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Havayolu isletmelerinin iglevi, ulagtm hizmetinin pazarlanmasidir. Havacilik
sektoriindeki yogun rekabet havayolu igletmelerini emniyeti igeren teknik kalitenin yanisira
yolcuya sunulan tiim hizmetlerin belirli standartlarda sunulmasim gerektirmektedir. Bir
havayolu isletmesi i¢in miugterinin tercih edecefi bir havayolu olmak ve miisteri
memnuniyetini saglamak, dakik hizmet anlayisi, miigteri odakli ve giiliimseyen personel,
kaliteli ikram hizmetlerinin sunumu, teknolojik olanaklardan yararlanma, kisaca, hizmet
kalitesine gosterilen 6zen , ¢aba ve miisteride yaratilan giivenin bir sonucu olacaktir.

Caligmamda bu konuyu segmemin nedeni, bilgi ¢agini yasadigimiz bu yillarda tiim
hizmet sektorii agisindan hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamaktir.

Bu g¢aligmanin birinci bolimiinde hizmet kalitesi kavrami, hizmet kalitesinin
arttinlmasimin hizmet igletmelerine saglayacag: avantajlar ve bu konuda gosterilmesi
gereken ¢abalara deginilmigtir. Boliim sonunda Diinya capinda kaliteli hizmetler sunan
hizmet igletmelerinin bu konudaki ¢abalarindan érnekler verilmistir. Birinci béliim daha
¢ok teorik nitelikte olup diger iki boliime 11k tutucu niteliktedir. 2

Ikinci boliimde ise, havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin dnemi agiklanmis ve bu
konuda diinya ¢apinda kaliteli hizmetler sunan havayolu isletmelerinin uyguladiklan
¢aligmalardan 6rnek1er‘ sunulmaya calisilmustir. Bu c¢ahiymada yer alan havayolu
isletmeleri diinyaca iinkii kurum ve kuruluglarca ovgiiye layik gorulmis ve 6dil alms
havayollan arasindan segilmistir.

Ugiincii boliimde ise, Uluslararasi ve Avrupa Sivil Havacilik dinyasinda 6nemli
dereceler almg milli havayolumuz olan THY nin hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalar
incelenmeye caligiimugtir.

Dordiincii boliimde ise, THY nin hizmet kalitesi konusundaki proje ve ¢alismalar
ve THY nin gesitli kademelerindeki yoneticilerinin kurulusun kalite anlayisina iligkin

gorisleri ortaya konmaya ¢aligilmigtir.



ABSTRACT

The function of the airline companies is to market the transportation services. The
intensive competition in the airline sector is requiring the whole services to be presented to the
passengers at the definite standards , besides the technical quality which includes the security
of the airline companies.

To be an airline company which the customer prefer will be a result of,

-Providing customer satisfaction,

-Punctuality in services,

-Serving of qualified Catering Service,

-Using of technological opportunities,

-Showing of great care and effort to service quality,
-Creating of confidence to customer.

The reason of selecting this subject in this study-in this years that we live in knowledge
age, is impressing the importance of service quality in terms of whole service sector.

In the first part of this study , it has been mentioned about service quality concept , the
advantages provided to the service companies by means of being increased of the service
quality and the efforts which should be taken in this subject. At the end of this sectiod, it has
been given examples about efforts of service companies which present world -wide quality
services. In the first part of this study mostly theoretical and having a property that shows the
way to other two parts.

In the second part of this study, the importance of service quality in airline business had
been explained and tried to offer some examples through the studies that the airline companies
which present world-wide qualified services implemented. Airline companies, in this study had
been selected from the airline companies which had won a prize and had been deemed worthy
of praise by world-wide famous associations and foundations. _

In the third part of this study, it had been tried to introduce our National Airline
THY and its services.

In the fourth part of this study, it had been tried to explain the studies and projects
of THY about the service quality. Besides this, it had been tried to mention THY

managers views about the service quality concept.
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GIRIS

Havayolu isletmelerinin ulasim hizmetini sunmadaki amaci, yolcunun emniyetli ve
rahat bir ugak seyahati gerceklestirmesini saglamak ve ulagmak istedigi yere zamaninda
ulagtirabilmektir. Havacilikta sunulan hizmetlerde basari saglamanim olgiitii ise “Miisteri
Memnuniyetidir”. Hizmet kalitesine onem veren havayolu igletmeleri, yolcunun beklentileri
dogrultusunda hizmetlerinde degisiklikler yapilmakta yolcuya hizmet sunarken yakinlk
kurmaya 6zen gostermektedir. Miigteri memnuniyetinin saglanmasi ise sunulan hizmetlerde
kaliteyi saglamakla gerceklestirilebilir. Hizmette iyi kaliteyi saglamak, kalite bilincine sahip
personelin en iyi sekilde yonlendirilmesi, mevcut ekipman, teknolojik olanaklarin én iyi
sekilde kullammu ve bilgi akipmn en iyi ve dakik bir gekilde saglanmasiyla
gergeklestirilebilir. Kisaca, kaliteli bir planlama ve organizasyonun bir sonucudur.

Havacilik sektorii gibi yogun rekabetin oldugu bir sektorde mevcut kaynak ve
olanaklarini en iyi sekilde organize eden ve kalite unsuruna gereken Gnemi veren
isletmeler bagarihh olmaktadir. Havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin énemi ve bu
konuda havayolu igletmelerinin uygulamalarinin incelenmeye ¢alisildigi bu ¢alisma g
boliimde yapilandirimgtir.

Birinci boliimde, hizmet kavrami, hizmet kalitesi ve Onemi, hizmet kalitesi
boyutlar1 gibi onemli kavramlar agiklanmaya c¢aligilmigtir. Bu bélimde, hizmet
kalitesine 6nem veren basarili hizmet isletmelerinin uygulamalart agiklanmaya
cahsilmistir. Tkinci bolimde ise, ulagtirma hizmetleri sunan bavayolu isletmeleri ve
hizmet kalitesine yonelik uygulamalarindan ornekler verilmeye calisiimistir. Bu
¢alismada incelenmeye calisilan havayollan (British Airways,SAS , Singapur Airlines)
uluslar aras: diizeyde bagan kazanmis ve 6diil almis olan havayolu isletmeleri arasindan
secilmigtir.

Uciincii boliimde ise milli havayolumuz olan THY’: tamtimis ve sundugu
hizmetler anlatilmigtir. Dordiincii bokimde ise, THY nin hizmet kalitesi konusundaki
proje ve ¢aligmalan belirtilmeye caligilmus, gesitli kademelerdeki yoneticilerin kalite
konusundaki goriisleri yansitilmaya ¢alisilmagtir.

Bu ¢alismada gahigmalarimi yonlendiren Saym Dog. Dr. Ayse Sevgi Oztiirk’e,
THY ile ilgili kalite ¢aligmalann konusunda yardimci olan Saymn Nurulay’a
Tokolluoglu’na, THY personeline ve Dr. Oya Torum’a tesekkiir ederim.



BIRINCIi BOLUM

HIZMET PAZARLAMASI CERCEVESINDE

HIZMET KALITESI

1. HIZMET KAVRAMI

Hizmet bir tarafin karg: tarafa sundugu, temel olarak dokunulamayan ve herhangi
bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet yada fayda olarak tammlanabilir’.
Fiziksel urunler, tiketici tarafindan gozle goriilebilir, elle tutulabilir bir yapiya ve
kolayca degerlendirilebilen iiriin kimligine ve yagam seyrine sahiptir. Ornegin, bir
otomobil, tiiketicinin gorebildigi, dokunabildigi, oturabildigi ve siirebildigi fiziksel bir
driindiir. Buna kargin, hizmetler ise iirinler gibi somut nitelik tagimazlar. Hizmet
kavrami, yaganan bir deneyim ya da performanstir. Otomobilin sigorta edilmesi veya
motorunun ayarlanmas: ya da insanlarin bir noktadan digerine taginmasi hizmet

kavramina ornek olarak belirtilebilir.

)

'Sevgi Ayse OZTURK, Hizmet Pazarlamas, (Eskisehir: Anadolu Unv. Yaymlar, 1998), s.3



Ugakla Tirkiye’den Ingiltere’nin Londra gehrine seyahat etmemiz bizim ulagim
ihtiyacimiz1 ‘kargilayan bir eylemdir. Baska bir deyisle, hizmettir. Ugaktan indikten sonra
bagajlarin indirilmesi ve yolcularin gidecekleri yerlere havayolu tarafindan temin edilen
‘otobl'islerle ulagtmlmas: bir hizmettir. Bankacinin miigterinin mevduatim muhafaza etmesi,
degisik vadelere gore alabilecegi faizler hakkinda miisteriye bilgi vermesi de miigterinin
ihtiyaglarimi kargilamaya yonelik eylemler, yani hizmetlerdir.

Uygulamada, miisteriye suf Grim veya hizmet saglamak yerine iiriinle hizmetin
degisik dozlardaki bilesimi sunulmaktadir. Miisterilerin alg1 ve beklentilerine yanit verecek
uriin fiziksel, iglevsel, tasarimsal niteliklerinin yaninda hizmetler demeti ile birlikte
digliniilebilir. Hizmet, miisterinin hizmet sunan firmayla etkilesimi sonucu olugmakta ve
miisteri bu etkilesimin sonucu bir istek ve ihtiyag doygunlugu elde etmektedir.

Ozetle, hizmetler miisteriye sunulan faydalar demeti ve miisterilerin
gereksinimlerini karsilayan kolaylastiric1 eylemler olarak nitelenebilir. Bu tamma gore

tiim hizmetler su sekilde gruplandirlabilir:

Tablo 1

Hizmetlerin Simiflandirilmasi

Hukuk Hizmetleri
Saghk Hizmetleri
Bankacilik Hizmetleri
Egitim Hizmetleri

Sigorta ve Finansal Hizmetler
Haberlesme Hizmetleri

Ulastirma Hizmetleri-Havayollar

Konut Hizmetleri
Bakim-Onanm Hizmetleri

Meslek ve Isletme Hizmetleri

Kaynak:Murat Ferman ‘“Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”,
Pazarlama Diinyasy, Y .2, S.7,(Ocak-Subat ,1988), 5.25



Bu tez ¢ahgmasinda ulastirma hizmetleri kapsamindaki havayolu isletmeleri ve bu
isletmelerin hizmet kalitesine yonelik ¢aligmalan aynintih olarak incelenecektir. Havayolu
isletmeleri icin hizmet yolcunun bileti almastyla baglar, ugaga binmesi ve ucus esnasinda
yolcuya sunulan hizmetlerle devam eder, ugus sonrasinda yolcunun istenilen yere
ulastinimasi ile tamamlamr.

Bu calismada 6ncelikle hizmetlerin 6zelliklerine ve ekonomideki nemine daha sonra
ise hizmet kalitesinin 6nemine deginilecektir Ulagim hizmetini sunan havayolu
isletmelerinin uygulamalarindan 6mekler de bu bolimde yer almaktadir. Cesitli havayolu
isletmelerinin  hizmet kalitesine yo6nelik ahismalan ikinci bolimde ayrntili olarak

incelenecektir.
1.1 HIZMETLERIN OZFL LIKLERI

Hizmetler, pazarlama faaliyetlerini etkileyebilen ozelliklere sahiptir. Bu ozellikler
sunlardir’.

1.1.1. Hizmetlerin Elle Tutulamaz (Soyut) Niteligi

Hizmetler, elle tutulamaz, duyulamaz ve tadilamazlar. Bir baska deyisle, hizmetler
bes duyu yardimyla kolayca algilanabilir oOzelliklere sahip degildir. Hizmet
pazarlamasini, irin pazarlamasindan ayiran en dnemli ozellik budur. Bu temel 6zellik
nedeniyle;

- Hizmetleri tiriinler gibi hemen sergileyebilme veya tanitma imkam yoktur.
Hizmetieri depolama imkam yoktur.

Hizmetleri “patent” aracth@yla korumak imkansizdir.

Hizmetler, maddi unsurlardan ziyade “performans” simfina girmektedir.

Hizmet sektoriinde miigteriye sunulan hizmeti daha dnce deneme olanag: yoktur.
Miisteri bir hizmeti satin aldiginda s6z konusu olan bir miilkiyet devri degil, bir
kullamm hakkidir. Hizmeti alan miisteri sonucta iyi ya da kotia bir depeyim elde

2Murat FERMAN “Hizmet Pazarlamasi Uzerine Genel Degerlendirmeler”, Pazarlama
Diinyas1,Y.2 ,S.7,(Ocak-Subat,1988), s.25



etmektedir. Ornegin, Istanbul’dan Ankara’ya gitmek iizere bindiginiz THY ucaginda bir
koltugu gegici olarak kullamm hakk: elde eder ve bir deneyim yasarsiniz.

Miisterinin bu deneyimini olumlu hale getirmek bir dereceye kadar hizmet sunan
personelin elindedir. Sonugta, kazamilan bu deneyim agizdan agiza iletisim yoluyla
diger miisterilere iletilecektir. Miisteriler hizmeti satin almadan 6nce hizmetin niteligini
ve degerini 6lgemediklerinden hizmet kalitesini belirleyen ipuglar ararlar. Bu ipuglan
¢ahisanlanin diizgiin giyimi, hizmette kullamilan araglanin kalitesi, ¢alima ortamimin
dizaym olabilir. Ornegin, bir havayolu isletmesi, hizmeti ¢abuklagtirdigim ve daha
verimli hale getirdigini anlatmaya c¢aligiyor. Bunu saglayabilmek igin havayolu
isletmesinin fiziksel diizenini daha izl ve verimli c¢alisacak sekilde dizayn etmesi
gerekir. Havayolu igletmesi c¢alisanlanmin diizgiin giyimi, bilgisayar, fotokopi
makinalarimin, masalarin modern dizayn edilmig olmas:t hizmet kalitesini goriilebilir

hale getiren ipuglandir.
1.1.2. Hizmetlerin Homojen (Tiirdes) Olmayms

Hizmetler, homojen degildir. Aym: kiginin dretip pazarladigt hizmetler bile
birbirinden farklidir. Kisilerin sunduklar1 hizmet performanslan da kisilere, zamana ve
zemine gore degisiklik gosterebilir’ Ornegin, bir gretim Gyesinin veya bir doktorun
her zaman aym niteliklerde hizmet iretmesi mimkiin olmayabilir. Bu nedenler ve
hizmetlerin gogunlugunun emek-yogun olusu nedeniyle, hizmetleri standartlagtirmak
giictiir. Bu giicliige ragmen, birgok hizmet isletmesi standartlar olusturarak, daha tiirdes
bir hizmet saglamaya ¢aligmaktadir.*

1.1.3.Hizmetlerde Yogun Bicimde Miisteri Katihmmn Olusu
Miisterilerin hizmet siirecine katilim diizeyi oldukc¢a 6nemlidir. Birgok hizmetin

pazarlanmasi esnasinda hizmeti tireten ile hizmeti satin alan arasinda dogrudan iligkiler

gelistirilir. Omegin, havayolu isletmesinde bilet kontuarindaki havayolu personeli ile

*Helen WOODROOF Service Marketing, (London: Pitman Publishing,1995), s,9.
*Mithat UNER, “Hizmet Pazarlamasinda Pazarlama Karmas: Elemanlan Degisiklik Gosterir
mi 7, Pazarlama Diinyasi, Y 8, S.43 (Subat-Mart,1994),5.2



yolcu arasindaki iletigim gibi. Hizmet sektoriinde miisteriler hizmet siirecine dogrudan
katilabilir. Havayolu sektoriinde, miigteriye (First Class, Business Class, Economy
Class) gibi hizmet segenekleri sunulur ve bunlar arasinda bir tercih yapmast istenir. Bu
noktada miisterinin dogrudan hizmet siirecine katihmi vardir. Ornegin, bir self-servis

restaurantta ya da egitim hizmetinde migterilerin hizmet siirecine katihm diizeyi
oldukga yiiksektir.

1.1.4. Hizmetlerin Dayamksizhi (Bozulabilir Niteligi)

Hizmetler, birer “performans” olarak nitelendirilebilecegi i¢in fiziksel
dayamkhliklann yoktur. Bu dayamksizlik ozelligi nedeniyle, hizmetler miisterinin
ihtiyacindan once iiretilip, satilana kadar depoda stoklanamaz. Satilamayan hizmetlerin
degeri yoktur. Ormegin, havayolu isletmelerinde satilamayan ugak biletleri, havayolu
isletmesi iin telafisi mimkiin olmayan bir gelir kaybina neden olur. Otel isletmelerinde
de satilamayan otel odalan baska giinler ve haftalarda tekrar satilmak tzere
stoklanamaz.

Hizmetler stoklanamadi@i igin birgok hizmet igletmesi talep ve arzi dengelemek
konusunda bityiik problemlerle kargilagirlar. Hizmet sektoriinde talep dalgalanmalan
oldukca stk kargilaglan bir durumdur. Ozellikle havayolu sektorinde talep
dalgalanmalan yilin belirli aylani ve giiniin belirli saatlerinde oldukca belirginlesir.’
Hizmetlerde talep dalgalanmalarim dikkate aldifimizda stoklanamama ozelliginin

O6nemi artacaktir.
1.1.5.Hizmetlerde Uretim Ve Tiiketimin Es Zamanhh

Hizmetleri mallardan ayiran onemli ozelliklerden biri hizmetlerin iiretimi ile
kullaniminin es anli olarak gerc,:eklesmesidir.6 Omegin, bir doktor hastastyla bir araya
gelmeden saghk hizmetini iretemez veya bir ofretim dyesi Ogrencisiyle bir araya
gelmeden egitim hizmeti sunamaz. Gergekten, ¢ogu hizmetin iiretiminde misterinin

bizzat bulunmas: gerekir. Boylece, hizmetler 6nce satilir ve gretim ve tiikketimler: aym

SUNER, s.5
SFERMAN, 5.28



anda gergeklesir. Ayrica, hizmet sunan personel hizmetin aynilmaz bir parcasidir.’
Ornegin, bankadaki bir veznedar, bir restauranttaki garson, ugaktaki pilot ve hostes
sunulan hizmetin ayrilmaz birer pargasidir. Bu “aynilmazlik ilkesi” nedeniyle, hizmet
migterisi, alicis1 oldugu hizmetin iretim (yaratim) siirecinde bizzat kendisi bulunur.

Hizmetten yararlanacak olan kuyruktaki difer miisteriler de iiretim siirecine tamk

olurlar.
2. HIZMET ISLETMELERININ EKONOMIDEKI ONEMI

20.yy ikinci yans: boyunca, hizmet endistrileri batili ilkelerin gogunda g6ze
garpan bir ilerleme gostermistir.® Hizmet endiistrileri, yerel ve uluslararast ticaretin
onemli bir kismum olusturmaktadir. Hizmet isletmeleri, bireysel ihtiyaglari karsiladig
gibi, endiistriyel ihtiyaglan da karsilamak amaciyla ulagim, finansal hizmetler, iletisim
hizmetleri de sunmaktadirlar.

Hizmet endistrilerinin gelisiminde birgok anahtar faktér rol oynamaktadir.
Hizmetleri talep eden 'kisilerin egitim diizeylerindeki ve gelir diizeylerindeki artig
sonucu, finansal hizmetlere, iletisim hizmetlerine ve ulasim hizmetlerine olan talep
artmaktadir. Uretim teknolojisindeki ilerlemeler ve otomasyon, beyaz yakah bilgi
iscilerinin artmasmna ve mavi yakal iggilerin azalmasina neden olmaktadir. Bu da
hizmet tiirlerinin artmas: anlamina gelméktedir.

Cagimizin bilgi ¢ag1 olmasi ve bilgi ¢ag toplumunun oOzellikleri nedeniyle
gelecekte de hizmetlere olan talebin artmasi beklenebilir. Sonu¢ olarak, bir yandan
hizmet sektoriindeki uzmanlagma diger yandan teknolojinin hizmet sektoriinde de
kullanihir hale gelmesi, bu sektordeki verimliligi oteki sektorlere gore artirmugtir.

Giiniimiizde endistrilesmis bati1 ilkelerinde her 100 kiginden 75’i hizmet
orgitlerinde calismaktadir” Tiim bu unsurlar, pazarlama konusunda mal afirhkh
pazarlamadan hizmet agirhikli pazarlamaya bir gegis oldugunu gostermektedir. Ornegin,
Japon ekonomisi de hizmet alaninda en hizli ilerleme gosteren tlkeler arasindadir.

Japon hizmet igletmeleri istihdam edilen kisi sayist agisindan 1980-1985 yillari arasinda

"UNER,s.7

SWOODROOF s.11

’Edward DEMING, Out Of Crisis,(Massachusetts: The Massachusetts Institute of
Technology,1989), 5.9



onceki yillara gore %9 oramnda bir artig gostermistir. Tablo 2’de gesitli ulkelerde
hizmet sektoriiniin istihdam igindeki yeri goriilmektedir.

Tablo 2
Ulkelere Gore Hizmetleri Istihdam Icindeki Yeri

Ulkeler Hizmetlerin Istihdam
Icindeki Yeri

Avustralya %74

Ingiltere %70.6

Ispanya %359.7

Tiirkiye %55

Yunanistan %49.9

Meksika %29.9
Banglades %28.3

Kaynak: Adrian PALMER, Principles of Services Marketing,
(Berkshire: Mc.Graw-Hill Book Company,1994)

Tiim bu istatistiklerden, diinya insanlan olarak her birimizin yasam standardinin
yitkselmesinin, hizmet sektorinin kalite ve uretkenlifine bagli  oldugu

anlasiimaktadir. 10
3. HIZMET PAZARLAMASI KAVRAMI

Hizmet pazarlamasi giniimizde pazarlama biliminin gittikge gelisen ve
zenginlesen bir alt disiplini olarak kabul edilmektedir." Hizmetlerin 6zellikleri ve 6zgiin
nitelikleri nedeniyle hizmetlerin pazarlanmas: konusu driinlerin pazarlanmas1 konusuna

gore farkliliklar gosterir.

YDHEMING, 5.50

UEERMAN, 5.35



Orgiitlerin amaci, belirli bir hedef dogrultusunda faaliyette bulunularak hizmet
sunmak, mevcut miigterilerini korumak ve yeni miisteriler kazanabilmek ve kar elde
edebilmektir. Hizmet isletmesi, varligim siirdiirebilmek i¢in miisterilerin istedigi triin
ve hizmetleri uretip pazarlamaktadir. Ornegin, havayolu igletmelerinin islevi ulagim
hizmetinin pazarlanmasidir.'? Hizmetlerin pazarlanmasinda da pazarlama karmast

bilesenleri 6nemli bir igleve sahiptir.

3.1.GELENEKSEL PAZARLAMA KARMASI BILESENLFRI VE HIZMET
PAZARLAMA KARMASI BILESENLERI

Pazarlama karmas, isletmenin belirli bir zaman periyodunda kullandig: kontrol
edilebilir pazarlama karar degiskenlerini kapsamaktadir.® Pazarlama karmas:
elemanlari, hizmet isletmelerinin pazarlama planlanindaki hedeflerine ulagmasini
saglayan birer stratejik kaynaktir. '

Isletme acisindan iriinlerin ve hizmetlerin pazarlanmasinda temel gorev, pazara
uygun bir “Pazarlama Karmasi” geligtirebilmektir. E.Jerome Mc.Charthy adli yazar,
geleneksel pazarlama karmasi elemanlanni drin, fiyat, dagitim ve tutundurma olarak
tammlamustir.'*  Ancak, hizmet pazarlamasinda hizmetlerin ozellikleri nedeniyle
geleneksel pazarlama karmasi elemanlarinin yetersiz kalmas: sonucu yeni bazi unsurlar
karmaya dahil edilmistir Booms ve Bitner adhi arastirmacilar, geleneksel karma
elemémlarma ek olarak katiimcilar, fiziksel kamtlar, siire¢ yonetimini tanitrmglardir.

Boylece bilegenlerin sayist yediye yitkselmistir. "

2¢11dinm, SALDIRANER, “Sivil Havacihk Faaliyetleri ve Tiirk Sivili Havacibhk
Otoritesi I¢in Organizasyon Yamsi Onerisi’, (Eskigehir:Sivil Havacilk Meslek
Yiiksekokulu Yaymlan. No:4, 1992),5.13

B WELLS T.Alexandr, Air Transportation Management, (ABD,The Wadsworth
Publishing Company, 1986), s.285

“flhan CEMALCILAR,; - “Hizmetlerin Pazarlanmasr”, Pazarlama Dergisi,Y 4,S.2,
(Haziran-1979),s.2

MAGRATH, ”When Services 4P’s Are Not Enough”, Business Horizons,(Mayis-
Haziran, 1986), s.10
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Geleneksel Pazarlama Karmas: Elemanlan
e Uriin

e Fiyat

e Dagitim

¢ Tutundurma

Hizmet Pazarlamasma Ozgii Pazarlama Karmas: Elemanlar:
o Fiziksel Kamtlar (Tiim Somut Ipuglar)
¢ Katilimcilar (Personel ve Miisteriler)

* Sure¢ Yonetimi (Prosediir, Mekanizma ve Faaliyetlerin Akis)

Hizmetlerin 6zellikleri nedeniyle hizmet isletmeleri geleneksel pazarlama karmasi
elemanlarinin yam sira, hizmetler i¢in gelistirilen diger pazarlama karmasi bilesenlerini
stratejik bir avantaj olarak kullanarak pazarlama planlarinda yer alan amag ve hedeflere

ulagmayi kolaylastirabilirler.
3.2. HIZMETLER ICIN PAZARLAMA KARMASI BiLESENLERI
3.2.1. Uriin

Hizmet sektorinde iirin sunulan bir hizmettir'”, Migteriler bir hizmeti talep
ederken hizmetin o6zelliginden g¢ok J,é/agladlgl yaran goz oniine alirlar'®. Hizmetlerin
kendilerine dzgii niteliklerinin olusu; hizmetin gelistirilmesini ve miisteriye sunulmasini
etkilemektedifw Pazarlama yonli hizmet isletmelerinin temel gérevi, pazara uygun
hizmetleri planlamak ve gelistirmektir. Ornegin, havayolu isletmesinin iriinii ise,
yolcularin ihtiyaglarim karsilayan ugus-igi kabin hizmetleri, biletleme ve bagaj transfer
hizmetleri, kargo hizmetleri gibi sunulan tiim hizmetlerdir.'® /

1

*UNER 5.5

“CEMALCILAR, 5.5

'* WOODROOF ,5.27

""WELLS Alexandr, Air Transportation Management,(ABD,The Wadsworth Publishing
Company, 1981), s.286
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Bir isletmenin ya da kisinin “tek hizmet” yerine “bir dizi hizmet” iretip
pazarlamas: ¢agdag pazarlama agisindan 6nemlidir. Omegin, havayolu igletmeleri yolcu
tagimanin yani sira posta ve kargo hizmeti de sunarlar. Bagka bir sektérden 6rnek
verirsek, kuru temizleme isletmeleri, giysi temizlemenin yam sira, boyama ve onarim
gibi hizmetleri de sunabilir. Hizmetlerde ambalaj, renk, etiket, standartlastirma s6z
konusu olmadig: i¢in hizmetlerin gelistirilmesi, iriinlerin gelistiriimesine gore daha
kolaydir ®® Hizmet isletmesi uzun dénemde miisteri baghligim saglayabilmek igin
kaliteli hizmetler vermek suretiyle giivenilir ve iyi bilinen bir marka imaji olusturmaya

cahsir.
3.2.2. Fiyat

Fiyatlama islevi, pazarlama karmasinin anahtar elemanlarindan birisidir. Hizmetin
fiyati, hizmeti sunan tarafindan belirlenen ve miisteri igin belirli bir deger ifade eden ve
hizmeti sunan igletmeye yeterli gelir birakacak sekilde belirlenmelidir. Hizmetler i¢in de
irinler igcin gecerli olan fiyatlama politikalari uygulanabilir. Hizmet isletmeleri
sunduklan hizmetler i¢in uygun fiyat diizeyleri, indirimler (iskontolar), deme sartlart
ve fiyat degigiklikleri konularinda optimal politika ve stratejiler belirlerler.*%

Hizmet sunan isletmelerin ¢ogu, farkli gelir diizeylerindeki muigterilerin
ihtiyaglanim kargilayabilmek i¢in miigterilere farkh ﬁyat' diizeylerinde hizmet
segenekleri sunmaktadir. Havayolu isletmeleri, yolculara Business Class, First Class ve
Economy Class gibi farkh dirinler igin farkli fiyat diizeyleri sunmaktadir. Boylece,
havayolu isletmeleri, maksimum sayida kullamcry1 hizmetleri talep etmeye cezbedebilir.
Havayolu igletmelerinin ¢ogu, sezon ve sezon disi donemlerde hizmetlerin talep

}
edilmesi durumunda farkh fiyatlar uygulamaktadir. -
3.2.3. Tutundurma Faaliyetleri

Tutundurma faaliyetleri, isletmenin hedef pazardaki migterilere hedef | pazara

sunulan hizmetlerle ilgili bilgilendirici, ikna edici ve hizmetleri hatirlatic1 nitelikteki

CEMALCILAR, s.6
ZICEMALCILAR, 5.8
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sistemli galigmalardir.® Yeni bir hizmet icin tutundurma faaliyetlerinde en onemli
amag, miisterileri hizmeti denemeleri igin tesvik etmek ve hizmetler hakkinda kendi
gorislerini  olugturmalanmi  saglamaktir. Bu amacla, reklam, kisisel satis, sats
tutundurma, halkla iliskiler ve duyurum olarak sekillendirilen tutundurma yontemleri
optimal bir bi¢imde planlanarak uygulanmaktadir.

Tutundurma Karmasi Elemanlan
e Reklam

e Kigsisel Satig

e Satig Tutundurma

¢ Halkla fliskiler ve Duyurum

3.2.3.1. Reklam

Reklam, bir mal ya da hizmet hakkinda halkin bilgi sahibi olmasi amaciyla
yapilan tantim faaliyetleridir.”® Bu faaliyetler igin belirli bir medya kullanilir ve parast
Odenmis bir iletigim bigimidir. Bir reklamin amaci, firmanin ya da hizmet isletmesinin
sundugu Urin / hizmetler hakkinda miisterilere bilgiler sunma ve onlarin istek ve
tercihlerini firmanin sundugu triinleri satin almalar1 yoniinde yonlendirmektir. Boylece,
reklam yeni uriinlerin pazara girmesini saglar ve miigterinin zihninde marka bilincini
olugturur, Ayrica, reklam yoluyla iriinlerin degisik kullamm olanaklan tiiketicilere
tanitilir/ Reklamlar, genig bir kitleye hitap etmesi, kamuoyu tizerinde giiglii bir kurum
ve marka imaj1 olugturmas: yoniinden yiiksek diizeyde bir etkinlige sahiptir.%*

Havayolu sektoriinde reklamlar havayolu igletmesinin sundufu hizmetleri
tanitmak ve miisteri goziindeki imajim yikseltmek, miisteriyle dostga bir iletisim
kurmak agisindan oldukca 6nemlidir. Omegin, American havayollan reklamiar ile ugus
noktalarinin yayginhigini, Air Canada havayollan ucaklarindaki konfor ve rahathgi,

“WOODROOF, 5.170 _

BAsuman YALCIN, Fisun SEZER, Pazarlama Bilgileri, (Istanbul: Bilim ve Teknik
Yaymnevi, 1995),5.178

2*Yavuz ODABASL Pazarlama fletisimi, ( Eskigehir, Anadolu Universitesi Yaymlar,
1995), 5.82
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Singapur ve Malezya havayollari itinali servislerini kaliteye gosterdikleri ozeni
ayrintisiyla belirtebilmektedir.

Ikinci olarak havayolu isletmeleri rekldmlardan personelini motive edici bir
yontem olarak yararlanirlar. Ornegin, Delta havayollart icin hazirlanan bir basih
reklamda “Hi¢ bir zaman bir Delta profesyonelinin bu benim igim degil” dedigini
duymazsiniz sloganiyla gosterilmistir. Boylece, Delta personeli islerini bilen ve seven
insanlar olduklarim Delta’min profesyoneller tarafindan yiiritiildaging iletmistir.® Bu
reklami seyreden Delta personelinin bundan gurur duymasi beklenebilir.

3.2.3.2. Kigisel Satis

Kisisel satig, hizmet pazarlanmasinda temel satig ¢abalarnindan biridir. Kisisel
satig, satis elemam ile potansiyel migteri arasinda yiiz yiize veya telefon araciifiyla
iletisim kurulmasi, sozli ve sozsiiz bilgilerin aktanimasi olarak tammlanabilir.?® Kigisel
satiy yoluyla, satiy elemam hizmetler hakkinda karsmisindakine bilgi verir, miigteri
hizmetler hakkinda soru sorabilir.

Hizmeti iireten kisi ile misteri arasinda kargihikl iligkinin gerekliligi kisisel satig
¢abalarinin 6nemini artirmaktadir. Ornegin, hayat sigortasimin satiginda aliciya ayrintili
bilgi verilmesi 6nemlidir. Bankacilik ve sigortacilik gibi hizmetlerde ahci ile satici

arasinda kurulan iligki siireklidir.?’
3.2.3.3. Satig Tutundurma
Satis tutundurma, iiriin ya da hizmet tarafindan saglanan temel faydalara ek olarak

tesvik saglayan, riin ya da hizmetin algilanan fiyat / deger iligkisini gegici olarak
degistirebilen faaliyetlerdir.® Satis tutundurma (satiy arttirma ¢abalan) olarak

PMustafa OC, “Havayolu Pazarlamas: Eskisehir’deki Potansiyel Is Amagh Pazarin Miisteri
Profilinin Belirlenmesi”, Yaymlanmamis Doktora Tezi, (Eskisehir,Anadolu Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii,1994) ,5.83

0ODABASL s.85

*’CEMALCILAR 5.7

BSevgi Ayse,OZTURK, “Satis Tutundurma Faliyetlerine Uzun Dénemli Yaklagim”,
Pazarlama Diinyasy, Y.9, S.51 (Mayis-Haziran,1995),5.98



14

adlandinlan faaliyetler uygulamada ve pazarlama literatiiriinde “kisa dénemli etkilere
sahip iletigim tiird” olarak ele alinmstir.

Satig tutundurma tiiketicilerin ya da aracilanin hizli tepki gostermelerini tegvik
eden ve kisa donemli amaglara ulagmak igin uygulanan bir tutundurma programdir. Bu
faaliyetin en temel belirleyicisi kisa donemli satis etkisi yaratmasidir. Ahcak, bu faaliyet
sadece kisa donemde degil, uzun dénemde de markaya bir deger kazandirmak amaciyla
diizenlenirse daha verimli bir pazarlama araci olabilir.

