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OZET

Tiim sektorlerde oldugu gibi sivil havacilik sektdérinde de
artan kiresel rekabet ve gelisen hizmet farklilagmasina verilen 6nem,
hizmet kalitesini havayolu isletmelerinin yolcu hizmetleri alaninda
misteri memnuniyeti yaratabilmeleri i¢in 6nemli bir etken durumuna

getirmistir.

Bu c¢alismanin amact havayolu isletmelerinin yolcu hizmetleri
alanindaki basarisinin yiksek kalite ve miisteri memnuniyeti
konusundaki prensiplerin sirekli geligtirilmesine bagli oldugunu

gostermektir.

Birinci bolumde genel pazarlama kavrami, hizmet pazarlamasi

ve havayolu sektorinde etkili pazarlama karmas: incelenmektedir.

ikinci bolimde havayolu igletmelerinin yolcuya dogrudan

sundugu hizmetler tanitilmaktadir.

Uciincii boliimde temel ve yardimc: hizmetlerden olusan hizmet
kalitesi modeli ile yolcu gikayetleri dikkate alinarak hizmet
kalitesinin degerlendirilmesi ve geligimi konular1 iizerinde

durulmaktadir.

Bu c¢alismanin son boéliminde ise, havayolu isletmelerinin
sundugu hizmetlerin kalitesi ve miisteri memnuniyeti #izerindeki

etkisini degerlendiren bir aragtirma bulunmaktadir.



ABSTRACT

In civil aviation sector, service quality is increasingly
important topic for customer satisfaction in airline passenger
services because of the hightened global competition and a growing

awareness the services are different.

The objective of this study is to show the way through the
airlines’ success in the passenger service field is devoted adherence
to the guiding principle of high quality and customer satisfaction

while constantly innovating.

In the first part, general market concept service marketing,

airline marketing mix variables are examined.

In the second part we try to point out what the airlines’

customer service include.

In the third part the service quality model with core and
peripheral services, evaluation of the service quality by employees
and customers’ complaints and how to increase quality of services

are mentioned.

In the last part of this study there is a research evaluating

airline service quality and customer satisfaction.
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GIRiS

Hizmet sektorimiin tlke ekonomilerindeki yeri ve 6nemi giderek artmakta ve iilkelerin
gelismiglik olciitii olarak deger kazanmaktadir. Diinya Bankas: tarafindan yapilan ve 132 iilkeyi
kapsayan refah swralamasmnda tilkelerin refah diizeyleri ile hizmet sektoriiniin agirlidi arasmda bir
iligkinin oldugu ortaya ¢rkmmugtir.!

Hava tagmaciigt da hizmet sektorinin onemli bir dahdwr. 1978 yilinda Amerika’da
baglayan ve daha sonra tim Awviupa’yi etkisi altna alan serbestlesme hareketi havayolu
igletmelerinin yogun rekabet ortammda faaliyet gostermelerine yol agmugtr. Bu donemde tiim ticari
ve yasal smirhliklann kalkmasi ile havacilik sektoriindeki sirket ve ugak sayismnda hizh bir artig
yasanmugtr, Havayolu yolcu hizmetlerinin pazarlanmast sonucu ortaya ¢ikan rekabet, hava
tagmmacihigim herkese hitap edebilecek bir ara¢ durunmmuna getirmigtir.

Yasanan teknolojik degigim, gelisim ve kiiresellesme siireci ile tiim havayolu igletmelerinin
benzer ugaklan, benzer teknolojiyi kullamyor olmast artik teknolojinin havayolu igletmelerini
birbirinden ayinc bir nitelik olma Ozellifim ortadan kaldurmgtir? Buna bagh olarak hizmet
pazarlamasmda kalite ve miisteri hizmetlerinin farkldagtilmasmn 6nemi giderek artmaktadir.

Hizmet pazarlamasinda hizmetin iiretimi, sunumu ve titketimi es zamanh oldugundan
miigteri ile iligkilerin geligtirilmesi igin esnek ve yeniliki politikalar uygulanarak miigteri baghlig
saglanabilmelidir. Yogun rekabet ortammda havayoh igletmelermin bagarth olabilme kosullan
arasinda miigterilerine ve personele yonelik kalite artinci ¢aligmalarda bulunmasi yer almaktadir.
Hizla gelisen bu sektérde yer alan profesyonel yonetici kadrosu miisteri odakh olmanm gereklerini
yerine getirme amaci ile degigen titketici istek ve ihtiyaclanm kargilayabilecek esnek bir yap
olugturmakta ve her smiftaki her yolcuya diigikk fiyatla en yilksek kaliteli hizmeti sunmay
amaglamaktadr3

Artan rekabet yapist igletmelerin miigterilerini anlamayr zorunlu kilmaktadir. Tiiketici
kararlan ve tercihleri rekabette avantaj kazandwan bir unsur durumundadir. Hizmette bagannm
anahtan insan iligkilerindeki bagarth tekniklere ve bunlann sonucunda olugacak kargilikh olumiu

