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Giintimiizde havayolu igletmeleri miigteri tatmininin artan Oneminin
bilincinde olarak faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Yasanan kiiresel rekabet ve
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinda meydana gelen degisiklikler, isletmeleri miisteri

tatmininin saglanmasina y&nelik olarak daha fazla gaba sarf etmeye y6neltmektedir.

Havayolu hizmet siirecinde yer alan ugus Oncesi, ugus i¢i' ve ugug sonrasi
faaliyetler' kapsaminda verilen her bir hizmet ya da yasanan her bir hizmet
karsilagsmasi, yolcular tarafindan algilanan kaliteyi ve bunun sonucunda da miisteri
tatminini etkileyebilecek ¢esitli unsurlar igermektedir. Ancak havayolu sektoriiniin
emek yogun bir hizmet sektérii olmasi ve miisterinin de hizmet tiretim stirecinde yer
almas1 nedeniyle, miigteriler ile isgorenler arasinda yasanan etkilesim ve
karsilagmalarda isgorenlerin bilgi ve becerileri ile tutum ve davranislarinin yolcularin

tatmin seviyesi iizerinde ayn bir dnemi bulunmaktadur.

Bu kapsamda, bu aragtirma, havayolu hizmet siirecinde miisterilerle birebir
etkilesimde bulunan iggérenler ve yolcular arasinda yasanan karsilasmalarin
yolcularn tatmin diizeyi {izerindeki sonug¢larim belirlemek ve bu sonuglara yol agan
isgbren davramslarimin neler oldugunu saptamak amacryla gergeklestirilmigtir.
Aragtirma modeli olarak; insanlarin kendi deneyimleﬁni anlattiklann hikayecikleri
veri olarak kullanan ve bu dogrultuda miisteri ve isgoren arasindaki karsilagmalarin

analizinde énemli bilgiler saglayan Kritik Olaylar Teknigi (KOT) kullamlmastrr.
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ABSTRACT

CUSTOMER SATISFACTION IN AIRLINES AND THE EFFECT OF
SERVICE ENCOUNTERS ON CUSTOMER SATISFACTION

Tuba DOKMEN
Civil Aviation Management Administration Program
Anadolu University Institute of Social Sciences, April 2003
Advisor: Associate Prof. Dr. Sevgi Ayse OZTURK

Today the airline companies continue their activities by knowing the growing
importance of customer satisfaction. The world wide competition in the airline
industry and the changing needs and requests of the customers lead the companies to

show more effort to satisfy the customers.

Each service received from the airline company, including prior to flight,
during the flight and after the flight services, are effecting the decision of the
customer about the quality of the company and the satisfaction of the customer.
Since the customer is taking part in the service process, the interactions taking place
between the customers and the employers, and the behaviors of the employers during
these interactions, as well as, their skills and knowledge have a great role in the

satisfaction level of the customers.

This research was conducted to determine the importance of the interactions
taking place between employers and customers in the satisfaction level of the
customers and to outline the behaviors of the employers which led to these
satisfaction levels. As the research technique the Critical Incident Technique (CIT)
was used in this research, which uses as input the short stories related to the
customers' own experiences. The CIT is a tool in analyzing the interactions between

the customers and employers.
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GIRiS

Hizla degisen ekonomik kosullar ve yogun rekabet ortamiyla birlikte, havayolu
isletmelerinin faaliyetlerine yonelik ama¢ ve oOncelikleri de degismistir. 1990’11 yillarin
basinda yasanan ekonomik gerileme, havayolu yonetimini, maliyetleri azaltma ve finansal
acidan yeniden yapilanma konusundaki Onceliklere odaklamistir. 1994 yili sonlarinda
sektdor durgunluktan ¢ikmis ve isletmeler kendilerini artan bir bicimde serbestlesen bir
ortam iginde bulmuslardir. Bu dogrultuda oncelikler, ittifaklarin olusturulmas: yéniine
kaymistir. Yeni ylizyilin yaklagmasiyla birlikte, stratejik odak yeniden degismis ve miisteri
“kral” durumuna gelmistir. Havayolu yoneticileri, faaliyet onceliklerinin miisteri odakli
faaliyetler tizerinde artan bi¢imde yogunlastiginm1 gérmiislerdir. 1999 yilinda diinyanin bagta
gelen havayolu isletmeleri arasinda yapilan bir aragtirma; miisteri tatmini ve miisteri
bagliligi yaratitmasinin, havayolu igletmelerinin finansal amaglarina ulagmalarinda en

Onemli iki strateji olarak degerlendirildigini ortaya koymugtur.'

Giintimiizde havayolu isletmeleri, pazarda faaliyet gosteren isletmeler arasindan
secim sanst olan yolcularin istek ve ihtiya¢larimin zaman igindeki seyrinin izlenmesinin
onemini kavrayarak, hizmet siireclerini bu istek ve ihtiyaglar1 karsilayabilecek ve miisteri
tatminini saglayabilecek dogrultuda gelistirmeye baslamiglardir. Miisteri tatminini
saglayamayan bir havayolu isletmesinin mﬁsserilerinin rakiplerine kayma tehlikesi, yogun
bir rekabet ortami iginde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin miisterilerinin tatmin
olmasin sagiamak amaciyla c¢aba sarf etmelerini de beraberinde getirmistir. Isletmeler
acisindan misteri tatmini; miisteri baglilifinin ve miigterileri elde tutabilmenin temel
belirleyicisi durumunda iken; miisteri tatminsizligi ise, miisterilerin isletmeyi terk etmesine.

ve bir daha o isletmeyle is yapmamasina neden olabilecektir. Bununla birlikte; tatminsiz

! Rigas Doganis, The Airline Business in the 21th Century (L.ondon: Routledge, 2001), s.164.



miisterilerin ¢evrelerindeki kisilere tatminsizliklerini anlatmalan da isletmenin iiniiniin

olumsuz olarak yayllmasini beraberinde getirebilecektir.

Yolcu agisindan ele alindiginda, havayolu iiriinii kapsaminda s6z konusu olan en
temel hizmet, yolcunun bir yerden diger bir yere ulagtirilmasidir. Ancak bu hizmet; ugug
oncesi faaliyetler, ugus ici faaliyetler ve ugus sonrasi faaliyetleri igeren bir takim hizmetler
ile yerine getirilmekte ve desteklenmektedir. Bu dogrultuda yolcu, havayolu hizmet
slirecinin her bir agsamasinda igletmenin cesitli isgorenleri ve fiziksel unsurlanyla etkilesim
iginde olmaktadir ve hizmetin tiketimi de bir dizi hizmet kargilagmasi sonucunda
gerceklesmektedir. Bu hedenle de yolcular ve isletmenin iggorenleri arasinda gerceklesen
etkilesim ve karsilagmalar ile hizmet siirecinde yer alan diger tiim unsurlar yolcularin

tatmin edilmesi agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Genel olarak ele alindiginda; isletmenin bilet fiyatlarinin, ugus hatlarinin ya da ugus
sikliklarinin  havayolu isletmesi secimi ya da yolcularin tatmin seviyeleri agisindan
oncelikli ©neme - sahip iiriin 6zellikleri oldugundan bahsetmek miimkiindiir. Ancak
havayolu isletmelerinin uctuklar hatlarin, ugus sikliklarinin birbirine benzemeye baglamasi
ve bazi hatlara iliskin bilet fiyatlar1 arasinda da g¢ok bilyiik farklihklarin olmamasi
nedeniyle, havayolu hizmetinin diger iriin 6zelliklerinin de havayolu isletmesi se¢imi ve
miigteri tatmini agisindan dnem kazandifi goriilmektedir. Bu dogrultuda; hizli check-in®
islemleri, koltuk rahatligi, kabin i¢i ikram ve eglence hizmetleri, ugus ve yer personelinin
tutum ve davranmislari, havayolu isletmesinin finansal durumu, hasarli ya da kayip bagaj
oraninin diigiikliigi, sik ugucu programlarinin sundugu imkanlar vb. gibi iiriin 6zellikleri de
miisteri tatmininin saglanmasinda nemli bir rol oynayabilmektedir. Nitekim 2000 yilinda
Amerika’daki havayolu isletmelerine iliskin yapilan bir miisteri tatmini caligmasinda,

yolcularin tatmin seviyelerine etkide bulunan ilk ti¢ faktor sirasiyla, isletmenin dakiklik

% Check-in sézciigii havayolu sektoriinde bu bigimde kullaniimaktadir ve yolcu kabul anlamina gelmektedir.



performansi, check-in siireci ve kabin gorevlilerinin tutum ve davramslart olarak

belirlenmistir.

Miisteri tatmini ve bagliliginin saglanmasinin, bir bakima, sunulan iiriin ve hizmetin
kalitesine, bir bakima da isgérenlerin tutum, davramg ve kiiltiirlerine bagli oldugu cesitli
uzmanlarca ileri siiriilm:ektedir.4 Gergekten de, hizmetlerin es zamanl iiretim ve tiiketim
Ozelligi ve bunun sonucunda yolcularin da havayolu hizmet siirecinde yer almalan
nedeniyle, bilet fiyati vé tarife bilgisinin ilk alinma anindan, ugus sonundaki bagaj toplama
anina kadar, yolcular ile havayolu isletmesinin isgdrenleri arasinda ¢ok sayida birebir
etkilesim yasanmaktadir. Bu dogrultuda; havayolu isletmesinin check-in personeli,
boarding5 gorevlisi, kabin gorevlisi vb. gibi iggbrenleri ile yolculari arasinda yasanan
etkilesim ve karsllasmaiarda isgorenlerin tutum ve davraniglari, olaylara yaklasimlan ve
verdikleri tepkiler yolcularin tatmin seviyesi izerinde énemli bir rol oynayabilmektedir.
Hizmet faaliyetinde yer alan iggorenlerin miisterinin goziinde igletmeyi temsil etmesi
nedeniyle, isgorenlerin yolcularla olan etkilesimlerinde kullandlklar: sozler ya da
sergiledikleri yaklagim, yolculafm isletme hakkindaki algilamalarina vé tatmin‘ seviyesine

etkide bulunabilmektedir.

[sgoren-miisteri  karsilasmalarinin  tatmin  edici  bicimde gerceklesmesini
saglayabilmek aglsmdari, miisterilerin igletmenin en 6nemli unsurlari oldugunu anlayabilen
dogru insanlarnn ise alinmasi, egitilmesi, motive edilmesi ve elde tutulmasi gerekmektedir.
Dolayisiyla isletmelerin insan kaynaklari yonetimine iliskin uygulamalarinin, iggéren-
miisteri karsilagmalarinin miisteri tatmini saglayacak bigimde sonuglanmasinda 6nemli bir
yere sahiptir. Tatmin edici bir hizmet kargilasmasimi tatminsizlik yaratici bir hizmet

karsilasmasindan farkhlastirabilecek ‘isgéren davraniglarinin neler oldugunun belirlenerek,

? Frequent Flyer Magazine and J.D. Power and Associates. “Frequent Flyer Magazine and J.D. Power and
Associates Report: Continental Airlines Achieves Superior Customer Satisfaction Results”,
http://www.jdpa.com/pdf/2024.pdf, (28.01.2002).

* Doganis, 2001, a.g.e., 5.225-226.

* Boarding sozciigii havayolu sektoriinde bu bicimde kullaniimaktadir ve ugaga binis anlamina gelmektedir.




isgorenlerin bu davramslan sergilemelerini saglayacak insan kaynaklan uygulamalarma yer

verilmesi, olumlu isgoren-miisteri kargilagmalarinin yaratilmasim saglayabilecektir.

Bu nedenlerle yapilan tez caligmas: dort boliimden olugmaktadir. Caligmanin
“Havayolu Tagsimacilifi Sektoriine Genel Bir Bakis ve Havayolu Yolcu Pazarinda
Miisterinin Tan1mlanmas1” adlh birinci boliimiinde; oncelikle havayolu tasimacilig
sektoriiniin kapsamu agiklanarak, sektoriin genel yapisi hakkinda bilgi verilmistir. Ayrica
havayolu isletmelerinin faaliyet gosterebilecekleri pazar béliimleri agiklanarak, bu pazar
boliimlerinde yer alan: miisteriler sahip olduklan istek, ihtiyag ve ozellikler itibariyle

tanimlanmaya ¢alisilmigtir.

“Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini” adli ikinci boliimde; miisteri tatmini
kavramu agiklanarak, miisteri tatmininin isletmeler agisindan 6nemi ve ekonomik sonuglar
ele alinmigtir. Miisteri tatminine iliskin genel bilgilerin verilmesinin ardindan, miisteri
tatmini ‘havayolu isletmeleri agisindan incelenmeye ¢alisiimistir. Bu dogrultuda, havayolu
hizmet siirecinde miigteri tatmininin sa§1anmas1 acisindan énem tagiyan iiriin ézéllikleri ve

miigteri tatmininin belirleyicileri incelenmistir.

Calismanin “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Saglanmasinda Isgoren-
Miisteri Karsllasmalanhm Yeri ve Onemi” adli iigiincii boliimiinde; isgoren-miisteri
kargilagmalarinin miigteri tatmini izerindeki etkisi agiklanmaya ¢alisilmustir. Bu kapsamda,
havayolu hizmet siirecinde yasanan isgoren-miisteri karsilasmalari ve bu karsilagmalar
esnasinda meydana gelen tatmin ya da tatminsizliin nedenleri hakkinda bilgi verilmeye
cahsilmigtir. Bu bolimde ayrica, tatmin edici isgdren-miigteri karsilagmalarinin
ya;at11masmda igletmelerin sahip olduklar1 insan kaynaklari ybnetimi uygulamalarinin ne

gibi bir rolii oldugu da agiklanmaya c¢alisilmistir.

Calismanin son boéliimiinde ise; havayolu hizmet siirecinde yasanan isgoren-yolcu
karsilagmalaninin yolcularin tatmin diizeyi iizerindeki sonuglarmm ortaya koymak ve bu

karsilasmalarda yolcularin tatmin ya da tatminsizligine neden olan igsgdren davramglarinin



neler oldugunu belirlemek amaciyla yapilan arastirma yer almaktadir. Arastirma modeli
olarak Kritik Olaylar Tekniginin kullamldii bu arastirma, 7-20 Eyliil 2002 tarihleri
arasinda Atatiirk Havalimani Dig Hatlar terminaline girig ¢ikis yapan 241 yolcuyu
kapsamaktadir.



BIiRINCI BOLUM

HAVAYOLU TASIMACILIGI SEKTORUNE GENEL BiR BAKIS VE
HAVAYOLU YOLCU PAZARINDA MUSTERININ TANIMLANMASI

1. Havayolu Tasimacihg: Sektoriiniin Kapsami ve Genel Yapisi

Havacilik sektorii, teknolojik gelismelerin ¢ok hizli gelismesiyle birlikte kendisini
devamli yenilemek ve deZisen sartlara uyum saglamak durumunda olan bir sektordiir.
- Seyahat ve turizm, dzellikle diinyanin gelismekte olan iilkelerinde artan bir hizla
gelismektedir. 2000’1 yillarda bu gelismenin siirekli ve kontrdllii olmas: igin yapilacak
gayretler bir mecburiyet haline gelmigstir. Bu amacla, diinyanin 6nde gelen seyahat ve
ticaret organlar1 bir araya gelerek yaptiklan bir dizi toplantt sonucunda, sivil havacilik

sektoriiniin vizyon ve misyonunu belirlemislerdir.®
Bu kapsamda sivil havacilik sektériiniin vizyonu;

¢ Kiiresel hava tagimacilifini gelistirerek; seyahat, turizm, ticaret ve ilgili alig veris

ortamini canlandirmaktir.

® Oktay Vural, “Tirkiye Sivil Havacihk Endistrisi: Ekonomik ve Yapisal Analiz Konferans:”.
(Yayinlanmamug Konferans Kitapgigi, Istanbul: 18 Ekim 2001), s.1-4.



Sivil havacilik sektoriiniin misyonu ise;

¢ Diinya havacilik endiistrisinin kuvvetli ve emniyetli ¢evre sartlarinda gelisimini
cesaretlendirmek.

e Mahalli kapasiteyi, insan kaynaklarn ve fiziki alt yapiyr da icerecek sekilde
arttirmak.

¢ Biiyiime stire¢lerindeki engelleri azaltmak.

e Seyahat ve turizmin ekonomik, sosyal, ¢cevresel gelisimini desteklemek amaciyla;
is diinyasi, kuruluslar, Diinya Bankasi, bolgesel gelisim bankalari, akademik
kuruluglar ve hiikiimetler arasindaki stratejik baglantilart beslemek olarak

belirlenmistir.

1. 1. Sivil Havacihik Faaliyetleri

Ulastirma sektoriiniin onemli bir alt sekt6rii olan havayolu ulastirma sektorii;
faaliyet konusu, faa]iyétleri yiirtiten kurum ve kuruluslar, kullanilan ileri teknoloji riini
araclar ve donanim, 6zel alt yapt ve haberlesme sistemleri, nitelikli insan giicli, hizmet
verilen insanlar, ulusal ve uluslararas:t 6zellige sahip kurallar ve mevzuat konularinin

olusturdugu énemli bir sistemdir.”

Yolcu ve yilk tagimaya yonelik birbirine bagimli faaliyetlerin ve birimlerin
olusturdugu sistem olan havayolu ulastirmasi sektorii; havayolu isletmeciligi, hava
seyriisefer ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri‘, egitim, bakim ilgili alt
ve iist yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile biitiin bu faaliyetlerin uluslararas: kurallara

gore koordinasyonu ve denetimini kapsamaktadir. Bu kapsam, sivil havacilik faaliyetleri

7 Devlet Planlama Teskilati (DPT), 8. 5 Yilik Kalkinma Plam Havayolu Ulastirmas Ozel Iihtisas
Komisyonu Raporu (Ankara:2001), s.1.



adi altinda; ugusla ilgili faaliyetler, imalat ve bakimla ilgili faaliyetler ve destek faaliyetleri
olmak tizere, Sekil 1°de de goriildiigii gibi ii¢ grup i¢inde siiflandinlmaktadir.®

Bu dogrultuda; ugus, bakim-onarim ve destek faaliyetlerinde bulunan bir ¢ok
isletme, sivil havacilik sektorii i¢inde yer almaktadir. Caligma kapsaminda incelenecek olan
havayolu isletmeleri ise, sivil havacilifin ucgusla ilgili faaliyet alanlari altinda, hava
tagimacilig: (ticari tagimacilik) sektoriiniin bir alt sektorii olan havayolu tagimaciligi sektorii

(tarifeli ve tarifesiz yolcu ve yiik tasimacilify) i¢inde faaliyet gostermektedir.

8 Ayni.



SIVIL HAVACILIK FAALIYETLERI

Ucusla Ilgili Faaliyetler

l

v

!

Ticari Genel Egitim
Tasimacilik Havacilik
> £arlifeli V‘; E’i‘(ﬁfem Gergek ve Tiizel Kisi
olcu Vel : Isletmelerinin Yolcu ve
Tagimacilifit Yiik Tagimaciligi
Faaliyetleri
) iHiwtz:n Ta!;?f'
sletmecilig Sosyal, Sportif ve Ugus
Egitimi Isletmelerinin

v —i| Ugusla lgili Faaliyetleri

- llaglama vb.

y - Yangmla Miicadele

- Hasta Yaral: Nakli
- Reklam vb.
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Hizmetleri
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Ar-Ge Hizmetleri
| Egitim | Fem
) Diger

Sekil 1. Sivil Havacilik Faaliyetleri

Kaynak: Devlet Planlama Teskﬂan a.g.e., s.1; Yildim Saldiraner, Sivil Havacihik Faaliyetleri ve Tiirk Sivil Havacilik Otoritesi I¢in Organizasyon Yapisi Onerisi.
(Eskisehir: Anadolu Universitesi No 559, Sivil Havacilik Meslek Yiiksek Okulu Yaymlan No:4, 1992), s. 5’den yazar tarafindan adapte edilmistir.
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Havacilik sektorii, milyonlarca insanin ig ve eglence hayatlarinda énemli bir rol
oynamaktadir. $ekil 2’de de goriildigii izere; ugak tedarikgileri ve isletenler, motor
tireticileri, yakit tedarikgileri, havaalanlar1 ve hava trafik kontrol sistemleri bu sektoriin
kapsaminda yer almaktadir. Bu sektoriin miisterileri, diinya ekonomisinin her sektdriinii ve

diinya niifusunun her kesimini temsil etmektedir.’

URETICILER TUKETICILER
IMALATCI ISLETMELER HAVA TASIMACILIGI YOLCULAR
s  Govde/Motor ‘ e Biiyiik Havayolu e  Tren/Araba Kiralama/Park
e  Mekanik Sistemler Isletmeleri Hizmeti
e Bilgisayar/Elektronik e Bolgesel Havayolu Isl. e  Oteller /Restaurantlar
*  Yazilm e  Tarifesiz Havayolu sl. e  Turizm
e Malzemeler/Kimyasallar e Ozel Hizmetler ¢ Kiralamalar/Satin Almalar
e Hava Kargo Tagiyicilan ¢  Seyahat Acentalar
- * Genel Havacilik ¢ Finansal Hizmetler
A
HUKUMETLER
e  Yasal Kurumlar , ' '
* Diizenleyici Kurumlar —_{ HAVA TASIMACILIGI SEKTORU
e  Havaclik Otoriteleri
¢  Giimriik/Go¢menlik 1
A 4
HAVACILIK DESTEK HAVAALANI VE KARGO
HiZMETLERI HIZMETLER e Kargo Acentalan
» Sigorta ‘ * Biyik Havaalanlan e Tagimacilik
e  Kiralama/Finans/Satig *  Genel Havacilik e Depolama
e Dagticilar Havaalanlarnt e Toplama
e  Telekomiinikasyon *  Egitim Merkezleri e Posta
e  Ucak Bakim . '_l“ermmal Bakim
. Yakit &Yag L4 IkranyKabin Hizmetleri
e Danismanlik e Hava Trafik Kontrol
Hizmetleri

Sekil 2. Hava Tasimaciligi Sektoriiniin Yapisi

Kaynak: Air Transport Action Group, a.g.e.

®  Air Transport  Action  Group.  “The  Economic  Benefits of Air  Transport”,

http://www.atag.org/ECO/default.htm, (08/08/2001).
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1. 2. Sivil Havacilik isletmelerinin Genel Ozellikleri

Hizmet arz eden kamu ve 6zel sektor kuruluglan ile hizmetler i¢in kural koyan ve
denetleyen kamu kuruluglar biitiin olarak ele alindifinda, sivil havacilik sektoriinde

faaliyet gosteren isletmelerin genel 6zelliklerini;

e Hizmet organizasyonu
e Acik sistemler
e Siirekli hizmet arz1

o  Ozellikli personel ve siirekli egitim ihtiyaci olarak siralamak miimkiindiir.'

1. 2. 1. Hizmet Organizasyonu

Giiniimiizde hemen hemen tiim isletmeler varolus amaclarim “hizmet vermek, halka
tilketiciye hizmet etmek” bi¢iminde ifade etmektedirler. Geleneksel olarak hizmet isletmesi
olarak tamimlanabilecek bankalar, restoranlar ve turizm igletmeleri disinda artik bir
otomobilin, bilgisayarin satist da hizmet agirlikli mesajlar icermektedir. Dolayisiyla
gliniimiizde ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢imindeki ti¢li ayirimi yerine,
her sektor kendini bir hizmet 6rgiitii olarak konumlandirmay: se¢gmektedir. Bu karmasiklik
nedeniyle hizmetin pek de kolay tanimlanamayan, anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu
oldugu soylenebilir. Bu- baglamda hizmete iliskin farkli tamimlara asagida kisaca yer

verilmistir.'!

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “bir malin satisina baglt olmaksizin

son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag doygunlugu saglayan ve

10 Saldiraner, a.g.e.,s.18. B ]
" Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlani No:1028, Isletme
Fakiiltesi Yayinlant No:3, 1998), 5.2-4.
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bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” bigiminde tamimlamugtir. Philip Kotler ve
Gary Armstrong’un tanimlarinda ise, daha genis bir yaklagim géze ¢arpmaktadir: “Hizmet;
bir tarafin digerine sundufu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin
sahipligiyle sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise fiziksel bir iiriine
bagli olabilir ya da olmayabilir”. Christian Gronroos’un 6nerdigi tanima gore ise hizmet,
“mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve
hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallari ve/veya
sistemleri arasindaki etkilesim aminda olusan ve miigteri problemlerine ¢6ziim olarak
saglanan bir faaliyet ya da fayda dizisidir”. En basit sdyleyisle ise hizmetler; hareketler,

stirecler ve performanslardir.

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran en temel 6zellik, dokunulmazliktir. Bununla
birlikte; tiirdes olmama, es zamanli iretim ve tiiketim ve dayaniksizlik gibi 6zellikler de

hizmetlerin ortak dzellikleri icerisinde yer almaktadir.'

Birer tiretim isletmesi olan; hava aracf, yedek parca ve ikram malzemesi iireticileri
bir yana birakildiginda, sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren kuruluslarin hemen

hepsi hizmet isletmesi durumundadir.”

Havayolu isletmeleri agisindan arz edilen hizmet; yolcu ve yiik tagimacilifi,
havaalani isleticileri i¢in havaalani ve hava seyriisefer kolayliklari; Sivil Havacilik Otoritesi

icin de kural koyma, diizenleme ve denetlemedir.*

Hava tasgimacilifi faaliyetlerinde bir cok tesis ve techizattan yararlanilmasi nedeni

ile, hava tagimacilifinin tiretim sektorii degil de, hizmet sektorii oldugu gercegi kolaylikla

12 Valarie A. Zeitham! ve Mary Jo Bitner, Services Marketing: Integrating Customer Focus Across the
Firm (Ikinci basim. Boston: McGraw-Hill, 2000), s.12.

13 Ergiin Kaya, Havaalanlarinda Fiyatlandirma Aqsindan Muhasebe Bilgi Sistemi (Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlart No:1204, Sivil Havacilik Yiiksek Okulu Yayinlar: No:10, 2000), s. 45.

1 Saldiraner, a.g.e., s.18.
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gozden kacirilabilir. Havayolu igletmeleri, 6nceden belirlenmis belirli bir fiyat karsiliginda
miisterilerini ve onlara ait gahsi egyalar1 (ya da kargo miisterilerinin triinlerini) belirli bir
noktadan diger bir ulagim noktasina tagimak kapsaminda hizmet sunmaktadirlar.
Miisterilerin odedikleri para karsiliginda kendilerine verilen bir iiriin olmadig: gibi, isletme
acisindan da daha sonraki bir tarihte satilmak iizere yaratilan ve depolanan bir envanter s6z

konusu olmamaktadlr.l‘i

Havayolu isletmelerinin hizmet kapsaminda sunduklar1 havayolu iiriindi, fiziksel bir
madde degildir. Bu kapsamda havayolu iiriini; giivenlik, dakiklik, uygunluk, siireklilik ve
frekans, kabin hizmetleri, bilet-bagaj ve yer hizmetleri, ugak tipi ve hatta isletmenin imaji

vb. gibi miisterinin gerekli buldugu hizmetlerin bir biitiiniidiir, '®

Ileriki béliimlerde de agiklanaca: iizere; havayolu isletmesinin sundugu hizmetin
temel olarak bes 06zelligi, miigterilerin ilgili havayolu isletmesiyle seyahat karar
alimlarinda ya da hizmete iligkin tatmin seviyelerinde 6nemli bir rol oynamaktadir.

Bunlar; 17

e Bilet licreti ve sartlan.

¢ Sunulan hizmetin tarifeye yonelik 6zellikleri.

e Hizmetin “rahatlik” olarak sunduklari.

e Havayolu isletmesinin hizmetlerine olan ulagilabilirlikteki kolaylik ve uygunluk.
e Farkli havayolu igletmeleri ya da sunduklani hizmetler karsisinda isletmenin

imajidur.

15" Air Transport Association. “The Airline Handbook-Online Version, Chapter 4: Airline Economics”,
http://www air-transport.org/public/publications/displayl.asp?id=91, (20/08/2001).

16 Alexander T. Wells, Air Transportation: A Management Perspective (Dordiincii basim. Belmont:
Wadsworth Publishing Company, 1999), 5.303.

17 Rigas Doganis, Flying Off Course: The Economics of International Airlines (ikinci basim. London:
Harper Collins Academic, 1991), 5.259-260.
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Bu nedenle farkli pazarlarda yer alan miisterilerin istek ve ihtiyaclarini karsilamak
acisindan, havayolu isletmelerinin  sunduklar1  hizmetlerin | ozelliklerini  nasil
uyumlastiracaklar1 konusunda dogru kararlar vermeleri gerekmektedir. Bu ise; miisterilerin
istek ve ihtiyaglarinin sadece farkli pazar boliimlerinde degil, aym1 zamanda ugulan hatlar
ve cografik alanlar kapsaminda da farkliliklar gostermesi nedeniyle, olduk¢a zor bir

siiregtir.

Havayolu isletmelerinin sunduklart hizmetin kendine has ozellikleri, yogun bir
rekabet ortami igerisinde faaliyet gosteren isletmeleri iki konuda c¢aba gostermeye
yoneltmektedir: a)Yolculara daha kaliteli ve nicelikli hizmet sunumu b) Isletme imajint
yitkseltme. Kaliteli hizmet sunumu; isgorenlerin nezaketini ve yolcularla daha etkin
etkilesimi kapsarken, nicelikli hizmet sunumu da; ucak icerisinde daha bol magazin, daha
fazla eglence hizmeti ve farklt koltuk konfigiirasyonlar1 gibi hizmet gesitliligini/
kapsamaktadir. Hizmet sunumu agisindan dikkate alinmasi gereken bu ozellikler asagida

genel basliklar altinda vjerilrnistir.18

o Talepteki degisiklikler karsisinda havayolu iiriinii (hizmet) depolanamaz.

e Hizmet kisiseldir. Aym ucusu gerceklestiren iki farkl: kisi, kendi kisisel
deneyimleri dogrultusunda, hizmet hakkinda farkli goriislere sahip
olabileceklerdir.

e Kotii hizmetin telafisi zordur.

e Satistan once hizmetin kalitesini deneme imkam bulunmamaktadir. Satistan
once {iriiniin denenebilecegi bir “showroom” bulunmamaktadir.

e Hizmetin miisteriye iletimi son ana kadar kesin degildir. Herhangi bir teknik
ariza ya da koti hava kosullari, hizmetin miigteriye iletilememesine sebep
olabilmektedir.

e Hizmet, bilyiik miktarlarda sunulmaktadir. Dolayisiyla hizmetin sunumu ancak

grup halinde gerceklesmektedir.

18 Wells, a.g.e., 5.303-304.




15

1. 2. 2. Acik Sistemler

Sistem, belirli bir amaca yonelik olan ve birbirine bagimli ayn ayn 68eler (pargalar)
dizisi olarak tamimlanmaktadir. Bu tamima gore, herhangi bir sistem su ii¢ unsuru

icermektedir:'®

e Sistemin 6geleri ayn1 ¢ati altinda toplanmalidir.
o Ogelerin birbirine bagimli olmalar1 nedeniyle, aralarinda iletim olmalidir.
¢ Sistem bir amaca yonelik olacagindan, 6Zeler aras: bagimlilik s6z konusu amaca

varacak sekilde saglanmalidir.

Her sistem belirli bir ortamda (gevrede) faaliyet gostermektedir. Bu kapsamda,
sistem ile sistemin faaliyette bulundugu cevre arasinda enerji, bilgi ve materyal aligverisi
olmasi1 durumunda, bu tiir sistemler acik sistem olarak adlandirilmaktadir. Agik sistemler
gevrelerinden ya da baska sistemlerden enerji, bilgi ve materyal alarak, bunlar1 iglemekte ve

ge§itli‘ formlarda tekrar ¢evrelerine ya da bagka sistemlere gtindermektedir.20

Sivil havacilik isletmeleri de, ekonomik ve sosyo-politik genel sistemin bir alt
sistemi olan ulagtirma sistemi i¢inde yer alan birer agik sistemdir.?' Sivil havacilik
sektoriindeki tiim isletmeler, cok hizli gelisim gosteren dinamik bir yap1 igerisinde faaliyet
gostermektedirler. Toplumsal, iktisadi, politik yap1 ve hukuki kosullar siirekli bir degisim
gostererek isletme faaliyetlerini etkilemektedir. Isletmeler tizerindeki devlet miidahalesinin
ve sektore girig kosullarinin nispeten azalmis olmasi, isletmeler arasinda yogun bir rekabet
ortaminin yaganmasina neden olmaktadir. Rekabetin artmasi, yeni pazarlarin olugmasi,
miisterilerin satin alma aligkanliklarinin degismesi, maliyetlerin artmas: ve teknolojideki

yenilikler gibi unsurlar; dinamik bir ortamda faaliyet gosteren sivil havacilik igletmelerini,

!9 Fevzi Siirmeli, Muhasebe Bilgi Sistemi (Eskisehir: Anadolu Universitesi Egitim, Saghk ve Bilimsel
Aragtirma Caligmalan Vakfi Yayinlan, No: 115, 1996), s.3.

» Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi: Yonetim, Organizasyon ve Davrams (Dordiincii basim. Istanbul:
BETA Basim Yayim Dagitim’'A.S., 1993), s.161.

a Kaya, a.g.e., s.47.
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varliklanini siirdiirebilmek ve rekabetci avantaj elde etmek agisindan gevrelerindeki gelisme
ve yenilikleri izlemeye, faaliyetlerini bu dogrultuda yapilandimaya yoneltmektedir.
Giinlimiizde degisim siirecinin hizlanmas1 ve rekabet ortamu, degisen talebe aninda cevap

verebilme zorunlulugunu ortaya ¢ikarmigtir.

Ucus hizmeti veren igletmeler, pazardaki her tiirli degisimi siirekli olarak titizlikle
izlemek ve degisen durumlara uygun hizmet arzi ve {icret diizenlemesi yapmak
cabasindadirlar. Uretim, bakim-onarim ve alt yapr kuruluglan, gelisen teknolojiye uygun
olarak yOnetim ve donanim sistemlerini uyumlastimak ve yenilemek gereksinimi
icindedirler. Diizenleme ve denetleme kuruluglari ise; gelismeleri izlemek ve yeni
uygulamalara imkan verecek esnekligi saglayarak sektoriin Oniinii agacak diizenlemeleri

yapmak durumundadirlar.®?

Dinamik bir ortamda faaliyet gosterilmesi, isletmelerin gelecekte pazarlarinda
olusabilecek degisiklikleri ve bu pazarlardaki biiyiime beklentilerini dikkate almalar

zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

1. 2. 3. Siirekli Hizmet Arz

Sivil havacilik faaliyetleri, uluslararasi niteligi ve hizmetin devamlilig1 geregi, yirmi
dort saat siireklilik arz etmektedir. Omegin; Devlet Hava Limanlar1 Isletmesi Genel
Miidiirliigii'nce isletilen havaliman ve meydanlarindan Atatiirk, Esenboga, Adnan
Menderes, Antalya, Dalaman, Adana, Trabzon, Milas-Bodrum, S. Demirel, Bursa ve Corlu
havalimanlar1 yirmi dort saat hizmete agik bulunmaktadir. Bunlarin disinda kalan diger
meydanlar ise, yaz ki tarifesine gore hizmet vermekle birlikte, acil inigler i¢in gerekli

boliimlerin faaliyetleri devam etmektedir.”?

2 Ayni.
B DPT, a.g.e.,s.71.
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Sektordeki kuruluglardan 24 saat boyunca siirekli faaliyette bulunanlarin, bu durum
nedeniyle istihdam etmeleri gereken isgoren sayilant yiiksek olmaktadir. Hizmetlerin
ozelligi nedeniyle; ucgus ekibi, bakim ekibi ve diger hizmet personelihin calisma saatlerinin
planlanmasi da bilyiik 6nem arz etmektedir. Ozellikle ugucu personel planlamalar, ulusal
ve uluslararas1 standartlar ile ucus dinlenme siirelerine iligkin kurallarin bulunmasi

sebebiyle, ¢ok dikkatli bir ¢alismay1 gerektirmektedir.24

1. 2. 4. Ozellikli Personel ve Siirekli Egitim Ihtiyaci

Havacilik sektorii, teknolojik devir hizinin en yiiksek oldugu sektorlerin basinda
gelmektedir. Bu yogunlukta teknolojiye bagiml1 bir ig kolunda en biiyiik gereksinim dogal
olarak nitelikli isgiiciine olan talep seklinde ortaya ¢ikmaktadir. 21. ylizyihin bilgi ¢ag:
oldugu diisiiniildiigiinde; bu bilgiyi elde edecek, oziimleyecek ve kullanabilecek yetismis

insan giiciine olan gereksinim daha da belirginle@mektedir.25

Nitelikli personel ihtiyacinin giderilmesi konusunda en 6nemli yeri kuskusuz ki
egitim tutmaktadir. Bununla birlikte; sivil havacilik alaninda gorev yapan bir ¢ok
personelin gérev yapabilmek icin gerekli olan lisans ve sertifika gibi belgeleri ilgili {ilkenin
sivil havacilik otoritesinden almasi ve Ongoriilen siirelerde yeniletmesi gerekmektedir.
Ucus, havaalani yer hizmetleri, yangin ve kurtarma, bilet satis ve rezervasyon gibi
hizmetler ile ugak bakim ve onarimi vb. gibi alanlarda gorev yapan tim personel,
calistiklart kuruluslar tarafindan siirekli egitimden gecirilmekte ve bu dogrultuda hem
tekrar hem de yenileme egitimleri gormektedirler. Sivil havacilikla ilgili denetim veya
destek hizmetleri veren personelin de, gerekli egitimlerden ge¢meleri ve diizenli araliklarla

yenileme egitimlerine girmeleri, faaliyetlerin geregi zorunlu bir durumdur.*

% Saldiraner, a.g.e., s.23.

¥ «Sivil Havacilikta Insan Kaynaklari”. 9. Ulagtirma Surasi Havayolu Ulastirmast Komisyon Raporu,
(Ankara: 8-10 Haziran 1998).

% Saldiraner, a.g.e., 5.23-24.
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Tiirkiye agisindan nitelikli personele yonelik ihtiyaclar, JAA’ya (Joint Aviation
Authorithy) olan miiracaat sonucunda daha da 6nem kazanmigtir. JAA’in kurallar1 olan
JAR’larin (Joint Aviation Rules) getirdigi yeni standartlar, insan kaynaginin niteliginin ve
niceliginin en kisa siirede arttinlmast yoniinde isaretler vermektedir. Havacilik sektoriinde
ihtiya¢c duyulan personeli genel olarak; pilot, hava trafik kontrolorii, teknisyen ve diger
baghiklar: altinda toplamak miimkiindiir.”” Hava trafik kontrolorlerine yonelik bir 6rnek
konunun 6nemini gostermek acisindan faydali olabilecektir. Tiirk Hava Sahasinin 2000
yilmin baginda 370 kontrolér ile idare edildigi, ancak 2005 yilinin sonuna kadar gerekli

olacak ek kontroldr sayisinin toplam 1030 oldugu ¢aligmalarla ortaya konulmustur. 28

1. 3. Havayolu Tasimacilig1 Sektoriiniin Yapisi

- Sivil havacilik sektoriiniin bir alt sektorii olan havayolu tasgimacilifn sektorii, kisa
stirede ¢ok hizli teknolojik ve yapisal degisiklikler gosteren bir sektordiir. Bir yandan genis
kapasiteli, yakit tasarrufu saglayén, dﬁgﬁk gﬁrﬁltii ve emisyon seviyelerine sahip ucaklarin
gelistirilmesinin; havayolu sirketlerinin faaliyetleri, yonetimi, hizmet kalitesi ve kapsami
tizerinde biiyiik Olciide etkisi olurken, diger yandan serbestlesme, ozellestirme, sektOriin
daha ticari bir yapiya donligtiiriilmesi ve isbirliklerinin olugmasi da, sektoriin yapisim

degistirmis ve sektorii tiiketicilerin hakim oldugu bir pazara doniigtiirmiigtiir.”

Havayolu tagimaciligi, havayolu isletmelerinin faaliyetlerinden ve topluma hizmet
amaghi olarak ugtuklari ugus hatlarindan meydana gelmektedir.®® Genis anlamda
tanimlandiginda - havayolu sektorii; iilke capinda sehirleri ve diinya ¢apinda da iilkeleri

birbirine baglayan genis ugus hatlarin1 kapsayan ugus aglarimi icermektedir. Bu ugus ag1

279, Ulasttirma Suras1 Havayolu Ulastirmas: Komisyon Raporu, a.g.e.

2 DPT, a.g.e., s.132.

2 Ayny,s. 2.

30 Robert M. Kane, Air Transportation (Oniigiincii basim. Iowa: Kendall/Hunt Publishing Company, 1999),
s.9.
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lizerinde ¢ok sayida havayolu isletmesi, yolcu ve kargo tasimacilifi faaliyetinde

bulunmaktadir>!

1980°’1i yillarin basindan itibaren sektoriin yapisim etkileyen en 6nemli gelisme,
uluslararas1 hava tagimaciliginda asamali bir bigimde gergeklestirilen serbestlesme
hareketidir. 1978 yilinda gergeklestirilen serbestlesme hareketi ile birlikte, Amerika’daki i¢
hatlar serbest birakilarak, tastyicilarin tiim hatlara kapasite sinir1 olmaksizin istedikleri fiyat
diizeyiyle girmeleri miimkiin olmustur. Amerika pazarindaki tam rekabet, kismi bigcimlerde
diger pazarlar1 da etkilemistir. 1986-1988 yillan arasinda Kanada’daki ulusal pazar biiyiik
Olglide serbest pazar haline donisiirken, benzeri gelisme 1990 yilinda Avustralya’da
yasanmistir. Uluslararas1 pazarlarda ise, serbestlik daha kismi bir bicimde gelisme
gostermigtir. Daha liberal bir cevreye dogru yonelme, ikili ve ¢oklu anlagmalarla ortaya
cikmigtir.>? Serbestlesme hareketi; hem pazarin yapisi, hem de isletmelerin faaliyetleri
lizerinde derin etkilerde bulunmus ve havayolu isletmelerini faaliyetlerini kiiresellestirecek

stratejiler gelistirmeye yonlendirmistir.>

ABD’de gerceklesen serbestlesme hareketi Avrupa’y1 da etkilemis ve 1997 yilinda
tam anlamuyla yiiriirliige giren “Ugiincii Serbestlesme Hareketi” ile liberallesme siirecine
girilmistir. S6z konusu serbestlesme hareketi; ugus hatlarinda, bilet fiyatlarinda, ugus
frekanslan ve ugus programlarindaki kisitlar1 ortadan kaldirmis ve herhangi bir havayolu
isletmesinin Avrupa Toplulugu icinde herhangi bir yere, istedigi fiyatta ucabilmesine imkan

tantmstir. Bu, havayolu sektoriindeki rekabeti de hizlandirmistir.>*

Havayolu sektorii, diger sektorlere gore bir ¢ok yonden farkliliklar ggstermektedir.
Havayolu isletmeleri acisindan émag; insanlarin ddemeye hazir olduklan bir fiyatta hizmet

sunabilmek ve kar elde edilebilecek bigimde, maliyetleri, bu belirlenen fiyatlarin altinda

3 Wells, a.g.e.,5.168. )

32 Stephen Shaw, Airline Marketing and Management (Ugiincii basim. London: Pitman Publishing, 1990),
$.97-98.

33 Alan P. Dobson, Flying in the Face of Competition (Aldershot, England: Ashgate Publishing Company,
1995), 5.199.

* DPT, a.g.e., s.9.
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tutabilmektir. Havayolu sektériiniin kendine has 6zelliklerinin bilinmesi, sektoriin yapisim
anlamak agisindan dnem tasimaktadir.>> Bu kapsamda havayolu tasimaciligi sektoriiniin

Onem tagiyan kendine has bazi 6zelliklerini su gekilde siralamak miimkiindir.*®

e Havayolu sektorii; sermaye ve emegin yogun olarak kullanildigi bir hizmet
sektortidiir.

e (Cok fazla kuralin yer aldigt bu sektérde, uzmanlasmis iggorenlere olan gereksinim
son derece onemlidir. Bu nedenle isgbéren egitimleri ve isgbrenlere Gdenecek
ticretler 6nem tagimaktadir.

o Ogzellikle yakit maliyetleri ve pazardaki inis ¢ikislar olmak tizere, sektor, gevresinde
kendi kontrolii disinda gergeklesen olaylara kars: son derece hassastir ve bunlardan
yogun bir bigcimde etkilenmektedir.

e Talep, ekonomideki durgunluk ve gerileme donemlerinden etkilenmektedir. Tatil
amach seyahatlerde bulunan yolcular, iy amagli seyahat eden yolculara gore bu
durumdan daha fazla etkilenmektedir. _

e Talebin; giin igerisindeki zamana, hafta icerisindeki giine, yil icerisindeki aya ya da
enflasyon ve durgunluk donemlerine gore degisiklik gostermesi nedeniyle,
donemsellik 6zelligi bulunmaktadir. Bu da havayolu isletmeleri acisindan fazla
kapasite iiretmeye yonelik bir egilime neden olmaktadir.

e Havayolu hizmeti, yapist geregi gilivene dayanan bir liriin 6zelligi tasimaktadir.
Tiiketimden ©nce hizmetin kalitesini deneme imkam bulunmamaktadir.
Miisterilerde marka bagliligi ¢ok diigiik bir oranda gergeklesmektedir (belirli bir
isletmenin sik uganlara yonelik program iyeleri hari¢). Bu nedenle liriin

farklilastirmasinin gergeklestirilebilecegi temel unsurlar, tarife ve fiyattir.

35 Kane, a.g.e., s.412.
36 Paul Stephen Dempsey ve Laurence E. Gesell, Airline Management: Strategies for the 21* Century
(Arizona: Coast Aire Publications, 1997), s.459.
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1. 3. 1. Sektorde Faaliyet Gosteren Havayolu Isletmelerinin Siniflandiriimas:

Diinyadaki havayolu tasimaciliginin biiyiik bir ¢cogunlugu Amerika’daki havayolu
isletmeleri tarafindan gergeklestirilmektedir. Sektor, okyanus Otesi uguglarin her giin
gerceklestirildigi bir biiyiime noktasina ulagmistir. Amerikan ve diinya ekonomisinin

stiregelen biiyiimesi, havayolu hizmetlerine olan talep tizerinde biiyiik bir etkiye sahiptir.”’

1978 yilinda gergeklestirilen serbestlesme hareketinin ardindan, 1982 yilinda
Amerika’daki havayolu isletmelerinin siniflandinlmasi degistirilmistir. Bu kapsamda
Amerika’daki tarifeli isletmeler, hiikiimet tarafindan, faaliyetlerinden elde ettikleri gelir
miktarina gore simflandirmaya tabi tutulmuslardir. Bu siiflandirma dogrultusunda yolcu
ve kargo tagimaciliginda bulunan havéyolu isletmeleri; biiyiik, ulusal ve bolgesel tasiyicilar

olmak iizere iige ayrilmaktadir.*®

e Biiyiik tasiyicilar, yillik 1 milyar Amerikan dolarindan daha fazla faaliyet geliri elde
eden havayolu isletmeleridir. Bunlar; iilke ¢apinda, bazi durumlarda da uluslararasi
alanda hizmet vermektedirler. 2000 yilinda Amerika’da yolcu tasimacilifi

faaliyetinde bulunan 12 biiyiik havayolu isletmesi yer almigtir.

e Ulusal tagiyicilar ise; yillik 100 milyon ile 1 milyar Amerikan dolar1 arasinda
faaliyet geliri elde eden tarifeli havayolu isletmeleridir. Bu kategoride yer alan
havayolu igletmelerinin ¢ogu iilkenin belirli bolgelerine hizmet sunmakla birlikte,

uluslararasi alanda hizmet sunan ulusal tagiyicilar da bulunmaktadir.

e Bolgesel tasiyicilar ise; adindan da anlasildigs iizere, tilkenin belirli bir bolgesinde
faaliyet gosteren ve bolgenin bilyiik sehirlerinden kiigiik sehirlerine yolcu tagiyan

havayolu isletmeleridir. Serbestlesme hareketinden sonra en hizli biiyiiyen ve en

3" Kane, a.g.e., s.6.
BAir Transport Association. “The Airline Handbook-Online Version, Chapter 3: Structure of the Industry”.
http://www.airtransport.org/public/publications/displayl.asp?id=90, (20.08.2001).
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karli bolim bu olmugtur. Bolgesel tasiyicilar; biiylik, orta ve kiigiik bolgesel
tasiyicilar olmak iizere kendi i¢inde iice ayrnlmaktadir. Biiyiik bolgesel tasiyicilar;
yilik 20 milyon ile 100 milyon Amerikan dolar faaliyet geliri elde eden, orta
buyiiklikteki bolgesel tagiyicilar ise; 20 milyon Amerikan dolartmn altinda faaliyet
geliri elde eden tarifeli havayolu isletmeleridir. Bolgesel tasimacilifin en biiyiik
kismimi olusturan ve bazen “besleyici tastyicilar” olarak' da adlandirilan kiigiik
bolgesel tastyicilar icin herhangi bir resmi gelir simflamasi bulunmamaktadir. Bu
grubu diZerlerinden aywan unsur, kullandiklart ugaklarin biytikligiidir (61

koltuktan az).

Amerika’daki hava tagimacilif sektorii, genel olarak sivil havacilik sistemi iginde
onemli bir yere sahip olmakla birlikte, ABD havayolu isletmelerinin tagidiklan trafik
miktar1 son yillarda azalmaya baslamigtir. Bu kapsamda Amerika disindaki bolgelerdeki

sektoriin farkli yapisinin da goz 6niinde bulundurulmasi faydal: olabilecektir.

Amerika’da faaliyet gosteren ¢ok sayidaki havayolu isletmelerinin ortak ozellii,
hepsinin 6zel isletmeler olmasi, devlet sahipliginde hi¢ hisselerinin bulunmamasidir. Bu
nedenle bu isletmelerin varliklarini siirdiirebilmeleri, tamamen kendi karlilik durumlarina
baglidir. Amerika disindaki bir ¢ok iilkede ise, “ulusal bayrak tasiyici”olarak ifade edilen
havayolu isletmeleri faaliyet gostermektedir. Bu igletmeler, ya tamamen devlet
sahipligindedir ya da hisselerinin bir bélimii devletin elinde bulunmaktadir. Baz iilkelerde
ise, ulusal bayrak tasiyici isletmenin diginda bagka havayolu isletmelerinin pazara
girislerine de izin verilmistir. Bununla birlikte Amerika disindaki bir c¢ok iilkede de
havayolu tagimacilig séktérii, tarifeli hizmetlerde uzmanlasan tasiyicilardan olusmakta ve
tastyicilarin biiyiiklitk ve miilkiyetleri birbirlerindén biiyiik farkliliklar gﬁsterebilmektedir.
Bazi iilkelerde tarifesiz hizmet sunumunda bulunacak havayolu isletmelerinin pazara
girislerine de izin verilmistir. Tarifesiz hizmet sunumunda en biiylik gelisme Avrupa’da
yasanmustir. Bu kapsamda ¢ok sayida havayolu isletmesi “paket tur” prensibi dahilinde

tarifesiz olarak faaliyet gostermektedir. Giiniimiizde Avrupa’da, tarifeli uguslara gore
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tarifesiz uguslar daha biiyilk bir paya sahiptir. Gegmis yillarda, tarifeli trafige oranla

tarifesiz trafik daha hizli bir biiyiime gelisimi gostermistir. *°

Avrupa Toplulugu iginde tarifeli hizmet sunumunda bulunan tastyicilar, kendi
icerisinde bes alt baslifa ayrilmaktadir. Bunlar; bayrak tasiyicilar, bayrak tasiyicilara
yardimci nitelikteki tagiyicilar, ulusal havayolu isletmesi ile rekabet eden ve bayrak tasiyici
olmayan tagiyicilar, tatil amaglt seyahatlere yonelik tarifeli olarak hizmet veren tagiyicilar

ve bolgesel tasiyicilardir. “°

Tiirkiye’de ise, 19.10.1983 tarih ve 2920 sayil1 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ile sivil
havacilik isletmelerinin simflandirilmasi yapilmamis olup, Kanun’un 18-30. maddelerinde
ticari hava tagiyicilan igin igletme izni verilmesine esas genel kurallar agiklanmuis, 33.
madde ile de yabanci havayolu isletmelerinin yabanci iilkeler ile Tiirkiye arasindaki sivil
havacilik faaliyetleri diizenlenmistir. Tiirk Sivil Havacilik Kanunu’nun yayinlanmasi ile
ozel sektore de sivil havacilik isletmeciligi faaliyetlerinde bulunma olanag saglanmasi
sonucu, bu isletmelerin kurulus kosullarin diizenlemek ve faaliyetleri ile ilgili kurallar
belirlemek amaciyla, ICAO’nun 6 No’lu Ek’leri esas alinarak, 16.06.1984 tarihinde “Ticari
Hava Tagima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)” yaymlanml.s,tlr.41 Bakanliktan isletme
ruhsatt alan ve yurti¢i ve yurtdig: tarifeli, tarifesiz yolcu ve yiik seferleri ile hava taksi
hizmetleri yapacak olan ugak isletmeleri, hava araglarim1 bu Yonetmelik esaslarna gore
isletmektedir. Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi’nde, ticari hava tagimacilig:

kapsamindaki tagima tiirleri su sekilde yer almaktadir.*?

Tarifeli D1g Hat Tagimalan: Tiirkiye’nin ikili anlasma yaptig: iilkeler ile Tiirkiye arasinda
yolcu, yiik ve posta tagimak iizere, Bakanlikga 6nceden onaylanmisg bir ugus tarifesine bagl

olarak yapilan tasimalardir.

% Stephen Shaw, Airline Marketing and Management (ikinci basim. Florida: Robert E. Krieger Publishing
Company, 1988), 5.80-82.

“0 Brian Graham, Geography and Air Transport (Chichester: John Wiley & Sons Ltd., 1995), s.158.

4 Saldiraner, a.g.e., s.7.

2 T.C. Ulagtirma Bakanhig Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, Tiirk Sivil Havaciik Mevzuat: (Ikinci basim.
Ankara: 1992). 5.104-105.
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Tarifesiz Dig Hat Yolcu Tagimalari: Yabanci tilkeler arasinda ve bu iilkeler ile Tiirkiye
arasinda, onceden belirli bir ugus tarifesine bagli olmaksizin, yolcu tagimak tizere yapilan

seferlerdir.

Tarifesiz Dig Hat Yiik Tasimalari: Yabanci iilkeler arasinda ve bu iilkeler ile Tiirkiye
arasinda, 6nceden belirli bir ugus tarifesine bagli olmaksizin sadece yiik tagimak iizere

yapilan seferlerdir.

Tarifeli I¢ Hat Tasimalan: Tiirk hava sahasi icinde isletmeye acik havaalanlari arasinda,
Bakanlik¢a onaylanmug bir ugug tarifesine bagli olarak yolcu, yilkk ve posta tasimak iizere
yapilan seferlerdir. Tarifeli i¢ hat seferlerine izin verilmesinde Bakanlik¢a; talep edilen
hattaki mevcut yolcu ve yiik potansiyeli, bu hatta bagka bir isletmecinin faaliyet gosterip
gostermedigi, isletmede kullanilacak ugaklarin performans durumu, havaalaninda mevcut

yer hizmeti kolaylik durumu 6zellikle dikkate alinmaktadir.

Tarifesiz I¢ Hat Yolcu Taslmalarl: Tiirk hava sahasi i¢inde, isletmeye acik havaalanlari
arasinda, Onceden belirli ugus tarifesine bagli olmaksizin yolcu tagimak iizere yapilan

seferlerdir.

Tarifesiz I¢ Hat Yiik Tasimalar: Tiirk hava sahasi iginde, isletmeye agik havaalanlari

arasinda tarifesiz olarak yolcu tagimaksizin sadece yiik tasimak icin yapilan seferlerdir.

Hava Taksi Isletmeciligi: Belirli bir ucus tarifesine bagli kalinmaksizin yapilan hava
isletmeciligi; 6zel kiralama, hasta ve yarali nakli, turistik gezi ve reklam gibi gesithi

hizmetlerin yerine getirilmesi i¢in yapilacak uguslar1 kapsamaktadr.
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1. 3. 2. Sektorde Biiyiimeye Yonelik Gelismeler

Hava tasimacilig sektorii ve diinya ekonomisi arasinda birbirini destekler bi¢imde
giicli bir iliski bulunmaktadir. Bu kapsamda, hava trafifindeki biiyiime, diinya
ekonomisindeki ilerleme ve gerilemeler dogrultusunda, ancak diinya ekonomisine gore

daha hizl1 bir oranda, artmakta ya da azalmaktadur.

Uluslararas: hava tagimacilif pazarinda, genis kapsamli ekonomik bilyiime ve hizl
ve daha verimli ugaklarin gelistirilmesi nedeniyle, ozellikle 1960’11 yillarda hizli bir
biiylime yasanmistir. 1955 ve 1969 yillarn1 arasindaki 15 yil boyunca, diinya tarifeli yolcu
pazarindaki yillik biiyiimeler ortalama %14 civarinda olmustur. 1973 yilinda yasanan petrol
krizi ise, diinyadaki ekonomik biiylimeyi yavaglatmig, ancak 1977 ve 1979 yillari arasinda
hava trafifinde yillik ortalama %11.5 oraninda 6nemli bir bilyiime yasamistir. Bu
biiyiimenin bir boliimii de, tarifesiz isletmeler tarafindan sunulan ucuz hizmetler nedeniyle
meydana gelmistir. Ikinci petrol kriziyle olusan diinyadaki ekonomik gerileme, hava
traﬁgindeki bliylimenin yava§lamés‘ma vé uluslararast havayolu sektoriiniin benzert
goriilmemis zararlar elde etmesine neden olmustur. 1985 yilinda, hem diinya ekonomisi
hem de hava trafigindeki biiylime, tekrar gelisim seyrine girmigtir. Hizli ekonomik
biiyimeler, diinyadaki havayolu isletmelerinin karliliklart acisindan 6énemli gelismeleri de
beraberinde getirmistir. Ancak 1991 yilinda yasanan Korfez Krizi ve bunun sonrasinda
yasanan ekonomik gerileme, gecen kirk yillik siirecte ilk defa, hava trafiginde ¢ok biiyiik
bir azalmaya neden olmustur. Genel ekonomik diizelmeyle birlikte, diinya hava trafigi 1992
yilinda toplam olarak (i¢ hat ve uluslararasi) %5 oraninda artmugtir. 1993 yilinda
kilometrede yolcu bagina elde edilen gelir agisindan makul artiglar yasanirken, 1994 yili ise

trafik performansi agisindan giiglii bir yil olmugtur.®

Sektér, 1990’li yillarin ikinci yarisindan itibaren gelisimini olumlu ydnde

siirdiirmeye devam etmistir. 1995 ve 1999 yillar1 arasinda hava trafigindeki biiyiimeye

4 Tae Hoon Oum ve Chunyan Yu, Winning Airlines: Productivity and Cost Competitiveness of the
World’s Major Airlines (Massachusetts: Kluwer Academic Publishers, 1998), 5.5-7.
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iliskin gelismeler asagida tablolar halinde 6zetlenmistir. Bu kapsamda, 1995 ve 1999 yillan
arasinda ICAO (International Civil Aviation Organization) iiyesi iilkelerin tagidiklar
toplam tarifeli trafik Tablo 1°de, tarifeli trafigin bolgeler itibariyle dagilimu Tablo 2’de,
diinyada ulusal ve/veya uluslararasi bazda tarifeli yolcu ve kargo hizmetleri sunan hava

tasiyicilarina iliskin rakamlar ise Tablo 3’de verilmigtir.**

Tablo 1. ICAO Uyesi 185 Ulke Tarafindan Tagman Toplam Tarifeli Trafik Miktart

Yillar
1995 1996 1997 1998 1999
Yolcu 1228 milyon 1380 milyon 1448 milyon 1462 milyon 1560 milyon
Kargo (ton) 21 milyon 23 milyon 26 milyon 26 milyon 28 milyon

Kaynak: ICAOQ, 1999, a.g.e.; ICAO, 1998, a.g.e.; ICAO, 1997, a.g.e.; ICAQ, 1996, a.g.e.; ICAO,
1995, a.g.e. -

Hava trafifindeki biiytime, diinyanin ¢esitli bolgelerinde farkliliklar gostermektedir.
Cathay‘ Pacific, Malaysian ve SIA gibi Asya/Pasifik bolgesindeki havayolu'i§1etmelerinih
gosterdigi hizli biiylime, uluslararasi havayolu sektoriiniin yapisinda onemli degisikliklere
neden olmaktadir. Yirmi yil once, diinya hava trafiinin sadece %10’unu olusturan
Asya/Pasifik pazari, giinimiizde %20’lerin iizerinde bir paya ulasmistir.* Asya Pasifik
pazarinda yasanan dinamik ekonomik gelisme sayesinde, son yirmi yildir bolgedeki ticari
hava trafiginde hizli bir biiylime yasanmustir. 1989-1996 yillar1 arasinda, Amerika
pazarindaki yillik ortalama %4’liik biiyime karsisinda, Asya/Pasifik bolgesinde yillik

ortalama %7.9 oraninda biiyiime meydana gelmistir.*°

“1CAO. ICAO 1999 Annual Report”, http://www.icao.org/icao/en/pub/rp99 cl1.pdf, (29/08/2001); ICAO.
“ICAO 1998 Annual Report”, http://www.icao.org/icao/en/pub/rp98.htm, (29/08/2001); ICAO. “ICAO 1997
Annual Report”, http://www.icao.org/icao/en/pub/rp97 cl.pdf, (29/08/2001); ICAO. “ICAO 1996 Annual
Report”, http://www.icao.org/icac/en/pub/rp96.pdf, (29/08/2001); ICAO. “ICAO 1995 Annual Report”,
http://www.icao.orgficac/en/pub/rp95 2.htm, (29/08/2001).

4 Pat Hanlon, Global Airlines: Competition In a Transnational Industry (Oxford: Butterworth-
Heinemann, 1996), s.11.

% Oum ve Yu, a.g.e., s. 9.




Tablo 2. Tarifeli Trafigin (Yolcu/Yiik/Posta) Bolgeler Itibariyle Dagilimi
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Bolge Yillar
1995 1996 1997 1998 1999
1 Kuzey Amerika %36 %37 %38 %36 %36
2 Avrupa %27 %26 %25 %28 %28
3 Asya Pasifik %26 %21 %27 %26 %27
4 Latin Amerika ve Caribbean %5 %5 %5 %05 904
5 Orta Dogu %4 %3 %3 %3 %3
6 Afrika %2 %2 %2 %2 %2

Kaynak: ICAQ, 1999, a.g.e.; ICAQ, 1998, a.g.e.; ICAO, 1997, a.g.e.; ICAO, 1996, a.g.e.; ICAO,
1995, a.g.e..

Ulkeler bazindaki veriler ise; toplam tarifeli yolcu/yiik/posta trafiginin, 1995 yilinda
%42’sinin; 1996 yilinda %43’iiniin Amerikan ve Ingiliz havayolu isletmeleri tarafindan
1997,

yolcu/yiik/posta trafik hacminin iilkeler bazinda dagilimi ise; Amerikan havayolu

gerceklestirildigini gostermektedir. 1998 ve 1999 yillarinda, toplam tarifeli
isletmeleri %34, Ingiliz havayolu isletmeleri %6 ve Japon havayolu isletmeleri %6

biciminde gergeklesmistir.

Diinyadaki en biiyiik 25 havaalaninda (Kuzey Amerika’daki 17, Avrupa’daki 5 ve
Asya’daki 3 havaalani); 1995 yilinda 879 milyon, 1996 yilinda 933 milyon, 1997 yilinda
969 milyon, 1998 yilinda 992 milyon ve 1999 yilinda ise 1045 milyon yolcuya hizmet

verilmigtir.

Tablo 3. Diinyada Ulusal ve/veya Uluslararas1 Bazda Tarifeli Yolcu ve

Kargo Hizmetleri Sunan Hava Tagiyicis1 Miktar

Yillar
1995 1996 1997 1998 1999
Tarifeli Yolcu Hizmeti Sunan Hava Tagiyicisi (Adet) 740 720 705 715 721
Tarifeli Kargo Hizmeti Sunan Hava Tagstyicist (Adet) 80 70 70 70 86

Kaynak: ICAQ, 1999, a.g.e.; ICAO, 1998, a.g.e.; ICAO, 1997, a.g.e.; ICAO, 1996, a.g.e.; ICAQ,

1995, a.g.e..
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1990 ve 1999 yillan1 arasinda hizmette bulunan ticari hava tagimacilign ugak sayisi
ise; 12238’den 18204’e (max. kalkig agirhigr agirhign 9000 kg’dan az olan ugaklar harig)
yiikselerek, %49’luk bir artis olmugtur.

Tiirkiye agisindan sektordeki gelismelere bakildifinda ise; 1983 tarihinde
yaymnlanan 2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu'nun yiiriirliige girmesi ile birlikte,
sektorde belirgin bir gelismenin ya$and1g1 gorillmektedir. Tirk Hava Yollan
‘modernizasyon ve standardizasyon programm gergevesinde filosunu gelistirerek hizmet
standartlarimi yiikseltme ¢abasina girmis ve yurt i¢i hatlardan ziyade ekonomik agidan
avantajli dig hatlara yonelmistir. Ozel sektér havacilik isletmelerinin sayilarinda, filo

kapasitelerinde ve sektérden aldiklan payda 6nemli artiglar olmustur. *7

2920 sayilh Kanunla birlikte, 6zel sivil havacilik igletmelerinin kurulabilmesi
miimkiin hale gelmis ve sektor dzellikle 1986 yilindan sonra hizl bir gelisme gostermistir.
Ancak, bu biiyiimenin saghkh ve istikrarh bir biiyiime oldugu séylenememektedir.
Hazirliksiz ve sagliksiz bir ortam, sayilart hizla artan hava tasimacilifi isletmelerinin,
sagliks1z bir altyapiyla kurulup isletilmeleri sonucunu dogurmustur. Bu sebeple, hava taksi
ve genel havacilik isletmeleri hari¢ olmak iizere, son 15 yilda 20 havayolu isletmesi
kurulmug ve kapanmustir. Bu durumun ulusal ekonomiye ve Tiirk Sivil Havacilifi’na
olumsuz etkileri gok biiyitkk olmugtur. 1999 ve 2000 yillann hava tasimaciligi agisindan
olumsuz ge¢mis, yurt disgindan Tiirkiye’ye yapilan yolcu tagmmacilifi oram 1998 yilinda
%60’larda iken, 2000 yilinda %40’lara inmigtir.*®

Yolcu trafiginin dagihim incelendiginde; 2001 yilinda i¢ hatlarda 10.057.808, dis
hatlarda 23.562.640 ve toplamda ise 33.620.448 olarak gerc¢eklestigi goriilmektedir. 2002
yilinda ise yolcu trafigi; i¢ hatlarda 8.697.864, dig hatlarda 24.927.311 ve toplamda ise

“7 Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii. hitp://www.mt.gov.tr/tr/shgm/genelb.htm, (25/09/2001).
“ Vural, a.g.e., 5.48-50.

Baadolu Universitast
Meorlrez ¥ itiiphane
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33.625.175 olarak gergeklesmistir.*® 1997-2002 yillar1 arasinda i¢ hat dig hat (gelen+giden)
yolcu trafiginde meydana gelen arti§ ve azalislar yiizde bazinda Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. I¢ Hat Dis Hat Yolcu Trafiginde Meydana Gelen Artig ve Azalig Oranlan

Yillar I¢ Hat Dis Hat Toplam
1998/1997 (%) 6.6 -4.6 -0.6
1999/1998 (%) 2.3 -18.5 -12.2
2000/1999 (%) 3.1 26.7 16.5
200172000 (%) 246 89 39
2002/2001 (%) 135 5.3 0.014

Kaynak: Devlet Hava Meydanlan Isletmesi Genel Miidiirligi, DHMI Istatistik Yilhg: 1998
(Ankara: 1998). 5.91; Devlet Hava Meydanlan Isletmesi Genel Miidiirliigii (DHMI), DHMI Istatistik Yillig
1999 (Ankara: 1999), 5.100,105; Devlet Hava Meydanlan Isletmesi Genel Miidiirliigii. “1999-2000 Yolcu
Trafigi”, http://www.dhmi.gov.ttr/IstYolcu.htm, (25/04/2003); Yeni Asya Gazetesi, a.g.e.

Tirkiye’deki orta ve genis govdeli ugak mevcudu ve koltuk kapasitesi ise;
25.04.2003 tarihi itibariyle, THY filosundaki 65 ugak ve 10.598 koltuk kapasitesi ve 6zel
sektor havayolu isletmecisi 13 sirketin filosundaki 81 ugak ve 16.327 koltuk kapasitesi ile
toplam 146 ugak ve 26.925 koltuk kapasitesine ulagmg bulunmaktadir.*

1. 3. 3. Finansal Durum

Teknolojik gelismeler, diinya ekonomisindeki artan kiiresellesme ve kisisel
harcanabilir gelirin artmasi1 gibi faktorler diinyada havayolu ile seyahate olan talebi
arttirmakla birlikte, bu faktérler havayolu igletmelerinin kontrolii altinda degildir. Havayolu
isletmelerinin trafii canlandirma konusunda ana kaldiraglar, bilet fiyatlanim diistirme ve
aym zamanda hizmet Kkalitelerini arttirmalandir. Ancak bilet fiyatlanmn diisiiriilmesi,

havayolu isletmeleri igin azalan gelir anlamma gelmektedir. Bu nedenle havayolu

* Yeni Asya Gazetesi. “Yolcu Sayist Artti, Ugak Trafigi Azaldi”,
http://www.yeniasya.com.tr/2003/03/03/haber/h3.htm, (25/04/2003).

%0 Tirk Hava  Yollan. http://www.thy.com.tr/tr/thy/filo.htm,
http://www.toshid.com/filo.htm, (25/04/2003).

(25/04/2003);  TOSHID.
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isletmelerinin finansal varliklarmi siirdiirebilmek kapsaminda maliyetlerini de aynen bu

dogrultuda kismalarn gerekebilmektedir.

Cogunlukla 1960’l1 yillarda, yeni teknoloji sayesinde ugaklarin. verimliliklerinin
artmas! ve fiyat artiglarinin yasanmamasi nedeniyle, birim maliyetler diizenli bir bigimde
azalmistir. Bunun sonucunda havayolu isletmelerinin kar marjlarinda da artislar s6z konusu
olmustur. 1970’1i yillarda ise, 1973 ve 1978 yillarindaki petrol krizini takiben yaygin
enflasyon nedeniyle, 6zellikle yakat fiyatlar1 olmak iizere, fiyatlar hizli bir bi¢imde artmaya
baslamistir. Havayolu isletmeleri yeni teknoloji kullanimi ve daha etkin maliyet kontroli
icin caba sarf ederek, maliyetler iizerindeki bu baskiy1 gidermeye calismiglardir.
Teknolojinin olgunluk asamasina girmesiyle beraber, maliyetlerin azaltilmasi daha gii¢ hale
gelmigtir. 1980 yilinda, diinya havayolu isletmeleri 1961 yilindan bu yana ilk defa toplu
olarak faaliyet zarar1 elde etmislerdir. Ancak tiim bu olumsuz baskilara ragmen, ozellikle
hizl1 bir bigimde biiyilyen Singapore Airlines gibi Asya’li bazi havayolu isletmeleri, hizla
bilylimeye devam etmislerdir. Bu isletmeler sahip olduklan diisiik iscilik maliyetleri ve
pazarlarlhdaki yiiksek bﬁyﬁnﬁe oranlart séyesinde karl1 bir bigimde faaliyet gdstermislerdir.
1980°1i yillarin sonlarinda yasanan giiclii talep artislan ve yakat fiyatlanindaki diisiis, sektdr
icin gelismis kar marjlarina neden olmustur. Ancak Korfez Kriziyle birlikte yasanan
ekonomik gerileme, sektorii 1990’11 yillarin baglarinda tekrar geriye gotiirmiistiir. Dagilan
talep, fazla kapasite gibi unsurlar, yaganan rekabet nedeniyle fiyatlarin arttirillamamasiyla
birlikte ikiye katlanmug ve sonugta sektérde ¢ok biiyiik zararlara neden olmustur. Bu
gelismeler yetmise yakin havayolu igletmesinin pazardan cekilmesine neden olmustur.
1990’lh yillarin ortalarinda, havayolu isletmeleri kapasite artisini engellemisler, doluluk
oranlarim arttirmiglar ve maliyetlerini diisirmiislerdir. Diinya ¢apindaki ekonomik iyilesme
ve duragan yakit fiyatlar1 da havayolu isletmeleri i¢in avantaj olusturmustur. Birle§eh bu

etkiler, faaliyet karlarinin gelismesini de beraberinde getirmistir. 31

' Oum ve Yu, a.g.e., s. 11-13.
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ICAQ iiyesi iilkelerin yolcu tagimaciligy faaliyetinde bulunan tarifeli havayolu

isletmelerinin 1995 ve 1999 yillan arasindaki faaliyet gelirleri, faaliyet giderleri ve faaliyet

karlan Tablo 5°de verilmistir.