Havayolu isletmeleri ve tur operatorlerinin “Frequent Flyer” (sik kullanici
programlari) yolculara yonelik olarak uyguladiklan satis tutundurma faaliyetleri
arasinda yer abr. Havayolu isletmeleri satis tutundurma programinda, Ogrenciler,
yaghlar ve Ozirlii yolcular igin de “Indirimli Bilet” uygulamalan veya “Yolculara
Armagan Sunulmasi”, “Bedava Ugak Seyahati” gibi yolcular1 cezbedici avantajlar
kullamilabilmektedir.® Ornegin, 1982 yilinda Eastern Airlines adli bir havayolu
sirketinin, Chevrolet Otomobil firmasiyla bir anlagma yaparak, her yeni Chevrolet
otomobil alan miisteriye bir ucak bileti vermesi bir promosyon oOrnegi olarak

gosterilebilir.*
3.2.3.4. Halkla Tliskiler ve Duyurum

Halkla iligkiler, tutundurma karmasinin destekleyici bir iletisim aracidir. Halkla
iligkiler, kurulug ile ¢evresi arasinda karsihikli iletisim, iyi iliskilerin kurulmas1 ve bu
iliskilerin yonetimi olarak tamimlanabilir.* Ornegin, televizyonda yayimlanan Cockpit
adhi program, ayrica Hiirriyet-Pazar gazetesinin havayolundan haberlerin yer aldig
Cockpit sayfasi halkla iligkiler faaliyeti olarak goriilebilir.

Kurulus, halkla iligkiler faaliyetini etkin bir sekilde sirdirerek kamuoyunun ve
dis gevrenin gerekli iyi niyet ve destegini saglayarak saglam bir imaj olusturabilir.
Halkla iliskiler, bir kisi veya orgiite karsi halkin menfaatini de gozeterek gudilecek

politikalarin ve gen yontemlerin neler olabilecegini saptar.

290(;, Mustafa,“Hava Tasmmacib@y Sistemi Dersi, Yiiksek Lisans Lisans Ders Notlar”,
(Eskisehir: Sivil Havacilik Yiiksek Okulu,1996), s.10

3CWELLS Alexandr, Air Transportation Management, (Abd, The Wadsworth Publishing
Company, 1986),s.284

31 ODABASLs.98
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Halkla iligkiler, her tiirlii iletisim olanaklarindan, kurumsal reklamlardan (prestij
reklamlar) ve firma y(")netiéilerinin kisisel sati§ eylemleri ve duyurumdan yararlanir.

Duyurum, halkla iligkilerin en onemli amaglanindan birisidir. Duyurum, kitle
iletigim araglarim kullanarak, bir kurulus ya da kurulusun drinleri ve hizmetleri
hakkinda yapilan olumlu ttamtma ve benimsetme faaliyetleridir. lyDuyuan oldukca
onemli, objektif ve etkili bir iletisim aracidir. Bir bagka deyisle, duyurum, bir 6rgiit veya
onun irinleri ya da ;kurulusl‘an ile ilgili kisa veya ayrintili haberler ya da makalelerin,
yiginsal iletigim araclan ile yaymlanaral; yapilan olumlu-tanmitma ve benimsetme
eylemleridi@agtu,m,{ l\?edef pazafn ve kurulusun triin ve hizmetleri hakkinda bilgi
sahibi olmasim saglar. EDuyurum, musteriler nezdinde reklamdan daha saygmn ve
giivenilir bir konuma sahiptir.

THY da Skyhfe dergisinde sunulan hizmetlere iligkin 6zel bir réportajin
yayimlanmasi d{zyuruma bir ornek olarak verilebilir. Duyurumlann bir bagka yaygin
kullanilan tiirii ise, 6zel haber biltenleri araciligiyla kuruluglarin hizmet felsefesinin ve
vizyomunun belirtilmesidir. Ornegin, havayolu sirketleri yeni bir noktaya ugus
baslattiklarinda. basinda etkili kisileri davet ederler ve onlar da bunu haber olarak
iletirler.

3.2.4. Dagim

Miisteriler igin belli bir deger ifade eden hizmetler, istenilen zamanda ve yerde
hazir olmalidir. Pazarlama karmasinda yer alan dagitim unsuru, misteriler i¢in belirli
bir deger ifade eden hizmetlerin istenilen zamanda ve yerde miisterilere sunulmasi
faaliyetlerini kapsamaktadir.

Hizmetlerin 6zellikleri, dogrudan dagitim kanalimn kullamlmasim zoruniu kilar.
Hizmet treten ile hizmeti satin alan arasinda dogrudan iliskilerin gelistirilmesi gerekir.
Bazi hizmet isletmeleri, satig islevini yiiriitmek igin yardimc: aracilar, komisyoncular,
acentalar kullanmaktadirlar.
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Ornegin,havacilik endiistrisinde 3 temel dagitim sekli vardir.

e Hava tagtyicisinin kendi merkezi rezervasyon ofisleri

e Seyahat Acenteler:

e Satig Biirolan

Seyahat acentalarimin ulasim ile ilgili hizmetlerin pazarlanmasinda biyik roli
vardir. Seyahat acentalari, buna ilave olarak otel rezervasyonu, breysel veya grup paket
turlan da diizenlemektedir. /W

Hizmetlerin pazarlamasinda, yeni kanallar yaratmak ve bu yolda ¢aba g6stermek
gereklidir. Omegin, bankalar, geleneksel dagitim kanallarinda degisiklikler yaparak
yeni yerlesme yerlerinde subeler agma yoluna gitmiglerdir. Bat1 iilkelerinde sigorta
isletmeleri, havaalanlaninda ve otellerde otomatik makineler kullanarak kaza sigorta
iglemlerini yuriitmekte, sendikalarin araciligiyla grup sigortasi1 yapmaktadir. Pazarlama
karmasinin dagitum fakt6ri temel olarak iki konuyla ilgilidir. Bu konular sunlardir: "

Ulagilabilirlik: Ulagilabilirlik denildiginde, hizmetin musteriler tarafindan
alinmasi ve kullanimindaki kolaylik da anlagilir. Hizmetler, genellikle alicilarin ayagina
gotiirilmez. Hizmetlerin ayniimaz niteligi nedeniyle, hizmetler degisimin gergeklestigi
yerde, potansiyel miisterilere ulagtinlabilmelidir.

Uygunluk: Hizmetlerin stoklanamama ve bozulabilirlik nitelikleri nedeniyle,
hizmetlerin dogru zamanda ve dogru yerde miisterilere sunulmasi énemlidir. Omegin,
ulagtirma hizmetinin pazarlanmasinda sejrahat acentalan kullamlarak miisteriye hizmet
sunulmasinda  kolaylik  saglanabilir. Basarth  bir  hizmet pazarlamasimn

gergeklestirilebilmesi i¢in her iki unsur da 6nemlidir. ‘&
3.2.5. Kathmalar

Hizmet isletmeleri igin oOmemli bir diger pazarlama karmasi elemam ise
katthmeilardir. Katilimeilar, hizmet personeli ve diger miigteriler olmak iizere tiim insan
unsurunu kapsamaktadir.®® Katihmeilar, yani hizmet personeli ve diger miisteriler bir

hizmetin ulastirilmas: siirecinde énemli rol oynamaktadir.

S2WELLS Alexandr,Air Transportation Management,(ABD,The Wadsworth Publishing
Company,1986), s.286
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3.2.5.1. Miiisteriler

Katilimcilarn birinci unsuni} misterilerdir. Miisteriler, hizmetin {iretim ve sunumu
agamalarinda igletmenin fiziksel é)rtannnda, isletmenin personeli ve diger miisterilerle
bir araya gelir. Isletme permneli&le birlikte diger miigterilerin fiziksel goriintiileri ve
davramglan verilen hizmetin kap/saml ve kalitesi hakkinda miigterinin bir fikir sahibi

olmasim saglar.
3.2.5.2. Personel

Katiimcilann ikinci onemli unsuru ise hizmet personelidir. Hizmeti sunan
personel ile yolcu genellikle yiiz yize iletisim halindedir. Ornegin, bir havayolu
igletmesinde personelle ilk kez kargilasan bir yolcu, o kurum hakkinda belirli bir fikre
sahip olacaktir. Personel bu acidan galigtip: havayolunun temsil eder.** Bu nedenle,
yolcunun sunulan hizmetin kalitesini degerlendirmesinde personelin rolii oldukcga
onemlidir. Hizmet sunan personel, migteriyle ancak yakm bir iletigim kurdugunda,
miisteri beklentilerini karsilayabilecek hizmetleri sunabilir.

. Hizmet, onu sunan personelle iyi, nitelikli ve kaliteli hale gelebilir. Hizmetle ilgili
gefek kullanim ve gerekse satin alma sonrasi miisterinin memnuniyet durumu hizmet
personeline onemli derecede baghidir. Hizmeti sunan personelin miisterinin istek ve
ihtiyaclanyla ilgilenme gekli organizasyonun hizmet sunusundaki basarnisim ve kurumu

imajin etkileyen bir faktoérdiir.
3.2.6. Fiziksel Kanstlar ve Fiziksel Ortam

Hizmetlerin emek-yogun olmas:i nedeniyle, hizmet isgletmelerinde kalite, bir
isletmeden digerine dnemli farkliliklar gosterebilir.*> Hizmetler bu 6zellikleri nedeniyle,

hizmetin satin alinmasi miisteriler agisindan risk tagir.

**UNER, s.9.

3*TORUM Oya, “Sivil Havacilik Hizmetinde Kalite”, Uted Dergisi,S.6,(1996),5.14
BERRY,ZEITHAML ve PARASURAMAN, “A Conceptual Model of Service Quality
For Future Research”, Journal of Marketing, Vol.50, (Giiz-1985), s.115
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Hizmetlerin elle tutulamayan (soyut) nitelifi nedeniyle, miisteriler satin alma
oncesi isletmenin yetenekleri ve kalitesini fiziksel ortam ve fiziki kanitlara bakarak

degerlendirebilirler.*®
3.2.6.1. Fiziksel Ortam

Fiziksel ortam miisterinin satin alma kararina ulagmasinda, satin aldig1 hizmetten
tatmin olmasinda ve hizmeti tekrar satin almasinda énemli bir faktordiir. Fiziksel
ortamun ¢ahsanlann tatmini, verimlilifi ve motivasyonu izerinde etkili oldugu

aragtirmalarla ortaya konulmusgtur. Fiziksel ortamin boyutlart soyle siralanabilir:
i) Ortam Kosullar1 (Cevrenin Isisi, Giiriiltiisii, Isiklandirma, Miizik)

Ornegin, restaurant ve siipermarketleri kapsayan arastirmalarda miizik yaym ve
¢evre dekorasyonunun miisteriyi etkiledigi ve boylece satin aldifi mal miktarim ve
harcadigi para miktanm etkiledigi saptanmigtir. Havayollu isletmelerinde girig ¢ikis
kapilaninin ayrilmasi, miizik yaymi ve dinlendirici 1gtklandirma, g6zii dinlendiren
renklerde dekorasyon yolculan psikolojik olarak olumlu yonde etkilemektedir. Ayrica,
isletmenin ortam kosullar1 aym sekilde galisanlarin basarisi ve ig tatmini tizerinde etkili

olur.
ii ) Fiziksel Ortamin Fonksiyonel Olmasi ve Temizligi

Omegin, ucak seyahatine gikan yolcular, ugagin dis gériniimiinden ¢ok, ucagmn i¢
dekorasyonuna, koltuklarin rahathgi, ve yerlerin, koltuk kiliflarinin, perdelerin, hahilarin
ve tuvaletlerin temizliine dahi dikkat etmektedir. Yolcular seyahatleri esnasinda genis
koridor arali1 ve koltuklarin rahath@: gibi 6zellikleri de seyahat ettikleri havayolunda

aramakta ve bu dzellikler tercihini etkileyebilmektedir.

*SHOSTACK, G.Lynn, “Breaking Free From Service Marketing”,Journal of Marketing,
Vol:41, (Nisan-1995), s.73



19

3.2.6.2. Fiziksel Kamtlar

Fiziksel kamtlar misterinin organizasyonun kimligi veya imaji hakkindaki
dugiincelerinin pozitif hale doniigmesini saglayan somut unsurlari kapsar. Buna bir
omek verirsek, ugak seyahatleri esnasinda yolculara sunulan kurum imaj ve kimligini
yansitan dergiler (THY’da Sky Life dergisi gibi) veya havayolunun ambleminin
lizerinde yer aldi@ kibrit kutulari, kolonyali mendil ve ¢akmaklar gibi sembolik
hediyeler potansiyel mugteri iizerinde bir etki yaratarak hizmetin somutlastirilmasim
saglar. '

Fiziksel kanitlar, boylece miigterinin zihninde ileride hatirlanabilecek imaj, isim
ve renkleri birakarak mugterinin sunulan hizmetleri degerlendirmesinde etkili olur.
Fiziksel kamtlar kavraminda, hizmet igletmesinin olugturdugu kurumsal imaj oldukca
Snemlidir.

Kurumsal imaj, hizmet sunan personelin iniformalarini, hosteslerin giysilerini,
kurulusun logosunu kapsayabilir. Sonug olarak, fiziksel ortam ve fiziksel kamtlar bir
bagka deyisle, isletmenin fiziksel goriintiisii, migterinin algiladi¥ hizmet Kkalitesini

etkiler ve miigterilerin hizmetleri degerlendirmesinde énemli derecede rol oynar.>
3.2.7. Siire¢ Yonetimi

Hizmet igletmeleri igin bir diger pazarlama karmasi elemam da stire¢ yonetimidir.
Siire¢ yonetimi, hizmetin migterinin ihtiyag duydugu zamanda “hazir bulundurulmasi
ve tutarl1 kalitede” sunulmasi konularim kapsar.*® Hizmet pazarlamas: karmasinda siireg
(islemlerin yonetimi) izerindeki en biiyuk etki, teknolojik gelismelerden dolayr
meydana gelmektedir.” iletisimdeki yeniiikler, hizmetin ¢esitlenmesine ve kalitesinin
yiikselmesine yonelik geligmelere yol agmaktadir.

Omnegin, havayolu isletmelerinde bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin

kullamilmasi, bankalarda otomatik para ¢ekme makineleri (Atm) ve elektronik fon

STBITNER Marry Jo, “The Effects Of Physical Sourroundings” Journal of Marketing,
Vol:56 , (Nisan,1990), s.57

38A JMAGRATH, ‘When Services 4P’s Aren’t Enough’, Business Horizons, (Mayis-
Haziran,1986), 5.8

*WOODROOF, s. 78



transfer sistemleri iglemlerin yapilmasinda siireci hizlandiric: bir rol oynar. Buna ek
olarak havayolunda istenilen tarihte rezervasyon yapabilmek i¢in bilgisayar iletigim
aglan ve modemler kullamlabilmekte, boylece hizmet sunanlar oldugu kadar hizmetin
kullanicis: olarak miisterilere de kolaylik saglanmaktadlr.‘“)

4, HIZMET KALITESI KAVRAMI

Giiniimiizde bilgi islem teknolojisinin geligmesi, haberlesmenin hizlanmas: gibi
birgok unsur rekabetin artmasina neden olmustur. Bu nedenle yogun rekabet ortaminda
belirli bir avantaj elde etmek isteyen hizmet isletmeleri icin kaliteli, uygun fiyatta ve
misterinin ihtiyaglarm kargilayabilecek nitelikte hizmetler sunmak 6nemli olmustur.
Boylece, miigteri memnuniyeti de saglanmaktadir. Kalite kavramimn cesitli agiklamalan
asagida yer almaktadr.

.‘I M. Juran kaliteyi “Miisteri ihtiyaglarina ve kullamma uygunluk” olarak
tammlamigtir.

Kalite, herhangi bir Grinin yada hizmetin gesitli ozellik yada
‘spesiﬁkasyonlannm miigterilerin mevcut veya gelecekte ortaya ¢ikabilecek
ihtiyaglarim kargilama yetenegidir.“

Kalite miisterilerin hizmetlerden beklentileridir.*®

Kalite, dizaynmn bir sonucudur; sunulan hizmetlerde miisterinin takdir edecegi
farkhiliklar yaratabilmek ve bu uygulamay1 hergiin aym gekilde yapabilmektir.
Kalite, bir isi ilk defada dogru yapmaktir ve organizasyonun ileride olmak i¢in
benimsedigi bir felsefedir.

Kalite, spesifikasyonlara uygunluktur.

Kalite, miigteri isteklerinin en iyi sekilde kargtlandig1 belirli bir diizeydir.
Kalite, siirekli olarak migteri istekleri dogrultusunda gelistirilmesi gereken

dinamik bir kavramdir.

“WOODROOF, 5.110

“"Nurettin PESKIRCIOGLU, “Toplam Kalite Yonetimi ve 1SO-5000 Standartlar”,
Verimlilik Dergisi, Say:: 7,5.71

“DEMING, 5.39
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4.1. HIZMET KALITESi BOYUTLARI

Hizmet kalitesi tek boyutlu bir konu degildir ve hizmet kalitesini agiklamak iiriin
kalitesine gore ¢ok daha zordur. Hizmet kalitesinde olu$abilecek bir artig hizmetin
cesitli boyutlaninda meydana gelebilecek kalite artiglarinim bir bilesimi olacaktir. Bu
nedenle, hizmet kalitesini agiklamaya caligan gesitli ¢aligmalarin incelenmesi yararh
olabilir. Hizmet kalitesi boyutlan hakkinda farkli arastirmacilanin gériigleri asagida

incelenmektedir.
Tablo 3
Hizmet Kalitesi Boyutlan

Christian Gronroos: Lehtinen ve Lehtinen:
Fiziksel kalite Teknik kalite
Etkilesimci kalite Fonksiyonel kalite
Firma imaj1 Firma kalitesi
Parasuraman,Zeithaml Berry: Sasser, Olsen, Wycaff:
Teknik kalite Materyal diizeyi
Giivenilirlik Tesisler
Miisteriye cevap verebilme Personel
Giivence

Kaynak: Sevgi Ayse OZTURK, “Hizmet Isletmelerinde Kalite Boyutlan”,
Verimlilik Dergisi, S.2, (1996), 5.70

4.1.1.Christian Grénroos Adh Arastrmacimn Hizmet Kalitesini Tammmiamas:

Hizmet kalitesi bilesenleri teknik kalite, fonksiyonel kalite ve firma imaj1 olarak
tammlamustir. Gronroos’a gore, teknik kalite, migterinin sunulan hizmetten elde ettigi
ciktidir.® Teknik kalite, kaliteyi giivenceye alacak sistemlerin, prosediir ve tekniklerin

uygulanmasi sonucu elde edilebilir.

B OZTURK, s.72



Fonksiyonel kalite ise miisteriye nasil hizmet edildigi, miisterinin hizmet personeli
ve gesitli sistemlerle kurdugu etkilesimin niteligidir. Omegin, bir havayolu igletmesinde
uguga hazirlanan bir ucak, ber tirlii bakim yapilmus ve teknik kalite yoniinden iyi bir
durumda olabilir. Ancak, hizmet sunan personel miisteriye karsi giler yiizli
davranmiyorsa, miisterinin problemlerine yeterli ¢dziimleri iretemiyorsa, yapilan
islemlerde dakiklik unsurunu g6z ardi ediyorsa fonksiyonel kalitede bir aksaklik
olacaktrr.

Teknik kalite ne kadar iyi olursa olsun, fonksiyonel kalitedeki bu tiir aksakliklar,
yolcular tarafindan tolere edilemez ve affedici yaklagimlar iglemez. Toplam kalitede bir

azalma goriilir ve firma imaj1 bu durumdan etkilenir.

4.1.2. Lehtinen Ve Lehtinen Adh Arastrmaciarm Hizmet Kalitesini Tammmlamas:

Lehtinen ve Lehtinen adh arastirmacilar, ¢alismalaninda ig¢ farkli kalite boyutu
kullanmustir. Bu kalite boyutian sunlardir.**

Fiziksel Kalite: Hizmetin fiziksel yonlerini kapsar. Havayolu isletmesi icin
hizmetlerin sunuldugu terminal, tesisler ve ugaklar gibi.

Firma Kalitesi: Havayolu igletmesinin imajim ve profilini yansitir.

Etkilesimci Kalite: Yolcularla perso;iel_ arasindaki etkilesim ve yolculann diger
yolculara konuyu iletmesi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenle, personelin nitelikli

olmas: ve miigterilerle etkilesiminde hoggoriilii ve toleransh davranmasi 6nemlidir.
4.1.3. Parasuraman, Zeithaml Ve Berry’nin Hizmet Kalitesini Tanunlamas:

Parasuman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesinin 5 boyuttan olugtugunu ileri
siirmiigtiir.*’

Giivenilirlik : Miisterinin hizmet sunan isletmeden 2-Pé:klentisi onceden belirlenen
zamanda ve ilk defada dogru olarak sunulan hizmetlérdir. Havayollarinda ugaklarin

onceden belirtilen zamanda kalkmasi ve inmesi, ugus esnasinda sunulan ikram

“OZTURK 5.73
A. PARASURAMAN, A. ZEITHAML, L. BERRY, “A Conceptual Model Of Service
Quality For Future Research”, Journal of Marketing, Vol:49 (Giiz -1985), s.44



hizmetlerindeki zamanlama (misteri yemegini bitirmeden tabaginin alinmamas1)
onemlidir.

Empati (Personelin Kendisini Miisterinin Yerine Koyabilmesi) : Miisterinin
ihtiyaglanim anlamak ve bilmek miisteriye 6zel bir ilgi gostermek anlamma gelmektedir.
Dizenli baza misterileri kisisel olarak tammay1 igermektedir. Ornegin, kontuarda bilet
almaya gelen yolcuya ismiyle hitap etmek miisteride olumlu izlenim birakabilir.

Fiziksel Kamtlar : Hizmeti fiziksel olarak temsil eden unsurlardir. Fiziksel
tamklar, personelin Gniformas: gibi. Hizmeti fiziksel olarak temsil eden seyler (plastik
kredi kart1 gibi) ve hizmet tesisindeki diger miisteriler de hizmeti fiziksel olarak temsil
etmektedir.

Miisteriye Karsihk Verme: Personelin miisteriye istenilen hizmeti saglama
konusunda hazir ve istekli olugunu belirtir. Omegin, siparis edilen bir yemegin hemen
servis yapilmasi , miigterinin bir isteginin hemen yerine getirilmesi gibi.

Giivence: Cahsanlann bilgi ve nezaketi ile giiven unsuru olusturmasidir. Personel
yolcu ayirt etmeksizin tiim yolculara esit nezaket gosterilmesi beyefendi / hammefendi
gibi hirmet ifade eden sozcikler kullanmasi yolcuda giiven unsurunu yaratabilir.

Miisteriler bu giiven unsuruna dayanarak kurulusla uzun vadede etkilesime girebilir.

42, HIZMET KALITESI KAVRAMININ BIR MODEL YARDIMIYLA
ACIKLANMASI

Hizmet kalitesinin bir hizmet isletmesinin miisteri beklentilerini kargilayabilme ya
da beklentilerin ustiinde kaliteli hizmet sunabilme yetenegi olarak tamimlanabilecegi
daha once belirtilmigti. Hizmet igletmesi agisindan sunulan hizmetin kalitesinin
mugteriler tarafindan nasil algilandiginin ve degerlendirdigini bilmek onemli olabilir.
Hizmetlerin tiirdes olmamasi nedeniyle, hizmetlerin performansinin miisteriden
mugteriye degistigi daha once de vurgulanmugti. Gronroos’a gore, hizmet sunan bir
isletme hizmetlerin miisteriler tarafindan nasil degerlendirilecegini bilirse, miisterinin
degerlendirmelerini istenilen yonde etkileyebilme imkanina sahip olur.

Parasuraman-Zeithaml ve Berry adli aragtrmacilar hizmet kalitesinin miigterinin

beklentileri ile gercek hizmet performansimn kargilagtirilmasi sonucu olustugunu
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belirlemisler ve bu amagla bir hizmet kalitesi modeli gelistirmislerdir.* Gelistirilen bu
hizmet kalitesi modeline gore, miisterinin hizmet beklentisinde agizdan agiza sdylenti
ve iletigimin, kisisel ihtiyaglarin ve gegmis deneyimlerin dnemli diizeyde etkisi vardir.
Ornegin, havayolu sektoriinde, migterinin  orgiitten bekledigi hizmeti, miisterinin
gegmiy deneyimi, kisisel ihtiyaglani ve arkadas ve yakinlarindan duyduklan
etkilemektedir. Miisterinin bekledigi hizmeti etkileyen bir diger husus ise, digsal
iletigimler, 6rnegin reklamlar aracihigiyla misteriyle iletilen mesajlardir. Bu modele
gore, miisterilerin kaliteyi algilayislari, hizmet isletmelerinde meydana gelen 4 degisik
fark nedeniyle olusmaktadir.*’
Sekil 1: Genel Hizmet Kalitesi Modeli

Adizdan Kisisel Gegmis
agiza Gereksiniml deneyimler
iletigim

v

————P Beklenen
————— » Hizmet

+

m ! Digsal
5 -7 letisimler

Fark 5

II‘ . 7
may'nit;nml 4 -~ Fark4

Fark 3 A
Algilanan

Hizmet Kalite

T

Yoénetim- Miigteri
L——_——-p beklentilerini nasil
algilamstir

Kaynak: A. Parasuraman, Valarie A. Zeithaml, L. Berry ‘A Conceptual Model
Of Service Quality For Future Research’ ,Journal Of Marketing, Vol:49 (Fall-
1985) s.44

Fark 1
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Fark 1: Misterinin beklentileri ve yonetimin bu beklentileri algilayisi arasindaki fark
misterinin hizmet Kkalitesi komusundaki degerlendirmesini etkileyecektir. Ornegin, bir
havayolu igletmesi icin hizmet kalitesi konusunda ugaklarn teknik yonden giighi olmasimn
ve bakimlarmin diizenli yapilmasinn 1.derecede onemli faktor oldugumu diigiinelim.
Yolcunun beklentileri ise luzh hizmet, ¢aligma saatlerinin genis olmasy, ikram hizmetlerinde
sunulan yemeklerin lezzeti, personelin giiler yiizlii olmasi gibi nitelikler olabilir. Bu
durumda, musterinin beklentileri ile yonetimin bu beklentileri algilayisi arasinda bir fark
olusacaktir. Bu fark 1. Farki olusturmaktadir.

Fark 2:Y6netimin miisteri beklentilerini algilamasi ile, firmamn kalite spesifikasyonlan
arasindaki fark migterinin goriis agisindan hizmet kalitesini etkileyecektir. Hizmet
isletmesinin algiladift miigteri beklentilerini hizmet kalitesi spesifikasyonlaria
doniigtirmesi onemlidir. Ancak, hizmet isletmesi, elindeki kaynaklarla algilann her

zaman hizmete donigtiiremeyebilir. Dogru doniigtiirmemis ise bu fark olugur.

Fark 3: Fark 3 i¢in, hizmet kalitesi spesifikasyonlan ile miisteriye fiili olarak ulastirilan
hizmet diizeyi arasindaki ugurum da denilebilir. Yoénetim, baz1 hizmet standartlar:
olusturmus olabilir. Ancak, hizmetin ulasgtinlmas: esnasinda olusan aksakliklar veya
cesitli nedenlerle bu standartlara uyulamamas: nedeniyle fark meydana gelebilir.
Omegin, ucagm belirli bir zaman icinde kalkacagina dair standart belirlenmesine
ragmen yagmurlu, firtinali, hava kosullant sebebiyle ucagin rotarli kalkmasi sonucunda

ulagtinian hizmet diizeyi arasinda bir ugurum meydana gelebilir.

Fark 4: Hizmet igletmesinin hizmetin ulastirtimasinda yapabileceginden daha fazla
vaatte bulunmasi ve yerine getirmemesi durumunda Fark 4 meydana gelebilir. Ornegin,
kitle iletisim araglannda verdigi reklamlarda, dakik ve gileryiizlii personeli, diirist
hizmet sunmayi ilke edinen bir havayolu sirketi olduklarim vurgulayan bir kurulusu
diisiinelim. Havayolu isletmesine bu beklentiler ile check-in islemlerini yaptimak i¢in
gelen bir yolcu, check-in kuyrugunda bekletilir, ikram hizmetleri konusundaki ufak bir
ricas1 yerine getirilmez ise yolcu bekledigi hizmet kalitesini bulamamus olur ve Fark 4

meydana gelebilir.



Fark 5: Tum bu farklar nedeniyle, miisterinin bekledigi hizmet kalitesi ile algiladig:
hizmet kalitesi arasinda bir fark olugabilir. Bu fark yine muigterinin bekledigi hizmet
kalitesini bulamamasindan kaynaklanmaktadir. Miisterinin hizmetten beklentileri
karsilanmigsa, hizmet misteri agisindan tatminkardir. Aksi durumda miigterinin
hizmetten memnuniyeti disik olacaktir. Hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
musterilerin ihtiyag ve beklentileri kritik faktorler olarak onemlidir. Hizmet kalitesi
aragtirthrken, mugteri ihtiyag ve beklentileri farklilagabilir. Bireylerin ihtiya¢ ve
beklentileri farkli oldugundan, musteriler hizmet kalitesini degerlendirmede farklh
kriterlere  sahiptir. Hizmetlerin elle tutulmaz niteli§i nedeniyle hizmet kalitesinin
olgiimii ve degerlendirilmesi oldukga giigtiir.*® Ancak hizmetin tanimlanmasi ve hizmet

kalitesinin 6l¢giilmesinde en uygun yaklagim, miigteriye yonelik yaklagimlardir.

5 HIZMET KALITESININ ARTTIRILMASININ HIZMET iSLETMELERINE
SAGLADIGI AVANTAJLAR

Kaliteli hiZzmet sunma, giniimiiz rekabet kosullarinda hizmet isletmelerinin
elindeki oldukea giiglii bir silahtir. Kaliteli hizmet sunma konusunda belirli bir itibara
sahip kuruluslar hizmet pazarinda bagarih bir avantaj elde ederler.*’ Hangi hizmet olursa
olsun, hizmet kalitesindeki ortak unsur kalitenin miigterinin algilayigina bagh
olmasidir.>® Misterinin iyi ya da kotii hizmete olan tepkisi hizmet sektoriinde hemen
ortaya ¢ikar.”* Bu nedenle, miisterinin hizmeti algilamas: ve hizmet konusundaki yargist
hizmet igletmesinin bagarisini etkileyecektir.

Hizmet kalitesinin arttirilmasi isletmelere maliyet Gstiinliigu saglar. Kalitesizligin
maliyeti gercek anlamda iglerin birinci defada baganlamamasi nedeniyle katlanilacak
olan maliyettir.’> Hizmet igletmesinde hata ve kusurlar isletme agisindan pahaliya mal

olabilir. Bir hata ne kadar uzun siire diizeltilmez ise diizeltme maliyeti o kadar artar.

“pARASURAMAN, ZEITHAML, BERRY,s.338

“UNER,s.6 :

%7 COOPERS ve W.LYBRAND, “Four Ways To Make Services More Tangible” Business
Horizons, (Ekim-Aralik,1992), s.54
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Kalitenin zayif olusunun maliyeti bazen daha pahali oldugundan finansal
problemler ortaya gikabilir. Biitiin bu nedenlerden dolayy, kaliteye 6ncelikli olarak onem
verilmesi karlihk iizerinde dogrudan bir etki yaratir>> Miigteriye sunulan hizmetlerin
kalitesi ve degeri mugteri memnuniyetini biiyilk olciide etkiler. Hizmet degeri,
miisterinin hizmetten beklediklerine ve algiladiklarina baglidir.

Hizmet degeri, sonu¢ olarak misteriye bir fayda saglar. Organizasyonun,
misterinin bireysel ihtiyaglanhl kargilayabilecek standartta hizmet sunmasi ile miisteri
memnuniyeti biyik olgiide artacaktir>* Miisteri memnuniyetinin direkt bir sonucu
olarak da miisteri baghligi olusur. Belli bagl hizmet igletmelerinden bazlan, cesitli
anketler vasitastyla miigteri memnuniyetini 6l¢meye ¢aliymaktadir.

Omegin, Xerox firmasi, Griin ve hizmetten saflanan memnuniyeti 6lgmek
amaciyla 480.000 kisiye anket uygulamstir.>® Uygulanan bu anketlerde miigterilerden
irin ve hizmetten memnuniyet diizeylerini bir Olgek iizerinde degerlendirmeleri
istenmigtir. Olgek iizerindeki puanlama soyledir (Cok Tatminkar-5 puan, Tatminkar-4
puan, Memnun-3 puan, Az Memnun-2 puan, Memnun Degil-1 puan).

Xerox firmasinin amaci, %100 oraminda (4 puan veren-tatminkar) ve yil sonunda
ise (5 puan veren Cok Tatminkar) miisteri kitlesine ulasabilmektedir. 1991 yilindaki
anket analizi ¢aligmasinda, Xerox iiriin ve hizmetlerine 5 puan veren miisterilerin 4
puan veren miisterileri gére Xerox uriin ve hizmetlerini 6 kez daha fazla talep etmeye
istekli olduklan goérilmigtiir. Bu analiz, Xerox firmasinin g¢abalani (5 puan veren
taraftar) miigteri grubu olugturmaya yonlendirmigtir. Xerox yonetim kadrosu, 1996 nin
sonun kadar miigteri tatminini garantileyebilmek igin hizmet kalitesi diizeyini
yukselterek %100 oraninda taraftar miisteri grubu olusturmay: ve memnun olmayan
miigteri grubunu azaltmay: amaglamaktadir. Bu 6mek ile , hizmet kalitesindeki artigin
miisteri memnuniyetini arttirmas1 ve kuruluglarin rekabet¢i ustinlik saglamalan

agisindan 6nemi vurgulanmaktadir.

3WOODROOF,s.89

541 James HESKETT ve Jones O.THOMAS, “Putting the Service-Profit Chain to Work”,
Harvard Business Review, (Mart-Nisan,1994), 5.585
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6. HIZMET KALITESININ ARTTIRILMASI iCiN GEREKLI CABALAR

Bir hizmet igletmesinin hizmet kalitesini artirabilmesi i¢in ¢aba gdstermesi gerekli
onemli konular sunlardir.* |

- Hizmet igletmesinde hizmet kalitesinin ortak bir tamtminin yapilmasi

Hizmet isletmesinde kalite diizeyini artirmak i¢in sistem olugturulmasi

Hizmet isletmesinde hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasi

Hizmet kiiltiirtniin stirekliliginin saglanmasi
6.1. HIZMET KALITESININ ORTAK BiR TANIMININ YAPILMASI

Organizasyondaki tim ¢alisanlar hizmet kalitesinin a¢ik bir tamimim
yapabilmelidir. Omnegin, basarih bir fast food restaurant olan Mc. Donalds tiim
personele yazili olarak iletilen ve tiim personelce agik olarak bilinen hizmet kalitesinin
tamm sayesinde mugterilerine tutarh hizmet kalitesi sunabilmektedir. Hizmet

igletmesinin basarisi i¢in anahtar faktorlerden biri de hizmet kalitesinin tanimlanmasidir.
6.1.1. Her Bir Hedef Miisteri Grubu Icin Hizmet Gereksinimlerini Tammiamahdar.