1 Sevgi OZTURK, “ Hizmet isletmelerinde Kalite Boyutlart ve Kalitenin Arttinlmasi”, Verimlilik
Dergisi, Say1 2, 1996, s. 65

2 Mustafa OC, "Havayolu Pazarlamasi Eskischir'deki Potansiyel Is Amacl Pazarin Miisteri Profilinin
Belirlenmesi, Basilmamzts Doktora Tezi, (Eskigehir, Anadolu Universitesi, 1994), s. 6

3 Jim SAKER, Gareth SMITH, European Casebook on Principles of Marketing, (London, Prentice
Hall, 1997), s. 25



etkinin yaratilmasma baghdir. Baganh insan iligkilerinin ilk basamag da hizmet sunulan kisiye ok
onembi ve degerh oldugunun hissettirilmesidir.#

Guniimiizde isletmeler ne istedigini bilen bilingli bir titketici grubu ile karsi karstyadir.
Beklentileri ve deneyimleri arasmda bir kargilagtima yaparak odedigi bedeli karsilayabilecek
standartlar dahilindeki kaliteli hizmeti segmektedir. Havayolu igletmeleri de yolculann beklentilerini
ve tercihlerinde etkili olan hususlan belirleyerek gerekli diizenlemeleri ve degisiklikleri
uygulayabilmek igin gerekli verileri yolculanna belirli araliklarla sunduklan anket galismalanndan
elde ederler.

Havayolu isletmeleri meveut durumlan ile ilgili aragtrmalan gergeklestirirken farklilagma ve
kalite arayilan i¢inde olduklan gozlenmektedir. Amag, diinya kalitesinde hizmet sunan ve tercih
edilen havayolu igletmeleri konumuna gelmektir Bu ¢aligma ile, tlkemizde O6zellegtiome
faaliyetlermin artmildi$) bir dénemde yolculann istek ve ihtiyaclanm onceden tahmin ederek daha
basanh hizmetler sunup muisteri baglligs saglamada yardima olabilecek bir arastuma ortaya
cikarmak amaglanmaktadir. Aynca, havayolu ile seyabat eden Tirk vatandaglann beklenti ve
isteklennin demografik ozellikleri ile nasil bir baglantt icinde oldugunu ortaya gikarmak
istenmektedir.

Bu cahismada hizmet pazarlamasi faaliyetlerindeki kalitenin ve farkhlagmanm miigteri
memnuniyeti {izerindeki etkileri dort bokim attinda yapilandmilarak incelenmistir.

Birinci boliimde, havayolu pazarlamasi kavramm tizerinde durulmustur. Havayolu
pazarlamasmda yolcu pazanmin bokimlenmesi ile havayolu pazarlama karmasmda igletmelerin
kontrol edebildifi ve kontrol edemedig; degigkenlerden bahsedilmektedir.

Ikinci boliimde, havayolu isletmelerinin yolcuya dogrudan sundugu ugus oncesinde, ugus
sirasinda ve ugus sonrasmda verdigi hizmetler tanttilmaktadir.

Uciincii bolimde, hizmet kalitesini belieyen faktorler ortaya konularak miisterinin
bekledigi kalite ile algladips kalite arasmdaki farkin miigteri memnuyeti tizerindeki etkisine
deginilmektedir. Aynca miigteri sikayetleri verilerinden yaralamlarak hizmet sektorindeki kalite
geligimi ve artigmm saglanmasi iizerinde durulmaktadir.

Dérdiincii bolimde havayolu igletmelerinin hizmet kalitelerini arttrma  ve miigteri
memnuniyeti yaratmada yaptiy faaliyetleri gosteren bir anket ¢alismast yer almaktadw. Bu
aragtirma ile havayolu igletmelerinin kaliteli hizmet yaratmada mevcut durumlanmn ve miisterilerin
algiladiBy kalite kavramlarmin belirlenmesi amaglanmaktadir.

4 Gordon R. FOXALL, Ronald E. GOLDSMITH, Consumer Psychology For Marketing, (London,
Routledge, 1994), s. 118



BOLUM 1
HAVACILIKTA PAZARLAMA KAVRAMI

1. PAZARLAMA

Ekonomik hayatin temel unsurlan olan igletmeler, mal ve hizmetleri tireterek insanlanin
ihtiyaclarim kargilarlar ve sahiplerine kar saglarlar. Igletmelerin titketici ihtiyag ve isteklerini
kargilayarak amaglarina ulasmak iizere yaptiklan faaliyetler gesitlidir. Isletme fonksiyonlan olarak
bilinen bu faaliyetler iiretim, pazarlama, finansman ve personel yonetimidir. Isletmenin bagansinda
onemli rol oynayan bu faaliyetlerin arasmdaki pazarlama, giintimiizde, etkin bir role sahiptir. >

Cagdas toplumlarda pazarlama herkesi etkilemektedir. Insanlar ihtiyag duyduklan
mal/hizmetlerin reklamum izler, satildiklan yerleri dolagtr, kalite ve fiyat incelemesi yapar ve uygun
bulduklan mal/hizmetleri ahrlar.