Tablo 5. ICAO Uyesi Ulkelerin Tarifeli Havayolu Isletmelerinin Yillara Gore Tahmin

Edilen Faaliyet Gelirleri, Faaliyet Giderleri ve Faaliyet Karlar1 (ABD $)

Yillar
1995 1996 1997 1998 1999
Faaliyet Gelirleri {274,000 milyon {281,500 milyon |[291,000 milyon {298,500 milyon {306,500 milyon.
Faaliyet Giderleri | 260,000 milyon {269,500 milyon |274,000 milyon |282,000 milyon |294,000 milyon
Faaliyet Kan Faaliyet Faaliyet Faaliyet Faaliyet Faaliyet
gelirlerinin gelirlerinin gelirlerinin gelirlerinin gelirlerinin

%35.1°1 oraninda

%4.3’ it oraninda

%35.7’s1 oraninda

%35.5’1 oraninda

%4.1°1 oraninda

Kaynak: ICAO, 1999, a.g.e.; ICAO, 1998, a.g.e.; ICAO, 1997, a.g.e.; ICAO, 1996, a.g.e.; ICAO,
1995, a.g.e.

1. 3. 4. Havayolu Tasimaciligi Sektoriiniin Diinya Ekonomisindeki Yeri ve

Onemi

Diinyanin her bolgesinde biiyiik ya da kiigiik tiim tilkeler, ekonomik biiyiimelerini ve
finansal giiclerini tesvik etmek ve canlandirmak amaciyla havacilik sektdriinden destek

almaktadirlar.

Hava tasimaciign sektorii, iilkeler arasindaki aligverisleri canlandirmak ve
uluslararasi ekoﬁomik iligkileri kolaylastirmak suretiyle, diinya ekonomisinin geligmesinde
onemli bir rol oynamaktadir. Bununla birlikte hava tagimacilifi sektoriiniin ekonomik
acidan refah: ise, diinya ekonomisinin durumundan etkilenmektedir. Degisime yonelik
artan talep, toplumdaki kiiresellesme ve degisen tiiketici davranislar1 gibi unsurlar, trafik

akiginin bilyiimesine ve hava tasimaciligi sektoriiniin boliimlere ayrilmasina neden olurken,
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diger taraftan, diinya ekonomisinde yasanan durgunluk ve gerilemeler de havayolu

isletmeleri i¢in finansal zorluklar1 beraberinde getirmektedir.s2

Dﬁnya.ekonomisindekj biiyiime ve havayolu tasimacilif1 sektorii arasindaki iliski,

Sekil 3’de verilmistir.

s Kapasite kazanimi

o~ Havayolu karlari
Kapasite ihtiyaci
Trafik biiytimesi

Ekonomik Biiyiime

Sekil 3. Havayolu Sektoriiniin Belirleyici Dinamikleri
Kaynak: Vural, a.g.e., s.16.

Diinya ekonomisinde en hizli bilyliyen sektdrlerden birisi olarak yerini muhafaza
eden hava tasmmacilig1 sektorii, ekonomik gelismeler iginde onemli bir rol oynamaktadir.
Giin gectikce globallesen toplum ve pazarda, hava tagimacihigl, milyonlarca insanin ve
milyarlarca dolar degerindeki iirlinlerin diinyamin her yerindeki pazarlara bir an 6nce
ulastinilmasini miimkiin hale getirmektedir. Halen mevcut olan ve ileride olmasi beklenen
hava yogunlugu problemlerinin iistesinden gelindigi taktirde, hava ulasiminin diinya
ekonomisinde en hizli biiyiiyen sektorlerden birisi olarak kalmasi beklenmektedir. Sektoriin

boyutlarimi gostermek agisindan asagida bazi rakamlara yer verilmistir.>>

e 1998 yilinda 1,600 milyon yolcu, diinyadaki havayolu isletmeleri tarafindan

tasinmustir.

32 Ayny, s. 5.
53 Air Transport Action Group, a.g.e.
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e 1998 yilinda 29 milyon tondan daha fazla kargo hava kargosu ile taginmistir. Bu
miktar deger olarak diinyada ihra¢ edilen iriinlerin yaklasgtk %40’in1 temsil
etmektedir.

e Diinya toplam yolcu trafiginin; %40’1 Kuzey Amerika’daki, %26’s1 Avrupa’daki,
%24’ Asya/Pasifik bolgesindeki, %5°1 Latin Amerika’daki,%3’i Orta Dogu’daki
ve %2’si de Afrika’daki havayolu isletmeleri tarafindan tagmmustir.

e 1998 yilinda, sadece havayolu igletmeleri tarafindan 307 milyar US$ gelir
saglanmistir. Bu rakam bir ¢ok iilkenin milli ekonomilerinin sagladig: yillik gelirden
daha yiiksektir.

e Diinyadaki 3.9 milyon insan direkt olarak hava tasimacilifi sektorii tarafindan
istihdam edilmistir. Sadece Amerika’da yaklagik 1.3 milyon insan hava tagimaciligi
sektoriinde caligsmaktadir.

e Diinyadaki havayolu igletmeleri, filolarindaki toplam 18,000 ugak ile yaklagik 15
milyon kilometrelik bir ugus hattinda, yaklagtk 10,000 havaalanina hizmet
‘vermektedir. ‘

e Uluslararas: turistlerin yarisindan fazlasim tasiyan (Avrupa iginde seyahat edenler

hari¢) hava tasimaciligi sektorii, uluslararast turizm igin temel teskil etmektedir.

Sektor biiyiiditkge, diinya ekonomisine olan katkilar1 da biiyiiyecektir. Ancak;
ekonomik biiyiime, enflasyon, havayolu isletmelerinin doluluk oranlari ve filo kapasitesi,
yeni ugak alimlari, havayolu isletmesinin karlilik durumu, ve pazarin donemsellik 6zelligi
gibi cesitli faktorler, hava tasimaciligy sektoriinde inis ve ¢ikislarin yasanmasina neden

olabilmektedir.**

4 Wells, a.g.e., s. 18.
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2. Havayolu Isletmeleri icin Pazar ve Miisteri

Hizla degisen ekonomik kosullar ve yogun rekabet ortam, isletmeleri, pazarlama
¢abalart iizerinde daha dikkatli bir bi¢cimde egilmeye itmektedir. Cagdas pazarlama
anlayisinin odak noktasi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gére mal ve hizmet iiretmek ve
miigterileri en iyi bigimde tatmin etmektir. Bunun sonucu olarak, pazarlama ¢abalarinin
odak noktasini miisterilerin olusturdugu ger¢egini isletmelerin siirekli olarak g6z Oniinde

tutmalarn ve miisteri odakli bakig agisint benimsemeleri gerekmektedir.>

Giiniimtizde iirtin odakli pazarlama, yerini, miisteri odakli pazarlamaya birakmustir.
Miisteri odakli pazarlama anlayisi cercevesinde, daha cagdas ve daha da etkili bir
pazarlama planlamas: icin, gelecegin isletmelerinin “4P” formiilini “4C”ye cevirmek
zorunda kalabilecekleri, son zamanlarda giindemde olan bir goériis olarak isletmelerin
karsisina cikmaktadir. Bu goriige gore, satict bakig agisiyla formiile edilen pazarlama
yapisindan, miisteri bazli yapiyr ortaya koyan “4C” formiiliine gegilecektir. “4C”leri;
miigteri dégeri/customer value, miisteri  maliyeti/customer cost, miisteriye
uygunluk/customer convenience ve miisteri iletigimi/customer communication
olugturmaktadir. Bu yeni formiilde iiriintin yerini, miisteriye sunulan deger; fiyatin yerini,
lirlinlin miigteriye maliyeti; yer kavraminn yerini, miisteriye uygunluk, rahatlik; tanitimin
yerini ise, miisteriyle iliski almaktadir. Bunun nedenini miisterinin kendisine deger
verilmesini, iirliniin diigiik maliyete sahip olmasini, @iriiniin kendisine uygun olmasini ve

kendisiyle diiriist iliski kurulmasim istemesi olusturmaktadir.*®

Sivil havacilik sektoriindeki tiim havayolu isletmeleri ise, cok hizli gelisim gosteren:
dinamik bir yap: icerisinde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Isletmeler iizerindeki devlet
miidahalesinin ve sektdre giris kosullarinin nispeten azalmig olmasi, isletmeler arasinda

yogun bir rekabet ortaminin yasanmasina neden olmaktadir. Rekabetin artmasi, trafigin

53 Esin Kiiheylan, “Cesitli Mal Gruplanni Satin Alma Kararlarinda Aile Bireylerinin Rolleri,” Akdeniz
Universitesi Tktisadi ve Idari Bilimler Fakiiltesince Diizenlenen 6. Ulusal Igletmecilik Kongresi’ne sunulan
bildiri (Antalya. 12-14 Kasim 1998), 5.350.

% Philipp Kotler, “4P Oldii, Yagasin 4C,” Kariyer Diinyasi, Sayi no: 7, (Nisan 1998), s. 92.
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diismesi, yeni hatlarin, pazarlarin olusturulmas: istedi, tiiketicilerin satin alma
aliskanliklarimin -~ degismesi, maliyetlerin artmasi, miigteri tatmini ve baghlifmin
saglanabilmesi gibi unsurlar, havayolu isletmelerini pazar ve miisteri odakli olmaya iten

baslica nedenlerdir.

Miisteri odakli pazarlama ¢abalarinin bir geregi olarak havayolu isletmeleri, pazar
ve onu olusturan birimleri yakindan tanimak durumundadirlar. Bu kapsamda bir havayolu
isletmesinin pazarlama faaliyetleri, isletmenin hizmetlerini satin alacak ve kullanacak olan
tikketicilerin, miigterilerin ya da orgiitlerin belirlenmesiyle baglayacaktir. Hizmetleri satin
alacak ve kullanacak hedef Kkitlenin belirlenmesinden sonra pazarlama eylemleri, bu

tiiketicilere ya da orgiitlere yoneltilecektir.

Pazar kavrami, ¢esitli anlamlara sahiptir. Bazen mallarin alimip satildig: belirli bir
yer, bazen de genis bir cografik alan, pazar olarak ifade edilebilmektedir. Kavram bazen de
belirli bir iirline yonelik olarak arz ve talep arasindaki iliskiyi ifade etmektedir. Bu tanimlar
cercevesinde p'azarlama. acisindan uygun ve yeterli bir tanim yapmak gerekirse, pazar,
“belirli bir mal ya da hizmete ihtiyac1 olan ve bu mal ya da hizmeti satin almak icin parasi

ve istegi bulunan ve parasini harcamaya istekli olan kisiler ve orgiitler toplulugudu n 37

2. 1. Havayolu Pazarimnin Boliimlere Ayrilmasi

Miisterilerin davranig, beklenti ve algilamalarina yonelik tiim bilgilerin tek bir pazar
icinde toplanmasi durumunda, isletme kendini, farkli miisterilerin farklr istek ve ihtiyaclar
icinde bogulmus hissedebilecektir. Bu kapsamda farkli miisteri gruplanna;, farkh
hizmetlerin sunulmas: gerekmektedir. Bunun etkin bir bicimde yapilabilmesi agisindan da,

isletmelerin pazarlarini bolimlemeleri ve hedef pazarlar segmeleri gerekmektedir.58

57 William M. Pride ve O.C. Ferrell, Marketing: Concepts and Strategies (Altinci basim. Boston: Houghton
Mifflin Company, 1989), s.85.
38 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.147.
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Havayolu isletmelerinin yolcu ya da kargo pazarinda hedef almak istedikleri pazar
boliimlerini belirlemeleri; her boliimiin 6zelliklerini, iirline yonelik gereksinimlerini ve
havayolu isletmesi i¢in ne derece karli bir bdlim oldufunu ortaya koymalari anlamina
gelmektedir. Pazarin boliimlere ayrilmasinda, i¢sel ekonomik analizlerin yani sira, farkli
pazar boliimlerinin istek ve ihtiyaclarimi ortaya koymak amaciyla, detayli ve sik olarak

gerceklestirilen pazar aragtirmalarina gereksinim bulunmaktadir. 5

Pazar boliimleme, hedef pazarin/pazarlarin belirlenmesi amaciyla, bir iiriin ya da
hizmet i¢in, potansiyel miisterilerin anlamli miisteri gruplarina ya da pazar boliimlerine

ayrilmasi siirecidir. Bu siire¢ li¢ agamay1 igerrnektedir6°:

e Pazan daha kiicik miisteri gruplarnina ayirmak amaciyla, ilgili ozelliklerin
bulunmasi. Ornegin havayolu isletmelerinin pazarimi; seyahat amaci (i amagh
seyahatler, tatil amagl seyahatler, kisisel amagli seyahatler), yolcunun &zellikleri
(yas, cinsiyet, gelir diizeyi, ugus tecriibesi vb.), seyahat o6zellikleri (yolculugun
uzunlugu, trafigin ydgun bir -doneminde yapilip yapilmamasi, haftantn hangi
giiniinde gercgeklestigi, seyahatin yapildig1 mevsim vb.) ve kalis uzunlugu (ayn1 giin
gidis-doniig, bir gece kalig, tatil vb.) gibi Ozellikler dogrultusunda boliimlere
ayirmak miimkiindiir.

e Bu o6zelliklerin, 6nemli tiim pazar bolimlerinin belirlenmesi amaciyla kullanilmas:
ve bunlarin her pazar boliimiiniin satin alabilecegi hizmetler ile sistemli bir bigimde
iligkilendirilmesi.

e Isletmenin amaglann ve kapasitesiyle en uyumlu pazar béliimlerinin belirlenerek,

hedef pazarlarin secilmesi.

Isletmelerin pazarlarim béliimlere ayirma esnasinda ¢ok dikkatli davranmalar ve
¢ok bolimleme ya da az bolimleme arasinda bir denge olusturmalart gerekmektedir.

Pazarim ¢ok fazla boliime ayiran bir isletme, ¢ok sayida tiiketiciye mal ya da hizmet

% Doganis, 2001’ a.g.e., s. 224.
0 Wells, a.g.e., s.309.
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sunuldugu igin, satislarimi arttirabilecektir. Ancak, her bolimiin istek ve ihtiyaclar
birbirinden farkli ve bagimsiz oldugundan, her béliim igin bir pazarlama karmasi
olusturmak ve her boliimiin ihtiya¢larimi karsilamak oldukga zor olabilecektir. Pazarin
uygun bir bicimde farkli boliimlere ayrilmamas: durumunda ise, farkli ihtiyaglari olan

kisilerin bir boliim igerisinde toplanmasi s6z konusu olacaktir.®!

Pazarim1 boliimlere ayiran bir isletme; miisterilerinin istek ve ihtiyaglarimi daha
dogru bir bicimde saptayabilecek, pazarlama karmasini daha uygun ve etkili
olugturabilecek ve kaynaklarim ve yeteneklerini segtigi pazar boliimiine uygun bir bigimde

gelistirebilecektir.

Havayolu yolculugu, bolimlenmis ya da farkhlastirdmis bir iiriindir.
Boliimlemenin yapisi ise, pazardan pazara farkliliklar gosterebilmektedir. Sekil 4’de de
gortildiigii izere havayolu pazar; yolcu pazan ve kargo pazan olmak lizere baslica iki
bolime ayrilmaktadir. Havayolu yolcu pazan ise; is amagh pazar, tatil amagli pazar ve
diger olmak iizere ii¢ alt boliime ayrilmaktadir. Bu pazar bﬁlviimlerini de kendi igindé tekrar |
boliimlere ayirmak miimkiindiir. Bu kapsamda is amagli seyahatler; rutin ya da acil
seyahatler bigiminde, tatil amacli seyahatler de; eglence (tatil) amagh ve akraba ve arkadag
ziyaretleri bigiminde alt boliimlere ayrilabilmektedir. Bunun diginda son olarak da, hem ig
amagli hem de tatil amagl pazar boliimiine uymamalart nedeniyle, diger baglig1 altinda da;
egitim amaciyla seyahat eden yolculari, askeri hizmetlerde gorevli personeli, havayolu
isletmesinin personeli ya da ailelerini bir pazar boliimii olarak ele almak miimkiindiir.
Pazar1 olusturan boliimlerin tam olarak anlasilmasi, pazar payr analizlerinin dogru bir
bigimde yapilmas: agisindan 6nem tasimaktadir.®? Havayolu kargo pazar ise; acil trafik,
rutin bozulabilir trafik ve rutin bozulmaz trafik olmak ilizere baghica ii¢ boliime

ayrilmaktadir.

¢! Shaw, 1990, a.g.e., 5.29.
82 Graham, a.g.e., s.25-26.
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2. 1. 1. Havayolu Yolcu Pazar

Havayolu yolcu pazarinda talebi etkileyen en temel faktorler; gelir diizeyi, bilet
fiyat1 ve hizmet diizeyidir. Elastikiyete yonelik genis kapsaml: tahminler; talebin gelir
karsisinda yiiksek elastikiyete sahip oldugunu, bilet fiyatlar1 karsisinda daha az elastik

oldugunu ve hizmet diizeyleri karsisinda da inelastik bir yap: sergiledigini gostermektedir.®

Yolcu pazarmm bolimlere ayrilmasinda genellikle; seyahat amaci, seyahatin
uzunlugu ve yolcunun iilkesi ile Kkiiltiirel Ozellikleri olmak iizere ¢ unsur
kullanilabilmektedir.®* Bununla birlikte bu unsurlar, her hatta pazarin ekonomik, sosyal,

demografik ve tarihsel dzellikleri dogrultusunda olugan seyahat talebine baghdlr.65

Seyahat amaci: Seyahat amaci boliimlemede temel unsur olarak ele alindiginda, pazarin
genellikle is amacli yolcu pazan ve tatil amagli yolcu pazar1 olmak iizere baglica iki boliime
aynldign goriilmektedir. Is amagli seyahaﬂer de kendi icerisinde; isletme adina yapilan
seyahatler ve bagimsiz olarak yapilan seyahatler ya da rutin ig amagl trafik ve acil is
amagch trafik gibi alt bolimlere aynilabilmektedir. Bununla birlikte, konferans ve iggorenleri
motive etmeye yonelik (6diillendirici) seyahatlerin de, ayn bir boliim i¢inde ele alinmasi
faydali olabilecektir. Cesitli isletmelerin isgorenlerini motive etmek ya da 6diillendirmek
amaciyla bedava tatillere ve konferanslara géndermeleri sonucu bu tiir yolculuklarin da

pazardaki paylarinin artt1g1 goriilmektedir.

Tatil amagli pazar boliimi ise; arkadag ve akraba ziyaretleri ve bunun digindaki tatil
amagh seyahatler olarak boliimlere ayrilabildigi gibi, paket tur, uzun siire konaklama ve

hafta sonu tatili gibi alt boliimlere indirgenebilmektedir.

¢ Hanlon, a.g.e., s.12.
¢ Shaw, 1990, a.g.e., 5.30-32.
® Graham, a.g.e., 5.25-26.
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Seyahatin uzunlugu: Ucgus siiresinin uzunlugu, yolcu pazarmnin bolimlere ayrilmasinda
6nemli bir degiskendir. Bunun nedeni; uzun mesafe ugan yolcularla kisa mesafe ucan
yolcularin istek ve ihtiyaclarmin birbirinden farkli olmasidir. Ornegin, Londra-Singapore
arasinda 13 saatlik bir ugus gergeklestirecek bir yolcunun hizmete yonelik gereksinimleri
ile Londra-Paris arasinda 40 dakikalik bir ucus gerceklestirecek yolcunun gereksinimleri

oldukca farkli olacaktir.

Yolcunun iilkesi ve Kiiltiirel oOzellikleri: Pazardaki kiiltiirel farkliliklar, havayolu
isletmelerinin hizmet sunumlarina yonelik olarak alacaklar kararlar agisindan 6nem
tastmaktadir. Ornegin, Miisliiman iilkelere olan uguslarda yiyeceklerde domuz etinin
bulunmamasi ya da Hindistan’a olan uguslarda genelde vejetaryen yemeklerin bulunmasi,
bu iilkelerin kiiltiirel 6zellikleri sonucu havayolu isletmelerinin aldiklar1 kararlardandur.
Ayrica, iilkesel ve kiiltiirel farkliliklarla ilgili olarak verilebilecek bir diger 6rnek, bazi

yolcularin kendi ulusal havayolu isletmeleri ile ugmak istemeleri olabilir.

Havayolu isletmeleri yolcu pazarini geneliiklé, her hat icin seyahat amacina gbre
boliimlere ayirmaktadirlar. Ancak havayolu isletmelerinde calisan planlamacilar, pazar
boliimlemenin basit bir bicimde yapilmasina kars: bir tutum sergilemektedirler. Havayolu
isletmeleriyle seyahat eden tiim is amagli yolcularnn aynt grup altinda toplayarak, hepsinin
benzer talep ozelliklerine sahip olduklarini ve talep Ozelliklerinin tatil amagh yolcularla
benzer oldugunu varsaymak dogru olmayacaktir. Beklenmeyen bir krizden dolayr acil
olarak bir yere gitmesi gereken bir igletrne yoneticisi, diizenli araliklarla seyahat eden ve
seyahatlerini 6nceden planlayan bir satictya gore daha farkli beklentilere sahip olacaktir.
Ayni bi¢imde, tatilini paket tur halinde planlayan bir kisinin talebinin gosterdigi ozellikler
ile tatilini kendi planlayan ve konaklayacagi yerleri kendi belirleyen bir kiginin talep
Ozellikleri de farkh olabilecektir. Bu kapsamda boliimleme, seyahat amacinin yam sira

miisterilerin istek ve ihtiyaclarina da yer vermelidir.®

% Doganis, 1991, a.g.e., 5.208-209.
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2.1.1. 1. is Amach Yolcu Pazan

Uluslararas1 hava tagimacilifinin ilk zamanlarinda yolcularin gogu is amagh olarak
seyahatlerde bulunmaktaydilar. Ancak kisisel harcanabilir gelir miktarinin artmasi ve
maliyetlerin diigmesi sonucunda toplam yolcu pazarmin biiyiimesiyle birlikte, tatil amagl
olarak gerceklestirilen seyahatlerin payr karsisinda is amacgh olarak gerceklestirilen

seyahatlerin pay1 hizli bir bigimde azalmugtir.”’

Is amagh yolculuklar genelde i¢ hatlarda daha fazla paya sahip olurken, isletmeden
isletmeye gore de degisebilmektedir. Ancak toplam talep igerisinde i§ amagli seyahat eden
yolcularin sayisimin azalmasi, talebin zaman igerisinde fiyata karsi daha elastik olmaya
bagladigim géstermektedir. Is amagli yolcular, yiiksek gelir getirmeleri nedeniyle, havayolu
isletmeleri igin biiyilk 6nem teskil etmektedir. Ornegin British Airways’de is amacgli

yolcularin %30’u gelirin %70’ini olusturmaktadir.*®

Bu vpazar boliimiiniin ve bu pazarda yer alan yolcularn belli bash ozelliklerini

asagidaki bicimde 6zetlemek miimkiindiir:®

o Is amagli pazar béliimiinde, yolcu, bilet ticretini kendi kisisel gelirinden 6dememekte ve
bu yolcularin talepleri fiyata karsi inelastik bir tutum sergilemektedir. Bu pazar
boliimiinde yer alan yolcular yiiksek fiyatli hizmetleri satin alma egilimine sahiptirler.
Bu egilimin baglica nedenleri arasinda; bilet iicretlerinin isletmeye gider yazilarak
vergiden indirilebilmesi ile yolcularin prestij ve statll ihtiyacinin tatmini
gosterilmektedir. Ancak bir toplantiya ¢ok sayida isadaminin gdnderilmesi gibi baz1 6zel
durumlarda ve isin sahibi gibi bagimsiz ucan yolcularda fiyata karsi duyarlilik 6nem

kazanabilmektedir.

7 Ayni, 5.204.

¢ Hanlon, a.g.e., 5.18.

% Stephen Shaw, “Airline Marketing”. (Euresas Map 29/2 Yayinlanmarmg Kurs Notlari, Toulouse: Kasim
1996), s.13-14.
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e Is amagli yolcularin hayat seyirleri, 25-35 yas aras1, 35-50 yas arasi ve 50 yastan sonras
olmak iizere ii¢ evrede incelendiginde asagida belirtilen bulgular elde edilmistir: Birinci
evrede ¢ok sik uluslararasi yolculuklarda bulunmaktadirlar. Seyahat onlar igin heyecan
verici, ilgi ¢ekici ve statii arttirict bir arag¢ olarak géfiiliirken, bu kisiler yeni yerlere
seyahat edebilmek icin cesitli nedenler yaratmaktadirlar. Ancak bu evrede seyahatle
ilgili olarak hala cekingendirler. Giivenli havayolu igletmelerini ve ugusu tercih
etmektedirler. Ikinci evrede artik daha atilgan bir uluslararas: yolcu durumunda olarak
heyecan verici, ilgi g¢ekici havayolu isletmelerini tercih etmektedirler. Bu yolcular
liglincli evrede ise, uluslararasi yolcu olmaktan sikilmis ve btkmis bir durumda seyahat
sikliklarim1 azaltmak amactyla cesitli nedenler gelistirmeye baslamaktadirlar. Yine

birinci evredeki gibi giiven verici havayolu igletmelerini tercih etmektedirler.

e Bu pazar boliimiindeki yolcular yiiksek gelire sahip olmalar1 nedeniyle, havayolu
isletmeleri igin ilgi gekici durumdadirlar. Ancak bu kisileri isletmeye cekebilmek,

yliksek maliyetli rekabete neden olabilmektedir.

2. 1. 1. 2. Tatil Amach Yolcu Pazar1

Tatil amaglh yolcu pazari, is amagl yolcu pazarina gore daha hizli bityimektedir.
Diinya genelinde bakildiginda, ge¢miste baskin olan is amagli yolculuklarin aksine, tatil

amagcl ve i amaglt yolculuk oraninin 80/20 oldugu gt‘)riilmektedir.7°

Havayolu isletmeleri, tatil -amagli yolcu pazarindan farklt amaglarla
yararlanabilmektedirler. Bazi havayolu isletmeleri bu pazar boéliimiinde, yiiksek gelir
getiren is amagh trafigi desteklemek amaciyla faaliyet gostermektedirler. Her hizmetin bir
baga-bas noktasi olacaktir, bu kapsamda her ilave yolcu, diisiik gelir getirse bile, kar

anlamina gelecektir. Kisa mesafe uguslarda, bilet alim1 ve iptali konusunda herhangi bir

™ Hanlon, a.g.e., s.18.
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esnekligi bulunmayan 6zellige sahip kisitlamali biletleri satin alan tatil amaglh yolculara,
kendilerinden belirli bir mesafe koltuk uzakligindaki is amagclt seyahat eden yolcularla aym
koltuklarda otursalar dahi, daha agag1 derecede hizmet sunumu olacaktir. Ozellikle dar
gﬁvdeli ucaklar olmak lizere, kisa mesafe ugan bir ¢ok ugakta is amagclt yolcular igin farkli
bir kabin bulunmamakta, siniflar aras1 ayinm, ig ve tatil amagh ucan yolcu sayisina gore
ucagin govdesi boyunca kaydirilabilen hareketli perdeler ile saglanmaktadir. Uzun mesafe
ucguslarda ise, ekonomi sinifi yolculan yine kara katkida bulunacaklar, ancak business class
yolcularina gore daha diigiik hizmet almanin yani sira, daha az oturma alanina da sahip
olacaklardir. Bununla birlikte, bu pazar bolimiinii kendilerine hedef pazar olarak belirlemis
havayolu isletmeleri de bulunmaktadir. Tatil amagh yolcular “diisik maliyetli havayolu
isletmeleri” olarak tanimlanan havayolu isletmeleri tarafindan tasinmaktadir. Avrupa’da
“tarifesiz” olarak adlandirilan bu pazar oldukga serbestlesmis ve etkin bir bi¢imde ¢alisan

bir sektor haline doniismiistiir,”*

Bu pazar bolimiiniin ve bu pazarda yer alan yolcularm belh bagh 6zelliklerini

asagidaki bicimde 6zetlemek miimkiindiir:"?

e Bilet iicretlerini kendi kisisel gelirlerinden odemeleri nedeniyle, fiyata karsi oldukca
duyarlidirlar. Dolayisiyla bilet fiyatlarindaki kiiciik artiglar, insanlarin gelirlerini bagka

yonde kullanmalarina neden olabilmektedir.

e Tatil amagh yolculuklar genellikle ailece yapilmaktadir. Ucus giderleri tatil giderlerinin

sadece bir boliimiinii olugturmaktadir.

e Is amagh seyahat eden yolcularin aksine, havayolu isletmesinin tarife yapisi daha az
onem tasimaktadir. Bu pazar boliimiindeki yolcular tatil planlarim1 genellikle haftalar

oncesinden yapabilmektedir.

"1 Graham, a.g.e., 5.29.

> Nawal K. Taneja, Airline Planning: Corporate, Financial and Marketing (Massachusetts: Lexington
Books D.C. Heath and Company, 1982), s.70.; Doganis, 1991, a.g.e., 5.206.; Shaw, 1990, a.g.e., 5.50.;
Dempsey ve Gesell, a.g.e., 5.45,49,56,197.
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e s amagh yolcular daha sik ugus gerceklestirmekle birlikte, kisa ucuslar yapmaktadirlar.
Ancak paket turlar gergeklestiren tatil yolculari, daha uzun siireli seyahatler

gerceklestirmektedirler.

¢ Bu pazar boliimi, yas ve cinsiyet dagilimi itibariyle de is amagh yolcu pazarma goére
daha farkli i)ir yapitya sahiptir. Bu pazar bolimiinde yas dagilimi oldukca genis
kapsamlidir. Is amaghi yolcu pazarinda yer almayan gocuklar, tatil talebinin énemli bir
boliimiinti olusturmaktadir. Aym sekilde ailevi sorumluluklarn bulunmayan ve Kisisel
harcanabilir gelir diizeyi yiiksek olan yirmili yaslardaki gengler de 6nemli tatil yolculari
olabilecektir. Yas egrisinin sonunda emeklilik nedeniyle is amagli seyahatler
durabilecekken, tatil amagli seyahatler devam edebilecektir. Bununla birlikte cinsiyet
dagilimu agisindan pazar incelendiginde; is amagli pazar boliimiinde genelde erkeklerin
yogun bir bi¢cimde yer aldif, tatil amacli pazar boliimiinde ise kadin-erkek dagiliminin

esit oldugu goriilmektedir.

e Tatil trafiginin yaz aylarinda yoguhlasmam nedeniyle, isletfnelér yilm ikinci ve iigiincii
ceyreginde yiiksek doluluk oranlan ile ¢alismaktadir. Ancak yilin ilk ¢eyreginde tatil

amagch seyahatlere olan talep oldukea diigiiktiir.

e Serbestlesme yasasinin diisiik bilet fiyatlarimi olanakli kilmasi sonucunda, is amagh
seyahat eden yolculara oranla tatil amagli seyahat eden yolcularin orani da artmigtir.
Ancak bu yolcularin bilet fiyatlanina olan duyarliliklari, havayolu isletmelerinin,
ekonomideki durgunluk doénemlerinden daha fazla etkilenmelerine de neden

olabilmektedir.

e Tatil amagh seyahatlere olan talep, talepte istikrarsizlia neden olan bir ¢ok faktdrden
etkilenebilmektedir. Kisisel harcanabilir gelir miktarindaki ya da doviz kurlarindaki inis
cikislar buna giizel 6rnek olusturmaktadir. Bunun yam sira, sivil huzursuzluklar ve
terdrist eylemler gibi unsurlar da tatil talebinin bir gecede azalmasina neden

olabilmektedir.
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2. 1. 2. Havayolu Kargo Pazari

Uzun yillar boyunca hava kargo tagimaciifina gereken 6nem verilmemis ve hava
kargosu bir yan hizmet alami olarak degerlendirilmistir. Ancak giiniimiizde, kargo
tagimaciligimi temel faaliyet alani olarak belirlemis, bu alanda uzmanlasmis ve bu isten

yiiksek karlar elde eden isletmeler s6z konusudur.”

Kargo trafigine yonelik arz ve talebin gelisimine etkide bulunan ii¢ faktor

bulunmaktadir:’*

e Hava kargosu pazari, durgunluk dénemlerinden ve diinya ekonomik biiyiimesindeki

kiiciik degisikliklerden olduk¢a yogun bir bicimde etkilenmektedir.

¢ Genis govdeli jetlerin pazara girisi, hava kargosu faaliyetlerinin yapisini

degistirmigtir.

e Yiiksek miktardaki kargonun ertesi giin teslimatimi miimkiin kilan tasiyicilarin

mevcudiyeti, pazardaki rekabet ortamini arttirmigtir.

Galismanin asil konusunu yolcu pazarmmin olusturmasi nedeniyle, hava kargosu

pazar1 hakkinda sadece pazar boliimlerinin kisaca tanitilmast ile yetinilecektir.

Hava kargo pazan; acil trafik, rutin bozulabilir trafik ve rutin bozulmaz trafik olmaz
iizere kendi iginde ii¢ boliime ayrilmaktadir. Bu boliimleme bigimi, hava kargonun diger
tasima sistemlerine gore tercih edilme nedenlerini olusturmaktadir. Acil trafik pazar
boliimiinde; bazi 6nemli mallarn miimkiin olan en hizh bigimde, genellikle uzun mesafeler
icin tagmmasi s6z konusudur. Hizli tasimacilifin doguracagi maliyetler mali génderen igin

ikinci plandadir. Rutin bozulabilir trafik bolimiinde ise; yapisi itibariyle bozulma (taze

3 Shaw,1990, a.g.e., s. 51.
™ Graham, a.g.e., 5.30.
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meyve, sebze, kesilmis ¢icek vb. gibi iiriinlere yonelik fiziksel bozulma ve s6z konusu anda
miisteriye ulastirilmadigy taktirde deZerini yitirecek olan gazete, plak vb. gibi iiriinlere
yonelik ekonomik bozulma) o6zelligi tasiyan ve sadece belirli donemlerde satilabilen
mallarin taginmasi soz konusudur. Miicevher, antika, altin, banknot vb. gibi baz1 yiiksek
degerli esyalarin tasinmasinda kara tasimacilifinda siirenin uzamasina bagli olarak
katlanilan risk ¢ok fazladir. Bununla birlikte karasal tagima modlarinda iicret genellikle
hacme bagli olarak hesaplanirken, hava kargo tasitmacilifinda 6nemli olan agirliktir. Bu
nedenle bazi biiyitk hacimli mallarin ya da deZeri yiiksek esyalarin tasinmasinda hava

kargosu tercih edilebilmektedir. Bu isé, rutin bozulmaz trafik béliimiinii olusturmaktadir.”

2. 2. Miisteri Kavramm ve Havayolu Yolcu Pazarinda Yer Alan Miisteriler

Pazarlama ilkelerini basarili bir bi¢imde uygulamak isteyen havayolu isletmeleri,
hizmetleriyle ilgili olarak potansiyel pazarlar1 hakkinda eksiksiz bilgiye gereksinim
duymaktadirlar. Bu kapsamda, havéyolu isletmeierinin hangi alan ve pazarlarda faaliyet
gostereceklerine ve bu pazarlarla ilgili bilgileri toplamak amaciyla hangi pazar aragtirma
tekniklerinden yararlanacaklarina karar vermeleri bilyilk onem tasimaktadir. Diger bir
ifadeyle, bugiinkii artan rekabet ve hizmet yaklagimi kosullarinda havayolu isletmelerinin
miisteri goziiyle kendilerini degerlendirerek, ne tiir bir isin i¢inde olduklanna karar
vermeleri gerekmektedir. Isletmeler, miisterilerini belirleyebilmeli ve onlan tiiketicilerden
ayirt edebilmelidirler. Her bir pazar boliimiinde yer alan miisterilerin ihtiyag ve isteklerini
ortaya koyabilmeli ve hizmet sunumlarini bu ydnde gelistirmelidirler. Bununla birlikte,
yapilan analizler esnasinda mevcut pazar durumunun yan: sira, sektoriin dinamik yapisi
nedeniyle, gelecekte miisterilerin istek ve ihtiya¢larinda olusabilecek degisiklikler de

dikkate almnmalidir.”®

7S Shaw, 1990, a.g.e., 5.53-56.
6 Aymy, s.5.
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Baganili isletmeler, “miisteri odakli” egilimli olarak, miisterilerinin istek, ihtiyag ve
beklentilerini tatmin etmek amaciyla iiriin ve hizmet sunumunda bulunan isletmelerdir. Bu
isletmeler, miisterilerini belirlemek, gereksinimlerini karsilamak ve tatmin etmek amacina

yonelik biiyiik yatirimlar yaparla.r.77

Dolayisiyla miisterilerin istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek amaciyla, “hangi alanda
faaliyet gosteriyoruz? Hizmet sunumunda bulunmak istedigimiz miisteriler kimlerden
olusmaktadir? Bu miisterilerin istek ve ihtiyaclart nelerdir?” gibi sorulara cevaplar

aranmast, iiriin ve hizmetin dizayni konusunda isletmelere faydali olabilecektir.”®

2. 2. 1. Dis Miisteri ve I¢ Miisteri Kavramlar:

Sektorde basarili bir bigimde faaliyet gostermek isteyen isletmelerin miigteri ve
tiketici kavramlarmi ayri ayr ele almalari, pazarlama faaliyetleri agisindan Onem
tasimaktadir. Ancak bazi durumlarda, ayni kisi hem miisteri hem de tiiketici konumunda da

olabilmektedir.

Bununla birlikte; tiiketici, miisteri, satin alan, kullanan gibi terimlerin benzer
anlamlarda kullamilmasi, pazarlama kavrammin ve uygulamalarin son yirmi yilda

yayginlagmasinin bir sonucu olarak da gt')riilebilir.79

Ttiketici, son kullanim amaci igin lirlin ve hizmetleri satin alan, kullanan kis,idir.80

Miisteri ise, mal ya da hizmetleri sunanlari se¢me konusunda karar verme yetkisini

7 Dempsey ve Gesell, a.g.e., 5.26.
® Aym, 5.187-188.
™ Yavuz Odabasi, Tiiketici Davramsi ve Pazarlama Stratejisi (ikinci basim. Eskigehir: Anadolu
gniversitesi Yayinlar1 No:908, Isletme Fakiiltesi Yayinlari No:2, 1998), s.6.
Ayni
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kullanan ki§idir.81 Ancak bir isletmenin miisterileri, sadece dis miisteriler degildir. Isletme

de yer alan iggorenler de, igletme i¢in bir i¢ miisteri durumundadir.

Ozellikle i¢ miisteri kavramu, toplam kalite yonetimi ve anlayisiyla giindeme gelmis
ve gelismistir. Kurulustaki her birim, kendinden bir 6ncesinden iiriin ya da hizmet alan
miisteridir.5? Bu kapsamda isletme icindeki her birim, boliim ve proses kendinden 6nceki

safhanin miisterisi konumundadir.®

D1s miisteriler; kurumun iretti3i mal ve hizmetlerin nihai alicilant iken, ig
miisteriler; kurumun diger boliimlerinin iirettikleri mal ve hizmetlerin alicisi olan isletme
caliganlaridir. I¢ miisterilere sunulan miigteri iliskilerinin niteligi, dig miisterilere sunulan
kadar 6nemli olup, basanli isletmelerde tiim galiganlar birbirlerine nemli bir miigteri gibi

davranmaktadir.%*

Dis miigteriler kendi istek ve ihtiyaclarimin karsilanmasi konusunda isletmenin
isgbrenlérinden nasil destek éllyorlarsa,v i¢ mﬁ§teriler de en basit anlamdav tiriin, ‘hiz-met ve
destekleyici sistemlere yonelik olarak istek ve ihtiyaglarin kargilanmas: konusunda
birbirlerinden destek alan caliganlardir. Maaslarin 6dendigi boliim gibi bazi boliimlerde, i¢
miigteriler tiim galisanlar ile ayda en az bir kez etkilesimde bulunurken, hukuk boliimii gibi

baz: departmanlarda ise diger ¢aliganlarla daha az iletisim s6z konusu olabilmektedir.¥’

Bu calismada miisteri terimi ile dis misteriler ifade edilmekte olup, isletme

calisanlar1 s6z konusu oldugunda ise iggéren ya da i¢ miisteri kavrami kullanilacaktir.

8! Courtland L. Bovee, Michael J. Houston ve John V. Thill, Marketing (London: McGraw-Hill, Inc., 1995),
5.108.

2 Yavuz Odabag1, Satis ve Pazarlamada Miisteri fliskileri (Istanbul: Der Yayinlari, 1997), 5.100.

8 Abdullah Oger ve Nedim Bayuk, “Miisteri Memnuniyeti,” Pazarlama Diinyasi, Yil: 15, Say1 no: 4, (Mart-
Nisan 2001), s. 26.

8 Frances & Roland Bee, Miisteri iliskileri. Ceviren: Aksu Bora ve Onur Cankogak (Ankara: Ilkkaynak
Kiiltiir ve Sanat Uriinleri Ltd. Sti., 1997), s.7.

85 Earl Naumann ve Kathleen Giel, Customer Satisfaction Measurement And Management:Using the
Voice of the Customer (Cincinnati, Ohio: Thomson Executive Press, 1995), s.363.
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2. 2. 2. Havayolu Isletmelerinin Faaliyetlerini Yoneltebilecekleri Miisteri

Gruplar

Miisteri yonlii bakis agisini benimseyen bir havayolu igletmesinin miisterilerinin
kimler oldugunu belirlemesi, hizmetini bu yonde daha etkin bir bi¢cimde gelistirmesine
imkan tantyacaktir. Dolayisiyla havayolu isletmelerinin gercek miisterilerinin kimlerden
olustugunun bilinmesi, bu kisilere yoneltilecek pazarlama faaliyetleri agisindan Snem
tasimaktadir. Bu kapsamda, ugacagt havayolu isletmesini, almak istedigi hizmetin kalitesini
ve buna gore ugmak istedigi sinifi (bilet tipini) secen miisterinin kimler olabilecegi, is

amagli yolcu pazan ve tatil amach yolcu pazan igin asagida ayn ayr ele a11nm1§t1r.86

2.2.2.1.Is Amach Yolcu Pazarinda Yer Alan Miisteriler

Is amach yolcu pazarinda havayolu isletmelerinin miisterileri; is amagli olarak
ucacak kisinin kendisi, sekreteri, isletmenin seyahatlerden sorumlu yoneticisi ya da seyahat
acentas! olabilmektedir. Bununla birlikte, daha 6ncede bahsedildigi lizere, ayn1 birey bazen
hem tiikketici hem de miisteri konumundadir. Bu, iki durumda ortaya cikmaktadir.
Bunlardan ilki, kisinin ugmak istedigi havayolu isletmesinin adim sekreterine bildirmesi ve
sekreterin bu isletmeden yer ayirtmasi durumudur. Ikinci durum ise, kiginin sekreterine
belirli bir isletmenin adin1 séylememesi ve bu se¢imi sekreterin yapmasidir. Ancak ugacak
olan kisinin daha dnceden bir ugus tecriibesinin bulunmasi ve sekreterin patronunun hangi
havayolu isletmelerinin - hizmetinden memnun kalip kalmadigim bilmesi durumunda,
patronunun istemedigi bir igletmeden yer aylrtamaYacagl gerceginden hareketle, sekreterin
ozgiirliigii bir bakima kisitlanmg olacaktir. Bununla birlikte, ¢cogu havayolu igletmesinin

aynmi hatlarda benzer bigimde hizmet vermesi nedeniyle, genellikle sekreter miigteri

8 Shaw, 1990, a.g.e., s.15-23.
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konumunu da iistlenebilmektedir. Bu ise, havayolu isletmeleri agisindan biyiik bir 6nem
arz etmektedir. Isletmelerin benzer bigimde hizmet gostermeleri nedeniyle, rezervasyon
amaciyla aranilan isletmede telefonun hemen agilmasi, telefondaki kisinin ilgili ve yardim
sever olmasi gibi unsurlar, havayolu isletmesinin secimi konusunda sekreteri

etkileyebilecek ozellikler olabilecektir.

Bazi isletmelerde seyahatlerden sorumlu yoneticiler, sadece kendilerine daha
onceden bildirilen havayolu igletmelerinden yer ayirtabilmektedirler. Bu durumda
seyahatlerden sorumlu yonetici, miisteri yerine emri uygulayan kisi konumunda olacaktir.
Ancak seyahatlerden sorumlu yonetici, ugulabilecek havayolu isletmelerini segme yetkisine

sahip ise, bu durumda miisteri konumunda olacaktir.

Is amagli yolcu pazarmndaki diger bir onemli miisteri grubu ise, seyahat
acentalaridir. Giiniimiizde bir ¢ok iilkede biletlerin %70’den fazlasi seyahat acentalari
vasitastyla satilmaktadir. Kisinin acentaya havayolu igletmesinin adim1 bildirmesi
durumunda, seyahat acentas: dogal olarak miisteri konumunda olmayacaktir. Ancak bazen
kisiler, herhangi bir fikirlerinin olmamasi nedeniyle se¢im isini acentaya birakirken, bazen
de bir fikir sahibi olsalar bile acentanin kendilerine daha iyi bir alternatif sunmasim
isteyebilmektedirler. Bu durumda acenta gercekten havayolu isletmesinin miisterisi
konumuna gecmektedir. Seyahat acentalart tarafindan miisterilere 1ilgili havayolu

isletmelerinin onerilmesi ti¢ sekilde olabilmektedir.

e Merkez ofis yetkilileri, hangi isletmelerin tavsiye edilecegine yonelik personele
direkt talimat verirler. ‘

e Kararlar sube yoneticileri tarafindan alinir ve personele iletilir.

e Kimseye hi¢bir sekilde talimat verilmez. Rezervasyon gorevlileri, kime hangi

isletmeyi tavsiye edecekleri konusunda 6zgiir davranma serbestisine sahiptirler.

Miisterinin seyahat acentalarindaki merkez ofis yetkilileri olmasi durumunda,

havayolu isletmesinin acentaya Odeyecegi komisyonlar 6nemli bir konu durumuna
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gelecektir. Igletmenin seyahatlerden sorumlu yoneticisinin miisteri olmas1 durumunda ise,
soz konusu isletmeye yapilan indirim ve ayricaliklar, havayolu isletmesinin se¢iminde

onemli bir rol oynayabilecektir.

2. 2.2. 2. Tatil Amach Yolcu Pazarinda Yer Alan Miisteriler

Tatil amagli yolcu pazarinda havayolu isletmesinin ger¢ek miisterilerinin kimler

oldugunun belirlenmesi, is amagli yolcu pazarina gére daha zor olabilmektedir.

Tatil amagh pazarda yer alan yolcularin bir kism, ugmak istedikleri isletmeye direkt
olarak gidip yerlerini ayirtirlarken, bir kismi da seyahat acentalar vasitasiyla, ancak ugmak

istedikleri igletmeyi tanimlayarak rezervasyon yaptirmaktadirlar.

Bu pazar bolimiinde karsilagilan ilk zorluk, aile olarak yapilan tatil yolculuklarinda
ya da arkadas ve akraba ziyaretlerinde gidilecek yerleri ve Havayolu isletmesini ségen ‘
kisinin kim oldugunu belirleyebilmektir. Burada goz ardi edilmemesi gereken unsur,
ailedeki bilyiik ¢cocuklarin roliidiir. Bununla birlikte aile igerisinde etkileyici rolii en fazla
olan kisi, havayolu igletmesi agisindan miisteri olarak degerlendirilmeli ve yapilacak

pazarlama faaliyetlerinde hedef olarak gosterilmelidir.

Seyahat acentalar1 da, tatil pazarinda onemli bir miisteri grubunu olusturmaktadir.
Bu pazar boliimiinde yer alan yolcular, sik seyahat etmemeleri nedeniyle, acentalarin
tavsiyelerine, is amacli ugan yolculara gore daha fazla gereksinim duymaktadirlar. Bilet -
ticretini kendileri odedikleri igin, fiyat onlar icin 6nemli bir unsuru teskil etmektedir.
Seyahat acentalan ise, bu kisilere modern bilgisayarli rezervasyon sistemleri ile en son

bilgileri ve uygun secenekleri hazir olarak sunmaktadir.

Tatil pazarinda onemli bir konuma sahip olan diger bir miigteri grubu ise, tur

operatorleridir. Baz1 yolcular sadece ugak biletini satin almak istemezler. Bunun yerine,
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ucgus, transfer ve konaklamalari da iceren bir paket tatili tercih ederler. Bu grubun

ihtiyaglarmi ise, pazarda artan bir paya sahip olan tur operatorleri karsilamaktadir.

Bu pazar bolimi igin, ger¢ek miisteri ya da karar vericinin kim oldugunu
belirlemek zordur. Ancak pazardaki genel egilimler, kiiltiirel ve sosyal gelenekler vb. gibi
unsurlar, yapilacak degerlendirmelere yardimc olabilecektir. Ornegin; Miisliiman iilkelerde

erkegin aile reisi olarak konumunun dikkate alinmasi faydali olabilecektir.

2. 2. 3. Farkl Pazar Boliimlerinde Yolcularin Hizmet Sunumuna Yoénelik Istek

ve IThtiyaclari

[s ya da tatil amagli, uzun ya da kisa mesafe ve direkt ya da baglantili ucuslar olarak
tanimlanabilecek farkli pazar boliimleri, havayolu isletmeleri acisindan birbirinden farkli
istek ve ihtiyaclarin karsilanmasini gerektirmektedir. Ugus emniyeti ve giivenligi gibi
endisel‘erin yani sira, talebin 6zellikleri dogrultusunda farklilagan oncelikler, bilet fiyatlan
iizerinde farkli tutumlara neden olmaktadir. Is amacli seyahatlerde fiyatin talep tizerindeki
etkisi siurli iken, tatil amacli olarak yapilan seyahat uguslarinda, maliyetlerdeki kiiciik
degisiklikler talep iizerinde 6nemli etkilerde bulunabilmektedir. Bu dogrultuda tarifeli bir
havayolu isletmesi i¢in asil problem, bu farkli pazar boliimlerinin istek ve ihtiyaglarini tek

bir ucak iginde birlestirebilmektir.*’

Bu durumda oncelikle, ihtiya¢ ve istek arasindaki farkliiin ortaya konulmast
yararl: olabilecektir. Ihtiyag, miigterinin &zellikle kargitanmasini istedigi temel bir unsurdur.
Ornegin, is amagh seyahat eden yolcular igin zamaninda kalkig ve variglar (dakiklik) son
derece Onemlidir. Ancak, kabin ekibinin nazik ve candan davraniglaninin is amacgh

yolcunun isinin etkin olarak yiiriitiilmesinde pek Onemli bir rolii bulunmamaktadir. Bu

87 Graham, a.g.e., .28,
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nedenle, dakiklik bir ihtiyag, kabin ekibinin nazik ve candan davranislari ise bir istek olarak

algilanmalidar.®®

Ancak biiyiik tasiyicilar genellikle; aym tip ugaklara, benzer tarife yapisina, benzer
giivenlik ve dakiklik unsurlarina sahip olduklarindan, bazen havayolu isletmesi seciminde
istekler belirleyici faktor olabilmektedir. Yolcularin bazi istekleri dokunulabilir dzellige
sahip iken (ayrt check-in imkani, daha iyi ve kaliteli ikram, daha genig koltuk araliklar,
bedava filmler, first ve business class’da daha fazla sayida kabin ekibinin bulunmas: vb.
gibi), bazi istekleri de dokunulmaz o&zelliktedir (kabin ekibinin nezaketi, samimiyeti,

yardimseverli gi).89

Bir ¢ok isletme miisterilerini; satts hacmi, bulundugu konum, gelir ya da egitim
statiisti gibi unsurlar agisindan degerlendirmektedir. Bu tiir demografik 6l¢iimleri yapmak
kolaydir, ancak {iiriin ve hizmetin alimi ve kullanimina yonelik olarak miisterilerin neler
diisiindiikleri hakkinda bir sey vermemeleri nedeniyle, degeri de bu 0l¢iide siirhdir. Bu
nedenle mﬁsteﬁlerin ihtiyaclarini anlamak agisindan; psikoldjik unsurlar (miisterilerin ne
diisindiikleri, hissettikleri ve nasil davrandiklan) tizerinde de durulmali, miisteriler
tarafindan algilanan riskler de (ekonomik, sosyal, saglik, yasal riskler) belirlenmeli ve

kendilerinden rakiplere gegcen miisteriler de izlenmelidir.*®

Havayolu isletmeleri i¢in 6énemli olan bir konu, miisterilerin bir havayolu isletmesi
yerine neden digerini tercih ettikleridir. Tablo 6’da da goriildiigli tizere, 2002 yilinda
Atatlirk Havalimami Dig Hatlar Terminalinde Tiirk (THY) ve yabanci havayolu
isletmelerinin (British Airways-BAW, Lufthansa-DLH, KLM ve Air France-AFR)

88 Shaw, 1990, a.g.e., s.33.
¥ Dempsey ve Gesell, a.g.e., 5.192-193.

% James L. Heskett, W. Earl Sasser, Jr. ve Christopher W. L. Hart, Service Breakthroughs: Changing the
Rules of the Game (New York: The Free Press, 1990), 5.34-36.
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yolcularina yapilan bir aragtirmada, yolcularin havayolu isletmesi se¢imlerinde rol oynayan

etkenlerin iginde en yiiksek frekansa sahip beg kriter su sekilde yer almugtir.”!

Tablo 6. Yolcularin Havayolu Firmalar1 Tercih Kriterleri

YABANCI YERLI

BAW | DLH | KIM | AFR |Toplam| THY | THY | THY | THY |Toplam

Londra | Frank. | Ams. | Paris

Ucuz Bilet 33 19 9 25 86 51 19 21 31 122
Kendi Ulkesi 10 10 11 14 45 51 72 17 44 184
Direkt Sefer 52 38 27 35 152 61 31 33 21 146
Ucus Saati 63 69 30 52 214 70 46 33 36 185
Ugus 52 65 22 35 174 58 49 28 33 168
Emniyeti

Kaynak: Aksoy, Atilgan ve Akinci, a.g.e., s.110.

Tablodan da goriildiigii iizere; yerli ve yabanci havayolu isletmelerihin yolcularinin

havayolu tercih kriterleri icinde ugus saati ilk sirada yer almaktadir. Ancak diger kriterlerde

yolcular arasinda farkliliklarin bulundugu goriilmektedir. Yabanci havayolu miigterileri

ucus emniyetine onem verirken, yerli havayolu miisterileri havayolu isletmesinin kendi

{ilkesine ait olmasina dnem vermektedirler.

Miisterileriyle yakm iletisim icerinde bulunan bir isletme, miisterilerinin iriin ve

hizmet sunumuna yonelik ne gibi istek ve ihtiyaglara sahip olduklarini anlama avantajinin

yan1 sira, mevcut miisterilerinden su bilgileri de elde edeb,ilecektir:92

e Miisterinin karar alma siirecini ve satin alma Oncesinde iirlin ve hizmete yonelik

degerlendirmelerini etkileyen unsurlar nelerdir?

°! safak Aksoy, Eda Atilgan ve Serkan Akinci, “Havayolu Hizmetlerinde Yerli ve Yabanct Firmalar
Agisindan Miisteri Profilleri ve Beklentileri”, Afyon Kocatepe Universitesince Diizenlenen 7. Ulusal
Pazarlama Kongresi’ne sunulan bildiri (Afyon. 30 Mayis-2 Haziran 2002), s. 95-113.

%2 Naumann ve Giel, a.g.e., 5.22-23.
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¢ Bu unsurlarin miisteriler igin goreceli onemi nedir?
e [sletmenin bu hizmet unsurlarim ne derece karsiladigina yonelik olarak, miisteri

tarafindan yapilacak performans degerlendirmesi.

Bu tiir bilgilere sahip bir havayolu isletmesi, miisteri tatmini yaratmak amaciyla,
miisterilerin istek ve ihtiyaglarini daha iyi degerlendirebilecek ve liriin ya da hizmetini bu

yonde gelistirerek rekabetci iistiinliik saglamay1 basarabilecektir.

Miigterilerin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu ve bunlarin ne derece
karsilandigim1 6grenmek amaciyla yapilacak pazar arastirmalarinda, havayolu isletmelerinin
yararlanabilecekleri bir ¢ok bilgi toplama teknigi bulunmaktadir. Bu tekniklerin baglicalari;
masa basa arastirma, ugus esnasinda anket yapilmasi, posta ile anketlerin gonderilmesi,
miisterilerle yiiz ylize goriisme, test pazarlamasi ve miisterilerle birebir etkilesimde bulunan
isgbrenlerin goriislerinin almmasidir.”> Ancak her yontemin kendine gore avantaj ve
dezavantajlari oldugundan, yapilacak arastirmalarda bu sinirliliklarin dikkate alinmas:

faydali olabilecektir.

Farkli pazar boliimlerinde yer alan miisterilerin farkli istek ve ihtiyaclara sahip
olmalar1 nedeniyle, is amagh ve tatil amagli seyahat eden yolcularin istek ve ihtiyaclar ayn

ayr1 incelenmistir.

2.2.3. 1. Is Amach Seyahat Eden Yolcularin Istek ve Ihtiyaglar

Is amach seyahat eden yolcular igin tarifenin uygunluguyla ilgili olarak bir ¢ok
ihtiya¢ onemlilik arz etmektedir. Bunlar; dakiklik, biletlemede esneklik, frekans sikligi,
genisletilmis check-in zamanlart vb. gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bununla birlikte, is

amach yolcularm karar verme siiregleri ek bir takim “isteklerden” daha fazla

% Shaw, 1990, a.g.e., 5.8-13.
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etkilenmektedir: Ornegin; ayr1 ve ge¢ check-in imkani, statiiyii temsil eden koriik ve ucak
kabinleri, ¢alisma ortaminin bulunmasi, jet ugak, cazip pazarlama avantajlar1 sunan yiiksek
statiilii havayolu igletmesi, kaliteli ikram ve hizmet, nezaketli iggorenler, koltuk rahathigy,
ucak i¢i eglence ve direkt ucus imkam gibi unsurlar, uzun mesafe uguslarda sunulmasi

istenen oncelikli ayricaliklar olabilmektedir. 9

Genel anlamda 6zellikle okyanus 6tesi uguglar olmak lizere, uzun mesafe is amach
ucuslarda yolcular; genis koltuk araliklari, bol ve kaliteli ugak igi eglence ve ikram
hizmetleri istemektedirler. Aktarmali uguslar yerine direkt ucuslarn (zaman kisitlamasi
nedeniyle), aktarmali uguslar i¢inde de tek aktarmal: uguslan (zaman, rahatlik ve baglantida
bagajlarin kaybolabilmesi nedeniyle) tercih etmektedirler. Ayrica, diisiik bilet fiyatina sahip
havayolu isletmeleri yerine, “daha temiz ve egZitimli” miisterilerle dolu daha prestijli
havayolu isletmeleri ile u¢may1 tercih ederler. Havaalanindan ¢ikisin hizlanmas: ve
cabuklagtirilmast amaciyla, daha az check-in, Oncelikli boarding ve kabin iginde el
bagajlarin1 yerlestirebilecekleri daha fazla alan gibi unsurlar da bu yolcularin istekleri

arasinda yer alabilmektedir.”

Is amacli seyahat eden yolcularin ihtiyaglan da, kisa ya da uzun mesafe ugmalan,
aktarmali ya da direkt ucus gergeklestirmelerine gore degisebilmektedir. Ormegin kisa
mesafeli ve direkt ugus gerceklestirecek olan bir is amacl yolcunun ihtiyaglarn arasinda;
ucus sikliklani, dakiklik, ayr1 ve ge¢ check-in, son anda koltuk bulabilme, biletlemede
esneklik, havaalanina arabayla girig/park yeri imkani, sik ugucu programlan, koriik hizmeti,
kabin i¢i rahatlik, el bagaji konusunda ayricaliklarin sunulmasi yer alirken, bu yolcunun
aktarmal1 ugus gergeklestirmesi durumunda diger ihtiyaglarin yam sira, uzun ugusa direkt
baglant: ve ‘aym terminal baglantis1 gibi ihtiyaglar da 6nem tagiyacaktir. Yolcunun uzun

mesafe ucgus gerceklestirmesi durumunda ise; kabin igi rahatlik daha énemli hale gelirken,

* Graham, a.g.e., 5.28.
% Dempsey ve Gesell, a.g.e., s.192-193.
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diger ihtiyaglara ilave olarak kabin ici iletisim ve eglence hizmetleri de ©Onem

tastyabilecektir.”®

Kisa mesafe uguslarda ise, sabah ucup islerini halledebilecekleri, is bittiginde is
giiniiniin aksamina donebilmelerine imkan tamiyan uygun zamanli ugus sikliklan

gereksinimlerinin karsilanmas: daha 6n plana ¢ikabilmektedir. *’

Is amacgh yolcunun iiriine yonelik goriinen ihtiyaglari daha 6ncede bahsedildigi
lizere; hat yapisi, ucus siklifi, uygun zamanlama, koltuk bulabilme imkani, biletlemede
esneklik, dakiklik vb. gibi unsurlar iken, bu ihtiyaglar temelde, hirs-heves, saltanat, prestij

vb. gibi gercek ihtiyaglarin karsilanmasiyla ilgilidir.98

Yolcularin istek ve ihtiyaglarinin kargilanmas: konusunda isletmenin isgorenleri de
biiyiikk bir onem tagimaktadir. Bu konuda; iggorenleri, yetki ve sorumluluk verilmesi
gereken “piyade erleri” olarak gbren ve yonetimin odak noktasimi ugaklardan miigterilere
kaydiran Jan Carlzon yonetimindeki SAS giizel bir érnek 6lu§turrnaktadir. 1981 yilinda 20
milyon dolar zarardaki SAS’in basmna gecen Jan Carlzon, miisterilerin istek ve
ihtiyaclarinin karsilanmasinda iggorenlerin 6nemini gormiis ve bu sayede tiim havayolu
isletmelerinin zarar etti3i bir donemde sirketini kara gecirmistir. Yapilan aragtirmalarin,
Avrupal: is adamlar: igin asil oneme sahip onceliklerin zamaninda varis, hizli ve kolay
check-in ve bagaj alimi oldugunu ortaya cikarmasinin ardindan, SAS kaynaklarini,
Carlzon’ a gore isletmedeki en 6nemli personel olan 6n biiro personelinin ve yoneticilerinin
egitimine adamistir. Bu dogrultuda 4 ay icinde SAS, Avrupa’min en dakik havayolu
isletmesi haline gelmis ve bagaj, check-in ve bosaltma islemleri hizl1 bir bigimde yerine
getirilmeye baslanmistir. SAS’1, hedef pazari olan yiiksek gelirli i amagli yolcularin tercih
ettigi bir havayolu igletmesi haline getiren Carlzon, tim isgorenlerin hedef miisterilerin

tatmin edilmesi yoniinde hareket etmesini saglamigtir.

% Shaw, 1996, a.g.e., s.18-21.
T Dempsey ve Gesell, a.g.e., s.192-193.
% Shaw, 1996, a.g.e., 5.12.
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2. 2.3. 2. Tatil Amach Seyahat Eden Yolcularin Istek ve Thtiyaclan

Gerek is amagli yolcu pazari, gerekse tatil amagcli yolcu pazar olsun, tiim yolcular
emniyetli ve giiverﬂi hava tasimaciligina gereksinim duymaktadirlar. Ancak ¢ok sik seyahat
etmemeleri nedeniyle, tatil amagli yolcular, kendilerine gore daha sik ugan yolculara gore
hava tagimacilifinin emniyet ve giiveni konusuyla daha fazla ilgilenmekte ve endise

duyma.ktadlrlar.99

Bilet fiyatlanimin daha fazla 6nem tasidigy tatil amagli yolcular igin, i amach
seyahat eden yolculara iligkin olarak bahsedilen faktorlerden sadece birkag tanesi nem
tasimaktadir. Son dakika yolcularinin olusturdugu talebin ¢ok az olmasi nedeniyle, tatil
amacli seyahatlere yonelik hatlarda ugan havayolu isletmeleri yiiksek doluluk oranlariyla
faaliyet gosterebilmektedir. Dolayisiyla, tatil amagli seyahatte bulunacak yolcu i¢in Snemli

bir ihtiyag, trafigin yogun oldugu dénemlerde de yer bulabilmektir.'®.

Tatil yoléulan igin; havayolu isletmesinin ugug sikliklar1 daha az 6nem tasimaktadir.
Bu yolcular i¢in genellikle “A” sehrinden “B” sehrine ucacaklari giin ugakta yer bulabilmek
daha Onemli olup, ugusun yapilacag: saat, is amagli seyahat eden yolcular kadar dnemli

degildir. '*!

Bununla birlikte, diistik bilet fiyatlari, giivenli ve emniyetli ugus ve yogun
donemlerde de yer bulabilme gibi unsurlarin yan: sira, kabin i¢i ikramlar da tatil yolcular
icin onem tastyabilmektedir. Ugus konusunda tecriibe sahibi olan ig amagli seyahat eden
yolcularin aksine, tatil yolcular ugusu tatilin bir boliimii olarak gérmekte ve bu zamani da

keyifli bir bigimde gegirmek istemektedirler.'%?

* Dempsey ve Gesell, a.g.e., s.192-193.
1% Graham, a.g.e., 5.29.

1 Dempsey ve Gesell, a.g.e., 5.192-193.
102 Shaw, 1990, a.g.e., s.48.
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Buraya kadar yapilan agiklamalardan da anlagildif iizere; yogun rekabet ortam: ve
bilingli miisteriler; havayolu isletmelerinin; miisterilerin istek ve ihtiyaclarim
karsgilamalarini, beklentilerine en iyi sekilde cevap vermelerini, diizenli ve kaliteli hizmet
sunmalarini, miisteri kitlelerine ulasarak onlart yonlendirmelerini ve kendi isletmelerine

cekerek kalicili@1 saglamalarini gerektirmektedir.

Bu boliimde oncelikle havayolu tasimaciligi sektoriiniin genel yapisi incelenerek,
sektorde yer alan havayolu isletmelerinin miisterilerinin kimlerden olustugu ve bu
miisterilerin ozellik, istek ve ihtiyaclarimin neler olabilecegi incelenmeye caligiimagtir.
Bundan sonraki boliimde ise; havayolu isletmelerinde miisteri tatminin saglanmasi
acisindan 6nem tagtyan iiriin 6zellikleri ve miisteri tatmininin belirleyicilerinin a¢iklanmasi
dogrultusunda, miisteri tatmini konusu havayolu hizmet siireci agisindan incelenmeye

calisilacaktir.



IKINCi BOLUM

HAVAYOLU iSLETMELERINDE MUSTERI TATMINi

1. Miisteri Tatmini

Giinlimiizde isletmeler miisteri tatmininin artan oneminin bilincinde olarak
faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Yasanan kiiresel rekabet, teknolojideki degisim hizi
ve miisteri taleplerinde meydana gelen degisiklikler, isletmeleri miisteri tatmininin

saglanmasina yonelik olarak daha fazla ¢aba sarf etmeye yiineltmektedir.103

Bir‘isletmenin pazardaki varligini siirdiirebilme basarisi; miisterileri kendisine
cekebilme, tatmin edebilme ve elinde tutabilme konusundaki yetenegine baglidir. Bu
kapsamda igletmeler agisindan miisteri tatmini; hem mugsteri bagliliginin ve
miisterileri elde tutabilmenin temel belirleyicisidir, hem de deger saglayan bir
isletmenin yaratilmasinda biiyiik bir role sahiptir1°4 Dolayisiyla miisterilerin tatmin
derecesi, isletmenin pazardaki basari ya da basarisizliginin temel belirleyicisi

durumundadir.'®

1% Naumann ve Giel, a.g.e., s.1-4.

194 Michael D. Johnson, Customer Orientation and Market Action (New Jersey: Prentice Hall, Inc.,
1998) s.2.

105 Naumann ve Giel, a.g.e., s.421.
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1. 1. Miisteri Tatmini Kavram

Miisteriler hizmetleri; hizmete yonelik tiim deneyimlerinden elde ettikleri
tatmin ve hizmet Kkalitesi olmak iizere, bu iki kavram dogrultusunda
algilamaktadirlar. Miigteri yonlii kavramlar olan kalite ve tatmin kavramlari son on
yili agkin siiredir uzrﬁanlann ve aragtirmacilanin dikkatlerini odakladiklan konular‘
olmuslardir. Tatmin ve kalite kavramlar ¢ogu zaman i¢in ayn1 anlamlarda kullamlsa
da, aragtirmacilar bu iki kavramin anlam ve OoOl¢limii agisindan daha titiz
davranmaktadirlar. Tartigmalardaki ortak kani; benzer noktalan1 olmasina ragmen, bu
iki unsurun olusumunun neden ve sonuglarinin birbirinden farkli oldugudur. Hizmet
kalitesi hizmetin boyutlan iizerinde yogunlasirken, tatmin daha genis kapsamli bir
kavramdir. Bu goriis dogrultusunda; algilanan hizmet kalitesi, misteri tatmininin bir

bileseni durumundadir. Sekil 5°de iki kavram arasindaki farkliliklar g(isterilmistir.106

Giivenilirlik
- Durumsal -
Tepki . Faktorler
Verebilmek Hizmet
Kalitesi T
Giivence A 4
Uriin Kalitesi Miisteri
Empati Tatmini
Y
Fiziksel Fiyat
Varliklar Kisisel
Faktorler

Sekil 5. Miisterilerin Kalite ve Tatmine Yonelik Algilamalar

Kaynak: Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.75.

Tatmin; bir {iriin ya da hizmet deneyimine yonelik duygusal tepkileri ifade

eden bir durumdur. Diger bir tamima gore ise; miisteri tatmini, iirlin performansinin

196 7 eithaml ve Bitner, a.g.e., s.74.
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istek ve beklentileri ne derece karsiladigi ya da gegtigine yonelik algilamalar
dogrultusunda miisterinin degerlendirmelerini kapsamaktadir. Miisterilerin istek ve
beklentilerinin en iyi sekilde kargilanmasi ve miisterilerin gereksinimlerinin tatmin
edici bir bicimde doyurulmasi amaciyla, isletmelerin kaliteli liriin ya da hizmet

sunumlarinda bulunmalarn gerekmektedir.'%’

Zeithaml ve Bitner ise musteri tatminini; trlin ya da hizmetin miisterilerin
istek ve beklentilerini karsilayip karsilayamamasi dogrultusunda, miisterinin liriin ya
da hizmete yonelik degerlendirmeleri olarak tanimlamiglardir. Bu istek ve
beklentilerin karsilanmasindaki bir eksiklik, {iriin ya da hizmetin tatminsizligi ile
sonuglanabilecektir. Sekil 5’de de gosterildigi lizere, miisteri tatmini; liriin ya da
hizmetin belirli 6zelliklerinden ve bu dogrultuda miisteri tarafindan algilanan
kaliteden 6nemli bir bicimde etkilenmektedir. Miisterilerin duygusal tepkileri, hizmet
sunumunun bagarili ya da basarisiz olmasinin nedenleri ve miisterilerin kendilerine
adil ve diirtist davramilip davranilmadig: hakkindaki algilamalan da, miisterinin

. . . . 1
tatmin derecesi lizerinde etkili olan diger unsurlar durumundadir. 08

1. 2. Miisteri Tatmininin Isletmeler Agsindan Onemi ve Ekonomik

Sonuclari

Miigteri tatmininin saglanmasi, miisterilerin isletmeye ve isletmenin iirlin ve
hizmetlerine yonelik tutum ve davraniglan agisindan nemli sonuglar1 da beraberinde
getirmektedir. Miisteri tatmini; isletmeye formal ya da informal yoldan yapilan
sikayetlerin sayisim1 azaltmamin yani sira, miisterinin tekrar satin alimlarda
bulunmasini saglamakta ve fiyata karst olan duyarliligt da azaltmaktadir. Dolayisiyla
misteri tatmininin saglanmasinin sonuglarini, en genel anlamda; misteri baglihg: ve

sikayet davranigt basliklar altinda toplamak miimkiindiir. 109

197 Alfred Wong, “Integrating Supplier Satisfaction With Customer Satisfaction,” Total Quality
Management, Vol:11, Issue: 4-6, (July 2000}, 5.428.