Omegin, Avrupa’daki bir havaalanindaki bir Catering (yemek) sirketi, gesitli
kesimlerden gelen (isadamu, turist, yerel ofis gorevlileri gibi) miisterilerin sunulan
hizmetlerden memnuniyet durumu hakkinda bir aragtirma yapmistir. Miisteriler arasinda
yapilan bu aragtirma sonucu, bir havaalam restorammnda 2 tip miisteri oldugunu
gostermistir.”’

1. grup: Acelesi olan miigteriler

2. grup: Acelesi olmayan misteriler

Her iki tip miigteri grubu da seyahatten Once veya sonra stresi azaltabilme
(dinlenebilme) amacindadir. Sonug olarak, catering sirketi stresi onleyici hizmetler
sunma yoluna gitmistir. Ornegin, acelesi olmayan miisterilere yonelik self-servis

hizmetler verirken, acelesi olan miisteriler i¢in hizli ve dakik bir hizmet anlayisla hizmet

S*HESKETT ve THOMAS , 5.587
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sunmustur. Ucuglar hakkindaki bilgilerin restoranda goriilebilir bir yere koyulmasim
saglamustir.

6.1.2. Hizmet Gereksinimleri Ve Hizmet Kalitesinin Tanmm icin Gerekli Know-How
Yazih Hale Getirilmelidir:

Hizmet kalitesini gelistirme siirecinin 6nemli bir bolimi de uygun hizmet
standartlarmin olugturulmasidir. Béylece kaliteli hizmet sunma konusunda 6nemli
adimlar atilabilir. Omegin, Isvigre’de Avrupa kokenli bir bankada 150 sayfa hizmet
kalitesi standartlarindan bahsedilmektedir. Her bir hizmet kalitesi standardi igin bir
sayfa ayrilmistir.”® Bu standartlar, miisteriye dakik hizmet sunulmast, calan telefonlara
ilk 2 dakikada cevap verilmesi gibi standartlardur.

6.2. HIZMET ISLETMELERINDE KALITE DUZEYINI ARTIRMAK iCIN SISTEM
OLUSTURULMASI

Bir hizmet isletmesinde, miisteri hizmetleri ve kalite diizeylerinin yénetimi,
yOneticinin karstlagtify en gii¢ konulardan birisidir. Giintimiizde hizmet igletmelerinin
cogu miisterilere belirli bir kalite diizeyinde hizmetler sunabilmek i¢in bir sistem
gelistirme miicadelesi igindedir.”® Hizmet sunan birgok isletme (6rnegin, bankalar,
havayolu igletmeleri, iletisim girketleri’nin) yoneticileri bir miisteri hizmetleri program:
veya hizmet sistemi kurmaya ¢aligmaktadir.

6.3. HIZMET ISLETMESINDE HIZMET KULTURUNUN OLUSTURULMASI

W. Edward Deming, J M. Juran ve Philip Crosby gibi ¢ok sayida kalite uzmam
kaliteyi yiikseltme ¢abalanmn 6n kosulu olarak bir hizmet kiiltiri olusturmanin
onemini vurgulamaktadir. Kurulug i¢in hizmet kultiiri gelistirilmesi ciddi ve onemli bir
nitelik tagir. Bir igletmede hizmet kiiltiiriiniin olugmasi i¢in en 6nemli normlar

personelin hizmet-yonlii olmasi ve miigterinin istek ve ihtiyaglanyla ilgili olmasidur.

S®HESKETT ve THOMAS , 5.591
PHESKETT ve THOMAS , 5.592



Hizmet kiltirinin olustugu sirketlere 6mek olarak, SAS Havayollan, Walt
Disney organizasyonu, Nordstram magazalar1 gosterilebilir.*® Giiniimiizde isletmelerin
¢ogunda yerlesmis bir hizmet kiltiirii mevcut degildir. Hizmet kiiltiiriiniin olusturulmasi
icin gelistirilmesi gerekli 3 alan sunlardir:

-lyi bir hizmet sunabilmek icin 6rgiit yapisma iligkin ihtiyaclar vardir. Organizasyonun

yapisi, (formel / informel olarak) iyi biri hizmeti desteklemelidir.

-Iyi bir hizmetin sunulabilmesi i¢in insan kaynaklanimn gelisimi stratejik ve hizmetin

kalitesini etkileyen degigkenler olarak bilinmelidir

-Yoneticiler ve damsmanlar hizmet-yonhi ve miisteri-bilingli personeli aktif olarak

desteklemelidir. Boylece organizasyon i¢in rekabetgi bir avantaj olusturulabilmelidir.

6.4. HIZMET KULTURUNUN SUREKLILIGININ SAGLANMASI

Hizmet kiltirii bir kez olusturulduktan sonra siirekli olmas: beklenir. Hizmet
kiltiriinin siirekliliginin saglanabilmesi i¢in; yoneticiler ve damgmanlar astlarini tegvik
etmeli, iletisim kanallarim1 agik tutmali, geri bildirimlerini diizenli olarak astlarina
ulagmasim1 saglamalidir. Hizmet kiiltiiriiniin korunmasi igin 6nem verilmesi gerekli
konular sunlardir: '

-Yoneticiler, yonetim metotlarimin destekleyici olmasim1 saglamaya ve hizmet

yonlii personel sayisim artirmaya ¢aligmalidir.

-Caliganlarin siirekli bilgi ve geri bildirim almalarim saglamalidir.

7. HIZMET KALITESININ ARTIRILMASINDA PERSONELIN ROLU VE
6 .

Hizmet pazarlamasi karmasinda besinci bilesen insan faktoridir. Boylece,
personelin hizmet sunmadaki roliiniin 6nemi de ortaya konulmug olur.®" Hizmet
isletmelerinde miisteriyle temas halinde olan veya olmayan tiim personel, sunduklari

hizmete kalite katabilme sansina sahiptir.

Owilliam R.GEORGE ve Christian GRONROOS, ‘Developing Customer-Concious
Employees at Every Level: Internal Marketing”, Long Range Planning, (1996), s.89
! GEORGE ve GRONROOS, 5.90
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Misterilerin biyik bir kism, bir drin ya da hizmet hakkindaki goriislerini
iletisim kurduklan personelin kendilerine yaklagim bigimine goére olusturmaktadir.
Misterilerin  kaliteyi algilayis diizeyi hizmeti sunan personelin eylem ve
davramglanindan etkilenmektedir. Hizmeti sunan personelin miigterinin istek ve
ihtiyaclanyla ilgilenme sekli isletmenin hizmet sunusundaki basanisini etkiler. Bu
nedenle, yonetim; personeline miisterilerin artmasim saglayacak birer potansiyel

olduklar: diigiincesi agilamahdir.
7.1. HIZMET KALITESI VE ICSEL PAZARLAMA KAVRAMI

I¢sel pazarlama kavramimn ana fikri calisan personelin bir i¢ miisteri olarak,
yapilan islerin ise igsel urGnler olarak goriilmesi ve hizmet igletmesinin amagclarim
belirlerken, igsel miigterilerin ihtiyag¢ ve isteklerinin karsilanmas: konusuna da 6zen
gosterilmesidir.* Igsel pazarlama kavramu, ozetle bir firmamn insan kaynaklarnm
pazarlama perspektifine dayali olarak yonetimi felsefesidir denilebilir.®® Hizmet
isletmesinde ¢aliganlara yonelik bu tiir bir yaklasim ile hatalarin ve ¢atigmalarin
azaltilmasinin yam sira verimliligin artmasi ve personelin isten sagladifi memnuniyetin
artmasi saglanabilir.

Isletmeler dis miisterileri “geleneksel miisteri” olarak belirlerken ¢alisan personeli
de “i¢sel miisteri” olarak kabul edebilir. Hizmet isletmesi eger “i¢ miisteriyi” yani
caligan personelini motive ederse, personelin sundugu hizmetlerde bir kalite artisn
meydana gelir. Boylece dig miigteriye sunulan hizmet kalitesinin de artmasi saglamr.
Hizmet igletmesinin hizmet kalitesine dayali olarak rekabet¢i bir avantaj olusturmast
ancak miisteri memnuniyetini artiran ¢aligmalara tim personelin katihminin
saglanmasiyla miimkiin olur® Bu durumda en biyiik rol orta kademe yonetime
diismektedir.

Yoneticilerin miisterilere agirlik vermesi sonucunda, mugteriler memnun olur,

uriinlerin ve hizmetin kalitesi yukselir, sikayetler azalir ve i§ hacmi artar.

%21 eonard, L BERRY, “The Employee as Customer”, Services Marketing, (Englewood
Cliffs: Printence Hall Inc.,1996), 5.271.

SOZTURK, “Hizmet Pazarlamasindaki Gelismeler Cercevesinde Igsel Pazarlama
Kavramr”, Acik OBretim Fakiiltesi Dergisi, C.2, S.1, (Bahar,1996), 5.8
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Boylece hizmetler daha siiratle ve zamamnda miisteriye ulagtinlarak isletmenin
itibart da artar. Calisanlara yénelik uygulanan programlar ise hatalarin ve gatigmalarin

azalmasiny, etkinlik ve verimliligin artmasim ve isgiiciiniin tatmin olmasim saglar.%

8. KALITELI HIZMET SUNAN LIDER KONUMDAKI HIZMET
ISLETMELERI VE ORTAK NITELIKLERI

21.yy’da baganya ulasacak ve hizmet kalitesinde lider konuma gelebilecek olan
isletmelerin, sunduklari hizmetlerde algilanabilir bir farklilik yaratan isletmeler olacag:
soylenmektedir. Ozellikle miisteri hizmetleri konusunda, bir farklilik olusturulabilmesi
basariya giden yolda atilacak onemli bir adim niteligindedir. Cogu hizmet igletmesi,
sunduklan trin ve.hizmetlerde bir farklibk olugturmayi, musteri-yonlii olmak yoluyla
gergeklestirmiglerdir.

Diinya ¢apinda hizmet sunan lider konumdaki hizmet isletmelerine 6rnek olarak

su isletmeleri verebiliriz:

- HAVAYOLLARI - AMERIKAN-UNITED

- BANKALAR - CITICORP,CITIBANK

- EGLENCE SEKTORU - WALT DISNEY

- FAST FOOD RESTAURANTLAR - MC.DONALDS

- BILGI SUNMA HIZMETLERI - IBM

- SIGORTA SEKTORU - TARTFORD,JAN MANCOCK
- ARABA KiRALAMA HiZMETLERI - AVIS-HERTZ-NATIONAL

- PERAKENDE SATIS - SEARS, SPEIGEL
Kaynak: Desatnik Robert L. ,“Managing Customer Service For The 21* Century”,

Journal Of Quality and Participation, (Haziran, 1994), s.32

Lider konumdaki hizmet isletmelerinin ortak 6zellikleri asagida incelenmektedir.

Bu inceleme i¢inde havayolu isletmelerinden de bir 6rnek bulunmaktadir.

Robert, MAC GRATH, “Strategy is Different in Service Business”, Harvard Business
Review, Vol: 56, (Temmuz-Agustos,1992), s.156



-Basarth Hizmet isletmelerinde On-Biiro Personeline Insiyatif Verilmekte ve Kaliteli
Personel Tliskileri Olusturulmasma Ozen Gosterilmektedir.

Bagarih hizmet isletmelerinde yonetici ve damigmanlar 6n-biiro personelinin aktif
olarak desteklenmesine 6nem vermektedir.*® Ciinkii, 6n-biiro personeli miisteriye en
yakin olan ve onu en iyi anlayan personeldir. Bu nedenle personelin miisteri
memnuniyetini saglayabilmek icin insiyatif almasiu saglamak Onemlidir. Insiyatif
alma, yanhgliklan diizeltme, aktiviteleri degistirme, daha iyi igler yapabilmek icin
potansiyel gii¢ saglamaktadir.

On-biiro personeli kendisinin organizasyonun 6nemli bir parcasi oldugunu
algilayarak olumlu hisler tagirsa, boylece olumlu tutum ve davranislartyla misterinin de
olumlu hisler tagimasim saglayacaktir. Yoneticiler, bu en 6nemli konumdaki personeli
tesvik etmeli, insiyatif vermeli ve desteklemelidir. Sonu¢ olarak 6n-biiro personeli,
miigterilere daha sakin ve kararh bir tutumla yaklagimda bulunmaya hazir olacak,
¢ikabilecek problemlieri diizeltebilecek insiyatife sahip olacaktir.

Bagariht hizmet isletmelerinde orgitin yapisi, formel/informel olarak iyi bir
hizmeti desteklemektedir.” Birgok arastirmalarda, ¢alisan personel iligkilerinin miigteri
iligkilerine bir ayna gibi yansidigy fark edilen bir 6zelliktir. Bir bagka deyisle, 6rmegin,
firmanin iist yonetimi ¢aligan personeline ilgi ve alaka gostermedigi taktirde, personel
de firmanin miigterilerine ilgi ve alaka gosteremeyecektir.

Kaliteli hizmetler sunan hizmet isletmelerinde, diizenlenen haftalik personel
toplantilarinda, personelin hizmet zincirindeki hayati Snemi vurgulanmakta ve
yoneticiler personelini bir “igsel miigteri” olarak gormektedir.®® Yoneticiler, igsel
miigteri olarak tanimladig) personelinin istek ve ihtiyaglarini en iyi sekilde karsilayarak
dis misterilerini memnun edebilme kabiliyetini artirmaktadir. Boylece, sunulan‘

hizmetin kalitesinde de artiglar goriilir.

%Robert L. DESATNIK_ “Managing Customer Service For The 21* Century”, Journal of
Quality and Participation, (Haziran-1994), s.31-35

S’DESATNIK s.34

DESATNIK s.35



-Bagarth Hizmet Isletmelerinde Personel, Miisteri Memnuniyetini Hedef
Edinmektedir.

Miisteriyi hedef edinmek ve miigteri memnuniyetini hizmet kalitesini gelistirmek
i¢in anahtar olarak gérmek hizmet isletmesinin bagarisi agisindan 6nemlidir. Miisterilere
Ozen gosterildigi taktirde misteri baglilig: da artacaktir. Kendilerine 6nem verilen ve
Ozen gosterilen niﬁsteriler bu durumu agizdan agiza iletisim yoluyla diger miisterilere
yayacaktir. Basarili hizmet igletmeleri miisterilere verdikleri 6nemi su konulara énem

vererek gostermektedir.
i ) Miisteri Sikayetlerini Iyi Yonetebilmek.

Uriin yada hizmetten hosnut olanlarin bu durumu sadece 4-5 kigiye, hognut olmayan
miisterilerin ise bu durumu en az 10 kisiye ilettikleri aragtirmalaria ortaya konmustur. Bu
agidan sikayetlerin ele alinmasi migteri odakh bir kurulus igin oldukga onemlidir. Sikayet
eden miisteri, sizi seven ve problem hakkinda somut eylemler yapilmasim isteyen kisidir. Bu
nedenle miisteri sikayetleri iyi yonetebilmek olduk¢a onemlidir.

ii ) Miisterileri Isletmenin Yildiz1 Haline Getirebilmek.

American Express sirketi, misterilerin isletmenin yidiz1 yapan kuruluslann
mitkemmel bir ornegidir. Bu sirkette, miisteriye ismiyle hitap edilmekte ve kendisini

ailenin bir ferdi gibi hissetmesi saglanmaktadir.
iii ) Miisterilerin Gériis A¢isim Sormak.

Miisteri memnuniyetiyle ilgili siirekli aragtirmalar veya derinlemesine kalitatif
¢aligmalar hizmet kalitesinin artinlmasi ve olumsuzluklarin giderilmesi agisindan
onemlidir. Bu aragtirmalanin hangi siklikla yapilmasi gerektigi duzeltme faaliyetinin
hangi siirede alinacagina bagh olacaktir. Ornegin, Swissair bu tiir miigteri memnuniyeti

aligmalarim 3 aylik donemler halinde yapmaktadir.

®OZTURK, 5.77



iv ) Miisterilere Hizmet Garantisi Sunmak.

Hizmetlerin elle tutulamayan soyut nitelifi nedeniyle hizmetlerde talep eden
kisiye garanti verilmesi gereklidir. Miigteriye garantili hizmet sunan isletme olarak
Domina’s pizza ornegini gosterebiliriz. Domino’s sirketi, pizza servisinin 30 dakika
i¢inde sunulacagim ve eger ulasimda gecikme olursa fiyatimn da 3$ daha az bir fiyatla
sunulacagim garanti etmektedir. Domina’s pizza garanti konusunda bir adim daha ileri
giderek miisteriye sunulan pizza lezzetli degilse, yeni bir tanesiyle degistirilecegini ya -

da miisterinin parasinin iade edilecegini taahhiit etmektedir.

v) Bir Hizmeti Sunma Sisteminin Tasarmm Asamasmda Miisterinin Fikrinin

AllInmasi

Cogu kez hizmet igletmeleri dizayn asamasinda miigterinin isteklerini géz 6niine
alacak zamamn olmamasi nedeniyle miisterinin hosgoriiyle bakmadig hizmet sunma
sistemleri kullanmaktadir. Omegin, Fransiz demiryollann rezervasyon sisteminde
koltuklarin yerlegtirilmesi sirasinda yolculara fazla bir alan aynimamugtir. Yolcular
seyahatleri esnasinda oldukca az sayida kompartmanlarda kendilerini stkigik ve rahatsiz
hissetmektedir. Bu gibi sonuglarla kargilagmamak igin hizmet sunma sistemlerinin

dizaym esnasinda miisterinin kullamimina uygunluk konusu diginilmelidir.

- Basanh Hizmet Isletmelerinde Ust Yonetim Personele Gisterilen Ilginin Personelin
Miisteriyle Olan liskilerine Yansiyacagmm Bilincindedir.

Hizmet isletmesinde, iist yonetimin personeline bazi olumlu mesajlar iletmesi, igi
ve alaka gostermesi personele de aynen bir ayna gibi bunu miisterilerine yansitmasini
saglayacaktr” Bu konu soyle aciklanabilir. Hizmet isletmesi yoneticilerinin
personeline yaklagimi su sekilde olmalidir.

-Isletmemizin ¢aligan personéli olarak problemleriniz nelerdir, Gst yonetim olarak

bu problemleri nasil ¢ozebiliriz?

OZTURK 5.77




-Beraberce calistifimuz sirkette ne olup bittiSinden tiim personelimizin haberdar
olmasini istiyoruz.

-Isletmede calisan her birimiz, birbirimizin kararlarin destekleriz.

-Herbirimiz, c¢alistigimz girkette olan biten tiim olaylarin sorumlulugunu
paylasmz.

Personelin migteriyle iliskilerinde bu mesajlan kullammi soyle gergeklesir.

-Size gergekten nasil yardimei olabilirim?

-Gorevimi icra edebilmek icin yeterli mesleki bilgi ve yetenege sahibim ve size
yardim edebilmek benim igin bir zevktir.

-Sirketime ve diger tiim personelimize sozlerimizi yerine getirecegimize dair

guvenebilirsiniz.

-Basanih Hizmet Isletmelerinde Personelin Davramslarmt Olumlu Faaliyetlere
Déniistiirebilmek I¢in Performans Standartiar Olusturulmustur.

Personelin miigterilere karg1 nazik, iyi ve kibar olmasi yeterli olmayabilir. Sunulan
hizmette iistiinliik saglanabilmesi igin ayrintili performans standartlari belirlenmelidir.
Bu performans standartlari, hizmet ustinhigiona gerceklestirmek i¢in ne gibi sartlann
bulunmas: gerektigini tanimlar. Mary Kay Cosmetic’in kurucusu Mary Kay Ash’e gore,
personelin belirli bir hedef sahibi olabilmesi i¢in, ol¢ilebilir ve elde edilebilen
standartlar olusturulmalidir.

Hizmet sektoriiniin emek-yogun bir sektér olmasi nedeniyle, hizmetlerde
standartlagtirmas: gii¢ olabilir. Ancak sunulan hizmette Gstiinliigiin saglanabilmesi i¢in
hizmet igletmelerince belirlenmis baz1 standartlar olmaks: gereklidir. Hizmet kalitesi
konusunda lider hizmet igletmelerinde ayrintil: hizmet standartlan belirlenmistir.
Omegin, Swiss Air tarafindan belirlenmis olan hizmet standartlar: §oyle siralanabilir.”

-Sirkete miisterilerden gelen tiim telefonlann % 90’mna 30 saniye iginde
yamtlanmasina 6zen gosterilmektedir.

-Uguslarn % 80’inde 15 dakikadan fazla gecikme olmamasina dikkat

edilmektedir.

OZTURK, 5.78
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Hizmet standartlarina o6mek olarak, hizmet sektoriinden Fast Food
Mc . Donalds’taki uygulamalar gosterilebilir.

-Satilmayan bir patatesin ne zaman yok edilecegi
-Miigterilerin talep ettii servisin kag dakika i¢inde hazirlanacag: konusunda
belirlenmis hizmet standartlar1 uygulanmaktadir.

-Basarth Hizmet Isletmelerinde Personele Istenilen Hizmet Performansmm
Gergeklestirilmesi Amacryla Siirekli Egitim Verilmektedir.

Personel yaptiklani igler ve iste yaptiklan yanhglarin diger personeli nasil
etkileyebilecegini  diiginmelidir. Egitim, personele yilksek diizeyde hizmet
performansini nasil gosterebilecegi konusunda yardimei olur. Onde gelen hizmet-yonlii
organizasyonlarin ¢ogunda, yoneticiler ve damigmanlar hizmet degerlerinin siirdiiriilmesi
ve ifade edilmesi konulaninda her yil c‘i)rtalama bir haftay1 kapsayan bir siireyle

egitilirler. Egitim, takim caligmasinin degerlerine ve bagliligina 6nem verilmesini

|
saglar. i
|

. \ . "
-Basanh Hizmet Isletmelerinde Miisteriyle F(uMm Iletisime Onem Verilmektedir.

\
Miigteriyle kurulan iletigim, hizmet \kalitesinin diizeyini de belli eder. Hizmet
isletmesi miisterileriyle reklamin yam sm‘l, telefon, dokiimantasyon, brosiir ve faks

mesaji1 araciligiyla da iletisim kurar. Hizme“ igletmesi, miisterileriyle farkl kitle iletigim
araglaniyla iletisim kurma konusuna gercken Onemi vermiyorsa her biriyle farkli

mesajlar ulastiriyorsa migteriler karmagik sinyaller algilayabilir.

Hizmetlerin soyut niteligi nedeniyle I‘nﬁsteriler hizmet kalitesini hizmet igletmesi

yOneticilerinin vaat ettikleri sozlerini 3“rerine getirip getirmediklerine gore de
degerlendirebilir. Ornegin, hizmet isletmes1i reklamda vaat edilen hizmeti zamaninda
yerine getirmiyorsa, reklamlara yapilan harcamalar bosa gitmis olur. Misterilerle
iletizimde kullamlan araglarla iletilmek istex‘lilen mesajlar biiyiik bir 6nem tagimaktadir.

Telefona cevap veris sekli ve hizi da, mugterilere gosterilen ilgi ve Gnemin ifadesidir ve

|

sunulan hizmet kalitesini etkileyebilir. Herhangi bir sorunla kargilasan personelin dogru
\
1‘
]‘



kigiyle iletisim kurmas: uzun siireyi aliyorsa, miisteri personelin kendisiyle i yapma

konusundaki istekliligi ve hizmet sunmadaki hiz1 konusunda ikna olmayacaktir.

-Basanih Hizmet Isletmelerinde Hizmet Ustiinliigi Saglamak icin Basanh Personele
Soyut Ve Somut Odiiller Verilmekte Ve Personelin Tanmmas: Saglanmaktadur.

Yapilan arastirmalar odillendirme ve taninma sistemlerinin ¢aligan personelin
davramslarinin gekillendirilmesinde etkin bir rol oynadigim gostermektedir. Personele
odiiller verilmesi, personelin tegvik edilmesi ve personelden beklenen yiiksek hizmet
kalitesinin saglanmas: agisindan énemlidir. Ornegin, Mc Donalds’ta en dikkatli ve hizli
hizmet servisi sunan personel grubuna, en yiiksek tutarda satis1 gerceklestiren kasiyere
oduller verilmekte ve galigan personelden bagarili performans gésterenlerin fotograflar
isletmenin ¢ikardig: aylik gazetede yayimlanmaktadir. Yonetim, boylelikle basarili olan
personeli ddillendirerek onlar: tegvik etmis olmaktadir. Ote yandan diisitk performans
gosteren personelin de taminmasi saglanir. :

I¢sel rekabetin tegvik edilmesi igin, “departmanda en iyi hizmet sunan personel
kimdir” geklinde bir yanigma diizenlenebilir. Kaliteyi gelistirmeye yardimci olan her
yarnigma, miisteri gikayetlerini azaltir ve hizmetleri gelistirir. Personelin tamnmas: i¢in
diizenlenen kutlamalarda baganli personele odiil ve mikafatlar verilebilir. Bu
kutlamalar ile basarih personele verilen onem ve deger vurgulanarak personel
onurlandinimig olur. Personele verilen 6nem ve deger boylece miisterilere de bir ayna

gibi yanstyacaktir.

-Basarih Hizmet Isletmelerinde Hizmet Politikalarinmm, ve Uygulamalarnmn

Etkinligini Gozlemleyebilmek i¢in Anketler Gelistirilmistir.

Hizmet isletmesi, isletmenin hizmetlerini talep eden miisteriler hakkinda genisg
capli bir anket yapabilir. Boyle bir anketin amaci, firmanin liderlik ve yonetim
konularmdaki etkinligini 6lgebilmektir. “Igsel miisteri” olarak ifade ettigimiz personelin
gorevinden memnuniyet diizeyi yine boyle bir anket yardimiyla 6grenilebilir. Toplanan

bu veriler personelin, yoneticilerin ve damigmanlann orgiitin gergek degeri hakkindaki
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dusuncelerini  ifade etmesi nedeniyle st yonetim tarafindan  dikkatle

degerlendirilmelidir.

- Basanh Hizmet Isletmelerinde Ust Yonetim, isletmede Yiiksek Diizeyde Hizmet
Standartlarinmm Tegvik Edilmesi Konusunda Etkin Bir Rol Oynamaktadir.

Ust yonetim tarafindan yapilan her sunus ve konusma, hizmetin astinligiine
duyulan giiven unsurunu yansitmaktadir. Bu giiven personele ve tiim orgiite iletigim -
yoluyla iletilir ve yayilir. Bu konu bir 6rnek yardimiyla s6yle agiklanabilir. Ornegin, Mc
Donald’s daki yoneticiler, 3 veya 4 subeyi ziyaret ederek personelle konugarak onlarn
ihtiyaglarin1 veya sikayet ettikleri konulan dinlemektedir. Buna ek olarak, her yil birkag
yonetici farkli subelerde miisteriyle daha olumlu bir iletisim kurmak amaciyla rotasyon
usulii 6nbiiro personeli olarak ¢aligmaktadir. Onbiiro personeli miisteriyle en yakin
iletisimde olan personeldir. Ayrica, iist yoneticiler, migteri hizmetlerinin uygun
standartlarda olmasim desteklemek icin, misteri sikayet mektuplarimi okumakta ve
degerlendirmektedir.

Ozetle, kaliteli hizmet sunan basarili hizmet igletmeleri personel iligkilerinin,
miisteri  iligkilerine bir ayna gibi yansiyacag:r fikrini benimsemiglerdir. Bu
bolimde,diinya ¢apinda hizmet sunan lider konumdaki hizmet igletmelerinin ortak
ozellikleri incelenmeye ¢aligilmustir.

Havayolu igletmeleri,sunduklan hizmetlerle hizmet sektoriinde dnemli yere sahip
kuruluglardir. Ikinci boliimde, havayolu ulastrmasi sektorii, bu sektorde deregulasyon
(Kuralsizlagtirma) uygulamalarinin etkileri ve havacilikta hizmet kalitesinin 6nemi
anlatilmaya c¢ahgilacaktir. Bu béliimde ayrica, diinyadaki gesitli havayolu igletmelerinin

hizmet kalitesine yonelik uygulamalanindan 6rnekler verilecektir.



IXINCi BOLUM

DUNYADA CESITLi HAVAYOLU iISLETMELERININ HIZMET
KALITESI KONUSUNDAKI ANLAYISLARI VE UYGULAMALARI

1. HAVAYOLU ULASTIRMASI SEKTORU

Havayolu ulastirma sektorii, ekonominin geneline biyiik hareketlilik getiren bir
sektordiir. Havayolu ulagtirmasi sektorii, havayolu isletmecilifi, havaalanlan
igletmeciligi, yer ve ikram hizmetleri, egitim, bakim, ve diger havacilik ile ilgili
faaliyetlerin uluslararas: kurallara gore koordinasyonu ve denetimini kapsamaktadir.”

Uluslararast havayolu ulastrmasi sektori, 300 civarinda havayolu sirketinin
yaklasik 14.000 havalimam ve meydamm kullanarak yaklagtk 15.000 ugakla faaliyette
bulundugu, 3 milyondan fazla insanin ¢ahigtig1 ve yilda 1.3. milyarin Gstiinde yolcu, 22
milyon ton civarinda yiikiin tagindig1 bir sektordiir.” Giiniimiizde, Avrupa’da ortalama

400.000 kisi havayolu sirketlerinde, 500.000 kigi havalimaniarinda cahgmaktadir.

>Ulastirma Ozel ihtisas Komisyon Raporu, T.C Bagbakanlik Devlet Planlama Teskilat:
Miistesarhig Yayini, No: 2384 ,(Nisan-1995),s.1
Ulagtirma Ozel Thtisas Komisyon Raporu,s.4



41

Havayolu ulastirma sektoriiniin tarihsel olarak hangi asamalardan gectigi soyle
belirtilebilir.

1. 1L HAVAYOLU ULASTIRMASI SEKTORUNUN TARIHSEL OLARAK GECIRDIGi
DONEMLER VE DEREGULASYON UYGULAMALARININ ETKILERI

Havayolu ulagtirmas: sektorii 1960 ve 1970’lerde genel olarak ortalama % 14-
15’lik bir biyiime gostermistir. Sektorde, 19707lerin ikinci yarisinda (Deregulasyon)
Kuralsizlagtirma uygulamalarinin baslamasiyla bilet iicretlerinin serbest birakilmasi ve
ucus tarifelerindeki kisitlamalarin  ortadan kaldinlmasiyla havayolu isletmeleri
arasindaki rekabet biiyik olgiide artrms ve yogunlagmugtir.”* 19801 yillarin sonuna
yaklagirken havayolu sektoriiniin olumlu yonde gelistigi g6zlemlenmektedir. Diinyadaki
ekonomik geliyme sirmekte, havayolu pazan biyimektedir. Diinya ekonomisindeki
gelisme 1988’in ikinci yarisindan sonra yerini etkisini giderek artiran bir ekonomik
durgunluga birakmugtir.

Ozellikle, 1991 yilinin diinya havayolu sektorii agisindan bir doniim noktasi
oldugu ileri siiriilmektedir 1991 yilinda yasanan Korfez Savagi ile baglayan ve 1993
yilina kadar devam eden ekonomik durgunliuk, havacilik sektoriiniin biyik olgiide
etkilemigtir. Havacilik sektorii dis etkenlere oldukga bagh bir sektordiir denilebilir. Bu
donemde ugug noktalan azaltilmis, atil kapasite ve ekonomik olmayan fiyatlandirmanin
sonuglan nedeniyle bircok havayolu igletmesi iflas agamasina gelmistir.

Diinya siralamasinda ilk 120 i¢inde yer alan havayolu igletmelerinin net zararlan
1990°da 2.66 milyar $, 1991°de 1.84 milyar $, 1992°de ise rekor bir artigla 8 milyar $
olmustur. Genel ekonomik durgunluk i ve tatil amagh seyahatleri biyiik oOlgiide
azaltmistir. Omegin, 1993 yilinda Air France 1 milyar dolar, Alitalia 180 milyon dolar
civarinda zarar etmigtir. Dinyada yasanan durgunluk sonucu igadamlarimn da digik
ucretli biletleri tercih etmeleri sebebiyle havayolu sirketleri gittik¢e artan giderlerini
yiiksek iicretli yolcu tasimasina yonelerek karsilayamamiglardir.

Denetimlerin kaldinifmas:1 uygulamas: orta ve kisa mesafeli rotalarda rekabetin

Oziinii daha dusiik bilet fiyatlarina, siklikla da hizmet kalitesinin diigmesi noktasina

7Sivil Havacibkta Yapisal Degisme: Havayolu Yonetimi ve Cabsaniar1 Uzerindeki
Etkileri, Uluslar arasi Calisma Orgiitii Sektorel Faaliyet Raporu,1990, .51
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yoneltmigtir. Bunun sonucu olarak birgok havayolu orta ve kisa mesafeli rotalarda First
Class ucuslarin kaldirmasina karar verilmistir. Geleneksel olarak tiim havayollan 6nem
olarak farklilagmis hizmet anlayiginin uygulanmasma énem vermektedir. 1994 yilina
girerken hava trafiginin eski durumuna kavustugu ancak birim gelirlerin dugtiigii
saptanmugtir. 1994 yilinda Avrupa havaciliginda trafikte saglanan artiga bagh olarak bir
iyilesme goriilmiistiir.

Diger taraftan, Avrupa’da AT, serbest rekabetin neden oldugu olumsuziuklari
ortadan kaldirabilmek amaciyla bir kurallar sistemi olusturmaya ¢alismaktadir. Buna
gore, havayollaninin istenilen yerde kurulmasina, istenilen hatlarda sefer yapmasina ve
istenilen ticreti belirlemesine olanak taninmig ve haksiz rekabeti engellemek igin baz:

Onlemler alinmgtir.

12DUNYA HAVAYOLU ULASTIRMASI SEKTORUNUN BOLGELER BAZINDA
GELISIMI

1.2.1 Avrupa Bolgesi

1990-91 krizi Avrupa havayolu sektériini Gnemli oOlcide etkilemistir. Bu
ekonomik durgunluk sonucu, trafik biiyik Olgiide azalmig, hat iptalleri artmg, Air
Europe, Tea, Air Holland gibi havayolu sirketleri iflas etmigtir. Avrupa Havayollan
Birligine (Aea)’ne iiye havayolu sirketlerinde yolcu trafii % 6 oramnda azalmus,
kapasite % 2 azalmistir. Avrupa Toplulugu Bakanlar Kurulu, 22 Haziran 1992’de
havayolu ulastirmasinda serbestlegtirme onlemlerini kapsayan 3.serbestlestirme
paketini kabul etmigtir. Bu diizenlemeler sonucunda, havayolu tagiyicilarinin hepsi i¢
‘hatlar hari¢, tim AT i¢i hatlarda bir kural olmaksizin ucabileceklerdir. Bu
diizenlemeyle, kapasite ve bilet ticretleri tizerindeki kisitlamalar kaldiritmigtir.