Pazardama ile ugrasan uzmanlar, pazarlamaya cesitli anlamlar verirler. Kimileri igin
pazarlama, satig ya da dagitim demektir. Kimileri iginse reklam sozctigii ile esanlamhdir. Kimileri de
pazarlamani, pazar kogullanyla ve satiglaria ilgih aragtirma eylemlen oldugu kamsindadur.

Ozellikle, pazarlamanin satig ile aym anlamda oldugu goriisii yaygmdir. Gergekte,
isletmeler, titketicilerin ihtiyaglarma ve isteklerine uygun mal/hizmetler gelistirirlerse, gelistirdikleri
mal/hizmetleri fiyatlandinrlarsa, mal/hizmetlerin etkili bir gekilde dagrtimm saglarlar ve reklamlanm
yaparlarsa, mal/hizmetlerini daha kolay satabilirler. Satigm ¢ok Gnemli bir eylem oldugu kabul
edilmektedir. Ancak, satig, pazarlamamn sadece buzdagmn su tzerinde goriinen bir parcasidir,
satig eyleminin yanisira diger eylem ve araglann da kullamlmas: gereklidir.

Insanlarn kendi kendilerine yeterli olduklan donemlerde pazarlama kavramu ve faaliyeti
yoktu. Toplumum kendine yeterli ev ekonomisinden sosyo-ekonomik bir yaprya doniigmesi
sirecinde pazarlama dogup gelismigtiré Pazarlamanmn gelisme doneminde gegirdigi evreleni soyle
stralayabiliriz;

1- Uretim Anlayist Donemi: 'Ne tiretirsem onu satanm' diigiincesi hakimdir.

2- Satis Anlayit Donemi: 'Ne iiretirsem onu satanm yeter ki satmasim bileyim' seklinde
ifade edilebilir.

5 1. MUCUK, Pazarlama ilkeleri, (Istanbul, Der Yaynlan, 1994), s.1-2

6 |. CEMALCILAR, Pazarlama Kavramlar-Kararlar, (Istanbul, Beta BasimYayim Dagitim,1994),
s.1-3



3- Pazardama Anlayig Donemi: Tiiketiciyi tatmin ederek kar saglama olarak ifade
edilebilir”

Ik yillarda pazarlama kavramy, tiretimin bitti§i noktada baglayan isletmecilik faaliyetleri
olarak anlagihrdi. Hangi iriiniin, nasd retilecegini igletme personeli karar verirdi. Uretim
yapildiktan sonra tilketici akla gelirdi® Hizla defisen dinya mevcut pazarlama anlayigt ve
stratejilernin de deZismesi gereklilifini ortaya ¢ikardi. Pazarlamanm iiretim o6ncesinden baglayip
satiy sonrasinda da devam eden bir faaliyet olmasmm anlagimasindan sonra ‘pazarlama’ kavram
giintikk yasamda hak etti5i yeri almaya bagladi. Ureticiler artik ne istedigini bilen, verdigi paranm
kargiigy olarak hizh, kaliteli ve kendisini memnun edecek hizmet bekleyen tiiketiciler ile kargi
karstyadur ?

Pazarlama, kigisel ve orgiitsel amaglara ulagmay: saglayacak miibadeleleri gergeklegtirmek
tizere, ihtiyaglan karglayarak titketici tatmini yaratacak fikirlerin, mal/hizmetlerin geligtinimesi,
fiyatlandinlmasi, tutundurulmasi ve dagitdmasina iliskin planlama ve uygulama siirecidir diye
tanimlanabilir 10

Pazarlama; tilketici ihtiyaglarnm belirlenmesi, bu ihtiyaglan gideren tintin/hizmetlerin
tiretilmesi, bu Griin/hizmetlerin fiyatlarmmn ve dagitim kanallanmn tespiti ile satis arttiric1 gabalar ve
satigla sonuglanan bir igletmecilik faaliyet olarak da tammlanabilir. Kisaca, pazarlama tirin/hizmet,
fiyat, dagitim ve satig gabalanndan olusan pazarlama faaliyetleri karmasidur denilebilir. 1!

Modem pazarlama hem felsefi hem de orgiitsel bir kavramdir. Bir felsefe olarak modem
pazarlama, titketicinin kral oldugunu; igletmenin var olugunun tek amacmn titketiciye hizmet
oldugunu ve biitiin ticari faaliyetlerin tiiketicinin istek ve arzularmin belirlenmesi ile baglayrp en hizh
ve etkili gekilde karsilanmas ile bittigini kabul eder.12

Gergekte pazarlama miigteri mutlulugudur. Bir bagka deyimle, igletme imkanlarnm titketici
istek, ihtiyag ve tercihlerine uygun bir deger yaratmada kullamlmasidir.13