108 7eithaml ve Bitner, a.g.e., s.75-77.

109 Johnson, a.g.e., s.104.
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Bununla birlikte; sadik miigterilerin olusturulmasi ve bu miisterilerle

iligkilerin siirdiiriilmesi, asagida da agiklandig: iizere, igletmeler agisindan ¢ok yonlii

yararlar getirebilmektedir.''

Miisterilerin belirli bir iliski kurduklan isletmelerle, her gecen yil bir énceki
yila gére daha fazla harcama egiliminde olduklan arastirmalarla ortaya
konmustur. Miisteriler isletmeyi daha iyi tamidikca vve rakiplerle
kiyaslandiginda hizmetlerin kalitesinden tatmin oldukga, igletmeyle daha
fazla i yapma egilimi tagimaktadir. Miisteriler islerinin biiyiimesi, gelismesi,
uzun yillara yayilmasi sonucunda daha fazla ozel isteklerle hizmet talep

etmeye baglamaktadirlar.

Diger 6nemli yararlardan biri de maliyetlerdir. Miisterileri cezbetmek igin
belirli harcamalar yapilip maliyetlerine katlanmak gerekmektedir. Bir kez
miigteri i¢in yatinm yapildiginda, kurulan iliskinin siirdiiriilmesi yapilan

harcamalarin  karsih@min  saglikh  bir bigimde alinmasina olanak

.saglamaktadir.

Ote yandan miisteri tutma suretiyle sadik miisterinin yaratilmas: hicbir
tanitim aracinin yapamayacagt kadar etkili tanitim saglamaktadir. “Agizdan
agiza” iletisim olarak bilinen ve olumlu Oneriler ile yeni miisterilerin
saglanmasina yardimci olan bir sonu¢ ortaya cikmaktadir. Boylece yeni

miisteriler i¢in yapilacak harcamalar daha az olabilmektedir.

Miisteri tatmininin dogrudan yararlarindan biri de ¢alisanlarin tutulmasidir.
Tatmin olmus mutlu miisteriler tafmin olmus mutlu ¢aligsanlar yaratmaktadir.
Miuisterileri tatmin olmus isletmelerde ¢alisma ortam: da huzurlu olmakta ve
insanlar bu tiir isletmeleri tercih etmektedirler. Calhisanlann isletmede uzun
stire kalmasi, hizmet kalitesini arttirmakta ve personel devir hizin1 azaltarak

karliliga olumlu katkilarda bulunabilmektedir.

19 Odabas1, 1997, a.g.e., 5.95-96.
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Goriildiigli tizere; miisterilerin tatmin olmasi durumunda, miisteriler elde
tutulabilmekte ve misteri baglilift saglanabilmektedir. Ancak miisteri
tatminsizliginin s6z konusu olmas: durumunda ise, Sekil 6’da da gosterildigi gibi;
miisterilerin igletmeyi terk etmek ve bir daha o igletmeyle is yapmamak ya da
problemlerinin ¢oziilebilecegi ve hatanin telafi edilebilecegi timidiyle sikayetlerini
dile getirmek gibi iki altématiﬂeri bulunmaktadir. Sikayetini dile getiren miisteri
agisindan ise, tatminsizlik durumunun ¢éziimlenmesine bagh olarak, yine isletmede
kalmak ya da isletmeyi terk etmek gibi iki segenek s6z konusu olacaktir. Ancak
burada goz ardi edilmemesi gereken konu; tatminsiz oldugu halde isletmeyle is
yapmaya devam eden miisterilerin yani stra, tatmin oldugu halde isletmeyi terk eden

bazi miisterilerin de olabilecegidir.

Isletmeyi
Terk
Etmek

Isletmeyi
Terk
Etmek

Tatminsiz
Miisteriler

Sikayeti
Dile
Getirmek

Miisteri
Temeli
Miisterilerin
Elde
Tutulmasi

Miisterilerin
Elde
Tutulmast

Tatmin
Olan
Miisteriler

Sekil 6. Miisteri Tatmin ve Tatminsizliginin Ekonomik Sonuclar
Kaynak: Johnson, a.g.e., s.66.

Bu basit sistem ii¢ noktayr 6n plana cikarmaktadir. Oncelikle; miisterilerin
sikayetlerini dile getirebilecekleri ve miisterileri sikayet etmeye yonlendiren bir
sikayet yonetim sisteminin bulunmasi, isletmenin performans: agisindan biiyiik bir

Onem tasimaktadir. Bu tiir bir sistemin bulunmamast durumunda miisteriler isletmeyi
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terk ederek rakiplere kayabileceklerdir. Ayrica bu tiir bir sistem igletmeler agisindan
onemli bir bilgi kaynagi durumundadir. Ikinci olarak da; bu tiir bir yap1, sikayetlerini
dile getiren miisterilerin aslinda igletmenin en bagh miisterileri oldugunun
anlagitlmasim saglamaktadir. Son olarak da, bu sisteme sadece sahip olmak yeterli
degildir. Misterilerin dile getirdikleri sikayetlere ¢6ztim bulunmamasi ya da telafi
edilmemesi durumunda, yine miisterinin isletmeyi terk etmesi soz konusu

olabilecektir.!!!

Miisteri tatmini konusunda yapilan ¢esitli aragtirmalarin sonuglari, hem
tatmin olan hem de tatmin olmayan miisterilerin isletmeyi ©nemli bir bicimde
etkilediklerini ortaya koymustur. Bu konuda yapilan bir arastirma sonuglarina

gtire;112

e Tatmin olan 100 miisteri, 25 yeni miisteri yaratmaktadir.

e Alinan her bir sikayet agisindan ayni sekilde diisiinen ama gikayetini dile
getirmeyen 20 miisteri daha s6z konusudur.

e Yeni bir miisterinin elde edilmesinin maliyeti, mevcut miisterinin elde

tutulmasinin maliyetine gore bes kat daha fazladir.

Tatmin olan bir miisterinin deneyimlerini bagkalarina da anlatmas: ve iiriin ya
da hizmeti potansiyel miisterilere de onermesi nedeniyle, miisteri tatmini hem en
etkin hem de en ucuz pazar iletisimi kaynagidir. Ancak tatminsiz miigterilerin iiriin
ya da hizmete yonelik hos olmayan degerlendirmelerinin yaratacagi tehlikenin de
farkinda olunmasi1 gerekmektedir. Bu tehlikeyi su sekilde ifade etmek

miimkiindiir:''
»

1! Johnson, a.g.e., s.65-66.

U2 Alan Dutka, AMA Handbook For Customer Satisfaction (Illinois: NTC Business Books, 1994),
s. 3.

'3 Drago Dubrovski, “The Role of Customer Satisfaction in Achieving Business Excellence”, Total
Quality Management, Vol: 12, Issue: 7&8, (2001), 5.924.
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e Tatmin olan bir miisteri, bu deneyimini igletmenin miisterisi konumuna
gelebilecek en az 10 kisiye aktarirken, tatminsiz her bir miisteri, {iriiniin satin
alimina yonelik tatminsizligini en az 9 kisiye aktarmaktadir.

e Tatmin olmayan miisterilerin %96’s1 tiriin ya da hizmete yonelik olarak hi¢bir
sekilde sikayette bulunmamaktadur.

e Tatminsiz miisterilerin %13’ti tatminsizliklerini 20’den fazla insana
anlatmaktadir.

e Tatmin olmayan miisterilerin %80’i isletmeyle bir daha is yapmamakta ve

hatta isletmeye de bunun sebebini anlatmamaktadir.'™*

Aragtirma sonuglarinda yer alan rakamlar faaliyet gosterilen alana ya da
endiistriye gore degisebilecektir. Ancak burada 6nemli olan mesaj; tatmin olan

miisteriler isletmeyi gelistirirken, tatminsiz miigteriler isletmeye zarar vermektedirler.

1. 3. Miisteri Tatmini Modelleri

Miisteri tatmininin ¢esitli modeller dogrultusunda incelenmesi, miisteri
tatmininin belirleyicilerinin ve sonuglarimin neler oldugunun anlagilabilmesi

acisindan faydal: olabilecektir.

Miisteri tatmininin igletmeler ve toplam yasam kalitesi agisindan Onemi
nedeniyle, ¢ok sayida iilkenin, misteri tatminini makro derecede dlgen ve izleyen
ulusal miigteri tatmini indeksleri bulunmaktadir. Bu tatmin indeksleri genellikle de,
neden etki iligkilerini igeren bir sistem ya da tatmin modelleri ile daha anlagilir hale
getirilmeye calisiimistir. Asagida Isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi Modeli,
Amerikan Miisteri Tatmini Indeksi Ekonomik Modeli ve Avrupa Miisteri Tatmini
Indeksi Modeli incelenerek, her bir modelde miisteri tatmininin belirleyicileri ve

sonuglan arasindaki iligkiler gosterilmeye ¢aligilmigtir.

114 Mark L. Blazey, Insights To Performance Excellence 2002: An Inside Look at the 2002
Baldridge Award Criteria (Milwaukee: ASQ Quality Press, 2002), s.x.
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Sekil 7°de de gosterildigi gibi, geligtirilen ilk miisteri tatmini indeksi olan
Isve¢ Miisteri Tatmini Barometresi Modeline gore; miisteri tatmininin baslica iki
belirleyicisi bulunmaktadir. Bunlar; bir iiriin ya da hizmete yonelik olarak miisteri

tarafindan algilanan performans ve miisterinin beklentileridir.'"

Daha da &zele indirmek gerekirse; modelde, algilanan performans unsuru
algilanan defer ya da Odenen fiyata karsiik algilanan kalite seviyesi ile
denklestirilmistir. Miisterinin hizmetin yerine getirilmesine iliskin sahip oldugu
beklentileri ise; isletmenin tiriin ve hizmetlerine yonelik reklam ve agizdan agiza
iletisimin yam sira, miigterinin tiiketim Oncesi deneyimlerini de kapsamaktadur.
Modelde, beklentiler ile algilanan performans (deger) unsuru arasinda da iligki
kurulmustur. Bu iliski, miisterilerin deneyimlerinden 6grenme yeteneklerini ve bu
dogrultuda alacaklar1 performansm derecesini ©Onceden tahmin edebilmelerini

icermektedir.

Algilanan
Perfor-
mans
(Deger)

Miigteri
Sikayetle
-1

Miusteri
Tatmini
(SCSB)

Maisteri
Baglilig:

Miisteri
Beklenti-
leri

Sekil 7. Orijinal Isvec Miisteri Tatmini Barometresi Modeli
Kaynak: Johnson ve digerleri, a.g.e., s.221.

115 Tohnson ve digerleri, “The Evolution and Future of National Customer Satisfaction Index Models,”
Journal of Economic Psychology, Vol: 22, (2001), s. 220-222.
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Isve¢ modelinde miisteri tatmininin sonuglari, Hirschman’in “terk etmek-dile
getirmek” teorisinden tiiremektedir. Bu teori, isletmenin sundugu iiriin ve
hizmetlerden misterinin tatminsiz olmasi durumunda neler yapabilecegini
anlatmaktadir. Isletme tatmin saglamak amaciyla, bu sayede olusan geribildirim
mekanizmalar: ile, eksik ve yetersiz kaldigi noktalart ortaya cikartabilecektir.
Sunulan iirtin ve hizmetlerden tatmin olmayan miisteri, daha 6ncede bahsedildigi
gibi; ya isletmeden alimlarda bulunmay: kesmekte ve isletmeden ayrilmakta ya da
lirlin veya hizmetin telafi edilmesi istegiyle, tatminsizligini isletmeye sikayette
bulunarak dile getirmektedir. Bu dogrultuda artan tatminin ilk sonuglari, azalan

miisteri sikayetleri ve artan miisteri baglilif olmaktadir.

Model, sikayet etme davranigi ve baglilik arasinda var olan bir iligkiyi de
icermektedir. Iligkinin olumlu yonde olmas: durumunda, isletme, sikayet eden
miisterileri bagli miigterilere doniistirme konusunda bagarili olabilecektir. Ancak
olumsuz bir iligkide, sikayet eden miisteriler isletmeden ayrilma yoniinde karar

alabileceklerdir.

Amerikan Miisteri Tatmini Indeksi Modeline gére ise; miisteri tatmininin
olusumuna etkide bulunan ii¢ unsur bulunmaktadir. Sekil 8’de de gosterildigi gibi,
bunlar; algilanan kalite, algilanan deger ve miisteri beklentileridir. Asafida bu

iligkiler kisaca agiklanmaya §311$11m1$t11‘.”6

e Alglanan kalite ya da performans kapsaminda, hizmet sunulan pazarnn
gegmis tiiketim deneyimlerine yonelik degerlendirmelerinin  miigteri
tatmini  lizerinde dogrudan ve olumlu ybdnde etkilerde bulunmasi

beklenmektedir.

e (Qdenen fiyata kargilik algilanan Kalite diizeyini ifade eden algilanan deger

unsurunun siirece dahil edilmesi, model igine fiyat bilgilerini de dahil

16 Eugene W. Anderson ve Claes Fornell, “Foundations of the American Customer Satisfaction
Index”, Total Quality Management, Vol: 11, Issue: 7, (2000), 5.873-874.
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etmekte ve isletmeler, endiistriler ve sektorler arasinda Kkarsilagtirma

yapma olanagini arttirmaktadir.

e Miisteri tatmininin ii¢iincli belirleyicisi durumunda olan hizmet sunulan
pazann beklentileri ise, miisterinin ge¢mis tiilketim deneyimlerini ve
isletmenin gelecekteki sunumlarinda kalitesine yﬁnelik tahminleri ifade

etmektedir.

Isve¢ modelinde oldugu gibi bu modelde de, artan miisteri tatmininin ilk

sonuglart, miisteri sikayetlerinin azalmasi ve miisteri bagliliginin artmasdir.

Algilanan
Kalite

Miisteri
Sikayetle
-ri

Algilanan
Deger

Miigteri
Baghligx

Miisteri
Beklenti-
leri

Sekil 8. Amerikan Miisteri Tatmini Indeksi Ekonomik Modeli
Kaynak: American Society for Quality, http://www.asqg.org/info/acsi/fag/model.html, (03/12/2001).

Avrupa Miisteri Tatmini Indeksi Modeli, Amerikan modelinin diger bir
varyasyonunu temsil etmektedir. Sekil 9°da da gosterildigi gibi; miisteri beklentileri,
algilanan kalite, algilanan deger, miisteri tatmini ve miisteri bagliligi unsurlar, aynen
Amerikan modelinde oldugu gibi bu modelde de yer almaktadir. Ancak, Amerikan
ve Avrupa modeli arasinda iki temel farklihk bulunmaktadir. Ik olarak; Avrupa

modeli, sikayet davramiglarimin  oranmi  tatminin bir sonucu  olarak
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degerlendirmemektedir. Ikinci olarak da; Avrupa modeli, isletme imajini model
icinde bir unsur olarak ele almaktadir. Isletme imaji model icinde; miisteri

beklentileri, tatmin ve baglilik unsurlan iizerinde dogrudan etkisi olacak sekilde yer
117

almaktadir.
Imaj
4 Baglhilik
Miigteri Beklentileri o - | -Musterileri
, Miisteri Elde Tutma
Algilanan Deger Tatmini “Tavsiye
Fiyat/Kalite Iliskisi indeksi Etme
" -Daha Fazla
Algilanan Uriin Satmn Alim
Kalitesi
Algilanan Hizmet
Kalitesi

Sekil 9. Avrupa Miisteri Tatmini indeksi Modeli
Kaynak: European Customer Satisfaction Index. http://www.eoq/ECSLhtml, (04/12/2001).

2. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini

Guiniimiizde havayolu isletmeleri, miisterilerin istek ve ihtiyaclariin zaman
icindeki seyrinin izlenmesinin onemini kavrayarak, hizmet siireglerini bu istek ve
ihtiya¢lan karsilayabilecek dogrultuda gelistirmeye baslamiglardir. Bunun nedeni ise;
hizmetlerinde misteri tatmini ve kaliteyi saglayamayan bir havayolu isletmesinin
miisterilerinin rakiplere kayma tehlikesidir. Bu kapsamda bir ¢ok havayolu igletmesi,
pazarda faaliyet gosteren isletmeler arasindan segim sansi olan yolcular i¢in miigteri
tatmininin ve algilanan hizmet kalitesinin 6neminin bilincinde olarak faaliyetlerini
siirdiirmektedir. Temel hizmeti (A noktasindan B noktasina tagimacilik) benzer

bigimde karsilayan havayolu isletmelerinin varlifi goéz Sniinde bulunduruldugunda,

"7 Johnson ve digerleri, a.g.e., $.224-225.
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miigteri tatmininin ve algilanan kalitenin 6nemli bir rekabet unsuru haline geldigi

goriilmektedir.''®

Havayolu hizmet siirecinin her bir asamasi, yolcular tarafindan algilanan
kaliteyi ve bunun sonucunda da miisteri tatminini etkileyebilecek cesitli unsurlar
icermektedir. Genel olarak havayolu yolcusu, havayolu hizmetinin iki temel unsuru
ile daha yakindan ilgilenmektedir. Bunlar; havayolu isletmesinin tarife yapisi ve bilet
fiyatlanidir. Ancak temel unsurlarin karsilanmasinin ardindan, yolcunun sagladig
tatmine yonelik olarak algilamalarinda rol oynayan ve bunun sonucunda da yolcunun
isletme secimini etkileyen daha genis ve karmagik hizmet unsurlani yolcunun
algilamalarina etkide bulunmaya baslamaktadir. Bu nedenle; emniyet, koltuk
rahatlii, kabin ici ikram ve eglence hizmetleri, ugus ve yer personelinin tutum ve
davraniglari, havayolu isletmesinin finansal durumu, ucuslardaki dakiklik
performansi, bagajlarin yolcularla birlikte ulagmasi, sik ugucu programlan vb. gibi

daha bir ¢ok unsur miisteri tatmininin saglanmasi agisindan dnem taslmaktadlr.119

2. 1. Havayolu Hizmet Siireci ve Miisteri Tatmini

Yolcu agisindan ele alindiginda, havayolu tiriinii kapsaminda sdz konusu olan
en temel hizmet, yolcunun bir yerden diger bir yere ulagtinlmasidir. Ancak bu
hizmet; ugus oncesi faaliyetler, ugus ici faaliyetler ve ucus sonrasi faaliyetleri igeren
bir takim hizmetler ile desteklenmekte ve yerine getirilmektedir. Bu ifadeden

hareketle, havayolu tiriinii agisindan iki noktanin 6n plana ¢iktig gﬁrﬁlmektedir.120

e Havayolu iirtinii hem tecriibeye (deneyime) dayanmakta, hem de istek ve

ihtiyaclarin tatmin edilmesine yoneliktir.

'8 Dean E. Headley, “International Airline Quality Measurement”, Journal of Air Transportation
World Wide, Vol: 2, Issue: 1, (1997), 5.61,57.

19 Aym, 5.56.

120 Mike L. Thomas, A Portfolio Management Approach to Strategic Airline Planning: An
Exploratory Investigative Study on Services Management, (Bern: Peter Lang AG, 1997),
5.138,135.
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Hizmetlerin dokunulmaz bir yapist olmas: ve stoklanamamalart nedeniyle,
havayolu {iriinli i¢in “tiikketim” kavramu yerine, “tecriibe etme” ya da “deneyim”
kavramlarinin kullanilmas: daha uygun olabilmektedir. Bunun anlami; havayolu
hizmetinde nesnelerden ziyade siireclerin yer aldigi ve fiziksel objeler yerine de

performanslarin s6z konusu oldugudur.

e Havayolu iiriinii, tatmine ya da tatminsizliZe neden olabilecek belirleyici

ozellikler icermektedir.

Sekil 10°da da gosterildigi gibi, yolcu; ugus dncest, ugus i¢i ve ugus sonrast
faaliyetlerin her birinde, havayolu hizmet siirecinin belirli bir pargasint olusturan
asamalardan ge¢mektedir. En genel anlamda ele almak gerekirse; rezervasyon,
check-in ve bagaj islemlerinden yolcunun ugaga binisine kadar verilen her tiirli
hizmet ugus Oncesi faaliyetleri olustururken, ugus esnasinda verilen her tiirlii hizmet
ucus ici faaliyetleri olusturmaktadir. Ugus sonras: faaliyetler kapsaminda ise, ugaktan

inen yolculara havaalanindan aynlana kadar verilen hizmetler yer almaktadur.



73
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Sekil 10. Ugus Oncesi, Ugus Igi ve Ugus Sonrasi Faaliyetler

Kaynak: Thomas, a.g.e., s.139.
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Yolcularin bu agamalarin her birinde hizmet sunumunun belirli 6zellikleri ile
etkilesim icinde olmasi nedeniyle, havayolu igletmesinin ugus dncesi, ucus igi ve
ucgus sonrasinda verdigi hizmetlerin nicelik ve niteligi, yolcunun hizmetten memnun
kalmasi ve tatmin edilmesi agisindan bityiik bir énem tasimaktadir. Omegin; bilet
fiyati, isletmenin sik uguslara sahip olmasi, check-in islemlerinin uzun siirmemesi,
ucagin zamaninda kalkmasi, kabin i¢i ikram hizmetlerinin kalitesi, kabin ekibinin
ilgili ve yardimsever olmasi vb. gibi hizmet sunumunun belirli 6zellikleri, yolcunun
tatmin derecesinde ya da havayolu isletmesi se¢ciminde 6nemli rol oynayan hizmet

unsurlari olabilmektedir.

2. 2. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmininin Saglanmas1 Acisindan

Onem Tasiyan Uriin Ozellikleri

Miisteri tatmini, miigterinin irlin ya da hizmetin 6zelliklerine yonelik
degerlendirmelerinden 6nemli bir bicimde etkilenmektedir. Dolayisiyla; sunulacak
hizmetlere ve ozelliklerine her bir pazar boliimiiniin istek ve ihtiyaclan
dogrultusunda karar verilmesi, havayolu igletmeleri i¢in miigteri tatmininin
saglanmasi ve rekabetgi {istiinlik elde edilmesi aglslndén bliyiik bir ©nem

tastmaktadir.

Havayolu isletmelerinde miisteri tatmini konusunda yapilan ¢esitli calisma ve
aragtirmalar incelendiginde; yolcularin havayolu igletmesi segimlerinde ya da ilgili
havayolu isletmesinin hizmetinden tatmin olmalarinda, bilet fiyatinin yam sira,

havayolu iiriintiniin diger 6zelliklerinin de etkili oldugu goriilmektedir.

Yolcularin havayolu isletmesi se¢imlerinde ve hizmetten tatmin olmalarinda
etkili olan iiriin 6zelliklerinin neler oldugunun belirlenmesine ydnelik olarak yapilan
bir calismada; cesitli bilet siniflarinda hizmet veren farkli havayolu isletmelerinin

ucuslart arasindan yapilacak secimde, asagida da agiklandigi lizere; tastyicinin
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hizmetle, ugus tarifesiyle ve bilet simifiyla ilgili tiriin 6zelliklerinin degerlendirildigi

{i¢ boyutlu bir se¢imin s6z konusu oldugu belirlenmistir.'*'

e Hizmetle ilgili tirlin 6zellikleri; tasiyicinin pazardaki konumu, hizmetlerinin
toplam kalitesi, iiinii ve igletmenin sik kullanici programlari gibi unsurlan
igermektédir. I§1¢tmenin hizmetlerinin kalitesi ve tinii; geﬁellikle isletmenin
dakiklik performansini, kaza-kinm olaylarini, terminal ve kabin igi
hizmetlerini ifade etmektedir. Sik kullanici programlan ise, yolcunun

havayolu isletmesgi se¢iminde bagliliZinin roliinii yansitmaktadir.

o Ucus tarifesiyle ilgili 6zellikler; hizmet dizaymi agisindan yolcunun isteklerini

en iyi sekilde kargilayan kalkis zamanlarini ve hat yapisini icermektedir.

e Bilet sinifiyla ilgili 6zellikler ise; bilet fiyatlarini, biletin 6nceden satin alinma

gereksinimini, seyahat kisitlamalarini, terminal ve kabin icindeki hizmetleri
Ve . ugus iptalljii durumunda uygulanacak ceza yaptinmlanim ifade
etmektedir. ﬁ '
i _
Yukarida verilen Lirastlrmada, havayolu isletmesi se¢iminde dikkate alinan ya
da havayolu isletmesinin hizmet sunumundan tatmin saglanmasinda etkili olan iirlin
ozellikleri ii¢ baslik altlﬁ da ele alinmis olmakla birlikte, bu liriin 6zellikleri asagida

da agiklandig: gibi, genellikle bes madde halinde incelenmektedir.'?

e Farkli havayolu hizmetlerinin kendilerine olan maliyetleri, diger bir ifadeyle,

bilet iicreti ve kosullari.
o Tarifeyle ilgili Urihn ozellikleri.
e Konforla ilgili iiri‘?n ozellikleri.
e Havayolu isletme#inin hizmetine ulagimda kolaylik ve uygunluk.
e Isletme Imaiji. |
|

!

12l Kimon Proussaloglou ve Frank S. Koppelman, “The Choice of Air Carrier, Flight and Fare Class”,
Journal of Air Transport Management, Vol: 5, (1999), 193-195.
12 Doganis, 1991, a.g.e., s.26¢).

\

|
i
!
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Havayolu igletmelerinin iirin 6zelliklerini farkli alt basliklarda ele almak
miimkiindiir. Ancak burada havayolu igletmeleri i¢in 6nemli olan, miigteri tatmininin
saglanmasi acisindan, sadece lirlin 6zelliklerinin neler olacagini belirlemenin yeterli
olmadifidir. Farkli pazar béliimlerinde yer alan miisterilerin gereksinimlerinin
kargilanmasi amaciyla, havayolu isletmelerinin bu iiriin &zelliklerini uygun bir

bicimde nasil koordine edeceklerine karar vermeleri gerekmektedir.

Ozellikle fiyata duyarli eglence amaglhi ya da akraba-arkadas ziyaretine
yonelik tatil pazan gibi bir ¢ok pazar boliimii i¢in bilet fiyatlarnin en Snemli iiriin
ozelligi oldugu soylenebilmektedir. Ancak fiyata karsi nispeten duyarsiz bir talep
ozelligi olan is amagli seyahat eden yolcular igin ise, bilet fiyati daha énemsiz bir

tirlin 6zelligi olabilmektedir.

Dolayisiyla, fiyata karsi duyarsiz bir pazar boliimii sz konusu oldugunda ya
da farkl: tagiyicilarin bilet fiyatlarinin birbirine ¢ok yakin olmas: durumunda, diger
rlin 6zellikleri 6n plana cikarak r.niisteri' tatmini acisindan daha ﬁnemli konuma
gelebilecektir.

Asagida bu iiriin 6zellikleri kisaca incelenmistir.'*

2. 2. 1. Tarifeyle ilgili Uriin Ozellikleri

Miigteri bakis agisindan, ugus tarifesiyle ilgili ©nemli 6zellikler olarak;
havayolu isletmesinin kalkis ve vang zamanlarn (dakiklik), ugus sikligi, ugulan hatlar
ve ucuslarin direkt ya da baglantili olmasi yer almaktadir. Ugak tipi de tarifeyle ilgili
bir iiriin 6zelligi olmasina ragmen, ¢ogu durumda benzer ugaklanin kullanilmast

nedeniyle, diger unsurlara gore daha az 6nemli olarak degerlendirilebilmektedir.

13 Aym, 5.259-279.
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Farkli pazar boliimlerinin ugus tarifesiyle ilgili olarak farkli gereksinimleri
bulunmaktadir. Ornegin kisa mesafe ucuslar gerceklestiren is amagh pazar boliimii
i¢in, i3 amach seyahatin bir giin icinde tamamlanmasi agisindan, havayolu
igletmesinin hafta i¢cinde her hatta en az bir sabah ve bir aksam ugusunun bulunmasi
Onem tagimaktadir. Dolayisiyla ugus tarifesine yonelik gereksinimler; pazar
béliimiine, seyahatin uzunluguna ve rekabetin yogunluguna gore dégisebilmektedir.
Yapilan aragtirmalar, yolcular agisindan ozellikle dakiklik ve ucgus sikligi olmak
uzere tarifeyle ilgili 6zelliklerin, konfora yonelik 6zelliklere gore, kisa ve orta mesafe
ucuslarda daha 6nemli oldugunu ortaya koymustur. Uzun mesafe uguslarda ise;
koltuk rahatligi ve ucus igi hizmetlerinin kalitesi olmak iizere konforla ilgili

ozellikler, uéus stkliklarina gore daha 6nemli olmaktadir.

Gerek havayolu igletmeleri gerekse diger kurum ve kuruluglar tarafindan
miister1 tatminiyle ilgili olarak yapilan arastirmalar, 6zellikle ig amagli seyahat eden
yolcularin tatmine yonelik degerlendirmelerinde, havayolu isletmesinin dakiklik
performansinin difer iriin 6zelliklerine gore daha onemli bir role sahip oldugunu
gostermektedir. Bu ‘kapsamda dakiklik unsurunun miigteri tatmini égismdan
oneminin bilincinde olan isletmelerin, dakiklik performansini arttirmak amaciyla
cesitli cabalar sarf ettikleri goriilmektedir. Isletmeler ugagin ge¢ kalkmasinda
kendilerinden kaynaklanan nedenleri saptayarak, miidahale edebileceklerini kontrol

altina almaya calismaktadirlar.

Bu konuya verilebilecek orneklerden biri; SAS’in Avrupa’nin en dakik
havayolu isletmesi olmak i¢in yaptig1 uygulamalanidir. Sorunun dakiklik konusunda
hi¢ kimsenin biitin sorumlulugu almamasindan kaynaklandigim1 goren isletme, bu
konu i¢in 6zel bir boliim belirlemenin yan: sira, ¢alisanlarina da yetkiler vererek daha
esnek bir orgit yapisiyla ugaklarinin zamaninda kalkmasimi saglammgtir. Bunun
disinda; zamaninda gelmeyen baglant: uguslarinin beklenmemesi, ugus ekibinden biri
gelmese bile minumum saymmin altina disitilmedigi siirece zamanminda hareket
edilmesi, ikram hizmetleri ugaga eksik gelse bile, o yolcuya indikten sonra ozel bir
yemegin ikram edilmesi ve normalde ugak yalmzca yan dolu ise, ugusun iptal

edilerek yolcularin bir sonraki ugaga yerlestirilmesi yerine, ugaklar yanidan az dolu



78

olsa bile programlanmig biitiin uguslarin yapilmasmnin saglanmasi yoniinde alinan
kararlar ile isletme dakiklik performansini saglamig ve bu donemde Avrupa’nin en

dakik havayolu isletmesi olmustur.124

Tarifeyle  ilgili  ozelliklerin ~ 6nemli  Urlin  bilesenleri  olarak
degerlendirilmesinin nedeni; bunlarin objektif bir bigimde 6lciilebilmeleridir.
Havayolu isletmesinin ugus igi hizmetlerinin ya da dagitim sisteminin kalitesi gibi;
konfor, uygunluk ve imajla ilgili iiriin o6zellikleri ise siibjektiftir. Bu iiriin
ozelliklerine yonelik algilamalar, hem miisteriden miisteriye ve seyahatten seyahate
degisebilmekte hem de havayolu isletmeleri arasinda kolayca

karsilagtirnlamamaktadir.

2. 2. 2. Konforla flgili Uriin Ozellikleri

Tarifeyle ilgili Urlin Ozellikleri, bir ¢ok pazarda konforla ilgili Uriin
dzellikleﬂndcn daha onemlidir. Ancak isletmeler tarife yapilarimi kolay bir bigimde
uyarlayamamakta ve hatta ¢ogu durum icin de degistirememektedirler. Bunun
nedenleri arasinda; havayolu isletmesinin halihazirda pazarin ihtiyaglarini karsilayan
bir hat ve tarife yapisina sahip olmasini, ikili anlagmalar gibi digsal kisitlamalan ya

da ilgili pist slotlarina sahip olunmamasini saymak miimkiindiir.

Pazarin daha rekabetgi bir yapiya biirlinmesiyle birlikte, iiriin yeniliklerine
olan gereksinim de artristir. Tarifeyle ilgili 6zelliklerin ¢cogu zaman igin orta vadede
degistirilebilmesi nedeniyle, iiriin gelistirmeleri de hemen ve hizli bir bigimde

degistirilebilen konforla ilgili tirtin 6zellikleri tizerinde yogunlagmagtir.

Yolcunun konforla ilgili uriin ozelliklerine yonelik algilamalarinda ve
dolayistyla tatmin derecesinde, havayolu iiriiniintin ii¢ unsuru onem tagimaktadir.

Bunlardan ilki; koltuk aralik ve genisliklerini etkileyen ve bu kapsamda her bir

124 Jan Carlzon, Gergeklik Dakikalari. Ceviren: Alev Arat (Istanbul: Bilgi Yayincilik Ltd., 1990),
5.82-84.
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yolcuya aynlan alam belirleyen, kabin igi yerlesim ve konfigiirasyondur. Yolcuya
ayrilan alan, yerlesim diizeni ve konfigiirasyon agisindan en énemli unsur olmakla
birlikte, bunun disinda; kabin i¢inde yer alan farkli hizmet simiflarinin sayisi, tuvalet
sayisi, i¢ dizayn, kullanilan renkler ve koltuk tipleri de karar verilmesi gereken

onemli Uriin 6zellikleri arasinda yer almaktadir.

Bu konuda, miisteri tatmininin saglanmasinda kabin ic¢i konfigiirasyon ve
yerlesim diizenine son derece 6nem veren bir isletme olan British Airways’i 6rnek
olarak vermek miimkiindiir. Isletmenin Mart 2000’de hizmete giren “Club World”
koltuklar1, tamamen yatinilabilir 6zelligi ve hareket ettirilebilen televizyon ekranlar
ile, miisteri tatminin saglanmasi agisindan ©nemli gelismelere neden olmustur.
Isletmenin yaptip1 arastirmalara gére; “Club World” siifimn tiim yolculart bu
hizmeti arkadaglarina da tavsiye edeceklerini ve kesinlikle yine British Airways ile
ugacaklarini belirtmiglerdir. Isletme bu koltuklar ile aym1 zamanda en iyi tiiketici

iriinii 6dulinii de kazanmlstlr.125

Karar verilmesi gereken ikinci unsur; kabin ici hizmetler ve ikram
standartlanidir. Bu; kabin ekibinin tutum ve davranislarini, kabin miirettebat: sayisini,
sunulan yiyecek ve iceceklerin Kkalitesini, gazete ve dergi cesitliligini, film
sunumlarin, first ve business class yolculara ve ¢ocuklara verilen hediyeler vb. gibi
unsurlan icermektedir. Ikram standartlarmin yiiksek olmasimin yam sira, kabin
ekibinin de ilgili, nezaketli ve yardimsever olmasi, havayolu isletmesinin imaji
acisindan biiytik bir 6nem tastmaktadir. Kabin ekibinin tutum ve davramiglarinin
yolcularin tatmin seviyesi lizerinde nasil etkide bulundugu bir sonraki boliimde

aynntili bicimde agiklanmigtir.

Yolculara ucakta verilen yiyecek-icecek sunumlan konusunda, havayolu
isletmelerinin farkli uygulamalani bulunmaktadir. Bazi havayolu isletmeleri uzun
uguslarinda yolcularina iginde sicak yemegin de bulundugu tam bir menii ikraminda

bulunurken, bazilann ise uzun uguslarda dahi sandvi¢ ya da herhangi bir menii

125 British Airways. “British Airways Wins Top Design Award”,
http://www.britishairways.com/press/, (06/05/2002).
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ikraminda bulunmamaktadir. Omnegin Southwest Airlines, iki saatten az siiren
uguslarinda fistk ya da cubuk kraker, iki saatten uzun siiren uguslann da ise
atistinlacak tarzda birgeyler sunmaktadir. Ancak isletme yolcularmi ugaga yiyecek
getirme konusunda da serbest birakmigtir. Bunun disinda isletmelerin ¢ogunda 6glen
ve aksam yemeklerinde alkollii icecekler de bilet fiyatinin iginde yer alirken,
Southwest sadece kahve ve meyve suyu tarzi igecekler sunmaktadir. Alkolli

icecekler igin ise ayrica bir iicret talep edilmektedir.'*®

Tkram hizmetleri konusunda dikkat cekici bir diger 6rnek ise, miisteri tatmini
agisindan British Airways’in alkollii icecekler konusundaki tavnidir. Isletmede 1997
yilinda alinan karar dogrultusunda, alkolli oldugu anlasilan yolcularin ugaga
binmesine izin verilmemekte ve ugakta fazla alkol alan yolcuya alkol sunumuna
devam edilmemektedir. British Airways yonetimi, bu kararin alinma nedenini; bu
yolcularin havayolu isletmesinin giivenlik ve emniyetini tehdit etmesinin yam sira,
aym zamanda diger yolcular agisindan da miisteri tatminini azaltmalari olarak

bildirilmistir.'’

British Airways ve Souhwest Airlines farkli hedef pazarlara sahip olan
isletmelerdir. Southwest’in hedef pazannin fiyata karsi daha duyarlt olmasi
nedeniyle, isletme miisteri tatminin saglanmasi agisindan fiyat unsuruna da 6nem
verirken, British Airways; cogu is adamlarindan olusan miisterileri igin hizmetin

diger ozellikleri {izerinde de odaklanmustir.

Kabin i¢i hizmetler konusunda, havayolu isletmelerinin dikkatlerini
yogunlastirdiklann alanlardan biri de, ucak icinde yer alan kisisel eglence
hizmetleridir. Ugus i¢i eglence hizmetleri yolcunun se¢imini dogrudan etkileyen
faktorler icinde yer almamakta, giiniimiizde sadece tiriinii farklilagtirict bir unsur
olarak islev gormektedir. Ancak gelecekte miisteri beklentilerinin bir parcas: olacag:

ve etkisinin artan miigteri baglilif1 vasitasiyla dolayl: bir bigimde hissedilecegi ifade

126 Southwest Airlines. Southwest Airlines Inflight Services,
http://www.southwest.com/programs_services/inflight.html, (06/05/2002).

127 British Airways. “Drunks Barred From Boarding”, http://www.britishairways.com/press/,
(06/05/2002).
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edilmektedir. 1990 yilimin baglarinda havayolu isletmeleri ugus i¢i eglence
hizmetlerine koltuk bagima 1800 Dolar harcarken, 1998 yilinda bu rakam 6000 Dolar
seviyesinde olmustur. Ugus i¢i eglence hizmetlerinin yolcunun havayolu igletmesi
se¢imini ne kapsamda etkilediginin ortaya konulmasina yonelik olarak yapilan
arastirmalar; ucgus igi eglence hizmetlerinin; oturma rahatlifi, dakiklik, tarife yapisi,
bilet fiyatlari, kabin ekibi, ikram hizmetleri, sik ugucu programlari gibi unsurlar
karsisinda giiclii bir etkileyici 6zellige sahip olmadiin1 ve 6nem derecesi agisindan
bunlardan sonra yer aldigini gostermektedir. Uzun uguslarda ise, yolcular dncelikle
dinlenmeyi ve uyumay: tercih ettiklerini, bunlardan sonra ancak eglence
hizmetleriyle ilgilendiklerini belirtmiglerdir. Bununla birlikte; yolcular tarafindan
uzun uguslarda degerinin farkinda olundugu, havayolunun hizmetini, imajint ya da
markasim gliclendirdigi ve yolcularin uzun uguslarda bunu takdir etmelerine ragmen,
yine de sistemin maliyetlerine katlanmak adina hizmetler i¢in 6deme yapmaya hazir
olmadiklann da aragtirma bulgulan iginde yer almaktadir. Konuya O6mek olmasi
acisindan, Uluslararas1 Hava Tasimaciligi Organizasyonu’nun (IATA-International
Air Transport Association) Is Amagh Havayolu Seyahati Anketinin ugus i¢i eglence

hizmetlerine yonelik sonuglar1 Tablo 7°de verilmistir.'?®

128 Fariba Alemdari, “Airline In-flight Entertainment: The Passengers’Perspective” Journal of Air
Transport Management, Vol: 5,(1999), s.203-208.
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Tablo 7. En Cok Tercih Edilen Ucus I¢ci Eglence Hizmetleri

Ucus Ici Eglence Hizmetleri

Ortalama Deger
(0: Iigi Duymuyorum, 5: Cok ilgi Duyuyorum)

Bilgisayarlar i¢in gii¢ kaynag girigleri 3.59
E-mail 3.23
Internet 3.09
Kabin i¢i telefon 3.06
Kabin igi faks 2.80
TV 2.74
Veri tabanlarina online baglant: imkani 2.66
Araba kiralama hizmetleri ve baglant1 uguglan i¢in 2.44
online rezervasyon imkani

Radyo 2.04
Katalogdan aligverig imkani 1.12
Kumar 0.77

Kaynak: Alemdari, a.g.e., s.206.

Konforla ilgili {irlin 6zellikleri olarak karar verilmesi gereken ticiincli unsur

ise, yolculara yerde verilen hizmetlerdir. Havayolu igletmesinin yer hizmetlerini

kendisinin mi verecegine ya da bu hizmeti bir bagka havayolu isletmesinden ya da

yer hizmeti isletmesinden mi alacagina karar vermesi gerekmektedir. Yolcular

acisindan kabul edilebilir bir check-in siiresinin ne olabilecegine yonelik bir karar,

her bir ugus i¢in gereksinim duyulacak check-in bankosu sayisim belirleyecektir.

Ayrica, bekleme salonlari, ofis hizmetleri, araba park hizmeti, limuzin hizmeti vb.

gibi first ve business class yolculara verilecek 6zel yer hizmeti faaliyetlerinin de

belirlenmesi gerekmektedir. Yapilan aragtirmalar, yolcular igin terminalde konfordan

ziyade hizin daha 6nemli oldugunu gostermektedir. Yerde verilen hizmetlerin ortam

ve kalitesi, yolcunun havayolu isletmesinin hizmetine yonelik algilamalarina énemli

etkilerde bulunabilmektedir.




&3

2. 2. 3. Havayolu Isletmesinin Hizmetine Ulasimda Kolaylik ve Uygunluk

Uriin 6zelligi olarak uygunluk, miiterinin havayolu rezervasyon ve biletleme
hizmetlerine olan ulasgimindaki kolaylii ve bu hizmetlerin kalitesini ifade
etmektedir. Bu nedenle hizmetlerin dagitim ve satiginin nasil yapilacag, havayolu

isletmeleri i¢in 6nemli bir karar alanini olusturmaktadir.

Havayolu isletmeleri icin dagitim kanali seceneklerini, dogrudan dagitim ve
dolayli dagitim olmak iizere iki baglik altinda incelemek miimkiindiir. Havayolu
isletmelerinin  kullandiklann dogrudan dagittm kanallar1 icinde; havayolu
isletmelerinin kendi bilet satig ve rezervasyon ofisleri, otomatik bilet satig
makineleri, telefonla rezervasyon ve internet ile rezervasyon yer almaktadir. Dolayli

dagitim kanallan ise; diger havayolu igletmelerinin ofisleri ve seyahat acentalaridir.

Serbestlesme hareketi sonrasinda, indirimli biletlerin uygulanmaya
baslanmasiyla birlikte seyahat acentalari, yolcular i¢in uygun havayolu isletmesinin
secimi agisindan ‘bldukg'a-bneml‘i hale gelmistir. Omegin 1970 ylllnda Amerika’da
faaliyet gosteren seyahat acentasi sayist 6,911 iken, 1991 yilinda bu say1 42,000°e
ulasmlstlr.129 Bilet fiyatlarinda rekabetin yasandigi ve siirekli degisen hizmet
sunumlarinin s6z konusu oldugu bir ortamda, acentalarin pazar hakkinda bilgi
saglamalari, yolculanin acentalarnt tercih etme sebebi olmustur. Bununla birlikte,
seyahat acentalarina Odenen komisyonlarin ¢ok olmasina ragmen, miisterinin
kararlarini1 direkt olarak etkileyebilmelerinden dolayi, havayolu isletmeleri igin de

Onemli bir yere sahiptirler.

Havayolu isletmelerinin bilet satis noktalarmin yani sira, rezervasyon
sistemleri de 6nemli bir hizmet bilegeni durumundadir. Havayolu endiistrisinde
rezervasyon sistemlerinin gelisimi gesitli asamalardan ge¢mistir. Onceden
rezervasyonla ilgili tiim olaylar elle yapilmakta, havayolu isletmeleri ile baglanti
telefonla saglanmakta ve yapilan rezervasyonlar kartlara islenmekteydi. Ancak

1950’1i yillardan itibaren bilgisayarla rezervasyon baslamus ve 1970’lerde tim

12 Wells, a.g.e., s.306.
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havayolu sirketleri bilgisayarla rezervasyon yapmaya baslamuslardir. Bilyiik sirketler
kendi bilgisayar sistemlerine sahip olurken, kiigiikler bunu onlardan kiralamaya

baslamislardir. '*°

Bilgisayarl1 rezervasyon sistemleri, havayolu isletmelerinin tarifelerini ve
fiyatlarini gosteren bir sistemdir. Bu sistemler kiigiik dlgekli igletmeler icin ugus
tarifelerinin seyahat acentalarinda gosterilmesi imkanini sunarken, sisteme sahip olan

havayolu isletmelerine de 6nemli pazarlama avantajlarni sunmaktadir. !

Havayolu islemelerinin bilet satislari agisindan yolculara kolaylik saglayan
bir diger uygulama ise, elektronik bilet uygulamasidir. Elektronik bilet uygulamasi,
yolcularin havayolu isletmelerinin internet sayfasindan rezervasyon yaparak, kredi
karti ya da sik ugucu Kkartlart vasitasiyla odemelerini  gergeklestirmelerini
icermektedir. Elektronik bilet uygulamasi sayesinde, rezervasyon islemleri daha hizl
bir bigimde halledilebilmenin yan: sira; biletin unutulmasi, kaybolmasi gibi yolcuyu
zor duruma diisiiren olaylar da 6nlenmis olmaktadir. Internet ortamindan yolculara
saglanan bir diger avaritaj ise, otel ve araba rezervasyonlanmi da buradan
yapabilmeleridir. Dagitimun kontrol altina alinmast ve bu kapsamda dogrudan
satiglarin arttinlmas:1 amacina yonelik olarak, isletmeler gesitli promosyonlar
uygulamaktadir. Ornegin; bir ¢ok havayolu isletmesi, elektronik biletin kullanilmas:

durumunda, yolcularinin sik ugucu millerine ilave miller eklemektedir.

Internet sayfasi yaratan ilk havayolu isletmesi, Southwest Airlines’dir. 2002
yitlimin ilk ¢eyreginde yolculardan elde edilen toplam gelirlerinin %46’sin1 online
rezervasyonlardan elde eden igletmenin web sitesi, ¢esitli seyahat siteleri arasindan
miisteri tatmini saglayan en iyi web sitesi se¢ilmigtir. Mart 2001°de 4 milyon ki§inin

ziyaret ettigi site, 10 iizerinden 8.62 gibi bir puan ile en st sirada yer a1m1§t1r.132

130 Shaw, 1990, a.g.e., 5.202.

131 Wells, a.g.e.,s.315.

B2gouthwest Airlines. Southwest Airlines Fact Sheet,
http://www.southwest.com/about_swa/press/factsheet.html, (06/05/2002).
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Bilet alimmn1 ve rezervasyonlar: kolaylagtiran bu uygulamalar, miisterilerin
isletmenin hizmet sunumuna istedikleri zaman ve yerde, daha hizh ve kolay bigimde
ulagabilmelerini saglamalari nedeniyle, miisteriler i¢in hizmet degeri yaratabilecek

unsurlar durumundadir.

2. 2. 4. Havayolu Isletmesinin imaj

Yolcunun tatmin olmasinda ya da havayolu isletmesi se¢ciminde etkili olan
rlin ozellikleriyle ilgili son unsur, havayolu isletmesinin hem miisterileri hem de

toplum ¢apinda yaratmak istedigi imajdir.

Giinimiizde rekabetin yogun olarak yasandigi havayolu sektoriinde,
isletmenin her yaptig1 ya da yapmadiy; isletmenin performansinin ve hizmetlerinin
hedef kitleler tarafindan algilanmasini, bir bagka ifadeyle, havayolu isletmesinin

hedef kitleler tizerindeki imajini etkilemektedir.

Isletme imaj1, isletmeyle ilgili olarak hedef kitleler tizerinde yaratilan tiim etki
ve izlenimler olarak tanimlanmaktadir.'*? Dolayisiyla havayolu isletmelerinin reklam
ve promosyon faaliyetleri, logolari, kullandiklari renkler, kabin ici yerlesim
dizaynlar, satis ofisleri, havaalanlarindaki bekleme salonlari, yerde/ugakta personel
tarafindan verilen hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi gibi bir ¢ok unsur havayolu

isletmelerinin imajinin olugturulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

Omegin; Singapore Airlines’in 1980’li yillardaki “Singapore kizi” adli
reklam kampanyas1 yardimsever, giileryiizli, nazik ve ilgili kabin ekibi imaji
yaratmanin yani sira, yolculanyla ilgilenen bir havayolu izlenimi de yaratmistir. Bu

imaj sayesinde isletme oldukg¢a yiiksek doluluk oranlarina ulagmigtir.

133 Nha Nguyen ve Gaston Leblanc, “Corporate Image and Corporate Reputation in Customers’
Retention Decisions in Services”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol: 8 (2001) s.
227-228.
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2. 3. Miisteri Tatmininin Belirleyicileri

Daha once incelenmis bulunulan nﬂiisteri tatmini modellerinde de belirtildigi
lizere, miigteri tatmininin olusumuna etkide bulunan bir takim unsurlar
bulunmaktadir. Gerek iilkelerin miisteri tatmin indeksleri dogrultusunda
hazirladiklar1 modellerde, gerekse bu konuda yapilan diger galismalarda, miisteri
tatmininin belirleyicilerinin farkl: bigimlerde ele alindig1 ya da her bir modele gore
degistigi goriilmektedir. Ornegin miisteri tatmininin belirleyicisi olarak isletme imajt
unsuru; Norveg ve Avrupa Miigteri Tatmini Indeksi Modellerinde yer alirken, Isveg
ve Amerika Miigteri Tatmini Indeksleri Modellerinde yer almamaktadir. Ancak her
bir unsurun havayolu isletmeleri agisindan ayn bir 6nemi olmasi nedeniyle, miisteri
tatmininin belirleyicileri olarak asagida incelenen bagliklar, herhangi bir miisteri

tatmini modeline dayanarak degil, farkli modellerde yer alan belirleyicilerin bir

toplamu olarak ele alinmustir.

Bu kapsamda asafida miigteri tatmininin belirleyicileri olarak; miigteri
beklentileri, miisteri tarafindan algilanan hizmet kalitesi, miisteri tarafindan algilanan
deger ve isletme imaji bashiklann havayolu isletmeleri agisindan incelenmeye

calistlmagtir.

2. 3. 1. Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentileri; hizmet sunumuyla ilgili sahip olunan inanglar olarak,
hizmet performansinin degerlendirilmesi agisindan miigteriler igin standartlan ya da
referans noktalari olusturmaktadlf. Miisteriler, hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
kapsaminda algiladiklann performans diizeyini bu referans noktalan ile
kargilastirdiklarindan, miisteri beklentilerinin tam ve dogru olarak bilinmesi havayolu
isletmeleri acisindan biiyiikk bir 6nem tagimaktadir. Havayolu isletmesinin
miisterilerin istek ve beklentileri konusunda yanlis bilgiye sahip olmasi, miisterilerin

rakip havayolu isletmelerine kaymalan ile sonuglanabilecektir.
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Zeithaml, Berry ve Parasuman, miisteri beklentilerinin yapisini ve beklentileri
olusturan faktorlerin neler oldugunu belirflemek amaciyla yaptiklan arastirma
sonucunda, miisterilerin hizmetle ilgili olarak farkli tipte beklentilere sahip
olduklarin1 bulmuslardir. Bunlardan ilki; miisterinin almay1 bekledigi hizmeti ya da
istenen performans diizeyini ifade eden arzulanan hizmet diizeyidir. Arzulanan
hizmet diizeyi, miisterinin “olabilecek” ya da “olmasi gerektigine” inandig
performans diizeyidir. Digeri ise, miisterinin kabul edebilecegi hizmet diizeyini ifade
eden uygun hizmet diizeyidir. Uygun hizmet diizeyi, miisteri i¢in kabul edilebilir en
digiilk beklenti diizeyini temsil etmektedir. Ancak, hizmetlerin heterojenlik
ozelliklerinden dolay1, hizmetin performans diizeyi, hizmet saglayici isletmeler ve
hatta ayn1 igletmenin farkli ¢alisanlar1 arasinda bile degisebilmektedir. Miisterilerin
bu farklilifs kabul edebilme olgiileri ise, tolerans sinirt olarak ifade edilmektedir.
Hizmet performansinin, uygun hizmet diizeyinin (kabul edilebilecek en diisiik diizey)
altina inmesi durumunda, miisteriler hayal kinklifina ugrayabilecek ve tatminsizlik
soz konusu olabilecektir. Hizmet performansinin arzulanan hizmet diizeyini ge¢mesi
durumunda ise; miisteri tatmininin saglanmasinin yam sira, miisteriler i¢in bu durum

bir siirpriz olarak da nitelendirilebilecektir. '**

Yolcularin havayolu isletmesinin hizmet siirecinin her bir agamast i¢in farkli
beklentilere sahip oldufundan bahsetmek miimkiindiir. Omegin; rezervasyon
yaptirmak isteyen bir yolcu, telefon hatlarinin mesgul olmamasi, rezervasyon
islemlerinin kolay ve kisa olmasi gibi beklentilere sahip olabilecektir. Check-in
islemleri acisindan ise; siirecin hizli iglemesi, personelin yardimsever ve ilgili olusu,
ayn ve geg¢ check-in imkam gibi beklentiler s6z konusu olurken, dakiklik konusunda
da; ugafin zamaninda kalkmasi, gecikme yasanan uguslarda ise gecikmenin
nedeninin yolculara bildirilmesi ve kisa araliklarla yolcularin son durumdan haberdar
edilmeleri gibi beklentiler 6n plana c¢ikabilmektedir. Ucus esnasinda verilen
hizmetlere iliskin olarak ise; hosteslerin nezaketli ve ilgili olmasi, rahat bir oturma
alani, kaliteli ikram ve eglence hizmetleri, ugus esnasinda saglik hizmetlerinden
yararlanma, otel ve' araba rezervasyonu yaptirabilme gibi beklentiler yer

alabilmektedir.

134 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.50-54.
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Beklentilerin kargilanmasi miigteri tatmininin saglanmast agisindan Onem
tasimakla birlikte, gbz ardi edilmemesi gereken diger bir konu, bu beklentilerle
iliskili olarak yolcularin tolerans sinirlarinin  kapsamina; miigterinin  zaman
kisitlamasinin olup olmamasi, s6z konusu iiriin dzelliinin misteri agisindan 6nem
derecesi ve hizmetin ilk ya da ikinci defa alimig1 vb. gibi bir ¢ok faktoriin etkide

bulunabildigidir. Asagida bu faktorler drneklerle agiklanmaya ¢alistimugtr.'*

Check-in islemlerini yaptirmak amaciyla check-in bankosu ontinde kuyrukta
bekleyen yolcular 6rnek olarak ele alinacak olursa; ¢ogu yolcunun bu hizmet igin
kabul edilebilir bekleme siiresinin 5 ve 10 dakika arasinda degistigi goriilmektedir.
Check-in islemlerinin bu siire iginde yerine getirilmesi durumunda; yolcular bu
bekleme siiresini 6nemsemeyebilecekken, kuyrukta 15 dakika bekleyen yolcular i¢in
ise bir tatminsizlik s6z konusu olabilecektir. Ancak miisterilere 2-3 dakikada hizmet
verilmesini saglayacak sayida iggdren ve banko olmast durumunda ise, miisteriler

zihinlerinde yer eden bu hizmet performansini = milkemmel olarak

degerlendirebileceklerdir.

Bununla birlikte; havaalanina ge¢ gelen ve ugaga yetisme konusunda
endiselenen bir yolcunun tolerans siniri, havaalanina erken gelen ve yetisme
konusunda herhangi bir endise tasimayan yolcuya gore daha dar olabilecektir. Bu
durumda havaalanina erken gelen yolcu, kuyrukta bekleme siiresini ¢ok fazla dikkate

almayabilecektir.

Is amacli olarak sik seyahat eden yolcularin da kabul edilebilir bekleme
siireleri daha kisadir. Ayrica tatil amach seyahat eden yolculara gore daha yiiksek
bilet iicreti 6demeleri nedeniyle de, bekleme siiresinin kisa olmasini sahip olmalarn

gereken bir ayricalik olarak da degerlendirebilmektedirler.

Miigterilerin  hizmetin hem sonuglarina iliskin hem de hizmetin = nasil

sunulduguna iliskin beklentileri, algilanan kalite ya da sunulan hizmet kalitesi diizeyi

135 Aynu
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kadar biiyiikk bir 6neme sahiptir. Bu nedenle pazann lideri konumunda olan bazi
havayolu isletmeleri; miisterilerin algilamalanim gozlemlemenin de Gtesinde, bu
algilamalara etki eden unsurlara yonelik olarak da bir takim yenilik¢i programlar
gelistirmislerdir. American Airlines’in ve British Airways’in check-in islemleri

konusundaki bu uygulamalan asagida kisaca dzetlenmistir. 136

American Airlines’da; biletleme bankosu Oniinde gegirilen siire, check-in ve
bagaj islemlerinde gegirilen siire, ugagin kapiya yanasmasi ve yolculanin ugaktan
inmeleri arasinda gegeh stire ve tarifede belirtilen saatlerde kalkis ve varig oranlan
gibi cesitli misteri deneyimleri diizenli olarak gozlemlenmektedir. Miisterilerin “bu
siire kabul edilebilir” ya da “¢ok uzun bir siire” tarzindaki gorigsleri, daha sonra her
bir miisteri tarafindan deneyimlenen fiili siire ile mukayese edilerek, siirede meydana
gelen oynama ve sapmalar belirlenmektedir. Buradan hareketle, hangi miisterilerin
algilamalarinin kritik noktada olduguna, beklentiler ve algilananlar arasinda nasil bir
sapma gerceklestigine iliskin bir grafik cikartilabilmektedir. Ornegin; biletme

islemleri i¢in kabul edilebilir stire genellikle 5 dakika olarak belirlenmisgtir.

American Airlines’in diger bir uygulamasi, kendisiyle ayn1 terminali kullanan
rakiplerin miisterilerine verdikleri hizmetlerle ilgili yaptign Olciimlerdir. Hem
kendisinin hem de rakiplerinin hizmet sunumuyla ilgili veriler, American Airlines’in
istasyon miidiirleri i¢in; ekip olusturma, talebin yogun oldugu dénemlerde ilave
kapasite ekleme, ve genel olarak hizmeti rekabetci seviyelere uyarlama acisindan bir
rehber niteligi tasimaktadir. Bu yaklasim her bir miisterinin beklentilerinin
karsilanacagimi  garantilememektedir. Ancak American Airlines’in  miigteri
beklentilerini karsilamaya yonelik ne derece ¢aba harcayacaginin kararinda bir temel

teskil etmektedir.

British Airways’in ise daha farkli bir uygulamasi bulunmaktadir. Isletme,
miigteri algilamalanna yonelik olarak ana istasyonlarda yapilan ol¢limler
dogrultusunda, kuyruga girecek yolcunun oniindeki maksimum Kisi sayisini;

ekonomi simifi igin 7, business i¢in 4, first i¢in 2 ve Concorde yolculan igin 1 olarak

136 Heskett, Sasser ve Hart, a.g.e.,s.115-116.
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belirlemis ve bankolarini buna elverecek bicimde organize etmistir. British
Airways’in kurallarinin kolayhg ve goriniirliigii, bunlarin kolay bir bigimde

yOnetilebilmesini de beraberinde getirmistir.

Daha oncede bahsedildigi lizere, miisteri tatminin saglanmasinda dakiklik
performansmin yolcular igin ayh bir 6nemi bulunmaktadir. Ancak herhangi bir
nedenden dolayr ugusun zamaninda gerceklestirilememesi ve gecikmeye girmesi
durumunda yolcular i¢in en onemli beklenti, bu gecikmelerin nedeni ve siiresi
konusunda haberdar edilmek olmaktadir. Bu beklentilerin karsilanmasi amaciyla;
yolcularin ugus bilgilerini izleyebilecekleri sistemler kurulmasi, personelin yolcularla
siirekli etkilesim halinde olmasimin saglanmasi ya da yolcunun tatminsizligini
giderici hizmet sunumlarinda bulunulmas: igletmeler agisindan uygun olabilecektir.
Omegin United Airlines yonetimi, miigteri tatmininin saglanmasinda miisteri
beklentilerinin énemli bir yere sahip oldugu olgusundan hareketle, yolcularina her an
glincellenen ugus bilgileri sunarak miisteri beklentilerinin dtesine ge¢gmeyi ¢aligtigini
ifade etmektedir. Bu kapsamda kurulan “EasyInfo” sistemi ile check-in bankolarimin
arkasinda yer alan bir ekranda; ugus Zamanl, ucak tipi, ugus siiresi, ugus igi ikram ve _
eglence hizmetleri secenekleri, varig yerindeki hava kosullari, ugus gecikmeleri ve

kap1 degisiklikleri konusunda bilgiler gﬁrﬁntﬁlenmektedir.l37

Miisteri beklentilerinin yonetilmesi agisindan incelenebilecek bir diger konu;
Amerikan Ulastirma Bakanligs ile birlikte calisgan ana tasiyicilarin gelistirmis

olduklar1 “Customer First” (Once Miisteri) adli plandur.

1999 yili sonu itibariyle uygulamaya gegen “Customer First”, tiim havayolu
yolcularinin gereken 1ilgi, saygi ve bilgiyi elde etmelerini saglamaya yonelik bir
plandir. Hava Tasgimacihigi Birligi’nin (Air Transport Association-ATA) yo6netim
kurulu iiyelerine gore planin 6nemi; miisteri beklentilerinin karsilanmas: iizerine
kurulan rekabetci bir sektor olan havayolu sektdriinde, havayolu isletmelerinin

miisterilerini tatmin edici bir ugus gerceklestirmek igin gerekli olan faaliyetleri

7 “United Airlines: Clarity Digital Visual Messaging Provides Unparalled Information to
Passengers”, http://www clarityvisual.com/pdfs/success/UnitedAirlines.pdf, (08/05/2002).
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yapmalarim saglayacak olmasidir. Havayolu yolcu hizmetlerinin gelistirilmesine
yonelik artan gereksinim sonucunda, Kongre iiyeleri ile birlikte ¢alisan ATA iiyesi
tagtyicilar miisterilerine en iyi seviyede hizmet sunumunu vaat etmislerdir. Bu vaat
kapsaminda da her tasiyici, kendi miisteri hizmetleri planimi gelistirmistir. Her bir
tagtyicinin miigteri hizmetleri plani, yolcularin bilgilendirilmesi amaciyla; web
sitelerindé, istek izerine havaalanlarinda, bilet satis ofislerinde ve seyahat
acentalarinda bulundurulmaktadir. Tastyicilarin miisteri hizmetleri planlarinda

kapsanan konular asagida maddeler halinde belirtilmistir."*®

e Yolculann mevcut en diisiik bilet fiyat: konusunda bilgilendirmek: Her bir
ATA iiyesi havayolu isletmesi yolcunun istedigi tarih, ucus ve hizmet sinifina

yonelik olarak mevcut en diisiik bilet fiyatim1 yolcuya bildirecektir.

e Gecikmelerden haberdar etmek: Her bir havéyolu isletmesi yolcular1 ugus
gecikmeleri, iptalleri ya da degisiklikleri konusunda havaalaninda ve ugus
esnasinda uygun bir siire oncesinden haberdar etmek amaciyla kendi politika

ve prosediirlerini belirleyecek ve uygulayacaktir.

e Sikayetler: Her bir havayolu isletmesi yolcu sikayetleriyle ilgilenilmesi ve
yazili sikayetlerin en ge¢ 60 giin iginde cevaplandirilmasi amaciyla miigteri

hizmetleri temsilcileri atayacaktir.

e Bagaj sorumluluklarinin limitlerini arttirmak: Havayolu isletmeleri bagaj
sorumluluklari konusundaki limitlerini arttirmalari durumunda bunu 30 giin

icinde Amerikan Ulastirma Bakanligina bildireceklerdir.

e Miisterilerin temel gereksinimlerini kargilamak: Ugagin yerde oldugu ancak
yolcularin terminale girme izinlerinin bulunmadigi uzun siireli ugus

gecikmelerinde, ATA iiyesi havayolu isletmeleri; yolcularin yeme, ig¢me,

13 Air Transport Association. “ATA Airlines Announce Customer Service Plan”,
http://www.airlines.org/public/news/display2.asp?nid=268, (14/03/2002).
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dinlenme ya da saglik gibi temel gereksinimlerini karsilamak amaciyla her

tiirlii cabay: sarf edeceklerdir.

e Acgiklama: Her bir havayolu isletmesi; sik ugucu programlanyla ilgili
kurallar1, kisitlamalari, yillik raporu ve ddemelere iliskin bilgileri, ucus
kuponlarinin eksikliginden kaynaklanan iptallere iliskin bilgileri ve istendigi
taktirde de koltuk biiyliklugii ve koltuk ar551 mesafeleri de igeren ugak

konfigiirasyonuna iligkin bilgileri yolcularina agiklayacaktir.

“Customer First”, miisterilerin; fiyat diizeyleri, hizmet sunumlan ve
gecikmeler konusundaki beklentileri dogrultusunda, bilgilendirilmelerini saglama
amaci giiden bir plandir. Yolcu beklentilerinin kargilanarak, gereken ilgi ve bilgiyi
elde etmelerine olanak saglayan bu plan sonucunda; havayolu isletmeleri, baslanan
programin pozitif etkileri oldugunu, 2001 yilinin ilk dort ayimnda 2000 yilinin ilk dort

ayina gore miisteri sikayetlerinin %12.5 oraninda azaldigim belirtmislerdir.'*

Tim bu agiklamalardan da anlasildig: gibi; havayolu isletmelerinin farkl:
pazar boliimlerinde yer alan miisterilerinin beklentilerini 6grenmeleri ve hizmet
sunumlarini bu yonde gelistirmeleri, miisteri tatmininin saglanmasi agisindan dnemli

bir yere sahiptir.

2. 3. 2. Miisteri Tarafindan Algilanan Hizmet Kalitesi

Hizmet sektoriintin artan 6nemi ve isletmelerin rekabetci {istiinliik elde etme
‘cabalan, hizmet kalitesinin 6nemini de beraberinde getirmistir. Bununla birlikte
milgteri tatmini konusunda yapilan c¢esitli arastirma ve caligmalar, hizmet
isletmelerinde basarinin, hem sunulan hizmet degeri (fiyat-kalite iliskisi) hem de
sunulan hizmet kalitesi itibariyle, miisterilerin ger¢ek anlamda tatmin edilebilmesine

bagli oldugunu ortaya koymustur.

39 Air Transport Association. “Customer Service Improvements Remain Top Priority”,
http://www.airlines.org/public/news/display2.aspnid=401, (14/03/2002).
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Havayolu sektoriinde gergeklestirilen serbestlesme hareketi sonrasinda,
sektorde faaliyet gosteren havayolu igletmelerinin sayisinin artmasi ve miisterilerin
hizmet Kalitesi konusunda artan biling diizeyleri, hem ulusal hem de uluslararasi
havayolu pazarinda yogun bir rekabet ortaminin yasanmasina neden olmustur. Pazar
paylarint ve karliliklarini arttirmak isteyen igletmeler, miisterileri elde etmek ve
kendilerinde tutabilmek amaciyla, daha uygun ugus hatlar gelistirmenin yam sira,
mil &diilleri, sik ugus programlari vb. gibi promosyonel faaliyetler konusunda da
caba gostermeye baslamuglardir. Ancak ¢ofu havayolu isletmesirﬁn benzer sekilde
faaliyet gostermesiyle birlikte, pazarlama stratejilerinin marjinal faydalar1 da bir
bakima azalma egilimi ggstermistir. Tiim bu gelismeler sonucunda da giiniimiizde
havayolu isletmelerinin rekabetci stlinliik elde etmek ve rakiplerinden
farklilasabilmek amaciyla, hizmet kalitesinin gelistirilmesi iizerinde yogunlastiklar

goriilmektedir.*°

Ticari tasimacilifin gelismeye basladig ilk yillarda, fiyat en 6nemli rekabet
araci olarak kullamlmustir. Ancak fiyat konusunda rekabetin uzun vadede ayakta
kalmaya yénelik bir strateji olmadiginin fark edilmesi, havayolu isletmelerini fiyat |
disi rekabete yoOneltmistir. Bunun ana nedeni, isletmelerin rakiplerin fiyat
degisikliklerine verdikleri cevaplar konusunda etkin olamamalan ve sonugta yasanan
fiyat savaslari nedeniyle iflas durumuna gelmeleridir. Ayrica, fiyat rekabeti
genellikle azalan hizmet kalitesi ile sonuglanabilmekte ve ugus giivenligini
etkileyebilmektedir. Bu kapsamda tiim havayolu isletmelerinin karsilastirilabilir bilet
fiyatlarina sahip olduklani ve sik ucus programlarinin birbirine benzedigi rekabetgi
bir ortamda, havayolu isletmelerinin rekabetci avantaji, miisteriler tarafindan

algilanan hizmet kalitesine dayanmaktadir.'!

Ayrica; ¢ogu havayolu isletmesinin aym ucgak tiplerini kullanmas: ve benzer
tarife yapilarina sahip olmast nedeniyle, havayolu isletmeleri tiriin farklilagtirmasin,

tirtin icin farklh bir deger olusturabilmeleri dogrultusunda gergeklestirebileceklerdir.

140 Sheng-Hshiung Tsaur, Te-Yi Chang ve Chang-Hua Yen, “The Evaluation of Airline Service
Quality by Fuzzy MCDM”, Tourism Management, Vol: 23 (2002), 5.107.

! Yu:Hern Chang ve Chung-Hsing Yeh, “A Survey Analysis of Service Quality for Domestic
Airlines”, European Journal of Operational Research, Vol: 139 (2002), s. 166.
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Bu farklilagtirmanin ise, havayolu triiniinii olusturan unsurlardaki kalite farkliliklan

ile gergeklestirilebilecegi uzmanlarca ileri siiriilmektedir.'*?

Kalite farkli tanimlann olan bir kavramdir. Juran’a (1974) gore Kkalite
kullanima uygunluk iken, Deming (1986) kalitenin bugiinkii ve gelecekteki miisteri
ihtiyaglarin1 hedeflemesi iizerinde durmaktadir. Giiniimiizde kalite taniminda miisteri
bakis agis1 6nem kazanmakta ve miisterinin siirekli degisen istek ve ihtiyaglarinin

karsilanmas1 ya da asilmas: kalite olarak degerlendirilmektedir. '3

Miisteri bakis acgisindan hizmet kalitesinin ne oldugu ve nasil
degerlendirildiginin belirlenmesi amactyla yapilan arastirmalar; miisterilerin yiiksek
ya da diisiik hizmet kalitesi degerlendirmelerinin, beklentileri kargisinda fiili hizmet
performansini nasil algiladiklarina dayandigini ortaya cikarmistir. Bu dogrultuda
Parasuman, Zeithaml ve Berry hizmet Kkalitesini, miisterilerin beklentileri ve

algiladiklar: arasindaki fark olarak tammlarruslardnr.144

Sekil 11°de de gésterildigi gibi; misteriler taraﬁndan beklenen hizmet ve
algilanan hizmet arasindaki fark, algilanan hizmet kalitesini olusturmaktadir.
Algilanan hizmet kalitesinin olusumunda 6nemli bir yere sahip olan miisteri
beklentileri ise, bir dizi faktdrden etkilenmektedir. Miisterilerin beklentilerini
etkileyen, bir bagka ifadeyle, miisteri beklentilerinin potansiyel belirleyicisi olan
faktorler ise; miisterilerin bagka miisterilerden duyduklan (agizdan agiza iletisim),

kisisel gereksinimler, kisinin ge¢mis deneyimleri ve digsal iletilerdir.