1992 yilinda Avrupa Havayollan Birligi iiyesi iilkelerin toplam hava trafigindeki
%10.4’lik bir artiy gergeklestirilmistir. O yillarda Avrupa’da sirketler arasinda ortaklik
arayislart hizlanmugtir. British Airways, Lufthansa, Air France, SAS Grubu, Alitilia,
Swissair, Iberia ve KLM Avrupa’min 6nemli havayolu sirketleri olma konumunu

surdiirmektedir.



1.22. Kuzey Amerika Bolgesi

1978 yilinda, ABD’de deregiilasyon (kuralsizlagtirma) hareketinin uygulanmaya
baslamas: sonucu rekabet yogunlagmis, yolcu ve kargo trafi§i artrmg ve fiyatlar
diigmiistiir. Ancak bu donemde %20 oraminda fazla kapasite yaratimstir. ABD’de i¢
pazarm %55°1 United, American ve Delta Havayollan tarafindan kontrol edilirken,
Kanada’da pazar biyik ol¢ide Air Canada ve Canadian International arasinda
paylasiimaktadir. ABD ve Kanada havayolu ulagtirmas: sektoriiniin durumunun genel

ekonomik durumla baglantili oldugunu goziemlemektedir
1.2.3. Asya-Pasifik Bolgesi

Asya Pasifik Bolgesinde faaliyet gosteren en onemli havayolu sirketleri Japon
Airlines, All Nippon AW, Quantas, Singapore Airlines, Cathay Pacific ve Korean
Airlines’dir. Diinyanin gesitli ilkelerindeki ekonomik durguniuga ragmen, Asya-Pasifik
Bolgesinde faaliyet gosteren havayollan stirekli bityiiyen bir yapiya sahiptir. Ticaret ve
hava tagimacilifinda liberizasyona gidilmesi sonucuyla yolcu trafigi siirekli artmaktadur.
Genel olarak uzun mesafeli rotalarda ve ozel olarak pasifik konisi rotalarinda hizmet
kalitesi kisa mesafeli rotalarda oldugundan daha yiiksek seviyede kalmgtir.

Denetimlerin  kaldinlmast uygulamasmna tabii tutulmus Amerika’daki
havayollarinda bile, pasifik konisi havayollan tarafindan saglanan geleneksel yiiksek
kaliteli hizmet ile rekabet edebilmek igin First Class ve Business Class simft

hizmetlerinin kalitesini yiikseltmislerdir.
1.2.4. Afrika-Ortadogu Bolgesi

Afrika ve Ortadogu Bolgesi, diinya tarifeli yolcu trafiinin %3.4’ine sahip
durumdadir. Bolgede yaklagik 30 adet tarifeli sefer yapan havayolu sirketi
bulunmaktadir. Bu bolgedeki havayolu sirketleri Korfez savasindan olumsuz yonde
etkilenmis, bolgesel trafik %25-30 oraminda azalmistir. Boigede genel bir ekonomik
durguntuk ve politik yonden bir kararsiz ortam mevcuttur. Bu ortamin havayolu

sektoriinil bir siire daha olumsuz yonde etkileyebilecegi tahmin edilmektedir. 1990-91



doneminde Korfez Krizinden olumsuz yonde etkilenen havayolu trafigi 1992°den
itibaren tekrar geligmeye. baglamugtir.

1.3. SIRKET ORTAKLIKLARI

Havayolu tasimacilifinda, simirlanin kalkmasi ve rekabetin yogunlagmas: sonucu,
havayolu igletmeleri, faaliyetlerini siirdiirebilmek i¢in uzun dénemli 'stratejiler
benimsemiglerdir. Gergeklestirilen O6nemli girket ortakliklari, British Airways-Tat ,
British Airways-Us , British Airways-Quantas, KLM-Northwest, KLM-Jal, KLM-
European, Quality Alliance, SAS-Icelandair, Air France-Sabena, Air France-Csa
ortakhiklandir.

Diger yandan gittikge artan i¢ rekabet havayollarimn hizmetlerinin etkinligini
artirmalant geregini ortaya gikarmugtir. ABD’de bu durum hizmet verilen sehirlerin
sayisindaki artiga paralel olarak bir merkeze dogru akan havayolu aglari ve bircok
merkezler arasinda havayolu aglarmin olugmas: ile sonuglanmugtir. Denetimlerin
kaldirilmas: ile olugan yapisal degisim, havayolu yonetimine baglica ti¢ 6nemli degisim
getirmistir.”

1. Yiiklii yatinmlar gerektiren yeni donamm ve teknolojileri 6ziimsemek

2. Geligmis yeni iilke i¢i ve kiiresel rekabet ortamina uyum saglamak .

3. Rekabet ozelligini sirdiirebilmek icin yiksek seviyede yolcu hizmet kalitesi
saglamak, donanim ve personelin verimliligini artirici ¢aligmalar yapmak. Ancak,
havayolu isletmeleri tiim bunlan1 yaparken maliyetler ile harcamalar tizerinde siki bir
kontrol uygulamas: gereklidir.

Yapisal degisimin 3 6nemli unsuru olan havayolu igletmelerinde yolcu hizmet
kalitesinin artirnilmasini saglayic1 galigmalar yapmak bu tezde ele almman konu ile

ilgilidir. Havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemi asagida irdelenmektedir.

> Sivil Havacihkta Yapssal Degisme: Havayolu Yonetimi ve Cahsanlan Uzerindeki
Etkileri, Uluslar aras1 Calisma Orgiitii Sektérel Faaliyet Raporu,1990, .53



2. HAVACILIK SEKTORUNDE HIZMET KALITESI

Havayolu tagimacilify isinde bir fonksiyon yerine getirilmektedir. Havayolu
tagimacihiginda temel fonksiyon A noktasindan B noktasina tagimacilik hizmetinin
sunulmasidir. Havayolu tagimaciligi yapan bir girket icin amag, yolcularmn istek ve
beklentilerini en iyi bigimde karsilayabilmek, onlan gitmek istedikleri yere dakik olarak
emniyetli, rahat bir yolculuk saglayarak ulastirabilmektir. Yolcunun beklentisi ise,

( odedigi ucret kargihiginda giiler yiizlii personelle kargilagmak ve kaliteli hizmet almak,
emniyetli ve konforlu bir seyahat gecirebilmektir. Yolcu, sunulan hizmet degeri ve
kalitesi hakkindaki karar1 daha gok hizmetin sunulma bigimine gére vermektedir. Bu
agidan hizmetteki kalite hakkindaki en son karar yolcuya aittir,

Havacihkta kaliteli hizmetin, emniyet, konfor, iz, hizmette dakiklik, giiler yiizlii
hizmet gibi unsurlarin bilegkesi oldugu belirtilebilir.”® Hizmet sektoriinde miisterinin
deney{mi, hizmet personeli ile miisteri arasindaki etkilesim ve iletisim sonucu meydana
gelmektedir. Hizmet sektoninde, uzun donemde tutarli ve istikrarh bir deger olusturan
hizmetler sunabilmek i¢in yolcu memnuniyetini artirmayi amaglayan bir yonetim
sistemi ve kalite kiiltiirii olugturabilmelidir.”” Boyle bir kalite kiiltiiriiniin olusmast igin
ise hizmet sunan personelin egitimi, gelistirilmesi ve yonlendirilmesiyle mimkiin
olabilir. Izleyen kisimda diinyadaki gesitli havayolu isletmelerinin hizmet kalitesine
yaklagimlart ve uygulamalart ayrmtili olarak incelenmektedir. Bu igletmelerin agi
Avrupa, biri ABD ve digeri ise Asya kokenlidir.

3. DUNYADAKI CESITLI HAVAYOLU IiSLETMELERINDEKI HIZMET
KALITESI PROGRAMLARI

3.1. BRITISH AIRWAYS

British Airways girket amacim (misyonunu), yolcularin istek ve beklentilerini en

iyi sekilde kargilayabilmek ve onlarin seyahat deneyimlerini hos, giizel ve problemsiz

SALDIRANER, s.13
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olarak gecirmelerini saglamak olarak saptamistir.”® Bu amact gerceklestirmek igin,
sirket musterilerinin beklentilerinin saptanmasina 6zel bir énem vermektedir. Bunun
i¢in, yolcular tarafindan segilen bir gruba yolculuklarinin nasil gegtigi , ugakla seyahat
etmenin nasil bir duygu oldugu, seyahatle ilgili bagka beklentilerinin olup olmadig vb.
sorular sorulmaktadir.

Bu sorulardan alinan cevaplar, hizmet ilkelerine doéniigtiiriilerek yolcularin
beklentileri karsilanmaya ¢aligilmaktadir. Yapilan bu tip arastirmalar sonucu elde edilen
bulgulara gore, yolcular, havayolu personelinin anlayigh ve hosgérilii davramslarimn
yam sira, seyahatleri esnasinda kabin miirettebatinin  kendileriyle etkilesimde
bulunmasim istemektedir.(tkram hizmetlerinin sunulmas: esnasinda kurulan iligki gibi)

British Airways yonetici ve miidirleri Londra g¢evresine ve diinyamn pek ¢ok
iilkesine yaptiklart seyahatleri esnasinda bircok yolcuyla konusma ve tamgma firsats
bulmaktadirlar. Boylece, migterilere verilen hizmetler hakkindaki goriigleri
ogrenilmekte ve onlarin hizmetler hakkindaki goériis ve Onerileri sorulmaktadir. British
Airways Misteri Hizmetleri Departmam da tim bu arastrmalan dikkate alarak,
yolculara yonelik yiiksek kalitede hizmetler sunmaya ¢aligmaktadir.

British Airways Bagkam Sir Collin Marshall’a gore, yolcularin British Airways’i
tercih etmelerinin nedeni, British Airways’in hizmet kalitesine verdigi 6nemdir. British
Airways diizenledigi reklam kampanyalarinda da “Yolculanmizin duygu ve
diisiinceleri British Airways’i diinyamn en gozde havayolu haline getirdi” ifadesini

kullanarak yolculara verdigi dnem ve degeri belirtmektedir.”

32. BRITISH AIRWAYS'TE YOLCULARA YONELIK UYGULANAN
PROGRAMLAR

British Airways sirketinde hizmet Kkalitesini iyilestirmeye yonelik ¢ok cesithi
programlar uygulanmaktadir.

*TORUM, 5.8
PROKESCH Steven E. “Competing On Customer Service” ,;Harvard Business Review,
(Kasim-Aralik,1995),s.3
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3.2.1. Well-Being In The Air Programm (Havada Yolcunun Kendisini fyi Hissetmesine
Yonelik Program)

“Well-Being In The Air Programm” British Airways’te uzun mesafeli olarak
seyahat eden yolculara yonelik olarak diizenlenmis bir programdir. Uzun mesafeli
hatlarda (Ornegin, Tirkiye-Amerika gibi) seyahat eden yolcularda yapilan gozlemler
sonucu psikoniirotik hastaliklar olustugu goézlemlenmigtir.“Well-Being In The Air
Programi”, seyahatleri esnasinda yolcularin kan dolasgimlanimi hizlandirici, oturduklan
koltuklardan yapabilecekleri egzersizleri video aracilifiyle gostermektedir. Buna ek
olarak yolculara saglikli diet yemekleri sunulmaktadir. Boylece, yolcularin seyahatleri
esnasinda iizerlerindeki korku ve heyecam yatigtirarak giizel ve rahat bir seyahat

gecirmeleri saglanmaktadir. -

3.2.2.Sleeper Service Programi (Uyku Hizmeti Program)

British Airways’te uzun mesafeli olarak seyahat eden First Class yolculan i¢in
“Uyku hizmeti programi” adli yeni bir hizmet programu dizayn etmistir. Bu programa
gore, uzun mesafeli olarak seyahat edecek olan First Class yolculari , ugaga binmeden
once bekleme salonunda giizel bir aksam yemegi yedikten sonra ugaga bindiklerinde
kiyafetlerini degistirerek uyku giysilerini giyerek rahat bir yolculuk gecirmeleri
saglanmaktadir. British Airways’te subat 1995’te uygulanmasina baglamilan Sleeper
service program’mn tamtimmndan sonra Newyork-Londra arasindaki First Class

rezervasyonlan %25 kadar artmugtar.*
3.2.3.Yolcular icin Tahsis Edilen Bekleme Salonlan

British Airways ile seyahat eden yolcular, Ingiltere’ye ulastiklarinda British
Airways igin tahsis edilen bekleme salonlarim kullanmaktadirlar. Londra havaalamnda
bulunan British Airways’e ait bekleme salonlari, her gin yaklagik olarak ortalama 200
yolcu tarafindan kullaniimaktadir. British Airways’in bu bekleme salonlarinda, yolcular
kahvalt1 yapabilmekte, gazete okuyabilmekte, istedikleri zaman kiyafetlerimi

PROKESCH,s.104



iitiiletebilmekte, kuafor gibi hizmetlerden yararlanabilmektedir. Buna ek olarak, British
Airways’te First Class ve Club World yolculart igin , ucakla seyahatleri esnasinda gece
boyunca kendileri i¢in birakilan mesajlart alabilecekleri 6zel olarak tahsis edilmis yerler
bekleme salonlarinda bulunmaktadir. British Airways’te ayrica gece geg saatlerde
havaalamna inen ve sabahin erken saatlerinde bir baska aktarmal ugaga binecek olan
yolcular igin havaalam terminallerine olduk¢a yakin otellerde rezervasyon
yapilabilmektedir. Ayrica, ugustan sonra, yolcular gitmek istedikleri yerlere zel taksi
veya otobiis hizmetleriyle ulagtinimaktadur.
,ol
33, BRITISH AIRWAYS'TE PERSONELE YONELIK HIZMET KALITESLI
ARTIRMA UYGULAMALARI

B.A.’de personel iletisim yeteneklerini geligtirilmesi konusunda egitiimektedir. Egitim
verilen konular genel olarak sunlardir.®
-Ofkeli bir yolcuyu teskin etme yollar
-Yolcunun havayolu isletmesine uzun dénemde baghligmin saglanmasi amaciyla
olumlu iletigim kurulmasi
-Yolcuyu dinleme ve onun duygularim paylasarak, problemine ¢oziim yolu
bulunmasi
Personelin yolcuyla kargilikli etkilesimi sirasinda kendini miidafaa durumunda
olmaya gerek kalmaksizin hakkim koruyabilmesi gibi konular iizerinde onemle
durulmaktadr.

3.4, BRITISH AIRWAYS TE MUSTERI HIZMETLERI DEPARTMANI

British Airways’in musterilerine kaliteli ve nitelikli hizmetler sunma,
miigterilerini dinleyerek sorunlarm ¢ozme gibi konularda diger havayollarindan daha
itibarl1 bir @ine sahip oldugu bilinmektedir. BA bu itibarh Gne tarihsel bir siireg icinde
asama asama ulagmigtir. Bu tarihsel sireg icinde 1991 yilinda Musteri Hizmetleri

Departmaninda gozlemlenen bazt problemler sonucu, misteri iliskileri dalinda farkli bir

$1pROKESCH ,s.105
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yaklasgimin wygulanmasina karar verilmigtir. 1991 wyilinda  Miisteri Hizmetleri
Departmaninda g6zlemlenen bazi problemier sunlardir:
-Departmanin miisteri yazigmalarina cevap vermesi 12 haftadan fazla bir siireyi
kapsamaktaydt.
-Miisteri sikayetlerine neden olan problemlerle ilgilenilmesi oldukga maliyetli
olmakta ve bu maliyet siirekli yiikselmekteydi.
-Gozlemlenen bu problemlere ¢oziim bulunmasi: amaciyla British Airways’te bir
yonetim takimi olugturulmustur. Olugturulan yénetim takimmin problemlerin

¢Ozimi icin dnerileri ve hedefledikleri amaglar: sunlardir.
3.4.1.Miisteriden Geri Bildirim (Feedback) Alinmasi

British Havayollarimin sundugu hizmetlerin kalitesini artirabilmek i¢in miisteriden
geri bildirim (feedback) alinmasi gerekmektedir. Bunu yapabilmek i¢in miigterinin
hizmet Kkalitesi ile ilgili goriglerinin veri olarak toplanmasi ve analiz edilmesi igin
gerekli sistemin olugturulmasi planlanmistir. Daha sonra bu bulgular, British Airways’in

tim subelerine dagitilmaktadir.

3.4.2.Hizmet Kalitesi Konusunda Yéneticilerin Katildiga Seminerler

Diizenlenmesi

British Airways’in yonetim takiminca belirlenen ikinci amag ise, takim ¢aligmasi
yoluyla miisterinin hizmet kalitesini nasil algiladigs konusunda harekat yéneticilerinin
de katildigi miizakereler diizenlenmesidir. Boylece, hizmetler konusunda gelecekte

¢ikabilecek olan sorunlar 6nlenmis olur.
3.4.3. Mevcut ve Gelecekte Cikabilmesi Olas: Problemlere Coziim Bulunmas:
Miisteri Hizmetleri Departmani, boylece, hizmetler konusunda mevcut ve

gelecekte gikabilecek olan sorunlara onleyici ¢oziimler bulmay: amaglamaktadir. British

Airways, yogun olarak miisteriye kaliteli hizmet felsefesine onem vermektedir. British
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Airways, organizasyonunun yoneticileri, misterileri dinlemekte ve onlara deger

vermektedir.

3.4.4.Miisteri Hizmetleri Departmanmin Miisteriye olan Yaklasimimn
Degismesi

Misteri Hizmetleri Departmaninda yeni personel grubunun miisterilerin uzun
donemde igletmeye bagliligimin saglanmasi komusunda aktif bir rol oynamasina karar
verilmigtir. British Airways Miisteri Hizmetleri Departmaninda atilmas: gereken birinci
adim, miisterilerin ni¢in rakip firmalar tercih ettigini bulabilmektir. British Airways’te
yapilan aragtmnaya gore, British Airways’in hizmetlerinden tam anlamiyla memnun
olan miigterilerin %13’G daha sonraki seyahatlerde tekrar British Airways’te seyahat
etmeyi tercih etmektedir.

Tekrar seyahat etmeyi tercih eden miigterilerin %13 olmasinn ¢esitli nedenleri
vardir. Nedenlerden birisi de diger havayollarmin frequent-flier (sitk kullanici)
programlarinin olmasidir. Ikinci neden ise, bu tir miigterilerin ¢ogunun hizmetler
hakkinda bir tiirlii iletemedikleri baz1 sikayetlerinin bulunmasidir. Miigteriler, hizmetler
konusundaki istek ve sikayetlerini ilgili mercilere ulastirabilseler tekrar hizmetleri talep
edebilirler. British Airways ile seyahat etmeyi tercih eden yolcu yiizdesini artirmak i¢in
British Airways miigteri hizmetleri departmam bir arastirmaci ve karar verici merci
olarak su islerin yapilmasim planlamgtir.

-Isletmeyi memnun olmayan miisterilerden izole etmek

-Sikayeti ve istegi olan muisterilerle telefonla iletisim kurmak

-Miigteri sikayetlerinin 6nemle dikkate alinmasi

British Airways’te yapilan bir arastirmaya gore, havayolu miisterilerinin %10’dan
¢ok daha azimin havayolu personeliyle hizmetler hakkinda olumlu veya olumsuz
mutlaka iletisimde bulunduklann saptanmistir. Sikayeti olan % 8 oramindaki miisteri '
grubu, miigteri iligkileri departmamyla iliski kurmustur. Bu miisteriler, havayolunun en
sadik miisterileri olmugtur. miisteri hizmetleri departmam, miisteri sikayetlerine cevap
verilmesi ve onlarn ilgili konularda aydinlatiimasimin 6nemli oldugunu disiinmektedir.
Bu konuyla ilgili departmanlardaki sistematik zayifliklar bulunmaya ¢alisiimaktadir.
Hizmetler hakkinda sikayet ve istekleri olanlarin misteri hizmetleri departmamm
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telefonla arayarak iletisim kurmalanmin temin edilir ve bu bilgilerin komputiir
sistemine kayit yapilmast saglanir.

British Airways’in herhangi bir personelle iletigim kurarak beklentilerini anlatan
miigteri yiizdesi %24’tir.Ancak bu bilgiler, miigteri hizmetleri departmamna asla
ulasmamaktadir. %68 oramindaki misteri grubu ise, havayolu isletmesinde hi¢ bir
personelle iletisim kurma girisiminde bulunmamistir. Bu aragtirmadan su sonuclan
¢ikmaktadir. Memnun olmayan muisterilerin sadece %4’ isletmeyi sikayetleri hakkinda
bilgilendirmektedir. Misterilerin biiyik bir ¢ogunlugu sikayette bulunacaklart merciyi
bilmemektedir Birinci adim, misterinin sikayetini ilgili mercie  iletmesini
kolaylasgtirmaktir. Miisteriyle direkt olarak iletisim kuran personel tabii olarak problem
ve sikayetleri ilk 6nce duyan kigilerdir.

Personelin dinlemesi, empati gostermesi ve problemi gercekten anladigim
gostermesi, migteri iizerinde psikolojik acidan rahatlatic1 bir etki gostermektedir. Buna
ek olarak, miisterilerin sikayetlerini dinlemek, hizmet konusundaki eksiklikler hakkinda
degerli bilgiler verir ve igletmenin hizmet standartlanim iyilestirmesini saglar. Hizmet
problemlerine ¢6ziim bulmaya ¢aligma konusunda gosterilen isteklilik, misterilerinizi
etkileme giicii verir. Bu konudaki yaratic1 yaklagimlar miigteriler iizerinde giiglii bir etki
yaratir. British Airways bu konuda bir adim daha ileri giderek, yolcularin seyahatle ilgili
kaygi, tasa yada difer goriiglerini videoya alabilecekleri bir donamm kurulmasim
saglamustir. Bu yaklagim, British Airways’in musteriler ve onlarin istekleri ile yakindan

ilgilendigini gostermistir.
4. AMERICAN-WEST HAVAYOLL ARI

Hizmet kalitesi konusunda 6mek gosterilen havayolu girketlerinden biri de
American West havayollandir. Havayolu sektérii, sermaye yogun bir sektor olmasinin
yam sira aym zamanda emek yogun bir sektordir. American-West Airlines’ta temel
olarak 6nem verilen konu insan kaynaklandir. Traveller Magazine, American-West
havayollanim diinyamn en iyi hizmet sunan 20 havayolu arasinda ilk 3 hava
tagtyicisindan biri olarak tammlamigtir

American-West Airlines en yiiksek niteliklere sahip personeliyle musterilerin

beklentilerini kargilayabilecek nitelikte, kaliteli hizmetler sunmay1 amaglamaktadir.
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( Bu fikrin temelindeki diigiince sudur: “ Bir havayolu isletmesi en modern filoya,
en ileri ve modern tesislere ve en iyi yol (route) yapisina” sahip olabilir. Ancak,
havayolu igletmesinin bagansi igin bu yeterli olmayabilir. American-West Airlines
yoneticilerine gére galigan personel arasinda etkin bir iletisim ve saygmim oldugu bir
caliyma ortamiyla hizmet kalitesinde artislar saglanabilir.szl

American-West  Airlines yoneticileri bu fikirler dogrultusunda personelin
yonetimle iligkilerinde ve kendi aralarinda uygulayabilecekleri galisma  ortamum
verimlili§ini arttirabilecek 4 temel ilke belirlemistir,

Bu 4 temel ilkeler sunlardir:

- Etkin ve iki yonli Iletigim

- Personelin Yonetimle iliskilerinde “Ag¢ik Kap1 Politikas1” Uygulamasi

- Personel-Yonetim ve Personel-Miisteri iligkilerinde Empati ve Sayg:

- Cahgma Ortaminin Olumlu Yonde Algilanmasi
4.1. ETKIN VE IKI YONLU ILETISIM

American West Airlines’ta etkin ve iki yonlii iletisim en 6énemli konulardan
birisidir. Havayolu yoneticileri, ¢aligan personelin fikir ve onerilerine verdigi deger ve
onemi her firsatta vurgulamaktadir. Boylece, saglikli ve verimli bir galiyma ortarm
olugmaktadir.

American West Airlines’ta personelin Oneri ve fikirlerini degerlendirmek
amaciyla “personel 6nerileri programi “adli bir program diizenlenmis ve 24 saat agik bir
telefon hatt1 olugturulmusgtur. Olugturulan bu telefon hatti sayesinde tim departman ve
tim kademelerdeki personel havayolunun verimliliginin artirilmasi ile ilgili 6nerilerini
yonetim birimlerine iletebilmektedir. Her bir oneri veya merak edilen soru ilgili yonetici
yardimcisi veya ilgili departman tarafindan cevaplanmaktadir.

Ornegin, American West Airlines personeli tarafindan gelen bir oneri Phoenix
Sky Harbor havaalanindaki bilet verme islemlerinde karsilagilan bir problemi ¢oziime
kavusturmugtur. Phoenix Sky Harbor havaalaninda check-in ve biletleme islemlerinin

yapilacag: yeterli alan bulunmamaktadir. Bu durumda personelden gelen oneriler

*2Micheal ] CONWAY , “How People Power Fuels A High Flying Carrier”, The Journal of
Business Strategy ,(Temmuz-Agustos,1990),s.84




terminal disinda check-in islemlerinin yapilabilecegi biirolann olusturulmasi ve ¢ok
izl hizmet verebilecek nitelikte off-site check-in hizmetlerinin sunulmasidir.

Personelden gelen bu 6neri uygun bulunmus ve uygulamaya konulmustur.

4.2 PERSONELIN YONETIMLE ILiSKiLERINDE “ACIK KAPI POLITIKASI”
UYGULAMASI

American West Airlines yoneticileri, 1991 yilindan beri personelin yonetimle olan
iliskilerinde “agik kapi politikas” uygulamaktadir. Iligkilerde “agik kapi politikas1”
cahsan personelin yonetimin tiim kademelerindeki personel ile herhangi bir sinirlama ile
kargtlasmadan konugabilmesi ve Onerilerini sunabilmesi anlamimna gelmektedir.
American West Airlines yoneticileri, boylece yonetim-personel iligkilerinde acik ve net

bir iletisimin oldugu bir ortam yaratmus olur.

43 PERSONEL-YONETIM VE PERSONEL-MUSTERI [LISKILERINDE
EMPATI VE SAYGI

American West Airlines yoneticilerinin diigincelerine gore, st yonetimin
havayollanmn cesitli kademelerinde ¢aligan tiim personele sayg: gostermesi galiganlari
en vyiiksek diizeyde onurlandirma anlam tagimaktadir. Boylece personel de yolculara
karg1 sayg1 ve empatiyle yaklagacaktir.

Personel-yonetim ve personel-miigteri iliskilerinde iki yonlii olumlu bir iletigim ve
empatiyle davrams kiltiri olusturuiduktan sonra ikinci onemli adim,yoneticinin
personele sorumluluk gocermesidir. fyi bir yonetici yolcularin ihtiyaglarim
karsilayabilecek  hizmetleri  sunma yetki ve sorumlulugunu  personeline
saglayabilmelidir. Yonetici, sorumluluk gocerdikge, personel kendisini iginin ehli olarak
hisseder ve dogru kararlar almay: 6frenir. American West Airlines bu konuya onem

veren havayollarindan birisidir.
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4.4 CALISMA ORTAMININ OLUMLU YONDE ALGILANMASI

American West Airlines yoneticileri, ¢alisma ortam ve kosullarinin iyilestirilmesi
ile personelin yiiksek moralle ve daha yiiksek bir sorumluluk duygusu ile calisacagim

diigiinmekte ve bu amagla gerekli diizenlemeleri yapmaktadir.

4.5 AMERICAN WEST AIRLINES'TA PERSONELE YONELIK UYGULANAN
PROGRAMLAR

American West Airlines,yiiksek diizeyde nitelikli personeli isletmeye cekmek,
mevcut personelin sirkete olan baghligini arttirmak amaciyla personele yonelik gesitli
programlar diizenlemistir. Personelin bu tiir programlara katihmi tiim operasyon ve
takim caligmast olusturulmas: konularindaki bilgi ve yeteneklerinin artmasim
saglamaktadir. Ornegin, American West Airlines pilot ve teknisyenlere yonelik olarak
“personel arasinda igbirlifine dayali programlar” diizenlemistir. Diizenlenen bu
programlar, yeni personelin ise ahstirma egitimini de kapsamakta ve personelin tiim
operasyon hakkinda bilgi sahibi olmalarina yardime1 olmaktadir.

Diger bir uygulama ise, American West Airlines, 1986 yihinda caligan personeline
yonelik olarak baglattif1 kres programmdir. Havayolu bu program ile olduk¢a yogun ¢aligma
temposuna sahip personelin ¢ocuklan i¢in gerekli tiim ihtiya¢ ve bakimim saglamstir. Bu
program haftada 7 giin 24 saat personel ¢ocuklarimn bakimini igeren bu program personeli
moral yoniinden olumlu olarak etkilemis ve personelin kuruluga olan baglihigm artrmasmm
saglamgtir.

American West Airlines’n tim c¢ahgan personel ve ailelerinin psikolojik
problemleriyle ilgilenmek amaciyla “personele psikolojik destek programi” uygulamaya
konulmugtur. Bu program dahilinde galigan gorevii uzman psikologlar, personel ve
ailesinden herhangi bir bireyin ¢aligma performansim etkileyebilecek soruniarina ¢oziim
bulmakta ve destek gostermektedir. Ayrica, American West Airlines, tiim ¢alisan
personel ve ailelerinin saghik hizmetlerinden yararlanmalari konusunda indirimli
ticretler uygulamaktadir.

American West Airlines’in personeline yonelik olarak diizenledigi bu programilar,
personelin bagani kazanmasim saglayan dolayisiyle, bavayolu isletmesinin bagarisim



etkileyen programlardir. Ozetle, American West Airlines’m personeline gosterdigi onem ve
deger hizmet kalitesini artrmakta ve havayolunun gosterdigi yiksek performansa
yansimaktadir. American West Airlines , 15¢i-yonetim iligkileri komusunda Air Transport
Magazin tarafindan bir odiile layik gorilmiistir.** Bu bagaril sonuglar, yonetim ve personel
arasindaki igbirligine dayalt olumiu iletigimin sonucu olarak elde edilmektedir.

5.SAS HAVAYOLLARI

SAS havayollari miisteriye yonelik hizmetler veren ve kendisini yeniden
yapilandiran kuruluglardan biri olarak gosterilebilir. SAS havayollan misyonunu, her
biri ozel ilgi isteyen yolcularin benimseyerek tercih ettigi bir havayolu olmak seklinde
belirlemigtir.** SAS havayollan miisteri ihtiyaglarma gore yonlendirilmis bir sirket
politikas1 benimsemigtir. SAS havayollarinda, miigterinin giivenini kazanabilmek icin,
hizmetlerle ilgili milyonlarca aktivite her giin eksiksizce planlanmakta, yiiriirliige
konmakta ve icra edilmektedir. SAS havayollarimin yoneticileri, her giin daha
mitkemmel hizmet sunmak i¢in ¢aba harcamanin, mutlu ve tatminkar miisteri elde etme
ve bagariya ulagmanin temelindeki en 6nemli unsur oldugunu belirtmektedir.

SAS Havayollann Bagkam olan Jan Carlzon, gicli ve karizmatik kisiligi ve
personeli motive etme konusundaki olumlu yaklasim ile bu ¢aligmalarda 6ncii
olmugtur. Jan Carlzon havayolu pazarnin durgun oldugu ve SAS havayolunun 20
milyon dolar kaybettigi bir donemde Iskandinav Havayollaninin bagkam olmustur. Buna
ragmen, Carlzon personeli diger yoneticilerin kullandiklan tekniklerden farkli olarak
olumlu bir sekilde motive etmistir. Carlzon’un stili sempatik, dost tavirly, cesur olarak.
tammlanabilir. Carlzon miigteri odakh fikirlerini yaptig: hiinerli sakalartyla ifade etmis,
miisterilere ve personele karsit olduk¢a duyarli davranmustir. Jan Carlzon’a gore,
miigteriye hizmet eden tiim kademeler organizasyon gemasinin istiinde, orta kademe ve
diger boliimler ise onlan destekleyici olarak yer almalidir. SAS Havayollarinda aym
zamanda y6netim kurulu bagkam olan Jan Carlzon kaliteli hizmet sunmak konusundaki

disiincelerini séyle ifade etmektedir.
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”SAS havayollann sunulan hizmetlerde tek bir alanda (6rnegin, ikram
hizmetlerinde) rakip firmalara goére daha iyi hizmetler sunmaktansa, tiim alanlarda
(check -in, bagaj alimi, ulagim hizmetleri ve ikram hizmetlerinde) rakip firmalardan % 1
daha iyi hizmetler sunmayu ilke edinmistir.** Bu ifadeden su sonuca varilabilir.

Tek bir alanda hizmet kalitesi konusunda iyilesmeler saglanmasi yerine tiim
departmanlarda hizmet kalitesi konusunda iyilesmeler saglanmas: daha etkin ve basarili
sonuglar saglayacaktir. Carlzon’un gicli ve karizmatik kisiligi ve fikirleri
organizasyonu teknik-iretim yonlii olmaktan kurtanp pazarlama-hizmet yonlii bir -
isletme olmasmmi saglamigtir. Carlzon’un bu yaklagimi oldukga basanili sonuglar
vermistir. SAS hizmet odilleri kazanmig, karli bir havayolu haline gelmis ve

guniimiizde gii¢lii havayolu rakiplerinden biri durumundadir.
5.1. SAS HAVAYOLLARINDA GERCEK ANLARIN YONETIMI

SAS havayollarinda, yilda yaklagtk 10 milyon yolcunun her birine ortalama 5
SAS personeli ile hizmet verilmektedir. Her yolcuya yaklasik ortalama 15 saniyelik
hizmet siiresi i¢inde hizmet verilmektedir.*® Bu 15 saniyelik hizmet siiresi miisteriyle

&

etkilesimin gerceklestigi “gercek anlar” olarak tammlanmaktadir. Boylece yilda, 50
milyon gercek am olugmaktadir. Miisterinin personelle iletisimde bulundugu her an son
etkiyi birakacak olan gergek andir.*” Bu ¢ok degerli ve onemli gergek anlarn yolcularla
kurduklan iletisimle olusturanlar satiy memurlan, kabin memurlan , bagaj memurlan
ve diger 6n biiro personelidir. Bu 15 saniyelik miisteriyle etkilesimin meydana geldigi
gergek anlarin yonetimi, SAS havayollariin miisterilerine sunduklan basan ya da
basarisizhig1 kesinlestirdigi kritik anlar oldugu icin 6nemlidir.