71. MUCUK, a.gk., 5.9-10

8 F. SURMELI, H. SECIM, H. SOZBILIR, Sivil Havacihk Yonetimi, (Eskisehir, Anadolu Universitesi
Basimevi, 1991), 5.30

9 M. OGUTCU, "Pazarlamada 'Ugiincii Dalga' Missteri Parasimn Karsihigim Istiyor”, Pazarlama
Diinyas, 1994, 5.29-33

10§ MUCUK,a.gk., s.4-5

11F, SURMELI ve digerleri, a.gk., .30

121 MUCUK, a.gk, s.1

13 M. OGUTCU, agk,, 5.29-33



Daha iyi pazarlama stratejileri ile hedeflere ulagmak, miisterilerle iligkilerin kalitesini
yikseltebilmek i¢in baz yollar bulunmaktadir. Bunlardan ilki, varolan miisterilerle iligkileri
gelistirmek icin;

* dnceden alinan igi diristee yapmak,

* 151 gerektigi gibi yaptigimzin miisteri tarafindan tam olarak anlagilmasim saglamak

* miigteri ve gereksinimleri hakkinda daha fazla bilgi toplamak,

* onlan yeni misteri bulmaya telkin etmek

* varhgimz ara sira onlara hatirlatmak,

* zaman zaman yeni ve degisik hizmetler 6nermek,

Daha etkili pazarlama i¢in ikinci yol, heniiz hizmetlerden yararlanmang fakat umulan
miigterilere yukandaki maddeleri uygulamak. Ugiincii yol, aragtirma yolu ile yeni potansiyel
miigterilerin belirlenmesi ve onlara yonelik galigmalann yapilmasidir.14

Pazar, belirh bir ihtiyac1 ve istegi paylagan, o ihtiyaci ve istegi kargilamaya istekli olan ve
degigimi gerceklestirmeye yetkisi olan tiim umulan ahcilar toplulugudur. 15

Miisteri, (iriin/hizmetlerden yararlanan ya da bir sekilde bunlar ile iligkisi olan kigi veya
birimdir. Kurulusun {iriin/hizmetlerini satin alan tiiketicilerin yanisira, kurulug icinde birbirine hizmet
veren bolimleri de kapsamaktadur.!¢ Miisteni karar verme yetkisine sahip olmakla birlikte hizmeti
kullanan kisi olmak zorunda degildir.

Tiiketici ise, hizmeti dogrudan kullanan kigidir.
Yoleu, personel diginda, tagtyiciim izni ile ugakta seyahat eden kisidir.!”

Miigteri tiim faaliyetlerin odak noktasidir Biitiin faaliyet ve calisma diizeni:

145 COURTIS, Hizmet Pazarlamas, (Ceviri: B. TENEKECIOGLU), (Eskisehir, Bilim Teknik
Yaymevi, 1993), s.16-17

151 CEMALCILAR, a.g k., 5.31-32

16 4, KANTARCI, "Sanayide Toplam Kalitenin Yagsama Gegirilmesi", Toplam Kalite Yonetiminde
Tiirkiye Perspektifi Uygulamalar, Sorunlar- Firsatlar, Oneriler, (istanbul, TKY Arastirma
Komitesi, 1994), s.34

17.C P.VERWER, Liability for Damage to Luggage in International Air Transport, (The
Netherlands, Kluwer Law and Taxation Publishers, 1987), s.5
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-Miigteriyi tatmin etmek
-Muigteriyi elde tutmak
tizere kuruludur. Kalitenin yonlendirilmesinde tek soz sahibi miigteridir.
Tatmin, tammu kolay bir kavram oldugu icin agagidaki gibi formiile edilebilir:
Elde edilen hizmet - Beklenen hizmet = Tatmin
Eger elde edilen beklenenden biiyiik ise ‘tatmin’; elde edilen beklenenden kiigiik ise sonug
eksik tatmin, yani tatminsizliktir, 13

Miisteri tatmini ise, miigterinin bir mal ya da hizmetten bekledigi faydalara, miigterinin
katlanmaktan kurtuldugu kiilfetlere, mal/hizmetten bekledigi performansa, sosyo-kiiltiirel degerlere
uygunluguna bagh bir fonksiyondur. Miigteri tatminini etkileyen fiziksel ozelliklerin (saghkl, temiz,
bakimh, dayamkh, moda, kibar, saygih, ¢cabuk gibi) yamsira; aranan mal ve hizmetin istendigi
zamanda, istendigi yerde, uygun fiyatta, uygun 6deme kogullarmda bulunmasi da 6nemlidir.1°

Kalite kavramm ik ortaya ¢iktign yillarda ‘standartlara uygunluk' seklinde ifade
edilmekteydi. Tiiketici istek ve beklentilerinin zamanla degismesi {izerine kullanima uyguntuk '
olarak alglanmaya baglanan kalite, ISO 9000'de "Bir tiriin veya hizmetin belirlenen ihtiyaclan
kargilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerin tiimiidiir." geklinde ifade edilmektedir20

Kalite: etkin olmak, igleri ¢abuk, dogru ve verilen programa uygun yapmaktu?! Kalite
miigteri isteklerinin kargilanabilmesi, siirekli olarak gelistirilmesi ve iyilestiriimesi icin gerekh
yonetim kalitesi, insan kalitesi, yapilan igin ve hizmmetin kalitesimi kapsamaktadir 22

Kalite, miigterinin bir mal/hizmetten beklentisi ile miisterinin gercek mal/hizmeti algglayig:
arasindaki fark olarak asafidaki yekilde gésterilebilir.