142 Thomas, a.g.e., s.138-140.

143 Oztiirk, 1998, a.g.e., 5.136.

4% Valerie A. Zeithaml, A. Parasuman ve Leonard L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, (New York: The Free Press, 1990), 5.19.
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Hizmet Agizdan Kisisel Gegmis Digsal
Kalitesinin Agza Istekler Deneyimler [letiler
Boyutlar: Iletisim

o  Fiziksel

Varliklar
e Giivenilirlik
e  Karsilik

Vermek R Bf:klenen
¢ Yetkinlik Hizmet
e Nezaket Algilanan
itibar Hizmet Kalitesi
(Kredibilite) Algilanan
Giivenlik Hizmet
Ulagabilirlik
Iletisim
Miisteriyi
Anlamak

A

A 4

Sekil 11. Hizmet Kalitesinin Miisteriler Tarafindan Degerlendirilmesi
Kaynak: Zeithaml, Parasuman ve Berry, a.g.e., 5.23.

Havayolu yolcu pazaﬁnda .hizmet kalitesini gercek anlamda sadece miisteri
tanimlayabilmektedir. Heterojenlik, dokunulmazlik ve aynlmazlik ozelliklerinden
dolay1, havayolu hizmetinin kalitesini tanimlamak ve Olgmek zordur. Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesi konusunda yapilan mevcut ¢aligmalarin sonuglan da;
havayolu hizmet kalitesine yonelik tamimlama ve algilamalann birbirinden farklt

oldugunu, tek bir kalite modelinin bulunmadigim géstermektedir. '*°

Dolayisiyla, havayolu isletmesinin hizmetine yodnelik performans
degerlendirmesi; bireyler bazinda siibjektif olabilmekte ve sunulan yere ve/veya
zamana gore degisiklik gosterebilmektedir. Havayolu hizmet slirecinin her bir
asamasinda algilanan hizmet kalitesi, hem bu asamalardaki faaliyetlerin kalitesini

icerecek hem de miisteriden miisteriye farkli olarak degerlendirilebilecektir.

145 Chang ve Yeh, a.g.e., s.167.
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Ornegin; i¢ hat tastmacilik yapan bir havayolu isletmesinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik olarak yapilan bir caligmada, hizmet siirecinin; bilet
satin alimi, check-in, ugaga binis, kalkis, ugus, varig ve bagajlarin teslim alinmasi
agamalari ele alinmustir. Caligmanin sonuglari, asagida da belirtildigi gibi, havayolu
isletmesinin hizmet kalitesinin bu asamalarda yer alan faaliyetlerin Kkalitesini

icerdigini gostermektedir.'*®

Bilet satin alimu:
¢ Hizmet alimindan 6nce havayolu isletmesinin bankosunun Oniinde gegirilen
bekleme zamani (ne kadar kisa, o kadar iyi).
¢ Bilet alimina y6nelik islem zamani (ne kadar kisa, o kadar iyi).
e Bilet fiyat1 (ne kadar diisiik, o kadar iyi).
e Hizmet siirecinde yer alan kisilerin davranigsal faktorlerine yonelik miisteri

sikayet sayis1 (ne kadar az, o kadar iyi).

Check-in:

e Havaalaninda check-in igin gegirilen siire (ne kadar kisa, o kadar iyi).

Ucaga binis:

e Ucaga binmeden tnce gegirilen bekleme zamani (ne kadar kisa, o kadar iyi).

Kalkis (Tarifede belirlenen kalkis zamanindan sapma):

o Kalkis i¢in gereken siire (ne kadar kisa, o kadar iyi).

Ugus:
e Mevcut oturma alani (ne kadar biiyiik, o kadar 1yi)
e Acil durum ekipmanlan (ne kadar fazla, o kadar iyi)
e Ucakta sunulan yiyecek ve igeceklerin nicelik ve niteligi (ne kadar fazla, o

kadar iyi)

1% Ching-Wen Li & Alice K. Chen, “Quality Evaluation of Domestic Airline Industry Using
Modiefied Taguchi Loss Function with Different Weights and Target Values”, Total Quality
Management, Vol: 9, Issue: 7, (1998), 5.645.
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* Ucus zamani (ne kadar kisa, o kadar iyi)

Varis:

e Zamaninda varng (ne kadar fazla, o kadar iyi)

Bagajlarin alinmasu:
e Bagajlar teslim alinmadan once havaalaninda gegirilen bekleme zamami (ne
kadar kisa, o kadar iyi)
¢ Hasarli ya da kayip bagaj (ne kadar az, o kadar iyi)

Gortildiigii gibi; bilet fiyatinin diisiikliigu, biletin alinmasi esnasinda harcanan
caba ve zamanin azli1, check-in islemlerinde gegirilen siirenin azhig:, koltuklann
rahathig1, ikram hizmetlerinin nicelik ve niteligi, dakiklik performansinin saglanmasi,
bagaj islemleri icin gecirilen siirenin azlig1, bagajlarin hasarsiz bir bigimde yolcuya
teslim edilmesi ve hizmet siirecinde yer alan kigilerin tutum ve davranmiglari gibi
unsurlar, havayolu hizmetinin kalitesinin yolcu tarafindan olumlu olarak

degerlendirilmesini saglamaktadir.

Havayolu hizmetlerine olan talep konusunda yapilan c¢aligmalar, hem is
amagli hem de tatil amagli seyahat eden yolcular agisindan hizmet Kkalitesinin
havayolu seciminde ©nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir. Omegin;
Ostrowski tarafindan yapilan ampirik ¢alima, algilanan hizmet kalitesini arttirmaya
yonelik cabalarin havayolu isletmelerine miisteri tatmini saglama, miigterileri elde
tutma ve miisteri baglilig1 yaratma konusunda yardimct olabilecegini gostermektedir.
Rakiplerine gore daha istiin kalitede hizmet sunumunda bulunan bir havayolu
isletmesi pazarn lideri konumunda olabilecektir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
rekabetci avantajlarinin havayolu isletmeleri tarafindan anlagilmas stratejik bir 6nem

taslmaktadlr.l47

147 Chang ve Yeh, a.g.e., s. 167.
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2. 3. 2. 1. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesi konusunda yapilan cesitli aragtirmalar, miisterilerin kaliteyi
tek boyutlu bir kavram - olarak algilamadiklanini, kaliteye  yonelik
degerlendirmelerinde bir c¢ok faktore iliskin algilamalanin  yer aldigim
gostermektedir. Bu kapsamda Parasuman, Zeithaml ve Berry, hizmet kalitesinin
degisik pazarlar igin genellestirilebilecek bes temel boyutu oldugunu o&ne
stirmiiglerdir. Bunlar; asagida da acgiklandign gibi, giivenilirlik, tepki (karsilik)
verebilmek, giivence, empati (isletmenin kendisini miigterinin yerine koyabilmesi) ve
fiziksel varliklardir. Parasuman, Zeithaml ve Berry’e gore, miisteriler hizmet
kalitesine  yoOnelik  degerlendirmelerinde bu bes boyutu gbéz Oniinde
bulundurmaktadir. Bu bes boyut miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili bilgileri nasil

organize ettiklerini de ifade etmektedir.'*®

Giivenilirlik.- Vaad edilen hizmetin giivenilir ve dogru bir bicimde yerine
getirilmesini igermektedir. Omegin yolcular acisindan giivenilirlik, ugagin tarifede
‘belirtilmis olan zamanda dakik bir bicimde kalkmasimi, ugus giivenligini ve pilotun

seyriisefer becerisini ifade edebilecektir.

Tepki (karsiik) verebilmek.- Isgorenlerin miisterilere yardim konusunda
hazir ve istekli olusunu ve hizmetin zamaninda olmasini i¢ermektedir. Miisterilerin
istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi ve sikayet ve problemlerinin ¢oziimlenmesi
konusunda iggorenlerin yardimseverligini ve aninda miidahaleleri kapsamaktadir.
Ornegin; yer personelinin ya da kabin ekibinin yolcular ile nasil etkilesimde
bulundugu, check-in siirecinin hizl islemesi, kabin i¢i hizmetl_erin zamaninda yerine

getirilmesi ve bagaj islemlerindeki ¢cabukluk miisteriler agisindan Snem tagimaktadir.

Giivence.- Isgorenlerin bilgi diizeyini, nezaketini ve giiven verebilme
yeteneklerini ifade etmektedir. Giivenilir bir isim, iyi giivenlik sonuglar ve yetenekli

isgbrenler giivence boyutu i¢inde ele alinabilmektedir.

148 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.82-85.
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Empati.- Isletmenin miisterilerine gosterdigi kisisel ilgi diizeyini ifade
etmektedir. Her bir miisterinin isletme i¢in Onemli oldugu olgusundan hareketle,
kigisellestirilmis hizmet sunumunu igermektedir. Yolcunun bireysel isteklerinin
anlasilmas1 ve tahmin edilmesi amaciyla, isletmenin hizmet siirecini miigteri bakig

agisindan degerlendirmesi gerekmektedir.

Fiziksel Varliklar.- Fiziksel kolayliklar, ekipman, personel, iletisim araglari
vb. gibi hizmetin fiziksel kamtlarim icermektedir. Omegin; havayolu isletmesinin
kullandig: ugak tipi, ugus ici ekipmanlar, yiyecek-icecek kalitesi, bilet bankolari,
bagaj alam ve iggOrenlerin iiniformalar1 gibi fiziksel unsurlar hizmet kalitesinin

degerlendirilmesinde yolcular i¢in hizmetin fiziksel temsilcileri durumundadir.

Havayolu igletmelerinde hizmet kalitesiyle ilgili olarak ¢esitli ampirik
calismalar yapitlmis ve havayolu yoneticileri ve yolcularin hizmet kalitesine yonelik
algilamalann  arasindaki farkliliklar olgiilmeye calisilmustir. Ornegin  Gourdin,
havayolu hizmet kalitesini; fiyat, glivenlik ve dakiklik unsurlan1 olmak iizere ti¢
kategoride ele almustir.. Elliot ve Roach, hizmet kalitesinin degerlendirilmesine
yonelik calismalarinda; dakiklik, bagaj islemleri, yiyecek-igcecek kalitesi, koltuk
rahatligi, check-in siireci ve ucus igi hizmetler olmak lizere alti unsuru temel
almuglardir. Ostrowski, O’Brien ve Gordon yaptiklari ampirik ¢aligmada; dakiklik,
yiyecek-icecek kalitesi ve koltuk rahatlifini incelemislerdir. Truitt ve Haynes ise;
check-in siireci, ugus baglantilarinin uygunlugu, bagaj stireci, dakiklik, koltuk
rahath @1, yiyecek-icecek kalitesi ve miisteri sikayetlerini hizmet kalitesinin dl¢iimii

acisindan ele alinacak unsurlar olarak belirlemislerdir.'*

Tsaur, Chang ve Yen ise hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik
olarak yaptiklan caligmada, Parasuman, Zeithaml ve Berry’nin belirlemis olduklan
bes boyutu baz almiglar ve bu dogrultuda Tablo 8'de de goriildiigii gibi, bu bes

boyuta ydnelik 15 kalite degerlendirme kriteri belirlemislerdir.'*°

149 Tsaur, Chang ve Yen, a.g.e., s.108.
130 Ay
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Tablo 8. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Havayolu Isletmeleri

I¢in Degerlendirme Kriterleri

Hizmet Kalitesi Boyutlar: Degerlendirme Kriterleri

Fiziksel Varliklar Koltuklarin rahatli1 ve temizligi

Yiyecek-icecek hizmeti

Ugus i¢i eglence hizmetleri

Kabin ekibinin gériiniimii

Giivenilirlik Kabin ekibinin uzmanligi
Dakiklik
Giivenlik

Karsilik (tepki) verebilmek Kabin ekibinin nezaketi

Kabin ekibinin ilgililigi

Giivence Akif hizmet sunumu

Uygun kalkig ve vargs saatleri

Kabin ekibinin dil becerisi

Empati Biletleme siirecinin uygunlugu

Miilsteri sikayetlerinin halledilmesi

Genisletilmis seyahat hizmeti

Kaynak: Tsaur, Chang ve Yen, a.g.e., s.109.

Tsaur, Chang ve Yen’in aragtirma sonuglari; miisterilerin hizmetin fiziksel
unsurlant konusunda daha fazla endise sahibi olduklarini, en az kaygi duyduklan
kalite boyutunun ise empati oldugunu gostermektedir. Ayrica; kabin ekibinin
nezaketi, ucus giivenligi, koltuklarin rahatlig, temizligi ve kabin ekibinin ilgililigi
unsurlarmin  yolcular agisindan en Onemli kriterler olarak degerlendirildigi de

arastirma bulgulan iginde yer almaktadir.

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin boyutlarina iliskin olarak yapilan
calismalardan biri de, Chang ve Yeh’in i¢ hat tasiyicilarin hizmet Kalitesine yonelik

anket analizine dayanan arastirmalandr.
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Tablo.9. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesine

Yonelik Kriter Kategorileri

Kriter Kategorisi Degerlendirme Kriteri

Kabin i¢i rahatlik Ucagin temizligi ve giiriiltii seviyesi

Koltuk rahatligini ve genigligini kapsayan kabin i¢i
kolayliklar )

Ikram hizmetleri

Havayolu isletmesinin isgtrenleri Check-in personelinin yardimsever ve nezaketli

davraniglan

Havayolu personelinin goriiniimii ve nezaketi

Hosteslerin dikkatliligi

Havayolu personelinin etkin hizmet sunumu

Hizmetin giivenilirligi Emniyetle iligkili kazalar

Havayolu ugus giivenligi ve giivenlik sonuglar

Dakiklik

Hizmetin uygunlugu Ugus siklig1 ve tarife uygunlugu

Ugus dncesi ve ugus sonrasi hizmetlerin uygunlugu

Olagandis1 durumlarin yéneyimi Miisteri sikayetlerinin ydnetimi

Ugus gecikmelerinin y6netimi

Kayip ya da hasarh bagajin yonetimi (muamelesi)

Kaynak: Chang ve Yeh, a.g.e., s. 169.

Tablo 9’da da gosterildigi gibi, bu ¢alismada hizmet unsurlarina yonelik
olarak ve fonksiyonel kaliteyi temsil eden 15 kriter belirlenmistir. Fonksiyonel kalite
hizmetin yerine getirilme siireci ile iligkili oldugundan, miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik deneyimlerini yansitmaktadir. Arastirma sonuglar; fonksiyonel kalitenin
miisterinin kaliteye yonelik toplam algilamalarinda en onemli rolii oynadifini ve
bagarili hizmet yOnetiminin hizmetlerin fonksiyonel kalitesinin stirekli olarak

gelistirilmesi anlamina geldigini gijstermektedir.151

Hizmet kalitesinin rekabetci {istiinlik agisindan Oneminin bilincinde
olunmasina ragmen, sektérde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinden 6diin
verdikleri yoniinde bir endise yaganmaktadir. Ozellikle Amerika’daki Havacilik

Komitesinin raporu 1999 yili ig¢in bu agidan onemli noktalara igaret etmektedir.

151 Chang ve Yeh, a.g.e., s. 168-169.
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Havacilik Komitesinin raporunda havacilik sektérii agisindan 1999 yili su sekilde

Ozetlenmigtir: “Yakat fiyatlari artarken, miisteri tatmini azalmigtir. Serbestlesme

hareketinin ardindan ilk defa 21 yil sonra havayolu hizmetlerinin Kalitesi en ¢énemli

konu durumuna gelmistir”. Raporda asagida da kisaca ozetlendigi gibi, havayolu

hizmetinin kalitesine yonelik olarak koltuk aras1 bacak mesafesi ve ucus gecikmeleri

konularna deginilmigtir.'*?

Serbestlesme hareketinden once, Amerika’da ekonomi siifi igin koltuklar
aras1 bacak mesafesi standart olarak 36 in¢ idi. Mesafenin 34 ingin altina
inmesi durumunda, yolcudan daha diisiik bilet {icreti talep edilmekteydi.
Serbestlesme hareketi sonrasinda, kabin i¢i dizayn ve koltuk konfigiirasyonu
gibi konulardan devlet elini cekmis ve bu konular1 havayolu isletmeleri ve
ucak iireticilerinden olusan pazara birakmugtir. Glinlimiizde “economy class”
icin bacak mesafesi aralign 31 ya da 32 ingtir. 4-5 inglik farklilik havayolu
isletmeleri ya da ugak ireticileri acisindan nominal maliyet bazinda
isletmenin  gelirlerinin  arttinlabilmesi anlamina gelmektedir. Yolcular
acisindan kaybolan alan, igletme i¢in gelir artigina nedén olmaktadir. Ancak
bu durum yolcular i¢in rahatsiz bir ortami ifade etmektedir. Giiniimiiziin i¢
hat “first class” koltuk arasi bacak mesafesi, ge¢misin “economy class”

koltuk arasi bacak mesafesine tekabiil etmektedir.

Ucus gecikmeleri konusunda da 1997 yilina oranla 1999 yilinda %81
oraninda bir artig yasanmigtir. Gecikme probleminin temelinde hava trafik
kontrol sistemindeki uygunsuz kapasite unsurunun bulundugu ileri

stiriilmiistiir.

Bununla birlikte, Michael J. Mazzeo “Amerikan Havayolu Endiistrisinde

Rekabet ve Hizmet Kalitesi” adli calismasinda, dominant tagiyicilarin pazar gii¢lerini

kullanarak, artan ugus gecikmeleri itibariyle hizmet kalitesini diiglirdiiklerini ileri

siirmektedir. Monopol hatlarda bu marjlarin arttigini, ¢iinkii isletmelerin rekabetgi

152 Frank Castello. “Report of the Aviation Committee-The Quality of Airline Service”,
http://www.zsrlaw.com/publications/articles/fjc9909.htm, (14/03/2002).
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baski hissetmemeleri nedeniyle hizmet kalitesini arttirmaya ve dakikligi saglamaya
yonelik maliyetlere katlanmadiklarini ileri siirmektedir. Calisma sonuglari; tek bir
tasiyici tarafindan hizmet verilen hatlarda ve tagiyicinin pazar paymin yiiksek oldugu
havaalanlarinda, uguslarin daha az oranda zamaninda gergeklestirildigini

gostermektedir. >3

Sonug itibariyle; hem tatmin konusunda hem de hizmet kalitesi konusunda
yapilan aragtirmalar; havayolu tiriiniiniin her bir 6zelliginin yolcular agisindan farklx
bir 6nem tasidigini gostermektedir. Dolayistyla hizmet siirecinde, faaliyet gosterdigi
pazarin istek ve ihtiyaclari dogrultusunda hizmet kalitesini saglayabilen havayolu
isletmeleri miisteri tatmini saglama ve miisterileri elde tutma konusunda daha bagarili

olabileceklerdir.

2. 3. 3. Miisteri Tarafindan Algilanan Deger

Miisteriler, iiriin ve hizmetleri kalfte ve tatmin edebilme o6zelliklerine goére
degerlendirmeye ek olarak, onlarn algiladiklan degere gore de tartmaktadirlar. Deger;
verilen ile elde edilenlerin algilanmalarina bagl olarak bir {irlintin yararinin miisteri
tarafindan genel degerlendirmesidir. Diger bir tamima gére ise; miisteri i¢in deger,

elde edilecek yararlan elde etmek igin gereken édiinlerin toplamdir. *>*

Heskett, Sasser ve Schlesinger ise; “miusteriler, odedikleri fiyati ve
katlandiklari hizmeti elde etme maliyetini gecen sonuglar ve hizmet siire¢ kalitesi
aramaktadirlar” ifadesinden - hareketle, degerin tanimini bir denklem yardimiyla
agiklamuglardir. Bu kapsainda asagldé denklemde yer alan her bir unsurun miisteri
bakis acisindan neleri ifade ettigi, Southwest 6megi ile birlikte acgiklanmaya

cahisilmustir.'>

153 Michael J. Mazzeo. “Competition and Service Quality in the US Airline Industry”,
http://www.idei.asso.fr/Commun/Conferences/CSIO.IDEL/2001/Papiers/mazzeo.pdf, (14/03/2002).

13 Odabag1, 1997, a.g.e., s.27.

155 Heskett, Sasser ve Schlesinger, a.g.e., 5.40-42, 23-24.
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Miisteri I¢in Uretilen Sonuglar + Siire¢ Kalitesi

Deger =
Fiyat + Hizmeti Elde Etme Maliyeti

*  Miisteri igin iiretilen sonuglar: Miisteriler lirin ya da hizmetleri degil, sonuglan

satin almaktadirlar.

* Siire¢ kalitesi: Misteriye iletilen sonuglar kadar, hizmetin miisteriye nasil

iletildigi de 6nem tagimaktadir.

» Fiyat ve Hizmeti Elde Etme Maliyetleri: Bir ¢ok miisteri ve hizmet saglayici
maliyetlerini sadece fiyat itibariyle 6lgmektedir. Ancak bazi durumlarda hizmeti
elde etme maliyetleri fiyattan daha Onemli olabilmektedir. Hizmetin
uygunlugunun maliyetinin miisteriden miisteriye degisebilmesi nedeniyle, hizmet
saglayicilarn  farkls miisterilerin ihtiyaglarn konusunda duyarli olmalan

gerekmektedir.

Miisteriler tarafindan algilanan degerin yiiksek oldugu havayolu isletmelerine
ornek olarak, Southwest Airlines’1 gostermek miimkiindiir. Isletme rakip havayolu
isletmelerinin sundugu konfor ve ikram hizmetlerinin hepsini sunmamasina ragmen,
misteriler tarafindan algilanan degeri oldukca yiiksektir. Southwest’in yonetimi,
isletmenin pazar arastirma iinitesinin miisterilerle her giin iletisim i¢inde olmasi ve
bulgularini yonetime iletmesi nedeniyle, yiiksek miisteri tatmininin Southwest’in
ucus sikliklarimin fazlaligindan, dakiklik performansindan, nezaketli ve yardimsever
isgorenlerinden ve dusiik bilet fiyatindan kaynaklandigimi bilmektedir. Ayrica
Amerika Federal Havacilik Otoritesinin 0Ol¢tiigi performans sonuglan da;
Southwest’in tiim havayolu isletmeleri arasinda en yiiksek dakiklik sonuglarinin yani
sira, en diisiik miigteri sikayet oranina sahip oldugunu da destekler niteliktedir.
Southwest’in diisiik bilet fiyati da goz oniinde bulunduruldugunda, bu veriler,
ozellikle kisa mesafe is amagli seyahat eden yolcular olmak iizere, bu tarz iiriin
ozelliklerine gereksinim duyan yolcular icin Southwest’in yiksek bir deger

olusturdugunu gostermektedir.
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Bu konuda verilebilecek bir diger 6rnek ise, Midwest Express Airlines’dur.
Diger havayolu isletmeleri ugaga daha fazla koltuk yerlestirme cabasindayken,
Midwest Express, ortadaki yolculanin sikigmasmit énlemek amaciyla ugak igindeki
koltuk sayisini azaltmustir. Ayrica, gogu havayolu isletmesinin ikram olarak fistik
verdigi bir ortamda, Midwest Express kizarmis tavuk vb. gibi iyi kalitede ikram
sunumuna devam etmigtir. Isletmenin fiyatlanmn da verdii hizmete gore
rakiplerinden daha diisiik olmasi nedeniyle, Midwest Express, miisteriler i¢in deger

yaratan bir havayolu isletmesi durumundadr.'

Southwest Airlines ve Midwest Express, diisiik bilet fiyatlanina ragmen
yolcularina yiiksek deger yaratabilen isletmelerdir. Ancak bazi durumlarda
isletmelerin  diigtik fiyata yitksek deger sunumunda bulunmalari miimkiin
olmayabilmektedir. Bu konuda British Airways’in faaliyetlerini ornek olarak

gostermek mitmkiindiir.

1983 yilinda Sir Colin Marshall British Airways’in (BA) bagma gegtiginde,
igletmehin hizmet stihumunun cok kotii durumda olmasi nedeniyle, yolculanyla
ilgilenen bir havayolu isletmesi yaratabilmek amaciyla yeniden yapilandirma
faaliyetlerinde bulunmustur. Ancak British Airways’in yiiksek maliyetleri nedeniyle,
diisiik fiyata yiiksek deger sunumu isletme igin s6z konusu degildir. Bunun yerine,
yolculara saglanan sonuglarin ve sunulan kalitenin arttirllmas: ve ugus oncesi, ugus
i¢ci ve ugus sonrasinda olmak iizere yolcularin havayolu isletmesinin iggbrenlerine
ulagtminin arttirilmas: yontinde ¢aba sarf edilmesi gerekmekteydi. Bu ¢abanin ise;
yogun bir egitim programinin uygulanmasi, iggorenlerin takim calismasina el
verecek sekilde koordine edilmesi, ozellikle 6n biiro personeli olmak iizere tiim
isgorenlerin daha 6zgiirce ve sorumluluk iistlenerek ¢aligmasini saglayacak bigimde‘
yeniden organize edilmesi, siireclerin yeniden dizayn edilmesi ve miisteri

sikayetleriyle ilgilenilmesi amaciyla bir sistemin kurulmasi gibi bir ¢ok boyutu

156 Stephen C. Broydrick, The 7 Universal Laws of Customer Value: How to Win Customers &
Influence Markets, (USA: Times Mirror, 1996), s.4.
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bulunmaktaydi: Bu kapsamda BA’de gergeklestirilen faaliyetlerden bazilarmi ana

bagliklar halinde asagidaki bicimde 6zetlemek miimkiindiir.'>’

e Miisteri degerinin yaratilmasi, miisteri baglilifinin olugturulmasi ve
“hizmetlerin iyilestirilmesi gibi konulara yonelik olarak “putting people first”

adl egitim programu gelistirilmis ve belirli araliklarla verilmistir.

e BA iggérenlerinin havayolu hizmet sunumundaki 6nemli stirecleri gormesi
amaciyla, diinyadaki bityiik isletmelere ziyaretlerde bulunmasi saglanarak
kiyaslama ¢aligmalar1 yapilmigtir. Hem kiyaslama galigmalann hem de egitim
programlari sonucunda, 6nbiiro ¢alisanlarindan olusan takimlar yeni check-in

prosediirleri olusturmuslar ve uygulamuglardir.

o Ogzellikle yiiksek bilet fiyat: 6deyen is amagl seyahat eden yolcular olmak
lizere, tiim yolcular igin beklenen sonuglarin saglanarak daha iyi hizmet
sunumunda bulunulmasi amacindan hareketle, boarding siireci; zamaninda
kalkislart saglayébilecek ve. yolculann gecikmelerden haberdar edebilecek
sekilde yeniden dizayn edilmistir.

e Is amagh seyahatlerde bulunan yolcular icin deger olusturabilecek diger iriin
ozelliklerinin belirlenebilmesi amaciyla, miuisterilere anketler uygulanms ve
fokus grup goriigsmeleri yapilmigtir. Miisterilerin istek ve ihtiyaclarina yonelik
bilgiler dogrultusunda uygulanmaya baslanan faaliyetler, BA’e basariyr da
beraberinde getirmistir. Yolculanin goziinde isletmenin degeri, BA’in
kendilerine olan maliyetini gegmistir. Yapilan aragtirma ‘sonuglarindan,
yolcularin ozellikle uzun mesafe uguslar sonrasi icin dus ve kiyafet

degistirilebilecek yerlere olan gereksinimleri dikkat ¢ekicidir.

e Yapilan seminer calismalarinda, miisteri baghligy; isletmenin karliligi ve
isgbren tatmini ile de iligkilendirilmistir. Personelin miisteriler ile

etkilesiminin artinlabilecegi yontemler olarak; yolculan bilgilendirme,

157 Heskett, Sasser ve Schlesinger, a.g.e., 5.43-46.
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vaatleri yerine getirme, miimkiin oldugunca miisteri bakig agisin1 6grenme ve
1yl hizmet sunumuna yonelik fiziksel kanitlar saglamanin 6nemi {izerinde

durulmustur.

* Migteri sikayetleri ve goriisleri ile ilgilenilmesi amaciyla, “CARESS” adi

altinda yeni bir bilgi sistemi olusturulmustur.

® Yolculann bilet acentalarina, hizmet temsilcilerine, kabin gérevlilerine ve
diger isgdrenlere ulagimlarimi kolaylastirici ve arttiric1 yonde cgabalar olarak;
telefon hatlar1 arttinlmig, yogun hatlar igin ilave bilet acentalart kurulmus ve
miisterilerin ugus sonrasinda goriislerini bildirebilecekleri video odalar

gelistirilmistir.

Bu ve diger cabalarin sonucunda BA’in miisterilerinin tatmin seviyeleri
artmustir. Isletmenin karmnin da arttigs bu dénemde, isletmenin pazar degeri ii¢ kat
birden artmustir. Sonug itibariyle BA, bilet fiyatlarinin yiiksekligine ragmen, dzellikle
is amagh seyahat eden miisterileri icin degerini arttirabilen bir havayolu isletmesi

ornegini temsil etmektedir.

2. 3. 4. Miisteri Tarafindan Algilanan Kurum imaji

Havayolu isletmelerinin sunduklan hizmetlerin ¢esidi ve kalitesi konusunda
imajlarim1 gelistirebilmeleri, miigteri tatmininin saglanmas: ve miisteri bagliligimin
olusturulmas1 agisindan biiylik bir 6nem tasimaktadir. Bu - dogrultuda sektorde
faaliyet gosteren havayolu isletmeleri incelendiginde, havayolu isletmelerinin ilgili
kitleler tizerinde yarattiklar1 imaj dogrultusunda farkli hizmet bilegenleri ile 6n plana
ciktiklan goériilmektedir. Ornegin; Singapore Airlines en iyi kabin ekibine sahip olma
konusunda belirli bir imaja sahip iken, British Airways konforlu hizmetiyle
taninmakta, Virgin Atlantic ise daha iyi iriin sunmak ve daha iyi degerler olusturmak

amaciyla yaptig yenilikler ile bilinmektedir."®

158 Thomas, a.g.e., s.138-140.
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Giinlimiizde kurum imaji kavram: daha ¢ok diistinceye dayal:i bir kavramken,

gecmiste kurum imaji olusturma yolu olan kurum kimligi, goriintilye dayali fiziksel

bir kavram olarak gortilmiistiir. Ancak kurum kimligi kavraminin hedef kitleye;

isletmenin kim ve ne oldugu, gelecekte amaglaninin ve hedeflerinin neler oldugu,

nasil bir yapiya ve yonetim anlayigina sahip oldugu, miisterilerine ve galisanlarina

nasil davranmasi gerektigi gibi konularda bilgi verememesi nedeniyle, giiniimiizde

isletmenin misyonunu, amaclarini, hedeflerini, kiiltlirinli, yonetim tarzin1 kisaca

isletmeyle ilgili hér§eyi acikca yansitan bir kurum imaji anlayisina ihtiya¢ duyuldugu

gorlilmektedir. Bu kapsamda; isletmeyi olusturan biitlin gorsel, sdzel ve davranigsal

Ogeleri kapsayan gii¢lii bir kurum imaji1, asagida da aciklandify iizere; i¢ imaj, dis

imaj ve soyut imaj kavramlarinin toplaminda bugiinkii anlamina kavusmaktadir.'>

Di1s imaj isletme disindaki hedef kitlelerin isletme hakkindaki fikir ve
algilamalarindan olugsmaktadir. Dolayisiyla havayolu isletmesinin; hizmetinin
kalitesi, isminden logosuna, kabin i¢i yerlesim dizaymindan kabin ekibinin
kiyafetlerine. kadar gorsel kimlik olusturmaya yarayan herseyi kapsayan
somut imajl, reklamlan, sponsorluk faaliyetleri ve medya ile iliskileri dig

imajin olusturulmasi agisindan 6nem tastyan unsurlar durumundadir.

I¢ imaj; kurumun isgdrenler iizerindeki imajidir ya da isgérenlerin miisterilere
yansittig1 imajdir. Havayolu isletmesi agisindan olumsuz bir imaj, kaybedilen

yolcular ve olumsuz bir tin anlamrna gelecektir.

Soyut imaj ise; miigteri tatmini ve sadakati yoluyla, kurumun sosyal
sorumluluk sahibi bir kurum oldugunun hedef kitleler tarafindan algilanmast
yoluyla .olusturulmaktadlr. Miisteri tatmini ve sadakati yoluyla isletmeye
giiclii bir soyut imaj yaratabilmek icin; mii§terilér1e iligki kurmak, sunulan
lirlin ve hizmete deger katmak, miigteriye gore liretim yapmak ve miisterinin

giivenini kazanmak gerekmektedir.

1% Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve Isletmelerde Degisen Kurum imaji, (istanbul: Sistem
Yayincilik, 1999), s.153, 246-250.
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Miisterileri tatmin ederek isletme hakkinda giiclii bir soyut imaj olusturmak
i¢in bir havayolu isletmesine deger katan nitelikler olarak; bavullarin kaybolmamast
ve hasar gormemesi, nazik ve iginin uzmani kabin ekibi, temiz kabin, rotarlar
hakkinda bilgilendirilme, gidilecek yere zamaninda varis ve kalkislar, koltuk
rahatlig1, hizli rezervasyon hizmeti, hizh ve giileryiizlii bilet satis hizmeti ve ucaktaki
yiyecek ve igecek hizmetinin kalitesi gibi unsurlar saymak miimkiindiir. Dolayisiyla
sundugu hizmete bu degerleri katan bir havayolu igletmesinin miuisterisi, satin aldig:
hizmetten mutlu olacaktir. Bu mutluluk duygusuyla olusan soyut imaj, havayolu

isletmesini rekabette rakiplerinin 6niine gegirebilecektir.

Glinlimiiziin rekabet¢i ortaminda, isletme imajimin miisteri baghilifinin
olusturulmasinda etkileyici bir potansiyele sahip oldugu uzmanlarca kabul
edilmektedir. Omegin, hizmet kalitesi ve miisteri bagliligina yonelik olarak
Ostrowski tarafindan yapilan aragtirmanin sonuglari; miisteri bagliliginin agiklanmasi
konusunda tek bir ucusun degerlendirilmesi yerine, miisterinin yer aldigi hizmet
karsilasmalari sonucunda uzun dénem deneyimlerine dayali olarak olusan isletme
imajinin daha onemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir. Bu kapsarhda kotii bir
ugus tecriibesinin de, isletmeyle ilgili sahip olunan tiim izlenimler sonucunda bir

istisna olarak degerlendirilebilecegi ifade edilmektedir.'®°

Havayolu igletmelerinin temel hizmet sunumlann olan ucus faaliyeti
vasitasiyla bir kurum imaji yaratmaya calismalarn, hizmetin dokunulmazlif:
nedeniyle daha gii¢ olmaktadir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin rakipleri
karsisinda farkli bir imaj yaratabilmek acisindan, hizmetin dokunulabilir unsurlar
lizerinde yogunlastiklari goriilmektedir. Ornegin; Singapore Airlines’in kabin
ekibinin giilerylizliiligii ve yardimseverligi, SAS’1n isgérenleriné verdigi Onem,
British Airways’in konforlu hizmet sunumu, Emirates’in kabin i¢i hizmet kalitesi ve
tistiin hizmet sunumu konusunda yarattiklan imaj, bu alanlarda rakiplerinden
farklilagabilmelerini saglamigstir. Dolayisiyla havayolu isletmelerinin kabin ekibi,

koltuk rahathigi, hizmet kalitesi vb. gibi hizmetin dokunulabilir unsurlan konusunda

1% Nguyen ve Leblanc, a.g.e., s. 227, 229.



110

rekabetgiliklerini 6n plana ¢tkarmalari, tistiin ve farklt bir imaj yaratilmas: agisindan

uygun bir strateji olmaktadir.

2. 4. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Herzberg’in Cift

Faktor Kuram

Insanlarin etkin ve verimli bir bigimde g¢aligmalarimi saglayacak igyeri
kosullarinin neler oldugunu arastiran Frederick Herzberg ve arkadaglan, yaptiklan
aragtirmalar sonucunda giidiilemede Herzberg modeli diye bilinen “cift faktor”
kuramini gelistirmiglerdir. Bu kuramun varsayimlarina gore; igyerinde isgérenin
kotiimser olmasina yol agan ve isten ayrilmasina ve tatminsizligine sebep olan
hijyenik faktorler ile, isyerinde iggéreni mutlu kilan, isyerine baglayan o6zendirici
(tesvik edici) ya da doyum saglayan faktorlerin birbirinden ayrilmasi
gerekmektedir. 61

‘Herzberg ve arkadaslanmrbl‘ arastirma s'dnuglan, isyerinde tegvik edici
faktorlerin varliginin iggoren tatmininin temel nedeni oldugunu, hijyen fakttrlerinin
ise isgbren tatminsizliine yol agtifim1 gostermektedir. Bu nedenle hijyen
faktorlerinde belirli bir sinirin altina diismenin dogurdugu tatminsizlik sonuglar,
isgorenin isinden sogumasina neden olabilecektir. Hijyen faktorlerinde saglanan
artislar ise iggoreni 6zendirmeyecektir. Hijyen faktorleri saglandiktan sonra iggdreni
tesvik etmek icin bunlar iizerinde 1srar etmemek, bunun yerine iggbren tatminini
saglamak acisindan 6zendirici (tegvik edici) faktorleri harekete gecirmek
gerekmektedir. ez

Herzberg’in ¢ift faktér kuraminin bir benzerini miigteri tatmini agisindan da

uygulamak mumkiindiir. Hijyen faktorleri; miisterilerin iirlin ya da hizmetin bir

18! Erol Eren, Orgiitsel Davrams ve Yonetim Psikolojisi, (Altinci basim, Istanbul: Beta Basim
Yayim Dagitim A.S., 2000), s.32-33, 488-489.

1! Brederick Herzberg, “One More Time: How Do You Motivate Employees?”’, Harvard Business
Review, (1991), s.16-18; Eren, a.g.e., 5.489.
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pargas: olmasim1 bekledikleri niteliklerdir. Bunlarin olmayis1 tatminsizlige neden

olabilecek ancak mevcudiyeti ise mutlaka tatmin yaratmayabilecektir.

(Cogu durum igin, giivenilir hizmet sunumu bir hijyen faktériidiir. Hizmetin
zamaninda yerine getirilmesi, kabul edilebilir en diisiik performans derecesidir.
Beklenen hizmette bu derecenin karsilanamamasi tatminsizlikle sonuglanacaktir. Bir
igletme hijyen faktorlerinin misterilerin beklentilerini karsiladifindan emin
olmalidir. Bunun altinda olan her sey, miisteriler agisindan beklenen faydalan
muhtemelen arttirmayacaktir. Bununla birlikte, miusterilerin beklentilerinin &tesine
gecmesi ve isletmeye rekabetgi avantaj saglamas: nedeniyle, daha fazla kaynagin
tatmin edici unsurlara atanmasi gerekmektedir. Ancak hijyen faktorleri agisindan
zayif performans gosteren bir isletme tatminsiz miugterilere sahip olacaktir. Tatmin
edici unsurlar ise, yiiksek miisteri tatmini yaratma potansiyeli bulunan unsurlardir.
Sorumluluk sahibi, nezaketli, empatik ve iyi egitilmis isgérenler miisterileri memnun
etmektedir. Tatmin edici etmenlerin varlifi isletme agisindan rekabetci avantaj
yaratabilecek ve hizmete farkli bir deger katabilecektir. Ancak tatmin edici unsurlar
onemli duruma gelmeden Once, hijyén _fak_tbrleriniri kabul edilebilir seviyede var

olmas: gerekmektedir.'®®

J. M. Juran 1988v yilinda “Juran on Planning for Quality” adli kitabinda buna
yonelik bir 6mek sunmus ve havayolu ile seyahatlerde en temel gereksinimleri
belirlemek amaciyla Qantas Airways’de 2500 yolcuya yaptifn anket calismasinin
sonuglarimi 6zetlemistir. Tablo 10’da da gosterildigi gibi Juran, havayolu lirtiniiniin
niteliklerini 6nem siralamast dogrultusunda bir liste halinde vermigtir. Juran’in bu
listesi, havayolu seyahatinde tatmine ya da tatminsizlige neden olabilecek niteliklerin
belirlenmesi amaciyla Naumann ve Jackson tarafindan yapilan bir diger arastirmada,
fokus gruplanina sorulacak sorular igin girdi olarak kullanilmustir. Bu kapsamda
Tablo 11°de yer alan, hijyen faktorleri ve tatmin edici unsurlar belirlenmigtir. Tablo
10’daki listenin en baginda yer alan niteliklerin bir ¢ogu hijyen faktorlerdir. Tatmin

edici unsurlar ise listede daha alt siralarda yer almustir. Bu ayinim Qantas i¢in 6nemli

1683 Earl Naumann, Creating Customer Value: The Path to Sustainable Competitive Advantage,
(Cincinnati: Thompson Executive Press, 1995), 5.85-86.
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olacaktir. Qantas hijyen faktorlerinde “sifir hataya” yonelik bir performans
dogrultusunda hizmet sistemi olusturdugunda, tatminsizlige sebep olabilecek
nedenleri ortadan kaldirmis olacaktir. Ancak burada tatmin seviyesinin mutlaka
artmasi s6z konusu degildir. Yiiksek tatmin seviyeleri; hijyen faktorlerinin miisteri
beklentilerini kargilamasi ve tatmin edici unsurlanin miigteri beklentilerini gegecek

sekilde sunulmasi durumunda olusacaktir, '

Tablo 10. Qantas Airways:

Yolcu Gereksinimlerinin Onemlilik Derecesi Dogrultusunda Siralanmasi

Temel Gereksinimler

1. Bagajlarin kaybolmamas: 12. Baglantilarda yardim
2. Bagajlarin zarar gérmemesi 13. Gecikmelerden haberdar edilme
3. Tuvaletlerin temizligi 14. Sehre ulagim imkam

4. Koltuklarin rahathig 15. Karsilamaya gelecek olanlara dogru vars

zaman bilgisinin verilmesi

5. Bagaj islemlerinin ¢abuklugu 16. Iyi organize olmus bir boarding

6. Bacak aralifinin genisligi 17. Havaalaminda hizli ve hoggoriilii check-in
7. Yemeklerin iyi kalitede olmasi ' -| 18. Bagaj saryolar

8. Rezervasyon hizmetlerinin ¢abuklugu 19. Zamaninda vansg

9. Kabin ekibinin yeterli sayida olmasi ve nezaketi |20. Battaniye ve yastik hizmeti

10. Kabinin temiz ve diizenli olmasi 21. Giimriik islemlerinde yardim

11. Kabin sicakliinin ve nem oramnin uygun |22. Zamaninda kalkig

olmasi

Kaynak: Naumann ve Jackson, a.g:e., 5.73.

164 Earl Naumann ve Donald W. Jackson, Jr., “One More Time How Do You Satisfy Customers?”,
Business Horizons, (May-June 1999), s.72-73.
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Tablo 11. Qantas Airways Verileri Dogrultusunda Fokus Grup Bulgulari:

Hijyen Faktorlerinin ve Tatmin Faktorlerinin Degerlendirilmesi

Hijyen Faktorleri Tatmin Unsurlari
Bagajlanin kaybolmamasi Koltuklarin rahatlig:
Bagajlarin zarar gérmemesi Bagaj islemlerinin ¢abuklugu
| Tuvaletlerin temizligi Bacak aralifimin genisligi
Kabin ekibinin yeterli sayida olmasi ve nezaketi Yemeklerin iyi kalitede olmasi
Kabinin temiz ve diizenli olmasi Rezervasyon hizmetlerinin ¢abuklugu

Kabin sicakliginin ve nem oraninin uygun olmast | Baglantilarda yardim

Gecikmelerden haberdar edilme Sehre ulasim imkam

Karsilamaya gelecek olanlara dogru vang zamam | Havaalaninda hizli ve hoggoriilii check-in

bilgisinin verilmesi

Iyi organize olmus bir boarding

Bagaj saryolar:

Zamaninda varig

Battaniye ve yastik hizmeti

Giimriik islemlerinde yardim

Zamaninda kalkis

Kaynak: Naumann ve Jackson, a.g.e., s.73.

Tablo 11'den de goriildiigii gibi, bagajlarin zarar gormemesi ve
kaybolmamasi yolcular agisindan bir hijyen faktériinii olusturmaktadir. Dolayisiyla
yolcular i¢in havayolu iriiniiniin olmas1 beklenen bir unsuru durumundadir. Ancak
yolcuya hasarsiz teslim edilen bagajin yani sira, bagaj islemlerinin de hizli bir
bicimde gerceklestirilmesi yolcunun hizmet sunumundan tatmin olmasini
saglamaktadir. Yine aym sekilde kabin i¢inin temiz ve diizenli olmas1 yolcular igin
olmasi gereken bir hizmet bileseni durumundadir. Ancak temiz ve diizenli bir
kabinde, koltuklar arasinda bacaklarin uzat1lébilecegi mesafenin genig olmasi

yolcunun tatmin olmasim saglayabilmektedir.

Dolayisiyla havayolu isletmeleri, hizmet dizaynlarinda ya da sunumlarinda,
yolcular icin hizmetin beklenen bir pargasi olmasi nedeniyle, hijyen faktdrlerinin
varligindan asla 6diin vermemelidirler. Ancak, yolcularda yiiksek tatmin seviyelerine
ulasmak istiyorlarsa, bu durumda hizmetin beklenen bilesenlerinin yan: sira,

yolculan tatmin edebilecek hizmet bilesenlerine de mutlaka 6nem vermelidirler.
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Hem hijyen faktorleri hem de tatmin faktorleri agisindan yiiksek performans
gosteren bir havayolu isletmesinin miisterileri elde tutma oram1 da yiiksek
olabilecektir. Hijyen faktorleri agisindan yiiksek, tatmin faktérleri agisindan diigiik
performans gosteren bir havayolu isletmesi ise tatmin faktorlerine ©nem
vermediginden, asil olarak fiyat konusunda rekabet etmek durumunda kalabilecektir.
Hem hijyen hem de tatmin faktorleri agisindan diisiik performans gosteren bir

havayolu isletmesinin ise miisteri devir oran1 yiikksek olabilecektir.

Bununla birlikte goz ardt edilmemesi gereken diger bir nokta, hijyen
faktorlerinin ve tatmin faktorlerinin, faaliyet gosterilen pazar boliimiine ya da ugusun
uzunluguna gore farklilik gosterebilecegidir. Aynica havayolu sektoriiniin oldukca
dinamik bir sektdr olmasi ve teknolojik yeniliklerin hizla gelismesi nedeniyle,
glinlimiiziin tatmin faktorleri gelecekte havayolu igletmeleri icin hijyen faktorleri
durumunda da olabilecektir. Omegin; giiniimiizde bir tatmin unsuru olarak
degerlendirilebilecek elektronik bilet imkani, gelecekte havayolu hizmetinin olmas:
~beklenen bir Uirlin ozelligi olarak degerlendirilerek hijyen faktorii konumunda

olabilecektir.

Bu bolimde, miisteri tatmini konusu havayolu hizmet stireci ag¢isindan
incelenmis ve bu dogrultuda havayolu igletmelerinde miisteri tatmininin
saglanmasinda Onem tasiyan Uriin Ozelliklerinin neler oldugu genel olarak
agiklanmaya calistlmigtir. Bundan sonraki boliimde ise; miigteri tatmininin
saglanmas: agisindan onem tagiyan ve temel bir unsur durumunda olan isgoren-
miisteri karsilagmalan agiklanacak ve isgdren-miisteri karsilagmalarinin miisterilerin

tatmin seviyesi tizerindeki etkileri nedenleriyle birlikte incelenmeye ¢aligilacaktir.



UCUNCU BOLUM

HAVAYOLU ISLETMELERINDE MUSTERI TATMINININ
SAGLANMASINDA iSGOREN-MUSTERI KARSILASMALARININ
YERI VE ONEMi

1. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Hizmet Kalitesinin

Yaratilmasinda Temel Bir Unsur Olarak Hizmet Karsilasmalari

Bir ¢ok hizmetin miisteri a¢isindan olumlu ya da olumsuz bir deneyim olmast,
hizmetten elde edilen ¢giktidan ¢ok, miisterinin hizmet iiretim siirecinde yasadiklarindan
Oonemli oranda etkilenmektedir. Bu durum, hizmetlerin es zamanh iiretim ve tiiketim
ozelliinin ve dolayisiyla miisterinin de hizmet iiretim siirecinde yer almasinin bir
sonucudur.'® Miisterinin hizmet iiretim siirecinde yer almasi nedeniyle, miisteri ile
hizmet sunucusu arasinda gergeklesen etkilesim ve hizmet siirecinde yer alan unsurlar

hizmet sunumunun basarli bir bigimde gerceklestirilmesinde onemli bir yere sahiptir.

Miisteriler icin bir hizmet isletmesinin degerlendirilmesi, genellikle “hizmet
karsilagsmalarinin” ya da bir bagka ifadeyle “miisterinin isletmeyle dogrudan etkilesimde
bulundugu anlarin” degerlendirilmeéine dayanmaktadir. Bu nedenle; 6zellikle hizmet
kalitesinin azaldigina yonelik algilamalarin s6z konusu oldugu donemlerde olmak iizere,
miisterilerin hizmet karsilasmasna iliskin degerlendirmelerini etkileyen faktorlerin neler

oldugunun bilinmesi biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Hizmet isletmelerinin biiylimesiyle

15 Oztiirk, 1998, a.g.e., 5.166.
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birlikte, miisterilerin yasadiklari hizmet kargilagmalarina iligkin hayal kirikliklilar ve
tatminsizliklerini de artan bir bicimde dile getirdikleri goriilmektedir. Hizmet
karsilagmalar1 ve hizmet kalitesi konusundaki odaklanmalar da konunun 6nemini ve
zorlugunu ortaya koymaktadir. Bu kapsamda; hizmet kargilasmalarinin dogrudan ve
siirekli olarak yonetilmesi ve izlenmesinin miisteri tatmininin saglanmasinda 6ncelikli

bir yere sahip oldugu ifade edilmektedir.'®

Hizmet karsilasmalan esnasinda miisteri isletmenin hizmet kalitesiyle ilgili bir
resmini elde etmektedir. Isletme ve miigteri arasinda yasanan her bir olumlu hizmet
karsilagmas1 miisterinin toplam tatminine ve isletme ile bir daha is yapma istegine
katkida bulunmaktadir. Isletme acisindan ise; her bir kargilasma, kaliteli hizmet
saglayicisi olarak kendini kanitlayabilecedi ve miisteri bagliligini arttirabilecegi firsatlari

temsil etmektedir.'®”

Hizmet kalitesi arastirmacilan, liretim isletmeleri igin gegerli olan “sifir hata”
goriisiine benzer sekilde, hizmet kalitesiniﬁ kanitmin da hizmet sunumunun kusursuz
performansinda yattifini ileri stirmektedirler. Bu nedenle hizmette “sifir hata”nin
saglanmasina iligkin ana amaglardan biri, hizmet karsilasmalarinda %100 kusursuz
performansa yonelik caligmaktir. Burada kusursuz performans ile ifade edilen siki
standartlarin olusturulmast degil, bunun yerine miisteri bakis agisindan %100 tatmin

edici performansin gerc;ekle,$.tirilmesidir.168

1% Mary Jo Bitner, “Evaluating Service Encounters: The Effects of Physical Surroundings and Employee
Responses,” Journal of Marketing, Vol:54, Issue:2, (April 1990), 5.69.

167 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.86.

1% Mary Jo Bitner, Bernard H. Booms ve Lois A. Mohr, “Critical Service Encounters: The Employee’s
Viewpoint,” Journal of Marketing, Vol:58, Issue: 4, (October 1994), 5.95.
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1. 1. Hizmet Karsilagsmas1 Kavram

Miisteri bakis agisindan hizmete iliskin en akilda kalic ve giiglii etki, miisterinin
hizmet igletmesiyle etkilesimde bulundugu an olan hizmet karsilasmalart esnasinda

olusmaktadir.'®

Bu kavram Surprenent ve Solomon tarafindan “miisteri ve hizmet sunucusu
arasindaki ikili etkilesim” olarak tanimlanmustir. Surprenent ve Solomon’a gore;
miigterilerin ve hizmet sunucularin yerine getirmeleri gereken rolleri bulunmaktadir.
Hizmet kargilagmalari ise bu rollere iligskin performanslardir. Dolayisiyla bu tamima gore;
hizmet karsilagsmasi kavraminin kullanimi, hizmet igletmesinin performansinin insanlar

arasi iliskiler boyutu tizerinde odaklanmaktadir.'™

Hizmet karsilagmalarim rol teorisi
acisindan ele alan Surprenent ve Solomon, miisteri ve hizmet sunucusu arasindaki ikili

etkilesimin miisteri tatminini arttirabilecegini ileri stirmektedirler. 1

“Shocktack ise, hizmet kargllasmalanm daha genis kapsamli bir bigimde ele
almakta ve “miisterinin hizmetle dogrudan etkilesimde bulundugu bir zaman dilimi”
olarak tantmlamaktadir. Bu tanim; personel, fiziksel olanaklar ve diger gériinen unsurlar
da dahil olmak iizere miisterinin hizmet igletmesiyle etkilesimde bulunabilecegi tiim
unsurlan kapsamaktadir. Dolayisiyla Shocktack, hizmet karsilagmalarim sadece isletme
ve miisteri arasindaki insanlararasi iligkiler ile smirlandirmamakta ve hizmet
karsilagsmalarinin herhangi bir insan etkilesimi olmadan da sdz konusu olabilecegini ileri

siirmektedir.!”?

169 7eithaml ve Bitner, a.g.e., s.86.

170 Mary Jo Bitner, Bernard H. Booms ve Mary Stanfield Tetreault, “The Service Encounter: Diagnosing
Favorable and Unfavorable Incidents,” Journal of Marketing, Vol: 54, Issue: 1, (January 1990), s. 72.

! David Bejou ve Bo Edwardson, “A Critical Incident Approach To Examining The Effects of Service
Failures On Customer Relationships: The Case of Swedish And U.S. Airlines,” Journal of Travel
Research, Vol: 35, Issue: 1, (Summer 1996), s.35-41.

"2 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e., s. 72.
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1. 2. Hizmet Karsilasmasi Tiirleri

Bir miigterinin hizmet isletmesiyle etkilesimde bulundugu her an bir hizmet
kargilasmas1 meydana gelmektedir. Genellikle {i¢ ¢esit hizmet kargilagmasi
yagsanmaktadir. Bunlar asagida da acgiklandifn gibi; uzaktan Kkarsilasma, telefonla
karsilasma ve yiiz yiize karsilasmadir. Miisteri hizmet isletmesiyle olan iligkisinde bu
karsilagsmalardan herhangi birini yagayabilecegi gibi, iigiiniin bir birlesimini de

yasayabilmektedir.'”

Uzaktan karsilasma: Uzaktan karsilagmalar dogrudan bir insan etkilesiminin sdz
konusu olmadifi durumlarda gergeklesmektedir. Bir yolcunun bilet almak amaciyla
otomatik bilet makineleri ile etkilesimde bulunmasini ya da bir kiginin bankasi ile ATM
makinast aracilifiyla etkilesimde bulunmasini uzaktan karsilagmalara ornek olarak
vermek miimkiindiir. Isletmelerin cesitli tarzdaki bilgi vb. gibi dokiimanlar1 posta
yoluyla miisterilerine gondermeleri durumunda da uzaktan karsilagsmalar s6z konusu
olmaktadir. Bu karsilagmalarda dogrudén bir insan etkilesimi gerceklesmemesine
ragmen, bunlarin her biri isletme agisindan miisterinin kaliteye iliskin algilamalarini
giiclendirebilecegi ya da olusturabilecegi firsatlari temsil etmektedir. Uzaktan
karsilagmalarda hizmetin fiziksel kanitlari, teknik siire¢ ve sistemlerin kalitesi, kalitenin

degerlendirilmesinde 6ncelikli unsurlar olarak yer almaktadir.

Bununla birlikte; gittikce artan sayida hizmet 6zellikle internet uygulamalarinin
ortaya ¢ikmasiyla birlikte, teknoloji vasitasiyla sunulmaktadir. Ornegin giiniimiizde
internet ortamindan havayolu isletmelerinin biletlerini satin almak, ugus tarife bilgilerini
égrenmek ya da rezervasyon yaptirmak miimkiindiir. Bu tiir hizmet karsilagmalarinin

hepsi de uzaktan karsilagmalar olarak ele alinabilmektedir.

173 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.88-89.
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Telefonla karsilasma: Sigorta, telekomiinikasyon vb. gibi bir ¢ok isletmede miisteri ve
isletme arasinda en sik yasanan karsilagma tiirii ise telefonla kargilagmadir. Cogu isletme
de miisteri hizmetleri, genel bagvurular ve siparis alma konularinda telefonla

karsilagmalardan yararlanmaktadir.

Telefonla kargilagmalarda kalitenin degerlendirilmesi, uzaktan karsilagmalara
gore daha karmagiktir. Bunun nedeni; etkilesimlerdeki degiskenlik olasiliginin yiiksek
olmasidir. Ses tonu, isgorenin bilgisi, nezaket, miisterilerin problemlerine miidahale
etme konusundaki etkinlik ve beceriklilik gibi unsurlar bu karsilasmalarda kalitenin

degerlendirilmesi acisindan 6nemli kriterler durumundadir.

Yiizyiize karsilasma: Karsilagmalarin iigiincii ¢esidi ise, miisteri ve isgérenin dogrudan
etkilesimi sonucunda meydana gelmektedir. Isgéren-miisteri karsilasmasi olarak da ifade
edilen ylizylize karsilasmalarda diger karsilagma tiirlerine oranla hizmet kalitesinin
belirlenmesi ve anlagilmasi daha zor ve daha karmagiktir. Isgrenlerin sozel ve sozel
olmayan tiim tutum ve davraniglari, klyafetieri ya da hizmetin diger sembolleri vb. gibi
unsurlar kaliteye iliskin fiziksel ipuclari durumundadir. Yiiz yiize karsilagmalarda
miisteriler de etkilesim esnasinda kendi davranislar1 vasitasiyla, kalitenin yaratilmasinda

onemli bir rol oynayabilmektedir.

Hizmet karsilagmalar yukarida da agiklandig gibi genellikle uzaktan, telefonla
ya da yﬁzyﬁze karsilagmalar olarak ii¢ bigimde gergeklesmekle birlikte, bunlarin disinda
bir de makine - makine karsilasmalar1 bulunmaktadir. Makine-makine karsilagmalarinin
giiniimiizde en yaygin kullanimi, perakendeci ve toptanci stoklarinin elektronik ortam

aracitligiyla yenilenmesi ya da elektronik veri degis tokusu alaninda olmaktadir.'”

174 Heskett, Sasser ve Schlesinger, a.g.e., s.105.



120

1. 3. Hizmet Karsilagsmasmdan Iliskiye Gegis ve Hizmet Karsilasmalarmm

Basarisim Etkileyen Faktorler

Bir ¢ok isletme miisteri tatmini ve hizmet kalitesinin saglanmasinin isletme
agisindan 6nemini anlamis olsa da, bu amaglara nasil ulagilacagi her zaman igin ¢ok agik
degildir. Bu konuya 6rnek olarak; hizmet kalitesinin oldukga diisiik olarak gergeklestigi
bir ortamda, problemin hem miisteriler hem de hizmeti sunanlar tarafindan kabul edilmis
olmasina ragmen, problemin sebepleri ve uygun ¢oziimler konusunda anlagmazliklarin
s6z konusu oldugu durumlan gostermek miimkiindiir. Hizmet karsilagmalari esnasinda
yaganan bu tiir anlasmazliklar miisterilerin tatmin seviyelerini azaltmanin yam sira,
tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olay cesitlerinin ve davranmiglarin anlasilmasinin
oneminin de altimi gizmektedir. Ornegin; yiiz yiize kargilasmalarin en az iki insan
arasindaki etkilesimi kapsamasi nedeniyle, bu karsilasmalar1 farkli bakis agilarindan
anlamak biiyiik bir 6énem tagimaktadir. Bu tiir bir anlayisa sahip olan isletmeler hizmet
kargllasmalannda kaliteye ulagsmak amaciyla, siireglerini daha iyi dizayn etme ve

mﬁ@térileri.ile iggorenlerini daha iyi egitme yetenegine sahip olacaklardir.!”

Hizmet karsilagsmalarinin bagarili bir bi¢imde gerceklesmesinde ¢esitli faktorler
rol oynamaktadir. Ancak bu faktorler siirekli olarak tutarliik géstermedikge, miigterinin
kendisini hizmetin “sahibi” olarak hissettigi tarzda bir iligkinin olusturulmasi da
miimkiin olmamaktadir. Hizmet karsilagmalarinin basarisini etkileyen faktorlerin neler

olabilecegi, her bir hizmet kargilagmasi ¢esidi i¢in asagida sralanmugtir.!”®
Yiiz Yiize Kargilagmalar (Miisteriler tarafindan goriilen hizmetler i¢in):
o Dikkatli bir miisteri boliimlendirmesi ve se¢imi

e Beseri iligkileri giiclii olan 6n biiro personelinin se¢imi

e Miisterilerin hizmete kolay ulagabilmesi

175 Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., s.95.
176 Heskett, Sasser ve Schlesinger, a.g.e., s.103-104.
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¢ Hos ve rahat bir ortam

o lyi bir destek teknolojisi

o lyi egitilmis isgorenler

e Miisteri ve isgoren bagliligi

e Zamaninda ve giivenilir hizmet

¢ Goriiniis ve davraniglan giiven uyandiran iggorenler
Yiiz Yiize Kargilagmalar (Miisteriler tarafindan goriilmeyen hizmetler igin):

Yukarnida belirtilen faktorlere ek olarak:
e Hizmetin yerine getirildigine iligkin dokunulabilir kanitlar

e Mukavele, garanti ve teminat
Insan-Makine Karsilasmalari:

e Kolay anlasilabilen prosediirler

e Kolay erisilebilen teknoloji

e Hizmet performansinin kanitlanmasi

e Gerekli durumlarda insanlara erigim olanagi
e Bilgi ve islemlerin giivenilir olmasi

e Hatasiz mekanizma ve prosediirler
Makine — Makine Karsilasmalari:

e Verimli bir yazilim

¢ Donanim ve yazilimin uyum iginde olmasi
e Bilgi

e Gonderilen mal vb. i¢in izleme yetenegi

e Otomatik dogrulama prosediirleri
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e Islemlerin kayit edilmesi
e Bilgi ve islemlerin giivenligi

o Hatasiz mekanizmalar

Yukanda da belirtildigi gibi; dogru bir ortamin segilmesi ve hizmet sunucusunun
islemleri uygun bir slirede yapmasmna imkan taniyan bilgi ve diger teknolojinin
bulunmas: durumunda, yiizyiize kargilagmalar daha hos ve basaril1 hale gelebilecektir.
Miisteriler tarafindan goriilmeyen hizmetler i¢in s6z konusu olan kargilagmalarda ise,
hizmetin yerine getirildigine iligkin dokunabilir kanitlar énemli hale gelmektedir.
Islemler esnasinda algilanan riskin 6nemli bir unsur olmasi durumunda da, mukavele,

garanti ve teminat gibi unsurlar gerekli olabilecektir.

Hizmet karsilagmalarinin tatmin edici bicimde gergeklesmesinde, yukanda
belirtilen faktorlerin yami sira, bir takim davranigsal ilkelere uyulmasi da 6nem
tagtyabilmektedir. Davranig bilimlerinin hizmet ka.rsllagmalarma_ uygulanmasina iligkin
olarak yapilan gégitli aragtirma ve c¢aligmalar, hizmet karsilagmalar1 olgusunu anlamak
acisindan o6nem tagimaktadir. Bu kapsamda Richard B. Chase konuya iligkin teori ve
aragtirma bulgularim1 analiz ederek yaptifi bir calismada hizmet karsilagsmalarinin
dizaym:1 ve yOnetimi i¢in asagida siralanan bes davranigsal ilkenin varliina isaret

etmektedir.!”’

e  Bir hizmet karsilasmas1 giiglii bir bicimde bitmelidir. Ornegin; gecikmeli ya da iptal
olan uguslar, yetersiz bacak mesafesi ve kayip ya da hasarli bagaj nedeniyle yiiksek
seviyede tatminsizliklérin - yasanabildigi havayolu sektoriinde, havayolu
isletmelerinin son karsilagma an1 olan “bagajin miisteri tarafindan teslim alinmas1”
asamasma daha da fazla 6nem vermeleri uygun olabilecektir. Bu konuya

verilebilecek bir diger 6rnek ise; gecikmeli yapilan bir ugus nedeniyle ucus

77 Richard B. Chase, “Want to Perfect Your Company’s Service? Use Behavioral Science,” Harvard
Business Review, Vol: 79, Issue: 6, (June 2001), s. 78-84.
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sonrasinda hosteslerin yolculara kiigiik siirpriz niteliginde isletmeye ait hediyelik

esyalar1 dagitmalar olabilecektir.

*  Arzulanmayan, rahatsizlik veren deneyim ve tecriibeler hizmet karsilasmasmin ilk
agamalarinda bertaraf edilmelidir. Davramigsal aragtirmalar insanlarin koétii olaylar:
(check-in kuyrugunda bekleme) iyi olaylardan once (giizel bir yemek) yasamayi

tercih ettiklerini gostermektedir.

e Memnuniyet yaratan durumlar hizmet siirecinin ¢esitli béliimlerinde yer almali,
rahatsizlik veren durumlar ise tek bir seferde yasanmali ve miimkiinse

birlestirilmelidir.

e Miisterilere stireci kontrol etme imkam saglanarak, sorumluluk verilmelidir. Bir
stirecin nasil isleyecegine yonelik olarak insanlara kontrol etme olanag: verilmesi,
siirece iligkin tatmin seviyelerini arttirmaktadir. Ornegin bir ¢ok havayolu isletmesi
uzun uguslarinda yolcularina yiyeceklerini yemek istedikleri zamami se¢me

imkanim tamimaktadir.

e Kisilerin ya da farkli kiiltiirlerin adet ve torelerine uyulmasina hizmet karsilagmalar
esnasinda Onem verilmelidir. Arastirmalar normlardan sapmalarin  hizmet

basarisizliklarinin biiyiik 6l¢iide nedeni olarak belirtildigini gostermektedir.

1. 4. Hizmet Karsilasmalarimn Havayolu isletmeleri Acisindan Onemi

Hizmet isletmeleri ile karsilastirildiinda; bir iretim isletmesinde iiretici ve
miisteri genellikle 6demenin yapildigi ve mallarin teslim edildigi anlarda ¢cok kisa olarak
etkilesim iginde olmaktadir. Cogu durumda da tiretici miisterileri ile direkt iletigimde

bulunmamakta, bunun yerine aracilar1 vasitasiyla faaliyet gostermektedir. Mallarin hangi
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siiregler sonucunda iiretildigi ise, miisteriyi cok fazla ilgilendirmemektedir.!’®
Dolayisiyla bir iiretim igletmesinde miisterilerin o malin iiretiminde yer alan iiretim

kaynaklariyla ya da iggérenlerle karsilasmasi s6z konusu olmamaktadir.

Ancak hizmetin tiiketimi bir dizi kargilagmanin sonucunda olusacag: igin;
miigterinin hizmet isletmesinin isgdrenleriyle, gesitli fiziksel unsurlariyla ya da telefon
aracihifiyla kars1 karsiya gelisleri, olumlu ya da olumsuz bir hizmet deneyiminde, bir
bagka ifadeyle miisteri tatmininde ya da tatminsizliginde &6nemli bir rol

oynayabilmektedir.179

Bu kapsamda; ucus Oncesi, ugus i¢i ve ugus sonrast hizmetlerden olusan
havayolu hizmet siirecinde de havayolu isletmesinin yolcusu ile havayolu isletmesi
arasinda bir dizi karsilagma meydana gelmektedir. Bu karsilasmalarda yolcu havayolu

isletmesinin;

e rezervasyon gorevlisi, check-in péréoneli, hostes, piIot vb. gibi isgorenleriyle,
e check-in bankolari, bekleme salonlari, kabin i¢i yerlesim ve konfigiirasyon,
kabin i¢i ikram ve eglence hizmetleri vb. gibi fiziksel olanaklariyla ve

e diger goriiniir unsurlanyla etkilesim i¢inde olmaktadir.

Bir havayolu isletmesinin yolcusunun yasadig: hizmet karsilasmalar1 arasinda;
ilgili ugus i¢in havayolu isletmesinin bilet satis ofisinden ya da internet sayfasindan
rezervasyon yaptumasini ve biletini almasini, check-in gorevlisi tarafindan check-in
islemlerinin yapilmasini, u¢aga binis esnasinda binig kartin1 ilgili gérevliye vermesini,
ucus esnasinda aldigi kabin i¢i hizmetleri, ucaktan indikten sonra bagajini teslim
almasim1 saymak miimkiindiir. Yolcu bu karsilasmalarin her birinde havayolu hizmet

siirecinin farkli agamalarinda yer alan hizmet sunucular ve fiziksel olanaklar ile

178 Adrian Palmer, Principles of Services Marketing (London: McGraw-Hill Book Company, 1994),
s.149.
19 Oztiirk, 1998, a.g.e., 5.166.
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etkilesim iginde olacaktir. Yolcunun havayolu isletmesi ile yasadigi her bir olumlu
hizmet kargilagmas: yolcunun toplam tatmin seviyesinin artmasim saglayarak, tekrar o

havayolu isletmesi ile ugmasim saglayabilecektir.

Miisterilerin isletme ile etkilesimlerinde, hizmet sunum siirecinin ilk
asamalarinda yaganan hizmet karsilagmalari, miigterinin hizmet Kkalitesine iliskin
algilamalarinda oncelikli bir 6neme sahiptir. Bununla birlikte, agsagida da agiklandig
gibi, miigteri tatmini ve baglilifinin saglanmasi ve arttirillmasi agisindan her bir
kargilagmanin potansiyel olarak kritik bir ¢neme sahip olabileceginin de goz ardi

edilmemesi gerekmektedir.'*’

Miisterinin isletmeyle yasadig ilk hizmet karsilagsmasi isletme hakkindaki ilk
etkiyi yaratacaktir. Miisteri ve isletme arasinda gerceklesen bu ilk karsilagma esnasinda
miigteriler igletme hakkinda degerlendirme yapacak herhangi bir kritere genellikle sahip
degildir. Bu nedenle isletmenin herhangi bir temsilcisiyle ilk defa gergeklesen telefonla
ya da yiiz ylize bir karsilasma miisterinin hizmet kalitesine‘yénelik algilamalarinda

biiyiik bir 6nem tagtyabilecektir.

Omnegin rezervasyon yaptirmak amaciyla bir havayolu isletmesinin bilet satig
ofisini arayan bir yolcu, telefondaki gorevli tarafindan kendisine kaba davranilmasi,
telefonda ¢ok uzun siire bekletilmesi ya da yardimci olunmamas: durumunda telefonu

kapatarak bir diger havayolu isletmesinden rezervasyon yaptirtabilecektir.

Miisteri isletme ile birden fazla etkilesimde bulunmus olsa dahi, her bir
karsilasma miisterinin hafizasinda isletme hakkinda yaratilacak bir imajin olusturulmasi
acisindan onem tagimaktadir. Cok sayida olumlu deneyim yiiksek kaliteyi ifade eden bir
imajin olusturulmasina katkida bulunurken, olumsuz etkilesimler de tam tersi bir etki

yaratabilecektir. Diger yandan olumsuz ve olumlu etkilesimlerden olusan bir

180 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.86-87.
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kombinasyon isletmenin hizmet kalitesi konusunda miisterinin belirsizlik hissetmesine
neden olabilecek, hizmet sunumundaki tutarlilik konusunda siipheye diisiirebilecek ve

rakiplere karst daha korumasiz ve savunmasiz birakabilecektir.