SAS havayollarinin bagkani, Jan Carlzon’a gore, SAS Havayollarimin en 6nemli
gorevi, SAS’1 rakiplerinden ayiran en 6nemli 6zellik, bir daha tekrarlanamayacak olan

gercek anlarin yonetimidir.® Gergek anlar yonetilerek miigterinin hizmeti algilay1s
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bi¢imi de yonetilmis olur. Carlzon SAS havayollarimin hergiin miisterilerle gegirdigi
50.000 gergek anda basarihi olmas: gerektifine biiyiik bir giicle inanmaktadir.

5.1.1. SAS Havayollannda Personelin “I¢sel Miisteri” Olarak Goriilmesi

SAS Havayollan yoneticileri, ¢ahistirdig: personelini “Igsel bir misteri”olarak
algilamaktadir. Bu nedenle, SAS Havayollarinda kritik anlani gergeklestiren bu
personele, yolcu sorunlarmi kisa siirede analiz edip ¢ozebilmeleri i¢in karar verme
inisiyatifi, serbest diijinme sorumlulufu verilmektedir. Bu konuya bir érmek olarak,
SAS havayollarinda inisiyatif sahibi, hizmet yonlii diigiinebilen bir check -in personeli
ile iy amach olarak seyahat eden bir yolcu arasinda gegen bir olay anlatilabilir.® SAS
Havayollan ile Stockholm’den Copenhagen’a giinii birlik iy amagli seyahat etmeyi
amagclayan Rudy Peterson adh Amerikali bir yolcu biletini birkag giin 6ncesinden
almistir. Seyahat edecegi giin Rudy Peterson adh yoléu havalimanindaki check-in
bankosuna geldiginde biletini kaldig: otelde unuttugunu fark etmistir.

l Diinyadaki tiim havayollarinin tiiziikklerine gére, yolcunun bileti yoksa seyahati de
gergeklestiremeyecegini belirtmektedir Rudy Peterson adh yolcu, Copenhagen’daki bu
onemli ig gezisine artik katilamayacagim diisinerek , check -in bankosunda gorevli SAS
personeline durumu agiklar. SAS personeli yiiziinde giiven verici bir ifade ile sisteme
gegici bir bilet girerek, bay Rudy Peterson’a ugaga binig kart1 verir. check -in gorevlisi
bu esnada, Rudy Peterson’in kaldigi otele bir personelini gondererek bileti aldirmay:
diigiiniir ve otelin ismini ve oda numarasim kayit etmistir. Yolcu bekleme salonunda
otururken, SAS personeli seri bir sekilde davranarak bir araba ile bileti yolcunun tarif
ettigi yerden alarak , ugak kalkmadan 6nce havaalamna ulagtinir. /

Mr Peterson SAS Havayollarinin konuya bakis agis1 ve gosterilen 6zen sonucunda
hem ugaga alimir hemde bileti bulunarak kendisine verilir. Boylece, yolcunun 6nemli
toplantisina zamaninda yetigebilmesi saglamir. SAS Havayollarinin personeli yolcularin
kargilagtiklani problemleri emir-kumanda zinciri i¢inde ¢dzmek yerine, kendilerine
yonetimee verilen karar verme inisiyatifini kullanarak daha hizli ve etkin bir gekilde
¢Oziim saglamakta boylece hizmet kalitesinde iyilesmeler saglanmaktadlr.f Ancak
kaliteli hizmet verdigi diigiiniilen birkag havayolunda oldugu gibi emir kumanda zinciri
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devreye girmis, check -in gérevlisi bu sorunu sefine aktarmasiyla baslayan siirecte,
soruna gareler aranmaya galisirken yolcu da ugags kagirnms olacakt:.

Geleneksel bir havayolunun idari semasini incelersek, piramid bigiminde oldugu
gortliir. Piramidin en st kisimlaninda st diizey yoneticiler, orta kisimlarinda orta
kademe yoneticiler ve diger gesitli kademeler ve tabanda ise yolcularla dogrudan
etkilesim halinde olan personel kadrosu yer almaktadir.* Piramidin tabanindaki
personel yolcularla en ¢ok iletisimde bulunan kisiler olarak, yolcularm ihtiyag ve
sorunlarini bilen ve sirketi temsil eden kigilerdir. Bu kilit durumdaki personele gorev
yaninda yetki ve karar alabilme yetki ve sorumiulugu verilmesi, onlarin miisterilerine
daha kaliteli ve etkin bir hizmet sunmalanim saglayacaktir. Klasik isletmelerde ise bu
yetki verilmemektedir.

Orta kademe midiir ve yoneticiler, personeli bir “igsel miigteri” olarak
algilamakla oncelikle caligan personelin ihtiyaglanim karsilamali, onlara ihtiyag
duyacaklan giiveni vererek sayg: duymaktadir. Orta kademe yoneticiler, iyi egitimli
olmali ve aktif gorev ve sorumlulukiarla donatiimig olmalidir. Sirket yapisini hizmet
yonlit olarak degistirmek iizere yetkilendirilen bu kigiler gercek birer lider gibi

davranarak bir rehber ve yol gosterici olmalidir.
5.1.2. SAS Havayollarmda Dinamik Bir Sistem Kurulmas: Thtiyaci

1970’1 willarda petrol krizinin bir sonucu olarak, seyahat piyasasinda bir
durguniuk yaganmaktaydi. 1970°li yillara kadar bagsarilhi performanslarla karliligini
koruyan SAS Havayollar sirketi 2 yildan beri zarar etmekteydi.”!

SAS yoneticileri, yolcu pazarim kaybetmemek ve nakit girdilerini diigirmemek
amaciyla bilet Gcretlerini azaltma yoniinde karar almugtir. Bu tasarruf tedbirleri sonucu,
miisteriye sunulan ikram hizmetlerinde de gesitli kisitlamalar yapilmigtir. Tim bu
tedbirler ve piyasa sartlan degerlendirilerek SAS’n yeni ve dinamik bir sisteme ihtiyact
oldugu tespit edilmistir ve bu yonde strateji belirlenmis ve hedef sapfanmmtlr. SAS
havayollan hedefini, daha iyi hizmet sunma yangina girerek sirketin gelirini artirmak

olarak saptamugtir. Oncelikle, biletlerine tam iicret 6deyerek yaz-kig seyahat eden ve
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yolculanin biyik bir yilizdesini olusturan isadamlarina yonelik uygulamalar
planlanmugtir.”? SAS havayollari, sundugu hizmetlere farklilik getirmek amaciyla, 1985
ve 1986 yillarinda First Class uygulamasim kaldirarak bunun yerine Euro Class adiyla
daha kaliteli bir servisi, daha ucuz fiyatla hizmete sunmaya baglamuigtir. Ugus esnasinda
Euro Class yolculara parasiz icki, gazete ve dergi verilmekte, ikram hizmetlerinde de
oncelik saglanmaktadir.

Terminallerde Euro Class yolculann icin telefon ve teleks gibi haberlesme
araglarim1 kullanabilecekleri ve yolculara 6zel bankolarda hizmet verilen likks salonlar
agilmigtir. Aynica, turist class yolcularin check-in iglemleri 10 dakika iken , yeni
uygulamayla Euro class yolcularin check-in iglemleri 6 dakikadan daha kisa
sirmektedir. Hizmetteki bu farklilagtirmanin sonucu olarak, 1985 ve 1986°da SAS
havayollarindaki yolcu arti1 diger havayollarinin toplam artisgindan daha da fazlalagir.
1983 wilinda SAS havayollan, isadamlarmna yonelik olarak sundugu hizmetlerle
“diinyanin en iyi havayolu” olarak segilmistir.”

Air Transport World adli dergide, SAS havayollarm 1983 yilinda “Yiln
Havayolu™ olarak ilan etmigtir.>* SAS Havayollar1 yoneticileri, SAS havayollarinn karl
bir havayolu konumuna ulagmasinin, misteriler ve personel ile yapilan yatinmlar
neticesinde olustugunu belirtmiglerdir. Bir SAS havayolu yoneticisi bu basanyla ilgili
su ifadeyi kullanmaktadir. “SAS havayollarinin basarisimin kamti yolcu memnuniyeti ve
yiiksek moralli personeldir”.”®

Buna ek olarak, SAS Havayollarinda dinamik bir sistem kurulmasi sonucu ilk
olarak, gorevsel yetkilerin tabandaki personele yayillmasina 6nem verilmigtir. Ornegin,
SAS Havayollarinda ucus saatinden 6nce, check -in bankosunda gorevli personel, yolcu
listeleri ve yolcuyla ilgili tiim ozel isteklerin gergeklesip gergekleymedigini konfirme
etmektedir. Ayrica personel, yolcularin problemlerine amnda ¢6zim bulabilmek igin
gerekli bilgiye ve insiyatife sahiptir. Boylece, SAS havayollan bir hizmet isletmesi icin
son derece onemli olan kritik anlan en iyi sekilde degerlendirme imkamina sahip olur.

*2CARLZON, 5.50
CARLZON, s.55
*CARLZON, 5.62
CARLZON, s.64



\
[

5.2. SAS HAVAYOLLARINDA PERSONELE VERILEN EGITIM

SAS Havayollari, hizmete yonelik olarak belirledigi politikanin bir geregi olarak,
personelin bilgi ve gorgiisiinii arttirica gabalar iizerinde yogunlagmstir. Oncelikle, SAS
Havayollan en iist yoneticilerden tabandaki personele kadar, tiim iinitelerde ¢alisanlara
caligma sevgisi ve enerjisini, hizmet kalitesinin 6énemini agilamaya ¢aligmaktadir.

SAS Havayollar yonetici ve eSitmenleri, verdikleri personel egitimlerinde 20.000
personelin her birine SAS havayollarnmn izledigi amaglar, hedef ve politikalar,
iistlenilen sorumluluklar anlatilmaktadir.’® Personel egitimi ¢aligmalan esnasinda, on-
biro personelinin SAS’in  basanisindaki o6nemli katkiss ve verilen deger
vurgulanmaktadir. Tam SAS havayollann personeli kurulan bu siirekli diyalog ile
mesajlan eksiksiz olarak kavramakta ve artan bir ¢aligma temposuyla her giin daha ileri
bir hedefe ulagsmak igin siirekli bir ¢aba igerisine girmektedir.

5.2.1. Personelle Kurulan iletisim Ve Etkilesim

Hiyerarsik yapiya sahip olan isletmelerde personel ile iletisim genellikle genelge
ve yonetmelikler araciifiyla saglanir. SAS havayollarinda ise, mesaj ve goriislerin
personele agik ve net bir sekilde iletilmesine galigilmaktadir. Iletilen mesajda kargilikls '
goriiglerin bir noktada uzlagmasi, belirlenen strateji ve alman kararlarin personel
tarafindan acik ve net olarak kavranmasi onemlidir. Bu amagla, personeli gerekli
konularda aydinlatici biiltenler dagitilmaktadir. Boylece, calisanlarn  hedefe
yonlendirilmesi saglanmig olmaktadir. Buna ek olarak SAS havayollan yoneticileri ,
aralarinda iyi bir takim ¢aligmas: ile basarmayi istedikleri belirli hizmet odakli amaglar
tammlamslardir. Merkez ofislerini dizayn ederken bolimler arast net iletisim
kurulabilecek ve toplant1 yapilabilecek bir ortam dizayn edilmeye caliplmigtir. Bu
sekilde, galigma ortamu i¢sel hizmet oryahtasyonunu kolaylastirmaktadir.
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53. SAS HAVAYOLLARINDA “AVRUPA’NIN EN DAKIK HAVAYOLU OLMA
| KAMPANYASI

SAS havayollarinda -oldugu gibi, isadamlarina yonelik ugus hizmetleri sunmay:
hedefleyen bir havayolu igletmesinin énem vermesi gereken 2 énemli konu vardir.”’

1 )Ugaklarin Dakik Olarak Vaktinde Kalkmasi

il )Seferlerin Sayis1 ve Uyguniugu

SAS havayollarinda ugak seferlerinin rotarli olarak yapilmas: oldukca sik
- rastlanan bir durumdur. SAS havayollarinda yapilan aragtirmalarda gecikme sebepleri
gozlemlenmis ve gecikme sebebinin mevcut personelin azlif1 veya elde fazla sayida
ucak olmamasi gibi nedenlerden kaynaklanmadig: saptanmistir. Rétar yapma nedeninin
personelin dakik olmayigindan kaynaklandigy distiniilmis ve personele yetki ve
sorumluluk verildigi taktirde sorunlarin tstesinden gelinebilecegi kararina ulagilmagtir.

Yolcularin istekleri de havayolunun dakik olmasi gerektigi yoniindedir. Bu
probleme ¢6ziim bulmak amaciyla, SAS havayollan operasyon merkezi midari John
Sylvest, SAS’1 Avrupa’nin en dakik havayolu haline getirebilmek i¢in 6 aylik siireyi
kapsayan “kalkista dakik olma” adli bir program hazirlamigtir. Ugagin terminale rotarh
olarak inmesi, diger seferleri de etkilemekte ve personelin isini de yavaglatmaktadir.
John Sylvest’in hazirladign bu dakiklik programina gore, baglantih olsa da ucaklara
geciken ucagi beklememeleri yoniinde talimat verilir. Uygulamaya konulan dakiklik
programi ikram servisini de etkilemektedir. Kurallara gore, her yolcu i¢in bir yemek
tepsisi ucaga yiiklenmis olmalidir, yiklenen tepsi sayisinda bir eksiklik goruldigu
taktirde ugak kalkmaz. Dakiklik programi uygulanmaya basladiginda ise baz1 nedenler
dolayistyla, yemek verilemeyen yolcuya varigta SAS havayollari adina yemek
ismarlanmaktadir. Normalde sefer ugagi yarn doluysa, bu sefer iptal edilebilir ve
yolcular ilk uygun sefere aktanlmaktadir. Ugaklarn, dolu ya da bos olarak gecikmesiz
ve dakik olarak kalkmas igin baslatilan kampanya sonucu dakiklesme oram % 100’e
¢ikmugtir. Ve tiim personel bu kampanyay: desteklemistir.

SAS Havayollarinda, yonetimin hizmet miidiirligi adiyla olusturdugu kadro ile,
“dakiklik kampanyasi” hiz kazanmigtir. Ugak yerdeyken tiim sorunlarn gozden

gecirilmesine ve higbir sorunun ugak ekiplerine yansitilmamasina dikkat edilmigtir.
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Yolcunun ugaga vaktinde alinmasindan hizmet miidiiri sorumludur. Omegin, DC-9
ugaginin tam anlamiyla teknik kontrolden gegirilebilmesi 15-19 saat gibi uzun bir siireyi
gerektirmekte ve kontrol uzadik¢a rétar nedeni olugmaktadir. Bu soruna ¢6ziim olarak
teknik kontroller hizlandirilmistir.

6. AVUSTRALYA HAVAYOLLARI

Hizmet kalitesi konusundaki uygulamalaniyla 6nemli havayollan sirketlerinden
biri olan Avusturalya Havayollarinda 1980’lerden sonra kaliteyi arttirmaya yonelik
cesitli programlar uygulanmgtir.

6.1 AVUSTRALYA HAVAYOLLARINDA KALITE KOULTURUNE DAYALI
DEGISIM PROGRAMLARI

Avustralya Havayollari, 1980°lerin ortasinda, hizmet kalitesini gelistirebilmek i¢in
“Kalite Kiiltiiriine Dayali Degisim Programn™ planlamistir. Bu amagla, 1986 yilinda
Avustralya Havayollart yéneticilerinden James Strong’un baskanlifinda, miisterilerin
odak noktasi haline getirildigi bir program uygulamaya konulmustur. Bu yonetici,
misterinin goriglerini igeren arastirmalar yapmak i¢in yogun ¢aba harcamig ve miisteri
taleplerini kargilayan politikalar uygulamaya ¢aligmigtir.

Havayolunun tim orgitsel yapisi bu degisim programindan etkilenmigtir.
Uygulanan bu degisim programu, stratejik misyon, degerler, yapilar, pazar hedefleri,
egitim, igsel iletisim ve faaliyet prosediirleri konularmi kapsamaktadir. Hizmet
kalitesinin sembolik olarak belirtiimesi konusunda, birligin yeni ismi olarak ugan bir
kanguru logosu olugturulmustur. Miisteri hizmetinin degeri konusunda merkezi bir
birlik olusturulmus ve bu birlik tim o6rgiit i¢in rehberlik edecek bir merkez haline
getirilmistir.

6.1.1. Avustralya Havayollarmda Kalite Kiiltiiriine Dayah Hizmet Programlan

Avustralya HaVayollannda, 1980’lerin ortalarinda uygulanmasina bagslanilan
“kalite kiltirine dayali hizmet programlar™ ¢alisgan personelin performansinin



geligtirilmesine katkida bulunmay: amaglamaktadir. Uygulanan degisim programu,
organizasyona tamamen niifuz etmis ve bdylece ¢alisan personelin havayolu hakkindaki
distincelerini degistirmistir. Avustralya Havayollan igin kalite kiiltiiriine dayali bu
programlar, organizasyonun basarsi agisindan Gnem verilen ve olumlu sonuglar

saglayan bir konudur.

6.1.2. Avustralya Havayollannda Stratejik Planlama Programlan

Stratejik planlama programlari, daha iyi bir hizmet kalitesinin elde edilmesi
konusunda yoneticiler tarafindan yapilan planlari ve bu planlanin gelistirilmesi
konularim kapsamaktadir. Bu amagla, Avustralya Havayollar1 yoneticilerine ve
caliganiarina kendi kendini yonetim inisiyatifi ve genis bir faaliyet sahasi verilerek
boylece hizmet kalitesinin artiriimas: konusunda etkinlik saglanmigtir. Bu uygulamalar
sonucu, geleneksel olarak, departmanlar ve boliimler arasinda bir igbirligi ve
koordinasyon eksikligi oldugu fark edilmigtir. Sonug¢ olarak, yeni sirket kiiltiiriine

uymayan yoneticiler havayolundan ayrilmiglardir.

6.13.Avustralya Havayollannda “icsel Miisteri” Kavrammm Benimsetilmesi
Konusunda Diizenlenen Egitim Programian

Avustralya Havayollaninda, yoneticiler tim bolimlerdeki caliganlarin 6nemi ve
organizasyonun timiine etkili faaliyetlerde ve katkilarda bulundugunu sik sik
vurgulayarak  personeli  onurlandinlmaktadir.  Avustralya Havayollarinda,
departmanlardaki personelin yolcuya belirli bir kalite standardinda hizmet sunmasi
fikrini nakletmek ve yaymak amaciyla bir dizi egitim programlar: diizenlenmigtir. Buna
ek olarak personele “igsel miisteri” kavramm benimsetilmeye ¢aligilmustir. Sonug olarak,
uygulanan bu egitim programlann ile sosyal hiyerarsi seviyesinin dengelenmesi

saglanmig ve pilotlann statiisiinde bir degisiklik olmas: ile sonuglanmigtir.



7. SINGAPUR HAVAYOLLARI

Singapur havayollan diinyammn en modern yolcu ugag: filosuna sahip ve haftada
400°den fazla ugusla 37 tlkedeki 54 kente seferier diizenleyen Uzakdogu iilkesinin bir
havayolu sirketidir.”® Singapur Havayollar, 1991 yilinda yapilan bir siralamada,
diinyadaki en biyiik 10 havayolu igletmesinden biri olarak segilmigtir. Singapur Changi
havaalam ise diinyamn en buyiik ve en islek terminallerinden birisidir.”® Business
Traveler International dergisinin 1993 sonunda is amaciyla ‘seyahat eden yolcular
arasinda yaptig: anketin sonuglarina gore en iyi havayolu Singapur Havayollan olarak
secilmistir. Singapur Havayollan, Tirkiye’deki seferlerine.1987 yilinda baglamustir.
Boylece, Istanbul’a Giineydogu Asya’dan ilk ucan havayolu sirketi Singapur
Havayollan olmugtur.'®

Singapur Havayollarinin amact, uluslararas: bir sirket olmak ancak Asya kimligini
muhafaza ederek farkli bir havayolu imaj1 yaratmaktir. Singapur Havayollannin logosu
sar1 bir kus biciminde stilize edilmistir.'®* Singapur Havayollarinin bulundugu adamn
yegane ger¢ek kaynagi insanlarin misafirperverligi ve sicakkanlihifidir. Singapur
havayollan, misafirperverlik ve sicakkanlilik unsurlanm rekabet¢i bir avantaj olarak
kullanmak fikrindedir. Bu yol ile, Singapur ulusal havayolunun her zaman hatirlanmasi
saglanmaya cahigiimaktadir.

Singapur Havayollari, esas bagariy1, nitelikli ve egitimli en iyi kalitede hizmet
sunmaya c¢alisan personelin katkilan ile gergeklestirdifine inanmaktadir. Singapur
Havayollar, miigterilerine Singapur ve Londra arasinda supersonik Concorde ile
konforlu ve hizli seyahat hizmeti sunulmasi gibi kalitede bazi yenilikler
gergeklestirmigtir. Singapur Havayollari miisteri, hognutlugunun uguglarin ve kabin
ekibinin performansi ve personelin morali agismdan 6nemli oldugunun bilincindedir.

Singapur Havayollarinda yapilan bir aragtrmaya gore, “Singapur Kizi’m temsil
eden geleneksel kiyafetli bayan hosteslerin (Sarang Kebeya) yolcu tizerinde kalici bir
etkileri vardir. Bu nazik ve zarif Singapur geng kizlant Singapur Havayollarimin yiksek

%VANDERMERVE Sandra ve LOVELOCK Christopher,“Services Marketing”,
Singapure Airlines, s.152

%V ANDERMERVE ve LOVELOCK s.152

100y ANDERMERVE ve LOVELOCK, 5.156

101y ANDERMERVE ve LOVELOCK, s.159
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kalitede hizmet sunma misyomunun birer temsilcisi ve semboli olarak gesitli
kademelerde hizmetler sunmaktadir. Birgok aday arasindan segilen iyi gorinimli geng
bayan hostesler staj ve egitimden gegirildikten sonra ige baglatiimaktadurlar.

Singapur Havayollari, 1970’lerin iki petrol krizini yasamig buna ragmen
bilyimeye devam etmigtir. Singapur Havayollan bu yillarda ugus agim genisletmigtir.
1990 yilinda petrol fiyatlarindaki artis, Irak’m Kuveyt’e saldinisi nedeniyle olusan
Korfez Krizi sonucunda, belli bagh havayollarimin ¢ogu agir finansal kayiplara
ugramigtir. Buna ragmen, Singapur Havayollant bu durumdan etkilenmeyerek reklam
biitgesini artirabilen havayollarindan biri olmustur.

Singapur Havayollari, daba sonraki yillarda Swissair ve Amerikan hava tastyicisi
olan Delta Airlines ile ug¢lii bir anlagmaya kat11m1§t1r. Bu anlagma ile, miigteri hizmetleri
konusunda igbirligi saglanmig havaalam tesislerinin paylasiimasi, check -in ve bagaj
alim islemlerinin miisterek yapilmasim kararlagtirmuslardir. Bunun yam sira, Singapur
Havayollan bu yillarda IATA’min iiyesi olmugtur. ' '

Singapur Havayollanmin bu basarisina ragmen, daha sonraki yilarda Japon
Havayollari, Thai, Malezya, Batih Havayollar1 arasinda rekabet yogunlagsms ve
havayolu igletmelerinde hizmet kalitesi yoniinden geligmeler gorilmugtir. Singapur
Havayollar, rakip havayolu igletmeleri arasinda rekabetg¢i bir avantaj elde edebilmek
amaciyla hizmet kalitesinde birtakim yenilikler uygulamaya baglamgtir.

7.1. SINGAPUR HAVAYOLILARININ HIZMET KULTURU VE FELSEFESI

Singapur Havayollarinda tst yonetim, miisteriye yonelik hizmet felsefesinin
onemini vurgulamaktadir. Ust yonetime gore, kurulugun tiim diizeylerinde “Miisteri ik
Once Gelir” ilkesi benimsenmekte ve uygulanmaktadir. Singapur Havayollarinda,
yolcu-personel iletigiminin her asamas: biiyiikk 6neme sahiptir. Personelin, miigteriyle
olan diyaloglarinda zaman ve ¢aba gerekmesine ragmen ozellikle uzun mesafeli
seyahatlerde miimkiin oldugu kadar esnek olmaya ¢aligmasi temel bir ilkedir.

Yolcularin birgogunun seyahat esnasinda edindikleri baz1 bireysel aligkanliklan
olabilir. Ornegin baz1 yolcular, ugaga biner binmez yemek servisi talep ederken, diger
yolcular ise beklemeyi tercih etmektedir. Yapilan arastirmalara gére, miisteriler

kendilerine bir secim olanag tanindiginda memnuniyet diizeyleri artmaktadir. Cogu



hizmet isletmesinin politikasina gore, miisteri-personel anlagmazhiginda, olay daima
miisteri yoniinden alinmalidir. Singapur Havayollarinda da, personel karsilagtig
herhangi bir olayda insiyatifini kullanmakta ve bir anlagmazlikla kargilastiginda olaylan

miisteri yoniinden ele alinmaktadir.

7.1.1. Singapur Havayollannda Reklam Kampanyalar

Singapur Havayollarinin 6zel rotalan, zaman ¢izelgeleri veya promosyonlarim
(satig tutundurma etkinliklerini) hedefleyen reklamlar dikkatlice hazirlanmaktadir.
Singapur Havayollarinda, 2 farkl: tipte reklam kampanyas1 uygulanmaktadir.

~Teknik i¢erikli Reklam Kampanyalan

Ucagm i¢ ve dig dekorasyonu ve modern filonun teknik ozelliklerini belirten
teknik icerikli reklam kampanyalan, Singapur Havayollarinda bulunan ugaklann teknik
yonden ustiinliigiind vurgulamaktadir. Filo modernizasyonu kampanyasinin pazara
gondermek istedigi diger bir giiclii mesaj ise, Singapur Havayollarinin ugak teknolojisi
konusundaki liderlik konumunu belirtmektedir. Yapilan aragtirmalara gére, Japonlar ve
diger Asyah yolcular yiiksek teknolojiyi, modernizasyonu, giivenilirlii ve deneyimi
vurgulayan teknik nitelikteki reklam kampanyalarim daha ¢ok begenerek tercih
etmektedir.

-Ulkenin geleneksel yapist ve dogal giizelliklerini iceren reklam

kampanyalan

Singapur Havayollarinda uygulanan ikinci grup reklam kampanyas: ise dogal
unsurlart igeren reklam kampanyalarnidir. Yapilan arastirmalara goére, Amerikali,
Avrupali ve Avustralyali geng ve yetiskinlerin birgogu iilkenin egzotik giizelliklerini
iceren reklam kampanyalarini daha ilging ve degisik bularak begenmektedir.

7.2. SINGAPUR HAVAYOLLARINDA MUSTERI SIKAYETLERININ ELE ALINISI

Singapur havayollarinda, musterilerin memnun olduklan ve sikayet ettikleri

konular anket yoluyla aragtinlmaktadir. Yolcularin, sikayetlerini yazili olarak personele
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vermeleri istenilmekte ve tegvik edilmektedir. Miisteri sikayetlerinin timii bilgisayar
kayitlarina alindiktan sonra, gikayete konu olan problemin diizeltilmesi i¢in 6nlemler
alinmaktadir.

Singapur havayollari yoneticisi Ang’e gore, yolculardan gelen tiim gikayetlerin
%30’u koltuklarin rezervasyonu ile ilgili, yaklagik % 207si ise ucaklarin gecikmeli
olarak gelmesiyle ilgilidir. Ugak gecikmesi problemine, bulunacak ¢oziimler veya bu
komuda alinacak onlemler konusunda yolcularin fikirleri alinmaktadir. Yolcular,
personelin kendilerine bilgi veremedigi veya bir baska havayolundan bilet rezervasyonu
yaptig1 durumlarda hizmetten memnun kalmamaktadir. Toplam sikayetlerin yaklagik
%20’sini ise kayip bagajlar olusturmaktadir. Yolcular havaalamna giris ve ¢tkislarda

fazla bekletilmemek ve yapilan islemlerin dogru ve hizh olarak yapilmasim
istemektedir.

73 SINGAPUR HAVAYOLLARINDA HIZMETLERIN KALITESINI
IYILESTIRILMESI KONUSUNDAKI UYGULAMALAR =

Singapur Havayollarinda , hizmetlerin kalitesinin artinlmasi amaciyla her yil
cesitli teknolojik yenilikler planlanmakta ve uygulamaya gegirilmektedir. Onceki
yillarda, uygulamaya konulan teknolojik yeniliklerden birisi de, First Class ve Business
Class yolcu koltuklarindan her birine kii¢itk TV ekranlarimin yerlegtirilmesidir. Buna ek
olarak, yolcularin haberlegmesini saglamak amaciyla ugakla yer arasinda uydu baglantili

iletigimin saglanmasi da diger bir teknolojik yeniliktir.
7.3.1. Hizmet Kalitesinin Artinimasmda Teknolojiden Yararianmas

Singapur Havayollarn1 Yoneticilerinin diisiincesine gore, know-how ve teknoloji
dogru bigimde uygulanabildiginde yolcunun ugus deneyimine katabilecegi ¢ok sayida
olasilik bulunmaktadir. Boylece, yolcularin artan diizeydeki ihtiyaglarini kargilamak ve
hizmet Kkalitesini artirabilmek igin teknolojiyi daha stratejik bigimde kullanmasi karar
verilmis ve bu amagla Singapur Havayollani yoneticisi Robert Ang baskanlifinda

¢ahigmalar baglatilmigtir. Bu ¢aligmalardan birisi de, uydu araciligtyla yer istasyonian



arasinda baglant: kuran telefon hizmetleridir. Uydu baglantili bu hizmetler sayesinde,
ugak okyanus iizerinde ucgarken bile yolcular telefon konugmalart yapabilmektedir.

William Ang, kabini i amacli seyahat eden kisilere hizmet verebilecek araglarla
donatmay: tasarlarken, aym zamanda yolcularin eglenme ve dinlenme ihtiyaglarim
kargilayabilecek farkl: yenilikler yapmak i¢in ¢aligmalarin siirdiirmiigtiir. Uygulanmasi
tasarlanan bu yeniliklerin Singapur havayollarim rakip havayollarindan istiin kilan
ozelligi miisteriye kolaylik saglayici niteligidir. Tim caligmalar sonucunda teknolojinin
her noktada anahtar olarak kullamildig: ugus 6ncesi, ugus sonras: ve kabin igi aktiviteleri
gosteren semalar olusturulmustur.

Telecar adli sistem sayesinde bagajlar bir terminalden digerine 3 dakika igerisinde
nakledilebilmektedir. Daha sonra el ile simiflandiniimaktadir. Acil bir ugus baglantisi
(connection) gerceklesecekse bu durum personele onceden haber verilmektedir. Béylece
bagajlar  tagima araci ile bekleyen ucaga kadar getirilerek yiikkleme islemi
yapiimaktadir.

7.3.2.Singapur Havayollarinda Rezervasyon ve Check -in Sistemi

Singapur Havayollari, 1973 yilinda kendi rezervasyon ve check-in sistemi olan
Knskom sistemini ﬁygulamaya baglamigtir. 1991 yilinda Kriskom sisteminin yerine
Abacus bilgisayarli rezervasyon sistemi kullamlmaya baglanmugtir. Abacus bilgisayarh
rezervasyon sistemi ile havayolu, otel rezervasyonlari, bolgesel seyahat haberlerini
kapsayan genigletilmis hizmetler sunulmas: saglanmaktadir. Singapur Havayollan ve
diger Asyah tagiyict sirket tarafindan orijinal olarak olusturulan Abacus su anda
Singapur Havayollan tarafindan isletilmektedir. 100°den fazla tagiyici, 80 hotel zinciri
ve seyahat hizmetleri veren kuruluglarm cogu bu sistem yoluyla hizmetlerini
dagitabilmek igin Abacus ile antlasma yapmuslardir.

74 SINGAPUR HAVAYOLLARINDA YOLCULARA YONELIK UYGULANAN
PROGRAMLAR

Singapur Havayollarmm bulundugu Changi’deki terminal-2 agildifinda yeni bir
kalkig kontrol sistemi (DCS-90) kullamimaya baglanmigtir. Bu sistemdeki anahtar
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bilesen check-in esnasinda kullamlan bilgisayar ekranlar i¢in basit ancak gelistirilmis
bir format igermesidir. Yeni uygulanan bu program sayesinde yapilan islemler
kolaylagmaktadir. Bu programun yolcular igin yararlart sunlardir:

-Check-in islemleri ile boarding (yolcu kabul) iglemlerinin hizlandinlmas: ve

basitlegtirilmesi

-Bagaj etiketlerinin otomatik olarak sifrelenmesi ve check -in esnasinda yazili

olarak belirtilmesi

-Yolcularin 6zel isteklerinin (6rnegin vejeteryan yemegi gibi) program sayesinde

teyit edilmesi

-Koltuk yerlerinin tahsisi ve kapr’lar hakkinda bilgi verilmesi

-Singapur havayollarinda yaklagik 80.000 yolcu (6ncelikli yolcu hizmetleri) adli
programa kayith bulunmaktadir.

Yolcularin bu programa kayith iiye olabilmeleri i¢in First Class sinifinda yilda en
az 60.000 km. (yaklastk 37.500 mil) ugmus olmalan gerekmektedir. Bu programa
kayith dyeler i¢in saglanan avantajlar ile bekleme listesinde oncelik verilmesi, hoteller
ve araba kiralama konusunda indirim saglanmasi vb.dir. Oncelikli yolcu hizmetleri
uyeleri ile ilgili bilgiler bilgisayarda saklanmaktadir ve rezervasyon yapildiginda
otomatik olarak uygulanmaktadir.

Ikinci' bolimde, havayolu ulagtirma sektoriiniin kisaca tamtimina ve diinya
capinda kaliteli hizmet sunan havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi konusundaki
uygulamalarindan 6rnekler verilmeye caligtlmigtir.
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3.BOLUM

THY’N]N’IANI'I'IN[[VETHYTARAFINDANSUNULANWMETLER

Bu bolimde milli havayolumuz olarak ekonomimize olumiu katkilar saglayan
Uluslararast ve Avrupa Sivil Havacilik dimnyasinda 6nemli dereceler almug bir havayolu olan
THY nin tantimmna ve THY tarafindan sunulan hizmetlere yer verilecektir.

- —
1. THY NIN TANITIML:

THY AO. 20Mays.1933 tarihinde 2186 sayih kanunla ‘Hava Yollan Devlet
Isletmesi’ adi altmda Milli Savunma Bakanlfna bagh olarak Ankara’da faaliyete
baglamustir.' Kurulus yillarinda toplam koltuk kapasitesi 28 olan ve sadece Ankara-
Eskisehir arasi galigan 5 ugaga sahipti.
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1998 yilinda ise, THY dort kitada 100 noktaya, yurt icinde 33 noktaya ugmaktadir.
-THY kurulusumun 4.y1linda ugug noktalarmin sayism: dorde gikarnug, daba sonra filosunu
Heron, DC-3 ve C47 tipi ugaklarla genisletmigtir. THY, 1945 yilinda Ortadogunun en
bityiik havayolu kurumu konumundaydi. 1947 yilinda diizenlenen ilk Istanbul-Atina seferi
aym zamanda, THY mn gerceklestirdifi ilk dig hat ugusu olmustur. Bu seferin ardindan
Lefkose, Beyrut, Kahire de THY mn dig hatlardaki ugus noktalari arasina katilmgtr.