13, CANSEN, "Yasam Bigimi Olarak Kalite", a.g k., 5.243

I9TKY Arastirma Komitesi, "Miisteri Tatmini", a.g k., 5.264

20E. ONOZ, "Arcelik Satis Sonrast Hizmetlerinde Kalite Yénetimi”, a.g k., 5.101-102

21G. YURTCU, "Bankacilikta Toplam Kalite", 4. Ulusal Kalite Kongresi Toplam Kalite Yinetimi ve
Egitiminde Kalite, (Istanbul, TUSIAD, 1995), 5.534

22 KANTARCL a.gk., 5.33



Kalite = Miisteri tatmini

Migteri tatmini = Beklenti - Algilama
Beklentiler, algilamadan biiyiik ise sonug olumsuz (= kalitesizlik)
Beklentiler, algilamadan kiiciik ise sonug olumlu (=kalite)'dir.

Kalitenin algilanmasy, miterinin gergekte tizerinde durdugu, zaman iginde sahip oldugu
mal’hizmetten edindigi deneyim olarak tammlanabilir 23

A. Hizmet Pazardamasi

Basta ¢ok gelismis ve sanayilegmis tilkeler olmak tizere tiim dimyada hizmet sektoriinde
goriilen hizh biiyiime ve geligmeler gozoniinde tutulduunda hizmet pazarlamasma yonelik ilginin
gitgide artmasi dogaldir. Geleneksel olarak fiziksel mal esasina dayanarak gelistirilmig olan
pazarlamanm (mamul pazarlamasi), hizmetlerin pazarlamasinda ortaya ¢ikan bazi sorunlar ve
bunlarn ¢oziiminin yetersiz kalinmasi, 'hizmet pazarlamas' olarak pazarlamammn $zel seklinin veya
alt disiplininin geligmesine yol agmugtir. Hizmet pazarlamasindaki gelismeler ozellikle 1980 lerden
itibaren hiz kazanmig bulunmaktadir 24

Hizmetler mallardan bagimstz olarak tiiketicilere ve 6rgiitlere satildigmda ihtiyag ve istek
doyguntugu saglayan eylemler olarak tammlanir. 25

Hizmetler 'titketicilerin miilkiyetle iligkisi olmaksizin satin aldiklari faydalardi’ seklinde de
tanmmlanabilir. Hizmetler fiziksel varh@ olmayan, elle tutulamayan, gozle gorilemeyen, tatma,
isitme ve koklama duyulan ile tilketicinin hakkmda fikir edinemeyecegi soyut mallardir. Havayolu
hizmeti ise ne tam olarak saf mal ne de tam olarak saf hizmet nitelifi tagir. Ikisinin de ortasmda
bulunan bu hizmetin sundugu yiyecek, icecek, koltuk rahathgs gibi aynntilar elle tutulup gozle
goriilen fiziksel degigkenlerdir. Yine de hizmet tarafi daha afir basmaktadir.

Hizmette heterojenlifi gidermek ve belirli bir standart saglamak icin personelin titizlikle
secilmesi, egitilmesi, ige aligtnima programlanmin uygulanmasy, kalite igin giidilenmesi, iyi bir
denetim sistemi ile etkili bir geri bilgi akig diizeninin kurulmasi gerekir. Diinyada en iyi hizmeti
veren havayolu sirketleri, oteller, bankalarm bu konuya gereken 6nemi verdikleri goriitmektedir.

2KOGEM, Topyekiin Miikemmellesme, Haziran, 1993, s.T8,T11

241, MUCUK, a.g k., 5.317-321

25Y. SALDIRANER, Sivil Havaciik Faaliyetleri ve Tiirk Sivil Havacilik Otoritesi Igin
Organizasyon Yapis1 Ornegi, (Eskisehir, A U. Sivil Havacilik Yiiksekokulu Yayinlari, 1992), s.19



Hizmet titkketiciye sunuldugunda, depo edilemeyecegi icin, hemen kullamlmaz ise boga
gider. Sozgelimi, bog giden bir ugak koltugu kullamlmayan bir hizmet olarak kayiplar hanesmne
yazlir.

