliidiir. 0960
THY 'nin, check-in, boarding, u¢ak yonlendirme ve bagaj teslim bantlarin da gérvevli ¢aliganlarinmn iiniformalar 0960

uygun, temiz ve diizgiin giriiniisliidiir.




THY, ucus boyunca vakit gecirmek icin yolculara sunulan internet, kitap, dergi, film vb. eflence sistemine

0960

sahiptir.

THY 'nin ucak koltuklar rahat ve koltuk araltklar: genigtir. 0960
THY, engelli, yashy, cocuklu, hamile vb. yoleularin gereksinimlerini karsilayacak ekipman ve donanima sahiptir. 0960
THY 'nin ucak koltuklan, ugak i¢i tuvaletleri vb. temiz ve diizenlidir. 0960
THY, yolcularin bagajlarine zamaninda, eksiksiz ve hasarsiz teslim eder. 0960
THY, check-in, boarding, baglantili ugus yinlendirme ve bagaj teslimini taahhiit ettigi zamanda yerine getirir. 0959
THY, ugus tarifesine uygun inis ve kalkis gerceklestivir. 0960
THY 'nin, check-in, boarding, baglantili u¢us yinlendi ve bagaj teslim bantlannda girevli calisanlar 0959
yolcunun problemini gizmek icin imi ilgi goisterir.

THY nin, varis meydaninda bagaj teslim siivesi kisadir. 0960
THY nin, check-in bankosunda diizgiin ve tam hizmet verilir. 0960
THY, geciken/kaybolan/zarar giren bagaj icin yoleular lehine ¢iziinler getiren prosediirlere sahiptir. 0959
THY, ugus boyunca yolcularint dogru bilgilendirir. 0960
THYnin, check-in, boarding, baflanilt n¢us yonlendirme ve bagaj teslim bantlarnda girevli ¢alisanlar, 0959
voleulare dogru bilgilendirir.

THY nin, host'hostesleri yolculara hizlt hizmet verir. 0960
THYnin, check-in, boarding, baflanilt n¢us yonlendirme ve bagaj teslim bantlarnda girevli ¢alisanlar, 0959
voleulara hizlt hizmet verir.

THY'nin host'hostes ve pilotlan, yolculara her zaman yardon etme istegi icindedir. 0960
THYnin, check-in, boarding, baglantly u¢uy yinlendirme ve bagaj teslim bantlaninda gorevli ¢alisanlan, 0959
yoleulara her zaman yardim etme istegi icindedir.

THY 'nin, host'hostesleri baska bir isle mesgul olsalar dahi yolculann isteklerine cevap verir. 0959
THY nin, check-in, boarding, baglantlt ucuy yonlendirme ve bagaj alim bantlarinda girevii calisanlar baska 0959
bir isle mesgul olsalar dahi yolcularin isteklerine cevap verir.

THY 'nin host'hostes ve pilotl, davraniglan, yolculara giiven verir. 0960
THY nin, check-in, boarding, baglantili ucus yinlendirme ve bagaj testim bantlarinda givevli calisanlarinmn 0959
davraniglart yolculara giiven verir.

THY 'nin, host'hostes ve pilotlars yolculara karst her zaman nazik ve saygilidir. 0960
THYnin, check-in, boarding, baglantilt ucus yinlendirme ve bagaj teslim bantlarmda gorevli calisanlari 0959
yolculara karst her zaman nazik ve saygilidir.

THY 'nin, host'hostes ve pilotlars yolculanin sorularina cevap verebilecek egitim, bilgi ve beceriye sahiptir. 0960
THYnin, check-in, boarding, baglantlt ucus yinlendirme ve bagaj teslim bantlannda girevii ¢alisanlar, 0959
yolcularm sorularina cevap verebilecek egitim, bifgi ve beceriyve sahiptir.

THY 'nin, nguglarinm / fiptal olasiligr diigiiktiir. 0960




THY nin, cagnt hizmeti ¢alisanlary yolculara karsi nazik, saygds ve yoleularin sorularina cevap verebilecek 0960

bilgiye sahiptir.

THY 'nin, check-in, boarding, baglantili nugus yonlendirme ve bagaj teslim bantlarinda gorevli ¢alisanlar, 0959

yoleulara verdikleri hizmetlevde yolcularla kigisel olarak ilgilenir.

THY nin, host'hostesleri ugus boyunca yolculara verdikleri hizmetlerde yolenlarla kisisel olarak ilgilenir. 0959
THY 'nin, u¢us tarifesi, yolcularin talep ve ihtiyaglaring uygun olavak diizenlenir. 0959
THY, yoleularin en ekonomik fiyat tarifeleriyle ugabilmeleri icin gerekli diizenlemeleri yapar. 0960
THY, 'nin, check-in, boarding, baglantilt u¢us yonlendirme ve bagaj teslim bantlannda girevli calisanlan 0859

yoleularin dzel istek ve ihtiyaglaring anlar.

THY nin, yolcularia avantaj saglayan iivelik programlare vardur. 0960
THY'de, fazla bagaj icin alinan iicreder makul seviyededir. 0960
THY nin, web sitesi ve telefon uygulamasindan alinan hizmetler, yolcularin beklentisine uygun ve kolay 0960
kullanim lidir.

SONUC

Hava yolu ulasiminda hizmet kalitesi ve algilanan kalitenin dl¢lilmesi amaciyla olusturulan
6lgek galismasi sonucunda alt boyutlarryla birlikte 6lgek tamamlanmis ve gegerlik giivenilirlik
analizleri yapilmugtir. Bu ¢aligmanin kapsami sadece hava yolu tagimaciliginda hizmet kalitesi
ve yer hizmetlerinde algilanan hizmet olarak belirlenmis be bu baglamda sorular
olusturulmustur. Sonug olarak kullanilabilir bir dlgek uygulama i¢in alana kazandirilmus ve
uygulamak i¢in hazirlanmistir. Hizmet kalitesinin 8l¢limiiniin kapsaminin sadece hava yolu
sirketleri ile simirlh olmadifi, bununla beraber yer hizmetlerinin de bu hizmet kalitesinde
algilanan bir 6l¢iit oldugu sonucuna ulasilmistir. Dolayisiyla yer hizmetleriyle baslayan hava
yolu ulagimindaki hizmet anlayisinin nihai noktaya ulasana kadar devam ettigi goriilmektedir.
Bu dogrultuda &lgek cgaligmasimin kapsami belirlenmis ve degerlendirmeler yapilmistir.
Algilanan hizmet ve kalitenin bu sorular ¢ergevesinde dl¢iimlenmesi ve sonraki ¢aligmalarda

da kullanilmak iizere bu alanda katki saglayacag diisiiniilmektedir.
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