THY min ilk yurtdis: seferini izleyen 40 w1l iginde dig hat uguslardaki ugus noktalarinin
sayist 65°e yiikselmistir. Bu hzh geligme, 1960’ls yillarda yaganan ‘jetlegme’ c¢agimn
yakalanmasiyla miimkiin olmustur. Daha sonraki yillarda havacilik teknolojisindeki
gelismeleri yakindan izleyen THY, 1960°h ve 1970°li yillarda filosuna DC-9, DC-10, F-28
ve Boeing 727 yolcu jetlerini katmgtir. Hizh ve uzun sireli uguslarda jetlerin filoya
katimasiyla birlikte ugus noktalaninmn sayist artrugtir. Giintimizde, THY mn temelini
olugturan Airbuslar, ilk olarak 1985 yihnda satin alinmugtir. 1991°den tibaren B737lerin
filoya katdmasiyle THY min ugus ag1 genislemistir. Daha sonra gelen 340 ugaklan ile
THY mn uzun menzilli ugus noktalan artmistir. Ugurulan yolcu sayist agisindan THY,
diinya siralamasinda 34.iincii siradadir.

1.1. THY’NIN FAALIYET ALANI

THY kurulus amaci dogrultusunda gergeklestirmekte oldugu faaliyetleri gunlardar:'®

1. Turkiye iginde ve diginda yolcu, posta ve esya tagimak.

2. Ugak ve diger tasit araglan icin bilet ve yiik senedi satmak, bu amagla bilet satig yerleri
depolar kurmak ve igletmek,

3. Hava tagimacihg igin her tirli donamim satm almak, satmak, kiralamak, kiraya vermek,
hangarlar, depolar, onanm ve donatim tesisleri kurmak ve isletmek

4. Yolcunun, postanin , egyanmn taginmast i¢in her tiirtii tagit ve arac: igletmek,

5. Kurulusun Handling hizmetlerini yapmak

6. Yurtici ve diginda faaliyet konular ile ilgili organizasyonlan yapmak,

193 Tnternet Adresi http:www. THY .com.tr.




7. Hizmette kullamimak amaciyla telefon, telsiz telefon, telsiz telgraf tesisleri ve donatimi,
enerji tesisleri , haberlesme hatlan ve difer her tiirkii donamm yasalara uygun olarak kurup
isletmek,

8. Sayilan igler icin tasinmaz mallar satin almak; satmak, kiraya vermek ve kiralamak,

9. Faaliyetleri ile ilgili olarak uluslararas: kuruluglara tye olmak diger iilke hava yollan ile
anlagmalar yapmak

10. Bu islerin yapilmas: amactyla mevzuatin miisaadesi oraninda mali ve idari faaliyetlerde
bulunmak iiretime ve tagimacihiga iligkin her tiirli isi yapmak

11. Sigorta acentah yapmak sigorta sirketlerine ortak olmak

12. Uretime ve tagimacihiga iligkin her tiirlii isi yapmak

o

1.1.1.THY Ucak Filosunun Yapisi (1998)
THY ugak filosunun yapis asagadaki gibidir."*

A340-311 Ucagmn Ozellikleri:

Ugak Adedi: 5

Adlan - istanbul / Tsparta / Ankara / fzmir / Adana
Azami Kalkis Agirhg :257.000 kg.(258.000)kg.
Kanat Uzunlugu: 60.304 m.

Govde Uzunlugu : 63.689 m.

Yerden Yiiksekligi : 16.828 m.

Normal Seyir Siirati : 890 km/ h.

Koltuk Adedi :271

Azami Ugus Yiiksekligi : 14.268 m.

Azami Siirat : 945 km/h

Azami Menzil : 11.952 km.

Kargo Kapasitesi : 16000 kg.

104 1 ternet Adresi.http:www. THY .com.tr.



A310-304 Ucagmm Ozellikleri:

Ugak Adedi: 7

Adlan : Aras / Coruh / Ergene / Aksu / Goksu / Merig / Dalaman
Azami Kalkig Agarlign - Aras / Coruh / Ergene / Aksu -153.000 kg,
Goksu / Merig / Dalaman-157.000 kg.

Kanat Uzunlugu: 43.90 m.

Govde Uzunlugu : 46.66 m.

Yerden Yiiksekligi : 15.81 m.

Normal Seyir Siirati : 860 km/ h.

Koltuk Adedi :210

Azami Ugus Yiiksekligi : 14.268 m.

Azami Siirat : 900 km/ h

Azami Mengzil : 8.100 km.

Kargo Kapasitesi : 9.000 kg.

A310-203 Ucagnm Ozellikleri:
Ucak Adedi : 7

Adlan : Seyhan / Ceyhan / Dicle /Firat/ Kizilirmak / Yesihirmak/ Sakarya

Azami Kalkig Agirhg : 142.000 kg,
Kanat Uzunlugu: 43.90 m.

Govde Uzunlugu : 46.66 m.

Yerden Yiiksekligi : 15.81 m.
Normal Seyir Siirati : 860 km/ h.
Koltuk Adedi :225

Azami Ugus Yiksekligi : 14.268 m.
Azami Siirat : 900 km/h

Azami Menzil : 6480km.

Kargo Kapasitesi : 9000 kg.

B737-400 Ugagnm Ozellikleri :
Ucak Adedi : 28
Adlari : Kemer / Marmaris ve digerleri
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Azami Kalkig Agirhg: : 68.038 kg
Kanat Uzunlugu: 28.89 m.

Govde Uzunlugu : 36.40 m.
Yerden Yiiksekligi : 11.15 m.
Normal Seyir Siirati : 698 km/ h.
Koltuk Adedi :150

Azami Ugus Yiiksekligi : 12.876 m.
Azami Siirat : 856 km /h

Azami Menzil : 3350km.

Kargo Kapasitesi : 1000 kg.

B737-500 Ucagmn Ozellikleri :
Ucgak Adedi: 2

Adlan : Trabzon /Bursa

Azami Kalkig Agirhg; - 60.702 kg.
Kanat Uzunlugu: 28.89 m.

Govde Uzunlugu : 31.01 m.
Yerden Yuksekligi : 11.15m.
Normal Seyir Siirati : 698 knv/ h.
Koltuk Adedi:117

Azami Ugus Yiksekligi : 12.876 m.
Azami Siirat : 856 km/h

Azami Menzil : 3.865 km.

Kargo Kapasitesi : 500 kg.

B727-200F Kargo Ucagmn Ozellikleri:
Ugak Adedi : 3

Adlan : Edime/ Kars / Sinop

Azami Kalkig Agirhid - 86.409 kg.

Kanat Uzunlugu: 37584 m.

Govde Uzunlugu : 54.813 m.

Yerden Yiksekligi : 11.832 m.

74



Normal Seyir Siirati : 862 kn/ h.
Koltuk Adedi :150

Azami Ugus Yiiksekligi : 14.616m.
Azami Menzil : 3.450km.

Kargo Kapasitesi : 19.300 kg,

RJ-100 Kargo Ucagimin Ozellikleri:
Ucgak Adedi: 10

Adlan : Denizli

Azami Kalkig Agirhigy : 46.03%g.
Kanat Uzunlugu: 26.339 m.

Govde Uzunlugu : 30.995 m.
Yerden Yiiksekligi : 8.585 m.
Normal Seyir Siirati : 720 kn/ h.
Koltuk Adedi :99

Azami Ucus Yiiksekligi : 10.788m.
Azami Siirat : 820 km/h

Azami Menzil : 2259 km.

Kargo Kapasitesi : 3800 kg.

RJ-70 Kargo Ucagmm Ozellikleri:
Ucak Adedi: 4

Adlan : Erzincan / Usak / Kahramanmaras / Mug
Azami Kalkig Agirlign - 46.823 kg,
Kanat Uzunlugu: 26.34 m.

Govde Uzunlugu : 26.16 m.

Yerden Yiksekligi : 8.61 m.
Normal Seyir Sirati : 720 km/ h.
Koltuk Adedi :79

Azami Ugus Yiiksekligi : 10788m.
Azami Siirat : 820km/h

Azami Menzil : 2407 km.
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1.1.2.THY’nm Ucus Noktalan
1.1.2.1 THY i¢ Hatlar Ugus Noktalar: '

Adana, Antalya, istanbul, fzmir (Gmriklii Yurt-igi Havalimanlari) , Ankara,
Agn, Batman, Bodrum, Dalaman, Denizli, Diyarbakir, Elazig, Erzurum, Erzincan,
Eskisehir, Gaziantep, Isparta, Kahramanmaras, Kars, Kayseri, Konya, Maltya, Mus,
Samsun, Siirt, Sinop, Sivas, Sanlurfa, Tokat, Trabzon, Van.

1.1.2.2 THY Dis Hatlar Ugus Noktalart

Amerika : New York, Chicago. Avrupa : Amsterdam, Bakii, Basel, Berlin,
Biikres, Atina, Budapeste, Briksel, Diiseldorf, Ercen, Frankfurt, Hamburg,
Hannover, Katan, Kiev, Kopenhag, Koln, Londra, Lyon, Madrid, Manchester,
Milano, Moskova, Miinih, Nice, Nonberg, Odessa, Paris, Roma, Saraybosna , Sofya,
Stocholm, Strassburg, Stuttgart, Tiflis, Tiran, Viyana, Ziirih. Afrika : Kahire, Tunus,
Cape Town, Johannesburg. Ortadogu : Abu Dabi, Amman , Bahreyn, Beyrut,
Cidde, Dubai, Kuveyt, Riyad, Sam, Tahran, Tel-Aviv. Uzakdogu: Alma-ata ,
Askabat, Bangkok, Bigkek, Caraci, Osaka, Singapur, Tagkent , Tokyo.

1.1.3.THY’nm Orgiit Yapis1

Titrk Hava Yollarmm orgiit yapist, yonetim kurulu bagkam olan genel mudiir ve genel
miidiire dogrudan bagh 7 Genel muidiir yardimciligy, 5 bagkanhk ile hukuk miigavirligi ve
savunma sekreterliginden olugmaktadir.1997 sonu itibariyle toplam 8668 personeli
bulunmaktadir.'*

105 yhternet Adresi.http:www. THY .com.tr.
106 THY Faaliyet Raporu (1997), s.5
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2.THY’DA REZERVASYON FAALIYETLERI
2.1 REZERVASYON VE CHECK-IN SiSTEMi

THY de 2.04.1995 tarihinden bu yana British Airways’ten satin alnan TROYA
(THY-Rezervasyon-Otomatik  biletleme-Check-in  sistemi) kuflamlmaktadir.'” Troya
sisteminin devreye girmesiyle birlikte tiim hatlarda ¢ok simf uygulamasi kullamma
agilmgtir. Troya sistemine 1997 sonu itibariyle toplam 359 seyahat acentas: ve 221 THY
ofisi baglanmis durumdadir. Aym sistem kapsaminda otel fezervasyonu, seyahat bilgileri ve
kayip bagaj sistemleri arasinda da baglant1 saglanmigtir. Troya sistemiyle (Galileo, Sabre,
Amadeus) gibi sistemlerle direkt ging ve direkt satig baglantilan kurulmugtur. Dort adet
uluslar aras1 kompiitrize rezervasyon sistemi (CRS) ile anlagma yapilarak, bu sistemde bilet
diizenleyen seyahat acentalarinin diizenledikleri bilet numaralarinin rezervasyon sistemine
otomatik olarak akisi saglanmugtir. THY, Ocak 1997 tarihinden itibaren rezervasyon
sisteminin Internet’e baglanmasiyla, online tarifesini Internetle goriintileme ve yolculanina
Internet iizerinden i¢ hatlarda kendi rezervasyonlanm kendilerinin yapabilmesi olanag:
saglamgtir. '®

2.2 THY’DA BILET SINIFLARL:

THY da yolculara farkh tiriin secenekleri sunulmaktadir. Simflara gore, yolculara
sunulan hizmetlerde farkhiliklar bulunmaktadir. Bilet smflart sunlardir

2.2.1.Business Class

Is amach seyahat eden yolcularm tercih ettigi bir siufur. Is amagh seyahat eden
yolcularm ¢ogu ucag hizh ve konforlu oldugu icin tercih etmektedir. Bu amagla, Business
Class simfi yolcular igin jetler hizmete konulmustur. Business Class yolculann yanlarma 30
kg’a kadar bagaj alma imkanlart vardr. Daha fazlasi i¢in extra icret Odemeleri

gerekmektedir. Business Class yolcular, check-in igleminden sonra 6zel Cip salonuna

197 THY Faaliyet Raporu (1997), 5.8
198 tnternet Adresi http:www THY.com.1r.
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ahmirlar.  Yolcular, bu salonda iicretsiz olarak faks ve telefon hizmetlerinden
yararlanabilmektedir. Yolculara, ayrica bekleme esnasinda ugus oncesi icki servisi de
sunulmaktadir. Business Class yolcular, seyahatleri esnasinda da ugak koltuklannm yanmda
bulunan telefonlar ile goriigme yapabilmekte, ekranlardan istedikleri filmi ugus siiresince
izleyebilmektedir. Dar govdeli ucaklarda, orta koltuklar Business Class yolcular igin
ozellikle bos tutulmaktadir. Business Class yolculara, diinya mutfaklanindan sunulan degisik
lezzet ve gesitteki meniilerden tercih ettikleri ikramlar sunulur.

2.2.2. First Class

First Class simfi, daha konforlu seyahat etmek isteyen yiiksek gelirli yolcularin tercih
ettii bir seyahat smufidir. First Class’la seyahati tercih eden yolcular, seyahat edecekleri
koltugu secebilme olanagmma sahiptir. First Class yolculara Airbus A-340 tipi ucaklarla
seyahat etme olanag tammmaktadir. First Class yolculann yanlarina bagaj hakki 60 kg.’a
kadar bagaj alma hakki vardir. Yolcu yanina daha fazla bagaj almak isterse, ekstra ticret
Odemektedir. First Class yolcularin check-in iglemleri, 6zel check -in bankosunda yapilmakta
ve sadece First Class yolculan icin aynlan 6zel hizmet salonunda beklemektedirler. First
Class yolcular, ayrica duty-free hizmetlerinden yararlanma konusunda oncelikli yolculardir.
First Class yolculara, seyahatleri esnasinda gesitli diinya mutfaklanindan hazirlanmis zengin
meniiler, kaliteli icki servisi sunulmaktadiwr. Ucus esnasinda, yolcular o6zel telefon
goriismeleri yapabilmekte, 6zel ekranlarla film izleyebilmekte , kulakliklar yardimiyla miizik
yaymlarim dinleyebilmektedirler. First Class yolcusu, seyahatinden 24 saat once
satig/rezervasyon ofisine araba talebini bildirilmesi durumunda, limuzine servisinden
yararlanabilmektedir. THY, ayrica yolcularm taleplerine gore anlagmah oldugu otellerde
rezervasyon yaptirabilmektedir.

2.2.3.Economy Class

Economy Class sifi, First Class ve Business Class simflarina gére dabha ekonomik bir
fiyata sahip bir bilet swufidir. Economy Class yolcular, normal check-in kontuarinda
islemlerini tamamladiktan sonra genel bekleme salonuna alimirlar Burada herhangi bir ikram
sunulmamaktadir. Economy Class yolculara, ugak seyahati esnasinda hazirlanmug olan
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tabldot yemekler sunulur.Yolcular, icki servisinden aynca tcret Gdemek suretiyle
yararlanabilmektedir.

2.2.4.0zel Istekleri Olan Yolculara Yonelik Ozel Hizmetler

THY, ozinli ve hasta yolculann seyahatleri esnasmdaki talep ve ihtiyaglanm
kargilamaya yonelik olarak 6zel hizmetler sunmaktadr. 190ziirtii ve rabatsiz yolculann icin
tekerlekli sandalye, hasta yolcular igin sedye, oksijen ve ambulans saglanan ekipmanlar
arasindadir. Kor ve sagir yolculara eslik etmeleri igin 6zel egitilmig kopekler verilmektedir.
THY’da rezervasyon / bilet satig esnasmda yolculann Ozel yemek meniisii istekleri
(vejeteryan  yemegi, diyet yemegi v.b) dikkate alinarak, ikram boliimiine
iletilmektedir. Talep edilirse bebek yolcular igin 6zel meniiler hazirlanabilmektedir. Belirhi
kurallar dahilinde yolcular, seyahatleri esnasmda evcil hayvanlanm yanlarma
alabilmektedir.

2.2.5.0tel Rezervasyonu

THY’m ugak seyahati i¢in tercih eden yolcu, talep ederse THY mn anlasmah oldugu
otellerde indirimli olarak konaklama olana@na sahip olabilmektedir.

2.3. YOLCU BILETLERINE YONELIK INDIRIMLER

Basm indirimi : Basbakanlik Basm Yaym Genel Miidiirtiigiince verilmis olan basin
kartina sahip yolculara %30 indirim uygulamasi vardur.

Ogrenci Indirimi : 12-25 arasi yas grubundaki ogrencilere %25 ogrenci indirimi
yaptlmaktadir.

Sporcu Grup indirimi : Beden Terbiyesi ve Spor il Mudiirligi tarafindan verilmis
belge tagtyan spor miisabakalarina katilmak tizere seyahat eden en az 5 kisilik gruplara % 30
indirim uygulanmaktadir.

109 nternet Adresi. http:www. THY .com.tr.
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Oziirlii Yolcu Indirimi: Hastane raporuyla “6ziirli’ oldugu belgelenmis olan
yolculara % 40 indirim uygulanmaktadir.

65 yag ve iizeri Yolculara indirim : 65 yas ve iizeri yas grubundaki yolcular icin
THY da % 25 indirim uygulamasi yapilmaktadir.

Cocuk Indirimi: 2-12 arasi yas grubundaki ¢ocuklar i¢in % 50 indirim uygulamas:

vardir.

Bebek indirimi : 2 yasim doldurmamus bebeklerden iicret alinmamaktadir.

2.4 THY’DA UYGULAMADAKI HIZMET SURESI iLE fLGILI STANDARTLAR
2.4.1.THY’da Ucak Ritarian ile flgili Standart Siireler

Bu boliimde ugagin rotan ile ilgili standart siirelere yer verilmesinin nedeni ugak
rotarlanimn hizmet kalitesimi etkileyen onemli bir unsur olmasidr. THY ilgili birim
yetkililerince belirtilen ugak rotarlan ile ilgili standart siireler goyledir.""® THY da istasyon
hizmetleri biinyesinde uygulamada ucagmn tarifeli kalkis saatinden 15 dakikaya kadar
gecikmesine tolerans gosterilmektedir. Ancak, 15 dakikay1 gegen gecikmeler rétar olarak
kabul edilmektedir. Ugagin temizligi, ikramlarin yiklenmesi, yakit almasi igin gerekli siireler
ugak tiplerine gore degismektedir. Normal sartlarda, tim bu islemler igin gerekli siire
minimum 35 dakika maksimum 1saat15 dakika siirmektedir.

Ugaklann rotarh olarak kalkis yapmasina neden olan bir diger konu ise check-in
islemlerinin zamamnda bitirilememesidir. Bunun i¢in check-in kontvanmn belirli bir siire
sonra kapatlmas1 gereklidir THY yetkililerince, check-in iglemlerinin siresiyle ilgili
standartlar soyle agiklanmugtir. JATA Kurallan dogrultusunda, THY da check-in siireleri i¢
ve dis hat ucuslarma gore farkhlik gostermektedir. Gorevli personelin insiyatifi
dogrultusunda bu siirelerde (+ / -) toleranslar uygulanabilmektedir.

Bilet Simflan ic Hatlar

Economy Class Tarifeli Kalkis saatine 20 dakika

Business Class Tarifeli Kalkis saatine 15 dakika
kalana kadar check-in iglemleri devam

119 I'nternet Adresi.hitp:www. THY .com.tr.




Bilet Simflan Dis Hatlar
Economy Class Tarifeli Kalkig saatine 40 dakika
Business Class Tarifeli Kalkig saatine 20 dakika

etmektedir

kalana kadar islemleri devam

2.5 THY’NIN KARGO HIZMETLERI
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THY, Kargo Baskanhg ve bagh birimler, miisterilerine hizh, kaliteli ve giivenilir
hizmetler sunmay1 amaglamaktadir THY da mevcut kargo otomasyon sistemi, (Miisteri-
alici-acentalar-havayollar1)) arasmda oldukga iyi bir iletisim kurulmasim saglamaktadir.
Kargo hizmetlerinden yararlanan yolcular, ¢coguniukla ithalat veya ihracat yapan isadamian
olusturmaktadir. THY Kargo Hizmetleri Birimi, her tiirli mamiikii (6regin, tekstil iiriinleri,
canli hayvan, deri, yas sebze, meyve, yedek parga, makine aksami, degerli esya v.b.)
geciktirmeksizin istenilen yere ulasturmay: garanti etmektedir. THY, kargo hizmetlerini tiim

hatlarda 5 temel bolgede sunmaktadir. '

Bolgeler Kargo Hizmetleri Sunulan
Noktalar

Avrupa’da 32 noktaya

Amerika’da 2 noktaya

Afrika’da 4 noktaya

Ortadogu’da 11 noktaya

Orta Asya’da 4 noktaya

THY Kargo Filosu

20 Ton Kapasiteli

10 adet B727-200F

40 Ton Kapasiteli

ladet. DC8-73F’den olusmaktadir.

11 Internet Adresi. http:www. THY .com.tr.
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Istanbul baglantily, bisyik yolcu ugaklanmn toplam kargo kapasitesi ise 250 tondur.
THY filosuna yeni katilan B727 ve 200-F tipi kargo ugaklan ile Avrupa, Orta Asya Tiirk
Cumburiyetleri ve Ortadogu’ya kargo seferleri diizenlemektedir B-727 200 F’lerle Stansted,
Maastrich, Basel, Nomberg, Frankfurt ve Charles De Goul’e tarifei kargo seferleri
diizenlenmistir. Ayrica, Askabat, Alma-Ata, Bakii ve Tagkent’e tarifeli olarak yolcu ugaklan
ile kargo taginmaktadir. A-12 kargo ucaklarn ile Bakii ve Agkabat’a diizenli kargo seferleri
yapimaktadir. THY da ugaklann govde altindaki kompartmanlannda da canh hayvan
taginabilmektedir.

2.6 THY’DA IKRAM HIZMETLERI

Havacibikta, ikram hizmetleri denilince, yolcu terminalinde yer alan kantin, kafetarya,
restaurantlann sunduklan gidaya yonelik hizmetler ile ugak seyahati esnasinda yolculara
sunulan soguk / sicak, yiyecek / igecek cesitlerini kapsamaktadir. THY, ucaktaki ikram
hizmetinin kapsamum daha da genigleterek ‘konuk agiwlamas”® kavrarm icinde
degerlendirmektedir. THY da ikram hizmetlerinin planlamasi ve organizasyonu ikram
Bagkanli$ tarafindan yapilmaktadir.

Tkram Bagkanliginda her ugak igin ,ikram hizmeti sunulacak yolcu sayilari check-in
personelinden alinan bilgiler dogrultusunda hesaplanmakta, ve 6ngoriilen bu sayilara gore
yemek listeleri hazirlanmaktadir. Aynca, ikram bagkanlhiginda ikram servisi yapilacak
tepsinin buyiiklaginden, yemegin hazirlanmasinda kuilanilan malzemenin Kkalitesine ve
miktanna, c¢atal kasiyi kadar tiim detaylar biyik bir dikkat ve Ozenle secilip
hazirlanmaktadir.

Ucgakta sunulacak tiim ikram hizmetlerinin satin alinmasi, depolanmasi ve hizmete
sunulmasi asamalarinda IATA kurallari ve ISCA (Food Catering Standartlar) baz olarak
alinmaktadir.Satinalinan  ve  depolanan gida rinleri, USAS’taki mutfaklarda
hazirlanmaktadr. Gida iriinlerinin hazirlanmas: agamasinda ozellikle hijyen (temizlige)
cok 6nem verilmektedir. Gida tiriinleri USAS taki mutfaklarda daha 6nce hesaplanmig olan
(bozulma siireleri, pigme ve saklanma) siireleri gozoniine alinarak hazirlanmaktadir. Uriinler,
belirli standartlar gergevesinde hazirlandiktan sonra son kontrolleri yapilmaktadir. Daha
sonra ikramlar troyler yardimiyla ugaga yiklenmekte ve boylece, servise hazir hale
gelmektedir. ‘




Ikinci olarak, sicak/ soguk igecekler, bunlarla ilgili 1sticilar, buz, su, yemek, kahvalt,
kuruyemis ve ugak miirettabatinin yemegi ugaga yiiklenmektedir. Dis hat uguslarda sunulan
ikram gesitleri anlatilmak istenirse, sunlar belirtilebilir.

2.6.1.D1s Hat Ucusiarda Sunulan ikram Cesitleri
Drs hat uguslarda sunulan ikram ¢esitleri, ugagmn kalkig saati, ugus siiresi ve seyahat

edilen simfa gore farliik gostermektedir. Ugus siiresine’ gore simflandinlirsa uguslar, kisa
menzilli ve uzun menzilli uguslar olarak ikiye ayniimaktadir.

Ucgus Siresi
Uzun Menzilli Uguglar 10 saati agan uguslar

8,5 saati agan baglantih uguglar

Uzun menzilli uguglarda normal dis hat uguslardan daha zengin ikram servisi vardir.
Uzun menzilli uguslarda, sicak yemekler uluslar aras: standartlara uygun olarak hazirlanmsg
olarak yiiklenir, ucug esnasinda finnlarda isitilarak servise sunulmaktadir.''? Uzun menzilli
dis hat uguslarda, yolculara serinletici igecekler, yemek saatlerinin diginda kalan zaman
dilimlerinde sunulmaktadir. Ugagin kalkis saati dikkate alinarak kisa siireli uguslarda
yolculara soguk kahvalt: servisi sunulmaktadir. Soguk Kahvalt: servisi (s1k kutu ve tepsilerde
ikram edilen peynir, tereyad, recel, agma, kruasan, minik taze ekmekler, tercihe goére
sicak/soguk iceceklerden) olugmaktadir. Bir saatten fazla stiren uguslarda ise eger kahvalti
zamanma denk geliyorsa sicak kahvalti servisi sumuimaktadir. Sicak kahvalti servisi
(Yumurta gesitleri (Omlet, krep), tereyag , regel / bal, peynir, meyva salatasi, sicak/soguk
iceceklerden ) olugmaktadr.

2.7UCAGIN iC VE DIS TEMIZLIGI
Ucgagin kabin—igi bakimi da 6nemli bir konudur. Yolcu, seyahati esnasinda ucagm i

mekaminda renk, desen, konfor ve temizlikle saglanan uyuma dikkat etmektedir. THY da
ucak seyahatine baglamadan dnce, ugagn i¢ ve dis temizligi yapilir, ilgili personel tarafindan

12 Internet Adresi http:www. THY .com.r.




mutfaklar, finnlar, ¢op troylerleri, koltuklar temizlenir. Koltuk kiliflar, tepsiler, kiil tablalar,

perdeler kontrol edilerek gerekiyorsa degistirilir. Yerlerine yeni koltuk baglan ve perdeler
takalir.

Daha sonra ilgili personel tarafindan battaniyeler, yastiklar, yastik kiliflan ve yedekleri
ait olduklart bohimlere yerlegtirilir. Kulakliklar, yol boyunca kullamlan gozliik, corup v.b.
kitler koltuklara yerlestirilir. Miizik, ses ve video sistemlerinin ilgili personel tarafindan
kontrolleri yapilir. Tuvaletlerin, sabun / kagit gibi tiim gereksinimleri yedekleriyle birlikte
ilgili personel tarafindan yerlerine yerlestirilir. Gerekli kullanma suyu alindiktan sonra,
tuvaletlerdeki klozetlere antibakteriyel koruyucu atlmaktadir. Yine personel tarafindan
sedye yeri hazirlanmakta, sabit ve seyyar oksijen tiipleri kontrol edilmekte, diger acil durum
araclanmin (doktor, kit, ik yardim ¢antasi,, yangin tiipleri, slide v.b.) kontrolleri
yapilmaktadir. Video kasetleri, miizik kasetleri, anons kasetleri yerlerine diizgiin olarak
yerlestirilmektedir. Gazete, dergi, yemek listeleri, sikayet zarflan, sikayet kutular, duty free
malzemeleri (sigara-icki gibi) ugaga yiiklenmesi gerceklestirilmektedir.

28 THY'DA YOLCU KOLTUKLARININ DiZAYNI 1iLE ILGILI
STANDARTLAR

Yolcu koltuklarimin genigligi, koltuk araigi mesafesi, yolcunun rahatim ve
konforunu saglamas: agisindan ve dolayistyle hizmet kalitesinin arttiriimasi yoniinden
oldukca 6nem tasimaktadir. THY, yolcu konforu konusuna 6nem veren bir havayolu
olarak, yolculara ayrlan bolimlerdeki kabin diizenlemelerinde en son teknolojik
yenilikleri uygulamaktadir. Kabin diizenlemelerinde, koltuk genislikleri, ucak tiplerine
ve siniflara gore farklilik gostermektedir. Kabin diizenlemelerinde, THY ca saptanmis
politikalar, FAA ve CAA kurallanna uyulmaktadir. Bu kurallar dogrultusunda
uygulamadaki koltuk arah, koltuk genisligi ve koridor genigligi mesafeleri agagida
belirtilmektedir.

-THY ucaklarinda belirlenmis koridor genisligi 6lgiisii 12 inch’tir,

-FAA ve CAA kurallarina gore minumum koltuk arah@ ise 29 inch’tir. Ugak
tiplerine gore bu mesafe degisebilmektedir. Baz1 ugak tiplerinde koltuk arahi§i mesafesi
(31-32-33-34 inch) olabilmektedir.



Omegin, RJ-100’lerde First Class koltuk aralin mesafesi (min.59-60 inch’tir.)
Koltuk arab1 ve koridor genigligi mesafeleri belirlenirken yolcularin tahliyesine unkan
saglamasi konusu dikkate alinmugtir.

Koltuk geniglikleri de ucak tiplerine ve simflara gore farkliliklar gostermektedir.
Omegin, bir ugak tipinde koltuk genigligi Economy Class’da (17 inch), Business
Class’ta (18,5-21 inch), First Class’ta ise (19 inch) olarak belirlenmistir.

-Ugaktaki koltuklarin yerlestirilis dizaym asamasinda da yolcularn acil gikas
kapist acikta kalacak sekilde bir dizayn yapilmus, ikinci olarak ise yolcunun konforu
diisinilmugtiir.

3THY'DA HIZMET KALITESININ ARTTIRILMASINA  ILISKIN

CALISMALAR

31THYDA YOLCULARA YONELIK OLARAK HIZMET KALITESINI
ARTTIRICI CALISMALAR

3.1.1.0zel Yolcu Programian

THY, dinyadaki hemen hemen tiim havayolu sirketlerinde oldugu gibi yolcularin
seyahatlerini daha zevkli ve daha keyifli hale getirecek gesitli hizmet ve imkanlar sunulmasi
amactyla Ozel Yolcu Programlan diizenlemistir. Diizenlenen bu programlarin amaci yolcu
bagimhligim  saglamak ve yolcuya farkh imkan ve hizmetler sunarak hizmetleri
farkhlagtirmaktir. Bu 6zel yolcu programlan Frequent Flyer Mileage Club ve Corparate
Club’dan olugmaktadir. Ayrica, bu programlara iye olan yolculara, Tiirkiye’nin cesith
sehirlerinde oda-kahvalti, yanm pansiyon, tam pansiyon bazinda iicretsiz olarak konaklama
imkam saglanmgtir.

3.1.2.Frequent Flyer Mileage Club Programi
Frequent Flyer programina kayitli olan yolculardan 50.000 mil ve daha fazlast

ucakla seyahat etmig olan iiyelere gesitli iiyelik kartlar1 verilmekte ve bu programin
hizmet imkanlarindan yararlanmalan saglanmaktadur.



Uyelik Kartlar: Frequent Flyer programinda kart renklerine gore sunulan 4
farkli gesit imkan mevcuttur.

Kirmizi Kart: Frequent Flyer Gyelik bagvuru formunu doldurup imzalayan ve
tyeligi uygun gorilen her kisiye kirmizi kart verilmektedir. Kirmizi kata sahip bir
yolcu tcretsiz bilet alabilme ve anlagsmal otel ve araba kiralama sirketlerinden indirim
yapabilme haklarina sahiptir.

Bronz Kart: Kirmiz: karth dyelerin uguslan takip edilmekte, iiyeligin baslangicindan
itibaren toplam uguslan 50.000 mile ulasan her iiyeye bronz kart ve 4 adet bronz bagaj kart:
verilmektedir.

Giimiis Kart: Frequent Flyer iiyeliginin baslamasindan itibaren toplam uguslart
125.000 mile ulagan her tiyeye giimils kart ve 4 adet giimiis bagaj kart: verilmektedir.

Altm Kart: Frequent Flyer tiyeliinin baslamasindan itibaren toplam uguslan 200.000
mile ulasan her iiyeye altin kart ve 4 adet altin bagaj kart1 verilmektedir.

3.1.3.Frequent Flyer Kart:1 Sahiplerine Saglanan Avantajlar:

L.Rezervasyon Onceligi: THY nin altin ve giimiis karth dyelerine i¢ ve dis hat
seyahatlerinde dolu seferlerde bekleme listesinde oncelik hakki tamnmaktadir. Bu iiyelere
saglanan Oncelik havalimamnda yada satis bankolarinda degil, rezervasyon komputir
sisteminde saglanan bir 6ncelik anlamindadir.

2.Ayn Bankoda Check -in imkam: THY nm altm, giimii ve bronz karth iiyelerine
yapacaklant tiim ucak seyahatlerinde Business Class bankolarinda check -in hizmeti
verilmektedir. Altm, giimiis ve bronz karth dye yolculann Tiirk havayollan ile yaptiklan dig
hat seyahatlerinde normal simf bagaj haklarina ek olarak 10 kg. fazla bagaj hakki vardir.
Altin, giimits ve Bronz karth Frequent Flyer iiyelerinin dis hat uguslarinda bagajlarim varis
noktasinda erken teslim alabilmesi miimkiin olmaktadir. Bu tyelerin bagajlanna. daha fazla
itina gosterilir.

3.Cip (Ozel Bekleme Salonlan): Altn ve giimiiy karta sahip iiyelere, check -in
sirasinda ailesine (es ve gocuklarma) Frequent Flyer CIP davet kart: verilerek CIP salonuna
alnmakta , ikram yapildiktan sonra ugaga bindirilmektedir.