Hizmetlerin bir 6zellii de talebin fazla dalgalanmasidir. Talep mevsimden mevsime, aydan
aya, haftadan haftaya, hatta giinde ve saatte degiskenlik gosterebilmektedir. Talepteki bu
dalgalanma hizmetlerle ilgili planlamada, fiyatlandumada ve satiy gabalannda sorunlar yaratabilir.
Bu sorunlarla bag edebilmenin en iyi yolu, arz ve talebi dengelemeye galigarak rekabet tstintigi
saglamaktir. Arz yoniinden, talebin az oldugu donemlerde fiyat diigiirme, az personel galistirma ve
vazgegilebilir kapasiteleri kullanmarna; talebin yogun oldugu dénemlerde ise, gegici ek personel
calistirma, yanm giin ¢alisan personel bulma, 6zel fiyat ve promosyonlarla yogun donemlerdeki
talebin bir kisminin talebin az oldugu donemlere kaydimimasi gibi politikalar uy ilir 26

Fiziksel mal ile hizmet arasindaki belli bash farkhliklan §oyle siralayabiliriz: 27

FIZIKSEL MAL HIZMET
Mallar genellikle somuttur., Hizmetler elle tutulamaz.
Mal satildiginda sahiphik el degistirir. Genellikle hizmet satildigmda sahiphik el degistirmez.
Mal saticilar ve abicilar tarafindan stokdanabilir. Hizmet saklanamaz.
Tiketim tiretimden sonradr. Uretim ve titketim genellikle aym andadur.
Uretim,satyg ve titketim yerleri birbirinden aynlamaz. Uretim, satis ve tikketim genellikle fakhlasabilir.
Mal tagmabilir. Hizmet tasmamaz.
Uretici ile titketici arasmdaki iligki dolaylidar. Hizmette dogrudan iligki zoruotudur.
edilebilir.

Tablo 1. Fiziksel mal ile hizmet arasindaki belli bagh farkhiliklar

26 1. MUCUK, a.g k., .319,322,325-326
27 R. NORMANN, Service Management Strategy and Leadership in Service Business, ( New York,
John Wiley &Sons, 1993), s.15



Pazarlama ile ugrasanlarm en Gnemli gérevi girecegi pazan dogru segmektir. Bagka bir
deyigle, mal/hizmetini sunacag hedef pazan belideyerek bu hedef pazara uygun bir pazarlama
karmasi gelistirmektir. Pazan olugturan titketicilerin ihtiyaglan, istekleri ve satm alma davramglan
birbirinden ¢ok farkh olabilir. Bu durumda tiiketici pazan:

. Cografik etkenler (kentler, karsal yoreler, iklim, niifus yoguntugu)
. Demografik etkenler (yas, cinsiyet, gelir, aile yapisi)
. Psikolojik ve sosyolojik etkenler (sosyal grup, yagam bigimi)

. Mal ve tiiketici iligkisi etkeni (kullamm orany, elde edilen fayda, marka bagmiihgy) gibi
degiskenlere gore boliimlere ayrilabilir. Igletmeler bu pazar béliimlerinden bir ya da birkagim
secerek, sectikleri pazar bolimiiniin 6zelliklerini g6z 6niinde tutarak bu pazara yoénelirler.

Pazar boliimlemesine gitmenin yararlanm agagidaki gibi siralayabiliriz:

- Yeni pazar firsatlan ele gegirilir.

- Pazar boliiminiin ihtiyaglan ve istekleri daha 1yi saptanr.

- Daha uygun ve etkili pazarlama karmasi olugturutur.

- Siddetli rekabetten kagilir.

- Isletme, kaynaklarm ve yateneklerini sectigi pazar boliimiine uygun bigimde gelistirebilir.

- Pazar bolimii segmek, titketicileri, rakipleri ve teknik, politik, sosyal cevre kosullanm
secmek demektir. Bu da igletmenin daha bilingli ve etkili olmasmm saZlayabilir. 28

Pazarlama, genellikle, tiim igletmelerin en 6nemli faaliyetlerden birisi olarak kabul
edilmektedir. Bu durum havayolu sirketleri igin de gecerlidir. Havayolu igletmelerinde ¢alisan
personelin yaklagik yansi pazarlama faaliyetlerinde hizmet vermektedir. Rezervasyon personeli,
bilet ve yolcu hizimet acentalari, bagaj ve ugus hizmet goreviileri, yiyecek servis temsilcileri, yolcu
ve kargo satig temsilcileri, fiyatlama ve pazar arastwma analistleri sirketin Griinii olan hava
tagmmaciligindaki pazarlama ile ilgili caligmalan gerceklestirmektedir.

28 |, CEMALCILAR, a.g k., 5.36,39,49
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a. Havayolu pazarlamas:

Havayolu pazarlamas: girketin amaglanm gerceklegtirmesi, miigteri istek ve ihtiyaglarmi
kargilayarak miigteri memnuniyetini saglamak icin tagtyir tarafindan miisteriye sunulan hizmet
akigim yonlendiren genis kapsamli faaliyetlerdir. Pazarlama satigtan daha fazlasm igerir. Gelecege
iligkin tahminler yapmak, pazar aragtumasi ve analizi, hizmet/iiriin aragtrmasi ve geligtirmesi,
fiyatlama-bilet satig, finansal etkinlikler (kredi ve geri deme) ile reklam ve tutundurma faaliyetlerini
de igermektedir.