Ornegin yolcunun telefondaki kisiyle rezervasyon yaptirma konusunda zayif bir
karsilagsma, check-in personeliyle olduk¢a olumlu bir karsilasma ve ugus esnasinda
hostes ile kabul edilebilir diizeyde bir karsilasma yasamasi s6z konusu olabilir. Bu tarz
olumlu ve olumsuz etkilesimlerden olusan karsilagmalar havayolu isgletmesinin hizmet
kalitesi konusunda yolcuda saskinlik yaratabilecek ve bir sonraki ugusunda ne beklemesi
gerektigi konusunda siiphe duymasina ve belirsizlik yasamasina neden olabilecektir.
Dolayisiyla her bir kargilagma iligkinin siirdiiriilmesi ya da kesilmesi konusunda bir

potansiyel tagimaktadir.

Bununla birlikte, miisteri ile isletme arasinda ge¢miste ne kadar olumlu
karsilagmalar yasanmis olursa olsun, ge¢cmisteki olumlu deneyimleri unutturabilecek ve
misteriyi isletmeden uzaklastirabilecek nitelikte ciddi karsilagmalar da s6z konusu
olabilmektedir. Ornegin; 6nemli bir is toplantisina yetismesi gereken ve bu toplantiya
yetisememesi durumunda biiylik miktarlarda para kaybina ugrayabilecek durumdaki bir
is amacli seyahat eden yolcunun bileti olmasina ragmen ugamamasi ve kendisine bagka
bir ugus bulunmasina iliskin yardimer olunmamasi konusundaki olumsuz bir karsilagma,
bu yolcunun bu havayolu isletmesi ile bir daha ugmama karar1 almasini da beraberinde
getirebilecektir. Yine benzer sekilde yasanan olumlu karsilagmalarin ise miisteriyi

isletmeye hayat boyu baglayabilecek tarzda etkisi de olabilecektir.
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2. Havayolu Isletmelerinde Isgoren-Miisteri Karsilasmalar1 ve Bu

Kargilasmalarin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Hizmet, miigteri ve kompleks bir sistem arasinda. gerceklesen bir etkilesim
olmakla birlikte, cogu hizmet agisindan 6nemli bir unsur miisteri ve isgorenler arasinda
gerceklesen yiiz yiize karsilasmalardir.'®! Bunun nedeni ise, miisteri tatmininin miigteri
ve isgoren arasinda gerceklesen etkilesimin kalitesinden ©Onemli bir bigimde

etkilenmesidir.'*?

Hem hizmet kalitesi hem de miisteri tatmini konusunda yapilan ampirik
'arastlrmalar, toplam  kalitenin ve/veya hizmete yonelik toplam tatminin
degerlendirilmesinde  misteri-iggéren  etkilesimlerinin = kalitesinin Onemini
dogrulamaktadir. Parasuman, Zeithaml ve Berry tarafindan olusturulan hizmet kalitesi
boyutlarina iligkin olgek unsurlarn daha yakindan incelenecek olursa, bu unsurlarn
biiytik bir ¢cogunlugunun hizmet sunumunun insan etkilesimleri unsuruyla dogrudan
iligkili OIGugu gérﬁlméktedir. Miisteri tatmini konusunda yapllan ankete dayah cesitli |
calismalar da, isgoren-miisteri karsilagmalarinin tatmin ya da tatminsizligin

belirlenmesinde 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.'®
2. 1. Havayolu Hizmet Siirecinde Yasanan Isgoren-Miisteri Karsilasmalar:
Havayolu hizmet siirecinde yolcuya verilen ugus oncesi, ugus esnasi ve ucus

sonrasi hizmetler esnasinda yolcular ve havayolu isletmesinin isgdrenleri arasinda bir

dizi yiiz yiize karsilagma ya da bir bagka ifadeyle etkilesim yasanmaktadir.

181 Tan Mattson, “Improving Service Quality in Person to Person Encounters: Integrating Findings From A
Multi-disciplinary Review,” Service Industries Journal, Vol: 14, Issue: 1, (1994), s. 45.

182 Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., 5.95.

183 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e., s. 72.
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Ugus 6ncesi hizmetler kapsaminda havayolu isletmesinin rezervasyon personeli,
check-in personeli ve binis kartinin verildigi kapidaki goérevli ile etkilesimde bulunan
yolcu, ugus esnasinda ise hostes, kabin amiri ve hatta bazen de pilot ile etkilesim iginde
bulunmaktadir. Yolcunun her zaman olmasa da ugus sonrasinda etkilesim icinde
bulundugu isgérenlere ornek olarak ise, havayolu isletmesinin kayip bagaj boliimiinde
calisan iggorenlerini gostermek miimkiindiir. Yolcularin birebir etkilesimde bulunduklar
isgorenler genel olarak yukarida belirtilen kisiler olmakla birlikte, havayolu isletmesinin
herhangi bir boliimiinde yer alan yoneticilerle ya da diger isgorenlerle etkilesim iginde

olmalar1 da sz konusu olabilmektedir.

Hizmet bulusmasi ya da hizmet karsilagsmasi olarak da ifade edilen isgoéren-
miisteri kargilagsmalar1 i¢in kullanilan bir diger kavram ise Richard Normann tarafindan
literatiire kazandirilan “gerceklik dakikalar1” kavramidir. Bu kavram miisteri ve hizmet
saglayicisi arasinda gerceklesen her bir hizmet karsilagmasinin essizligini ve dnemini

vurgulamaktadlr.184

Iskandinav Havayollan’min (SAS) baskamt Jan Carlzon, SAS’1t yeniden
orgiitlerken bu karsilagsma anlann bir bagka ifadeyle gergeklik dakikalan iizerinde
durmustur. Carlzon, “Gergeklik Dakikalar1” adli kitabinda isgéren ve miisteri
karsilagmalarinin 6nemini su sekilde ifade etmistir: “Gegen yil on milyon miisterimizden
her biri yaklasik bes SAS ¢alisamiyla karsilasti ve bu her seferinde ortalama on bes
saniye siirdii. Boylece SAS bir yilda her seferinde 15’er saniyeden 50 milyon kere
miisterilerimizin zihninde yeniden canlandi. Bu 50 milyon “gerceklik am”, SAS’1n sirket
olarak basarisini ya da basarisizlifim belirleyecek anlardir. Onlar, miisteriye SAS’in en
iyi secenek oldugunu kanitlamamiz gereken anlardir”."®® Carlzon miisteri ve pazar
tarafindan yonlendirilen bir siiregte, igletmenin odak noktasimi fiziksel sermaye olan

ucaklardan miisteriye dogru kaydumig ve tiim havayolu isletmelerinin 2 milyar dolar

zarar ettigi bir donemde, sirketini 54 milyon dolar kara gecirmis ve Avrupa’nin en dakik

184 Mattson, a.g.e., s. 45.
185 Carlzon, a.g.e., s.18-19.
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havayolu isletmesi olmugtur. Bu doniisiimde ise; iggbren-miisteri karsilagmalarinin

6neminin kavranarak yonetilmesi dnemli bir rol oynamaistir.

2. 2. Havayolu Hizmet Siirecinde Yer Alan Isgorenler

Hizmet sunumunda yer alan iggérenleri, miisterilerle birebir etkilesimde bulunan
isgorenler ve miisterilerle herhangi bir etkilesimde bulunmayan iggorenler bigiminde iki
kategoride ele almak miimkiindiir. Ayrica bu isg6renlerin bir kismi hizmetin satin alum
ve tiiketimi esnasinda miisteriye goriiniir durumda iken, bir kismi ise miisteriler icin
gbri'lnmezdir.186 Bu aymmmin yam sira, iggdrenlerin; dnbiiro personeli ve destek personel
biciminde smiflandirilmasi da soz konusu olabilmektedir. Miisterilerin birebir
etkilesimde bulunduklan iggorenler; 6nbiiro personeli olarak nitelendirilirken, onbiiro
personelinin faaliyetlerini etkin bir bigimde yerine getirmesini saglayan ve yolcuyla
herhangi bir etkilesimde bulunmayan isgorenler ise destek personel olarak ifade
edilmektedir. Ornegin bir havayolu igletmesinde; rezervasyon, check-in, boarding’te
calisan iggorenleri ve kabin ekibini 6n biiro personeli olarak, ugagm bakimindan
sorumlu teknisyenleri, ugaga ikram ve bagajlar yiikleyen isgdrenleri ise destek personeli

olarak tanimlamak miimkiindiir.

Havayolu hizmetinin yerine getirilmesi siirecinde isletmenin 6n biiro personeli
ayn bir oneme sahip bulunmaktadir. On biiro personeli, miisteriler hakkinda bilgilerin
elde edilebilecegi ©nemli bir bilgi kayna§i durumundadir. Hizmet sunumunun
gelistiriimesine iliskin olarak, miisterilerle birebir iletisimde bulunan iggdrenlerden

miisteriler hakkinda elde edilen bilgi su iki alanda kullamlmaktadir.'®’

1% Cowell, a.g.e., s.110.
187 Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., 5.96.
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¢ On biiro personeli tarafindan miisterilerle olan etkilesimlerini kolaylagtirmak

ve gelistirmek amaciyla kullanilmaktadir.

Isgorenler miisterilere hizmet sunumu esnasinda, onlardan aldiklar1 geribildirim
dogrultusunda davramglarimi her an degistirebilmektedirler. Schneider, hizmet isinde
caligmayi tercih eden kisilerin hizmet sunumunu bagarili bir bicimde gerceklestirebilmek
icin giiclii bir arzulari bulundugunu ileri siirmektedir. Bu goriis dogrultusunda;
miisterilerle birebir iletisimde bulunan iggorenlerin, sunduklari hizmetin miisterilerce
nasil algilandigina iligkin olarak siklikla ipuglani arayisinda olmalari muhtemeldir.
Isgorenlerin miigterileri dogru -olarak anlayabilmeleri durumunda, davramslarim

diizeltmeleri de o derece miigteri tatminini gelistirici yonde olabilecektir.

Omnegin ilk ugusunu gerceklestirdigi gozlemlenebilen bir yolcuya tedirginligini
azaltmak amaciyla, hostesler tarafindan yakin ilgi gosterilmesi, arzu ettigi bir seyin olup
olmadiginin sorulmasi ve yolcuya giiven veren yonde davraniglar sergilenmesi yolcuyu

rahatlatabilecektir.
e Isletme tarafindan karar alma siirecinde kullanilmaktadir.

Onbiiro personeli miisteriler ile sik etkilesimde bulunmas1 nedeniyle, isletmedeki
diger kisilere oranla miisterilerin istek ve problemlerini daha iyi anlayabilmektedir. Bu
nedenle Onbiiro personeli ve yonetim arasindaki acitk iletisim hizmet kalitesine
ulasilmasi acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Schneider ve Bowen, 6zellikle yeni hizmet
gelistirme ve hizmette degisiklik yapma konularinda olmak iizere, stratejik kararlarin
aliminda igletmelerin 6n biiro personelinden elde edilen bilgileri kullanmalar gerektigini
ileri siirmektedir. Isgorenlerin miisterileri dogru olarak anlayabilmesi, hem isgérenler
hem de igletme igin miisterilerin isteklerine uygun bi¢imde uyum saglanmasini miimkiin

hale getirebilecektir.
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Ornegin; ugus esnasinda verilen ikram hizmetlerine iliskin bir degisiklik
kararinda hosteslerin de goriislerinin alinmasi uygun olabilecektir. Hostesler ugus siiresi
boyunca yolcularla birebir etkilesim i¢inde olduklarindan ve yolcularin verilen ikramda
neleri begenip begenmediklerini ya da ikram konusunda ne gibi isteklere sahip

olduklarin: bildiklerinden, yonetime bu konuda en dogru bilgiyi saglayabileceklerdir.

Bununla birlikte, ¢ok sayida isletme hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
konusunda miisteri bakis acisini yakalamaya ¢aligmaktadir. Ancak bu konuda uygun
araglarin secilmesi ve verilerin toplanmasi zaman alic1 ve maliyetli bir is olabilmektedir.
Bu kapsamda &n biiro personeli hangi stratejik kararlarin ne derece bagariya ulastiginin
bildirilmesi konusunda uygun bir pozisyonda yer almakta ve hizmet isletmesi ile

miisteriler arasinda 6nemli bir baglantiy1 temsil etmektedir.'®®

2. 2. 1. Miisteri Tatmininin ve Hizmet Kalitesinin Saglanmasinda

isgorenlerin Onemi

Havayolu sektoriiniin emek-yogun bir hizmet sektorii olmasi, miisteri tatmininin
saglanmasinda isgorenlerin Onemini ortaya koymaktadir. Hizmetlerin es zamanli liretim
ve tiketim ozellikleri | nedeniyle, hizmeti sunan iggdrenler hizmetin {iretilmesi ve
pazarlanmasinda biiyiik bir 6nem tasimaktadir. Bir baska ifadeyle; ugus dncesi, esnasi ve
sonrasinda s6z konusu olan tiim faaliyet ve hizmetlerin zamaninda ve uygun bir bi¢imde
yolcuyu tatmin edecek sekilde yerine getirilmesinde iggorenlerin katkisi biiyliktiir.
Rezervasyon gorevlisi, check-in personeli, hostes vb. gibi igsgorenlerin yolcularla birebir .
iletisim halinde olmasi nedeniyle, miisterilerle bu isgtrenler arasinda yasanan
etkilesimin niteligi, isgorenlerin 6zellikleri, becerileri, bilgileri, tutum ve davranislar

miisterilerin tatmin ya da tatminsizliginde énemli bir rol oynayabilmektedir.

188 1 ori S. Cook ve digerleri, “Human Issues In Service Design,” Journal of Operations Management,
Vol: 20 (2002), s. 167.
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Pazarlama alaninda ¢alisan akademisyen ve uygulamacilar, miisteri tatmininin
saglanmas1 ve miisteri baglil@inin yaratilmasinda miisteri odakli olmanin stratejik bir
avantaj sagladifimin gliclii savunuculari olmuglardir. Bu goriig, gelistirilmis hizmet
kalitesi ve miisteri talepleri konusunda daha fazla sorumluluk gerektiren uluslararasi
rekabet ve kﬁreéellesmenin bir sonucu olarak 6zellikle son 20 yil boyunca ¢ok daha fazla
gecerli olmustur. Miisteri ve pazar yonlii igletmeler, miisterilerin mevcut ve gelecekteki
isteklerine cevap verme konusunda odaklasan isletmelerdir. Daha kesin ve somut olarak
ifade etmek gerekirse; miisterileri cekmek ve uzun siireli iligkiler gelistirmek amaciyla,
isletmelerin miigterileri ilk siraya alarak miisteriler lizerinde odaklanmalar
gerekmektedir. Ancak bu digsal odaklanmamin i¢ miigteriler olarak ifade edilen
isgorenler tizerindeki giiclii odaklanma ile denge i¢inde olmasi gerekmektedir. Diger bir
deyisle, isletmelerin isgorenlerini de ilk siraya almalan gerektigi ifade edilmektedir.
Isletmeyi karliliga gotiirecek ve miisteri tatmini sonrasinda gergeklesecek miisteri
bagliliginin, ancak hizmet isletmesinin isgérenlerinin misterilerle iliski kurmaya y&nelik

bir anlayis i¢inde olmalar1 sonucunda gerceklesebilecegi ileri siiriilmektedir.'®

Southwest Airlines’in yonetim kurulu baskani Herb Kelleher’in isletmenin 25.
kurulus yi1l doneminde kullandi1 ifadeler, hizmet iggtrenlerinin isletme agisindan
Onemini tam anlamyla vurgular niteliktedir: “Kim once gelmektedir? Isgorenler,
miisteriler ya da hissedarlar? Bu benim igin higbir zaman bir sorun olmamugtir.
[sgorenler ilk sirada gelmektedir. Onlar mutlu, tatminkar, kendilerini adamis, enerjik ve
giicli olduklarinda, miisterilerle gercekten iyi ilgilenmektedirler. Miisteriler mutlu
oldugunda ise geri gelmektedirler. Ve bu da hissedarlai mutlu yapmaktadir.”
Dolayisiyla, uzun siire siirdiiriilebilir rekabet¢i avantaj saglayabilmek amaciyla,
miisterileri kendisine c¢ekebilmek ve kendisinde tutabilrﬁek acisindan, isletmelerin ic
miisteriler olarak da ifade edilen isgorenler iizerinde odaklasan bir sirket kiiltiiriiniin

yaratilmasi ve siirdiiriilmesi konusunda c¢aba sarf etmeleri gerekmektedir.'”®

1% Harvir S. Bansal, Morris B. Mendelson ve Basu Sharma, “The Impact of Internal Marketing Activities
on External Marketing Outcomes,” Journal of Quality Management, Vol: 6, (2001), s.62.
190 Ayni, s.61.
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Zeithaml ve Bitner ise, iggorenlerin hizmet isletmelerinin basarisindaki Snemini

ii¢ baslik altinda toplamaktadir:'*

o Miisterilerin goziinde hizmeti sunan kisi, ¢ogu kez hizmeti olusturmaktadir. Bu
nedenle hizmetin gelistirilmesi amaciyla isgorenlere yapilacak yatirim, bir

lirliniin dretimi i¢in dogrudan yapilacak yatirnmla aym anlama gelmektedir.

. Hizmet faaliyetinde yer alan kisi tiim hizmeti kendi bagina sunmasa da,
miisterinin goziinde isletmeyi temsil etmektedir. Iggérenlerin soyledikleri ya da
yaptiklann her sey, isletme hakkindaki algilamalara etkide bulunabilmektedir.
Sadece gorev esnasinda dedil, paydosta olan bir iggérenin kaba davraniglarina
tanik olunmasi durumunda dahi, miisterinin igletmeye yonelik algilamalari

olumsuz olabilecektir.

. Miisterilerle etkilesimde bulunan iggdrenlerin igletmeyi temsil etmeleri ve
miisteri tatminini dogrudan etkilemeleri nedeniyle, bu isgérenler pazarlamaci
roliinii yerine getirmektedirler. Isgdrenler hizmet sunumunu somutlastirarak

miigteriler i¢in ytirliyen reklam panolar1 durumundadir.

Hizmetlerin pazarlanmasinda iggorenlerin 6nemini vurgulayan bir diger kavram
ise, pazarlama literatiiriindeki yerini 1980’lerde almaya baglayan igsel pazarlama
kavramidir. Igsel pazarlama bir 6rgiitiin miisterilerini i¢sel ve digsal miisteriler olarak
ikiye ayirmaktadir. Isgérenlere, nihai tiiketicilerden olusan digsal miisterilerle aym
onemi vermekte ve iggdrenleri de miisteri statiisiinde gorerek, i¢sel miisteri olarak ifade
etmektedir. Bu dogrultuda igsel pazarlama; “hem isgoren tatmini hem de miigteri tatmini
yaratarak arzulanan oOrgiitsel amaclara ulasmak igin proaktif programlar ve planlama
araciligtyla igsel pazarin —¢alisanlarin- ve digsal pazarin —miisterilerin-ihtiyacglarim esit

o 192
onem vererek karsilamak” olarak tanimlanmaktadir.

191 7eithaml ve Bitner, a.g.e., s.287.
192 Oztiirk, a.g.e., 5.88-89.
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Berry ve Parasuman ise igsel pazarlamay: “iggorenlerin isteklerini tatmin edecek
i Urilinleri (insan kaynaklar1 uygulamalari) araciligiyla kalifiye iggérenlerin isletmeye
cekilmesi, gelistirilmesi, giidiilenmesi ve elde tutulmasi” olarak tanimlamiglardir.
Miisteriler icin deger yaratilabilmesi i¢in hizmet igletmelerinin oncelikle hizmet
sunumunda yer alacak olan igsgérenlerin isletmeye cekilmesi, gelistirilmesi, giidiilenmesi
ve igletmede tutulmasi amacina yonelik yatinmlar yapmalan gerektigini ileri
stirmektedirler. Diger bir ifadeyle, digsal pazarlamada basarili olabilmek igin 6ncelikle

i¢sel pazarlamada bagarili olunmast gerekmektedir.193

Igsel pazarlama konusunda verilen tamimlardan da anlagildigs iizere bu
uygulamalarin amaci; en kalifiye ve sorumlu iggorenlerin igletmeye cekilmesi ve elde
tutulmasimin saglanmasidir. Hizmet sunan bir isletmede bu da miisteri tatmini ve
baglilii saglama amaci giiden hizmet yonlii davranmslarin ortaya gikartilmasina

dt‘miisecektir..194

Icsel pazarlama stratejilerini basarili bir bigimde uygulayan isletmelere ornek
olarak Southwest Airlines’s vermek miimkiindiir. Isletmenin havayolu sektoriindeki
bagarisinda, tutarli bir bigimde miikemmel hizmet kalitesi saglayan isgorenlerinin
oldukga biiyiik bir pay1 bulunmaktadir. Isletmenin en az miisteri sikayeti, dakiklik ve en
kaliteli bagaj hizmeti gibi konularda cesitli odiilleri bulunmaktadir. En iyi giivenlik
kayitlariin yani1 sira, endistrideki en diigiik iggdren devir oranina sahiptir. Ancak
isletme hakkinda ormek gosterilmeye en uygun unsur, iggérenlerin yiiksek morali ve
isletmenin karliligina neden olan yiiksek hizmet kalitesidir. Isletme, uyguladigi igsel
pazarlama stratejisini iggorenlerin yetenek ve moralinin arttinlmas: igin bir gereklilik
olarak gérmektedir. Isgdrenlerin yetenek ve moralinin artmasi, yiiksek hizmet kalitesine

neden olurken, yiiksek hizmet kalitesi de miisteri tatmini, miisteri baghilig: ve yiiksek

193 Richard J. Varey ve Barbara R. Lewis, Internal Marketing (London: Routledge, 2000), s.173-177.
194 Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., s.63.
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satig gelirlerini beraberinde getirmektedir. Bu da nihai olarak daha yiiksek karliiga

neden olmaktadir.'®

Southwest Airlines’in rekabetgi avantajinin en énemli kaynaklarindan biri diisiik
maliyet yapisi olmakla birlikte, i¢sel ve digsal miigterilerin isteklerinin karsilanmasina
dayanan giidiilenmis ve verimli bir isgiicii yaratmak bu agidan daha da énemli bir yere
sahiptir. Isletmenin faaliyetlerinde bagarili sonuglar elde etmesi, isgorenleri uygun ve
kusursuz bir bigcimde yonetmesi sayesinde gergeklesmektedir. Southwest bunu;
performans degerleme, yetkilendirme, kapsamli egitim, kariyer gelistirme, agik iletigim
ve esitlifin saglanmasi amaciyla statii farkliliklarinin azaltilmasi, ig gilivencesi, esitlik ve
cesitli 6diil mekanizmalan gibi insan kaynaklar: konusundaki basarili uygulamalar ile

saglamaktadur.’®

2. 2. 2. Isgoren Tatmini Miisteri Tatmini ve Karhlik Arasindaki Tliski

[sletmelerin isgoren tatmini ve miisteri tatmini arasinda bir iliski oldugunun
bilincine varmalar1 uzun yillar almakla birlikte, bu iligkinin 6zellikle hava tagimaciligy,
saglik, egitim vb. gibi, miisterinin hizmet siirecinin 6nemli bir pargasimi olusturdugu

endiistriler igin daha da gecerli oldugu ifade edilmektedir.'*’

Zeithaml ve Bitner bu konudaki goriislerini “Isgérenlerin i¢inde bulundugu 6rgiit
atmosferi ve isletmelerde yasadiklart insan kaynaklart yOnetimi deneyimleri,
miigterilerin hizmeti nasil yasadiklarina ve hizmet deneyimlerine yansimakta ve
miisterilerin tatmin derecesini etkilemektedir” biciminde ifade etmektedir.'”® Robert S.

Kaplan ve David P. Norton da; isgoren tatmini saglama amacinda, isgbrenlerin

15 Andrew J. Czapewski, Jeffrey M. Ferguson ve John F. Milliman, “Southwest Airlines: How Internal
Marketing Pilots Success,” Marketing Management, Vol: 10, Issue:3, (Sep/Oct 2001), s.14-15.

1% Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., 5.64.

7 Lori L. Silverman ve Annabeth L. Propst, Critical Shift: The Future of Quality in Organizational
Performance, (Wisconsin: ASQ Quality Press, 1999), s.27.

198 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.287-288.
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moralinin yiiksek olmasinin ve yaptiklari isin genelinden tatmin olmalarinin énemine
deginerek, verimlilik, talebe karsilik verebilme, kalite ve miisteri hizmetlerinde gelisme
elde etmenin 6n sartinin tatmin olmus isgorenlere sahip olmak oldugunu, bu nedenle de
sirketlerin yiiksek seviyede miisteri tatmini elde etmeleri i¢in bu miisterilere tatmin

olmus isgdrenlerle hizmet vermeleri gerektigini 6ne siirmektedirler.'*

Earl Naumann ve Kathleen Giel ise; isgorenlerin tutum ve davranislari ile
miisterilerin tutum ve davramiglarimin birbiriyle iligkili oldugunu, isgéren tatmini
artiginda miisteri tatmininin de arttifini, miisteri tatmini diisiik oldugunda isgéren
tatmininin de diisiik oldugunu, isgérenler iiriin ve hizmetlerle ilgili yiiksek algilamalara
sahip oldugunda, miisterilerin de aym sekilde yiiksek algilamalara sahip oldugunu ileri
stirmektedirler. Tatminsiz isgorenlerin miisterilere daha kaba ve ilgisiz davrandiklarini,
hatta islerin yapilist konusunda miisterilere sikayette bulunabileceklerini de belirten
yazarlar, bunun da iriin, hizmet ya da isletme imaji hakkinda miisterilerin olumsuz

algilamalar gelistirmelerine neden olabilecegini ifade etmislerdir. 200

Tatmin olmus isgorenlerin tatmin olmus miisterilere yol agacagi ve tatminkar
miisterilerin de iggérenlerin iglerinden tatmin olma duygusunu gii¢lendirecegine iliskin
saglam kanitlar bulunmaktadir. Hatta bazi arastirmacilar daha da ileri giderek, hizmet
personeli islerinde memnun olmadikga, miisteri tatminini gerceklestirmenin de zor

olacag: griisiinii ileri siirmektedirler.””!

Ornegin; Rockwater’da yapilan isgéren tatmini aragtirmalarinda, en yiiksek puam
alan iggorenlerin hizmet vermekte oldugu miisterilerin tatmin seviyesinin de en yiiksek

derecede oldugu gozlemlenmistir.2®® Sears ise; 1992 yilinda tarihindeki en koti yili

19 Robert S. Kaplan ve David P. Norton, Balanced Scorecard: Sirket Stratejisini Eyleme
Déniistitrmek. Ceviren: Serra Egeli (Istanbul: Sistem Yayincilik, 1999), 5.157-158.
200 .
Naumann ve Giel, a.g.e., s.254
201 7eithaml ve Bitner, a.g.e., s.287-288.
202 Kaplan ve Norton, a.g.e., s.157-158.
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gegirdikten sonra baglattig1 yogun bir yapilanma plani dogrultusunda, planin bir pargasi
olarak iggbren-miigteri-kar modelini gelistirilmistir. Modelin gelistirilme nedeni; isgéren
davraniglari, miisteri tatmini ve bunun karhilida olan etkileri arasindaki iligkileri
gosterebilecek bir modele gereksinim duyulmasidir. Calismanin sonuglari olduk¢a
dikkat cekicidir: Isgoren ol¢timleri, miisteri olciimleri ve gelirler arasindaki direkt
nedensel iligkiler, isletmenin toplam karlilik gostergeleri olarak tamimlanmistir.
Isgorenlerin islerine ve isletmelerine iliskin tutumlarimn isgoren baglig ile miisterilere
yonelik davranislar agisindan bityiik bir 6nem tasidigi bulunmustur. Ayrica miisterilerin
sahip olduklan izlenimlerin miisterileri elde tutmayi direkt olarak etkiledigi ve
bagkalarina yapilacak tavsiyelerde 6nemli bir rol oynadigi bulunmustur. Bu modele
gore; isgdren davramglarindaki 5 puanlik bir artis miisteri tatminini 1.3 puan arttinrken,
bu da gelirlerde 0.5’lik bir biiyiimeye neden olabilecektir. Sears ayni zamanda; 6zellikle
kisisel gelisim ve yetkilendirilmis ekiplerle ilgili olmak iizere, iggbren anketinde yer alan
on sorunun, iggdren davramslari ve nihai olarak da miisteri tatmini iizerinde biiyiik

etkileri oldugunu bulmugtur.’®®

James Heskett, W. Earl Sasser, Jr. ve Leonard A. Schlessinger ise Hizmet-Kar
Zinciri modellerinde; isgbren tatmini, miigteri tatmini ve isletme karlili1 arasindaki
iligkileri daha net ve detayli olarak incelemislerdir. Sekil 12’de gosterilen Hizmet-Kar
Zinciri modeline gore; karlilik, biiylime, miisteri baglilig1, miisteri tatmini, miisterilere
sunulan iiriin ve hizmetlerin degeri, iggorenlerin yetenekleri, isgéren tatmini, isgéren
bagliligi ve iggdren verimliligi arasinda direkt ve gliclii iligskiler bulunmaktadir. Buna
gore; karlilik ve biiyiime miisteri baglilifi sonucunda meydana gelmektedir. Miisteri
bagliligi miisteri tatmininin direkt bir sonucudur. Tatmin biiyiik olgiide miisterilere
sumﬂan hizmetin degeri sonucunda olusmaktadir. Tatmin olmus, bagli ve verimli
isgorenler ise degeri yaratmaktadir. Isgoren tatmini ise; miisterilere sonuglari iletmeyi
mimkiin hale getiren insan kaynaklari konusundaki uygulamalarin yiiksek kalitesi

sonucunda olugmaktadir.

203 Silverman, a.g.e., s.27.
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Hizmet kar zincirini test etmek amaciyla toplanan verilerden elde edilen bilgiler
dogrultusunda en giiclii iligkilerin; karlilik ve miisteri baghiligi, isgéren baghilifi ve
miisteri baghilify ve isgbren tatmini ve miisteri tatmini unsurlan arasinda oldugu ileri
siiriilmektedir. Hizmet-Kar Zinciri modelini gelistiren yazarlar, hizmet isletmelerinde
miigterilerin iirlin ya da hizmetleri degil de, “sonu¢” larn satin aldiklarim ifade
etmektedirler. Bu kapsamda miisteri tatmini ve baglilifim1 yaratacak asil unsur,
miisterilere sunulan hizmetin degeri olurken, bu degerin ise, oncelikle tatmin olmus,

bagh ve verimli isgbrenler sayesinde yaratnldign ileri  siiriilmektedir.2**

204 Heskett, Sasser ve Schlesinger, a.g.e., s.11-12, 17-18.
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Hizmet-Kar Zinciri modelini bagariyla uygulayan igletmelerden biri, Southwest
Airlines’dir. Southwest Airlines’1n faaliyetlerinin odak noktasini, uygun bir bilet fiyatina
kisa mesafede hizli tasimaciliga gereksinim duyan yolcular i¢in yiiksek deger saglamak
olugturmaktadir. Bu yolcular i¢in havayolu isletmesi sik uguslar ve zamaninda variglari |
yansitan yiiksek hizmet kalitesini temsil etmektedir. Yiiksek hizmet kalitesi ayrica
Southwest’in bilet bankolarinda yiizlerce sik ugucu yolcuyu hatirlayacak kadar uzun
yillar ¢alismis olan bagl isgorenlerin yolculan ilk isimleriyle hatirlamalar1 anlamina da
gelmektedir. Boylece Southwest miisterileriyle daha yakin ve siiregelen iletisimler
kurmaktadir. Southwest ailesi 24,000 isgérenden daha fazladir ve bu iggérenlerin bir
gogu birbiriyle evli durumdadir. Is disinda da birlikte zaman gegirdikleri, parti yaptiklari
ya da hayir iglerinde bulunduklarina igaret eden binlerce resim igletmede yer almaktadir.
Sirket yoneticilerinin ofislerine yapilan ziyaretler, kisisel iligkileri giiglendirmek ve bir
an rahatlamak adina yapilan eksersizler haline gelmistir. Buraya ziyarete gelen bir kisi,
isgorenlerin gercekten birbirlerini sevdikleri izlenimine sahip olmaktadir. Tiim bunlar
Southwest ¢alisanlarinin ayni paraya diger havayolu isletmelerinde ¢aligan iggdrenlere
gére neden yaklasik % 20 daha fazla verimli gallstlk]aﬁnl ve dolaylsllyla da Southwest’in
miigterilerine nasil yiiksek deger sunabildigini ac;1klayabilmektedir.205 Sonug itibariyle,
Southwest Airlines’in zamaninda varig ve kalkislar yapmasimin nedenleri iginde;
iggorenlerin takim ¢aligmasi i¢inde birbirlerine yardim eder bigimde ¢aligsmalarinin yan
sira, {ist yonetimin on biiro ve destek personelin basarili bi¢gimde g¢aligmasina imkan

taniyacak kararlar alarak uygulamasimi géstermek miimkiindiir.

205 Aymi; s. 238-239.



141

2. 3. Kritik Anlar

Teorik ve ampirik deliller, yiiksek hizmet kalitesi saglayan isletmelerde yiiksek
miigteri tatmini ve baghiliginin gerceklestigini, bunun da isletme icin yiiksek karlari
beraberinde getirdigini gdstermektedir. Ancak bazi durumlarda miisteri tatmininin
belirleyicisi, sadece tek bir hizmet karsilagsmasinin kalitesi olabilmektedir. Bu nedenle
olumsuz bir hizmet kargilasmasi ya da hizmet basarisizlifi, miisterilerin toplam
tatminlerini azaltabilmektedir. Durumsal faktorlerdeki farkliliklar ile miisteriler ve
onbiiro personelinin birbirlerinden ayri istek, ihtiyag ve ozelliklere sahip olmasi
nedeniyle, hizmet sunumlarinin kalitesi de her bir hizmet karsilagmast igin farkl

olabilmektedir.?%

Hizmet karsilagsmalarinda miisteri agisindan o6zellikle tatmin edici ya da
tatminsizlik yaratic: etkilesimler meydana gelebilmektedir. Hizmet karsilasmalarinda bu
tiir anlar “kritik anlar” olarak nitelendirilmektedir ve ozellikle tatminsizlik yaratici anlar
mﬁsteri tatminini azaltmaktadir. Bu anlar miisterinin uzun donemli belleginde kalan
gercek anlardir ve hizmet igletmesi agisindan bir degisim ihtiyacinin sinyalleridir. Kritik
olaylara neden olan problemler, kosullar ve zayifliklar isletme tarafindan ilk ©nce

degistirilmesi gereken noktalardir.”’

Kritik olaylann bir 6nceki boliimde bahsedilmis olan “tolerans sinir1” kavrami
acisindan da ele almak miimkiindiir. Misteri hizmeti tolerans sinirlar1 i¢inde
deneyimledigi stirece, hizmet kalitesine iligkin olumlu goriislere sahip olacaktir. Ancak
hizmetin bu tolerans sinirlarinin iistiinde ya da altinda oldugu durumlar ise, miisterinin
hizmeti yiiksek seviyede olumlu ya da olumsuz olarak degerlendirdigi kritik anlarn ifade

edecektir.?%®

206 Mary Ann Hocutt ve Thomas H. Stone, “The Impact of Employee Empowerment on the Quality of a
Service Recovery Effort,” Journal of Quality Management, Vol:3, Issue: 1, (1998), s.117-118.

27 Oztiirk, 1998, a.g.e., s.175.

28 Ko de Ruyter, Martin Wetzels ve Marcel van Birgelen, “How do Customers React to Critical Service
Encounters?: A Cross-Sectional Perspective,” Total Quality Management, Vol: 10, Issue: 8, (December
1999), s.1131-1146.
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2. 4. Isgoren-Miisteri Karsilasmalar1 Esnasinda Meydana Gelen Tatmin

ya da Tatminsizligin Nedenleri

- Isgoren-miisteri karsilasmalarmin miisteri tatmininin yaratilmasindaki ©neini
nedeniyle, arastirmacilar olumlu ve olumsuz algilamalarin kaynaklarinin belirlenmesi ve
hangi iggdren davramslarinin miisteriler icin énem tasidigini saptamak amaciyla hizmet
karsilasmalarini ¢esitli durumlar itibariyle genis kapsamli olarak analiz etmislerdir. Bu
tir ampirik calismalar, hizmet kalitesi ve miisteri tatmininin saglanmasinda isgoren
misteri karsilagmalarinin 6nemini gostermek ve ortaya koymak agisindan degerli bir

katki saglamaktadir.

Bu kapsamda yapilan c¢alismalardan biri; Farell, Souchon ve Durden’in
miigterilerin  hizmet kalitesine iliskin algilamalarin1 arttiran Onbiiro personeli
davramglarinin neler oldugunu belirlemeye yonelik kavramsal ¢alismalaridir. Bu
kavramsal caligmada belirlenen unsurlar pazarlama literatiiriiniin genis olarak
incelenmesi ve daha onceden yap1lan farkli arastirmalarin bir araya getirilmesi

sonucunda olusturulmustur.209

Farrell, Souchon ve Durden, Sekil 13’de de gosterildigi lizere; uyarlama,
giivence, nezaket, miisteri odaklilik, empati, telafi etme, giivenirlilik, karsilik verebilme,
dogal davranislar, fiziksel varliklar ve takim g¢aligmasi olmak {izere bu 11 unsurun
hizmet kalitesinin ve dolayisiyla da miisteri tatmininin arttirnlmasinda etkili olan 6n biiro

personeli davranislan oldugunu ileri siirmektedirler.

29 Andrew M. Farrell, Anne L. Souchon ve Geoffrey R. Durden, “Service Encounter Conceptualisation:
Employees’ Service Behaviours and Customers’ Service Quality Perceptions,” Journal of Marketing
Management, Vol: 17, (2001), s.577-593.
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Uﬁlarlama
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Takim Calismasi

Sekil 13. Hizmet Kalitesi Uygulamalarinin Kavramsallastirnimasi

Kaynak: Farrell, Souchon ve Durden, a.g.e., s.587.

Morrison ise, aym konuda yaptifi bir calisma sonucunda isgorenlerin
miisterilerine yonelik ekstra rol davramslarinda; bilinglilik, kendinden 6nce bagkalarim
diisiinme, kisisel erdemler, sportmenlik ve nezaket olmak iizere bes unsurun isletmenin
hizmet miikemmelliginin saglanmasi agisindan 6nemli bir yere sahip oldugunu

bulmusturzw

210 Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., s.72.
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Isgéren-miisteri kargilasmalarimin dnemini belirtmek acisindan ele almabilecek
bir diger arastirma, Susan M. Keaveney’in miisterilerin hangi kritik olaylar sonucunda
bir bagka isletmeye gectiklerini ya da hangi nedenler sonucunda igletme degistirdiklerini
ortaya koyan caligmasidir. Arastirmanin bulgularina gore miisterilerin isletme
degistirmelerinde miisterilerden alinan yanit yiizdeleri bazinda sirasiyla; temel hizmet
sunumundaki basarisizliklar (%44), isgéren-miisteri karsilasmalar1 esnasinda meydana
gelen basarisizliklar (%34) ve fiyat (%30) ilk ii¢ neden olarak yer almaktadir. Miisteriler
iggOren-miisteri karsilasmalar1 esnasinda meydana gelen basansmhklarda; isgorenlerin
ilgisiz, kaba, sorumluluk iistlenmeyen ve bilgisiz davramislari nedeniyle isletme

degistirdiklerini ifade etmislerdir.?!*

Isgoren-miisteri kargilasmalari esnasinda yaganan kritik olaylar ve bu
karsilasmalarda meydana gelen tatmin ya da tatminsizligin nedenleri konusunda
literatiirde sik olarak ele alinan ve atifta bulunulan ¢aligmalardan biri ise; Bitner, Booms
ve Tetreault’un yaptiklar: ¢calismadir. Bitner, Booms ve Tetreault miisterilerde tatmin ya
da tatminsizlik yaratan olaylari téshis etmek arhac1yla yaptiklan bu ¢alismada; havayolu,
restaurant ve otel olmak iizere ii¢ sektoriin miisterilerinden kritik olaylar teknigi ile veri
toplayarak, isgOren-miisteri karsilagsmalarinda miisterilerde tatmin ya da tatminsizlik

yaratan olaylar1 ve iggoren davramslarint “miisteri bakis agisindan” aragtirmiglardir.?'?

Ayni arastirma 1994 yilinda Bitner, Booms ve Mohr tarafindan iggérenler ile
gerceklestirilmistir. Iggoren-miisteri kargilasmalarinda miigterilerde tatmin ya da
tatminsizlik yaratan olaylar bu sefer “iggoren bakis agisindan” ele alinmigtir. Bitner,
Booms ve Mohr'un yaptiklar1 ¢alismanin amaci,  kritik hizmet karsilagsmalarim
miisteriler ile birebir iletisimde bulunan isgorenler acisindan incelemek ve miisteri
tatmininin temelini teskil eden olay ve davramiglarin ne oldugu konusunda iggorenlerin

neye inandiklarmi dgrenmektir. Otel, restaurant ve havayolu isgorenleri ile goriisme

21 Susan M. Keaveney, “Customer Switching Bahavior in Service Industries: An Exploratory Study,”
Journal of Marketing, Vol: 59, Issue: 2, (April 1995), s. 71-83.
a2 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e.,s.71-84.
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yapilarak, isgorenlerden miisterilerde tatmin ya da tatminsizlik yaratan kritik hizmet
karsgilasmalarimi  hatirlamalan  istenmigtir.  Miisteri ve iggorenlerin tatmin ya da
tatminsizlik yaratici olaylar1 bir bakima benzer bi¢cimde hatirlayacaklar varsayimindan
hareketle, olaylarin simiflandirilmasinda Bitner, Booms ve Tetrault’un arastirmalarinda
gelistirilen simiflandirma  sistemi baglangic noktasi olarak kullamlmistir. Bu
siiflandirma sistemindeki kategoriler i¢inde siniflandinlamayan olaylarin ise, miisteri
ve iggoren bakis acilar arasindaki farkliliklara kanit teskil edebilecegi diistiniilmiigtiir.
[sgoren bakis agis1 ve miisteri bakis acis1 arasindaki farkliliklan ortaya koymak amaciyla
da, elde edilen bulgular Bitner, Booms ve Tetrault tarafindan elde edilen sonuglar ile
karsilastinlmistir. Bu kapsamda arastirmacilarin bulgularnina gore; telafi etme, uyarlama,
kendiliginden davramiglar ve wugragsma olmak {izere bu dort tema hizmet
kargilagmalarinda olusan miisteri tatmini ya da tatminsizliginin kaynaklari olarak

belirlenmistir.>"* Asagida bu temalar kisaca aglklanmlstlr.214

Telafi etme: Telafi etme miisterinin sorunlant ve sikayetleri kargisinda hizmet
iggorenlerinin nasil - bir . daVram@ta bulundugunu ifade etmektedir. Hizmet sunum
sisteminde bir basarisizhigin s6z konusu oldugu ve isgorenlerin bu durumda miisteri
sikayetlerine ya da diis kirikliklarina bir sekilde tepki vermeleri gereken tiim olaylar
icermektedir. Hizmet bagarisizliina ya da yetersizligine omek olarak; onceden
rezervasyonu yaptirildig halde bos olmayan bir otel odasini, 6 saat gecikme yasayan bir
ucusuy, siparis usulii galisan bir sirketin yanlis siparisi gondermesini ya da &nemli bir
dokiimanda yapilan ciddi ve kritik bir hatayr gostermek miimkiindiir. Iggérenin bu tiir
durumlar karsisindaki davramigt ve sorunu nasil hallettigi ise miisterinin hizmet

deneyimini olumlu ya da olumsuz olarak hatirlamasina neden olmaktadir.

213 Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., s.95-103.

24 Oztiirk, 1998, a.g.e., s.175-176; Sevgi Ayse Oztiirk, “Hizmet Kalitesi Ol¢imiinde Yeni Bir Yaklagim:
Kritik Olaylar Teknigi,” Anatolia: Turizm Arastirmalar:1 Dergisi, Yil:11, (Eyliil-Aralik 2000), s.64-65;
Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.90-93.
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Uyarlama: Hizmet karsilagsmalarindaki tatmin ya da tatminsizligin altinda yatan ikinci
konu ise, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaglarna isgbrenlerin verdikleri tepkilerdir.
Miisterinin ozel istek ve ihtiyaglara sahip olmasi durumunda hizmet sunum sisteminin
bunlara nasil adapte olabildigi miisterilerin tatmini agisindan nemli bir yere sahiptir. Bu
tiir durumlarda miisteriler hizmet karsilagmasinin kalitesini iggorenlerin ya da sistemin
esnekligi dogrultusunda degerlendirmektedirler. Bu kategoride ele alinan olaylarin hepsi
bir ihtiyacin karsilanmasi amactyla hizmetin kisisellestirilmesine yonelik direkt ya da
dolayl bir istegi kapsamaktadir. Miisterilerin 6zel istek ya da ihtiyag olarak gordiikleri
seylerin ¢ogu aslinda isgéren bakis agisindan rutin seyler olabilmektedir. Burada 6nemli
olan miisterinin kendi istekleri dogrultusunda kendisi i¢in 6zel bir seyler yapildiZ
yoniinde algilamalara sahip olmasidir. Hizmet sunucusu, sistemi miisterilerin
ihtiyaglarina uyarlayabilmek igin ¢aba gosterdiginde hem digsal hem de i¢sel miisteriler
memnun olmaktadirlar. Miisterilerle birebir etkilesimde bulunan isgérenler de sistemi
uyarlama becerilerini ve yeteneklerini miigteri tatmininin en Onemli ve belirgin
nedenlerinden biri olarak gormektedir. Ancak kendilerinin esnek hareket etmesini
Onleyen bazi kisttlamalarin var11§1 bu isgérenleri hayal k1r1k11g1‘na -ugratarak

sinirlenmelerine neden olmaktadir.

Kendiliginden davramslar: Sistem basarisizlifinin olmadif1 ya da 6zel bir istek ya da
ihtiyacin olmadig durumlarda da miisteriler bazi hizmet kargilagsmalarini tatmin edici ya
da tatminsizlik yaratici olarak hatirlayabilmektedir. Bu iigiincii konudaki tatmin edici
olaylar miisteriler acgisindan; onlart memnun edici kii¢iik stirprizleri icermektedir.
Tatminsizlik yaratici olaylar ise kaba davramglar, miisteriyli gormezden gelme,

onemsememe gibi olumsuz ve kabul edilemez iggoren davranislarini icermektedir.

Ugrasma: Problemli miisterilere isgorenlerin tepkisidir. Bu grupta yer alan olaylar
isgorenler tarafindan tasvir edilmistir. Bu tiir miisteriler hizmet sunucusuyla, diger
miigterilerle, sektor kurallariyla ve/veya yasalarla igbirligi icinde olmak istemeyen
miisterilerdir. Bu tiir durumlarda isgorenin yaptig1 hicbir sey miisterinin hizmet

kargilasmas1 hakkinda memnun hissetmesini saglayamayacaktir. Ugrasma kavraminin
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bu tiir olaylarn tammlamak igin kullamlmasinin nedeni, bu problemli miisteri
karsilagmalarinin iistesinden gelebilmek i¢in isgdrenlerin ugragmasinin gerekmesidir. Bu

tiir karsilagmalar miisteri agisindan ¢ok nadir tatmin edicidir.

Yukandaki arastirma sonuglarindan da anlagildif: tizere, hizmet sunumunun
miisterinin tolerans sinirimin altinda kaldigi olagan dis1 gergeklik dakikalarinda, kaliteye
iliskin algilamalar miisterinin uzun dénem hafizasinda kalacak sekilde olusmaktadir.
Ancak bu kritik anlar hizmet sunucusu igin duruma hiiner ve profesyonellikle
yaklasilmas: sonucunda tatminsizligi olumlu deneyimlere doniistiirebilecek altin
firsatlar1 da sunmaktadir. Hizmet basarisizliginin telafi edilmesi amaciyla herhangi bir
cabanin sarf edilmemesi durumunda sonug tatminsizlik, kirilan iligkiler ve pazarda

yayilan olumsuz bir iin olabilecektir.2"’

Hizmet bagarisizliklarinin  oldugu durumlarda hizmet sunucusunun bu
_ basanisizhig1 diizeltmek ya da telafi -etmek amaciyla gosterdigi ¢abalar miigterilerin
isletmeyle olan iligkilerini ve hognutluklarini gﬁglendirébilecektir. Isletmelerin
miisterileri elde tutma oramimin %20’lerde olmasinin, maliyetlerin %10 oraninda
azaltilmas: ile aym etkilere sahip oldugu ifade edilmektedir. Bu nedenle yoneticilerin
hizmet basarisizliklarinin isletme agisindan anlamimi géz Oniinde bulundurmalart ve
hizmet basarisizliklar1 séz konusu oldugunda bunlarin iistesinden gelebilecek hizmeti

telafi etme planlarini olugturmug olmalan biiyiik bir 6neme sahiptir.216

Hizmet basarisizliklan ile hizmeti telafi etme stratejilerinin izlenmesi ve analiz
edilmesi isletme ic¢in son derece faydali bir yonetim araci durumundadir. Hizmet
basarisizliklarinin analizi; meydana gelen hatalarin cesit, sitkhik ve O6nem derecesini
ortaya koyabilecek, benzer bagarisizlik durumlarimi belirleyebilecektir. Bu tiir bir

belirleme ise, hizmet basarisizliklarinin minimize edilmesini ve isgdrenlere bu konulara

215 Bejou ve Edwardson, a.g.e., 5.35.
218 Douglas K. Hoffman, W. Scott Kelley ve M. Holly Rotalsky, “Tracking Service Failures and Employee
Recovery Efforts,” Journal of Services Marketing, Vol: 9, Issue: 2, (1995), 5.49-61.
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yonelik egitimlerin verilmesi vasitasiyla hizmetin telafi edilmesini ve gelistirilmesini
saglayabilecektir. Hizmeti telafi etme analizleri de, isgérenlerin hizmet basarisizliklarina
nasil tepki verdiklerini ve miisterilerin de iggorenlerin telafi etme ¢abalarimin etkinligini

nasil degerlendirdiklerini ortaya cikartabilecektir.?”

3. Basanih Isgoren-Miisteri Karsilasmalarmm Yaratilmasinda Insan

Kaynaklar1 Yonetimi Uygulamalarmin Rolii

Isletmelerin insan kaynaklar1 yonetimine iliskin uygulamalari, isgéren miisteri
karsilagmalarinin miisteri tatmini saglayacak bigimde sonuglanmasinda énemli bir yere

8

sahiptir.21 Ayrica miisteriler ve isgOrenler arasinda gerceklesen Kkarsilagmalar,

isletmenin insan kaynaklar1 uygulamalar1 ya da iggorenlerini nasil yﬁnettiQi konusunda

miisterilere nemli ipuglart da vermektedir.?"

Hizmetler birer deneyim oldugu igin hizmetin miisterilere sunulus yolu, tarz1 ya
da iislubu, misterilerin hizmet kalitesine ya da tatmine iligkin toplam algilamalarinda
6nemli bir rol oynamaktadir. Bir iiriiniin satin alinmasinin aksine bir hizmet sunumu
sadece bir tiiketim faaliyeti degildir. Hizmet sunumu kisisel ve psikolojik deneyimleri de
icermektedir. Bu nedenle ¢cogu miisteri hizmet sunumu esnasinda yasanan dokunulabilir
ipuclant dogrultusunda kaliteyi degerlendirmektedir. Bu kapsamda da bir isletmedeki

hizmet ortami ve insan kaynaklar1 uygulamalar ¢ogu ipucunun kaynagi durumundadir.

Bununla birlikte; insan kaynaklar y6netimi uygulamalart bir igletmeyi sektérdeki
diger isletmelerden farklilagtirabilen bir ara¢ durumundadir. Isletmelerin insan
kaynaklar1 uygulamalarinin ve bu konuda sahip olduklart degerlerin rakipleri tarafindan

taklit edilmesi, isletmenin diger unsurlarimin taklit edilmesinden g¢ok daha zordur.

217 Ayni

213 Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., s.64.

219 Randall S. Schuler ve Susan E. Jackson, Human Resource Management: Positioning for the 21 st
Century (Altinct basim, Minneapolis: West Publishing Company, 1996), s.11-13.
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Southwest Airlines, Nordstorm ya da Four Seasons Otelleri gibi isletmeler, insan
kaynaklarim1 kendilerini rakiplerinden daha avantajli konuma getirebilecek sekilde
yoneten isletmelere ornek verilebilir. Bu igletmeler insan kaynaklarimin stratejik bir
bicimde yonetilmesi gerektigini goz oniinde bulundurarak, bu konudaki uygulamalarini
pazardaki rekabet avantajlar1 olarak degerlendirmektedirler. Bu nedenle de iggbren
secimi, egitim ve licretlendirme gibi insan kaynaklari uygulamalar1 kalic1 bir rekabet

avantajinin siirdiirtilmesinde temel unsurlan tegkil etmektedir.”*

British Airways’in eski yoneticisi Sir Colin Marshall, Financial Times’a verdigi
bir demecte, igsgdrenlerin havayolu tagimacilift sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler
icin 6nemini belirtmek acisindan su ifadeyi kullanmustir: “Uretim hatlarinin olmadig
bizim gibi endiistrilerde, isgorenler isletmenin en énemli varliklarim olusturmaktadir ve
isletmeyle ilgili hergey iggorenlerin bir ekibin pargasi olarak nasil ¢calistiklarina baghdir.
Bunun anlamu ise; en iyi sonuglar elde etmek agisindan yoneticilerin iggdrenlerin sadece
nasil ¢alistiklar ve iirettikleri ile degil, aym1 zamanda nasil yasadiklar ve neler yaptiklar

ile de ilgilenmeleri gerektigidir”.**

Gergekten de isletmelerin insan kaynaklari yonetimine iligkin uygulama ve
stratejileri, iggorenleri igletme i¢in kolayca kopya edilemeyen ya da yerine konamayan
stratejik bir varlik haline getirmektedir. Isgorenlere yomelik insan kaynaklan
uygulamalar1; orgiitsel performansi arttirmanin yani sira, isletmenin yeteneklerini
gelistirerek, devamli  bir  rekabet¢i avantaj saglamalarina da  katkida

bulunabilmektedir.???

220 Benjamin Schneider ve David E. Bowen, “The Service Organization: Human Resources Management
Is Crucial,” Organizational Dynamics, Vol: 21, Issue: 4, (Spring 1993), 5.47-48.

22! Carol Boyd, “HRM in the Airline Industry: Strategies and Outcomes,” Personnel Review, Vol: 30,
Issue: 4, (2001), s.438.

222 Gedaliahu H. Harel ve Shay S. Tzafrir, “The Effect of Human Resource Management Practices On The
Perceptions of Organizational and Market Performance of The Firm,” Human Resource Management, ,
Vol: 38, Issue: 3, (Fall 1999), s. 185.
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3. 1. Isletmedeki Hizmet Ortam ve Insan Kaynaklar1 Uygulamalarimin
Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi

Insan kaynaklani uygulamalari ile miisterilerin hizmeti algilayis bicimleri
arasindaki iligkinin ortaya konulmasi amaciyla yapilan gesitli arastirmalar, igletmenin
insan kaynaklann uygulamalar ile miisterilerin hizmet stirecine iligkin olumlu ve
olumsuz algilamalan arasinda bir iliskinin varlifina isaret etmektedir. Bu konudaki
ampirik kanitlar, giiclii bir hizmet ortamimin ve etkin insan kaynaklari uygulamalarinin
miigteri tatminini arttirabilecegini gostermektedir. Bu kapsamda isletmenin hizmet
ortamunin ve insan kaynaklar1 uygulamalarinin miisteri tatmini iizerindeki etkilerini

gostermek agisindan asagida bu arastirmalardan bazilarina yer verilmisgtir.

Isletmedeki hizmet ortami, isgbrenlerin “is ortaminda gergekten nelerin Snemli
oldugu” hakkindaki diisiince ve kamlar olarak tamimlanmaktadir. Bu da belirli bir .
ortamda odiillendirilen ve desteklehen uygulamalar, prosediirler ve ilgili davraniglar |
hakkinda paylasilan algilamalar1 ifade etmektedir. Isgbrenler bu algilamay: isletmede
yasadiklar1 deneyimler sonucunda elde etmektedir. Schneider, Wheeler ve Cox
yaptiklar1 bir calismada isgorenlerin giiglii bir hizmet ortamimn tanimini; hizmet yonlii
davranislar (miisterilere her zaman yardim etme istegi vb. gibi) ve hizmet sunumuna
iligkin istek ve hevesi arttirmak amaciyla dizayn edilen orgiitsel prosediirler (yiiksek
kaliteli hizmet sunumunun Odiillendirilmesi vb. gibi) olmak iizere iki agidan ifade
ettiklerini bulmuslardir. Diger yandan miisteri mutlulugundan ziyade karlilik konusuyla
daha fazla ilgilenen ve kaygilanan bir anlayis gibi zayif bir hizmet ortami ise; iggdrenin
hizmet sunumuna iliskin istek ve heveslerini dizginleyen deger ve prosediirler olarak

ifade edilmistir.”*

3 Dana Yagil, “Ingratiation and Assertiveness in the Service Provider-Customer Dyad,” Journal of
Service Research, Vol: 3, Issue: 4, (May 2001), s.346.
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Bowen ve Schneider da, bankacilik sektoriinde hizmet isgérenlerinin yonetimine
iliskin olarak yaptiklar1 bir ¢calismada; iggorenlerin hizmet ortamina iligkin algilamalari
ile miisterilerin hizmet kalitesine iligkin algilamalar1 arasinda yiiksek korelasyon
oldugunu bulmuglardir.”?* Bu kapsamda Bowen ve Scheider, yoneticiler iggorenlerine iyi
ve etkin davrandifinda iggbrenlerin de miisterilerine etkin davranabilecegi dayanak

noktasindan hareketle su 6nerileri ileri siirmektedirler.”

e Isgodrenler hizmet faaliyetlerinin planlanmasi ve orgiitlenmesi siirecine dahil

edilmelidirler.

e Hizmet isgérenlerinin ¢aligma ortaminin miisterilerin hizmeti nasil yasadiklar

konusunda giiglii bir etkiye sahip oldugu gz oniinde bulundurulmalidir.

o Isletmenin insan kaynaklar1 uygulamalanmin miisterilerin hizmet deneyimlerini

etkileyebildigi anlagiimalidir.

Johnson’in iggorenlerin hizmet atmosferine yonelik algilamalan ile miisteri
tatmininin iliskilendirilmesine yonelik olarak biiyiik bir bankanin 57 biriminde yaptif
aragtirma da, hizmet atmosferi ile miisteri tatmini arasinda bir korelasyon oldugunu
gostermektedir. Ayrica Schneider, White ve Paul da arastirmalar sonucunda, bankadaki
hizmet atmosferi ile miisterilerin hizmete yonelik algilamalar1 arasinda giiglii bir iligki
oldugunu belirtmislerdir. Ostroff da 298 okulda yaptifi arastirma sonucunda,
ogretmenlerin tutum ve davraniglan ile 6grencilerin derse devam durumlarini da igeren
¢iktilan arasinda korelasyonlar oldugunu belirtmigtir. Bu aragtirmalardan hareketle;
Rogg, Schmidt, Shull ve Schmitt ise orgiitsel atmosferin ihsan kaynaklan uygulamalart
ve miisteri tatmini arasindaki iligkiyi ne derece etkiledigini ortaya koymak amaciyla 351

kiicik kapsamlt isletmeyi igeren arastirmalart sonucunda; insan kaynaklan

224 Schneider ve Bowen, a.g.e., s.39.
2% Hartline ve Ferrell, a.g.e., s.53.
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uygulamalarinin &rgiitsel atmosferi etkiledigini, bunun da miisteri tatmini indekslerini

etkiledigine yonelik kamtlar bulmuslardir. 2%

Insan kaynaklan uygulamalari ve isletmenin performans: arasmnda da giclii
iligkiler bulunmugtur. Ornegin bu konuda yapilan bir ¢alismada; egitim, isgéren katilimi,
licret, isgbren secimi, ise alim siireci ve i¢ pazar gibi insan kaynaklar1 uygulamalan ile
isletme performans: arasinda olumlu yonde bir iliski oldufu bulunmustur. Insan
kaynaklart uygulamalar1 iggorenlerin beceri ve kalitelerinin gelistirilmesi yoluyla
dogrudan bir bigimde ve isgbéren motivasyonun arttiriimasi sayesinde de dolayli olarak

isletmenin performansini etkileyebilmektedir.227

Isgoren tatmini, miisteri tatmini ve isletmenin performans: arasmndaki iliskileri
havayolu sektorii agisindan inceleyen bir aragtirmaya Ornek olarak ise, 60 havaalan
istasyonunda 12,842 isgorenden toplanan verilerle yapilan ¢alisma verilebilir. Orgiitsel

birimler bazinda yapilan bu arastirmanin sonuglarina gore; 228

e Kalabalik, diizensiz ve karmasanin hakim oldugu bir ortamda sinirleri bozulmus
isgorenler ile yliz yiize gelmek durumunda kalan yolcularin tatmin seviyesi

diisiik olmaktadir.

o Isgorenler havayolu isletmesinin egitim ve gelistirme cabalarindan daha fazla

tatmin oldukca, daha az derecede is kazasi meydana gelmektedir.

e Isgorenlerin havayolu isletmesine iliskin duygusal bagliliklarimin artmasi

durumunda, miisteri tatmini de daha yiiksek seviyede gergeklesmektedir.

26 Kirk L. Rogg, David B. Schmidt, Carla Shull ve Neal Schmitt, “Human Resource Practices,
Organizational Climate and Customer Satisfaction”, Journal of Management, Vol: 27, (2001), s.431-
449.

227 Harel ve Tzafrir, a.g.e.,s.186.

228 Delbert Nebeker ve digerleri, “Airline Station Performance as a Function of Employee Satisfaction”,
Journal of Quality Management, Vol: 6, (2001), 5.29-45.
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Isletmedeki insan kaynaklari uygulamalarmin isgoren tatmini sagladigim ve
bunun da miigteri tatmini yarattigini gdsteren bir diger arastirma, Spinelli ve Cavanos
tarafindan biiyiik bir otel zinciri iizerinde yapilan arastirmadir. Arastirmanin sonuglarina
gore; isgorenler otelin basarisinda kendi katkilarinin ve gorevlerini iyi bir bigimde yerine
getirmelerinin 6nemli bir yere sahip olduguna inanmaktadirlar. Diger yandan otelin
basarisindaki katkilarimin yonetim tarafindan fark edilmemesi ya da karsilifinin
verilmemesi, iggorenlerin mutsuz olmasina neden olmaktadir. Karar alma siirecinde yer
almalari, uygun egitim ve miikafatlara sahip olmalar1 ve etkin bir genel miidiire sahip
olmalar1 durumunda isgorenler tatmin olmaktadirlar. Katkilarinin dikkate alinmasi, karar
alma siirecine dahil edilmeleri, iletisim kapilarmin agik tutulmas: iggéren tatmininin
saglanmasi agisindan 6nemli faktorler durumundadir. Miisteri bakis agisindan ise;
miisterilerin  isteklerinin  karsilanmas1  konusundaki  sorumluluklarimi  yerine

getirebilmeleri igin isgdrenlerin yetkilendirilmesi énemli bir yere sahiptir.?

Dolayisiyla tiim bu aragtirma sonuglari, gii¢lii bir hizmet ortaminin ve etkin insan
kaynaklar1 uygulamalarinin yiiksek seviyede miisteri tatmininin gerceklestirilmesinde

onemli bir katki sagladigini gostermektedir.

3. 2. Isgoren-Miisteri Karsilagmalarinda Miisteri Tatmini Yaratilmasmda

Etkili Olan insan Kaynaklar Yonetimi Uygulamalar:

Isletmelerin tatmin edici bir hizmet karsilagmasim tatminsizlik yaratici bir hizmet
karsilasmasindan  farklilagtirabilecek  isgéren  davramiglarimin  neler  oldugunu
belirlemeleri ve iggorenlerin bu davranislar sergilemelerini saglayacak insan kaynaklari
uygulamalarina yer vermeleri, hizmet sunumunun bagaris1 ve olumlu isgbren miisteri

karsilagsmalarinin yaratilmasi agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

% Michael A. Spinelli ve George C. Canavos, “Investigating the Relationship Between Employee
Satisfaction and Guest Satisfaction”, Cornell Hotel and Restaurant Administration Quarterly,
(December 2000), s.29-33.
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[sgorenlerin miisterilere etkin bir bicimde hizmet sunabilmeleri agisindan gerekli
olan bilgi, beceri, yetenek, esneklik ve sagduyuya sahip olmalarini saglayabilecek insan
kaynaklari uygulamalarinin mevcudiyeti; olumlu hizmet karsilagmalarinin yaratilmasina
katkida bulunabilecekken, bu uygulamalarin eksikligi; hizmet sunumunun

basarisizligina neden olabilecektir.

Bununla birlikte géz oniinde bulundurulmasi gereken bir diger unsur da, insan
kaynaklar1 uygulamalarinin kaliteli hizmet sunumu ya da miisteri tatmini saglama
amaglarina hizmet etmek agisindan nasil dizayn edilmesi gerektigidir. Insan kaynaklar
uygulamalarinin sahip olduklar islevi en uygun bi¢cimde yerine getirmek amaciyla nasil
dizayn edilmesi gerektigi, isletmeye ve isletmenin faaliyet gosterdigi pazara bagldir.
Omnegin bir fast food restaurantta miisteriler icin servis hizi ve verimliligi daha biiyiik bir
degere sahiptir. Bu nedenle de isletmenin insan kaynaklari uygulamalarinin miisteriler
tarafindan yapilan “iyi hizmet” tamimina olanak saglayacak bigimde dizayn edilmesi
gerekmektedir. Diger bir ifadeyle; isgbren segimi, egitimi, ve ddiillendirme sistemleri

hizl servis yapan iggorenler yaratma amacina hizmet etmelidir.”!

Bu kapsamda agagida havayolu isletmelerinde isgdren-miisteri karsilagmalar
esnasinda miisteri tatmininin gergeklesmesini saglayabilecek insan kaynaklar1 yonetimi
uygulamalari ve iglevleri incelenmeye ¢alisilmistir. Ele alinan konu bagliklari, literatiirde
miisteri tatmininin ya da hizmet Kkalitesinin saglanmasinda insan kaynaklan
uygulamalarimin  Onemini ve aralanindaki iliskiyi inceleyen teorik ve ampirik

calismalarin incelenmesi sonucunda olusturulmustur.

20 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e., s. 71.
B! Schneider ve Bowen, a.g.e., 5.49.
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3.2.1. Dogru Insanlarmn Ise Alinmasi

Bir igletmenin en iyi insanlann elde edebilmek icin “en iyi insanlarin kim
oldugunu” tanimlamasi ve onlan ise almak agisindan diger isletmelerle rekabet etmesi
gerekmektedir. Leonard Berry ve A. Parasuman isletmelerin en iyi iggbrenleri ise alma
konusunda pazarlamacilar gibi davranmasi gerektiini ileri siirmektedir. Bu da
insanlarin istihdamu icin sadece gazetede reklam vermek yerine, ¢esitli yontemlerin
kullanilmast gerektigi anlamimna gelmektedir. Bu kapsamda muhtemel isgorenlerle
iletisim kurmak acisindan; iiniversite kampiis yayinlarimin kullanilmasi ve kariyer

fuarlarinda yer alinmas: gibi uygulamalar uygun olabilecektir.”*?

Isgérenler aracilifiyla kar elde etme konusunda ciddi olan isletmeler dogru
insanlara ilk sirada yer verdiklerinden emin olmak igin yogun bir ¢aba ve arastirma
icindedir. Bununla birlikte asagida belirtilen hususlar isletmelerin dogru insanlar1 temin |

etmeleri agisindan 6nem taslmaktadlr.233

e Oncelikle isletmenin segim yapabilecegi genis bir bagvuru havuzunun bulunmas:
gerekmektedir. Omegin 1993 yilinda Southwest Airlines’a 98,000 is basvurusu
yapilmistir. Southwest bunlarin 16,000 ile goriismiis ve 2,700 iinii ise almustir.

1994 yilinda ise 4,000 is i¢in 125,000’ den fazla bagvuru yapilmistir.

e Basvuru havuzunda yer almas: istenen en 6nemli beceri ve ©zelliklerin neler
oldugu acik¢a belirtilmelidir. Ornegin Southwest’de kabin ekibi pozisyonlari,
kisisel heves ve girisimcilik, karar verme, uyum ve 6grenme becerisi kistaslan

acisindan degerlendirilmektedir.

32 Zeitham] ve Bitner, a.g.e., 5.295-296.
33 Jeffrey Pfeffer ve John F. Veiga, Putting People First For Organizational Success,” Academy of
Management Executive, Vol:13, Issue: 2, (1999), s. 43.
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e Aramilan beceri ve yeteneklerin isin gereklilikleri ve igletmenin pazara yaklagim

ile uyum iginde olmasi1 gerekmektedir.

o [sletmeler egitim aracihifiyla degistirilmesi zor olan kisisel ozellikleri
gozlemlemeli ve bagvuru havuzunda bunlar1 ayirt edebilmelidir. Southwest ige
iligkin teknik becerilerin, takim ¢aligmasi ve hizmet tutumlarina gore daha kolay
bir bicimde kazanilabilecegine inanmaktadir. Diger yandan bir ¢ok isletme ise,
isle ilgili beceriler iizerinde durmaktadir. Dolayisiyla bu igletmeler dogru tutum,
deger ve kiiltiirel uyuma sahip (egitilmesi ve degistirilmesi zor olan tutumlar ve

devri ve performansi etkileyen tutumlar) insanlar1 bulmakta zorlanabilmektedir.

Dogru insanlann ige alinmasi agisindan gdz 6niinde bulundurulmas: gereken bir
diger unsur da, isgérenlerin sahip olduklari hizmet yeterlilikleri ve hizmet sunumuna
iliskin isteklilikleridir. Hizmet yeterliligi, is icin gerekli olan beceri ve bilgiyi ifade
etmektedir. Bir ¢ok iste hizmet yeterliliginin belirleyicisi sertifika ve lisanslardir. Bir
pilotun ‘ya da teknisyenin hizmet yeterliliginin gegerliligini sahip oldugu sertifika ve
lisanslar belirlemektedir. Ancak hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu yapisi nedeniyle,
iggorenlerin hizmet sunumuna iligkin ilgilerini ifade eden ve miisterilere hizmet sunumu
esnasinda davraniglarina yansiyan hizmet isteklilikleri ve miisteri yonlii tutumlan
agisindan da degerlendirilmeleri gerekmektedir. Ornegin; sefkatli, espri anlayigina sahip
“yapabilirim” tutumlu ve “ben” yerine “biz” bi¢iminde diislinen insanlan arayan
Southwest Airlines’da, birbirleriyle nasil iletisim kurduklarinin goriilmesi ve hizmet
istekliliklerinin degerlendirilmesi agisindan kabin ekibinde yer alacak insanlar gruplar
halinde goriismeye alinmaktadir. Ayrica sahip olmalar1 gereken teknik becerilerin yani
sira, takim g¢alismasina yatkinliklarini degerlendirmek agisindan pilotlarla da gruplar
halinde g(‘jriisiilmektedir.234 Southwest Airlines’in yoneticisi Herb Kelleher, hizmet

sunumuna iliskin istekliligin ise alinacak ins?nlarda aranilacak en temel 6zellik olmasi
\

234 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.296-297.
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gerektiginin gii¢lii bir savunucusudur. Kelleher’a gore; istekli olan insanlara is icin

gerekli olan beceriler egitimler yoluyla zaten kolay bir bi¢imde kazandirilabilecektir.”’

Southwest Airlines’da ise uygun eleman alimina biiyiik 6nem verildigini gosteren
diger bir uygulama ise; sirketin en iyi miisterilerinin 6zel olarak Dallas’a ugurulmasi ve
kabin gorevlisi se¢ciminde onlarin da fikrinin alinmasidir. Bu uygulamanin altinda yatan
temel neden; 6n biiro elemanlariyla iligki halindeki miisterilerin en iyi elemandan

anladiklarina inamilmasidir.?*®

3.2.2. Egitim

Kaliteli ve miisteri tatmini saglayabilecek hizmet sunumunda bulunabilmek igin,
isgorenlerin gerekli olan bilgi ve beceriler konusunda devamli egitime gereksinimleri

bulunmaktadir.