4.Ucak icinde Tercihli Koltuk: Altin ve giimiis kart sahibi tyelerine (ugus smifina
bagli olarak) u¢agin 6n koltuklarinda seyahat imkan: saglamaktadir. Yer durumu miisait ise



yanlarindaki koltuk bos brrakilmakta, yolcular uzun mesafe uguslarda (Avrupa-Ortadogu)
ucuslarinda rezervasyon strasinda yer numarali koltuk tercihi yapabilmektedir.

5.0tel ve Rent-a- Car Hizmetleri: Oncelikle 6zel yolcu programu iiveleri i¢in, Euro-
Dollar sirketi ile araba kiralama ve Columbus Holdings firmalan ile promosyonel isbirligi
anlasmas1 yapimigtir Euro-Dollar sirketi ile araba kiralama ve Columbus Holdings firmalan
ile promosyonel isbirlifi anlasmasi yapilmstr. Euro-Dollar biirolarinda oto kiralayacak
uyelere kart cinslerine gore indirimden yararlanabilmektedir.

6.Acil Saghk Ve Hukuk Destegi: Altin karth Gyelere yurtdisindaki 6zel hastanelerde
saghk hizmeti sunarak kolaylik saglamaktadir.

7.Ucretsiz Telefon ve Faks Hizmeti : Altin, giimiig ve bronz kart sahibi tyeler ,
Colubus uriinii kredili telefon kartina iicretsiz olarak sahip olabilecek ve iiyeler diinyanin
dort bir yamndaki 40°dan fazla iilke ile telefon goriismesi yapabileceklerdir. THY 6zel yolcu
programu uye karti sahipleri 30 Sterlin tutanindaki normal kayit dicretini 6demeyecegi gibi 5
Sterlin tutanndaki bedava goriisme olanagindan da yararlanacaklardir. Ayrica yolcular,
uguslan oncesi ve sonrasinda olugabilecek acil durumlarda ofislerinden yurtici ve yurtdist
faks cihazindan da iicretsiz olarak yararlanabilmektedir.

8.Magazin, Ozel Yaymiar: THY Uriin Gelistirme Midirkigi altin, giimils ve bronz
kart sahibi ttim tiyelerine yaz-kug tarifeleri ve Sky-Life magazin dergisini géndermektedir.

9.Ucretsiz Bilet Kazanma imkam: THY Frequent Flyer program iiyeleri ulagtiklan
toplam millere gore tcretsiz bilet haklari elde edebilmektedir.

10.Ucretsiz Bilete Fark Odeyerek Ucus Smufim Yiikseltmek: Frequent Flyer
Programindaki tiim iyeler bu programda kazanacaklarn Ekonomi veya Business Simf
ticretsiz biletleriri , basihi ve dzel ticretler tizerinden simf fark: kadar ticret 6demek suretiyle
Business ve/veya First Class olarak kullanabilmektedir.

3.1.4.Corporate Club (Sirket Ucuslar Programm)

THY nmn ¢ok sik seyahat eden girketlere yonelik olarak uyguladig bir programdir.
Sirket ugus programuna iiyelige kabul edilebilmek i¢in girket caliganlarmdan en az 5, en ¢ok
25 personel katilimmin saflanmasi gerekmektedir. Sirket veya kuruluglarn aym isim
altindaki subeleri veya bolimleri ayni ayn iyelik bagvurusunda bulunabilirler. Sektor



temsilcisi, acenta, havayohu, handling sirketi gibi sirketler ve kuruluglar programa iiye olarak
kabul edilmemektedir.

THY nmn Corporate Club programu tyeleri, dig hat uguslarinda ugus noktast ve ugug
simfina gore belirli bir puanlamaya tabi tutulmaktadir. Yapilan puanlamalara gore yolcular
gesitli simflarda Gcretsiz bilet hakki kazanabilmektedir. Buna ek olarak Corporate Club
uyelerine Alo Flight adh bir hizmet de sunulmaktadir. Bu hizmette yolcular telefon
araciignyla dig hatlardaki ucus noktass ve ugus smmfina gore toplam puanlarm
ogrenebilmekte, ugus hesap dokiimiiniin fakslanmasim isteyebilmektedir.

4THY’DA PERSONELIN SUNDUGU HIiZMETLERIN KALITESINI
ARTTIRMAYA YONELIK UYGULAMALAR

4.1 PERSONELE YONELIK EGITIM CALISMALARI

THY, A.O.’da kalite ile ilgili ¢aliymalann yuritildiugi merkez THY Egitim-Kalite
Bagkanhig1 ve bagh birimlerdir. 1997 tarihinden itibaren THY Egitim Bagkanhginca Kalite
Giivence sistemi olusturabilmek amactyla bir proje baslatilms ve bu konuda yogun
calismalar yaklagik 6 aydir devam etmektedir. Bu proje gercevesinde yaklagik 30 adet
prosediir Egitim Bagkanhginca olusturulmustur. Bu prosediirlerde Egitim Baskanhgmca
nelerin, ne zaman , nerede ve kimler tarafindan yapilacag: ortaya konmugtur. Bu amagla iist
yonetimin ve A&G , Bilgi Analiz boliimlerinden de ilgili kigilerin katihmiyla 20 kigiden
olusan bir komite olugturulmugstur Bu komite Toplam Kalite ile ilgili proje ve ISO-9000
belgesine yonelik hazirlik ¢aligmalanmn 6n planlamasim gergeklestirmigtir.

ISO-9001 ve JAR-145(Ugaklarin Bakim ile ilgili Kalite Standartlart) projelerinin bir
geregi olarak organizasyonda bir yeni yapilanma saglanmms; tiim personelin gorev tammiary,
bagh birimlerle olan iligkileri belirlenmistir Bu proje galigmasi ile amaglanan THY tim
birimlerin ayri ayn ISO -9000 belgesiyle belgelenmesi ve toplam kalite kavramimn tiim
organizasyon tarafindan benimsenmesi ve uygulanmasidir. $u anda tiim birimlerde ISO-
9001 Belgesinin alinmas: yoniinde calismalar siirmekte, Egitim Bagkanhg: ve bagh birimler
bu konuda en yogun calimalann oldufu boliimdir. Kalite konusundaki bu proje ve
caligmalar sonucunda Oniimiizdeki 2 yil boyunca maliyetlerde %30’luk bir diigme,
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verimlilikte artis olmasi amaglanmaktadir. Proje bazinda planlanan egitim caligmalan
asagida agiklanmaktadir.

4.2 TOPLAM KALITE TANITIM SEMINERI

‘Toplam Kalite Tamtim Semineri’nin amaci, THY biinyesinde toplam kalite
konusunda ortak bir dil yaratimasidir. Bu seminerde toplam kalite kavrami ve 6nemi
benimsetilmeye ¢ahsilmaktadir THY daki toplam kalite tamitim semineri, Egitim
Bagkanligindaki kalite dali 6gretmenleri tarafindan verilmektedir.

Toplam kalite seminerlerine bolim aynmi gozetmeksizin kurumda ¢alisan tim
personelin iglerini aksatmayacak sekilde farkh donemlerde bu seminerlere katilimi
saglanmaktadir. Toplam Kalite seminerlerinde Toplam kalite kavramm tamtilarak, toplam
kalite kavrammm diinyadaki gelisimi hakkinda tamtict bilgiler kapsaml olarak
verilmektedir.

4.3.YOLCU ILISKILERI SEMINERI

Yolcu Iligkileri Semineri, THY da miigteriyle direkt temas halinde bulunan tiim
personele kisisel hizmet kalitesini arttrmak amaciyla verilen bir seminerdir. Bu seminerde
yolcularla iyi iletisim kurma yollan, 6fkeli yolcuyu teskin etme yollan 6gretilmekte ve
personele ‘miigteri memnuniyeti’ kavramu benimsetilmeye calisiimaktadir.

44THY EGITIM BASKANLIGININ PERSONELE YONELIK TEMEL BILGI VE
BECERI KURSLARI

THY Egitim Bagkanh, Uluslararasi Sivil Havacilik standartlanina uygun egitim
programlan hazirlamakta ve uygulamaktadir. Egitim programlan initelerdeki personelin
egitim ihtiyaglan g6z oniine ahnarak hazirlanmaktadr. Egitim Baskanlifiun vizyonu,
nitelikli egitmen ve egitim programlan ile ¢agdas, etkin giivenilir ve uluslararas: alanda
tercih edilen bir efitim ve damsmanlik merkezi olmak olarak saptanmugtir. Egitim
Baskanligiin misyonu ise, THY bagta olmak tizere, acentalar ve sivil havacilik sektoriindeki



firmalar ile kargilanabilir istekleri olan diger kurum / kuruluglara egitim hizmeti vermek
olarak belirtilmigtir

1996 yilinda diizenlenen yolcu satis, rezervasyon, yolcu hizmetleri, harekat, kargo,
yonetim ve davranss, bilgisayar, teknik ingilizce ve ugak teknik temel ve tip konularinda 356
adet kurs uygulanmus ve 5136 kursiyer eBitime tabi tutulmugtur. Bu efitim caligmalan
galisan personelin yaptig: isle ilgili temel olarak bilgi ve becerilerini artirmasm saglayan
egitimlerdir. THY egitim programlan miidiirliikte ¢altgan ve bu is i¢in egitilmis 6gretmenler
ve yeri geldiginde konu ile ilgili yurt digindan gelen konunun uzmam egitimciler tarafindan
verilmektedir. Egitim bagkanh@mda Ticari-Kalite-Bilgisayar-Teknik egitmen olarak 38

egitmen ve 19 destek elemam egitim vermektedir.

Tablo 4
1995-1996 Kurs-Kursiyer Tablosu

1995 1996
Kurs Kursiyer Kurs Kurstyer
Tican 264 3556 179 2258
Teknik 76 1152 97 1594
Idari 67 1008 80 1284
Toplam 407 5176 356 5136

Kaynak: THY Faaliyet Raporu ,(1997)

a)Yolcu Bileti Satis Temel Egitim Kursu : JTATA kurallanna gore yolcu iicretlerinin
hesaplanmasmi ve manual olarak havayolu yolcu biletinin diizenlenmesini kapsayan temel
seviyedeki bilgilerin personele aktariimasim saglayan bir kurstur.

b)Troya Otomatik Bilet Kursu: Troya sistemine gore otomatik bilet diizenlemenin
ve sat1g raporlarinin kurallara uygun olarak yapiimasim saglamay: amaglayan bir kurstur.

¢)Troya Tamtun Kursu :Yolcu hizmetleri personeline gerekli olan rezervasyon

bilgilerinin verilmesini amaglayan bir kurstur.
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d)Troya Sahara-Tmmatic Kullamm Kursu: Seminerin amaci, sahara Otel
Rezervasyon sistemi ile pasaport, vize bilgilerini igeren Timatic sisteminin kullanmmm
yaygmlagtirmaktir.

¢)Microsoft Uriinleri Egitimleri: Windows, Word, excel, Access Introduction
kurslan agilmig olup, kurslara 387 kisi katilmigtir. THY da yéneticiler i¢in temel yonetim
becerilerinin degisik yonieriyle ele alindig: bilgisayar , video ve televizyon destekli Etkin
Yonetim Seminerleri diizenlemigtir.

f)Yolcuyla iletisim Kursu: Miigteriyle direkt yiiz yiize iletisim halinde olan
personelin miigteriye hitap tarzi hizmet kalitesini etkileyen 6nemli bir unsurdur. THY da bu
6nemli unsur dikkate alinmg, yolcuyla direkt iletigim halinde olan ugucu ve yer personeline
ve direkt telefonla yolcuyla iletisim kuran tiim personele diksiyon kurslar verilmesine
baglanmigtir. Kurslarla amaclanan, miigteriye daha iyi bir hitap ve dolayisiyla hizmet
kalitesinde artig saglamaktir. Bu kurslar ¢ok tamnmmg tiyatro ve sinema sanatgilan tarafindan
verilmektedir.

4.4.1. Personele Yonelik Kaliteyi Arttrica Cesitli Seminerler

THY, tiim yonetim kademelerine yonelik olarak efitim programlarmin hazirlanmasi
ve sunulmas: konusunda Avrupa’nm en bilyikk egitim kuruluglarindan biri olan Time
Manager International (TMI) ile isbirligi yapmustir. Seminerler, TMI adh kurulugtan gelen
Ogretmenlerin katilimyla gergeklegtiriimektedir.

THY da sunulan bu seminerlerin amac1 mesleki egitimlerin yam sira ihtiyag duyulan
kisisel gelisime yonelik, calisanlari motive edici ve ortak bir firma kiiltiirii yaratiimasina
yonelik olmasidir. Itk defa British Airways ve SAS havayollarinda hizmet kalitesinin
yitkseltilmesi amaciyla geligtirilen egitim programlanndan (Once insan) “Putting People
First” yaklagmm THY nin tiim kademelerini kapsayacak bigcimde uygulanmig ve bagarihi
sonuglar elde edilmigtir THY nda sunulan bu seminerlerin en 6nemli ozelligi kalabalik
personel gruplanna verilmesi Ozelligi nedeniyle grup psikolojisini harekete gegirerek

personeli motive edebilmesidir.
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A) ZAMAN YONETIMI PROGRAMI

Zaman Yonetimi seminerlerinin amaci, kigilerin enerjilerini sonug almaya yonelik kilit
alanlarda yogunlastirarak personele zamamm daha etkin bir gekilde planlamay1 dgreterek
personelin etkinlik ve verimlilifini artirabilmektir. Boylece, ¢alisan personelin yasamim
daha anlamh ve degerli kilmasi amaclanmaktadir. Zaman Yonetimi seminerlerinde,
personele yapilacak islerde oncelik belirleyebilme, degisiklik yapabilme, planlama, genel
bakig agist olusturma, karar verme ve delege etmenin yontemleri 6gretilmekiedir. Boylece,
personel Oz disiplin iginde, yaratict yonlerini ortaya koyabilecedi, esnek ve hoggoriilii,
stresten olumiu yonde yararlanabilecegi bir i ortammna kavusabilmekte, sonug olarak
miisteriye sunulan hizmetlerin kalitesi yilkselmektedir.

Zaman Yonetimi seminerleri personele kisisel etkinliklerini artirarak, dier bireyleri
motive etme, bireyleraras: diizeyde performansa erigmeleri icin tegvik etmekte, sorumluluk,
dayamgma, varaticihk yaptign isten daha fazla memmun olma yollanm ve nasil
uygulanabilecegini omeklerle anlatmaktadir. Zaman Yonetimi seminerlerine devam eden
personel, ginliik olarak pratik yasamda kullanabilecegi etkin zaman yonetimi aliskanlikian
kazanmaktadir.

Zaman Yonetimi Seminerinin icerigi: Bu seminerden amagclanan, ¢aligan personelin
gorevlerini yerine getirmesi esnasinda zamamm en iyi sekilde kullanmasim saglamaktir Bu
seminerde islenen konular sunlardir:

1 Kisisel Etkinlik;

2 Hedeflerin Belirlenmesi

3.Zamamm Kullanirken Hedefler Yonelik iglerde yogunlagabilmek

4.Sonug Uretme

5.Gorev Yonetimi ve Delegasyon;

6.Hedeflere ulagabilmek i¢in konsantre olunmas: gereken gorevier

7 Projelerin etkin gekilde yonetimi

8 Kilit alanlann tespiti

9 Zamamn en iyi sekilde kullanimm igin planlar yapiimasi

B) ONCE INSAN KALITEDE LK ADIM SEMINERI
“Once Insan Kalitede Ik Adim™ seminerinin amaci, personeli katiime, olumhu bir
tutum  benimseyerek, kaliteli hizmet vermeleri yominde tesvik ederek
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cesaretlendirebilmektir. Seminer, boylece THY mn hizmet-iirin kalitesini yiikseltme
calismalarna destek vermekte, kuruluslara gelisim, degisim ve artan rekabet ile miicadele
konularnda yardimer olmaktadir. “Once Insan Kalitede Ik Adim” semineri ile THY
yonetici ve elemanlanna yapilan isten gurur ve sevk duyma yollari, sorumluluk duygusunun
geligtirilmesi, olaylara ve insanlara esneklik ve hosgorii gosterebilme, diger personel ile
olumlu iligkiler kurabilme yollar1 gésterilmektedir THYda “Once Insan-Kalitede ik Adim”
Semineri personel tarafindan yogun ilgi gosterilmigtir.

‘Once Insan Kalitede Ilk Adim” semineri, THY biinyesinde bir igbirlizi ortammmn
olugmasim saglayarak caliganlarin bu yénde motive edilmelerini saglammstir. Somug olarak,
THY’da sunulan bu seminerler sonucunda, i¢ ve dis mﬁsterileﬁne sundugu hizmetin
kalitesinde 6nemil artiglar g6zlemlenmisgtir.

C) KALITELI TAKIM YARATMA SEMINERI

Bir kurulugun basanisy, her takim ve departmanin verimlilik, iligkiler ve kalite
alanlanindaki performansina baghdir. Kaliteli takim, takimda yer alan berkesin bildigi ve
kabul ettigi ortak kalite hedefleri olan , takim digindaki ve igindeki kisilerin beklentilerini
karsilayacak performans: ortaya koyabilen katim demektir. Kaliteli Takim Yaratma
Semineri, THY'mn  her kademesinde c¢aligan personele kalitenin anlagiimasi ve
benimsenmesi yoniinden biyik kolayliklar saglamigtir. Takim yoneticilerini tegvik edici,
cesaretlendirici, yonlendirici dzellikleriyle iist yonetime destek saglamigtir.

Kaliteli Takim Yaratma Seminerinde, THY da yonetici ve takimlarda gérev alan
herkese genel olarak kalitenin ve 6zel olarak takim kalitesinin 6nemini anlatmus ve takim
kalitesine ulagmak i¢in yontemler sunulmugtur. Takimin kendi i¢inde ortaya koydugu kalite
diizeyi, disariya verecegi kalitenin iist sininm belirlemektedir.

D) KISISEL GARANTI VE KALITE KONTROL SEMINERI

Kisisel Garanti Semineri ile tiim ¢ahsanlarm kendi yaptiklan igin kalitesi ile ilgili
sorumluluk alma bilincinin geligtirmesi amaglamaktadir. Bu seminer ile THY da her
biriminde gergeklestirilen ve maliyeti 6lcillemeyen kiigiik captaki gorevlerde ortaya ¢ikan
hatalan 6nleyebilmek ve kurumun kalite kiltiiri ve kalite imajinda degismeler saglanmas:
mumkiin olabilmigtir. THY da bu seminere katilan personelin kaliteyle ilgili uygulamalar

benimsemesi kolaylagmugtir.



E) HER SIKAYET BIR ARMAGANDIR SEMINERI

Miigteri memnunyite kurumun gelecegi agismdan hayati bir 6nem tasidig1 fikrinden
yola gikarak “Her sikayet bir armagandn™ semineri diizenlenmigtir. “Her sikayet bir
armagandu” semineri’, THY da yolcular ve yolcu sikayetleri ile ilgili gorevieri yiiriiten
miigteri hizmetleri personeli igin gelistirilmistir. Miisteri hizmetleri departmamnda gorevli
personelin aldiklar her sikayeti bir armagan olarak gorebilmesi ve alinam sikayetlerle ilgili
olumlu 6nlemlerin alinmasi amaglanmigtir.

F) KURUMDASLIK (EMPLOYEESHIP) CALISAN OLMA BILINCI SEMINERI

Kurumdashik Semineri, THY da yoneticiler ve personel arasindaki olumiu etkilesimi
kuvvetlendirmeyi amaglamaktadir. Kurumdaghk seminerinde, yonetici davramslan motive
etme, i delege etme, organize etme, planlama becerileri vb. konulara deginilmektedir.

45. THY’DA MUSTERI SIKAYETLERININ YONETIMI

THY da miisteni gikayetleri , tesekkiir yazilarni veya 6nerilerle direkt ilgilenen boliim
Miisteri Digkileri miidiirtigiidir. Yolcu sikayetleri ve tesekkiir, éneri mektuplari, miisteri
iligkileri miidirligi tarafindan yazihi olarak kabul edilmektedir. Yolcular, sikayetlerini ugus
esnasinda ucak koltuklarma bmrakilan gikayet formuna yazabildikleri gibi, THY daki
herhangi bir birime yazacaklan bir dilekge ile de iletebilmektedirler. Tiim sikayetler kayit
numaras: verilerek bilgisayar ortaminda kayda alinmaktadir. Gerekli birimlere iletilmesi igin
tasnif edilmekte ve daha sonra ilgili birimlere iletilmektedir. Bu nedenle THY yolcularinin
titm gikayetlerini direkt olarak miisteri iliskilerine goéndermeleri gibi bir kural yoktur.
Omegin, yolcumun sikayeti tiriin geligtirme miidirligi ile ilgili bir sikayetse, bu sikayet
yazis1 bu birime gonderilmekte ve bu miidiirliik sikayet yazis: ile ilgilenmektedir.

THY ne gelen her tiirlii gikayet yazisina ilgili Migteri Tliskileri Miidiirtigiiniin ilgili
birimlerinden aldi1 cevaba istinaden mutlaka degerlendirilmekte ve cevaplandinlip ¢oziime
ulagtiriimaya ¢ahsilmaktadir. Omnegin, i¢ batlarda ugus sirasinda sunulan sandivigler ile ilgili
olarak yolcular tarafindan iletilen gikayetler derbal Ikram Miidiirligiine iletilmis ve gereken
degisiklikler yapilmigtir. Migteri iligkileri Midiirliginde cabsan personel daba oOnce
havaalanmin miisteriyle iletigim halindeki gesitli boliimlerinde (Check-in., Rezervasyon
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departmanlaninda) gorev almis konusunda deneyimli ve psikolojik bilgiye sahip olan
kisilerden olugmaktadir.

Bu boliimde milli havayolumuz olan THY cesitli yonleriyle tamtiimaya ¢ahsiims ve
THY tarafindan sunulan hizmetler anlatiimaya ¢ahgilmistir. Bu bolim daha ¢ok THY m
tanitict nitelikte olup son bolime de bir hazirlik niteligindedir. Bundan sonraki bolimde ise,
THY’nin hizmet kalitesini arttrmaya yonelik ¢aligmalarindan bahsedilecektir.



4.BOLUM

THY’DA HIZMET KALITESINE YONELIK UYGULAMALAR

Tezin dérdiincii bolimii olan bu bolimde, THY da hizmet kalitesi konusunda

gergeklestirilen proje ve caligmalar ortaya konmaya cahgilacak ve yoneticilerin,

kurulusun kalite anlayisina iligkin goriigleri anlatilmaya gahisilacaktir.
1. ARASTIRMANIN AMACI VE YONTEMI

Arastirmanin amaci, THY’da kalite ¢alismalarmma etkin olarak katilan birimlerin
yoneticileriyle goriserek, kurulusun hizmet kalite konusundaki proje ve ¢alismalarin,
kalite konusundaki anlayis ve gorislerini ortaya koymaktir. Bu amagla, aragtirmada
yiizytize gorigme teknifi kullamlmustir. Uygulanan gorigme tekniginde, 6nceden
hazirlanmig soru formu kullanilmstir. Arastirmada  yoneticilere sorulan sorular

sunlardir:
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1. Bir havayolu isletmesi agisindan “Kalite Kavram” ve “Hizmet Kalitesi” ne ifade
etmektedir? Hava ulastirma hizmetinde kaliteyi nasil tammlarsiniz?

2. Havayolu igletmeleri arasindaki rekabette 6nemli olan faktérler nelerdir? Bu faktorler
i¢inde “hizmet kalitesi”nin yeri nerededir?

3. Miisterilerinizin kaliteli hizmete iliskin beklentileri nelerdir? Bu konuda yapilan
anket veya caligmalar var m1?

4. Diinyadaki gesitli biyiik hizmet isletmelerinde ve havayolu igletmelerinde “Hizmet
Kalitesini” 6l¢meye yonelik diizenli ¢aligmalar yapilarak hizmet kalitesi sayisal bir hale
getirilmektedir. THY nda hizmet kalitesi miisteri a¢isindan yada baska bir bigimde
olgiilmekte midir? (Anketler gibi) Olgiilityorsa nasil ve hangi araliklarla 6lgiilmektedir?
Eger, boyle bir 6l¢iim yoksa diigtinilityor mu?

5. Uguslarda en fazla gecikme siiresi nedir?

6. THY da hizmet kalitesi konusunda yoneticilerin katiliminin da saglandig: seminerier
diizenleniyor mu?

7. THY da Frequent Flier program var mu?

8. THY agisindan miigteri sikayetlerinin, Onerilerinin ve ovgiilerinin yeri nedir? Bu
verilerden nasil yararlamyorsunuz nasil topluyorsunuz?(Bu bilgiler simflandihip,
analiz ediliyor mu, st yonetime bildiriliyor mu?) Miisteri gikayetlerini dinleme ve ele
alma konusu THY da nastil incelenmektedir?

9. THY’nda kalitenin arttirilmasina yonelik ne gibi ¢aligmalar yapilmaktadir? Orgiit
icinde kalite sorumlulugu nasil yayilmistir? Resmi bir kalite programi var m? (Toplam
Kalite Yonetimi gibi, Is0-9000 standartlar1 almak gibi)

10.Kalite konusunda THY digandan bir bagka kurulustan damigsmanlik hizmeti almakta
midir?

11.THY ’mn bazi yabanci havayolu isletmeleriyle gesitli konularda ortaklik yaptigim
basindan izliyoruz. Bu tiir bir ortaklik, hizmet kalitesi konusunda tutarhlik problemler:
yaratabilir mi? Ortak bir kalite anlayis1 nasil saglanacaktir?

12.Personelin tutarli ve istiin kaliteli hizmetler ulastirabilmesi i¢in neler yapiyorsunuz?
Personele hizmet anlayisi, vizyonu kazandirmak icin neler yapiyorsunuz.
(Egitim,6diillendirme v.b.) Personele, misterilerin sikayetlerine amnda miidahale

edebilecekleri yetkiyi veriyor musunuz?



13. Hizmet sektoriinde, hizmeti kontrol etmeninin, miigterilere standart hizmetler
sunabilmenin, farkli beklentileri olan miigterileri memnun etmeninin zor oldugunu
biliyoruz. Sizin kontroliiniiz digindaki bir dizi etken, hizmeti migteri agisindan olumsuz
bir deneyim haline getirebilir. Standart bir hizmet saglama konusunda ne yapiyorsunuz?
Ornegin, baz1 havayollarinda hizmetin ¢esitli boyutlarina iligkin standartlar oldugunu
okuyoruz. Bu standartlar, rezervasyon telefonlarna kag¢ saniye iginde cevap
verileceginden, bagaj iglemlerinin siresine kadar ¢ok genig kapsamhliydi. THY inda
uygulanan hizmet standartlar1 var mudir?

Goriildiagii gibi, aragtirmada yoneticilere sorulan sorular, kurulusun kalite konusundaki
anlayig ve uygulamalarim yansitic1 nitelikteki sorulardir. Aragtirmamn kapsami, THY nda
hizmet kalitesine y6nelik proje ve uygulamalarniyle smirli oldugundan, kalite ¢aligmalarimn
yogun oldugu departmanlar ve kalite konusundaki toplant1 ve proje ¢aligmalarina etkin
olarak katilan birim yonetcileriyle gorigilmustiir. Goriigme yapilan birimler sunfardur:

-Egitim-Kalite Bagkanlig: (Kalite ¢alismalarinda lokomotif departman)

-idari Isler Bagkanhig

-Hat Yonetim Bagkanligi

-Yer Hizmetleri Bagkanhg:

-Ikram Bagkanh@

-Satis Bagkanligy

-Pazarlama Baskanhg:

Aragtirmamin bulgulan agagida yer almaktadir.

2.ARASTIRMANIN BULGULARI
2.1. THY’DA HIZMET KALITESI KAVRAMININ ALGILANISI

THY’da kalite c¢alismalanyla ilgili birim yoneticilerinden havayolu ulagtirma
hizmetinde kalite kavramimi tammlamalan istenmistir.Cesitli yoneticilerin, kalite
kavramina iligkin gérusleri soyledir:

-Is akigt ve bilgi akiginin dogru kisilerce, dogru zamanda ve dogru sekilde

yapilmasi,

-Kurulusun uluslararasi standartlarda hizmet sunmasi,



-Ugagin zamaninda kalkmasi ve yolcunun gitmek istedigi yere zamaninda

ulagtirmasi

-Ucus giivenliginin saglanmasi

-Kurulugun yolcu beklenti ve isteklerine eksiksiz ve zamamnda karsllamms1,

yolcu memnuniyetinin esas hedef olarak belirlenmesi ,

-Personelin, karsilagilan problemlere insiyatifim kullanarak kisa siirede ¢6ziim

tretmesi ve problemlierin olumlu gekilde sonuglandirmasi olarak tamimlanabilir.

Goriilecegi gibi yoneticiler, havayolu ulastirma sektoriinde kalitenin anlami
konusunda farkh gorisler bildirmislerdir. Ornegin, bazi yoneticiler, kurulusun uluslar
arasi standartlarda hizmet sunmasi, miisteri memnuniyetinin hedeflenmesi gerektigini
belirtirken, diger bir yonetici ise is akist ve bilgi akisinin dogru ve kesintisiz olmasi
gerektigini vurgulamigtir. Ayrica, yoneticiler personelin karsilastifi sorunlara ¢oziim

getirirken insiyatif kullanabilmesinin kalite konusundaki dnemine deginmislerdir.

22 HIZMET KALITESININ HAVAYOLU ISLETMELERI ARASINDAKI
REKABETTEKI YERINE ILISKIN GORUSLER

Yapilan goériigmelerde, yoneticilere havayolu igletmeleri arasindaki rekabette en
onemli bulduklan faktorlerin neler oldugu sorulmustur. Bu soruya verilen yanitlara
gore, havayolu ulagtirma sektériindeki isletmeler arasindaki rekabette 6nemli bulunan
faktorler sunlardir:

a-Tiim Birimlerde Sunulan Hizmetlerin Kalitesi

(Ugus Oncesi, Ugak-I¢i, Ugus Sonras: Hizmetler)

b-Ugaklann zamaninda kalkis: ve varist

c-Tkram Hizmetlerinin Cesitliligi ve Kalitesi

d-Frequent Flyér Programlari

e-Bilet Fiyatlan

f-Tarifenin Yapist

g-Havayolunun Iyi Bir Imaja Sahip olmas:
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a-Tiim Birimlerde Sunulan Hizmetlerin Kalitesi (Ugus Oncesi, Ucak-i¢i,
Ugus Sonras1 Hizmetler):
Yolcunun biletini almastyla baglayan stregte, ugus Oncesi, ugak-i¢i ve ugus
sonrasi sunulan hizmetlerde yiiksek kalite standartlarinin hedeflenmesi, yolcu
memnuniyetinin 6n plana ahnmasi, havayolu isletmesini rekabette 6nemli bir konuma

getirebilecek 6nemle dikkate alinmasi gereken konular olarak belirtilebilir.

b-Ugaklarin Zamaninda Kalkig1 ve Varigi:

Havayolu ulagtirma sektoriinde zaman kavrami en 6nemli unsurdur. Yolcunun
istedigi yere zamaninda ulagabilmesi agisindan dakiklik kavrami, Yer Hizmetleri
Bagkanli§i birim yoneticilerine goére, bir havayolu igletmesi igin rekabette en 6nemli
faktor olarak belirtilmigtir.

c-Tkram Hizmetlerinin Kalitesi ve Cesitliligi:

Giileryuzlii personel tarafindan sunulan ikram hizmetleri, yolcunun zihninde
havayolu isletmesi hakkinda olumlu bir imaj olugmasim saglayacag: icin oldukga
onemlidir. ikram hizmetlerinin sunulmasinda tepsi bityiikligiinden, hazirlanan yemegin
malzemesi ve c¢atal bigaga kadar tim unsurlann 6zenle hazirlanmasit havayolu
isletmesinin hizmet kalitesine verdigi Onemi gosterir ve rekabette iistiin konuma
gelmesinde etkili bir faktor olabilir.

d-Frequent Flyer Programlar :

Goriigillen yoneticiler, rekabette onemli unsurlardan birini musteri baghiligm
arttirict  nitelife sahip olan Frequent Flyer Programlann oldugunu belirtmislerdir.
Frequent Flyer Programlar, sik seyahat eden yolculara yonelik olarak hazirlanmig 6zel
yolcu programlandir. Dinyadaki bellibagh havayolu isletmelerinin hemen hemen
tiimiinde bu tiir yolcunun havayolu igletmesine bagliligim arttirica nitelikte uygulamalar
diizenlenmektedir. Ozel yolcu programlarina kayith olan yolculardan belirli bir mil veya
daha fazla seyahat etmis olanlara bazi ozel kartlar verilerek farkli hizmetlerden
yararlanmalan saglanmaktadir. Frequent Flyer programlar, yolcunun aym havayolunu

siirekli tercih etmesinde etkili olan bir hizmettir.
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e-Bilet Fiyatlar:
Havayolu isletmeleri arasindaki rekabette diger bir énemli faktér olarak bilet

fiyatlan oldugu aragtrmaya katilan yoneticilerin bir kismu tarafindan belirtilmistir.
Havayolu isletmesinin farkli gelir grubundaki yolculara hitap edebilecek iiriin
segenekleri sunmasi yolcular agisindan cazip olabilmektedir. Ornegin, THY’da
yolcularn beklentilerine cevap verebilmek igin i¢ hatlarda (Business Class, First Class,
Economy Class), dig hatlarda ise ¢ok daha farkh gesitlerde bilet fiyatlan
uygulanabilmektedir. Bilet fiyatlar1, yolcunun tek bagmna veya grup halinde seyahet
etmesi , biletini aldig tarih, seyahet edilecek bolge ve hatlara gore degismektedir.

f-Tarifenin Yapisi:

Rekabetteki 6nemli unsurlardan birinin ise havayolu sirketinin tarife yapisi oldugu
yoneticiler tarafindan belirtilmektedir. Yolcunun seyahat etmek istedigi hatta ve
zamanda ugagin olup olmamas: (ugak siklif1), baglantil: seferler i¢in aktarma yapilmas:

olanag gibi faktorler bir havayolu isletmesinin tercih edilmesinde 6nemli olabilecek
faktorlerdir.

g-Havayolunun Iyi Bir Imaja Sahip Olmas:

Havayolu igletmesinin sundugu hizmetlerin kalitesi, ¢aligan personelinin
giileryizlaligii ve servisteki Ozeni, ucaklarin kalkis / inigteki dakikligi ile yolcunun
zihninde olumlu bir imaja sahip olmasi, yolcunun bir sonraki seyahatinde aym

havayolunu tercih etmesini saglayacak onemli bir faktor olarak goriilmektedir.
2.3.HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Daha once de belirtildigi gibi hizmet kalitesinin oOlgiilmesi kalitenin
arttirilmasinda 6nemli bir adimdir. Diinyadaki gesitli havayolu isletmeleri hizmet
kalitesini 6lgmek igin galigmalar yapmaktadirlar. THY da kalite caligmalariyla ilgili
birim yoneticilerine, hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik diizenli ¢aligmalar yapilip
yapilmadigt sorulmustur. Goriigme sonucu elde edilen bilgilere goére, THY da hizmet
kalitesini olgmeye yonelik olarak bilimsel nitelikte bir ¢aligma su ana kadar

yapilmamustir. 1995 yilinda, Hat Yonetim Bagkanhg: ve bagh birimlerce bir anket



THY nda Musteri Memnuniyetini 5lgmeyi amaglayan ve Skylife dergisinde yer alan anket
formu 6rnegi asagidaki gibidir. .Bu form her ugakta, tiim yolculara dagitilan Skylife dergisinin arka

sayfasinda yer almakta ve isteyen yolcular tarafindan cevaplandiriimaktadir.