Giniimiiz girketleri ile karsilagtnldigmda, Ikinci Diinya Savastna kadar havayolu
sirketlerinin pazarlamadaki tarihi geligimi tamarmi ile farkhdir. {lk zamanlannda posta tagimacihma
Onem verilmigti. Posta tagmmaciligy karh bir igti, su an oldugu gibi " ¢ok sicak, ¢ok soguk ya da ¢ok
geg kalind1 " ve benzeri gikayetler posta tagimaciligmda yoktu. Hava yolculugu icin ¢ok fazla talep
bulunmamakta ¢iinkii kigiler otomobil veya tren yolculugunu tercih etmekteydi. Bu donem
havayolu pazarlamasmda triime-yonelik bir donemdi. Miigteri meveut hizmetleri kabullenmek
durumundaydi. Pazar ¢ok gelismis olmadigimdan hem arz hem de talep yeterli miktarda degildi.

Ikinci Diinya Savagindan sonra havayolu tagmacihg iriiniinG nasi satacaklan konusunda
daha da bilgilenen havayolu yoneticileri halkin giivenini kazanacak bir hizmet gelistirme ¢abasina
girdi. Pazarlama faaliyetlerinin sadece tiiketiciyi bilgllendirme oldugu bu donemde talep arzdan
daha yitksek idi. Endiistri kapitalsiz, kazangsiz {irinii mitkemmellestirme durumundayd. Ustelik
savag sonrast kiralanan havayolu personeli tecriibesiz, gergek anlamda pazarama konusunda
deneyimsiz elemanlar ile bunu gergeklegtirmeliydi.

1970' yillarda havayolu tagtyicilaninn kapasite artist ile miigteri isteklerinin meveut hizmete
uymasi degil, hizmetin miisteri isteklerini kargilayacak duruma gelmesi ile miisteriye-yonelik
pazarlama donemine gegildi?® Burada gergeklegtirilen tiim faaliyetler titketiciyi esas alan bir
anlayigla yiriitilmesi anlamma gelmekteydi. Bu yaklagim isletmenin ancak miigtensi ile ayakta
durabileceginin bir ifadesiydi3® Boylece havayolu sirketleri igin hizmetlerini sunmak istediSi 6zel
muigteri grubunu belirlemesi, bu hedef kitleye ulagabilmek igin uygun pazarlama karmasmmn
belirlenmesi ve en uygununun segilmesi dénemi baglad.

29A T.WELLS, Air Transportation A Management Perspective, (California, Wadsworth Publishing
Company, 1989), s.280-281
30F. SURMELI ve digerleri, a.g k., .32
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b. Havayolu yolcu pazarmn béliimlenmesi

Pazann temel gruplara boliimlenmesi pazarlama prensiplerinin uygulanabilmesi igin bir
gerekliliktir. Havayollan icin pazar boliimlemesinde dogru béliimleme degigkenlerinin secilmesi
onemlidir. Bazi havayollan igin ulusal trafik (havayolu bu pazarda cesitli yasalarla korunabilir) ve
uluslararas: trafik (bu pazarda havayolu siddetli bir rekabet iginde olabilir) aymmm ¢ok 6nemli
olabilir.

Havayolu pazarlama yoneticisinin gene] ihtiyaci olarak pazar bolimlemede ki degisken
onemlidir. Birincisi, pazarlar yolcunun seyahat amacina gore analiz edilirer. Bu aynmda pazar ig
amagh, eglence amach ve kigisel amach seyahat edenler pazar bolimii diye ayrihr.

1. s amach yolcu pazan

Is amach seyahat, kisinin dogrudan isi ile ilgili olarak yapmus oldugu ve seyahat giderini
kendi kisisel gelirinden 6demedigi seyahat bigimidir diye tammmlanabilir. Bilet bedeli sirkete gider
olarak yazilabildiginden fiyat kargisinda fazla duyarh olunmamaktadw. Aynca, statii, prestij
ihtiyacmu tatmin 6nemli oldugundan bu kigilerin birinci smuf hizmetleri satin almalan igin kurumsal
bir baski da s6z konusu olabilmektedir.

Bu pazardaki kigiler yil iginde ¢ok sayida seyahat ettiklerinden havayollan arasmdaki fiyat
ve hizmet kalitesi farkliliklanm ¢ok iyi bilider. Bu pazar bolimiinin gelir diizeyinin ve sosyal
statiilerinin yitksek olmasma bagh olarak yil i¢inde yine ¢ok sayida eglence amagh seyahat ettikleri
goriilmektedir. Bu pazann elde edilmesi aym zamanda eglence amagh pazarda da gelirin
artinlabilmesine olanak saglayabilir.

Yiiksek gelir getirdikleri i¢in havayolu sekt6riiniin hedef pazandirlar. Fakat bu kisilerin
beklentilerini ve isteklerini kargilamak hem zor hem de maliyetlidir. Her an (bazen son anda) ugak
bulabilmek isterler. Ayricalik beklerler.