Egitim faaliyetleri bir isletmenin performansim1 genel olarak iki acidan
etkilemektedir. Oncelikle egitim faaliyetleri isgtrenlerin iglerine ve gelisimlerine iligkin
beceri ve yeteneklerini gelistirmektedir. Ikinci olarak da, iggérenlerin iglerine ve ¢alisma
ortamlarina iligkin tatmin seviyelerini arttirmaktadir. Yapilan arastirmalar egitimin
igsgorenlerin performansini olumlu yonde etkiledigine ve verimliligi arttirdifina isaret

etmektedir.”>’

Pazar ve miisteri odaklihigin Orgiitsel gelisimi agisindan, iggtrenlerin “miisteri
odakli” kavramini anlayabilen bir bakis agisina sahip olmalan ve miigteri odakli bir

isletmedeki rollerinin neler oldugunu anlayabilmeleri gerekmektedir. Bu kapsamda

35 Sheila Kessler, Measuring and Managing Customer Satisfaction: Going For The Gold
(Milwaukee: ASQC Quality Press, 1996), 5.27.

By effrey Pfeffer, Rekabette Ustiinliigiin Sirri: Insan, Ceviren Sinem Giil, (Istanbul: Genglik Yayinlan
AS., 1995),5.27.

27 Harel ve Tzafrir, a.g.e., s.187.
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egitim programlari, miisteri odaklilik dogrultusunda miigteri isteklerine uyum agisindan
isgbrenlere gerekli olan beceri ve duyarlihii saglayabilecektir. Isgorenlerin diger
kisilerle iliskilerindeki rollerini anlamalarini saglayarak, hizmet stratejisine iligkin
miisteri odakli bir bakis elde etmelerine yardimci olabilecektir.*® Isgorenlerin etkilesim
becerilerine iligkin aldiklan egitimler; nazik, ilgili, sorumluluk sahibi ve empatik olarak

hizmet sunabilmelerini miimkiin hale getirebilecektir.

Isletmelerin basarn1 ya da basansizliklarinda, isgorenlerin problemleri ¢dzme
becerileri, i prosediirlerinde gerekli degisikleri yapabilmeleri ve kaliteli iiriin ve hizmet
sunabilmeleri &nemli bir rol oynamaktadir.** Bu kapsamda; iggorenlerin uygun kararlart
alabilmeleri ve miisterilerin sahip olduklani endigeleri farkinda olmalari agisindan da
egitim énemli bir yere sahiptir. Isgorenler uygun kararlar almalarini saglamak agisindan
egitilmenin yan1 sira, miisterilere nazik hizmet sunumu agisindan da egitilebileceklerdir.
Johnson ve Fawcett yaptiklarn bir calismada; egitim ile miisterilere yOnelik kibar
davramslarin aI‘ttlrllmE.lS‘lnln yani1 sira, miisterilerin hizmete iliskin tatmin seviyelerinin
de arttirabilecegini bulmuglardir. Johnson ise; kizgin miisterilerle basa ¢ikma ve kaliteli
hizmet sunma yollar1 gibi egitim konularimin da miisteriye yonelik hizmet ortaminin

oénemli bir parast oldugunu ifade etmektedir.*’

3. 2. 3. Yetkilendirme

Cok sayida isletme, miisterilerin isteklerine karsi gercekten ilgili ve sorumlu
olabilmek, miisterilerin taleplerini yerine getirebilmek ve hizmet basarisizliklar soz
konusu oldugunda bunlar telafi edebilmek i¢in iggorenlerin yetkilendirilmesi gerektigini

kesfetmistir.

28 Jodie Conduit, ve Felix T. Mavondo, “How Critical is mternal Customer Orientation to Market
Orientation,” Journal of Business Research, Vol: 51 (2001), s.13.

% Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., 5.67.

240 Hocutt ve Stone, a.g.e., 5.120.
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Yetkilendirme, miisterilere etkin bir bi¢imde hizmet sunabilmesi amaciyla
igsgorenlere gerekli olan istek, beceri, ara¢ ve 6zerkligin verilmesini ifade etmektedir.
Isgorenlere kararlar alabilmeleri igin gereken yetkinin verilmesi yetkilendirme
konusunda 6nemli bir unsur olmasina ragmen, tek bagina yeterli degildir. Isgérenlerin bu
kararlar1 alabilmesi icin bilgiye, araglara ve onlar1 dogru kararlari almaya tesvik edecek

miikafatlara da ihtiyaclar1 bulunmaktadir.*!

Geleneksel organizasyonlar biirokratik ilkelere dayanmaktadir. Emir kontrol
aligkanliklarinin yer aldig: igletmelerde 6zgiirlik nadir olarak yer alan bir unsurdur.
Bununla birlikte bu tiir ortamlar diisiik isgdren tatminini, gliven ve orgiitsel baglilik
eksikligini de beraberinde getirmektedir. Bu kapsamda iggorenlerin yetkilendirilmesi,
isgorenlerin davranig ve tutumlarimi ve bundan dolayr da dis miisterilere sunulan
hizmetin derecesini etkilemek agisindan énemli bir unsurdur. Yetkilendirilmis isgorenler
islerini yetki sahibi olmayan isgtrenlere gore daha iyi bulmanm yam sira, parasal
karsiliklar yerine diger Oodiiller vasitasiyla da hizmeti telafi etme yontemlerini
bulabilmektedirler. Bunun sonuglari ise; isgoren tatmininin artmasi, diisiik isgoren devri

ve yonetime karsi daha olumlu iggoren davraniglar olmaktadir. 2*2

Tiim bu faktérler egitimin ve miisterilere yiiksek kalitede hizmet sunulmasim
saglayacak ozerkligin verilmesinin Onemine isaret etmektedir. Hem egitim hem de
ozerklik, hizmet bagarisizhiklar1 s6z konusu oldugunda ve 6n biiro ¢alisanlarinin hizmeti
telafi etmek amaciyla ¢aba sarf etmeleri gerektiginde daha da énemli hale gelmektedir.
Nitekim Bitner ve arkadaglarinin yaptiklar1 arastirma, tatminsizlik yaratan hizmet
karsilasmalarimin  biiyiikk  bir - ¢ogunlugunun, hizmet basarisizliklarina ©Onbiiro
calisanlarinin cevap verme ve telafi etme konusundaki eksikliklerinden kaynaklandigini
ortaya ¢ikartmistir. Arastirma sonuglarina gore; asil tatminsizlik yaratan unsur beklenen
hizmetin bagarisiz sunumu degil, bundan ziyade 6nbiiro ¢aliganlarinin bu bagarisizliga

uygun tepkiyi verme konusundaki eksiklikleridir. Dolayisiyla bu arastirma, iggdrenlere

24 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.302.
242 Bansal, Mendelson ve Sharma, a.g.e., 5.70.
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verilen egitim, ozerklik vb. gibi insan kaynaklari uygulamalarinin 6nemini ortaya
koymaktadir. Hem egitim hem de 6zerklik yoluyla iggorenlerin yetkilendirilmesi, hizmet
bagarisizliklarinin yaganmasi ve dnbiiro personelinin telafi amaciyla yaptiklar: diizeltme

ve iyilestirme cabalari kapsaminda daha da 6nemli hale gelmektedir.***

SAS’m bagkam1 Jan Carlzon’un, ©nbiiro personelinin &nemini belirtmek
acisindan kullandigi ciimleler yukaridaki goriisleri destekler niteliktedir. “Yonetim
piramidinin tabaninda isletmenin piyade erleri yer almaktadir. Bunlar her giin
miisterilerle iligki kuran ve islemler hakkinda en ¢ok bilgi sahibi olan kisilerdir. Ancak
ne kadar ilginctir ki, stirekli ortaya ¢ikan bireysel sorunlara yanit vermeye yetkisiz
olanlar da onlardir”. Carlzon, 6n biiro elemanlarinin miigterilerin bireysel ihtiyac ve
sorunlarini karsilamak igin yetkilendirilmeleri ve miisterilerin isteklerine tek tek hizla ve
nezaketle yanit verebilecek gekilde egitilmeleri gerektigini ifade etmektedir.
Sorumlulugu bu  sekilde paylastirmakla sirketlerin  “gergeklik  anlarimi”
arttirabileceklerini, mutlu ve memnun miisterilerinin sayisini artt1ﬁnakla da rekabette

onemli bir avantaji garantileyebilecelderini ileri siirmektedir.**

Yetkilendirme, yoneticinin iggorenlerine ise iligkin konularda giinliik kararlari
alma yetkisini (9zglirliigtini) verdigi durumlari, ifade etmektedir. Miisterilerle birebir
etkilesimde bulunan isgorenlerin bu kararlar1 almasina izin verilmesi ile yoneticiler
hizmet sunum siirecinin bir c¢ok unsuru iizerindeki kontrolden vazgegcmektedir.
Miisterilerle birebir etkilesimde bulunan isgoérenlerin yetkilendirilmesi, miisterileri
tamamen tatmin edebilmek amaciyla anlik kararlar alabilmeleri igin gereken esnekligi
isgorenlere saglayabilecektir. Bowen ve Lawler yetkilendirilmig isgorenlerin igleri
hakkinda daha iyi hissetﬁklerini, miisterilere hizmet sunumu konusunda daha hevesli
olduklarini ve bunlarin sonucunda da miisterilerin isteklerine daha hizh tepkiler vererek

miisteri tatminini arttirdiklarini ileri siirmektedir. 245

23 Hocutt ve Stone, a.g.e., s.117-118.
2 Carlzon, a.g.e., 5.20-22.
%5 Hartline ve Ferrell, a.g.e., 5.56.
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Yetkilendirmenin 6nemli ¢iktilarindan biri, iggorenlerin kendiliginden amaca
hizmet eden davraniglarim ve yerimliligini arttirmasidir.  Isgorenler islerin nasil
yapilacagi konusunda yetkinlik elde ettikge, amaca hizmet eden kendiliginden
davranislart da artmaktadir. Bunun nedeni, verilen isi yapma konusunda en iyi yolun ne
olduguna kendilerinin karar vermesidir. Yetkilendirilmis isgorenler ayrica,
yetkilendirmeyle birlikte olusan artan esneklikleri sonucunda hizmet sistemini
miisterinin isteklerine uyarlama becerisini de elde etmektedirler. Yetkilendirme
iggorenler tiizerindeki baskiyr ortadan kaldirarak, onlara miisterilerin istekleri

dogrultusunda hizmet etmeye iliskin hareket esnekligini vermektedir.>®

Hizmet isletmelerinde ¢ok fazla kuralin ya da kural kitabimin bulunmasi,
isgorenlerin  bunalmasmma neden olarak, bir takim kararlar almalarim
engelleyebilmektedir. Aradiklari cevaplar kural kitaplarinda bulamayan isgorenler ise
ne yapacaklarini . bilememektedirler. Bu nedenle de bir . hizmet isletmesinde
yetkilendirmenin ana unsurlardan biri, cok ince bir iggoren kural kitabina sahip olmakt.lrv.
Ornegin SAS 1980’lerdeki yeniden yapilanmasi esnasinda iggéren manuellerinin

sayisin1 6nemli boyutta azaltmistir.2*

3. 2. 4. Takim Calismasi

Continental Airlines’in yonetim kurulu bagkani Gordon Bethune’in bir

roportajinda kullandifr ciimleler havayolu isletmeleri agisindan takim galigmasinin

O6nemini ortaya koymaktadir: “Bir havayolu isletmesinin yonetilmesi en biiylik takim
sporudur. Biz farkli pargalardan olusan ama hepsi birlikte ¢alistifinda bir deger
olusturan bir kol saati gibiyiz. Bir parca eksik oldugunda bu saatin higbir degeri

olmayacaktir. Dolayisiyla biz tiim ig giiciiniin (pilotlar, kabin gorevlileri, kapida yer alan

246 Aynu,
*7 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.302.
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temsilciler, havaalan temsilcileri, mekanikgiler, rezervasyon gorevlileri vb. gibi) birlikte

calismasi sonucunda deger saglayan ve bir ¢ok fonksiyondan olusan bir isletmeyiz”.*®

Cogu hizmetin yapis1 geregi, isgorenler bir takim olarak calisuginda migteri
tatmini artmaktadir. Hizmet sunumunun genellikle hayal kirikligi yaratici, talepkar ve
miicadele gerektiren bir is olmasi1 nedeniyle, takim ¢alismasinin bulundugu bir ortam bu
stres ve zorluklarin bir derece azalmasina yardimci olabilecektir. Arkalarinda bir takim
destegi hisseden iggorenler hizmet istekliliklerini siirdiirme ve kaliteli hizmet sunumu
konusunda daha basarili olabileceklerdir. Takim calismasina yer veren isletmeler,
isgorenlerinin miikemmel hizmet sunumu yeteneklerini arttirabilmenin yam sira, aym
zamanda milkemmel hizmet saglayicilar olma konusundaki istek ve heveslerini de

arttirabilecektir.>*

Giintimiiziin pazar kogullarinda rekabet edebilmek agisindan farkli uzmanliklara
gereksinim duyulmaktadir. Bu kapsamda takim ¢aligmas: isletmelere su faydalan

saglayabilecektirzzso

e Yenilidi ve yaraticithif1 tesvik edebilecektir.
e  Ustiin nitelikli kararlar1 ve sonuglar1 beraberinde getirebilecektir.
e Herkesin basarili olma sansma sahip oldugu daha keyif verici bir hizmet

atmosferi yaratilabilecektir.

Isletmelerin takim caligmasimi gelistirme g¢abalarmin 6nemli bir nedeni de,

~takimlann ig stireglerini gelistirme ve yitksek hizmet kalitesi sunma konusunda daha

2% Sheila M. Puffer, “Continental Airlines’ CEO Gordon Bethune on Teams and New Product
Development,” Academy of Management Executive, Vol: 13, Issue: 3, (1999), 5.28.

249 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., s.304.

250 Jane E. Henry, Lessons From Team Leaders: A Team Fitness Companion (Milwaukee: ASQ
Quality Press, 1998), s.2-7.
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etkin olmalandir. Tim takim iiyeleri, takimi basarili kilabilmek agisindan birbirlerini
destekleyeceklerdir. Her bir takim iiyesi Oncelikleri anlayabilecek ve zorluklar

olustugunda birbirini desteklemek icin sorumluluk tistlenecektir.?!

Takim calismasmin gelismesini tesvik etmenin bir yolu, “herkesin bir miisterisi
oldugu” diisiincesinin tesvik edilmesidir. Bunun anlamui sudur: Isgérenler nihai miisteri
ile dogrudan etkilesimde bulunmasalar dahi, nihai miisteri olarak kimlere hizmet
sunuldugunu ve toplam hizmet sunumu i¢inde kendi katkilarinin 6nemli bir yere sahip
oldugunu bilmek durumundadirlar. Her isgdren nihai miisterilere kaliteli hizmet
sunumunda kendisinin de Onemli bir yere sahip oldugunu ve hizmet kalitesinin
gerceklestirilmesi i¢in desteginin gerektigini bilirse, takim caligmasi arttirilabilecektir.
Takim amaglar1 ve odiilleri de takim caligmasimi gelistirebilecektir. Odiillerin bireysel
bagsann ya da performanslara verilmesi yerine, takimlara verilmesi durumunda takim

cabas1 ve takim ruhu yiireklendirilmis olacaktir. 252

3. 2. 5. Gerekli Destekleyici Teknoloji, Ekipman ve Sistemlerin

Saglanmasi

Hizmet iggérenlerinin iglerinde etkin ve verimli bir bigimde c¢aligsabilmeleri
agisindan miisteri odakli i¢sel destekleyici sistemlere de gereksinimleri bulunmaktadir.
Miisteri odakl i¢sel destek ve sistemler olmaksizin iggorenlerin ne kadar isterlerse
istesinler kaliteli hizmet sunumunda bulunabilmeleri neredeyse imkansizdir. Igsel
destekleyici sistemler fntisteri tatmini .saglamak agisindan gerek duyulan beceri ve
yetenekler kadar 6nemli bir yere sahiptir. Miisteri yonlii icsel destek icin faydali

olabilecek stratejiler ise sunlardlr:253

5! Noel C. Cullen, Team Power: Managing Human Resources in the Hospitality Industry (New
Jersey: Prentice-Hall, Inc, 2001), s.4.

52 7eithaml ve Bitner, a.g.e., 5.304.

23 Ayny, 5.305.
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Destekleyici icsel hizmet iligkilerinin tesvik edilmesi agisindan bir yontem, igsel
hizmetin olgiilmesi ve odiillendirilmesidir. Once isletmede herkesin bir miisteri
oldugu goriigtintin kabul edilmesi, sonra da miisterilerin i¢sel hizmet kalitesine
yonelik algilamalaninin olgiilmesi ile bir isletme igsel bir kalite kiiltiiriini
gelistirmeye baglayabilecektir. Igsel hizmet kalitesi kiiltiiriiniin uygulanmasi
acisindan kullanilabilecek iki strateji, igsel miisteri hizmet denetimleri ve igsel

hizmet garantileridir.

Isgorenler dogru ekipmanlara sahip olmamalar1 ya da ekipmanlar nedeniyle
hizmet basarisizliklar1 yagamalari durumunda, kaliteli hizmet sunumuna iligkin
arzularinda kolayca hayal kinkliklarina ugrayabilmektedirler. Bu nedenle islerini
etkin ve verimli bir bi¢imde yapabilmek acisindan hizmet iggorenlerinin dogru
ekipman ve teknolojiye gereksinimi bulunmaktadir. Dogru teknoloji ve
ekipmanlara sahip olunmasi, caligma yeri ve ortamimin dizayniyla ilgili
stratejileri -de - beraberinde getirebilecektir. Omegin SAS’da isletme
yo6neticilerinin ofislerinin dizaym esnasinda; takim ¢aligmasim tesvik etmek ve
yoneticiler arasinda agik ve sik bir iletisim saglamak gibi hizmet yonlii amaclar
da goz Oniinde bulundurmugtur. Bu kapsamda toplantilan tegvik etmek ve
etkilesim sikhigimi arttirmak amaciyla agik alanlarin ve i¢ pencerelerin yer aldig
bir ofis ortamu dizayn edilmistir. BOyle bir c¢alisma alam1 igsel hizmet

yonliliigiini kolaylagtirmigtir.

On biiroda calisan iggorenlerin kaliteli hizmet sunumlarm en iyi bigimde
desteklemek agisindan, igletmenin igsel siireclerinin miisteri degeri ve miisteri

tatmini g6z oniinde bulundurularak dizayn edilmesi gerekmektedir.
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3. 2. 6. Odiillendirme

En giiclii hizmet sunucularimin kendisiyle kalmasimi isteyen bir isletme, bu
isgorenlerini 6diillendirmeli ve yiikseltmelidir. Bu bilinen bir unsur olmasina ragmen,
¢ogu isletmede odiillendirme sistemleri hizmet mitkemmelligini ddiillendirecek bigimde
hazirlanmamistir. Bu nedenle &diillendirme sistemlerinin igletmenin vizyonu ve ¢iktilar
ile bagdastinlmasi son derece 6nemlidir. Ornegin miisterilerin elde tutulmasi 6nemli bir
cikt1 olarak ele alimyorsa, miisterilerin elde tutulmasin arttiran hizmet davranislarinin

taninarak odiillendirilmesi gerekmektedir.

Odiil sistemlerinin etkin olmasi i¢in; &diiliin bagarilara uygun olmasi ve dogru
davramglarin 6diillendirilmesi gerekmektedir. Odiillerin dogru zamanlarda verilmesi de
onemlidir. Odiiller ayirim yapilmaksizin verildi§i ya da ¢ok sik verildigi taktirde

amacina hizmet etmeyebilecektir. >

Bununla ibirlikte; 6dﬁ1, tesvik ve terfi -sistemlerinin miisteri tdt:mini, yenilik,
performans gelisimi vb. gibi yiikksek performans sonuglarna ulagilmas: ile de
iligkilendirilmesi gerekmektedir. Bir ¢ok isletmede &diiller isletmenin faaliyet amaglarim
destekleyecek bicimde olusturulmustur. En iyi isletmeler ise; yiiksek performans
amagclarini destekleyen, miisteri ve ig iizerinde odaklanan ve isgorenlere Olgiilebilir
geribildirim saglayan performans yonetim sistemleri olusturmuglardlr.255 Performans
yonetim sistemlerinin gelistirilmesi ve yapilan 6l¢iimler sonucunda elde edilen bilgiler;
karar alma konusunda yoneticilere temel olusturma ve iggorenlere yaptiklan isle ilgili
olarak geribildirim saglayabilmenin yani sira, 6diil ve miikafat sistemleri i¢in de girdi
olusturmaktadir. Bu dogrultuda o6diil ve miikafat sistemleri performans olgiimleri ile

iliskilendirilebilmektedir.>®

2% Linda A. Jerris, Human Resources Management for Hospitality (New Jersey: Prentice-Hall, Inc.,
1999), 5.204.

5 Blazey, a.g.e., s.4, 47, 157-158.

26 Bjorn Andersen ve Tom Fagerhaug, Performance Measurement Explained: Designing and
Implementing Your State of the Art System (Milwaukee: ASQ Quality Press, 2002), s.7-11.



166

Miisteri odakliligini ve miigteri tatminini esas alan yeni sistemlerin ve yapilarin
gelistirilmesinde, isletmeler cesitli tarzda 6diiller olusturmuslardir. Daha yiiksek 6deme,
terfi vb. gibi geleneksel yaklagimlarin hizmet performans: ile bagdastirilmasi
miimkiindiir. Bununla birlikte bazi isletmelerde her bir iggtrenden birbirlerini
degerlendirmeleri istenerek, miisteriye {stiin hizmet sunumunda bulundugunu
diistindiikleri iggorenlere emsal odiilii vermeleri tesvik edilmektedir. Diger bazi odiil
cesitleri ise; artan miisteri tatminine ya da miisterinin elde tutulmasina iligskin amaglara
erisilmesi durumunda bir takim Ozel organizasyonlarin ve takim kutlamalarinin
diizenlenmesini igermektedir. Aragtirmalar; o6diillerin miisteri tatmini ve hizmet
kalitesinin saglanmasi ile tutarli oldugunun algilanmasi durumunda, dnbiiro personelinin

daha az rol stresi yasadigini ve islerinde daha tatmin oldugunu gostermektedir.”’

3. 2.7. En lyi Isgorenlerin Elde Tutulmas

Dogru insanlar ise alan, onlart kaliteli hizmet sunumunda bulunacak sekilde
egiten, gelistiren ve gerekli destegi saglayan bir isletmenin en iyi iggdrenleri elde tutmak
agisindan da caba gostermesi gerekmektedir. Isgoren devri —ozellikle isletmeden
ayrilanlar en iyi hizmet isgorenleri ise- miisteri tatminine, iggéren moraline ve toplam
hizmet kalitesine Onemli Olgiide zarar verici olabilecektir. Bu kapsamda asagida
belirtilen konular en iyi isgtrenlerin elde tutulmasi agisindan uygun stratejiler

olabilecektir.?>®

e [sgorenlerin motivasyonunda ve isletmede kalmaya iligkin istekliliklerinde igletmenin
vizyonunun anlamim paylagmalar1 6nemli bir yere sahiptir. Parasal 6demeler ve elde
edilen diger faydalar iggérenlerin motive olmasini saglayabilecektir. Ancak

isgorenlerin isletmenin vizyonuna dahil edilmemeleri durumunda, diger rakiplere

37 Zeitham! ve Bitner, a.g.e.,s.309-310.
8 Ay, 5.307-308.
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kaymalar1 daha kolay olabilecektir. Bu nedenle isletme vizyonun isgorenlere sik
olarak iletilmesi ve bunun da ozellikle iist yonetim tarafindan yapilmasi
gerekmektedir. Ornegin Southwest Airlines’da Herb Kelleher isletmenin vizyonunu
isgorenleriyle sik ve acik bir bicimde paylagmasiyla taminmaktadir. Vizyon ve yon
actk ve motive edici oldugu taktirde, iggbrenlerin de vizyona giden zorlu yolda

isletme ile kalmalar1 daha muhtemel olabilecektir.

Vizyon, isletmenin sadece nerede olmak istedigini ya da nasil olmak istedigini
degil, bunun yam sira karlilifin da 6tesinde neden orada olmak istedigini, ne gibi
katkilarda bulunacagimi ve hangi amagclara hizmet edecegini de agiklamaktadir. Bu
kapsamda vizyona isgorenlerin de dahil edilmesi basarili sonuglari beraberinde
getirmektedir. Vizyona dahil edilen isgbrenler ya da yoneticilerde is tatmini ve
baghliginin daha yiiksek diizeyde gergeklestigi ve isletmenin degerleri konusunda da

daha net olduklan ileri siiriilmektedir.?>’

. Isgbrenlér kendilerine deger verildigini ve iétekleriyle ilgilenildigini hissettiklerinde,
isletme ile kalmaya daha istekli olmaktadir. Cok sayida isletme, iggdrenlerin de
isletmenin miigterileri oldugu ve temel pazarlama stratejilerinin onlara da
uygulanabilecegi goriisiinii benimsemis durumdadir. Bu dogrultuda isletmelerin
isgérenlerine sunmalan gereken {iriin; cesitli faydalara sahip bir is ve calisma
hayatimin kalitesidir. Isgorenlerin ise ve caligma hayata iligkin isteklerinin
karsilanip karsilanmadigini saptamak agisindan da, isletmelerin isgoren tatminini
degerlendirmeye yonelik diizenli ig¢sel pazarlama arastirmalari yapmalar

gerekmektedir. .

Isgorenlerin motivasyonunu ve tatminini bir ¢ok faktor etkileyebilmektedir.
Isgbren tatmininin saglanmasinda iggorenlere yapilan maddi Odemeler ve

odiillendirmeler onemli bir yere sahiptir. Ancak sadece bu unsurlarin ele alinmasi,

239 Cullen, a.g.e., s.60.
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motivasyon ve yiiksek performans i¢in gerekli olan atmosferin yaratilmasina katkida
bulunan faktorlerin anlagilmasi agisindan yeterli olmayabilmektedir. Bu nedenle yiiksek
performansl: isletmeler, isgorenlerin tatminini ve motivasyonu etkileyebilecek bir ¢ok
faktorii gdz oniinde bulundurmaktadirlar. Bu faktorlere ©rnek olarak; isgdrenlerin
problemlerinin etkin bi¢imde ¢oziimlenmesi, emniyet, isgorenin gelistirilmesi ve kariyer
firsatlar1, isgorenin teknolojideki ve is organizasyonlarindaki degisiklikler igin
hazirlanmasi, i ortami, yonetim destegi, iletisim, isbirli§i ve takim g¢aligmast, is
glivencesi, taninma ve kabul gérme, miikafat ve ddiiller ve miisterilere hizmet igin ilave
destek gibi unsurlar1 gostermek miimkiindiir. Bununla birlikte; kariyer gelistirme,
kiiltiirel aktiviteler, isle ilgili olmayan egitimler, esnek calisma saatleri, emeklilikte
saglanan faydalar, saglik ve is gorememe sigortasi vb. gibi bir cok hizmet ya da kolaylik

da isgdrenlerin tatminini ya da motivasyonlarin: destekleyebilecektir.2®°

Sonug itibariyle; isletmenin sahip oldugu hizmet ortami ve insan kaynaklari
yOnetimi uygulamalanmmn isgoren-miisteri karsilagmalarmin misterileri tatmin edici
bicimde gerceklesmesinde nemli oldugu soylenebilir. Isletmede nitelikli isgﬁrenlerih
yer almasi, iggorenlerin bilgi ve beceri agisindan yeterli olmalari, isgdrenlere yonelik
performans degerleme yontemlerinin dogru olarak uygulanmasi, gerekli takim
anlayisinin olmasi ve ¢aligma kosullarinin yeterliligi gibi tiim bu unsurlar, iggéren-
miisteri karsilagmalarinin bagarili bir bicimde yasanmasinda ve hizmet basarisizliklarinin

telafi edilerek olumlu deneyimlere doniistiiriilmesinde biiyiik bir 6nem tasimaktadir.

Insan kaynaklan uygulamalarinda oncelikli amacini, igsgdrenlerin miigteri yonlii
hizmet davraniglarinda bulunabilmelerini saglamak olarak belirleyebilen isletmeler
miisteri tatmini konusunda daha basarili olabileceklerdir. Bu dogrultuda isletmelerin
insan kaynaklar1 uygulamalarinin etkinligini, hem iggbren tatmini ve iggdren devri gibi
isgbren c¢iktilar1 agisindan hem de bu uygulamalarin tatmin olmus miisterilerin

yaratilmasina sagladigi katki agisindan degerlendirmeleri gerekmektedir. 261

260 Blazey, a.g.e., 5.172-175.
26! Schneider ve Bowen, a.g.e., 5.49.



DORDUNCU BOLUM

HAVAYOLU HIZMET SURECINDE YASANAN iISGOREN-YOLCU
KARSILASMALARINDA YOLCULARIN TATMIN DUZEYINI
ETKILEYEN iSGOREN DAVRANISLARI VE
BUNLARIN YOLCULARIN TATMIN DUZEYi UZERINDEKI ETKISINE
ILISKIN BiR ARASTIRMA

1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin genel amaci; havayolu hizmet siirecinde miisterilerle birebir
etkilesimde bulunan iggdrenler ve yolcular arasinda yasanan karsilasmalarin (kritik
olaylarin) yolculann tatmin diizeyi tizerindeki sonuglarini belirlemek ve bu sonuglara

yol acan iggoren davraniglarinin neler oldugunu saptamaktir.
Bu genel amag cercevesinde ¢alismanin arastirma sorular sunlardir:

1. Isgorenler ve yolcular arasinda yasanan karsilasmalarin yolcularin tatmin diizeyi

lizerindeki sonucglan nelerdir?

2. Yolcu bakis agisindan hangi olaylar tatmin edici ya da tatminsizlik yaratic
karsilasmalara neden olmaktadir? Isgorenlerin hangi tutum ve davramslan
sonucunda yolcular bu olaylan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olarak

hatirlamaktadirlar?

3. Kiitik olaylar dogrultusunda yolculanin tatmin ya da tatminsizlerinin genel olarak

nedenleri nelerdir?
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. Yolcularin kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda
kendilerini nasil hissettikleri, isletmeye olan duygu ve davraniglarinin nasil
etkilendigi, bu havayolu isletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan ve
havayolu isletmesinin tiim hizmet sunum siireciyle ilgili toplam tatmin seviyeleri

arasindaki iligkiler nelerdir?

. Havayolu isletmelerinin hizmet sunum siireglerine iliskin olarak yolcular

acisindan degistirilmesi ya da gelistirilmesi istenen unsurlar nelerdir?

2. Arastirmanin Onemi
Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin;

- Isgéren yolcu karsilasmalarinin  havayolu isletmelerinde yolcu tatmininin
saglanmasinda = 6nemli bir yere sahip oldugunun anlasiimasina katkida

bulunacagi,

Yolcularin havayolu isletmesinin iggérenleriyle yasadiklar etkilesimleri tatmin
edici ya da tatminsizlik yaratici bi¢iminde degerlemelerine yol agan kriterlerin

neler oldugunun belirlenmesine yardimci olacag,

Kritik olaylara neden olan problemler ve durumlarin daha iyi anlasilmasina ve bu

dogrultuda gerekli 6nlemlerin alinmasina katkida bulunacagi,

Tiirkiye’de bu teknigi uygulayan arastirmalara rastlanmamus olmast nedeniyle,
Tiirk havayolu sektoriiniin miisteri tatminini saglama ve hizmet geligtirme

stratejileri i¢in somut ve agik bilgiler saglayabilecegi umulmaktadir.
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3. Varsayumlar
Bu aragtirmada asagidaki varsayimlardan hareket edilmistir:

1. Belirtilen kosullar altinda olusturulan drneklem, evreni temsil etme yeterliligine

sahiptir.
2. Aragtirmada anketi yanitlayan kisiler gegerli ve giivenilir bilgiler vermislerdir.

3. Kiitik olaylar teknigi, iggoren yolcu kargilagmalannin yolcularn tatmin diizeyi

tizerindeki etkisini gostermek agisindan uygun bir yontemdir.

4. Smirhhklar
Bu aragtirma agagidaki sinirhliklar iginde ytirtitiilmiigtiir:

1. Arastirma, 7-20 Eyliil 2002 tarihleri arasinda Atatiirk Havalimani Dis Hatlar
Terminaline giris ¢ikis yapan yolcularin anlattiklan olaylar ve tatmin diizeyleri ile

sinirhdir.

2. Aragtirmada tarifeli olarak hizmet sunan Tirk Hava Yollann ve diger yabanci
havayolu isletmeleri ile ugmus yolcular yer almaktadir. Arastirma kapsamina sadece
tarifeli havayolu isletmelerinin alinma nedeni, hizmet kriterleri agisindan biiyiik bir
farklilifa sahip olmamalari ve rekabetgci iistiinliik elde edilmesinde miisteri tatmininin
Onemini goz Oniinde bulundurmalaridir. Tarifesiz havayolu isletmelerinde bilet
fiyatlarinin diger tirlin/hizmet 6zelliklerine gore daha 6n planda olabilmesi nedeniyle,
bu isletmeler aragtirma kapsamina alinmamugtir. Dolayisiyla bu aragtirma yolcularin

tarifeli havayolu isletmelerinde yasadiklan olaylar ve tatmin diizeyleri ile sinirlidir.
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5. Yontem

Bu bdliimde arastirmanin modeli, aragtirmamn evren ve 6rneklemi, verilerin

toplanmasi, verilerin analizi ve olaylarin simiflandirilmas: yer almaktadur.

S. 1. Arastirma Modeli

Aragtirma modeli olarak; insanlarin kendi deneyimlerini anlattiklari
hikayecikleri veri olarak kullanan ve bu dogrultuda miisteri ve isgoren arasindaki
karsilasmalanin analizinde onemli bilgiler saglayan Kritik Olaylar Teknigi (KOT)

kullanilmugtar.

Kritik Olaylar Teknigi, hizmet kalitesinin ve miigteri tatmininin zayif kaldig
durum ve kritik olaylarin arastirilmasini ve anlagilmasini miimkiin kilan bir aragtirma
yontemidir. Ilk olarak Flanagan tarafindan “Psychological Bulletin” dergisinde
suﬁulmus_ olan bu.vteknik, Amerikan Hava Kuvvétlcrindeki pilotlanin ‘kars1 karsiya

kaldig1 kritik olaylar: belirlemek amactyla gelistirmistir.®>

Kritik Olaylar Teknigi, insan davraniglart hakkinda gozlemlerin toplanmasi
ve gozlemlerin uygulamadaki problemlerin ¢dziimiine yardime: olabilecek bigimde
siniflandirilmasi igin dzel olarak tamimlanmug prosediirler dizisinden olugmaktadir.
Gortugmeler ya da gozlemler yoluyla KOT, belirli bir gorevin tamamlanmasinda
bagsariya ya da basarisizhifa yol actifi gozlenen olaylan ve davramslan
kaydetmektedir. Kritik Olaylar Tekniginde miisteriler belirli bir hizmet hakkinda,
tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici deneyimlerini kendi anlatimlariyla
hikayecikler seklinde ifade etmektedirler. Dolayisiyla bu teknik, insanlarin olumlu ya
da olumsuz deneyimlerini anlattiklar1 bu siirece formal bir boyut kazandirmakta ve
insanlann bu deneyimlerini kayitlayip, analiz ederek hizmet kalitesini gelistirme

¢abalarinda kullanilabilecek 6nemli veriler ortaya c;1karmaktad1r.263 Teknigin genel

2 Bo Edvardson, “Service Breakdowns: A Study of Critical Incidents in an Airline”, International
Journal of Service Industry Management, Vol: 3, Issue: 4, (1992), 5.17-29.
263 Oztiirk, 2000, a.g.e., 5.57-68.

Anadolu Oniver "
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olarak gegerliligi ve giivenirliligi Ronan ve Latham (1974) ve White ve Locke (1981)

tarafindan dogrulanmus ve onaylanmlstlr.264

Kritik Olaylar Teknigi, miisterilerin ya da calisanlarin kritik nitelik tasiyan
isler ya da olaylar karsisindaki davramiglaninin degerlendirildigi bir yontemdir.
Teknigin genel yapisi, insan davramsimin gézlemlerinin toplanmasinda kullanilan bir
grup siireci igeren bir siniflandirma yontemidir. Incelenen spesifik duruma bagh
olarak degisebilen ilkeler seti olup, veri toplamada kat1 kurallara bagli olmayan

calisma bi¢imidir. Siire¢ su agamalardan gec;mektedir:265

e Olaylann ve davranislarin agik tanimlamalan “olaylar” olarak belirlenir.

e Kiitik olaylar, faaliyetin genel amacindan dnemli bir bigimde aynlan ya da

ona katkida bulunanlar olarak tammmlanir.

e  Uygun bir miisteri, ¢caliganlar ya da yoneticiler grubundan veriler toplanir ve
olaylar kategoriler bigirnihde gruplandirilirlar. Tamamen siibjektif bir karar

olup, en iyi kategori seti degil, belirli bir durumda anlaml set vardir.

Bu kapsamda Sekil 14’de de gosterildigi gibi, Kritik Olaylar TekniZinin
adimlan dort baglik altinda toplanabilmektedir.

264 Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., s.97. ] )
285 Yavuz Odabast, Satis ve Pazarlamada Miisteri Iliskileri Yonetimi (Istanbul: Sistem Yayincilik,

2000), s.157-158.
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1. Olaylarin Toplanmasi (galiganlar, miigteriler, yoneticiler)
®  Basili formlann doldurulmasi
= Goriigme
*  Grup goriigmeleri
2. Olaylarin Analizi
*  Olaylarn girebilecegi kategorilerin tanimu ve gelistirilmesi
* Her kategoride bulunan olaylarin goreli sikligim bulmak igin toplanan
olaylarin siniflandiriimasi
3. Olaylarin Onceliklestirilmesi
= Kategoriler, olumlu ya da olumsuz olaylarin sikhifma gore olugturulur.
Siralama yapilarak, olumlu ya da olumsuz olaylarin 6nem siralari ortaya
¢ikartilmaya ¢aligilir.
®  Her kategori, alanlarindaki olumlu ve olumsuz olaylara bagli olarak analiz
yapilir.
4. Gelistirme Eylemleri
*  Olgiimiin belirlenmesi
*  Planin yapilmasi
»  Jletisim kurma

= . Gelismeyi uygulama

*  Sonuglan kontrol etme

Sekil 14. Kritik Olaylar Tekniginin Adimlar
Kaynak: Odabagi, 2000, a.g.e., s.159.

Kritik olay; miigteri ve hizmet isletmesinin personeli arasinda meydana gelen,
ozellikle tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici spesifik etkilesimler olarak
tanimlandigindan, hizmet kargilagmalanndaki tim olaylar KOT kapsaminda
siniflanmamaktadir. Bu kapsamda bir olayin kritik olay olarak tanimlanabilmesi igin

asagida verilmis olan su kriterleri karsilamasi gerekmektedir.266

e  Miisteri ve personel etkilesimini kapsamasi
e  Miisteri agisindan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olmasi

e  Ayn bir olay (hadise, vaka) olmasi

26 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e.,s.71-84; Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., s.95-106.
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e Goriigmeci tarafindan goziinde canlandirilabilecek kadar yeterli ayrintiya

sahip olmasi.

Kritik olaylar yonteminde kag adet olayin toplanmas: gerektigi hakkinda katt
kurallar yoktur. 50 olay bir dizi kategorilerin olusturulmasi igin yeterli olsa da, daha
glivenilir kategoriler i¢in 100 olay daha uygundur. Kritik olaylar istatistiki olarak
analiz edilecek ise, Ormegin personel ve miisteriler tarafindan agiklanan kritik
olaylarin farklt olup olmadig goriilmek isteniyor ise, daha ¢ok sayida olaya ihtiyag
vardir.?® Yapilan aragtirmalar incelendiginde; miisteri iligkilerindeki kritik olaylarin
arastinlldigr bir arastirmada 205 kritik olay, restoran endiistrisinde yapilan bir
aragtirmada ise 373 kritik olay, Bitner ve arkadaglarinin otel, restoran ve havayolu
misterileriyle yaptiklan arastirmada 719 kritik olay, aym sektorlerde personelle

yaptiklar1 aragtirmada ise 205 kritik olay toplandig1 gtirﬁllmektedir.268

KOT ile hizmet karsilagmalarinda tatmin ve tatminsizligin altinda yatan
spesifik olaylar ve davranislar ortaya konulabilmekte ve “arkadasca, profesyonel,
veﬁmli” gibi gehel ka\}ramlann otesine gidilerek, isgorenlerin bu kavramlarla
baglantili fiili davraniglarinin neler oldugu 6grenilebilmektedir. Dolayisiyla KOT un
sonuglan tipik miisteri tatmini arastirmalarindan daha derin ve aynntili bilgilenmeyi
saglamaktadir. Bu teknigin veri olarak hikayelerin ve kritik olaylanin igerik
analizlerini kullanan bir siniflama teknigi olmasi nedeniyle, bir aragtirma yontemi
olarak icerik analizleriyle benzer ustiinliiklere ve zayifliklara sahiptir. KOT un ve
icerik analizlerinin iistiin y6nlerinden biri, birbiriyle tezat olan iki analiz bi¢imini,

hem niteliksel hem de sayisal incelemeyi miimkiin kilmasidir.2®

Hizmet karsilasmalanmin miigteri tatmini ve algilanan hizmet Kkalitesi
iizerindeki etkileri nedeniyle, ¢cok sayida arastirmaci miisterinin olumlu ve olumsuz

algilamalarinin kaynaklarini belirlemek amaciyla hizmet kargilagmalanimi yaygin

%7 Andrew Lockwood, “Using Service Incidents to Identify Quality Improvement Points”,
International Journal of Contemporary Hospitality Management, Vol: 6, Issue: 1-2, (1994), .75-
80.

268 (ztiirk, 2000, a.g.e., s. 57-68.

269 Aynu.
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olarak aragtirmuslardir. Bu kapsamda yapilan aragtirmalarin ¢ogunda miisterinin
hizmete iligkin tatmin edici ya da tatminsizlik yaratict deneyimleri hakkinda bilgi
toplamanin ve bu olaylart siniflandirmanin bir yolu olarak KOT kullanilmustir.>”
Omegin; Bitner, Booms ve Tetrault kritik olaylar teknigini; otel, restoran ve
havayolu miisterilerinin ¢ok tatmin edici ve ¢ok tatminsizlik yaratici buldugu
hizmetleri birbirinden ay1ran personel davramiglarimi  ortaya koymak icin
kullanmislardir.?”* Bununla birlikte sayisiz eserde de KOT un hizmet endiistrilerine,
ozellikle de ©6n biiro personeli ve miisteriler arasindaki iletisim problemlerine

uyarlanmasindan bahsedilmektedir.

5. 2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini 7-20 Eyliil 2002 tarihleri arasinda, Atatiirk Havalimam
Di1s Hatlar Terminali’ne giris ¢ikis yapan Tiirk ve yabanci uyruklu yolcular
olugturmaktadir. Orneklem olarak da, basit rassal 6rnekleme yontemi kullanilmustir.
Bu konuda daha onceden byapllan arastirmalardan hareketle; giivenilir kategoriler
olusturmak ve olaylan istatistiki olarak analiz edebilmek agisindan 100’{in Ustlinde
yolcuya ulasmak amaglanmistir. Sonugta bu tarihler arasinda Atatiirk Havalimani Dig
Hatlar Terminali’ne giris ¢ikis yapan yolculardan 252’sinin arastirmaya katilmay:

kabul etmesi iizerine, hazirlanmis olan aragtirma formu bu yolculara uygulanmustir.

5. 3. Verilerin Toplanmasi

Verilerin toplanmasinda arastirma araci olarak anket teknigi kullanmlmustir.

Anket formunda yer alacak sorularin belirlenebilmesi amaciyla, kritik olaylar teknigi

70 Bejou ve Edwardson, a.g.e., s. 35-41; David Bejou ve Adrian Palmer, “Service Failure and
Loyalty: An Exploratory Emprical Study of Airline Customers”, Journal of Services Marketing,
Vol:12, Issue:1, 1998; Keaveney, a.g.e., s.71-83; Chung ve Hoffman, a.g.e., s.66-71; Ruyter, Wetzels
ve Birgelen, a.g.e., s.1131-1146; Edvardson, a.g.e., s.17-29; Bitner, Booms ve Mohr, a.g.e., s. 95-106;
Paivi Voima, “Critical Incidents in Internal Relationships”, Swedish School of Economics and
Business Administration Working Papers, (Helsinki. Mart 2000).

m Bitner, Booms ve Tetrault, a.g.e., s. 71-84.
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kullanilarak daha 6nceden yapilmis olan ¢aligmalarin aragtirma sorulart ayrintili bir
bicimde incelenmistir. Incelemeler sonucunda kritik olaylar teknigi kullamlarak
yapilan aragtirmalarda; hikayelerin (olaylarin) toplanmasi igin acik uglu sorulardan,
tatmin seviyesinin ve kisiye ait tanimlayict bilgilerin ortaya konulmasi i¢in de kapali
uclu sorulardan yararlanildigi goriilmiistiir. Bu dogrultuda agik uclu ve kapali uglu
sorularin yer aldif1 ve 20 soru igeren bir anket formu gelistirilmistir. Kapali uglu
sorularda; kisiye ait tamimlayict bilgiler icin simiflamali olgek, tatmin seviyesine

iligkin sorularda ise siralamali 6l¢ek kullanilmustir.

Anket formunda yer alan sorularin istendigi bigimde anlagilip anlagilmadigim
ortaya koymak ve arasgtirmanin amacina ne derece hizmet ettigini gérmek agisindan
ugus tecriibesi olan 30 kisi ile bir pilot ¢aligma yapilmugtir. Sorulara verilen cevaplar
dogrultusunda, dogru bi¢cimde anlasilmayan ve istenen bilgilere ulasilmasina izin
vermeyecek nitelikte olan sorular degistirilmigtir. Bu pilot ¢alismayla sorular,
istenilen bilgilere ulasmaya miimkiin hale getirecek ve sorularin herkes tarafindan
aym sekilde anlagilmasini saglayacak big‘imde yeniden diizenlenmistir. Anket formu,

Tiirkce ve Ingilizce dillerinde olmak iizere ¢ogaltilmustur.

Ek-2 ve Ek-3’de Omekleri verilen anket formlarindan da gorildiigu gibi;
yolculardan son iki sene icinde gergeklestirdikleri ugugslar kapsaminda ugtuklan
havayolu isletmesinin iggorenleriyle etkilesimleri esnasinda yasadiklar tatmin edici
ya da tatminsizlik yaratici bir olayr amimsayarak anlatmalan istenmigtir. Anket
formunda yer alan diger acik uglu sorular ise, hikayenin ag¢ik olmayan kisimlan
hakkinda ek bilgi elde etmek ve ayrintili veri toplamak amaciyla sorulmugtur. Ayrica
yolcularin toplam tatmin seviyelerini 6lgmek amaciyla, yolqulardan havayolu
isletmesinin tiim hizmet sunumuna iliskin bir genel degerlendirme yapmalart da

istenmigtir.

Bu kapsamda aragtirma verileri, Atatirk Havalimam Milki Idare
Amirligi’'nden alinan o©zel izinle 7-20 Eyliil 2002 taribleri arasinda, Atatiirk

Havalimami Dig Hatlar Terminali “check-in salonu”, “transit ve varg gimrikli

salon” ve “arinmus salon”da toplanmistir. Havalimaninin yaz aylarinda ¢ok yogun bir
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trafige sahip olmasi ve genelde yillik bazdaki trafik yogunluguna bakildiginda Eyliil
aymin ilgili havalimanimn trafik yogunlugunun ortalamasim yansitan bir ay olmasi
nedeniyle, Eyliil ay1 aragtirma igin uygun bir tarih olarak belirlenmis ve bu yénde
izin almmugtir. Amilan tarihler arasinda belirtilen salonlara gidilerek, Tiirk ve
yabancilardan olugan 252 yolcuya anketler birebir olarak uygulanmustir.
Aragtirmanin gegerliligi igin, kritik olaylar kavramiyla ne anlatilmak istendigi 6n bir
aciklama ile yolculara agik bir bi¢imde anlatilmigtir. Yolculardan alinan olaylar
hazirlanan anket formlarina yolcularin yaninda kaydedilmistir. Sorularn
cevaplandirilmasi esnasinda yolculara herhangi bir y6n1endifmede bulunulmamugtir.
Olaylann anket formlarina yazilmasinin ardindan, formlar tekrar yolculara verilerek,
kontrol etmeleri istenmistir. Boylece yolcunun formu kendisinin doldurmamasimin

olusturabilecegi dezavantajlar 6nlenmistir.

5. 4. Olaylarin Siniflandirilmasi ve Verilerin Analizi

Arastirmada toplam 252 adet olay toplanmig olmakla birlikte, bu olaylardan
11 adeti daha 6nceden belirlenmis olan dort kistastan en az birini kargilamamasi
nedeniyle, analiz dis1 birakilmigtir. BSylece 241 adet olaym kullamilabilir nitelikte
oldugu belirlenerek, analiz kapsamina alinmigtir. Aragtirma verileri hem niteliksel
hem de niceliksel olarak analiz edilmistir. Verilerin analizinde, Microsoft Office

Excell ve SPSS 10.0 (Sosyal Bilimler I¢in Istatistik Paketi) kullamlmistir.

Kritik Olaylar Tekniginin uygulanmasi1 sonucunda elde edilen ilk sonuglar,
olaylarin siniflandirmasi sonucunda olusturulan gruplar ve kategorilerdir. Bu nedenle
verilerin toplanmasimmin ardindan Kritik Olaylar Tekniginin simflandirma sistemi
kullamlarak yolcularin anlattiklan olaylar simiflandinlmistir. Simflandirma islemi;
yolcular tarafindan anlatilan olaylarin defalarca dikkatli bir bigimde okunmasini,
birbirine benzer deneyimlerin birlestirilmesini ve ortak temalarin olusturulmasim

icermektedir.

Bu kapsamda olaylanin tekrar tekrar okunmasi sonucunda, olaylarn

birbirlerine olan benzerlikleri ve ortak 6zellikleri dogrultusunda 3 ana grup
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olusturulmustur. Ana gruplann olusturulmasinin ardindan her grup kendi icinde
tekrar tekrar okunmus ve bu gruplar i¢inde yer alan olaylar bir kez daha kendi
iclerindeki  benzerlik ve farklibklarnna gore yeniden birlestirilmis ve
siniflandinlmugtir.  Simiflandirma  islemlerine giivenilir ve anlamh kategoriler
olusturuluncaya dek devam edilmis ve miisterilerin tatmin edici ya da tatminsizlik
yaratici deneyimleri bu grup ve Kkategorilere yerlestirilmistir. Boylece ikinci
siniflandirma  iglemi sonucunda da gruplar altinda yer alan 13 kategori

olusturulmustur.

Olaylarin smiflandinlmasi sonucunda elde edilen ana grup ve kategoriler,
Bitner, Booms ve Tetreault tarafindan havayolu, otel ve restoran sektoriine iliskin
yapilan aragtirma sonucunda belirlenmis olan grup ve kategoriler ile benzer
cikmustir.””? Bu kapsamda onlarin belirledikleri grup ve kategorilerinden hareket
edilmistir. Kategorilerden sadece “yolcularn kabin i¢i ikram hizmetlerine iligkin
istek ve ricalarina iggorenlerin tepkisi” basghginda yer alan 2B kategorisi
aragtirmacilarin ¢caligmasinda yer almamaktadir. Bu aragtirmada bu kategoriye iligkin
cok saylda‘ olaym anlatilmig olmast nedeniyle, bu kategorinin ayr bir baghk icinde

ele alinmasi daha uygun gériilmiistiir.

Bitner, Booms ve Tetreault, miisteri ve hizmet isgorenleri arasindaki hizmet
karsilagmalarinda yasanan olumlu ve olumsuz kritik olaylara iligkin
smiflandirmalarimin miisteri ve isgoren arasinda ileri diizeyde etkilesime bagh
hizmetler igin kullanilabilecegini 6ne siirmislerdir. Kritik olaylarla ilgili yapilan

caligmalann bir kisminda da bu siniflandirma sisteminin kullanildig goriilmektedir.

Yolcular tarafindan anlatilan krivtik olaylarm siniflandinlmasinin  ardindan,
olaylara iligkin ek bilgi elde etmek amaciyla sorulan diger agik uglu sorulara verilen
cevaplarin tamami da tek tek okunarak degerlendirilmistir. Hem olaylara hem de
diger verilere iligkin yapilan bu degerlendirmeler sonucunda, her bir agik uglu

sorunun altinda yer alabilecek kategorilerin yazili oldugu “Kodlama Anahtar”

22 Bitner, Booms ve Tetreault, a.g.e.,s.71-84.
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olusturulmustur. Kodlama anahtarinda aragtirmamn sorularina ve bu sorularin

cevaplarim kapsayacak sekilde olusturulan kategorilere yer verilmistir.

Kodlama anahtarinda yer alan kategorilerin uygunlugunun belirlenmesi
amaciyla, anket formlarindan 50 tanesi tesadiifi olarak segilmistir. Segilen 50 anket
i¢cin kodlama anahtarlan ¢ogaltilarak degerlendirmesi igin iki kigiye verilmistir.
- Degerlendirme, hem aragtirmacmin kendisi hem de diger kigiler tarafindan,
yolcularin verdikleri cevaplara uygun bulunan kategorilerin anket kodlama

anahtarina igaretlenmesi seklinde yaplhinstlr.

Iki kisinin yaptifn bu isaretlemelerin tutariligim belirlemek amaciyla,
isaretlemelerin yapildigy kodlama anahtarlar1 her bir sorununun cevab igin tek tek
karsilagtinlmistir. Kargilagtirma sonucunda higbir kategoride degisiklik yapilmasi

gerekmemis ve Ek 4’te 6megi verilen kodlama anahtarinda tutarlilik saglanmstir.

Kritik Olaylar Tekniginde simflandirma tanimlamalarimn basarisinin énemli
bir Olgiisii, olaylarin bagimsiz olarak ¢ahsan farkh kisiler tarafindan yapilan
tanimlara gére simflandinlmasindaki giivenirliktir. Her kategori igin goriis birligi
oran1 %80 ya da daha fazla ise, smiflandirma sisteminin giivenilirligi tatminkar

sayilmaktadir.””

Bu kapsamda hem olaylarin simiflandirilmasi hem de diger sorulara iliskin
kategorilerle ile ilgili olarak degerlendiriciler aras1 giivenirligin belirlenebilmesi
amaciyla, anket formlar1 ve kodlama anahtarlari birbirinden bagimsiz galigan iki
farkl1 kigiye verilmigtir. Bu kisilerden birbirlerinden bagimsiz olarak, anketteki agik
uclu sorulara verilen cevaplar1 okumalari ve kodlama anahtarinda her sorunun
cevabini igeren uygun kategoriyi kodlamalan istenmistir. Her yolcu ile ilgili kodlama
anahtarlar1 doldurulduktan sonra, kodlama anahtarlanmin tutarlihg her iki kisi ile
. ayrn ayrl kar$11a§tinhn1$t1r, Karsilagtirmalar sirasinda, igaretlenen kategoriler kontrol

edilerek kisiler aras1 “Goriis Birligi” ya da “Goriis Aynlig1” seklinde isaretlemeler
yapilmigtir. Aym kategoriler isaretlenmigse bu goriis birligi olarak kabul edilirken,

3 Oztiirk, 2000, a.g.e., s.63.
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farkli  kategoriler isaretlenmigse gorlis aynlign olarak kabul edilmistir.
Gergeklestirilen ¢alismanin giivenirlik hesaplamasi asagidaki formiil kullanilarak

yapilmistir:

[Goriis Birligi / (Goriis Birligi + Goriis Ayrilign)] x 100

Tablo 12. Anket Kodlama Anahtarinda Yer Alan Sorularin

Giivenirlik Yiizdeleri

Sorular Giivenirlik Yiizdeleri
Soru 2 %100
Soru 7 %96
Soru 9 %95
Soru 3 %92
Soru 8 %87
Soru 12 : %87
Soru 4 %83
Soru 6 %82

Tablo 12°de agik uglu sorulanin giivenirlik yiizdeleri, giivenirligi en yliksek
olandan en diisiik olan soruya dogru siralanmug olarak gosterilmektedir. Tablodan da
goriildiigi lizere, degerlendiriciler arast giivenirlik %82 ile %100 arasinda

degismektedir.



182

6. Bulgular ve Yorum

Aragtirmamin  bu boliimiinde, arastima sorulanyla ilgili bulgular yer
almaktadir. Anket formundan elde edilen bilgiler dogrultusunda arastirma

bulgularinin verilmesinde asagida belirtilen sira izlenmigtir:

e Aragtirmaya katilan yolcularn 6zelliklerine iliskin tanimlayict bilgilerin
verilmesi.

e Yolcular tarafindan anlatilan kritik olaylarin havayolu isletmesi ve ugus
mesafesine gore dagilimlarnnin verilmesi.

e Kritik olaylarin yolcularin tatmin diizeyi ac¢isindan sonuglarinin
incelenmesi.

e Olaylann siniflandirilmas: sonucunda elde edilen grup ve kategorilerin
tanimlanmast ve agiklanmasi.

e Yolcularin tatmin ya da tatminsizliklerinin genel nedenlerinin
belirlenmesi.

e Yolculann kritik olaylara iligkin tatmin seviyeleri ile c¢esitli unsurlar
arasindaki iligkilerin belirlenebilmesi amaciyla ki kare c¢oziimleme
bulgularinin sunulmast ve degerlendirilmesi.

e Havayolu isletmelerinin hizmet sunum siireclerine iliskin olarak yolcular
acisindan degistirilmesi ya da gelistirilmesi istenen unsurlarin neler

oldugunun ortaya konulmasi.
6. 1. Arastirmaya Katilan Yolcularm Ozellikleri
Aragtirmaya katilan yolcularin cinsiyet, yas, meslek, uyruk, ayhik gelir

diizeyi, seyahat nedeni ve havayolu igletmeleriyle ugma sikliklarina iligkin

tanimlayici bilgileri ve dagilimlan agagida tablolarda gosterilmektedir.



Tablo 13. Yolcularin Cinsiyete Gore Dagilim

Cinsiyet Frekans Yiizde (%)
Kadin 62 25,7
Erkek 179 74,3

Toplam 241 100,0
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Tablo 13’de de gosterildigi gibi; aragtirmaya katilan 241 yolcunun %74,3’i

erkek, %25,7’si ise kadin yolcudur.

Tablo 14. Yolculann Yaga Gore Dagilimi

Yas Grubu Frekans Yiizde (%)

21 ve alt1 0 0,0
21-24 yas arasi 9 3,7
25-34 yag aras1 67 27,8
35-44 yas arasi 84 34,9

- | 45-54 yas aras1 44 18,3
55-64 yas aras1 32 13,3

65 ve iistil 5 2,1
Toplam 241 100,0

Yolcularin yas gruplarina gore dagilimlan incelendiginde; 35-44 yas grubu

arasinda bulunanlarin, aragtirmaya katilan yolcularin %34,9’unu  olusturdugu

gozlenmektedir. Aragtirmaya katilan yolcular i¢inde 21 yasin altnda kimse

bulunmamaktadir. Yolcularin sadece %2,1’inin 65 ve Ustiinde bir yasa sahip oldugu

goriilmektedir.
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Tablo 15. Yolcularin Egitim Durumlarina Gére Dagilimu

Egitim Durumu Frekans Yiizde (%)
Tkokul 9 3,7
Ortaokul 0 0,0
Lise 21 8,7
Universite ‘ 134 55,6
Yiikseklisans/Doktora 77 32,0

Toplam 241 100,0

Yolcularin egitim durumlanna ilisgkin dagilima bakildifinda; yolcularin
%355,6’s1nin tiniversite mezunu oldugu ve %32’sinin de bir yiikseklisans ya da
doktora programindan mezun oldugu goriilmektedir. Universite ve {istii bir
programdan mezun olan yolcu orani toplam olarak ele alindiginda, %87.6 gibi
oldukc¢a yiiksek bir oran oldugu gozlemlenmektedir. Yolculann i¢inde ortaokul

mezunu kimse bulunmamaktadir. Yolcularin sadece %3,7’si ilkokul mezunudur.

Tablo 16. Yolcularin Mesleklerine Gore Dagilimi

Yolcularin Meslekleri Frekans Yiizde (%)

Isci 9 3,7
Serbest Meslek 64 26,6
Ogretim Eleman 33 13,7
Miihendis 55 22,8
Doktor 8 33
Yénetici/ls Adamu 38 15,8
Diger ' 34 . 14,1

Toplam T 241 100,0

Tablo 16’dan da goriildiigi gibi, arastirmaya katilan yolcularin %26,6’s1
serbest meslek sahibidir. Yolcularin %22,8’i mithendis, %15,8’1 yonetici ve %13,7’s1
ogretim elemamdir. %14,1’lik grubu olusturan diger bashg: altinda ise; yukaridaki

tabloda belirtilen meslek gruplan disinda kalan farkli meslek gruplan yer almaktadir.
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Tablo 17. Yolcularin Aylik Gelir Seviyelerine Gére Dagilim

Gelir Seviyesi , Frekans Yiizde (%)
500 milyon ve alt1 3 1,2
500 milyon-1 milyar 19 7,9
1-3 milyar 74 30,7
3-5 milyar : 63 26,1
5 milyar ve iistii 82 34,0
Toplam 241 100,0

Yolcularin gelir seviyeleri incelendiginde; %34’iiniin 5 milyar ve iistii bir
gelire sahip oldugu goriilmektedir. Yolcularin sadece %1,2’si 500 milyon ve altt bir

gelire sahiptir.

Tablo 18. Yolcularin Uyruklarina Gore Dagilimu

Uyruk Frekans Yiizde (%)
T.C. ' ‘ 141 585
Yabanct v ‘ 100 41,5
Toplam 241 100,0

Tablo 18’de de gosterildigi gibi, aragtirmaya katilan yolcularin %58,5°1 Tiirk

vatandasi, %41,5’i ise yabancidir.
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Tablo 19. Yolcularin Ugus Sikliklarina Gére Dagilimu

Ucus Sikhij Frekans Yiizde

[k ugugum 2 .8
Yilda 1 defa 10 4,1
Yilda birkag defa 47 19,5
Yilda 5-6 defa 40 | 16,6
Yilda 6-10 defa 65 27,0
Ayda 1 defa 24 10,0
Ayda 2-3 defa 32 13,3
Haftada bir ya da daha fazla 21 8,7

Toplam 241 100,0

Yolcularin ugus sikliklan incelendiginde; %27’sinin yilda 6-10 defa ugtugu
goriilmektedir. Bununla birlikte yolcularin %13,3’ti de ayda 2-3 defa ucarken,
%8,7’si de haftada bir veya daha fazla ugmaktadir. Ayda bir defa ve/veya daha fazla
olarak gergeklestirilen uguslarin nedeni olarak; i amagli olarak yapilan seyahatleri

gostermek miimkiindiir.

Tablo 20. Yolcularin Seyahat Nedenleri

Seyahat Nedeni Frekans Yiizde
Is Amach ‘ 140 58,1
Tatil/Akraba-Arkadag Ziyareti Amach 87 36,1
Diger 14 5,8
Toplam 241 100,0

‘Aragtirmaya katilan yolcularin aragtirmanin yapildif tarihteki ugus nedenleri,
bir bagka ifadeyle o giinkii seyahat nedenleri incelendiginde; %58,1’inin i amagch
olarak, %36,1’inin ise tatil amagh olarak seyahat ettigi goriilmektedir. Yolcularin
sadece %5,8’1 diger bashigi altinda ele alinan i ve tatil disinda kalan kisisel

nedenlerle seyahat etmektedir.
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Is amaglh olarak seyahat eden yolcularin dzellikleri aciklanirken, bu grupta
seyahat eden yolcularin genelde erkek olduklarindan bahsedilmisti. Tablo 13 ve
Tablo 20’de ortaya ¢ikan sonuglar birlikte ele alinacak olursa, bir bagka ifadeyle,
aragtirmaya katilan yolcularin %74,3’tiniin erkek oldugu ve %58,1’inin de is amagh
olarak seyahat ettigi gtz oniinde bulundurulacak olursa, bu sonuglarin yukaridaki

ifadeyi destekledigini s6ylemek miimkiindiir.

6. 2. Kritik Olaylarin Gergeklestigi Havayolu Isletmesi ve Ucus Mesafesi
Bu kisimda yolcularin anlattiklann  kritik olaylanin  hangi  havayolu

isletmesinde ve hangi ucgus mesafesinde gergeklestigine iligkin dagilimlara yer

verilmistir.

Tablo 21. Kritik Olaylarin Havayolu Isletmesine Gére Dagilimi

Havayolu Isletmesi Frekans " Yiizde (%)
THY 182 75,5
Diger 59 245
Toplam 241 100,0

Tablo 21’de de gosterildigi gibi; yolcular tarafindan anlatilan 241 olayin
%75,51 Turk Hava Yollani’'nda, %24,5’i ise yabancit havayolu isletmelerinde
gerceklesmistir. Yabanci isletme olarak ¢ok sayida birbirinden farkli tarifeli
havayolu isletmesinin isminin verilmis olmas: nedeniyle, bu isletmeler “diger”

baslig1 altinda toplanmistir.
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Tablo 22. Kritik Olaylarin Ugus Mesafesine Gore Dagilirm

Ucus Mesafesi Frekans Yiizde
Kisa Mesafe Ucus 190 78,8
Uzun Mesafe Ugus 51 21,2
Toplam 241 100,0

Yolcular tarafindan anlatilan olaylanin %78,8’i kisa mesafe ucuslarda,

%?21,2’si ise uzun mesafe uguslarda gerceklesmistir.

Arastirmada yolculara olayin hangi hatlardaki uguslann esnasinda meydana
geldigi sorulmus olmakla birlikte, verilen cevaplarin ¢ok farklilik gostermesi
nedeniyle, ugus hatlari kisa mesafe ucus ve uzun mesafe ucus olarak
siniflandinlmigtir. Bu kapsamda yolculanin belirttikleri vang ve kalkis noktalar,
ucusun uzunlugu dikkate alinarak, Sivil Havacilik Talimatinda belirtilen tanima gore
(Uzun mesafe ugus: Bir ugus gorev siiresi iginde, bir kerede dortten daha fazla zaman
dilimi gecilen ugus veya tek inigli ugus icin 8 saat veya daha fazla yapilan ugus, iki
inisli ucuslarda ise uguslardan en az birisinin siiresi 6 saati gegen ve bu iki ugusun
toplamu 8,5 saati gecen ugustur. Bu tanimun diginda kalan uguslar ise,‘ kisa meéafc

214 k1sa mesafe ugus ya da uzun mesafe ugus bashg

ugus olarak adlandirilmaktadir.
altina yerlestirilmistir. Ornegin Istanbul-Frankfurt ugusu kisa mesafe ugug, Istanbul-

New York ugusu ise uzun mesafe ugus olarak gosterilmistir.

24 T.C. Ulastirma Bakanlig1 Sivil Havacilik Genel Midiirlugii, Sivil Havacihk Talimati 6A-50 (5
Temmuz 2002), s.5.
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Tablo 23. Olaylarin Gergeklestigi Ugus Mesafesinin Havayolu Isletmesine

Gore Dagilimi

Havayolu isletmesi Ucus Mesafesi Frekans | Yiizde
Kisa Mesafe Ucus 148 81,3

THY Uzun Mesafe Ugus 34 18,7
Toplam 182| 100,0

Kisa Mesafe Ucus 42 71,2

Yabanci Isletmeler | Uzun Mesafe Ugus 17 28,8
Toplam 59| 100,0

Kritik olaylarin gerceklestigi uguslarin havayolu isletmesine gore dagilimi
incelendiginde; hem THY hem de yabanci isletmelere ait olaylarin biiyiik bir
kisminin uzun mesafe ucguslar yerine, kisa mesafe ucuslarda yasandi
gozlenmektedir. Tablo 23’de de gosterildigi gibi; THY na ait 182 adet olaym
%81,3’1, yabanci igletmelere ait 59 adet olayin da %71,2’si kisa mesafe ucuslarda
gerceklesmistir.

6. 3. Kritik Olaylarin Yolcularin Tatmin Diizeyi A¢isindan Sonuclari

Hatirlanacad: iizere; kritik olaylar aninda, bir bagka ifadeyle, yolcularla
isgorenlerin etkilesimleri esnasinda iggorenlerin verdikleri tepkilerin yolcularin
tatmin seviyesi lizerinde etkili oldugundan bahsedilmisti. Dolayisiyla yolcularin

tatmin seviyeleri, kritik olaylarin sonuglarini temsil etmektedir.

Bu kapsamda havayolu isletmesinin isgorenleri ve yolcular arasinda yasanan
etkilesimlerin yolcularin tatmin seviyesi iizerindeki etkilerini ortaya koymak
acisindan, asagida yolcularn tatmin seviyelerinin (kritik olay sonuglarinin)
dagiimma yer verilmigtir. Yolcularin tatmin seviyelerinin dagilimi; Tablo 24’de
toplam 241 olay i¢in gosterilirken, Tablo 25’de THY ve diger isletmeler igin ayn

ayr gosterilmistir.
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Tablo 24. Kritik Olay Sonuglarinin Dagilimi (THY + Diger Isletmeler)

Tatmin Seviyesi Frekans Yiizde (%)

Cok Tatminsizlik Yaratict 100 41,5
Tatminsizlik Yaratici 59 24,5
Ne Tatmin Edici Ne de 9 3,7
Tatminsizlik Yaratici
Tatmin Edici 22 9,1
Cok Tatmin Edici 51 21,2

Toplam 241 100,0

Toplam 241 olay i¢in yolcularin kritik olaylara iligkin tatmin seviyeleri

degerlendirildiginde; olaylarin %41,5’inin yolcu acisindan ¢ok tatminsizlik yaratic

olarak, %21,2’sinin ise ¢ok tatmin edici olarak sonu¢landif: goriilmektedir.

Tablo 24’de yolcularin tatmin seviyeleri 5 grup icinde ele alinmistir. Ancak

olay sonuglarmin tatmin edici ve tatminsizlik yaratici bigimde genel dagilimini

gormek agisindan tatmin seviyeleri tekrar gruplandirilmustir. Bu dogrultuda “cok

tatmin edici” ve “tatmin edici” seviyeleri bir grup altinda, “cok tatminsizlik yaraticr”

ve “tatminsizlik yaratic1” seviyeleri de diger bir grup altinda birlestirilmigtir. Boylece

toplam 241 olayin %66’sinin (159 adet) yolcular agisindan tatminsizlik yaratici

olarak, %30,3’{iniin (73 adet) ise tatmin edici olarak sonuglandig1 goriilmektedir.

Tablo 25. Kritik Olay Sonuglarinin Havayolu Isletmelerine Gore Dagilimi

Havayolu isletmesi Tatmin Seviyesi Frekans | Yiizde(%)
Tatminsizlik Yaratici 127 725

THY Tatmin Edici 48 275
Toplam 175 100

Tatminsizlik Yaratici 32 56.1

Yabanci Isletmeler | Tatmin Edici 25| 439
Toplam 57 100
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Tablo 25°de gosterildigi gibi, yolculann tatmin seviyelerinin havayolu
isletmelerine goére dagilimi incelendiginde; Tirk Hava Yollan’nda gergeklesen
olaylarin 48’inin (%27.5) tatmin edici bi¢imde sonug¢lanirken, 127’sinin de (%72.5)
tatminsizlik yaratici olarak sonuglandigi gozlenmektedir. Diger havayolu
isletmelerinde ise; 25 olay (%43.9) tatmin edici, 32 olay da (%56.1) tatminsizlik

yaratic1 bicimde sonuglanmustir.

6. 4. Kritik Olaylarin Siniflandirilmasi Sonucunda Elde Edilen Grup ve

Kategoriler

Bu kisimda yolcularin anlattiklar: kritik olaylarin siniflandirilmas: sonucunda
elde edilen gruplar ve bu gruplar altindaki kategoriler yer almaktadir. Konuya iligkin
bulgulara yer verilirken, her bir grup ve kategoride hangi kritik olaylarin
bulunduguna iliskin agiklama ve omeklerin yani sira, kritik olay sonuglarinin her bir
grup ve kategori acisindan dagilimina da yer verilmistir. Yolcularin tatmin diizeyine
iliskin olarak kritik olay sonuglar Verilirken; “cok tatmin edici” ve “tatmin edici”
seviyeleri birlestirilmis ve “tatmin edici” baglig: altinda toplanmustir. Aym sekilde
“cok tatminsizlik yaraticf’ ve “tatminsizlik yaratict” seviyeleri de birlestirilerek,

“tatminsizlik yaraticr” baghig altinda toplanmugtir.