Liitfen Bizi Degerlendirir Misiniz?
Yolcularimiz bizim igin gok énemlidir. Hizmetlerimizi daba da iyilesterebilmek i¢in bu anketi
diizenledik. Anketimize katilanlar arasmda yapilacak gekiliste, 3 yolcumuzu 2 kisilik Istanbul-

Johannesburg-Cape Town- Istanbul hattinda iicretsiz bilet verilecektir. Tesekkiirler ve iyi sanslar.

Please Evaluate Qur Services?

You are very important for us.This questionnaire has been prepared to improve the quality
of our services. There will be a poll among the participants and 3 lucky passengers will be awarded
each with 2 free tickets between Istanbul-Johannesburg-Cape Town-istanbul route. Thank you and

good luck.

Onemli Not
Anket formunu, hosteslerimize verebileceginiz gibi ugaktaki posta kutusuna da atabilir veya

Tiirkiye i¢inde ticretsiz postalayabilirsimz.

important Note
You may hand over the completed questionnaire to the cabin crew, use the post box of the aircraft or

mail it.(Free within Turkey)



e Gdriiglerinizi (x) isareti ile belirtmenizi rica ederiz.

¢ Please mark the appropriate response with an (x).

UCUS ONCESI
PRE-FLIGHT SERVICES

Cok lyi
Excellent

Tyi
Good

Orta

Fair

Katii

Poor

-Rezervasyon kolaylif
-Ease of Booking a Flight

-Bilet Satis Islemleri
-Ticketing Procedures
-THY

-Acenta / Travel Agent

-Bilet- Bagaj Islemleri
~Check-in

-Ucaga Binig
~-Boarding

-UCUS SURESINCE
DURING FLIGHT

-Kabin Konforu/ Temizligi
Cabin Comfort/Cleanliness

-Ikram

-Catering

-Gumriiksiiz Satiglar
-Duty Free Sales

-Film ve Mizik Yaymm

-In-Flight Entertainment

-Kabin Ekibi
-Cabin Crew




-Pilot Anonsu

-Pilot’s Announcements

UCUS-SONRASI HIZMETLER
POST-FLIGHT SERVICES

-Bagaj Teslim Siresi
-Baggage Delivery

-Yer Ekibi
-Ground Staff

-Frequent Flyer Programlan

-Frequent Flyer Programmes

Onerileriniz (Liitfen belirtiniz. Y¥Other suggestions (Please specify)

Kisisel Bilgiler / Personel Details ...............................

Ad1 Soyad: / Name-Sumame ...........cc.coccevvriennee.
Telefon No/ Telephone ..........cococooeoveenivcicncnne.

Faks No / Fax

Ugus Bilgileri / Flight Details
I¢ Hat /Domestic D Dis Hat /International E

First D Business D Economy D
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{

¢aligmasi hazirlanms, ancak ilgili bolim miidiirlerinin emekliye ayniimasi nedeniyle
uygulanamadigr belirtilmigtir.

Yoneticiler tarafindan belirtildigi Gzere halen, diizenli olarak yapilan tek anket
¢ahgmas: Skylife dergisinde yer almakta olan yolcularin sunulan hizmetlerin kalitesini
degerlendirmelerine yonelik anket formudur. Her ay diizenli olarak yayimlanan, Skylife
dergisi, her ugusta yolculara dagitiimakta, dergide yer alan anket isteyen yolcular
tarafindan cevaplandiriimaktadir. Cevaplar daha sonra Miisteri Hizmetleri Departmam
tarafindan degerlendirilerek istatistikler hazirlanmaktadir.

Goriismede THY yoneticileri, ileriye yonelik olarak hizmet kalitesini bilimsel

nitelikte 6lgmeyi amaglayan ¢aligmalar yapilmasimn planlandig: agiklanmustir.

2.4 THY’DA MUSTERI $SIKAYET, ONERI VE TESEKKURLERININ
DEGERLENDIRILMESI

THY’da konu ile ilgili boliim yoneticileriyle yapilan goriismede, THY acisindan
miisteri gikayetlerinin, onerilerinin ve Ovgilerinin nasil degerlendirildigi ve analiz
edildigi sorulmustur.

Yoneticilerle yapilan gorismelerde, THY’da miigteri reaksiyonlarinin ve
onerilerinin 6zenle toplanip degerlendirilmesi amaciyle Miisteri Hizmetleri Departmani
adi1 altinda ayn bir birim olugturuldugu belirtilmistir. Her ucakta, oneri ve sikayet
kutular1  bulunmakta ayrica her ucusta yolculara sikayet, oneri ve tesekkiirlerini
iletebilecekleri formlar dagitilmaktadwr. Bu formlar, isteyen yolcular tarafindan
cevaplandiktan sonra, her ugug sonrasinda toplanmaktadir. Toplanan formlar, Migteri
Hizmetleri Departmam tarafindan konularina goére siralanmakta, bilgisayarda kayda
alinmakta ve ilgili birimlere degerlendirilmek tizere iletilmektedir.

Ayrica, Miisteri Hizmetleri Departmamnda miisteri sikayet ve Onerileri hakkinda
istatistikler tutulmakta, ilgili birim yoneticilerine belirli zamanlarda rapor halinde
iletilmektedir. THY na iletilen sikayet, oneri ve tegekkiir niteligindeki yazilarin tiimii,
Miisteri Hizmetleri departmam tarafindan bayik bir titizlikle teker teker
cevaplandiniimaktadir. Yolcularin uygulanabilir bulunan o6nerileri ilgili departman

tarafindan uygulanmaktadir. Onerilerden yola ¢ikarak, THY yoneticileri, kendi
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birimlerinde gerekli degisiklikleri yapmakta, sikayetler ile ilgili olarak ise birimlere
talimat verilmektedir.

2.5.THY’DA KALITENIN ARTIRILMASINA iLISKIN CALISMALAR

THY’da kalitenin arttimimasinda lokomotif niteliginde olan Egitim-Kalite
Bagkanligina, kalitenin arttinlmasina yonelik c¢aligmalarin neler oldugu, Kalite
belgesinin alinmasina YéSnelik ¢alismalart olup olmadig: sorulan sorulmustur. Elde
edilen bulgular soyledir.

THY A.O’da kalite ile ilgili ¢aligmalarin yuriitildaga merkez THY Egitim-kalite
Bagkanligi ve bagh birimlerdir. THY, Egitim-Kalite Bagkanli1, sunulan hizmetlerin
kalitesini arttirmaya yonelik egitim ve ¢aligmalarim 1989°dan bu yana siirdiirmektedir.

THY Egitim Bagkanlifinca “Kalite Giivence” sistemi olugturulmasi amaciyle bir
proje ¢aligmasi baslatiimig, bu proje kapsaminda Egitim Bagkanliginca 30 adet prosediir
olusturulmustur. Daha sonra 9.Haziran.1997 yilinda ISO-9001 Kalite belgesinin
alinmas: yoniindeki hazirlik galigmalan baslamustir. Bu caligmalar dogrultusunda,iist
yonetimin ve A&G, Bilgi Analiz boliimlerinden de ilgili kisilerin katilimiyle 20 kigiden
olusan bir komite olusturulmustur. Bu caligmalar, 9.Haziran.1998 tarihine kadar
siirdiirilditkten sonra audit’i (denetimi) bitirilerek proje tamamlanmstir.

Kalite ¢aligmalarinda lokomotif departman niteliginde olan Egitim Bagkanhgi’nda
(ISO-9001) belgesinin alinmasina yonelik g¢aligmalarin  siirdiiriilmesi ve belgenin
alinmas: ile ilgili gerekli kalite standartlarinda bir temel olusturulmus ve olusturulan bu
temelden sonra, iist yonetimin destegi, kurum kiltiirii, personelin gabasiyle hizmet
kalitesi konusunda daha iyl konumlara ulagilmasi hedeflenmektedir. Bu proje
caligmasiyle amaglanan, THY daki tiim birimlerin kalite konusundaki ¢aligmalarim
tamamlayarak birim olarak ayn ayn ISO Kalite Belgesini almasi, boylelikle toplam
kalite kavraminin tiim organizasyon tarafindan benimsenmesidir.

Egitim Bagkanhigimn sertifikasyon caligmalar1 tamamlanmasindan sonra, ikinci
olarak Teknik departmanin da siirdirdiigii kalite konusundaki ¢aligmalan tamamlayarak
3-4 ay igerisinde (ISO-9002) kalite belgesini almasi planlanmaktadir. Teknik
departmanda, kalite ¢aligmalanin hazirlik niteliginde oncelikle vizyon ve misyon

olusturulmug, ikinci olarak ig tariflerinin yazili hale getirilmesi islemlerine baglanmugtir.
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Kalite galigmalanyle ilgili birim yoneticilerine, THY min yerlesik bir kurum
kiilturiine sahip olup olmadig: konusu ile ilgili sorular sorulmustur. Ikinci olarak,
kurum olarak kalite konusunda herhangi bir sirketten damgmanhik hizmeti alip
almadiklarina dair sorular yéneltilmistir.

Gortigmede yoneticiler, THY mn 65 yillik kokli gegmisi, yoneticilerinin kalite
konusundaki destegi, personelinin kuruma olan baghligs ve sevgisi ile yerlesik bir
kurum kiltiirine sahip oldugunu belirtmislerdir. THY yoneticileri, tim calisan
personelini ve yolcusunu THY’mn fanatik bir taraftan yapabilme gayreti ve ¢abasi
icinde oldugunu agiklamiglardir. THY, yonetimin verdigi destekle, kurum bazinda ortak
bir kalite anlayigina ulagilmas:  hedeflenmektedir.ligili yoneticiler , THY’mn,
KALMER damsmanhk sirketinden kalite konusunda ve dier bazt konularda
damgmanlik hizmeti aldigin1 belirtmiglerdir.

2.5.1.Personelin insiyatif Kullanma Durumu:

THY ilgili birim yéneticilerine, galisan personele miigterilerin sikayetlerine
amnda miidahale edebilecekleri yetki verilip verilmediZi konusunda bir soru
yoneltilmistir. THY da calisan personel, belirli kurallar ¢ercevesinde belirli bir noktaya
kadar karsilagilan problemlerde insiyatifini kullanabilmektedir. Kendi yetkisini agan
konularda ise ilgili amirine bagvurmaktadir. THY personeline, bir kriz aminda veya bir
sorunla kargilastiginda nasil davranmasi gerektigi, verilen uygulamali egitimlerle
gosterilmektedir. Boylece, egitimli personel , insiyatifini kullanarak problemlere ¢6ziim
bulabilmektedir.

2.5.2.THY’da Personelin Odiillendirilmesi :

THY Personel Baskanligi ve konu ile ilgili yoneticilere personele hizmet anlayist
kazandirmak igin veya gosterdigi basarihi bir proje ve ¢aligma karsihginda odiillendirme
uygulamp uygulanmadigy sorulmugtur. Goriigme sonucu elde edilen veriler soyledir:

THY biinyesinde odiillendirme i¢in esas Onemli kriter personelin bagarili
olmasidir. Bir takvim yili sonunda genel mudiirlige dogrudan bagli birimlerde tstiin

gayret ve Ozverl ile gahigarak kuruluga degerli katkilar saglayan veya sirketin Karina
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katkida bulunacak nitelikte basarih proje galigmalan ortaya koyan personel bir maas
fazla ikramiye ile odiillendirilmektedir.

Odiil Almaya Hak Kazandiran Diger Haller:

a)Yaratiar Faaliyetler: Kurulusa olumlu katkilar saglayacak yararli buluslar
ortaya koyan veya maddi/manevi katkilar saglayan eserler yazmak

b)Egitim Alamindaki Faaliyetler:Sivil havacilfn tiim faaliyet alanlarinda yurtigi
/ yurtdist yaymlan izlemek ve bu methodlarin kurulusta ilgili gorevdeki personele
uygulamasim gostererek ogretmek

¢)Diiriist ve Ornek Davramslar: THY nin hizmet sundugu verlerde, ugaklarda
yoleu veya diger sahislara ait ¢ok kiymetli mal veya kaybolan esyay: bulup bunlar
yetkililere teslim etmek.

Yukarida ad1 gegen faaliyet ve davranislar gosteren personel odiillendirmeye layik
bulunmaktadir. |

Verilen Odiil Cinsleri:

1. Ustiin Hizmet Belgesi
Ustiin Basan Belgesi
Tesekkiir Belgesi
Tesekkiir Yazisi
Maddi Odiil
THY‘nda 10 hizmet yilm: dolduran personel, bir gimils rozetle
odillendirilmektedir.

oA W

2.6. THY NIN QUALIFLYER GROUP’A UYELIGI VE KALITE
UZERINDEKI OLASI ETKILERINE ILISKIN YONETICI GORUSLER{

THY, 1997 yilinda Isvigre’nin Sas Air Group, Belgika’nin Sabena, Avusturya’mn
Avusturya Hava Yollari, Portekiz’in Tap ve Fransa’min Aom havayolu sirketleri ile
“The Qualiflyer Group” adi altinda hizmetlerini birlestirmistir. “Kalite Grubu™ olarak da
adlandirilan, “The Qualiflyer Group”, genis filo yapisi, 50 milyona yakin yolcu
kapasitesi ile Avrupa’min en biyuk sivil havacilik birligidir. Birlik, diinya sivil

havaciliginin % 60’11 kapsayan 4 birlikten birisi konumundadir.
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THY’mn “Qualiflyer Group™a uyeligi ile “Dinya Havayolu” kimligini tescil
ettirdigi, di diinya ile olan baglantisinda yeni ve ileri bir adim attif1 belirtilmektedir.
THY, bu birlige yeligi ile diinyada 400 noktaya gok &zel iicretler ve genis tarife
segenekleriyle ugma imkamna sahip olmustur. Bu birlikteki iiye havayollan: aracihifiyle,
Tarkiye’ye yonelik seferlerde 6nemli artiglar saglanabilecekti. THY nin Qualiflyer
Group’a ortaklig1, genel olarak yolcu ve kargo tasimaciligy, 6zel yolcu programlari,ortak
satig ve yer rezervasyon birolari , bakim ve yer hizmetleri konulanm kapsamaktadir.

Aragtirmaya katilan yoneticiler tarafindan, Qualiflyer Group’a iiye olan havayolu
isletmelerin, birlige tiyelikleri sebebiyle ve uygulayacaklan ortak kalite standartlarindan
bazilar agagidakiler olarak belirtilmistir.

-Uye havayolu igletmelerinde caligan tiim personelin aym renk ve modelde
uniforma giymesi,

-Ucak rotarlarinda belirli bir standart siirenin agilmamasi

-Tim iiye bavayolu igletmelerinin sundugu ikramlarda belirlenen standartlarin
uygulanmast,

Belirlenmis olan bu kalite standartlarina uyulmasiyle grup igindeki tiim havayolu
isletmeleri dig goriiniis yoniinden standart bir imaja sahip olurken, i¢ biinyelerindeki
kimligi muhafaza edeceklerdir.

THY nin Qualiflyer Group birligi ¢aligmalarinda bulunan birim yéneticilerine
THY nin Qualiflyer Group i¢indeki konumunun ne oldugu, Qualiflyer Group birliginin
hizmet kalitesi konusunda tutarlilik problemleri yaratip yaratmayacag sorulmustur.
Ortak bir kalite anlayiginin nasil saglanacagi da sorulan sorular arasindadir.

Yoneticiler tarafindan verilen bilgilere gére, THY, Qualiflyer Group birligi
icerisinde, filo saysi, egitim merkezi, egitmenlerinin kalitesi ve niteligi yonlerinden
oldukga iyi bir konumdadir. Arastirmaya katilan yoneticilerin gorislerine gore, THY,
aldig1 ISO-9001-Kalite belgesine ilave olarak yapilan tiim ugak bakim aktivitelerini
FAR (Federal Aviation Association, Amerikan Teknik Ucak Bakim Standartlarn),
JAR (Joint Aviation Regulation, Avrupa Ortak Teknik Ucak Bakim Standartlari)’na
uygun ve diger birimlerdeki tiim aktivitelerini ITATA (International Air
Transportation, Uluslar arast Sivil Havacilik Orgiitil) kurallarina uygun olarak
gergeklestirmektedir. THY, (ISO-9001 Kalite Belgesi, FAR,JAR ve IATA) kurallarina
uygun gergeklestirilmesi ile Qualiflyer Group iginde de belirli bir kalite esigine sahip
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durumdadir. Qualiflyer Group iginde iiye havayolu isletmeleri arasinda hizmet kalitesi
yoniinden bazi farkliliklar bulunmaktadir. Qualiflyer Group’a iiye olan tiim havayolu
isletmeléﬁnin esit standartlarda hizmet sunmasim saglayabilmek igin, gruptaki tiim
havayolu igletmelerinde ¢alisan tiim personeline aym tiirde egitim programlarimin esit
sirelerde uygulanmasi planlanmaktadir. Egitimdeki bu standardizasyon ile iiye
havayolu ‘igletmeleri arasinda hizmet Kkalitesi konusunda ortak bir kalite anlayis1 ve
tutarhlik saglanacag: disiniilmektedir.

2.7.PERSONELIN USTUN NITELIKTE HiZMETLER SUNMASI iCIN
KALITE EGITIMLERI

THY, yoneticilerine personelin tutarh ve istiin kalitede hizmet ulastinlabilmesi
i¢in hangi faaliyetler yapiimaktadir seklinde bir soru yoneltilmigtir. Aragtirmaya katilan
yoneticilerin goruslerine gore, THY da personelin tutarli ve ustiin kalitede hizmetler
sunmasini - saglamak i¢in, tiim personel kalite egitiminden gegirilmektedir ve bu
konudaki sorumluluk Egitim-Kalite Bagkanligina aittir. Kalite egitimlerinde, su ana
kadar mevcut personelin 1/10’unun egitimleri tamamlanmgtir.

2000 yilina kadar THY’nda calisan tim personelin egitimden gegirilmesi
hedeflenmektedir. Egitim departmamnca, personele ortak bir hizmet anlayis1 ve vizyonu
kazandirmak icin verilen egitimler personelin yolcuyla karsilasma durumuna gore 2’ye
ayriimaktadir.

1.Yolcuyla Daima Kargilagan Personel | “Mikemmel Kisisel Hizmet Kontrolii Egitimi

2.Yolcuyla Hi¢ Kargilagmayan “Kigisel Kalite Egitimi”

(Teknik Personel)

Egitim ¢aligmalarinda, yolcuyla daima karsilasan personelin %21°i ve yolcuyla hi¢
kargilagmayan personelin %25°i olmak uzere, hedeflenen grubun % 46’si egitimden
gecirilmigtir. Geriye kalan grubun ise yil sonuna kadar egitimlerini tamamlamalan
planlanmaktadir.
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2.8. HIZMET KALITESI STANDARTLARI iLE iLGILI UYGULAMALAR

Ikinci bélimde, yabanci havayolu igletmelerinin standart hizmet saglama
konusundaki uygulamalardan sozedilmisti. Bu amagla, esitli havayolu sirketlerinde
hizmetin gesitli yonlerine iliskin standartlarin bulundugu belirtilmisti..

THY yoneticilerine de, THY nda da belirlenmis hizmet standartlarinin mevcut
olup olmadigs seklinde bir soru yoneltilmigtir Arastrmaya katilan yéneticilerin
goriglerine gore, THY da hizmet standartlari kalite ¢aligmalan ile belirli boliimlerde
heniiz yeni olusturulmaktadir. |

Aragtirmaya katilan yoneticilerin goruslerine gore, THY Telefonla Rezervasyon
Biriminde ilk olarak hizmet siiresi ile ilgili bir proje olusturulmus ve belirlenen standart
sireler uygulanmaya baglanmustir. Konuyla ilgili yoneticilerin goriiglerine gore,
THY nda 1998 yih Haziran ayinda Telefonla Rezervasyon biriminde, hizmetlerin
standart siireler iginde sunulmasi amaciyle yeni bir sistem kurulmugtur. Daha onceki
yillarda, THY na rezervasyon yaptirmak amaciyle telefonla yapilan yolcu miiracaatlar,
telefon hatlarindaki agin yogunluk nedeniyle uzun siire bekletilmekteydi. Sistemin
kurulmasinda artan rezervasyon talebine en hizli ve verimli gekilde cevap verebilmek
amaclanmigtir. Telefonla Rezervasyon merkezinde kurulan sistemin adt Cagn Merkezi
(Call Center)’dur.

Yeni sistem son teknoloji ile donatilmig ve boylece kapasite 2 katina ulagmugtir.
Bu sistem sayesinde, gelen gagnlar tuglama metodu ile en verimli sekilde miigterinin
istegi dogrultusunda yonlendirilmekte, miigterinin en kisa zamanda en dogru yetkiliye
baglanmasi saglanabilmektedir. Bu sistem ile rezervasyon operatérierinin performansi
(bangi personelin kag tane telefona baktifi, ka¢ yolcunun kag saniye telefonda
bekletildigi, dakikada kag¢ telefona cevap verildigi gibi veriler) otomatik olarak kayda
alinip izlenebilmektedir.

Cagr1 Merkezi sisteminin kurulmasindaki temel hedef, tim telefonlara ilk 15
saniye olarak belirlenen standart sire iginde cevap verilmesidir. Bu sistemin
kurulmasiyle gelen telefonlara itk 15 sn. iginde cevap verilebilmesi verimliliginin %
80-95 arasinda gergeklestigi gozlemlenmistir. Boylece, sistemin ¢aligmasinda istenilen

verimlilige ulagilmig, sunulan hizmetlerin kalitesi yiikselmistir.
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Telefonla Rezervasyon Merkezi, kurulan sistem ile 365 giin 24 saat kesintisiz
olarak hizmetlerini halen siirdiirmektedir.

Hizmetlerin belirlenmis standartlara gore sunulmasi konusundaki diger bir
uygulama ise, THY’da dis hat check-in kontuandir. Dig hat check-in kontuarinda,
yolcularin bagajlar aliip tartilmakta ve ucaga transferleri yapilmaktadir. Ancak, kayan
bant sistemi olmadigy igin manuel olarak (gorevii isciler) yardimiyle agirliklan
tartilmakta, gerektifinde bagaj transferi yapilmaktadir. Ozellikle yolcunun yogun
oldugu zamanlarda, gorevli isci sayis1 da az ise problemler yasanmaktadir. Bu durum,
yolcunun uzun siireler kuyrukta beklemesi durumuna yol ag:abilwmektedir. THY, dis hat
check-in kontuarinda yasanan bu tiir probl—em ve ¢oziim bulunmasi, yolcuya sunulan
hizmetin Kkalitesinin yiikseltilmesi amaciyla bagaj islemlerinde otomasyonu
saglayabilecek yeni bir sistemin uygulamaya konulmasina karar verilmigtir.

Yolcu bagajlanmn yolcu ile birlikte yiklenmesini saglayan bu sisteme “Bagaj
Eslestirim Sistemi-Ibris” ad1 verilmistir. Bu sistem, yolcu bagajlarimin yolcu ile birlikte
yikklenmesini saglamakta, boylece bagajlar manuel olarak tasinmamaktadir. Ibris
otomasyon sistemiyle bagaj islemlerinin daha kisa siirede tamamlanmasi mimkin
olmaktadir. 1998 yilmin Kasim ayinda uygulanmaya baslanacak olan bu sistem ile,
kayip bagajlardan olusabilecek zararlar onlenirken, ucak altinda bagaj gosterme

islemine gerek kalmamaktadir.
2.9. THY NIN HEDEF PAZARI

THY Pazarlama ve Satig Baskanhf y6neticilerine, miisteri pazarinda 6zel olarak
¢ekmek istedikleri yolcu gruplanmn olup olmadifi sorulmustur. Yoneticilerin

goruslerine gore, THY min miigteri pazarinda hedefledigi gruplar sunlardir:

-Yiiksek Gelirli Yolcu Grubu

-Isadamian, iskadinlar

-Isci Gruplan (Ozellikle Almanya baglantili uguslar yapan yolcular)
-Turist Gruplandir.
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SONUC VE ONERILER

2lyy’da basaniya ulasabilecek hizmet isletmelerinin, sunduklan hizmetlerin
kalitesinde algilanabilir farkhliklar olusturabilen kuruluslar olacag konunun uzmanlar
tarafindan belirtilmektedir. Toplam kalite igin ugagn teknik agidan yeterliliginin yamsira,
yolcu beklentilerinin de dogru olarak tammlanmasi ¢nemlidir. Yolcularin istekleri ve
y&culuk amaglan birbirinden farkli olabilir. Omegin, is amach olarak seyahat eden bir
isadamu i¢in faks, telefon veya yaz masasi 6nemlidir. Ancak, tatil amagh olarak seyahat
eden bir yolcu ise ikram hizmetlerinin kalitesi ve video gdsterimini 6nemli bir hizmet olarak
gorebilir. Havayolu igletmelerinin farkh miisteri gruplarimin isteklerine cevap verebilecek
nitelikte farkhilagmug hizmetler suﬁabilmesi, yolcunun zihninde havayolu isletmesinin bir
imajimt olugturabilmesi acisindan bityiik 6nem tagimaktadir. Bu amagla havayolu isletmeleri
tarafindan cesitli aragtrmalar yapiimaktadir.

Yabanci havayolu igletmelerinin ve milli havayolumuz olan THY nin hizmet kalitesi
konusundaki uygulamalarina bakildimnda ise su sonuglar goriilmektedir. Omegin, British
Airways’te yolcularn istek ve beklentilerinin belirlenmesi ve sunulan hizmetlerin kalitesinin
ol¢iilmesine yonelik bilimsel nitelikte aragtirmalar yapildigi gozlemlenmektedir. Aragtirma
somucu elde edilen bulgular, daha sonra konunun uzmanlan tarafindan hizmet ilkelerine
domniigtimilmektedir.

Yoneticilerle yapilan goriigmeler sonucunda, THY nda su ana kadar hizmet kalitesinin
Olciilmesine yoénelik bilimsel nitelikte bir aragtirma veya calijmanin yapilmadig: .
Ogrenilmigtir. Miigteri memnuniyetini dlgmeye vonelik ufak capta anket ¢ahgmas: Skylife
dergisinde yer almakta, ucak seyahati esnasinda isteyen yolcular tarafindan
cevaplanabilmektedir. Aragtirmamza katilan yoneticiler, bu konudaki eksikligin bilincinde
olarak, 2000’li yillara yoénelik olarak, bilimsel nitelikte bir aragtirmanm yapilmasinin
planlandigim agiklamiglardar.

Yapilan aragirma sonucu elde edilen bilgilere gore, THY ve British Airways’te
miigteri sikayet ve Onerilerinin toplanmasi ve degerlendirilmesi konulanyla ilgili
departmanlar aym adli olup, benzer gérev ve sorumluluklan yerine getirmektedir.
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THY ve Bntish Airways’te miisteri Omeri, sikayet ve tegekkiirleri bilgisayar
kayitlarmda izlenmekte ve ozenle her biri cevaplanmaktadir. Sonug olarak, her iki
havayolununda miigsteri sikayet ve Onerilerini 6nemle dikkate aldigi belirtilebilir. Bunun
yanistra, British Airways’te yolcularin seyahatle ilgili kaygy, tasa yada diger gériigleri video
aracihigtyle kayda alinmaktadir. Verilerin kaliciiginin saglanmasina yonelik bu ¢alismamn
etkin bir uygulama olarak THY nda da uygulanmasi 6nerilebilir.

Yapilan arastirma sonucu elde edilen bulgulara gore, yabanc havayollaninda oldugu
gibi THY nda misgteri baghiligim artirmak i¢in, sik kullame: durumundaki yolculara yonelik
olarak 6zel yolcu programlan diizenlenmektedir. Yabanc: havayolu isletmelerinde, Frequent
Flyer olarak adlandinlan THY nda da aym adla gecen bu yolcu programlan ile yolcularin
cesitli hizmet ve imkanlardan yararlanmasi saglanmaktadir.

Yabanct havayolu isletmelerinde oldugu gibi THY da da personelin tistiin nitelikte
hizmetler sunabilmesi ve personele hizmet vizyonu kazandmlabilmesi amaciyla egitim
programlarina 6nem verilmektedir. Omegin, SAS havayollarinda ¢ahsan personele sirketin
benimsedigi hedefler, uyguladigy ilkeler anlatilmakta, personelin miigteriyle etkilesimde
bulundugu anlar olan ‘Gergek Anlan’ en iyi sekilde nasil yonetilebilecegi konusunda egitim
programlan diizenlenmektedir. Bir diger 6rek olarak, British Airways’te galisan personelin
yolcuyla iletisim yeteneklerinin gelistirilmesi konusunda sunulan egitim programian
gosterilebilir.

Yapilan aragtirma sonucu edinilen izlenimlere gore, THY da da benzer nitelikte egitim
programlarnin  yer aldigy, egitim konusuna biiyik Onem verildigi belirtilebilir. THY
biinyesinde giincel olarak 6nem verilen komu, THY binyesinde toplam kalite konusunda
ortak bir dil yaratiimasidir. Bu amagla, tiim THY personelinin katihmmin saglandif
“Toplam Kalite Seminerleri” diizenlenmektedir. |

Havayolu igletmesi agisindan yolcuya sunulan hizmetlerin tiimii bir zincirin halkalary
gibi birbirine baglidir. Uluslararas: diizeyde hizmet sunan havayolu igletmeleri agisindan bu
zincirin ber halkasinda verilen hizmetlerin belirli standartlarda olmasinin 6nemi vardir.
Yabanci havayolu isletmelerinde, hizmetin gesitli boyutlarma iligkin hizmet standartlara
uygulamada titizlikle uyuldugu bilinmektedir. Ornegm, SwissAir ‘de sirkete muisterilerden
celen tim telefonlarin % 90°mnn 30 saniye iginde yanitlanmasima 6zen gosterilmektedir.



-

112

THY mn hizmet standartlan konusundaki uygulamalari, yapilan gériismede THY nda
ilgili birim yoneticilerine sorulmustur. Goriigillen  yoneticilerin  belirttigine gére THY,
telefonla rezervasyon biriminde, telefonla rezervasyon yapmak isteyen yolcular telefon
hatlarmin  agin yiklenmesi nedeniyle telefonda uzun siireler bekletilme durumuyla
karsilagmaktadir. Bu soruna ¢6ziim getirilmesi amaciyla, yeni bir santral sistemi
olusturulmus ve telefonlara cevap verilme iz konusunda belirli bir standart siireye
ulagilmasi hedef olarak saptanmistir.

Sistemde ¢alisan personelin sayica artmasi ve olusturulan yeni sistem sayesinde birime
gelen her telefona ilk 15 saniye gibi standart siire iginde cevap verilebilmektedir. Bu konuda
% 95 oraminda verimlilik saglanmugtr. THY, yeni santral sistemi ile telefonla rezervasyon
sistemi su anda 24 saat arabiksiz hizmet sunmaktadir. THY da gosterilen bu olumlu ¢abalar
sonucunda, hizmet kalitesinde artiglar saglanmms oldugundan bahsedilebilir.

THY dis hatlar check-in kontuannda kayan bant sistemi olmayig1 nedeniyle, tiim
bagajlar ilgili personel veya gorevli isciler tarafindan manuel olarak tartilmakta ve transferi
yapilmaktadir. Yolcularin yogun oldugu ve kuyrukta bekledigi durumiarda bu durum hizmet
kalitesinde azalmalara neden olmaktadir. Konuyla ilgili yoneticilerin goriiglerine gore,
THY“da yasanan bu sorunun giderilmesi amaciyla, tamamiyle otomasyon sistemine dayah
yeni bir sistemin Kasim aymnda uygulamaya gegirilmesi planlanmaktadir. “Bagaj Eslestirim
Sistemi” olarak adlandinlan bu sistem sayesinde bagaj islemleri hizh olarak
gergeklestirilebilecek, boylece yolcular kuyrukta bekletilmeyecektir. Bu konu da, yolcuya
sunulan bagaj hizmetlerinin kalitesinde olumlu artiglar saglayacak o6nemli bir konu olarak
belirtilebilir.

Arastirmamiza katilan yoneticiler, THY mn hizmet kalitesinin arttmimas: yoniindeki
cabalanm1 ve THY min 1997 yilinda Avrupa’mn en biiyik sivil havacibk birligi olan
Qualiflyer Grubuna iyeligini onemli bir gelisme olarak belirtmektedirler. THY mn
Qualiflyer Birligine katiim ile THY, diinyada 400 noktaya gok oOzel iicretler ve genis
tarife secenekleriyle u¢ma imkanina sahip olabilecektir.

Aragtirmanmza katilan yoneticilere, birlige tiye havayolu isletmeleri arasinda hizmet
kalitesi konusunda tutarhhk problemleri yaratip yaratmayacag) konusu sorulmustur. Konuyla
ilgili birim yoneticileri, birlige tiye tiim havayolu igletmeleri arasinda satita, rezervasyonda,
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yer hizmetlerinde, ucusta, survey (kontrolde), Frequent Flyer programlarinda ve bilgisayar
donantminda ortak bir standardizasyon ve harmonizasyon yapilmasmn planlanlandigim
belirtmislerdir. Bu standardizasyonun, her bir havayolu igletmesinin tiim kademelerdeki
personeline uygulanan standart egitimlerle saglanmast planlanmakta ve boylece birlikteki
havayolu isletmeleri arasinda ortak bir kalite anlayiginn olusacag: diisiiniilmektedir.
Boylece, birlik icindeki tiim tye havayolu isletmeleri, dis goriiniis yoniinden standart bir
imaja sahip olurken, her havayolu i¢ biinyesindeki kimligi muhafaza edebilecektir.

Sonug olarak, THY nin uluslararasi rekabette 6nde gidebilmek icin hizmet kalitesini
artirmaya yonelik calimalarinin devam etmesi, alinan sonuglarin izlenmesi Onerilebilir.
Hizmet kalitesindeki artigin, miisteri memnuniyetinde ve baghhiginda da artiglar yaratmasi
beklenebilir.
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