Bununla birlikte yolcularin anlattiklar1 olaylar ile “personel bu olay karsisinda
tam olarak ne dedi ya da ne yapt1” sorusuna verdikleri cevaplar dogrultusunda, kritik
olaylar esnasinda yolcularin tatmin ya da tatminsizliine yol acan isgbren

davramglarinin neler oldugu da her bir kategori igin ayri ayn incelenmistir.

Grup ve kategoriler bazinda olay sonuglarinin dagim; THY i¢in Tablo 38’de,
diger isletmeler igin Tablo 39’da ve THY ve diger isletmelerin toplamu icin ise Tablo
40’da gosterilmistir. (Tablolar, grup ve kategori agiklamalannin sonunda yer
almaktadir). Ancak agagida konuya iliskin bulgular acgiklanirken, THY ve diger

isletmeler bigiminde bir ayinm yapilmamus, sonuglar toplam olarak ele alinmugtir.
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Dolayisiyla grup ve kategoriler altinda yer alan agiklamalar ve degerlendirmeler

toplam 241 olay (Tablo 40) tizerinden yapilmugtur.

Grup 1: Hizmet Ulastirma Sistemindeki Basarisizliklara Isgorenlerin

Tepkileri

Grup 1 iginde yer alan tiim kritik olaylar hizmet ulastirma sistemindeki
hatalara, zayifliklara ve basansizliklara isgorenlerin tepkilerini icermektedir.
Dolayisiyla bu grup altinda simiflandinilan kritik olaylar, temel hizmet sunumu olan

ucuga iliskin hizmet bagarisizliklart ile ilgilidir.

Havayolu hizmet siirecinde meydana gelen basarsizliklar, yolcularin
beklentilerinin karsilanamarmmus olmasi nedeniyle, hayal kinklifina ugramalarina,
durumdan sikayet etmelerine ya da ¢Oziim arayis1 igine girmelerine neden
olabilmektedir. Miisterilerle birebir etkilesimde bulunan iggbrenlerin hizmet
basarisizliklan durumlarinda verdikleri tépkiler ise, yolcularin algiladiklan tatmin ya
da tatminsizligin belirleyicisi olmaktadir. Isgérenlerin yasanan hizmet basarisizhig
ile nasil basa ¢iktiklari, olaya nasil yaklastiklar ve ¢ozlim sunmak adina herhangi bir
caba gosterip gostermemeleri bu olayin yolcular tarafindan tatmin edici ya da

tatminsizlik yaratici bir olay olarak hatirlanmasina neden olmaktadir.

Tablo 40’dan da goriildiigii gibi; bu grupta yer alan olaylar toplam olay (241
adet) sayisinin %34,9’unu (84 adet) olusturmaktadir. Bu 84 olayin; 65’1 tatminsizlik
“yaratict, 14’0 tatmin edici ve 5’i de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici

bicimde gergeklesmistir.
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Hizmet ulagtirma sistemindeki basansizliklar ii¢ kategoriye ayrmlmaktadir.

Bunlar;

* ugusun saglanamamast durumuna iggorenlerin tepkisi (1A)

. isgﬁrenin‘perfonnansmln ya da hizmetin asin1 yavas olarak algilandi: ve
ucus gecikmelerinin yasandigi durumlara isg6renlerin tepkisi (1B) ve

e temel hizmet sunumunun diger unsurlarinda yasanan basarisizliklara

isgorenlerin tepkisidir (1C).

1A: Ugusun Saglanamamas) Durumuna Isgorenlerin Tepkisi

Bu kategoride yer alan olaylarda, yolcunun overbooking, transfer ugusun
gecikmesi, isgorenler tarafindan yapilan yanlis islemler vb. gibi nedenlerden dolay:
ucusunu gergeklestirememis olmasi s6z konudur. Grup 1 iginde yer alan 84 olaymn

39’u bu kategoride yer almaktadir.

Ucusla ilgili bu hizmet basarisizligs problemine iggorenlerin nasil yaklastigt,
nasil basa ¢ikt131, nasil miidahale ettigi ve ne tarz bir tepki verdigi olayin yolcu
tarafindan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olarak nitelendirilmesine neden
olmustur. Nitekim yolcular agisindan bu olaylarin 31’1 tatminsizlik yaratici bigimde
gerceklesmistir. Ugusun gerceklestirilememis olmasi yolcu agisindan olumsuz bir
olay olmasina ragmen, personelin davranislari ve bu soruna ¢oziim arayislan
sonucunda 7 olay ise, yolcular tarafindan tatmin edici bir olay olarak
nitelendirilmistir. Ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici (notr) bicimde

sonu¢landi$ ifade edilen olay sayis1 sadece birdir.

Ucusun  gerceklestirilememesine  iliskin  nedenler ve bu  hizmet
bagsarisizliklarina iggérenlerin verdikleri tepkiler dogrultusunda olay sonuglarinin

dagilimi Tablo 26’da gosterilmistir.
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Tablo 26. Ugusun Gergeklestirilememesine Iliskin Nedenler ve

Olay Sonuglarinin Dagilim

Olay Sonuglari
Ucusun Gergeklestirilememe | Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Nedenleri Yaratict Toplam
Overbooking 2 11 1 14
Yanlis islemlerin yapilmis olmasi 2 8 0 10
Diger 3 12 0 15
Toplam 7 31 1 39

Overbooking ile ilgili olaylarda; yolcunun bileti olmasina ragmen ugagin dolu
olmasi nedeniyle ugusunu gergeklestirememis olmasi s6z konusudur. Yanlis islemler
nedeniyle ucusun gerceklestirilememesi bashifi altinda yer alan olaylarda ise;
acentanin yanlis islem yapmasi, onaylanmig biletin onaylanmamig goziikmesi ve
yanlis ugu$ kuponunun kesilmesi vb. gibi nedenlerden dolay: yolcunun ugamamasi
s6z konusudur. Diger bagliginda yer alan olaylarda da, bir takim belge eksikliklerinin
oldugunun sdylenmesi vb. gibi cesitli nedenlerden dolayr yolcular ucuslarini

gerceklestirememislerdir.

Bu kategoride yer alan olaylara ornek teskil etmesi acisindan, yolcularin
anlattiklar olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratic1 6rnege agagida yer

verilmistir.

Tatmin Edici:Paris-Istanbul ugusu icin havaalamina geldigimde ucakta yer kalmamag
olmasi nedeniyle (overbooking) ugcamayacagim égrendim. Check-in’deki personele
zor durumda kaldigim anlartigimda, bir giin daha beklemem karsiliginda konaklama

masfaﬂarzmz karsilamay: ve ayrica 500 Frank teklif etti.

Tatminsizlik Yaratici: Baglanti ugugum esnasinda yanlis ucus kuponumun koparilmig

olmast nedeniyle ucus kuponumun olmadigimi fark eden gorevli “ucus kuponunuz
yok sizi ucuramam” dedi. “Obiir ugusum esnasinda yanlislikla kopardmig”
dedigimde, oldukca sert bir iislupla “beni ilgilendirmez, git sorununu kendin hallet”

bigimde cevap vererek beni siradan ¢ikardi.
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Bu kapsamda yolcularin isgorenlerle yasadiklari tatmin edici etkilesimlere
iligkin anlattiklan olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylari tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggéren tutum ve davranislan su sekilde belirlenmistir.

v’ Isgbrenin hizmet basansizhipim telafi etmek adina caba sarf etmesi,
sorumluluk iistlenmesi. '

v Iggdrenin hizmet bagarisizhigini kabul ederek 6ziir dilemesi ya da yolcunun
iginde kaldi81 zor durumu anlayarak, ¢6ziim 6nerilerinde bulunmasi.

v" Yolcuyla ilgilenerek kibar ve nezaketli tutum ve davramslar sergilemesi,

yolcuya durumu agiklamasi.

Bununla birlikte; yolcularin  olaylann  tatminsizlik yaratici  olarak

hatirlamalarina neden olan isgéren tutum ve davraniglari ise su sekilde belirlenmistir:

* Hizmet basarisizligini telafi etmek adina bir caba sarf etmemesi, hizmet
ba§ar181zhgm1 tazmin etmeyi teklif etmemesi.

*  Yolcunun sorununu ¢6zmek adina bir girisimde bulunmamast. _

» Jlgisiz ve duyarsiz tutum ve davramslar, yolcuyu sorunuyla bas basa
birakmasi, sorumluluk iistlenmemesi.

* Probleme iliskin 6ziir dilememesi ya da herhangi bir aciklama yapmamasi.

» Kaba s6z ve davranislar sergilemesi.

Overbooking nedeniyle wugamayan yolcularin anlattiklart  olaylar
incelendiginde, yolculara verilen sozlerin yerine getirilmemesinin de yolcularin
tatminsizliklerinin artmasina ve isletmeye olan giivenlerinin azalmasina neden
oldugu goriilmiistiir. Ornegin; havaalanindan konaklamanin yapilacag: otele arabayla
ulasiminin saglanacagi ve otelde agirlanacagi sozii verilmesine ragmen, isgdrenin
konuyla ilgilenmemesi sonucunda, yolcunun otele kendi imkanlaniyla gitmek
durumunda birakilmasi ve/veya otelin bu konudan haberdar olmamas: nedeniyle
yolcunun kendi parasiyla otelde kalmak durumunda birakilmasi yolcu agisindan

oldukg¢a tatminsizlik yaratici bir deneyime neden olmustur.
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Belge eksikligi vb. gibi nedenlerden dolayi ugusunu gergeklestirilemeyen
yolcularda ise; personelin “git kendin hallet” biciminde kaba ve ilgisiz yaklagimlari,
yolcunun belgenin gerekli olmadifina iligkin 1srarlarina ragmen konu hakkinda ilgili
kisilere telefon acarak bilgi elde etmeye caligmamasi, yolcunun tatminsizliginin yani

sira sorunuyla bag basa birakildig: izlenimine sahip olmasina da neden olmustur.

1B: Isgorenin Performansinin ya da Hizmetin Asir1 Yavas Olarak
Algilandig1 ve Ucus Gecikmelerinin Yasandizn Durumlara Isgorenlerin

Tepkisi

Bu kategoride; iggorenin performansinin ya da check-in, bagaj vb. gibi
iglemlere iligkin hizmet sunumunun yolcular tarafindan asirt yavas olarak algilandif
ve ugus gecikmelerinin yagandigi durumlara iggorenlerin tepkisini igeren olaylar yer

almaktadir. Grup 1’de yer alan 84 olayin 15’i bu kategoride yer almaktadur.

Isgorenin performansinin ya da hizmet sunumunun yolcular tarafindan asir
yavag olarak algilandigi ve ugus gecikmelerinin yasandig durumlar ile iggorenlerin
verdikleri tepkiler dogrultusunda olay sonuglarimin dagilim  Tablo 27°de

gosterilmistir.
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Tablo 27. Yavas Hizmet Sunumunun ve Ugus Gecikmelerinin Nedenleri ve Olay

Sonuglarinin Dagilimi

Olay Sonugclan
Yavas Hizmet Sunumunun ve | Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr

Ucus Gecikmelerinin Nedenleri Yaratica Toplam
Sebebi aciklanmayan ucus 0 2 0 2
gecikmesi
Ugaktaki bir ariza nedeniyle 1 2 0 3
yaganan ugus gecikmesi
Diger nedenlerden dolay: yaganan 0 2 1 3
ucus gecikmesi
Check-in ve bagaj islemlerinin 0 7 0 7
yavaslig1 ve uzun kuyruk

Toplam 1 13 1 15

Tablo 27’den de goriildiigii gibi, bu olaylarin sadece biri yolcular agisindan
tatmin edici bigimde gerceklesmistir. Geri kalan olaylarin 13’11 tatminsizlik yaratici

ve 1’i de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratic1 bi¢imde sonuglanmugtir.

Bu kategoride yer alan olaylara ornek teskil etmesi acisindan, yolcularin
anlattiklar1 olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratici 6rnege asagida yer

verilmigtir.

Tatmin Edici: Ucagin kalkigtaki gecikmesi nedeniyle benim igin ¢ok énemli olan bir
toplantiya yetisemeyecegimi gorevliye ilettigimde, kendisi baska bir havayolu
isletmesi ile ugmami saglayacagini ve benim adima check-in ve bagaj islemlerini
yaptirabilecegini soyledi. Bu esnada da sikilmamam igin bir geyler yiyip icmemi
sagladi. Yarim saat sonra yanima biitiin islemlerimi halletmis olarak geldi ve baska
bir ihtiyacim varsa memnuniyetle yerine getirebilecegini ve gecikmeden dolay: da

oziir dilegini soyledi.

Tatminsizlik Yaratici: Ugaga alinmamiza ragmen ugak bir tirlii kalkmiyordu.

Yaklasik yarim saat sonra hostese neyi bekledigimizi sordugumda ve bir agiklama
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yapmaswu istedigimde, hostes bana kaba bir bigimde “benim igim agiklama yapmak

degil, bunu pilot yapar” bigiminde cevap verdi.

Yolcularin isgorenlerle yasadiklan tatmin edici etkilesimlere iligkin
anlattiklari olay dahilinde, yolcularin bu olay: tatmin edici olarak hatirlamalaria

neden olan isgéren tutum ve davranislan su sekilde belirlenmistir.

v" Gecikmenin nedeninin kibarca agiklanmasi.

v" Gecikmenin ne kadar siirecegine iliskin dogru ve glivenilir bilgilerin
verilmesi.

v" Ugus gecikmesi nedeniyle zor durumda kalan yolcu igin alternatif ¢oziimler
Uiretilmesi.

v" Gecikmeyi telafi edici tarzda ve yolcularla ilgilenildigini gosterir bigimde

yolculara ikramda bulunulmas:.

Yolcuyu kizdiran ve tatminsizligine neden olan isgéren tutum ve davraniglan

ise su sekilde belirlenmisgtir.

» Islemlerin neden yavas siirdiigii ya da neden bir ucus gecikmesinin yasandig
konusunda yolcuya bilgi verilmemesi, agiklamama yapilmamasi.

* Yolcularin kendilerine sdylenen stireden ¢ok daha uzun siire bekletilmeleri ve
bu konuda bilgilendirilmemeleri.

» Jsgorenlerin hersey normal akiginda gidiyormus gibi ilgisiz ve duyarsiz

davranmalar.

Yolcularin check-in islemlerinin yavash$i ya da gereginden uzun siirdiigu
konusunda anlattiklan olaylar incelendiginde; genellikle uzun siire ayakta kalmaktan
ve canlanmin sikilmasindan sikayet ettikleri gozlemlenmistir. Ayrica check-in
islemlerinin kisaltmas: adina; iggorenlerin herhangi bir girisimde bulunmamalar ya
da caba sarf etmemeleri (0rnegin check-in i¢in kontuar sayisimin arttinlmasini
saglamak igin bir girisimde bulunmamalari) de yolcularin rahatsizhigimin ve

tatminsizliginin artmasina neden olmaktadir. Bununla birlikte; isgorenlerin bu
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konuda yolculardan gelen soru ve onerilere duyarsiz kalmalan ve/veya kaba bir
yaklagim sergilemeleri de yolcularin tatminsizliklerinin nedenleri arasinda yer

almaktadir.

1C: Temel Hizmet Sunumunun Diger Unsurlarinda Yasanan

Basarisizliklara Isgorenlerin Tepkisi

Bu kategoride yer alan olaylar; bagajin kaybolmasi ya da hasar gérmesi, sicak
gelmesi gereken yemegin soguk gelmesi, sicak ikramin ugaktaki yolcu sayisina gore
olmamasi vb. gibi temel hizmetin diger unsurlarinda yasanan hizmet
basarisizhiklarimi ve iggorenlerin bu durumlara tepkilerini igermektedir. Grup 1°de

yer alan 84 olayin 30’u bu kategoride yer almaktadir.

Temel hizmet sunumunun diger unsurlarinda yasanan basarisizliklarin neler
oldugu ve iggorenlerin tepkileri dogrultusunda‘ olay sonuglarinin dagilimi Tablo

28’de gosterilmistir.

Tablo 28. Temel Hizmet Sunumunun Diger Unsurlarinda Yaganan Baganisizliklarin

Nedenleri ve Olay Sonuglarinin Dagilim

Temel Hizmet Sunumunun Diger Olay Sonuclar
Unsurlarinda Yasanan Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Basarnisizliklarin Nedenleri Yaratict Toplam

Kayip bagaj 3 10| 1 14

Hasarli bagaj ' 1 | 2 o1 4

Sicak ikramin sofuk gelmesi ya 0 3 1 4

da eksik sayida gelmesi

Diger 2 6 0 8
Toplam 6 21 3 30

Tablo 28’den de goriildigii gibi, bu olaylann 6’s1 tatmin edici, 21’1

tatminsizlik yaratic1 ve 3’ii de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici bigimde
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gerceklesmistir. Tatminsizlik yaratici olaylar ise, en ¢ok kayip bagaj konusunda

meydana gelmistir.
Bu kategoride yer alan olaylara 6mek teskil etmesi acisindan, yolcularin
anlattiklar1 olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratici 6rege agagida yer

verilmistir.

Tarmin Edici: Ucus esnasinda koltugumun arkaya dogru yatmadigimi hostese

ilettigimde, benimle ilgilenecegini soyledi ve yanimdan ayrildi. Kisa bir siire sonra

tekrar yanima gelerek, business class’da oturmanu sagladh.

Tatminsizlik Yaratici: Bagajimi aldigimda yapis yapis oldugunu ve koktugunu fark

ettim. Isletmenin ofisine gidip durumu oradaki yetkiliye bildirdigimde, “diger
bavullardan bir sey sizmugtir, bunu sorumlusu ben degilim, yapilacak bir sey yok”

dedi ve bir dziir dahi dilemeden ben orada degilmigim gibi tekrar isine devam etti.

Yolcularin isgdrenlerle yasadiklari tatmin edici etkilesimlere iligkin
anlattiklan olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylan tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggoren tutum ve davraniglar su sekilde belirlenmistir:

v" Sorunu kabul ederek ¢oziim bulmaya caligmasi ya da en azindan oOziir
dilemesi ve kibarca agiklama yapmasi.

v" Ozellikle kayip bagaj durumlarinda olmak iizere, yolcunun iginde bulundugu
zor durumu anlayarak, anlayish ve duyarli davranmas.

v' Hizmet basansizligini telafi etmek amaciyla zarari tazmin etmeyi teklif

etmesi.

Bununla birlikte yolculain bu olay1 tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agan ve olayir olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgdren davranislan ise su sekilde belirlenmigtir:
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" Hizmet baganisizligini ¢6zmek amaciyla hicbir girisimde buiunmamam, higbir
caba sarf etmemesi, kayitsiz kalmasi ya da sorumluluk iistlenmemesi.

* Soruna iligkin 6ziir dilememesi, duyarsiz kalmasi.

* “Bu durumun (6megin kayip ya da hasarl: bavulun) sorumlusu ben degilim”

ya da “yapacak bir sey yok” tarzinda bir yaklagim sergilemesi.

Kayip bagaj konusunda anlatilan olaylar incelendiginde; bagajin stylenen
slireden 6nce yolcuya ulastinlmasinin yolcularin bu olaya iliskin tatminsizliklerini
azalttig ve hatta bu olay: tatmin edici bir olay olarak hatirlamalarina neden oldugu
goriilmiistiir. Sorunun kisa stirede ¢oziimlenmesi ya da personelin duyarli davranarak
ilgili davraniglar sergilemesi, olumsuz bir olayin yolcular tarafindan olumlu olarak
hatirlanmasini saglamustir. Ancak hasarli ya da kayip bagajin bulunamadigi ya da
kargiliginin tazmin edilmesine iligkin bir teklifin yapilmadigi durumlar ise, yolcularin
bu olay: tatminsizlik yaratici olarak nitelendirmelerinin yam sira, isletmeye olan
glivenlerinin azalmasina da neden olmustur. Yolcularin en ¢ok rahatsizlik duyduklan

'konu ise, kayip bagaj konusunu isgorenlerin yeterince ciddiye almamalandir.

Grup 2: Yolcularin Ihtiyac, Istek ve Ricalarina Isgorenlerin Tepkileri

Grup 2 icginde yer alan olaylar, yolcularin istek, ihtiyag ve ricalarina
igsgorenlerin verdikleri tepkiler ile ilgilidir. Yolcularin gerek ucus Oncesinde, gerek
ucus esnasinda ve gerekse ugus sonrasinda dile getirdikleri istek, ihtiya¢ ve ricalan
isgorenlerin yerine getirip getirmedikleri, istegi yerine getirmek adina caba sarf edip
etmedikleri ya da bu istek ve ricalar karsisinda nasil bir yaklagim sergiledikleri

yolcularin tatmin ya da tatminsizligine neden olmaktadir.

Toplam 241 olaym %31.1°i (75 adet) bu grup iginde yer almaktadir. Bu 75
olayin; 47’si tatminsizlik yaratici, 27°si tatmin edici ve 1’i de ne tatmin edici ne de

tatminsizlik yaratici bicimde sonuglanmistir.
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Yolculann istek, ihtiya¢ ve ricalarina iggorenlerin verdikleri tepkiler ile ilgili

olaylar bes kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar;

e yolcularin “6zel ihtiyaglarina” isgdrenlerin tepkisi (2A)

¢ yolcularin kabin i¢i ikram hizmetlerine iliskin istek ve ricalarina iggérenlerin
tepkisi (2B)

e yolculann tercih ve onceliklerine isgorenlerin tepkisi (2C)

e hizmet karsilasmasini zorda birakan yolcu hatalarina iggérenlerin tepkisi (2D)
ve

e diger yolculara rahatsizlik veren yolcu davramslarina iggorenlerin tepkisidir

(2E).

2A: Yolcularin “Ozel Ihtiyaclarina” isgorenlerin Tepkisi

Bu kategori saglik nedeniyle ya da psikolojik, sosyolojik ve fiziksel
nedenlerden dolayr rahatsizliklant ya da zorluklari olan yolchlan kapsamaktadir.
Dolayisiyla bu kategori iginde siniflandirilan olaylarda, yolcularin yukarida belirtilen
rahatsizliklarindan dolay: dile getirdikleri 6zel ihtiyaglar ve bu ihtiyaglara havayolu
isletmesinin personelinin verdigi tepkiler yer almaktadir. Grup 2’de yer alan 75

olayin 25’1 bu kategoride yer almaktadir.

Yolcularin  6zel ihtiyaglann dogrultusunda iggorenlerin bu ihtiyaclan
karsilamak ya da yerine getirmek amaciyla gaba sarf edip etmedikleri ya da 6nceden
onaylanmig olmasina ragmen yerine getirilmemis olan bir istekle nasil baga ¢iktiklan
yolcularin tatmin ya da tatminsizliginde 6nemli bir rol oynamaktadir. Yolcularin 6zel
ihtiya¢larinin neler oldugu ve iggérenlerin bu 6zel ihtiyaglara tepkileri dogrultusunda

olay sonuclarinin dagilim: Tablo 29°da gOsterilmistir.
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Tablo 29. Yolcularin “Ozel Ihtiyaglari” ve Olay Sonuglarinin Dagilimu

Olay Sonuclan
Yolcularin Ozel Ihtiyaglan Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Yaratic Toplam

Saglik, psikolojik ve fiziksel 5 ’ 6 0 11
nedenlerden otiirii 6zel yer istegi
Ozel tercihi ve saghk problemleri 1 4 0 5
nedeniyle O6zel yemek ya da
vejeteryan yemek istegi
Saglik problemleri nedeniyle ilag 5 2 0 7
istegi
Diger 0 2 0 2

Toplam 11 14 0 25

Tablodan da goriildligii gibi, bu kategoride yer alan olaylarin 11’i tatmin
edici, 14’1 de tatminsizlik yaratict bigimde sonuglanmigtir. Ozel ihtiyaglan igeren bu

olaylar ya check-in esnasinda ya da kabin i¢inde gerceklesmistir.

Saghkla ilgili ya da psikolojik nedenlerden &tiirti 6zel yer istegi basligr altinda
ele alinan olaylarda, saglik sorunu olan ya da psikolojik a¢idan kendini daha rahat
hissetmek isteyen bir yolcunun ugus korkusu ya da ucaktan inig esnasinda yasanan
izdiham nedeniyle acil ¢ikis kapisina yakin yerde oturma istegi yer almaktadir.
Fiziksel nedenler ise, sismanligi nedeniyle koltuunda rahat edemeyen yolculan
kapsamaktadir. Ozel tercihi ve saghk problemleri nedeniyle 6zel yemek ya da
vejeteryan yemek istegi basligi altinda ele alinan olaylarda ise; seker hastasi bir
yolcunun makarna yemek istememesi nedeniyle ya da herhangi bir saghik problemi
olmaksizin sirf 6zel tercihi nédeniyle onceden vejeteryan yemek isteginde bulunmasi

s0z konusudur.

Bu kategoride yer alan olaylara 6rnek teskil etmesi agisindan, yolcularnn
anlattiklan olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratic1 6rege asagida yer

verilmistir.

Anadoiu Universitesh
Markez Kittiiohano
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Tatmin Edici: Kilolarim nedeniyle genellikle acil ¢ikis kapisimin éniinde oturmak
istedigimi check-in esnasinda belirtiyorum. Ancak check-in’i ge¢ yaptirmam
nedeniyle istedigim yer doluydu. Ugus esnasinda rahatsiziumi hostese ilettigimde,

beni business class’a gotiirdii ve orada oturmam saglad:.

Tarminsizlik Yaranicu: Ucus esnasinda hostese aspirin ya da baska bir agn kesici

olup olmadigini sordugumda, hostesin cevabt “burasi eczane mi hamimefendi”

biciminde beni utandiran bir cevap oldu.

Yolcularin iggdrenlerle yasadiklann tatmin edici etkilesimlere iligkin
anlattiklann olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylann tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggéren tutum ve davraniglari su sekilde belirlenmistir:

v Yolcunun 6zel ihtiyacinin kabul edilmesi ve yerine getirilmesi.

v Yolcunun 6zel ihtiyacina Kargt duyarlt ve anlayigh davranilmasi.

Bununla birlikte 'yolcularm bu olay1 tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agan ve olayr olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgoren davranislart ise su sekilde belirlenmistir:

=  Yolcunun 6zel ihtiyacinin yerine getirilmemesi.

»  Ogzel ihtiyaca iliskin 6nceden onaylanmis bir istegin yerine getirilmemesinin
olusturdugu probleme etkin ve uygun bir bigcimde miidahale edilmemesi.

* Yolcunun 6zel ihtiyacinin 6neminin ya da ciddiyetinin g6z ardi edilmesi,

Onemsenmemesi.

Rahatsizliklart nedeniyle ugakta acil ¢ikis kapisina yakin yerde oturma
isteklerini check-in esnasinda dile getiren yolculara iligkin olaylar incelendiginde,
check-in gorevlisinin “tamam yerinizi buradan verdim” demesine ragmen, en
arkadan yer vermesinin yolcunun kendisiyle dalga gecildigi hissine kapilmasina

neden oldugu goézlemlenmistir. Kendini o anda bosuna birgeyler istiyormus gibi
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hisseden yolcular, basit isteklerinin gergeklestirilmemesine ya da neden diiriist

davranilmadigina bir anlam veremediklerini ifade etmektedirler.

Isgbrenlerin  yolcunun istegini umursamayan ya da ©nemsemeyen
davraniglarinin da olaylarin tatminsizlik yaratict olarak hatirlanmasinda 6nemli bir
yere sahip oldugu goriillmektedir. Vejeteryan yemek siparisi gibi giinler 6ncesinden
bildirilen ©zel bir istegin yerine getirilmemesi durumunda ise, istegin neden yerine
getirilemedigine iligkin bir agiklamanin yapilmamasi ya da “bagka yemek yok”
tarzinda kaba bir yaklasim sergilenmesi de yolcularin tatminsizliklerini

arttirmaktadir.

Bununla birlikte tatmin edici olarak sonuglanan olaylar incelendiginde ise;
isgbrenlerin yolcunun sorununu ya da istegini en kisa siirede etkin bigimde
coziimleyerek yerine getirmelerinin, yolcularin bu olay1 olumlu olarak
hatirlamasinda 6nemli bir yere sahip oldugu belirlenmistir. Isgorenlerin yolcularin
ozel ihtiyaglarimin yerine getirilmesi konusunda gorevinden te hareket etmeleri ve

cok ilgi gostermeleri ise yolcularin tatmin seviyesini arttirmaktadur.

2B: Yolcularin Kabin i¢i fkram Hizmetlerine iliskin Istek ve Ricalarma

Isgorenlerin Tepkisi

Bu kategoride yolcularin gazete, yastik, ¢ay, su, sandvig vb. gibi kabin igci
ikram hizmetlerine iliskin rutin istek ve ricalanna isgorenlerin verdikleri tepkileri
iceren olaylar yer almaktadir. Grup 2’de yer alan 75 olaym 15%i bu kategoride yer

almaktadir.

Yolcularin kabin i¢ci ikram hizmetlerine iligkin istek ve ricalarinin neler
oldugu ve isgorenlerin bu 6zel ihtiyaglara tepkileri dogrultusunda olay sonuglarinin

dagilimi Tablo 30’da gosterilmistir.
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Tablo 30. Yolcularin Kabin I¢i Ikram Hizmetlerine Iliskin Istek ve Ricalar1 ve Olay

Sonuglarinm Dagilimu

Yolcularin Kabin I¢i Ikram Olay Sonuglan
Hizmetlerine iliskin istek Ve Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Ricalan Yaratici Toplam
Gazete/Film 1 3 0 4
Yastik 0 2 0 2
Ekmek/Sandwig 0 2 0 2
Cay/Kahve/Su 0 7 0 7
Toplam 1 14 0 15

Tablodan da goriildiigli gibi bu kategoride yer alan olaylann; 14’
tatminsizlik yaratict bigimde gerceklesirken, sadece 1 tanesi tatmin edici bi¢imde

gerceklesmistir.

Bu kategoride yer alan olaylara ornek teskil etmesi agisindan, yolcularn
anlattiklar olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratic1 6rnege agagida yer

verilmistir.

Tatmin Edici: Ugus esnasinda segtigim filmin ingilizce opsiyonunun ¢alismadigin
fark ettim. Filmin sadece fransizca opsiyonunun ¢alistigimi, oysa benim ingilizce
seyretmek istedigimi hostese iletmemden yaklasik 5 dakika sonra hostes sorunumu

oldukga nezaketli bir bigimde ¢ozdii ve ayrica bu sorundan Otiirii 6ziir diledi.

Tatminsizlik Yaratici: Ugus esnasinda hostese bir ¢ay daha alp almayacagim

sordugumda hostesin bana verdigi cevap “otur oturdugun yerde, simdi sirast degil”

oldu.

Yasanilan tatmin edici etkilesime iliskin anlatilan olaylar g6z Oniine
alindiginda, yolcularin bu olaylan tatmin edici olarak hatirlamalarina neden olan

isgdren tutum ve davraniglan su sekilde belirlenmistir:
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v Yolcunun isteginin kibar ve nezaketli bir bigimde kisa siirede yerine

getirilmesi.

Yolcularin bu olay: tatminsizlik yaratici olarak nitelendirmelerine yol agan ve
olay1 olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan isgoren davraniglan ise su gekilde

belirlenmistir:

*  Yolcunun isteginin Snemsenmemesi, goz ardi edilmesi.

*  Yolcunun isteginin higbir gerekce gosterilmeden yerine getirilmemesi.

* “Su anda mesgulim gormiiyor musun” biciminde kaba yaklasgim
sergilenmesi.

= “Size o gazetenin yerine bagka bir gazete verebilir miyim” bigiminde

yolcunun Snemsendigini gosteren diisiinceli ve duyarli yaklasim yerine, “o

gazeteden kalmadi” biciminde kuru bir cevap verilmesi.

Bu kategoride yer alan olaylar inéclendiginde, kabin ici ikram hizmetlerine
iliskin isteklerin yolcular taraflﬁdan “yerine géfirilmesi kolay, basit ve dogal istekler”
olarak ifade edildigi goriilmektedir. Kabin ekibinde yer alan hosteslerin yolcularin bu
basit ve dogal isteklerini duymamazliktan gelerek ilgisiz davranmalan ya da yerine
getirmemeleri, yolcularin bu olaylan tatminsizlik yaratici olarak hatirlamasina neden
olmaktadir. Herhangi bir istekte bulunan bir yolcuya “su anda ellerim dolu gérmiiyor
musun” ya da “su anda mesguliim” tarzinda verilen kaba cevaplar ise, yolcularn
kendilerini bagkalarinin yaninda asagilanmis ya da azarlanmus olarak hissetmelerine
neden olmaktadir. Bununla birlikte yolcularin bu olaylan tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerinde, hicbir gerekce gostermeden sadece “hayir” ya da “kalmadi”

bi¢iminde verilen cevaplarin da 6nemli bir yere sahip oldugu goriilmiistiir. -

2C: Yolcularin Tercih ve Onceliklerine isgorenlerin Tepkisi:

Bu kategoride yer alan olaylar, yolcularin kendi tercih ve Oncelikleri

dogrultusunda s6z konusu olan ricalarini ve isgbrenlerin bu ricalara verdikleri
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tepkileri igermektedir. Dolayisiyla bu kategori iginde smiflandirilan olaylarda
yolculann ¢ay, kahve vb. gibi kabin i¢i ikram hizmetlerine iligkin bir istekleri ya da
saglik vb. gibi nedenlerden dolay: dile getirdikleri 6zel ihtiyaglarni s6z konusu
degildir. Bu kategoride yer alan bazi olaylar; igletme norm ve politikalarinin
esneklestirilmesini ve uyarlanmasini gerektiren hizmetin kigisellestirilmesine iligkin
ozel ricalan igermektedir. Grup 2’de yer alan 75 olaymn 13’ii bu kategoride yer

almaktadir.
Yolcularin tercih ve oOncelikleriyle ilgili ricalarinin neler oldugu ve

isgorenlerin tepkileri dogrultusunda olayin tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici

bi¢imindeki sonug¢larinin dagilimi Tablo 31°de gosterilmisgtir.

Tablo 31. Yolcularin Tercih ve Oncelikleri ve Olay Sonuglarinin Dagilimu

Yolcularin Tercih ve Olay Sonuclan
Oncelikleri Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Yaratici Toplam
Yolcularin  istekleri nedeniyle 6 7 0 13

personelin kurallar hafifletmesini
ya da insiyatif kullanmasim
gerektiren durumlar

(Orn; el bagaji  olarak
gotirilemeyecek bir ¢antanin
kabin icine alinmasi, kokpiti
ziyaret etme iste@i, kabin igine

limon aZac1 sokma istegi)

Toplam 6 7 0 13

Tablodan da goriildiigii gibi, yolculann ricalarina isgorenlerin verdikleri
tepkiler dogrultusunda, olaylarin 6’s1 tatmin edici, 7’si de tatminsizlik yaratici

bigimde gerceklesmistir.
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Bu kategoride yer alan olaylara 6rnek teskil etmesi agisindan, yolcularin
anlattiklar: olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratici 6mege agagida yer

verilmistir.

Tatmin _Edici: Cocuklarimin kokpiti gorme istegini dile getirdigimde, hostes

“cocuklarin diislerini gerceklestirmekten biiyiik bir memnuniyet duyacagini”

soyleyerek ¢ocuklarimi kokpite gotiirdii.

Tatminsizlik Yaratici: Limon agacimun tasinabilir olduguna iliskin dnceden bilgi

edinmis olmama ragmen, check-in memuru “o burada gdrev yaptigi siirece bu limon
agacinin buradan ge¢cmeyecegi” konusunda beni uyardi. Daha yetkili bir kisiye
basvurmam neticesinde limon agacumn gergekten tasmabilir oldugunu teyit ettirerek

yammda gotiirebildim.

Yolcularin iggdrenlerle yasadiklart tatmin edici etkilesimlere iliskin
anlattiklar1 olaylar dahilinde, yolculannn bu olaylari tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggdren tutum ve davranislan su sekilde belirlenmigtir:

v" Ricay1 kabul etme ve yerine getirme ya da en azindan ricayr yerine
getirmeye yonelik caba sarf etme.

v" Yolcunun ricasi i¢in kurallan hafifletme ve insiyatif kullanma.

Bununla birlikte yolcularin bu olayr tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agan ve olayr olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgoren davraniglan ise su sekilde belirlenmistir:

= [stegin hicbir gerekce gosterilmeden kabul edilmemesi.
» [sgorenin higbir sekilde yolcuya ilgilenmemesi, duyarsiz davranmasi.
» [sgérenin sorumluluk iistlenmemesi ya da insiyatif kullanma konusundaki

isteksizligi.
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Yolcularin kendi 6ncelikleri ve tercihleri dogrultusunda dile getirdikleri istek
ve ricalarna iliskin olaylar incelendiginde; yolcular agisindan asil 6nem tasiyan
unsurun iggdrenin yolcunun ricasina direkt “hayir” demek yerine, ricanin yerine
getirilmesi konusunda biraz c¢aba sarf etmesi ya da olabilirligi konusunda telefon
acarak bilgi edinmeye caligmas: oldugu belirlenmistir. Ricalannin dikkate
alinmamasi yolcularda tatminsizlik yaratirken, bunun tam aksine igsgorenlerin kibar,
nezaketli bir bicimde kendiliginden gosterdikleri yakin ve ilgili davraniglar ise

yolcularin tatmin olmasini saglamistir.

2D: Hizmet Kargilasmasim Zorda Birakan Yolcu Hatalarina

Isgorenlerin Tepkisi

Bu kategoride yer alan olaylar; biletin kaybedilmesi, evde unutulmas: ya da
kisisel esyalarin ugakta unutulmasi ya da check-in’e ge¢ kalinmasi gibi hizmet
kargilagmasini zorda birakan yolcu hatalarini ve iggérenlerin bu hatalara verdikleri
tepkileri kapsamaktadu. Dolayisiyla bu kategoride yer alan olaylarda yolcu kendi
hatas1 nedeniyle hizmet kargilagmasini zorda birakmustir. Grup 2’de yer alan 75

olayin 19’u bu kategoride yer almaktadir.

Hizmet karsilasmasimi zorda birakan yolcu hatalarinin neler oldugu ve
igsgorenlerin tepkileri dogrultusunda olaylarin tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici

bigimindeki sonuc¢larimin dagilimi Tablo 32°de gosterilmistir.
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Tablo 32. Hizmet Kargilagmasim Zorda Birakan Yolcu Hatalan ve

Olay Sonuglarinin Dagilimi

Olay Sonugclari
Hizmet Karsilasmasim Zorda | Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Birakan Yolcu Hatalari Yaratici Toplam

Kaybedilen ya da evde unutulan 2 3 -0 5
bilet
Check-in’e ge¢ kalma 4 5 1 10
Ucakta kisisel esya unutma 2 1 0 3
Diger 1 0 0 1

Toplam 9 9 1 19

Tablodan da goriildiigii gibi; hizmet karsilasmasini zorda birakan yolcu
hatalarini iceren olaylarin 9’u tatmin edici, 9’u tatminsizlik yaratici ve 1’i de ne

tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici bigimde sonuglanmusgtir.

- Bu kategoride yer alan olaylara 6mek teskil etmesi acisindan, yolcularin
anlattiklar olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratic1 8rnege agagida yer

verilmigtir.

Tatmin Edici: Check-in’e ge¢ kaldigim igin check-in bankosu kapanmusn. Igletmenin
gordiigiim ilk personeline durumu anlattigimda, yaptigt Dbir takim telsiz
goriismelerinden sonra beni baska bir kapidan gegirerek diger yolcularin arasindan
oncelikli olarak aprona indirdi. Apronda igletmenin bir aract beni ugaga gotiirmek

icin hazir bekliyordu.

Tatminsizlik Yaratici: Check-in kontuarimin kapanmasina 5 dakika kala gelmeme

ragmen, kontuarin kapanmig oldugunu ve gorevlinin ayrilmak iizere oldugunu
gordiim. Kendisine seslendim, fakat gérevli bana saatini gostererek “geg kaldimiz”

anlaminda bir hareket yapt.
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Bu kapsamda yolcularin isgorenlerle yasadiklar tatmin edici etkilesimlere
iligkin anlattiklari olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylari tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan isgéren tutum ve davraniglan su sekilde belirlenmigtir:

v’ Isgérenin yolcunun sikilmasini ya da utanmasim gerektirmeden problemi
¢bzmede yolcuya yardime1 olmast.
v" Yolcunun sorunuyla duyarh bir bigimde ilgilenmesi.

v" Sorumluluk iistlenmesi.

Bununla birlikte yolcularin bu olay1 tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agan ve olayr olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgbren davranislan ise su sekilde belirlenmistir:

" Yolcuya yardimci olmak i¢in herhangi bir ¢aba sarf etmemesi.
* Yolcuya hatasindan dolayt giilmesi ve onu utandiran davraniglar
sergilemesi.

» Ilgisiz ve kayitsiz davranmasi ya da sorumluluk iistlenmemesi.

Yolcunun kendisinden kaynaklanan bir hata nedeniyle yasanilan sorunlar
incelendiginde; isgorenin yolcuyla ilgilenerek yardimsever bigimde igleri yolcu adina
halletmesinin, yolcunun tatmin olmasim saglamanin yan sira, igletmenin yolcunun
géziinde daha da deger kazanmasina neden oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte
ucakta ciizdan vb. gibi kisisel bir esyasim kaybeden ya da unutan yolcuya
ilgilenecegini sdyleyen personelin esyanin bulunmasini saglayarak, kisa siire iginde
evine kadar gondermesi de yolculanin kendileriyle ilgilenildigini hissetmelerini

saglamaktadir.

Ancak, check-in’e geg¢ gelen bir yolcuya isgorenin “ge¢ kaldimiz yapacak bir
sey yok” seklindeki yaklasimi ya da yolcuyu ugaga yetistirmek igin caba sarf
etmemesi ise, yolcunun bu olay: tatminsizlik yaratici bir olay olarak nitelendirmesine
neden olmaktadir. Ozellikle ugus konusunda deneyimli olan yolcular bu konuda

personelin gerekli 6zveriyi gostermemesinden rahatsizlik duymaktadir.
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2E: Diger Yolculara Rahatsizhk Veren Yolcu Davranslarina

Isgorenlerin Tepkisi

Bu kategori iginde simiflandinlan olaylarda; ickili olmasi ya da giiriiltii
yapmasi nedeniyle diger yolculara rahatsizlik veren yolcularin davramslani ve bu
konudaki rahatsizliklarim dile getiren yolculara iggdrenlerin verdikleri tepkiler yer

almaktadur.

Tablo 33’den de goriildiigii tizere bu kategoride sadece 3 olay yer almaktadir
ve bu olaylarin {i¢ci de yolcular acisindan tatminsizlik yaratici bigimde

sonuclanmugtir.

Tablo 33. Diger Yolculara Rahatsizlik Veren Yolcu Davraniglari ve Olay

Sonuglarinin Dagilimu

Diger Yolculara Rahatsizhk ' Olay Sonuclan
Veren Yolcuv Davramglari Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
' Yaratict Toplam
Igkili yolcularin vermis oldugu 0 1 0 1

rahatsizlik

Giiriilti: yapan yolcularin vermis 0 2 0 2

oldugu rahatsizlik

Toplam 0 3 0 3

Bu kategoride yer alan olaylara 6mek teskil etmesi agisindan, yolcularin
anlattiklar olaylardan bir 6rege asagida yer verilmistir. Olaylarin hepsinin yolcular
acisindan tatminsizlik yaratici bigimde gerceklesmis olmasi nedeniyle, tatmin edici

olaya iliskin bir 6rmek yer almamaktadir.

Tatminsizlik Yaratici: Cok fazla ickili olduklar: davramslarindan anlagilan yolculara

iliskin rahatsiziigimu hostese ilettigimde ve uyarmasin istedigimde, hostes giilerek

higbir sey yapamayacagin soyledi.
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Bu kategoriye iliskin olaylar incelendiginde; diger yolcularin davraniglarinin
ve personelin bu yolculara miidahale edip etmemesinin yolcunun tatmin seviyesi
tzerinde etkili oldugu goriilmektedir. Rahatsizlik veren yolcuya iliskin sikayetini
personele ileten yolcu, personelin bu konuyla ilgilenmesini ve rahatsizlik veren diger
yolcular1 uyarmasim istemektedir. Personelin olaya miidahale etmemesi ya da
yolcuya “bir sey yapamayiz”, “bir kere uyardim, baska bir sey yapamam” biciminde

verdigi cevaplar yolcunun tatminsizligine neden olmaktadir.

Grup 3: Yolcunun Talebine Bagh Olmayan Isgoren Hareketleri

Bu grupta yer alan olaylar; yolcular tarafindan yapilan herhangi bir istege ya
da talebe baghh olmayan isgoren davramglari ile yolcuya verilen Snem ve ilgiyi
yansitan durumlan igermektedir. Dolayisiyla, olaylarda yolcu tarafindan dile

getirilen herhangi bir istek, ihtiya¢ ya da rica s6z konusu degildir.

Grup 3’de toplam 82 adet olay yer almaktadir. Bu da toplam olay sayisinin
%34’tint olusturmaktadir. Grup 3’de yer alan 82 olayin; 47’si tatminsizlik yaratici,
32’si tatmin edici ve 3’ii de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici bi¢imde

sonu¢lanmustir.

Bu grup altinda yer alan olaylar bes kategoriye ayrilmaktadir. Bunlar;

¢ yolcuya verilen 6nem ve ilgi (3A)

e isgorenlerin olagandist davranislan (3B)

e iggorenlerin kiiltirel farkliliklar karsisindaki davramglan (3C)
o genel degerlendirmeler (3D)

e isgorenlerin zor ve stresli durumlarda sergiledikleri performans (3E)
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Bu kategoride, isgorenlerin yolculara verdikleri nem ve ilgiyi gosteren

olaylar yer almaktadir. Grup 3’de yer alan 82 olayin 28’i bu Kkategoride yer

almaktadir.

Isgorenlerin yolcuya verdikleri 5nem ve/veya gosterdikleri ilgi dogrultusunda

olaylarin tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici bigimindeki sonuglarinin dagilimi

Tablo 34’de gosterilmigtir.

Tablo 34. Yolcuya Verilen Onem ve Ilgi ve Olay Sonuglarinin Dagilim

Olay Sonugclar
Yolcuya verilen 6nem ve ilgi Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Yaratici Toplam

Hostesin ya da  gorevlinin| 8 0 8
kendiliginden yakm, ilgili ve
yolcuyu rahat ettirici yOndeki
davraniglar
Yolcuya kendini ©zel biriymis 4 0 4
gibi hissettirme, ¢ok fazla zaman
harcama
Yolcuyu Onemseme ve 2 13 16
yardimseverlik

Toplam 14 13 28

Tablo 34’den de goriildugi gibi; olaylarin 14’ tatmin edici, 13’ tatminsizlik

yaratici ve 1’i de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici bicimde sonuglanmustir.

Hosteslerin yolculara karsi kendiliginden gosterdikleri ilgili, yakin ve 6zel biriymis

gibi hissettiren tarzdaki davraniglan yolculann tatmin olmasini saglarken, yolcunun

onemsenmemesi, yardimsever davranilmamas! ya da yeterli ilginin gosterilmemesi

tatminsizlige neden olmugtur.
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Bu kategoride yer alan olaylara omek teskil etmesi agisindan, yolcularin
anlattiklar1 olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratici 6rnege agagida yer

verilmistir.
Tatmin Edici: Ugug esnasinda devamly Oksiirdiigiimii fark eden hostes, bana
kendiliginden su getirdi ve ugus siiresince de siirekli yamma gelerek iyi olup

olmadiginu sordu.

Tarminsizlik Yaratici: Giizelligi nedeniyle ilgi odagt oldugunu anlayan hostes, bizi

onemsemez tavirlar sergiledi ve gorevinin gerektirdigi hizmeti vermedi.

Yolcularin iggorenlerle yasadiklann tatmin edici etkilesimlere iligkin
anlattiklar: olaylar g6z oniine alindiginda, yolcularin bu olaylan tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan isgdren tutum ve davranislari su sekilde belirlenmisgtir:

v Isgo6renlerin yolculara kars: kendiliginden gosterdikleri yakin, ilgili ve duyarl
davraniglar. | ‘

v" Yolcu herhangi bir istek ya da ricada bulunmadan, personelin bu s6z konusu
durumu kendiliginden fark ederek yolcunun rahatimt diislinmesi,

bilgilendirmesi, dnemsedigini gdstermesi.

Bununla birlikte yolcularin bu olayr tatminsizlik yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agan ve olayr olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgbren davraniglan ise su sekilde belirlenmistir:

*  Yolcuyu 6nemsemeyen, duyarsiz davranislar.
* Yardimsever ve cana yakin davranmama.

= Bikkin bir yaklasim i¢inde olma.

Bu kategoride yer alan olaylar incelendiginde; yolcunun ©nemsendigini
hissettiren davranislarin ya da kabin ici rahatina yonelik olarak herhangi bir yolcu

istegi olmaksizin kendiliginden yapilan tekliflerin yolcular1 mutlu ettigi
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gozlemlenmistir. Isgérenlerin samimi, giileryiizlii, kibar, nezaketli ve yardimsever
davranislari yolcularin tatmin olmasinin yan sira, verdikleri paranin karsihiginda iyi

hizmet aldiklarin1 diistinmelerini de beraberinde getirmektedir.

Bununla birlikte; personelin canayakin olmayan tavirlari, yiiziindeki bikkin
ifade ya da kaba yaklasimlari yolculanin tatminsizligine neden olmaktadir. Daha
giilerytizli hizmet bekleyen yolcular, 6dedikleri paramin karsihginda kaba ve

duyarsiz bir yaklagimi hak etmediklerini ifade etmektedirler.

3B: isgorenlerin Olagandisi Davramslari

Bu kategoride, isgorenlerin olumlu ya da olumsuz yondeki olagandisi
davramslanyla ilgili olaylar yer almaktadir. Grup 3’de yer alan 82 olayin 33’ii bu
kategoride yer almaktadir.

Isgorenlerin olagandisi davramglarinin neler oldugu ve bu. dogrultuda

olaylarin tatmin edici ya da tatminsizlik yaratict bigimindeki sonuglarimin dagilimi

Tablo 35’de gosterilmigtir.

Tablo 35. Isgorenlerin Olagandisi Davranislar ve Olay Sonuglarmin Dagilimu

Olay Sonugclari
Isgorenlerin Olagandist Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Davranislan Yaratict Toplam

Kaba davranis ‘ 0 14 1 15
Zorluk ¢ikarma, suglayici 0 6 0 6
davramislar sergileme
Yolcuya gosterilen ilgi 4 41 0 8
Yolcuya gosterilen yardim gabasi 4 0 0 4

Toplam 8 24 1 33
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Tablo 35°de de gosterildigi gibi, bu olaylarin 8’i tatmin edici, 24’
tatminsizlik yaratict ve 1’i de ne tatmin edici ne de tatminsizlik yaratici bigimde

gerceklesmistir.

Bu kategoride yer alan olaylara ornek teskil etmesi agisindan, yolculann
anlattiklar1 olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratic1 rnege asagida yer

verilmistir.

Tatmin Edici: Boarding igin beklerken 4 saat gecikmeli kalkacagimiz anons edildi.
Tiim yolcular gerginlesmisti. Yapilan ikinci anonsta alandaki kafeteryalardan
yapacak olan tiim harcamalanin sirket tarafindan karsianacag belirtildi. Iki saat
sonra ug¢ak hazir olmugtu. Ucus sonrasinda ise tiim yolculardan 0ziir dilenerek her

birimize Lipton cay hediye posetleri verildi.

Tatminsizlik Yaratici: Ucus swrasinda hostes ikram dagitirken portakal suyunu

listiime doktii. Hemen bir pegete rica ettim. Fakat pecete gelmedi. Pecete nerede

kald: diye sordugumda ise hostes peceyi Oniime resmen atti.

Yolculann iggorenlerle yasadiklann tatmin edici etkilesimlere iligkin
anlattiklar1 olaylar dahilinde, yolculanin bu olaylan tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggoren tutum ve davraniglar: su sekilde belirlenmigtir:

v" Duyarlilik ve nezaket iceren olaganiistii davranislar.

v Yapilan hatalan telafi etmeye yonelik kiigiik stirprizler.

Bununla Dbirlikte yolculann bu olay1 tatminsizlik . yaratici olarak
nitelendirmelerine yol agcan ve olayr olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan

isgbren davranislar ise su sekilde belirlenmigtir:

* Yolcuya ozellikle diger yolculann yaninda bagirilmasi, azarlanmasi, rencide
edilmesi.
* Hizmet sunumunun kaba bir yaklagim i¢inde yerine getirilmesi.

»  QOziir dilenmemesi.
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Bu kategoride yer alan olaylar incelendiginde; isgorenlerin son derece kibar,
duyarli ve hi¢cbir zaman nezaketi elden birakmayan tarzdaki davramiglarinin yolcular
tatmin ettigi goriilmektedir. Isgorenin kendisinden kaynaklanan bir hatay: telafi
etmek amaciyla ince ve diisiinceli davranislar sergilemesi yolcuyu rahatlatmanin yani
sira, kendisine deger verildigini hissetmesini de beraberinde getirmektedir. Hatalarin
telafi edilmesine yonelik olarak yapilan kiigik siirprizler ya da hataya iligskin

tistlenilen sorumluluk, yolcularin tatmin seviyesinin artmasina neden olmaktadir.

Bununla birlikte isgorenlerin kabul edilemeyecek tarzdaki kaba yaklasimlar
ve sozleri ise, yolcularda tatminsizlik yaratmaktadir. Diger yolcularin yaninda bir
yolcuya son derece kaba ve rencide edici davraniglar sergilenmesi, bu yolcunun
kendisini kotii, azarlanmig ve kiicik distiriilmiis hissetmesine neden olmaktadir.
Isgorenlerin yolcuyu azarlar bicimdeki ses tonlari, “otur oturdupun yere, daha
inmedik” bi¢imindeki kaba yaklasimlari ya da yolcunun Oniine adeta “atarcasina”
ikram tepsilerini vermeleri ve bunlar karsisinda higbir 6ziir dilememeleri yolcularin
yitksek Seviyede tatminsizlik yasamalarina neden olmakfadlr. Verdikleri paranin
karsiliginda daha duyarli ve profesyonelce tutum ve davraniglar bekleyen yolcular,
isgorenlerin “nasil olsa ugus bitti, bir daha nereden gorecegim” yaklasimtyla hareket
ettigini, ancak bunun da isletmeyle bir daha u¢gmak istememelerine neden oldugunu

ifade etmektedirler.

3C: Isgorenlerin Kiiltiirel Farkhliklar Karsisindaki Davramslar

Bu kategoride esitlik, diiriistlitk, adil davranma vb. gibi deger yargilan ile
kiiltiirel farkliliklara iligkin olaylar yer almaktadir. Grup 3’de yer alan 82 olayin

sadece 4’ii bu kategoride yer almaktadir.

Isgorenlerin killtirel farkliliklar karsisindaki davramslar dogrultusunda

olaylanin ne sekilde sonuglandigini gosteren dagilim Tablo 36’da verilmigtir.
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Tablo 36. Isgorenlerin Kiiltiirel Farkliliklar Karsisindaki Davramislan ve

Olay Sonugclarinin Dagilimu

Olay Sonugclari
Isgorenlerin Kiiltiirel Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Farkhlklar Karsisindaki Yaratict Toplam
Davramslar .

Kaba davranig 0 2 1 3
Yolcularin yaninda diger bir 0 1 0 1
yolcuya ayricalikli davranislar
sergilenmesi

Toplam 0 3 1 4

Tablodan da goriildiigii gibi, yolcular tarafindan anlatilan 4 olayin 3’
tatminsizlik yaratici bi¢gimde sonuglanirken, 1 olay da ne tatmin edici ne de

tatminsizlik yaratici bicimde gerceklesmistir.

Bu kategoride yer alan olaylara omek teskil etmesi agisindan, yolcularin

anlattig1 tatminsizlik yaratici bir olaya agagida yer verilmistir.

Tatminsizlik Yaratici: Isletmenin bir gorevlisine ne tarafa gitmem gerektigini

sordugumda bana “senin okuman yok her halinden belli” diye cevap verdi.

Yolcularin iggorenlerle yasadiklani tatminsizlik yaratici etkilesimlere iliskin
anlattiklar1 olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylari olumsuz olarak hatirlamalarina

neden olan iggéren tutum ve davranislan su sekilde belirlenmigtir:

» Her yolcuya esit davranmamak, yolcular arasinda ayirnnmeilikta bulunmak.
» Kiiltiirel farkliliklari nedeniyle bazi yolculara ilgisiz ya da kaba

davranislar sergilemek.

Bu kategoride yer alan olaylar incelendiginde; yolcularda tatminsizlik yaratan
temel unsurun her yolcuya esit davramlmamas: oldugu goriilmiigtiir. Dinlerinden ya
da kiiltiire]l farkliliklarindan dolay1, “ikinci sinif insan” muamelesi gordiiklerini ileri

siiren yolcular, herkes gibi ayni paray1 ddediklerini, bu nedenle de kendilerine de
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kibar ve anlayisli davranilmasi gerektigini ifade etmektedirler. Bununla birlikte
yolcular tarafindan dile getirilen diger bir 6nemli konu da, bu tarz aynimcilik igeren
davraniglanin yolculann isletmeden sogumasina ve bu isletmeyi bir daha tercih

etmemelerine neden oldugudur.

3D: Genel Degerlendirmeler

Bu kategoride yer alan olaylarda, yolcular tatmin ya da tatminsizliklerinin
nedenini hizmet karsilagmasinin tek bir unsuruna baglamamuglar, bunun yerine
“hersey ¢ok iyiydi” ya da “hersey c¢ok kotiiydii” gibi genel degerlendirmeler
yapmuslardir.

Grup 3’de yer alan 82 olayin 8’i bu kategoride yer almaktadir. Bu olaylarin

ise; 6’s1 tatmin edici, 2’si de tatminsizlik yaratici olaydir.
Tatmin edici olaylara iligkin olarak yolcular;

v “Simdiye kadar aldigim en iyi hizmet”
v' “Hersey miikemmeldi”

v' “Cok yardimsever ve giileryiizlii isgorenler” gibi ifadeleri kullanmiglardir.
Tatminsizlik yaratici olaylara iligkin olarak ise;

»  “Profesyonel degillerdi”
* “Hi¢ yardimsever degil”

»  “Nezaketli ve giileryiizli degil” gibi ifadeleri kullanmiglardir.

Bu kategoride yer alan olaylar incelendiginde; isgorenlerin genel olarak
giileryiizlii ve yardimsever tutum ve davranslar iginde olmasimin olumlu
degerlendirmelere neden olarak yolcular tatmin ettigi goriilmustiir. Bununla birlikte

bunun tam aksi davranislar ise yolcularin tatminsizligine neden olmustur.
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3E. Isgorenlerin Zor ve Stresli Durumlarda Sergiledikleri Performans:

Bu kategoride iggbrenin zor ve stresli bir durumla bas etme bigiminden
yolcularin olumlu ydnde etkilenerek kendini giivende hissettigi ya da olumsuz yénde
etkilenerek rahatsiz oldugu olaylar yer almaktadir. Grup 3’de yer alan 82 olayin 9’u

bu kategoride yer almaktadir.
Bu kategoride yer alan olaylarin sonuglanna iligkin dagilim Tablo 37°de

gosterilmistir.

Tablo 37. Isgorenlerin Zor ve Stresli Durumlarda Sergiledikleri Performans

ve Olay Sonuglarinin Dagilimi

Isgorenlerin Zor ve Stresli Olay Sonuglari
Durumlarda Sergiledikleri Tatmin Edici | Tatminsizlik Notr
Performans Yaratici Toplam
Ugakta yasanan bir- panik 4 5 0 9

durumuna isgorenlerin tepkisi

Toplam 4 5 0 9

Tablodan da goriildiigii gibi, bu olaylarin 4’4 tatmin edici ve 5’1 de

tatminsizlik yaratici bicimde sonu¢lanmustir.

Bu kategoride yer alan olaylara omek teskil etmesi acisindan, yolcularn
anlattiklan olaylardan bir tatmin edici, bir de tatminsizlik yaratici 6rnege asagida yer

verilmistir.

Tatmin Edici: Koln-Istanbul ucusu siwrasinda ugagimiz hava bosluguna girince
sarsilmaya bagladik. Bu durum hepimizin korkmasina neden olmustu. Kisa bir siire
sonra kaptan pilot kokpitten ¢ikarak yanimiza geldi ve oldukca giileryiizlii ve giiven

verici bir ses tonuyla sakinlesmemizi sagladh.
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Tatminsizlik Yaranicr: Ucak yeni kalkmigti. Kisa bir siire sonra ugakta garip sesler

duymaya bagsladik. Herkes bu sesin ne olabilecegi konusunda fikir yiiriitmeye
caligryordu ama kimse bir anlam verememigti. Hostesi ¢agirmamiza ragmen ancak
15 dakika sonra yanumiza geldi ve hicbir sey yokmug gibi sadece “Onemli bir gey

yok” demekle yetinerek yammizdan ayrildl.

Bu kapsamda yolcularin iggorenlerle yasadiklari tatmin edici etkilesimlere
iligkin anlattiklar1 olaylar dahilinde, yolcularin bu olaylan tatmin edici olarak

hatirlamalarina neden olan iggoren tutum ve davraniglari su sekilde belirlenmistir:

v’ Isgodrenlerin yolculara agiklama yapmalar.
v" Duruma etkin ve profesyonel bigimde miidahale etmeleri.

v" Yolculara giiven veren ve onlan sakinlestiren davranislar sergilemeleri.

Yolcularin bu olaylan tatminsizlik yaratici olarak nitelendirmelerine yol acan
ve olaylan1 olumsuz olarak hatirlamalarina neden olan isgbren davraniglart ise su

sekilde belirlenmistir:

* Yolculara higbir agiklama yapmamalari.
* Duruma etkin bir bicimde miidahale edememeleri.

® Duyarsiz bir yaklasim i¢inde olmalar.

Bu kategoride yer alan olaylar incelendiginde; yolculan rahatlatmak amaciyla
personelin kendiliginden gosterdigi ilgili ve cana yakin davranislarin yolcuyu tatmin
ettigi gozlemlenmistir. Ozellikle, ugakta bir anzamin meydana gelmesi gibi bir
nedenden dolayr yasanan stresli ve zor durumlarda, isgorenlerin yolculan
sakinlestirici yondeki sabirli, duyarli, sogukkanli ve giiven verici davramslar
yolcularin rahatlamasimi saglamanin yani sira, bu olayr olumlu bir olay olarak

hatirlamalarina da neden olmustur.

Bununla birlikte; bu tiir zor ve stresli durumlarda personelin organize

olmadan koordinesiz bir bi¢cimde ¢alismas: ya da etkin olmayis1 nedeniyle, yolcular

Anadoiu Universitesf
Merlez Kiitiiphane
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bu olaylar1 olumsuz olarak hatirlamis ve nitelendirmislerdir. Ozellikle ucus esnasinda
meydana gelen anzalarda ya da olagandist durumlarda, personelin duyarsiz, tepkisiz
ve hersey normalmis gibi davranislann yolculanin yliksek seviyede tatminsizlik

yasamalarina neden olmustur.



Tablo 38. Tiirk Hava Yollar1 Igin Olay Sonuglarma Gére Grup ve Kategori Dagilimu

NE TATMIN
GRUP VE KATEGORI TATMIN EDICINEDE | TATMINSIZLIK SATIR
EDICI TATMINSIZLIK YARATICI TOPLAMI
YARATICI

GRUP 1: Hizmet Ulastirma Sistemindeki Basarisizhklara Isgorenlerin Tepkileri ADET % ADET % ADET % ADET %

1A Ugusun saglanamamas durumuna isgorenlerin tepkisi 3 6.3 1 14.3 23 18.1 27 14.8
1B Isgorenin performansimin ya da hizmetin asin yavas olarak algilandifn ve ugus 1 2.1 0 0.0 11 8.7 12 6.6
gecikmelerinin yasandifs durumlara isgdrenlerin tepkisi

1C Temel hizmet sunumunun diger unsurlarinda yasanan basarisizliklara isgrenlerin tepkisi 10.4 429 13 10.2 21 11.5
GRUP TOPLAMI A 9 18.8 4 57.1 47 37.0 60 33.0
| GRUP 2: Yolcularin ihtiyag, istek ve Ricalarina 1sgorenlerin Tepkileri

2A Yolcularn “6zel ihtiyaglarina” isgorenlerin tepkisi 6 12.5 0 0.0 12 9.4 18 9.9
2B Yolculann kabin i¢i ikram hizmetlerine iligkin istek ve ricalarina isgrenlerin tepkisi 0 0.0 0 0.0 11 8.7 11 6.0
2C Yolculann tercih ve 8nceliklerine iggérenlerin tepkisi 3 6.3 0 0.0 6 4.7 9 4.9
2D Hizmet karsilagmasini zorda brrakan yolcu hatalarina isgbrenlerin tepkisi 5 10.4 1 143 9 7.1 15 8.2
2E Diger yolculara rahatsizlik veren yolcu davranislarma isgorenlerin tepkisi 0 0.0 0 0.0 3 24 3 1.6
GRUP TOPLAMI 14 29.2 1 14.3 41 323 56 30.8
GRUP 3: Yolcunun Talebine Bagh Olmayan Isgoren Hareketleri

3A Yolcuya verilen 6nem ve ilgi 13 271 1 14.3 13 10.2 27 14.8
3B Isgorenlerin olagandisi davramglan 104 1 14.3 19 15.0 25 13.7
3C Isgdrenlerin kiiltiirel farklihklar karslslndaki davraniglar 0 0.0 0 0.0 3 2.4 3 1.6
3D Genel degerlendirmeler 104 0 0.0 0.0 2.7
3E Isgorenlerin zor ve stresli durumlarda sergiledikleri performans 2 4.2 0 0.0 4 3.1 6 3.3
GRUP TOPLAMI 25 52.1 2 28.6 | 39 30.7 66 36.3
KOLON TOPLAMI 48 264 7 3.8 127 69.8 182 100
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Tablo 39. Diger Havayolu Isletmeleri Igin Olay Sonuglarina Gore Grup ve Kategori Dagilinu

NE TATMIN
GRUP VE KATEGORI TATMIN EDICINEDE | TATMINSIZLIK SATIR
EDICI TATMINSIZLIK YARATICI TOPLAMI
YARATICI
GRUP 1: Hizmet Ulagtirma Sistemindeki Basarisizhklara Isgorenlerin Tepkileri ADET % ADET % ADET % ADET %
1A Ugusun saglanamamast durumuna isgorenlerin tepkisi 16.0 0 0.0 25.0 12 203
IB Isgorenin performansimn ya da hizmetin asint yavag olarak algilandify ve ugus 0.0 1 50.0 2 6.3 3 5.1
gecikmelerinin yasandif durumlara isgorenlerin tepkisi
1C Temel hizmet sunumunun diger unsurlarmda yasanan basarisizliklara isgrenlerin tepkisi 1 4.0 0 0.0 8 25.0 9 153
GRUP TOPLAMI 5 20.0 1 50.0 18 56.3 24 40.7
GRUP 2: Yolcularin Ihtiyac, Istek ve Ricalarina Isgorenlerin Tepkileri
2A Yolculanin “6zel ihtiyaglarina” isgorenlerin tepkisi 5 20.0 0 0.0 2 6.3 7 119
2B Yolcularin kabin i¢i ikram hizmetlerine iliskin istek ve ricalarina iggorenlerin tepkisi 1 4.0 0 0.0 3 94 4 6.8
2C Yolculann tercih ve onceliklerine isgorenlerin tepkisi 3 12.0 0 0.0 1 31 4 6.8
2D Hizmet karsilagmasint zorda birakan yolcu hatalarina iggorenlerin tepkisi 4 16.0 0 0.0 0 0.0 4 6.8
2E Diger yolculara rahatsizlik veren yolcu davraniglarina iggorenlerin tepkisi 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
GRUP TOPLAMI 13 52.0 0 0.0 6 18.8 19 322
GRUP 3: Yolcunun Talebine Bagh Olmayan Isgoren Hareketleri
3A Yolcuya verilen 6nem ve ilgi 1 4.0 1 50.0 0 0.0 2 34
3B isgﬁrenlerin olagandis1 davramslan 3 12.0 0 0.0 5 15.6 8 13.6
3C Isgorenlerin kiiltiirel farkhiliklar karsisindaki davraniglan 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
3D Genel degerlendirmeler 1 4.0 0 0.0 2 6.3 3 5.1
3E Isgorenlerin zor ve stresli durumlarda sergiledikleri performans 2 8.0 0 0.0 1 3.1 3 5.1
GRUP TOPLAMI 7 28.0 1 50.0 8 25.0 16 27.1
KOLON TOPLAMI 25 42.4 2 34 32 54.2 59 100
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Tablo 40. Olay Sonuglarina Gore Grup ve Kategori Dagilimi (Toplam)

NE TATMIN
GRUP VE KATEGORI TATMIN EDiCI NE DE TATMINSIZLIK SATIR
EDICi TATMINSIZLIK YARATICI TOPLAMI
YARATICI
GRUP 1: Hizmet Ulastirma Sistemindeki Basarisizhklara Isgorenlerin Tepkileri ADET % ADET % ADET % ADET %
1A Ugusun saglanamamas1 durumuna isgérenlerin tepkisi 7 9.6 1 11.1 31 19.5 39 16.2
1B Isgorenin performansmin ya da hizmetin asin yavas olarak algilandifi ve ucus 1 1.4 1 11.1 13 8.2 15 6.2
gecikmelerinin yasandigi durumlara iggorenlerin tepkisi
1C Temel hizmet sunumunun diger unsurlarinda yasanan basarisizliklara iggérenlerin tepkisi 6 8.2 333 21 13.2 30 124
GRUP TOPLAMI 14 19.2 5 55.6 65 40.9 84 34.9
GRUP 2: Yolcularin ihtiyac, Istek ve Ricalarina Isgorenlerin Tepkileri
2A Yolcularin “6zel ihtiyaglarina” isgrenlerin tepkisi 11 15.1 0 0.0 14 8.8 25 104
2B Yolculann kabin i¢i ikram hizmetlerine iliskin istek ve ricalarina iggtrenlerin tepkisi 1 1.4 0 0.0 14 8.8 15 6.2
2C Yolculann tercih ve dnceliklerine iggorenlerin tepkisi 6 8.2 0 0.0 7 4.4 13 54
2D Hizmet kargilasmasint zorda birakan yolcu hatalarina iggrenlerin tepkisi 123 1 11.1 9 5.7 19 7.9
2E Diger yolculara rahatsizlik veren yolcu davranislarina isgrenlerin tepkisi 0 0.0 0 0.0 3 1.9 3 1.2
GRUP TOPLAMI 27 37.0 1 11.1 47 29.6 75 31.1
GRUP 3: Yolcunun Talebine Bagh Olmayan Isgoren Hareketleri
3A Yolcuya verilen 6nem ve ilgi 14 19.2 1 11.1 13 8.2 28 11.6
3B Isgorenlerin olagandisi davraniglart 11.0 1 11.1 24 15.1 33 13.7
3C Isgorenlerin kiilttirel farklihiklar karsisindaki davraniglan 0.0 1 11.1 3 1.9 4 1.7
3D Genel degerlendirmeler 8.2 0 0.0 2 13 33
3E Isgorenlerin zor ve stresli durumlarda sergiledikleri performans 4 55 0 0.0 5 3.1 9 3.7
GRUP TOPLAMI 32 43.8 3 333 47 29.6 82 34.0
KOLON TOPLAMI 73 30.3 9 3.7 159 66.0 241 100.0
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6. 5. Yolcularin Tatmin ya da Tatminsizliklerinin Nedenleri

Bir 6nceki baglikta, isgorenlerin hangi tutum ve davraniglan sonucunda
yolcularin bu olaylar1 tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olarak nitelendirdikleri
ya da hatirladiklan her bir kategori i¢in ayn ayn agiklanmusti. Bu kisimda ise

yolcularin tatmin ya da tatminsizliklerinin genel nedenleri yer almaktadir. '

Yolcularin “personelle olan bu etkilesiminizi tatmin edici ya da tatminsizlik
yaratict olarak hissetmenize yol acan neydi?” sorusuna verdikleri cevaplar,
yolcularin iggorenlerle olan karsilagmalart ya da etkilesimleri esnasindaki tatmin ya
da tatminsizliklerinin nedenlerini ortaya c¢ikartmaktadir. Tablo 41’de tatmin edici
hizmet karsilasmasi yasayan yolcularin bu soruya verdikleri cevaplarin dagilimi
gosterilirken, Tablb 42’de de tatminsizlik yaratici hizmet karsilagmasi yasayan

yolcularin verdikleri cevaplarnin dagilimi gosterilmistir.

T.ablo 41. Yolculann Isgorenlerle 'Olan Etkilesimlerini Tatmin Edici Olarak

Hissetmelerine Yol A¢an Nedenlerin Dagilimu

Yolcularin Isgbrenlerle Olan Etkilesimlerini Tatmin Edici Olarak Tatmin Edici Olarak
Hissetmelerine Yol Acan Nedenler Sonuclanan Olay
Sayist
Personelin profesyonel ve etkin bicimde kisa silirede sorunlan 16
¢Oziimlemesi
Personelin duyarlt ve kibar bir bigcimde benimle ilgilenmesi, yardimci 31
olmast, caba sarf etmesi
Personelin kendiliginden diigiinceli ve duyarli davramiglar sergilemesi, 25
bana deger vererek 6zel biriymisim gibi hissettirmesi
Toplam ‘ 73

Tablo 41’den gortildiigli gibi tatmin edici karsilasma yagayan yolcularin
bitytik bir kismi, isgorenlerle olan etkilesimlerinin tatmin edici bir bigimde
gerceklesmesinin nedenini; personelin duyarli ve kibar bir bigimde kendisiyle
ilgilenmesi, yardimer olmas: ve sorunu ¢oziimlemek adina ¢aba sarf etmesi olarak
ifade etmislerdir. Bununla birlikte; yolcunun herhangi bir istek ya da talebi soz

konusu olmadig halde yolcuyu rahat ettirmek ve kendisine deger verildigini
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gostermek adina kendiliinden duyarli ve davramslar sergilemesi de yolculann
tatmin olmasini saglamistir. Tatmin edici karsilagmalarin diger bir nedeni olarak da,
personelin profesyonel ve etkin bir bi¢imde kisa siirede sorunlan ¢6ziimlemesi

gosterilmistir.

Tablo 42. Yolculann Isgérenlerle Olan Etkilesimlerini Tatminsizlik Yaratici

Olarak Hissetmelerine Yol A¢an Nedenlerin Dagilimu

Yolcularn Isgorenlerle Olan Etkilesimlerini Tatminsizlik Yaratict Tatminsizlik Yaratica

Olarak Hissetmelerine Yol Acan Nedenler Olarak Sonuclanan
Olay Sayis1
Personelin kaba, uygunsuz s6z ve davraniglan 42
Personelin ilgisizligi ve higbir caba sarf etmemesi . 44
Personelin bilgi eksikligi ve dil problemi 4
Personelin konuya iligkin agiklama yapmamasi ve bilgi vermemesi
Personelin yavas hareket etmesi ve islemlerin uzun siirmesi 5
Personelin tutarsiz davranmast, verdigi sozii tutmamasi 8
Personelin profesyonel ve etkin olmamast ‘ 33
Personelin kendi istégine gore hareket etmesi ' 3
Personelin telafi edici davramslar sergilememesi 11
Personel ve/veya isletme ici iletisimsizlik 2
Toplam 159

Yolcularin tatminsizliklerinin nedenleri incelendiginde ise; bu konuda ¢ok
sayida sebebin belirtildigi goriilmektedir. Ancak yolcularin bu soruya verdikleri
cevaplarin dagilimi dogrultusunda, tatminsizlige iliskin {i¢ nedenin digerlerine gore
daha 6nemli bir yere sahip oldugu gozlenmektedir. Bunlar; personelin ilgisizligi ve
hicbir ¢aba sarf etmemesi, personelin kaba, uygunsuz soz ve da?ramslam ve
personelin profesyonel ve etkin olmamasidir. Tablo 41 ve 42 birlikte gbz 6niinde
bulundurulacak olursa; personelin yolcuya gosterdigi ilgi ve ¢abalarin yolcularn
tatmin ya da tatminsizliklerinin temel nedeni oldugu goriilmektedir. Tablo 43’de yer
alan bulgular da bu ifadeleri destekler niteliktedir. Tatminsizlik yaratict etkilesimler
yasayan yolcularin “personelin bu olumsuz olayla ilgili olarak ideal davranisi ne

olmaliydi” sorusuna verdikler cevaplar incelendiginde; yolcularin biiyiik bir kisminin
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personelin kendileriyle ilgilenmesi, yardimei olmas: ve ¢aba sarf etmesi gerektigini

ifade ettigi goriilmektedir.

Tablo 43. Tatminsizlik Yaratici Olarak Nitelendirilen Olaylarda

Isgorenlerden Beklenen Ideal Davranislar Dagilimu

Tatminsizlik Yaratici Olarak Nitelendirilen Olaylarda Tatminsizlik Yaratica
Isgorenlerden Beklenen ideal Davramslar Olarak Sonuglanan
Olay Sayis1

Diiriist ve adil olmaliydi,verdigi sozii tutmaliyd: 12
Ilgilenmeli, yardimci olmals, gaba sarf etmeliydi 59
Dabha kibar, ve nezaketli olmaliyd:, kaba davranmamaliydi 39
Agiklama yapmali, bilgi vermeli ve gerekce gostermeliydi 15
Telafi edici davranislar sergilemeliydi 14
Daha etkin olmaliyd1 20

Toplam 159

Yolcularda tatmin ya da tatminsizlik yaratan olaylarda isgren-miigteri .

etkilesimlerinin hangi isgorenler ile gergeklestigine iliskin dagilim ise Tablo 44’de

gosterilmistir.

Tablo 44. Yolcularda Tatmin ya da Tatminsizlik Yaratan Isgoren-Miisteri

Karsilasmalarinda Yer Alan Isgorenlerin Dagilimu

Isgoren-Miisteri Tatmin Edici Tatminsizlik Yaratici
Karsilagsmalarinda Yer Alan Isgoren Miisteri Isgoren Miisteri Toplam
Isgorenler Kargilagmalar Karsilasmalar

Hostes (Kabin Gorevlisi) 34 58 92
Check-in Gorevlisi 10 30 40
Bilet Satis Ofis Gorevlisi 4 22 26
Boarding Personeli 2 4 6
Sirket Yetkilisi 10 16 26
Pilot 2 4 6
Kayip Bagaj Ofis Personeli 4 16 20
Diger 7 9 16

Toplam 73 159 232
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Tablo 44’den de goriildiigii lizere; isgdren-miisteri etkilesimlerinde yer alan
isgorenlerin  92°sini hostesler, 40’im1 da check-in gorevlileri olusturmaktadir.
Bununla birlikte 159 tatminsizlik yaratic1 olayin 58’1 hostesler ile yagamirken, 30 olay
da check-in gorevlisi ile yasanmustir. Tatmin edici 73 olayin ise, 34’ii hostesler ile

yasanmigtir.

6.6. Ki-Kare Coziimleme Bulgulari
Bu kisimda, yolcularin

e kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda kendilerini nasil
hissettikleri arasinda bir iligki olup olmadigi,

e kritik olaya ilisgkin tatmin seviyeleri ile isletmeye olan duygu ve
davranislarinin nasil etkilendigi arasinda bir iliski olup olmadigt,

e kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesini bir daha
tercih edip etfrleme' durumlan arasinda bir iliski olup olmadigi,

e kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile havayolu isletmesinin tim hizmet
sunum siireciyle ilgili toplam tatmin seviyeleri arasinda bir iliski olup
olmadig,

e jsletmeye olan duygu ve davramslarinin nasil etkilendigi ile bu havayolu
isletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iliski olup

olmadig1 incelenmigtir.

Bu iliskilerin istatistiki acidan anlamli olup olmadigim: gérmek acisindan ve
verilerin Olgek tipinin de siralamali olcek olmasi nedeniyle, ki-kare analizinin

yapilmasi uygun goriilmiistiir.””

5 Kazim Ozdamar, Paket Programlar lle Istatistiksel Veri Analizi 1 (Dordiincii basim, Eskisehir:
Kaan Kitapevi, 2002), 5.479-496.
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6. 6. 1. Yolcularin Kritik Olaya iliskin Tatmin Seviyeleri ile Kritik Olay
Esnasinda Kendilerini Nasil Hissettikleri Arasinda Bir iliski Olup
Olmadigna Iligkin Bulgular

Yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda
kendilerini nasil hissettikleri arasinda bir iliski olup olmadigini gérmek agisindan ki-
kare analizi uygulanirken, yolculann tatmin seviyeleri tekrar gruplandirilmistir. Bu
kapsamda; “cok tatmin edici” ve “tatmin edici” seviyeleri bir grup altinda toplanarak,
“cok tatminsizlik yaratic1” ve “tatminsizlik yaratici” seviyeleri de diger bir grup
altinda toplanarak iki grup olusturulmustur. “Ne tatmin edici ne de tatminsizlik
yaratict” cevabini verenler, sayilaninin ¢ok az olmasi nedeniyle analiz kapsamina
alinmamigtir. Aymi gruplandirma ve eleme iglemleri yolcularin kritik olay esnasinda
kendilerini nasil hissettiklerine iliskin verilere de yapilmig ve boylece “kotii” ve “1yi”

olmak {izere iki grup elde edilmistir.

Ho: Yolculanin kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda
kendilerini nasil hissettikleri arasinda bir iligki yoktur.
H;: Yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda

kendilerini nasil hissettikleri arasinda bir iligki vardr.
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Tablo 45. Yolcularin Kritik Olaya Iligkin Tatmin Seviyelerine Gore

Olay Esnasinda Kendilerini Nasil Hissettiklerinin Dagilimi

Tatmin Seviyesi
Tatminsizlik Tatmin Edici Toplam
Yaratici
Adet 154 154
Kotii % K07 100,0% 100,0%
Yolcunun % KS05 100,0% 68,8%
Kendisi 1% Toplam 68,8% 68,8%
Nasil [Adet 70 70
Hissettigi i 2K 100,0% 100,0%
% KS05 100,0% 31,3%
% Toplam 31,3% 31,3%
Adet 154 70 224
Toplam % K07 68,8% 31,3% 100,0%
% KS05 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam 68,8% 31,3% 100,0%

Tablo 46. Yolcularin Kritik Olaya Iliskin Tatmin Seviyelerine Gore Olay Esnasinda
Kendilerini Nasil Hissettiklerine iliskin Ki-kare Test Tablosu

Ki kare Testleri
Value || df Afg_’:i%'e 3')9'

Pearson Chi-Square 224,000(b)1 1 ,000
Continuity Correction(a) 219,370 1 ,000
Likelihood Ratio 278,247 1 ,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 223,000 1 ,000
N Cevap Cases 224

%5 anlam diizeyinde hesaplanan p olasiik degeri sifirdir. Bu deger
p=0,05’den kii¢iik oldugu i¢in (pp=0,00<p=0,05) Hy hipotezi reddedilir. %95 giivenle
yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile kritik olay esnasinda kendilerini

nasil hissettikleri arasinda bir iliski vardir denilebilir.

Bu bulgulardan hareketle, yolcularin olay esnasinda kendilerini nasil

hissettiklerinin tatmin seviyelerine gore degistifini soylemek miimkiindiir.

Tatminsizlik yaratici olay yasayan yolcular olay esnasinda kendilerini koti
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hissederken, tatmin edici olay yasayanlar olay esnasinda kendilerini iyi

hissetmiglerdir.

6. 6. 2. Yolcularin Kritik Olaya iliskin Tatmin Seviyeleri ile isletmeye
Olan Duygu Ve Davramslarimn Nasil Etkilendigi Arasinda Bir Iliski
Olup Olmadigina iliskin Bulgular

Yolcularin kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile isletmeye olan duygu ve
davranislarinin nasil etkilendigi arasinda bir iliski olup olmadigini1 gérmek acisindan
ki-kare analizi uygulanirken, yine burada da tatmin seviyeleri iki grup olarak ele
alimmustir. Yolculann isletmeye olan duygu ve davraniglarinin nasil etkilendigine
iligkin veriler de tekrar gruplandinilarak, “cok olumlu” ve “olumlu” bir grup altinda,
“cok olumsuz” ve “olumsuz” da diger bir grup altinda birlestirilmistir. “Degismedi”

cevabini verenler, sayilarinin ¢ok az olmasi nedeniyle analiz kapsamina alinmamstir.

Hy: Yolculann kritik olaya iligkin tatmin s_eviyeleri ile igletmeye olan duygu ve
davramiglarinin nasil etkilendigi arasinda bir iliski yoktur.
H;: Yolculann kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile isletmeye olan duygu ve

davraniglarinin nasil etkilendigi arasinda bir iliski vardir.
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Tablo 47. Yolculanin Kritik Olaya Iligkin Tatmin Seviyelerine Gore Isletmeye Olan

Duygu ve Davraniglarinin Nasil Etkilendiginin Dagilimm

Tatmin Seviyesi
Tatminsizlik | Tatmin Edici Toplam
Yaratici
Adet 101 101
Olumsuz % K09 100,0% 100,0%
Yolcunun % KS05 100,0°/0 64,3%
Duygu Ve % Toplam 64,3% 64,3%
Davraniglarinin Adet 56 56
Etkilenme Yonii
Olumlu % K09 100,0% 100,0%
% KS05 100,0% 35,7%
% Toplam 35,7% 35,7%
Adet 101 56 157
Toplam % K09 64,3% 35,7% 100,0%
% KS05 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam 64,3% 35,7% 100,0%

Tablo 48. Yolcularin Kritik Olaya iliskin Tatmin Seviyelerine Gore Isletmeye Olan
Duygu ve Davranislarinin Nasil Etkilendigine iligkin Ki-kare Test Tablosu

Ki kare Testleri
Value df A?g’_r:i';é?)g'

Pearson Chi-Square 157,000(b)§ 1 ,000
Continuity Correction(a) 152,672 1 ,000
Likelihood Ratio 204,567 1 ,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 156,000 1 ,000
N Cevap Cases 157

%5 anlam diizeyinde hesaplanan p olasihk degeri sifirdir. Bu deger
p=0,05"den kii¢iik oldugu i¢in (py=0,00<p=0,05) Hy hipotezi reddedilir. %95 giivenle
yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile isletmeye olan duygu ve

davramiglarimin nasil etkilendigi arasinda bir iliski vardir denilebilir.

Bu bulgulardan hareketle, yolculann isletmeye olan duygu ve davraniglarinin
kritik olaya iligkin tatmin seviyelerine gore degistigini sOylemek miimkiindiir.

Tatminsizlik yaratict olay yasayan yolculann isletmeye olan duygu ve davraniglan



236

olumsuz yonde etkilenirken, tatmin edici olay yasayan yolcularn igletmeye olan

duygu ve davranislan olumlu yonde etkilenmistir.

6. 6. 3. Yolcularin Kritik Olaya Iligkin Tatmin Seviyeleri ile Bu Havayolu
Isletmesini Bir Daha Tercih Edip Etmeme Durumlar1 Arasinda Bir iligki
Olup Olmadigina iliskin Bulgular

Yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesini bir
daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iliski olup olmadigini g6érmek
acisindan ki-kare analizi uygulanirken, yine burada da tatmin seviyeleri iki grup
olarak ele almmugtir. Yolcularin havayolu isletmesini tekrar tercih edip
etmeyeceklerine iliskin veriler de tekrar gruplandirilarak, “kesinlikle tercih ederim”
ve “tercih ederim” bir grup altinda, “kesinlikle tercih etmem” ve “tercih etmem” de
diger bir grup altinda birlestirilmistir. “Fark etmez” cevabini verenler, sayilarinin ¢ok

az olmasi nedeniyle analiz kapsamina alinmamigtir.

Hp: Yolculann kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu igletmesini bir
daha tercih edip etmeme durumlarn arasinda bir iligki yoktur.
H;: Yolculann kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesini bir

daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iliski vardir.
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Tablo 49. Yolcularin Kritik Olaya Iliskin Tatmin Seviyelerine Gore Bu Havayolu

Isletmesini Bir Daha Tercih Edip Etmeme Durumlarinin Dagilimt

Tatmin seviyesi

Tatminsizlik || Tatmin Edici Toplam
Yaratici

Adet 75 1 76
Tercih |[% K10 98,7% 1,3%] ~  100,0%
_ | Etmem Jlo; Ks05 57,7% 1,4% 38,0%
B,'E'd?:g;::;f;h % Toplam 37.5% 5% 38,0%
Durumu Adet 55 69 124
Tercih |[[% K10 44,4% 55,6% 100,0%
Ederim |[o,'KS05 42,3% 98,6% 62,0%
% Toplam 27,5% 34.5% 62,0%
Adet 130 70 200
Toplam % K10 65,0% 35,0% 100,0%
% KS05 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam 65,0% 35,0% 100,0%

Tablo 50. Yolculanin Kritik Olaya Iliskin Tatmin Seviyelerine Gore

Bu Havayolu Isletmesini Bir Daha Tercih Edip Etmeme

Durumlarina fliskin Ki-kare Test Tablosu

Ki kare Testleri

Value |df A‘Z‘,}_ e 3')9'
Pearson Chi-Square 61,135(b)j 1 ,000
Continuity Correction(a) 58,771} 1 ,000
Likelihood Ratio 78,014 1 ,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 60,830) 1 ,000
N Cevap Cases 200

%5 anlam diizeyinde hesaplanan p olasilik degeri sifirdir. Bu deger

p=0,05"den kiigiik oldugu i¢in (pp=0,00<p=0,05) Hy hipotezi reddedilir. %95 giivenle

yolcularn kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesini bir daha

tercih edip etmeme durumlarn arasinda bir iligki vardir denilebilir.



238

Bu bulgulardan hareketle, yolcularin bu havayolu isletmesini bir daha tercih
edip etmeme durumlarinin kritik olaya iliskin tatmin seviyelerine gore degistigini

sOylemek miimkiindiir.

6. 6. 4. Yolcularmn Kritik Olaya iliskin Tatmin Seviyeleri ile Havayolu
Isletmesinin Tiim Hizmet Sunum Siireciyle Ilgili Toplam Tatmin

Seviyeleri Arasinda Bir iliski Olup Olmadigina Iliskin Bulgular

Yolculann kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesinin
tiim hizmet sunum siirecine iligkin toplam tatmin seviyeleri arasinda bir iligki olup
olmadigim1 gérmek acisindan ki-kare analizi uygulanirken, yine burada da tatmin
seviyeleri iki grup olarak ele alinmustir. Yolcularin havayolu isletmesinin tiim hizmet
sunum siirecine iligkin toplam tatmin seviyeleri de tekrar gruplandinilarak, “cok
tatmin edici” ve “tatmin edici” bir grup altnda, “¢ok tatminsizlik yaratict” ve
“tatminsizlik yaratic1” da diger bir grup altinda birlestirilmistir. “Ne tatmin edici ne
de tatminsizlik yaratic1” cevabini Verenlef, sayilariin ¢ok az olmasi nedeniyle analiz

kapsamina alinmamustir.

Hy: Yolcularin kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesinin tim
hizmet sunum siirecine iliskin toplam tatmin seviyeleri arasinda bir iliski yoktur.
H;i: Yolculann kritik olaya iligkin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesinin tiim

hizmet sunum siirecine iligkin toplam tatmin seviyeleri arasinda bir iliski vardir.
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Tablo 51. Yolcularin Kritik Olaya Iliskin Tatmin Seviyelerine Gore Havayolu

Isletmesinin Tiim Hizmet Sunum Siireciyle Ilgili Toplam

Tatmin Seviyelerinin Dagilimi

Tatmin Seviyesi
Tatminsizlik || Tatmin Edici || Toplam
Yaratici |
Adet 32 [ 32
Tatminsizlik [% K11 100,0% 100,0%
Yolcunun | Yaratier JoKsos5 29,1% 18,3%
Toplam % Toplam 18,3% 18,3%
Tatmin Adet 78 65 143
Seviyesi Tatmin  [[% K11 54,5% 45,5% 100,0%
Edici o, KS05 70,9% 100,0% 81,7%
% Toplam 44,6% 37,1% 81,7%
Adet 110 65 175
Toplam % K11 62,9% 37,1% 100,0%
% KS05 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam 62,9% 37,1% 100,0%

Tablo 52. Yolcularin Kritik Olaya Iliskin Tatmin Seviyelerine Gore Havayolu

[sletmesinin Tiim Hizmet Sunum Siireciyle ilgili Toplam

Tatmin Seviyelerine iliskin Ki-kare Test Tablosu

Ki kare Testleri

Value |df Afz‘,’_ P 3')9'
Pearson Chi-Square 23,140(b)|| 1 ,000
Continuity Correction(a) 21,235] 1 ,000
Likelihood Ratio 33,842) 1 ,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association 23,008 1 ,000
N Cevap Cases 175

%5 anlam diizeyinde hesaplanan p olasihk degeri sifirdir. Bu deger

p=0,05"den kiigiik oldugu icin (pp=0,00<p=0,05) Hp hipotezi reddedilir. %95 giivenle

yolcularin kritik olaya iliskin tatmin seviyeleri ile bu havayolu isletmesinin tiim

hizmet sunum siirecine iliskin toplam tatmin seviyeleri arasinda bir iligki vardir

denilebilir.
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Bu bulgulardan hareketle, yolcularin havayolu isletmesinin tiim hizmet
sunum stiirecine iligkin toplam tatmin seviyelerinin kritik olaya iliskin tatmin

seviyelerine gore degistigini sdylemek miimkiindiir.

6. 6. 5. Yolcularin Isletmeye Olan Duygu Ve Davramslarinin Etkilenme
Yonii Ile Bu Havayolu Isletmesini Bir Daha Tercih Edip Etmeme
Durumlari Arasinda Bir fliski Olup Olmadigina iliskin Bulgular

Yolcularin isletmeye olan duygu ve davraniglarinin etkilenme yont ile bu
havayolu isletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iligki olup
olmadigini gormek acgisindan ki-kare analizi uygulanirken, iligki aranan bu
degiskenlere iligkin olarak daha Onceki analizlerde yapilan birlestirme islemleri

sonucunda olusturulmusg olan gruplar baz alinmustir.

Hy: Yolculann isletmeye olan duygu ve davraniglarinin etkilenme yonii ile bu
havayolu isletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iligki yoktur.
H;: Yolculanin isletmeye olan duygu ve davramglaninin etkilenme yonii ile bu

havayolu igletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iligki vardir.
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Tablo 53. Yolcularin Isletmeye Olan Duygu ve Davranislarinin Etkilenme Yonii

Dogrultusunda Havayolu Isletmesini Bir Daha Tercih Edip

Etmeme Durumlarinin Dagilimi

Yolcunun Duygu ve
Davraniglari Toplam
Olumsuz Olumlu
Adet 74 74
Tercih % K10 100,0% 100,0%
Etmem o, Kog 85,1% 51,7%
Bir Daha Tercih % Toplam 51,7% 51,7%
Etme Durumu Adet 13 56 69
Tercih % K10 18,8% 81,2% 100,0%
Ederim [[o;'Kog 14,9% 100,0% 48,3%
% Toplam 9,1% 39,2% 48,3%
Adet 87 56 143
Toplam % K10 60,8% 39,2% 100,0%
% K09 100,0% 100,0% 100,0%
% Toplam 60,8% 39,2% 100,0%

Tablo 54. Yolcularin Isletmeye Olan Duygu ve Davranislarinin Etkilenme Yonii

Dogrultusunda Havayolu Isletmesini Bir Daha Tercih Edip Etmeme

Durumlarina [ligkin Ki-kare Test Tablosu

Ki kare Testleri

Value | df Ag-r;li%.eil)g.
Pearson Chi-Square 98,716(b)| 1 ,000
Continuity Correction(a) 95,339 1 ,000
Likelihood Ratio 124,688 1 ,000
Fisher's Exact Test
Linear-by-Linear Association|| 98,026 1 ,000
N Cevap Cases 143

%5 anlam diizeyinde hesaplanan p olasihk degeri sifirdir. Bu deger

p=0,05"den kiigtik oldugu i¢in (pn=0,00<p=0,05) Hy hipotezi reddedilir. %95 giivenle

yolculann igletmeye olan duygu ve davranisglarinin etkilenme yonii ile bu havayolu

isletmesini bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iligki vardir

denilebilir.
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Bu bulgulardan hareketle, yolcularin bu havayolu isletmesini bir daha tercih

edip etmeme durumlarinin isletmeye olan duygu ve davraniglarinin etkilenme yoniine

gore degistigini soylemek miimkiindiir.

6. 7. Havayolu Isletmelerinin Hizmet Sunum Siireclerine iliskin Olarak

Yolcular Acisindan Degistirilmesi ya da Gelistirilmesi Istenen Unsurlar

Bu kisimda iggrenlerin tutum ve davranislan da dahil olmak iizere, havayolu

isletmesinin sundugu tiim hizmetlerle ilgili olarak yolcularin degistirilmesini ya da

geligtirilmesi gerektigini diistindiikleri unsurlar yer almaktadir. Tablo 58’de. bu

unsurlarin neler oldugu yolcularin verdikleri cevaplarin dagilimlartyla birlikte

gosterilmigtir.

Tablo 55. Havayolu Isletmesinin Sundugu Tiim Hizmetlerle Ilgili Olarak

Degistirilmesi ya da Gelistirilmesi Gereken Unsurlarin Dagilimu

Frekans
Gecikmeler azaltilmali ve dakiklik (zamaninda kalkis) saglanmali 24
Check-in siireci hizlandirilmali 9
Tiim personelin canayakin, yardimsever, kibar ve nezaketli olmasi saglanarak, personel 64
tutum ve davraniglari iyilestirilmeli
Yolculara daha fazla bilgi verilmeli, agiklama yapilmali, yapilan agiklamalar da dogru ve 5
giivenilir olmali
Kabin i¢i konfor arttirilmals 9
Kabin igi ikram nitelik ve nicelik agisindan iyilestirilmeli 19
Personel hem yaptig isle ilgili olarak hem de miisteriye venlen Onem ve insan iligkileri 49
konusunda egitime tabi tutulmal
Overbooking daha iyi yénetilmeli 5
Fiyatlar daha ucuz olmah 3
Diger 18
Herseyden memnunum 7
Toplam 212

Tablo 55’den de goriildiigi gibi, bu soruyu cevaplandiran 212 yolcudan

sadece 7 tanesi herseyden memnun oldugunu, bir bagka ifadeyle degistirilmesi ya da
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gelistirilmesi gereken bir unsurun bulunmadigini ifade etmisglerdir. Bununla birlikte
geriye kalan 205 yolcunun verdikleri cevaplar incelendiginde, 64 kisinin; tim
personelin canayakin, yardimsever, kibar ve nezaketli olmas: saglanarak, personelin
tutum ve davramglarinin iyilestirilmesi gerektigini, 49 kisinin; personelin hem
yaptid1 isle ilgili olarak hem de miisteriye verilen 6nem ve insan iliskileri konusunda
egitime tabi tutulmasi gerektigini ve 24 kisinin de gecikmelerin azaltilarak ve
dakikligin  (zamaninda kalkis) saglanmast  gerektigini ifade ettikleri

gozlemlenmektedir.
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Havayolu isletmelerinin bir gogunun ayni hatlarda, benzer tarife yapisi ve
kapasite gibi hizmet 6zellikleriyle faaliyet gostermesi nedeniyle, yolcularin isletmeye
cekilerek isletmede kalmalarinin saglanmasi, rekabetci istiinlitk saglamak agisindan
bir zorunluluk haline gelmistir. Dolayisiyla isletmelerin pazardaki varliklarin
siirdiirebilmelerinde  miisteri baglihg yaratilmasimin  gereklilifi nedeniyle,
giinimiizde bir ¢ok havayolu isletmesi miisteri tatmininin éneminin bilincinde olarak

faaliyet gostermektedir.

Misterilerin @irlin ya da hizmete iliskin sahip olduklart beklentiler
dogrultusunda, tirlin ya da hizmete yonelik degerlendirmeleri olarak tanimlanabilen
miisteri tatmininde; havayolu hizmet siirecinde yer alan ugus 6ncesi, ugus esnasi ve
ugus sonras her bir hizmet, faaliyet ve hizmet karsilagmasi ayn bir 6neme sahiptir.
Nitekim havayolu isletmelerinde miisteri tatmini konusunda yaplla'n cesitli ¢calisma
ve arastirmalar incelendiginde; yolcularin havayolu isletmesinin hizmetinden tatmin
olmalarinda, bilet fiyatimin yami sira, havayolu liriintiniin tarifeyle ilgili liriin
ozellikleri (dakiklik, ugus sikliklar1 vb. gibi), konforla ilgili iirlin 6zellikleri (kabin ici
ikram, eglence hizmetleri, iggbrenlerin tutum ve davranislart vb. gibi) ve hizmete
ulagimdaki kolaylik ve uygunluk (kolay ve rahat rezervasyon yaptirabilme, bilet

alabilme vb.) gibi diger iiriin 6zelliklerinin de etkili oldugu goriilmektedir.

Hizmetlerin es zamanlhi iretim ve tiketim ozellikleri dogrultusunda
miigterilerin de hizmetin iiretim siirecinde yer almalar1 nedeniyle, miisteriler igin bir
hizmet isletmesinin degerlendirilmesi, genellikle miisterinin hizmet sunucusuyla
dogrudan etkilesimde bulundugu anlarin degerlendirilmesine dayanmaktadir. Bu
baglamda isgbren-miisteri etkilesiminin kalitesi, hizmet sektorleri igin anahtar
nitelikte bir 6neme sahiptir. Havayolu sektoriiniin emek-yogun bir hizmet sektorii
olmasi nedeniyle, miisteriler ile hizmetin sunucularn olan isgdrenler arasinda yaganan

etkilesim, hizmet sunumunun miisteri tatminini saglayacak  bigimde
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gergeklestirilmesinde 6nemli bir yere sahiptir. Bir bagka ifadeyle; havayolu hizmet
siirecinde yer alan tiim faaliyet ve hizmetlerin zamaninda ve uygun bir bigimde
yolcuyu tatmin edecek sekilde yerine getirilmesinde iggorenlerin katkisi biiyiiktiir.
Rezervasyon gorevlisi, check-in personeli, hostes vb. gibi iggdrenlerin yolcularla
birebir etkilesim halinde olmas: nedeniyle, miisterilerle bu iggdrenler arasinda
yasanan etkilesimin niteligi, iggorenlerin 6zellikleri, becerileri, bilgileri, tutum ve
davramislann miigterilerin  tatmin ya da tatminsizliinde O©nemli bir rol

oynayabilmektedir.

Bu kapsamda; iggoren-yolcu karsilagmalaninin yolcularin tatmin diizeyi
tizerindeki sonuglarini ortaya koymak, yolculann olumlu ve olumsuz algilamalarinin
nedenlerini belirlemek ve hangi isgoren davranislarimin yolcular i¢in 6énem tagidigim
saptamak amactyla yapilan ve 7-20 Eyliil 2002 tarihleri arasinda Atatiirk Havalimani
Dis Hatlar Terminali’ne giris ¢ikis yapan 241 yolcuyu kapsayan bu arasgtirma tiim
yolcular ve havayolu isletmeleri i¢in genellestirilemese de, yolculanin tatmin
diizeyine etkide bulunan isgdren davramglarimin neler olduguna iliskin Onemli

ipuglari sunmaktadir.

Yolcularin tatmin diizeyine iligkin sonuglar; isgoren-yolcu etkilesimleri
esnasinda iggdrenlerin verdikleri tepkilerin yolcularin tatmin seviyesini daha c¢ok
olumsuz yonde etkiledigini ve bu nedenle de olaylarin yanidan fazlasinin yolcular
agisindan tatminsizlik yaratici olarak sonuclandigini gostermektedir. Isgorenlerin
yolcular agisindan uygunsuz, yetersiz ya da etkin ve profesyonelce olmayan tutum ve
davranislann nedeniyle, olaylarin %66’sinda yolcu ve iggdren arasinda olumsuz bir
etkilesim yasanmustir. Yasanan olumsuz etkilesimler ise, yolcularin bu olaylan
tatminsizlik yaratici olarak nitelendirmelerini de beraberinde getirmigtir. Olaylarin

sadece %33’ii yolcular acisindan tatmin edici bigimde sonuglanmustir.

Yolcular tarafindan anlatilan 241 olayin %66’sinin tatminsizlik yaratici
nitelikte olmas1 nedeniyle, tatminsizlik yaratici olaylarin tatmin edici olaylara gore
yolcularin belleginde daha uzun stire kaldigini ve daha ¢abuk hatirlandigini ifade

etmek de miimkiindiir.
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Yolcularin olaylara iliskin tatmin seviyelerinin, olayin gerceklestigi havayolu
isletmesini bir daha tercih edip etmemeleri iizerindeki sonuglart incelenecek olursa;
tatminsizlik yaratici olay yasayan toplam 159 yolcunun 75’inin bu olay nedeniyle bir
daha bu isletmeyi tercih etmeyecegini, 55 yolcunun da bu olaya ragmen tekrar bu
isletmeyi tercih edecegini ifade ettigi gﬁﬁilmektedir. Bu verilerden ve yapilan ki kare
analizlerinden hareketle, tatminsizlik yaratici olaylarin ¢ogu yolcunun bu isletmeyle
bir daha ugmak istememesine neden oldugu ve yolcularin tatmin seviyesi ile
isletmeyi bir daha tercih edip etmeme durumlan arasinda bir iligki oldugu ileri
stirlilebilir. Bununla birlikte tatminsizlik yaratict olay yasamalarina ragmen bu
isletmeyi bir daha tercih edeceklerini ifade eden yolcularin bu konuda gosterdikleri

nedenler ise su sekilde 6zetlenebilir:

e “Direkt ugtugu icin yine tercih ederim”

e Uctugu hatlar itibariyle ve bu konuda bagka alternatifim olmamas: nedeniyle
tercih ediyorum”

o “Milli tagiyict oldugu icin yine ugannm”

e “Bu olay tatminsizlik yaratictyd: ama isletmenin' diger hizmetlerinden
memnunum, bu yilizden yine tercih ederim”

e “Bir personelin hatasini tim igletmeye mal etmek dogru olmayabilir”

Yolcularin belirttikleri nedenlerden hareketle, tatminsizlik yaratici olay
yasayan yolcularin bagka alternatiflerinin olmamasi nedeniyle tekrar bu isletmeyi
tercih etmek zorunda kaldiklan ileri stiriilebilir.. Ancak goz ardi edilmemesi gereken
bir diger konu da; olaylan iggérenin hatasi, acemiligi olarak degerlendirerek bunu
tiim isletmeye yiiklemeyen ve bu nedenle de bu isletmeyi tekrar tercih edeceklerini
ifade eden yolcularin varligidir. Bu baglamda da tatminsizlik yaratict olay yaganmis
olmasina ragmen, yolcularin bu isletmeye iliskin diger memnun edici hizmet
deneyimleri nedeniyle bu olaydan etkilenmeyerek isletmeyi bir daha tercih

edebileceklerini ileri siirmek miimkiindiir.

Yolcularin olaylara iligkin tatmin seviyeleri ile havayolu isletmesinin tiim

hizmet sunum ve siirecine iligkin toplam tatmin seviyeleri arasindaki iligki
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incelendiginde ise; tatmin edici olay yasayan 73 yolcunun 65’inin havayolu
isletmesinin tiim hizmet sunum ve siirecine iligkin toplam tatmin seviyesini tatmin
edici olarak ifade ettigi goriilmektedir. Bununla birlikte tatminsizlik yaratici olay
yasayan 159 yolcunun 78’i de yine havayolu isletmesinin tiim hizmet sunum ve
stirecine iligskin toplam tatmin seviyelerini, tatmin edici olarak ifade etmislerdir. Bu
bulgulardan hareketle; yolcularin havayolu isletmesinin tiim hizmet sunum ve
slirecine iligkin toplam tatmin seviyelerinin yasadiklan tatminsizlik yaratici olaydan

her zaman i¢in etkilenmedigi ifade edilebilir.

Yolcularin havayolu isletmesinin sundugu tiim hizmetlerle ilgili olarak
degistirilmesi ya da iyilegtirilmesini dustindiikleri unsurlar ele alindiginda, yolcular
tarafindan iyilestirilmesi konusunda 6neri getirilen ve en fazla cevap yiizdesine sahip
ilk iki unsur; a) tim personelin canayakin, yardimsever, kibar ve nazik olmasi
saglanarak, personelin tutum ve davranislarinin iyilestirilmesi ve b) personelin hem
yaptifi isle ilgili olarak hem de miisteriye verilen onem ve insan iliskileri konusunda
egitime tabi tutulmasidir (Tablo 55). Bu unsurlarin dogrudan isgorenlerle ilgili
olmasi nedeniyle, bu konuda goriis bildirén yolcularin yéndan fazlasinin (113 yolcu)
iggorenlerin davranislarina iligkin onerilerde bulundugu goriilmektedir. Bu veriler de
isgorenlerin musteriye cana yakin, yardimsever, nazik davranma ve insan iliskileri

konusunda yetersiz kaldiklarini gostermektedir.

Yolcular tarafindan anlatilan olaylarin simiflandirilmasiyla elde edilen
gruplara iligkin sonug ve oneriler ise agagida ozetlenmistir. Aragtirma bulgularindan
elde edilen tatmin edici ve tatminsizlik yaratici iggoren davraniglari ele alindiginda,
Bitner ve arkadaslarinin otel, havayolu ve restaurant isletmelerinin miisterilerinden
ve iggorenlerinden elde ettikleri sonuglan destekler nitelikte oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla farkli miisteri kitlelerine uygulanmasina ragmen benzer sonuglarin elde
edilmesi nedeniyle, isgoren-miisteri arasinda yasanan etkilesimlerin hizmet
sektoriinde yer alan isletmeler agisindan benzer sonuglan agia cikardigi ifade

edilebilir.
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Grup 1’e Iliskin Sonug ve Oneriler:

Yolcular tarafindan hatirlanan tatmin edici karsilasmalarin %19,2’si Grup 1
icinde yer almaktadir (Tablo 40). Bu grupta yer alan olaylar, iggtrenlerin temel
hizmet sunumu olan ugusla ilgili basarisizliklara nasil tepki verdikleri ve nasil basa
ciktiklan ile ilgilidir. Isgorenin, bileti olmasina ragmen ugusunu gergeklestiremeyen
bir yolcuya baska bir isletmeden yer ayarlayarak ya da ugmamasi karsiliginda
konaklama masraflarim odeyerek basanisizlit bir sekilde telafi etmeye c¢aligmasi
ormeklerinde oldugu gibi, bu olaylarin -olay bir basarisizlikla baglamig olsa dahi-
yolcu tarafindan tatmin edici olarak hatirlanmasini saglamigtir. Dolayisiyla ugusa
iliskin hizmet basarisizliklarinin isgérenlerin duyarli davranislan ile kisa stirede telafi
edilmesinin, bu basarisizliklarin tatmin edici karsilagsmalar olarak hatirlanmasini

sagladig: soylenebilir.

Tablo 40 incelendiginde; tatminsizlik yaratici karsilagsmalarin biiyiik bir
kisminin (%40,9) Grup 1’de yer aldiga goriilmektedir. Bu oranmn yiiksekligi, ugusa
iligkin hizmet basansizhiklarina isgérenlerin ‘uygun bir bi¢cimde miidahale
edemediklerini ya da miidahale etme konusunda isteksiz kaldiklarinmi gostermektedir.
Bu nedenle de ucusa iliskin bir hizmet basanisizlifi durumunda, isgorenlerin
basanisizh@i telafi etmek amaciyla herhangi bir caba sarf etniemelerinin, zaten
basarisiz olan hizmet sunumunun kesin tatminsizlikle sonuglanmasina neden oldugu
ifade edilebilir. Olaylar incelenirken, zor durumda kalan yolcularin ugma ihtiyacinin
(hastalik, onemli is toplantist gibi sebeplerle) karsilanmamis olmasi nedeniyle, o
havayolu isletmesinin bir daha asla tercih edilmeyecegi gibi sert ifadelerle
karsilasiimistir. Bu ifadeler, yolcunun sorunuyla basa basa birakilmasimin gelecekteki
isletme tercihleri lizerinde etkide bulunébildigini gostermektedir. Ayrica iggorenlerin
yolculara verdikleri sozleri yerine getirmemeleri de, tatminsizligin artmasimm ve
isletmeye olan giivenin azalmasim beraberinde getirmektedir. Omegin; ugamadig
icin bir gece otelde konaklanmak zorunda kalan bazi yolcular, otel masraflar
karsilanmasina ragmen, kendilerini otelden alacag: belirtilen aracin gelmemis olmasi
nedeniyle kendi imkanlan ile havaalanina gelmis ve  ucuslanm

gerceklestirebilmislerdir. Burada miisteri tatminine yonelik ekstra bir ¢ok masraf
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yapildif1 halde, sirket ici iletisim eksikliginden dolayr hizmet bagansizlikla
sonuglanmigtir. Dolayisiyla isgérenlerin problem olustugunda bunu dogru olarak
belirleyebilmeleri, bunun nedenlerini ortaya koyabilmeleri ve en iyi ¢oziimii bularak
uygulayabilmeleri hizmet basanisiziginin  telafi edilmesi agisindan  6nem
tagimaktadir. Bunun nedeni, hizmet basarisizligindan dolay: 6fkeli olan yolcunun bir
de isgorenle olumsuz bir etkilesim yasamasi durumunda tatminsizliginin iyice

artmasidir.

Ancak burada g6z oOnlinde bulundurulmasi gereken bir diger konu da,
iggbrenlerin hizmet basansizlifini telafi edebilecek yetki ve sorumluluga sahip olup
olmama durumudur. Dolayisiyla tatminsizlik yaratici bu etkilesimlerin isgérenin
kendi isteksizliginin disinda, gerekli yetki ve sorumluluga sahip olmamasindan
kaynaklanmig olabilecegi de ifade edilebilir. Isletmenin kendi hatasindan dolay:
ucamayan bir yolcunun sorunuyla ilgili bagvurdugu check-in personelinin bu sorunu
cozecek yetkisinin olmamasi, sorunu ¢dzmek igin normal roliiniin digina ¢ikma
cesaretini gosterememesine neden olabilmektedir. Boyle bir durumda 6n biiro
calisanlarina sorumluluk verilmesi ya da esneklik saglanmasi, onlarin yapmak
istedikleri ama hiyerarsik yap1 yliziinden saglayamadiklan hizmeti verme olanagini
kazandiracaktir. Yetkinin olmasi, sorunlanin ciktifi anda ve yerinde ¢oziilmesini
saglayacaktir. Ayrica miisteri sikayetlerinin incelenmesi ve 6n biiro personelinin
aktif rol aldig1 ¢alisma gruplarinin olusturulmasi ile hizmet bagarisizliklarinin telafisi
icin belirli esneklik kosullarinda, standart prosediir ve talimatlarin hazirlanmasi da
uygun olabilecektir. Ornegin gecikme durumlarinda, yolculardan 6ziir dilenerek,
gecikmenin sebebinin ve muhtemel u¢us zamaninin belirtilmesinin yolcu i¢in 6nemli
oldugu goriilmiistiir. Boyle durumlarda uygulamak lizere, oziir ve agiklama ile
baslayan ve ardindan belirli bir saati asan gecikmeler i¢in yolculara ikram hizmetinde
bulunulmasiyla ya da yolcunun gonliinii almak igin kiiciik bir am1 hediyesinin
verilmesiyle devam eden standart bir prosediiriin olusturulmasi, basansizlikla

baslayan bir ugusu olumlu bir ugus deneyimine doniistiirebilecektir.
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Grup 2’ye Iliskin Sonug ve Oneriler:

Tatmin edici karsilasmalanin %37’si Grup 2 iginde yer almaktadir. Grup 2,
yolcularin hizmet sunumuna iligkin istek, ihtiyag ve ricalanimi isgorenlerin
karsilayabilecekleri ve yerine getirebilecekleri biitiin olaylar temsil etmektedir. Bu
dogrultuda; isgbrenlerin yolculann istek, ihtiya¢ ve ricalarini karsilama konusundaki
isteklilikleri ve yolcunun istegini en kisa siirede nazik ve duyarli bir bigimde yerine
getirmelerinin, yolcularin kendilerine deger verildigi ve kisisellestirilmis hizmet
sunumunda bulunuldugu diistincesine varmalarin1 ve bdylece de olaylan tatmin edici
olarak hatirlamalarim sagladii ifade edilebilir. Ornegin fiziksel ozellikleri
dolayisiyla koltuga sigamayan bir yolcunun acil ¢ikis kapisinin yaninda oturma
isteginin, hostes tarafindan kurallar esnetilerek yolcunun business class’a

oturtulmasiyla ¢dziimlenmesi, yolcunun tatmin olmasin1 saglamistir.

Tatminsizlik yaratic1 karsilagsmalarin %29,6’s1 Grup 2 icinde yer almaktadir.
Bu olaylar miigterilerin istek, ihtiya¢ ve ricalarina iggdrenlerin verdikleri olumsuz
tepkileri g'dstermektedir. Bu gruptaki isteklerin bir gogu yolcular tarafindan “basit ve
dogal” istekler olarak goriilmektedir. Bu isteklerin isgorenler tarafindan
karsilanmamast ya da kaba davramglar sergilenmesi, bu olaylann tatminsizlik
yaratici olarak hatirlanmasina neden olmaktadir. Ornegin bir bardak su rica eden
yolcuya, “gérmiiyor musun igim var” gseklinde bir yaklasim, hem basit bir istegin
kargilanmadigt hem de kaba bir davramisin sergilendigi bir durumu ortaya
cikarmaktadir. Ayrica yolculann dile getirdikleri isteklerinin yerine getirileceginin
sOylenmesine ragmen, yerine getirilmemesinin de, yolculann kendilerine diiriist
davranilmadigint ya da deger verilmedigini hissetmelerine yol actifi ve bu
dogrultuda da tatminsizliklerinde onemli bir yere sahip oldugu ifade edilebilif.
Omegin; aktarmali ugusu sirasinda bir yolcu grubunun giiriiltiisiinden rahatsiz
oldugunu ve bu nedenle de onlardan uzak bir yerde oturmak istedigini check-in
personeline belirtilen yash bayana verilen cevap olumlu yonde olmasina ragmen,
bayan ugaga bindiginde kendisini tam o grubun i¢inde bulmustur. Check in gorevlisi
o0 an i¢in ¢ok “eglenmis” olsa da, olay yolcunun tatminsizligine ve olumsuz agizdan

agiza iletisime neden olmustur. Dolayisiyla isgorenlerin miisterilerin istek ve
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ihtiya¢larimin  kargilanmasinin  6nemini anlayabilmeleri, olaylart yolcu bakis
agisindan degerlendirebilmeleri ve bunlarn karsilamaya yonelik ¢aba sarf etmeleri son

derece 6nemlidir.

Goz ardi1 edilmemesi gereken bagka bir konu ise, isgorenin kendi isteksizligi
sonucunda yolcunun istek ve ihtiyacini karsilamamis olmasinin diginda, yapmakia
ylikiimlii oldugu islerin ¢oklugu ve oncelik siralamasi ya da iginde bulundugu stresli
durum nedeniyle de bu yolcunun istek ve ihtiyacim karsilayamamis olabilecegidir.
Boyle bir durumda isletmelerin ekip planlamasini isin kapsamina gore yapmalar
etkin hizmet sunumu agisindan uygun olacaktir. Check in bankolarinin agin kalabalik
oldugunun bildirildigi durumlarda, ilave personel ¢alistirilmasit ya da banko agilmasi
yoniinde onlemlerin alinmasi, hem c¢alisanlari hem de yolculann rahatlatacaktir.
Ayrnca yolcularla birebir etkilesimde bulunan personelin rahat iiniforma, gerekli
destekleyici ekipman vb. gibi gereksinimlerinin belirlenerek karsilanmasi da,
yolculara daha etkin hizmet sunumunda bulunabilmelerini saglayabilecektir. Bu grup
icinde yer alan olaylarda kaba davrams bir bagka tatminsizlik sebebi olarak
gﬁilemlendiginden, ilgili isgérenlére duyarl: iletisim, empati yapabilme, miisteri
iligkileri vb. gibi konularda egitimlerin diizenli olarak verilmesi de Onemlidir.
Yapilan miisteri tatmini anketlerinden elde edilen bulgular dogrultusunda mevcut
egitimlerin yetersiz kaldigi noktalar belirlenmeli ve bu dogrultuda mevcut egitim
konular1 gelistirilmeli ya da yeni egitimler diizenlenmelidir. Egitimlerde
miigterilerden gelen sikayet konularinin rol oynama bi¢iminde ele alinmasi ve bu
dogrultuda uygun davranig bicimlerinin belirlenmesi, isgdren-yolcu etkilesimlerinin
kalitesini arttiracaktir. Ayrica isgoren segimlerinde; ozellikle yolcularla birebir
etkilesimde bulunan isgorenlerin davrams belirleyici psikolojik testlere tabi
tutulmasi, yolculann istek ve ihtiyacglarina verebilecekleri tepkileri ya da yolcuyla
etkilesimlerinde yasadiklan zorluklarda sergileyecekleri davranislan degerlendirmek
agisindan onemli ipuglari sunabilecektir. Bunun disinda Southwest Airlines’da
oldugu gibi isletmelerin iggéren secimlerinde kisileri mizah ve merhamet duygusuna
sahip olma, giilerytizliiliik vb. gibi 6zellikler agisindan da degerlendirilmeleri uygun

olabilecektir.
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Grup 3’e Iliskin Sonug ve Oneriler:

Son olarak da Tablo 40’dan da goriildiigii lizere; tatmin edici kargilasmalar
%43.8’1 ile en fazla Grup 3 icinde yer almaktadir. Bu tatmin edici karsilagmalar,
isgorenlerin kendiliginden igten gelen ve yolcunun Onemsendidini gosteren
davranislariyla yolculart mutlu etmeleri sonucunda gergeklesmistir. Bu tiir olaylarda,
igsgbrenlerin yolculara deger verildigini gosteren ya da yolcularin kendilerini 6zel
biriymis gibi hissetmelerine neden olan tutum ve davramiglari bu kargilagmalar
olduk¢ca tatmin edici olaylara doniistirmektedir. Olaylar sonucunda yolcularin
“kendimi kral gibi hissettim”, “6zel biriymis gibi hissettim” vb. gibi ¢ok tatminkar
ifadeler kullandiklan1 goézlemlenmistir. Yolcuyu Onemseyen ve kendisini 6zel
biriymis gibi hissettiren kendiliginden davraniglar yolcularnin tatminin de énemli bir
rol oynamustir. Bu nedenle, yolcular tarafindan dile getirilen 6zel bir istek, ihtiyag ya
da rica s6z konusu olmasa dahi, isgbrenlerin kendiliginden yaptiklan teklifler ve
gosterdikleri ozel ilgi ve alakanin yolcularin bu olaylan tatmin edici olarak
hatirlamalanni sagladigi ileri siiriilebilir. Dolayisiyla miigteriler i¢in bir hizmet
isletmesinin degerlendirilmesinin isgoren-miigteri etkilésimlerinin
degerlendirilmesine dayandigi da goz oniinde bulundurulacak olursa, bu sonuglar

yolcularin tatmin edilmesinde isgorenlerin kendiliginden davranislarinin son derece

onemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.

Tatminsizlik yaratict hizmet karsilasmalarinin %29,6’s1 Grup 3’de yer
almaktadir. Bu grupta yer alan tatminsizlik yaratici olaylar, isgbrenlerin uygunsuz ve
olumsuz nitelikteki olagandist kaba davraniglani sonucunda meydana gelmistir.
Omegin; rahatsizhigi dolayisiyla devamli tuvalete giden bir yolcunun hostes
tarafindan tuvalette sigara ictigi diislincesiyle tiim yolcularin i¢inde azarlanmasi,
yolcuyu utandirmakta ve kiiglik diisiiriilmiis hissettirmektedir. Bu nedenle de ugusa
iliskin bir hizmet basarisizlii ya da yolcu tarafindan dile getirilen bir istegin
karsilanmas: soz konusu olmasa dahi, isgorenlerin kabul edilemeyecek tarzdaki bu
tur kaba yaklasimlanimin ve yolcuyu rencide eden uygunsuz davranislannin
yolcularin olaylan tatminsizlik yaratict olarak hatirlamasina neden oldugu ileri

stiriilebilir.
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Bu baglamda, iggérenlerin davramiglarimin yolcularin tatminin de énemli bir
yere sahip oldugu bilincinin kendilerine agilanmasi son derece dnemlidir. Ayrica
isletmedeki ortak amaca herkesin katkisi sonucunda ulagilacagmin da isgdrenlerce
anlagilmas: gerekmektedir. Isgérenlerin isletmenin vizyonuna dahil edilmeleri
faydal: olabilecektir. Tiim iggorenlere igletmenin vizyonu ve amaglar1 hakkinda bilgi
veren bir el kitabimin dagitilmasi, igletmedeki herkesin ortak amaci bilmesini
saglayabilecektir. Elbette tiim bunlarin iggérenlere sadece anlatilmas yeterli degildir.
Isgérenler kendi katkilarmm ve rollerinin yolcularn tatmininin de 6nemli bir yere
sahip oldugunun iist yonetim tarafindan dikkate alinmasi durumunda bu ydnde
davraniglar sergileyeceklerdir. Isgdrenlerin katkilarmin dikkate almmasi, onlan
barekete gecirip giidiillemenin yam sira, olumlu davramglanmn siirekliligini de
saglayabilecektir. Bu nedenle isletmenin &diil sistemleri ile performans
degerlendirme sistemleri bu anlamda 6nemli sonuglan beraberinde getirebilecektir.
Ancak performans degerlendirme sistemlerinin istenen davrams degisikliklerine
olanak saglayacak yapida olmasi gerekmektedir. Performans degerlendirmeleri
sonucunda &megin, en az miisteri sikayeti alan ya da énemli hizmet kargilagmalarini
yolcular agisindan unutulmaz anlara doniistiren isgérenlerin  belirlenerek
odiillendirilmesi, isgérenlerin kendiliginden olumlu davramslar sergilemelerini tegvik
edebilecektir. Bu dogrultuda ayin elemaninin belirlenerek “ayin yildiz1” vb. gibi bir
baglikla isletmenin dergisinde her ay diizenli olarak yer verildigi bir uygulama ya da
bu isgorenlerin aileleriyle tatile gonderilmeleri, isgérenlerin motivasyonunu
arttirabilecek ve tiim iggorenleri bu tarz olumlu davramglar1 sergileme yoniinde
tesvik edebilecektir. Isletmenin kar ettigi donemlerde tiim isgorenlere prim
dagitilmasi gibi diizenlemeler de isletmenin iggérenlere bir takim olarak
calistiklarimi, bir aile olduklarim ve isletmenin ortak amacina hep beraber
ulagtiklarinin  kamitlanabilecegi uygulamalar olabilecektir. Isgorenlere kaliteli ve
etkin hizmet sunumu gibi konularda egitimler verilmesi de, iggdrenlerin olumlu
davramslarim arttiracaktir. Ayrica kiiltiirel farkliliklara bakilmaksizin tiim yolculara
esit davranmamn dnemine de egitim siireglerinde deginilmelidir. Bunlarin disinda
isgérenler mutlu oldugunda, miisterileri de mutlu ettikleri g6z &niinde

bulundurulacak olursa; iggdrenlerin tatminini etkileyen faktorlerin neler oldugunun
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belirlenerek, isgorenlerin tatmin seviyelerinin diizenli olarak olgiilmesi de, yapilacak

tyilestirme gabalarinin belirlenmesine katkida bulunabilecektir.

Sonug itibariyle; yolcularin tatmin seviyesinin diizenli olarak él¢iilmesi, hangi
isgoren tutum ve davramislarimin yolcular agisindan énem tasidiginin belirlenmesi ve
bu davramglann arttirict insan kaynaklan uygulamalarnin gelistirilmesi, iggéren-

yolcu kargilagmalarinin tatmin edici bigimde gergeklesmesini saglayabilecektir.

Bu aragtirmanin iggdren-miigteri karsilagsmalar1 konusunda ya da benzer bir
konuda Kiritik Olaylar Teknigi kullamilarak yapilacak aragtirmalara bir katk:
saglayabilecegi umulmaktadir. Bu baglamda ileri aragtirmalara ydnelik su 6nerilerde

bulunulabilir:

= Benzer bir aragtirma yine Tiirkiye’de tarifeli olarak faaliyet gosteren havayolu
isletmelerinde c¢aligsan iggérenlere de uygulanarak, isgéren bakis agis1 da ortaya
konulabilir. Bdylece miisteri tatmininin yaratilmasinda isgérenlerin kendi
rollerini ve katkilarim ne gekilde degerlendirdikleri ve miisteri tatmininin

yaratilmasindaki engeller konusundaki goriigleri belirlenebilecektir.

= Benzer aragtirmalar Tiirkiye’de egitim, bankacilik, saghk vb. gibi miisterilerle
birebir etkilesimin yogun oldugu diger hizmet sektérleri agisindan da
gergeklestirilebilir.

= Kritik Olaylar Teknigi kullamlarak Tiirkiye’de havayolu sektdriinde yolcularin
tatmin seviyesine etkide bulunan diger iiriin 6zellikleri ya da yolculann igletme

degistirme nedenleri iizerine de bir ¢alisma yapilabilir.
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EK 2

Saym Yolcu;

Bu arastirma, miisteri tatmininin saglanmasinda personelin 6nemini ortaya koymak
ve personel ile miisteriler arasinda gerceklesen etkilesimin miisteri tatmini iizerindeki
etkilerini belirlemek amaciyla yapilan doktora tez caligmasimn oOnemli bir bélimiinii
olusturacaktir. Arastirma formunu cevaplamak igin harcayacaginiz zaman ve degerli gériisleriniz
bilimsel bir ¢aligmanin tamamlanmasina onemli katkilar saglayacaktir. Arastirma sonucunda
elde edilecek veriler toplu olarak degerlendirileceginden, isim ve adres belirtmeniz

istenmemektedir.

Arastirma formunun sizin tarafinizdan eksiksiz olarak doldurulmasini ve en gec 10 Ekim
2002 tarihine kadar geri gonderilmesini arzu etmekteyim. Ayirdiginiz zaman ve hassasiyetiniz

konusunda tesekkiir ve saygilarimla

~ Opgretim Gorevlisi
Tuba DOKMEN
Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiksek
Okulu
Iki Eyliil Kampiisii
ESKISEHIR
Tel: 222-322 20 59/6964

e-mail: tdokmen@anadolu.edu.tr
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Bir yolcu olarak son iki sene icinde gerceklestirdiginiz ucuslan diisiiniin. Bu ucak
yolculuklar kapsaminda, uctugunuz havayolu isletmesinin personeliyle (hostes, kabin amiri,

pilot, check-in personeli, rezervasyon gorevlisi gibi) yasadigimz ozellikle tatmin edici_(sizi

mutlu eden, sevindiren, hos bir siirpriz olan) va da tatminsizlik varatici (sizi iizen,

ofkelendiren, sinirlendiren, hayal kirikhg: yaratan) bir olayi, bir am1 hatirlamaya ¢ahsin.

1. Litfen bu olayin gergeklestigi havayolu isletmesinin ismini belirtir misiniz?

Tiirk Hava Yollan DAGEr: ettt

2. Liitfen bu olaym hangi hatlardaki (kalkis ve varis noktamiz) ugusunuz esnasinda
gerceklestigini belirtir misiniz?

3. Litfen kendi climlelerinizle bu olayr tam olarak agiklayarak; olaymm nerede ve nasil

gergeklestigini, olaym sebebini anlatir musiniz?

...............................................................................................................................................................
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4. Personel bu olay karsisinda tam olarak ne dedi ya da ne yapt1?

5. Bu olayla ilgili olarak tatmin seviyenizi nasil ifade edersiniz? (En uygun olan ifadeyi

isaretleyiniz)
Cok Tatmin Tatmin Ne Tatmin Edici Tatminsizlik Cok Tatminsizlik
Edici Edici Ne de Tatminsizlik Yaratict  Yaratici Yaratict

6. Personelle olan bu etkilesiminizi tatmin edici ya da tatminsizlik yaratic1 olarak hissetmenize
yol acan neydi?
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8. Anlattifimz bu olay eger olumsuz bir olay ise, bu olayla ilgili olarak sizce personelin ideal

davranisi ne olmaliydi?

9. Personelle yasadiginiz bu tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici olaydan sizin igletmeye olan

duygu ve davranislariniz nasil etkilendi?

..............................................................................................................................................................

..............................................................................................................................................................

10. Bir dahaki ugusunuzda bu havayolu isletmesini tercih eder misiniz? (En uygun olan ifadeyi

isaretleyiniz)
Kesinlikle Tercih Fark Tercih Kesinlikle
Tercih Ederim Ederim Etmez Etmem Tercih Etmem

11. Bu havayolu isletmesiyle yaptiginiz uguslar genel olarak degerlendirecek olursaniz, havayolu
isletmesinin tiim hizmet sunum ve siireciyle ilgili olarak toplam tatmin seviyenizi nasil ifade

edersiniz? (En uygun olan ifadeyi isaretleyiniz)

Cok Tatmin Tatmin Ne Tatmin Edici Tatminsizlik Cok Tatminsizlik

Edici Edici Ne de Tatminsizlik Yaratici Yaratici Yaratici

12. Personelin tutum ve davramglari da dahil olmak iizere, havayolu igletmesinin sundugu tiim
hizmetlerle ilgili olarak degistirilmesi ya da gelistirilmesi gereken unsurlarin size gore neler
oldugunu belirtir misiniz?



13. Cinsiyetiniz

14. Yasiniz

15. Egitim Durumunuz

16. Mesleginiz

17. Uyrugunuz

18. Aylik Geliriniz

19. Bugiinkii Seyahat Nedeniniz

20. Havayolu Isletmeleriyle

Ugma Sikligimiz

Kadin

21 ve altr
25-34
45-54
65 ve iistii

Ilkokul
Lise
Yiikseklisans/Doktora

500 milyon ve alt1
1-3 milyar
5 milyar ve tistit

Is amaghi
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Erkek

21-24
35 - 44
55 - 64

Ortaokul
Universite

500 milyon-1 milyar
3 -5 milyar

Diger

Tatil/Akraba-arkadas ziyareti amagh

Haftada bir veya daha fazla

Ayda 1 kere
Yilda 5-6 kere

Yilda bir kere veya daha az

GOSTERDIGINIZ ILGI iCiN TESEKKURLER

Ayda 2 veya 3 kere
Yilda 6-10 kere
Yilda birkag kez
11k ugusum
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EK 3

Dear Passenger:

This research will be an important part of the Doctoral thesis study, which is
conducted to show that the airline employees and the interactions between these employees
and the customers have an important role in satisfying the customers. The time that you will
spend answering these questions and your opinions will make an important contribution to the
completion of an academic research. Since the results will be analyzed all together, it is not

required that you provide your name and address.

I would appreciate your help if you can complete this form and mail it till October 10,

2002. Thank you very much for your time and understanding.

Sincerely,

Tuba Dokmen

Anadolu Universitesi

Sivil Havacilik Yiiksek Okulu
Iki Eyliil Kampiisit
ESKISEHIR

Tel: 222-322 20 59/6964

e-mail: tdokmen@anadolu.edu.tr
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Try to remember a time when, as customer, you had a particularly satisfying or dissatisfying
interaction with an employee of an airline (flight attendant, captain, check-in staff,

reservation staff, etc.) during the past two years.

1. Please indicate the name of the airline, which the incident happened.

Turkish Airlines (61 175) SRR OO RRRRYRRUUORRRRRRROOt

3. Try to tell exactly what happened: where you were, what specific circumstances led up to this

situation, and so forth.
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4. Exactly what did the employee say or do, how did he/she react about this incident?

5. How would you rate your level of satisfaction related to this event? (Circle the most

appropriate box)

Very Satisfied Neither Satisfied, Dissatisfied Very
Satisfied nor Dissatisfied Dissatisfied

6. What resulted that made you feel the interaction was satisfying or dissatisfying?

..............................................................................................................................................................
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8. If this was a dissatisfying incident, what could the employee have done to make you happier?

10. Would you choose this airline on your next flight? (Circle the most appropriate box)

Definitely Probably Might or Probably Definitely
Would Would Might Not Would Not Would Not

11. When you think of all the times you have traveled with this airline, how would you rate your

overall satisfaction about the service delivery? (Circle the most appropriate box)

Very Satisfied Neither Satisfied, Dissatisfied Very

Satisfied nor Dissatisfied Dissatisfied

12. In your opinion, what aspects of the airline’s service delivery would you suggest be changed
or impfoved?
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13. Your gender is : Male Female
14. Your current age is : 21 and below 21 21-24
25-34 35-44
45-54 55-64
65 and over 65
15. Your highest Elementary School Middle School
level of education is : High School College/University

Master’s/ Ph.D.

16. YOUr OCCUPALION 1S frereiiireererriveriresrencieriaeseesaesiessessssnanneseesseassnessseesne

17. YOur nationality 1S I .ccceecvevveeerireiirrerrienianreese e ense et corneeseeeeesanesseeesseaas

18. Your monthly income is 400 EURO or less 400-700 EURO
700-2000 EURO 2000-3500 EURO
3500 EURO or more

19. Are you traveling today for : Business reasons Other reasons

Leisure/Visiting friends or relatives

20. How often do you

travel by air : Once a week or more Once a month
2 or 3 times a month 6-10 times a year
5-6 times a year A few times a year
Once a year or less First flight

Thank you very much for your time and interest!
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EK 4

Kodlama Anahtar:

Kodlamalar olumsuzdan olumluya, kii¢iikten biiyiige dogru yapilmugtir.

Soru 2: Liitfen bu olaym hangi hatlardaki (kalkis ve varis noktaniz) ugusunuz

esnasinda gerceklestigini belirtir misiniz?

1 2

Kisa mesafe ugus | Uzun mesafe ugus

Soru 3: Liitfen kendi ciimlelerinizle bu olay1 tam olarak aciklayarak; olaym

nerede ve nasil gerceklestigini, olaym sebebini anlatir misiniz?

1: Ugusun saglanamamas: durumuna iggdrenlerin tepkisi (1A)

2: Isgorenin perfofmansmm ya da hizmetin agir1 yavag olarak algilandigr ve ugus
gecikmelerinin yasandigi durumlara iggorenlerin tepkisi (1B)

3: Temel hizmet sunumunun diger unsurlarinda yasanan bagarnisizliklara

isgorenlerin tepkisi (1C)

4: Yolcularin “dzel ihtiyaclarina” iggorenlerin tepkisi (2A)

5: Yolcularin kabin i¢i ikram hizmetlerine iligkin istek ve ricalarina iggérenlerin
tepkisi (2B)

6: Yolcularin tercih ve onceliklerine isgorenlerin tepkisi (2C)

7: Hizmet karsilagmasini zorda birakan yolcu hatalarina isgrenlerin tepkisi (2D)

8: Diger yolculara rahatsizlik veren yolcu davranislarina iggorenlerin tepkisi (2E)

9: Yolcuya verilen 6nem ve ilgi (3A)
10: Isgorenlerin olagandis1 davranislan (3B)
11: Isgorenlerin kiiltiirel normlara iligkin davranislan (3C)

12: Genel degerlendirmeler (3D)



268

13: Isgorenlerin zor ve stresli durumlarda sergiledikleri performans (3E)
Soru 4: Personel bu olay karsisinda tam olarak ne dedi ya da ne yapt1?

1: ligilenecegini soylemesine ragmen hicbir caba sarf etmedi, verdigi sozii
tutmadi. '
2: Kaba davranis ve yaklasim sergiledi; ters, kibar ve nezaketli olmayan cevaplar
verdi.
3: Ilgilenmedi, 5Snemsemedi, hicbir ¢aba sarf etmedi.
4: Hig etkin degildi ve profesyonelce davranmadi.
5: Kibar, yardimsever ve duyarl bir bi¢cimde ilgilendi ve gaba sarf etti.
6: Cok ozel ilgi gosterdi.
7: Kendili gihden duyarl1 ve diisiinceli davranislar sergiledi.
Soru 6: Personelle olan bu etkilesiminizi tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici

olarak hissetmenize yol acan neydi?

1: Personelin kaba, uygunsuz séz ve davraniglan

2: Personelin duyarsizlifi, ilgisizligi ve problemi ¢oziimlemek amaciyla higbir
caba sarf etmemesi

3: Personelin bilgi eksikligi ve dil problemi

4: Personelin konuya iligkin agiklama yapmamasi ve bilgi vermemesi

5: Personelin yavas hareket etmesi ve islemleﬁn uzun siirmesi

6: Personelin tutarsiz davranmasi, verdigi s6zii tutmamasi, benimle alay eder
tarzda kand1rmas1

7: Personelin profesyonel ve etkin olmamasi

8: Personelin kendi istegine gore hareket etmesi

9: Personelin telafi edici davraniglar sergilememesi

10: Personel ve/veya isletme ici iletisimsizlik

11: Personelin profesyonel ve etkin bi¢gimde kisa siirede sorunlarn ¢dziimlemesi
12: Personelin duyarli ve kibar bir bigimde benimle ilgilenmesi, yardimct olmast,

caba sarf etmesi
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13: Personelin rahatsizlifimt fark ederek, kendiliginden diisiinceli ve duyarh

davraniglar sergilemesi, bana deger vererek 6zel biriymisim gibi hissettirmesi

Soru 7: Bu olay ya da bu durum esnasinda kendinizi nasil hissettiniz ?(Kizgin,

iizgiin, mutlu vb. gibi)

1 2 3 4 5
Cok Kétii Kotii Notr (Bir sey Iyi Cok Iyi
hissetmedim)

Soru 8: Anlattifimz bu olay eger olumsuz bir olay ise, bu olayla ilgili olarak

sizce personelin ideal davranisi ne olmaliydi?

1: Diiriist ve adil olmaliydi,verdigi s6zii tutmaliydi.
2:1lgilenmeli, yardimci olmali, ¢aba sarf etmeliydi.

3:Daha kibar, ve nezaketli olmaliydi, kaba davranmamaliydi.
4:Aciklama yapmali, bilgivvermeli ve gerekce gostermeliydi.
5:Telafi edici davraniglar sergilemeliydi.

6:Daha etkin olmaliydi.

7:Bos ( Olumlu olaylarda bir yorum yoktur.)

Soru 9: Personelle yasadigimiz bu tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici

olaydan sizin isletmeye olan duygu ve davramslarimiz nasil etkilendi?

1 T2 3 4 5
Cok Olumsuz Olumsuz Notr Olumlu Cok Olumlu
(Degismedi)

Soru 12: Personelin tutum ve davranislar1 da dahil olmak iizere, havayolu
isletmesinin sundugu tiim hizmetlerle ilgili olarak degistirilmesi ya da

gelistirilmesi gereken unsurlarin size gore neler oldugunu belirtir misiniz?

~ 1: Gecikmeler azaltilmali ve dakiklik (zamaninda kalkis) saglanmali
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2: Check-in stireci hizlandirilmali

3: Tuim personelin canayakin, yardimsever, kibar ve nezaketli olmasi saglanarak,
personel tutum ve'davramslan iyilestirilmeli

4: Yolculara daha fazla bilgi verilmeli, agiklama yapilmali, yapilan agiklamalar
da dogru ve giivenilir olmal1

5: Kabin i¢i konfor arttirilmal:

6: Kabin i¢i ikram nitelik ve nicelik agisindan iyilestirilmeli

7: Personel hem yaptigi isle ilgili hem de miisteriye verilen Onem ve insan
iligkileri konusunda egitime tabi tutulmali

8: Overbooking daha iyi yonetilmeli

9. Fiyatlar daha ucuz olmali

10. Diger

11: Herseyden memnunum

12. Bos birakarak, bir sey belirtmemis olan yolcular
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