2. Tatil amagh yolcu pazan

Eglence amach seyahat edenler, bilet Vicretini kendi kigisel gelirinden ddeyen kisilerden
olugur. Seyahat onlar igin Kikstir. Ekonominin durgun oldugu donemlerde harcamalanm
kismaktadidar. Gelir seviyeleri artikga seyahat sikhigs da artar. Havayolunun giivenli§i ve
giivenirliligi onemlidir. Bu pazar boliimiinde daha fazla rekabet bulunmaktadur. Talep mevsimsel
ozelliklere gore degisebilir. Tatil donemlerinde talep artar. Iy amagh yolcu ile kargilagtinldigmda
verilen hizmette standartlar digiiriilebilir.
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3. Kigisel amach yolcu pazan

Kigisel amach pazar boliimiinde seyahat edenler de bilet giderlerini kendi gelirlerinden
karglarlar. D tilkelerde gahgan isgilerin tilkelerini ziyareti, kisilerin hastalik, liim gibi nedenlere
bagh olarak yaptiklan seyahatler bu pazar boliimiine girmektedir 3!

Havayolu sektoriinde, miisterilerin kimler oldugu ve ne gibi 6zellikler tasich@inn bilinmesi
yapilacak pazarlama faaliyetlerini olumlu yonde etkileyecektir.

Is amach yolcu pazanndaki miisterileri de soyle siralayabiliriz:32

* Is adamlan: Havayolu segiminde karan kendisi veriyorsa o havayolunun miisterisidir.
Hizmet kalitesi ve verilecek 6zel fiyatlar (bazi durumlarda isadamlan seyahat ticretini kendileri
karglamakta ya da sirketin menfaatini diisimmekie oldugy durumlarda fiyata duyarh olunmakta)
miisteri secimini etkileyen faktorlerdir.

* Sekreterler: Patronu adina havayolunu segme karan kendisine birakildiginda sekreter
migteri durumundadir. Patronunun begenileri dogrultusunda karar alabilecegi igin segme sanst
kisithdir. Havayollan sekreterleri etkileyebilmek igin 6zel giinlerde hediyeler génderebilir.

* Yoneticiler: Seyahat karan alip hangi havayolu ile ugulacagim belirleyen kigi yonetici ise,
sectifi havayolunun miigterisidir. Bu kigilerin etkilenmesinde girket menfaatleri ve yapilacak
indirimler yararh olabilir.

* Seyahat acentalan: Yolcu acentayr arayip kendisine uygun bir bilet talebinde
bulundugunda acenta onun adma karar verici oldugu i¢in havayolunun miigterisi olur.
Komisyonlann artinilmasi, egitim programlanmin diizenlenmesi, subelerine bilgisayar yardimmda
bulunuimasi ile sézkonusu havayolunun tiim miigterilere tavsiye edilmesinde etkili olur.

Eglence/Tatil amach yolcu pazarndaki miisteriler ise;
* Aile igindeki karar verici kigi: Buradaki miigteri iilkeye, kiiltiire, sosyo-ekonomik yapiya

gore farkhiliklar gosterebilir. Karar verici evin haninu ise, onu etkileyebilmek i¢in kadin dergilerine
reklam verilebilir.

31 Mustafa OC, a.g k., 5.104-111
32 Stephan SHAW, Airline Marketing, Euresas Kurs Notlari, Map 29/2 Toulouse, 1996
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* Seyahat acentalan da migteri durumundadir. Tatil amagh yolcu acentalann
uzmanh@mdan yararlanabilir. Acentann miisterilerine kendi sirketlerini Gnermesi igin havayollan
seyahat acentalarina baz imkanlar saglar.

* Tur Operatorleri: Tatil amagh yolcu genellikle sadece ugak bileti almakla yetinmez. Paket
tatil programlanm tercih eder. Bu durumda tur operatérleri de havayollannn miigterisi olur.

2. PAZARLAMA KARMASI

Pazarlama karmasy, bir igletmenin beliri bir dénem iginde kullandigi kontrol edilebilir
pazarlama degiskenlerinden meydana gelir. Genellikle 4P olarak ifade edilen bu degiskenler asafida
siralanmmgtar;33

- Uriin

- Fiyat

- Tamtim

- Dagitim kanallan

Pazarlama karmasm olusturan bu dort eleman, genellikle, tiretim isletmelerinde gegerli
olarak kabul edildigj igin, hizmet isletmelerinde pazarlama karmasina asafidaki elemanlann da
eklenmesi gerekliligi savunulmaktadur. 34

- Gorevliler
- Fiziksel olanakiar
- Islemlerin yonetimi

Bazi kaynaklara gore de, yukanda belirtilen yedi degiskene bir de miigteri hizmetleri
(customer service) eklenmektedir 33

Bu boliimde klasik 4P’ yi 8P olarak ele alacagiz. Hizmet pazarlamasinda soziinii ettifimiz
bu sekiz degisken hedef pazara ulasmada bagvurulmas gereken 'kontrol edilebilir' pazarlama

33A.T.WELLS, a.g.k, 5.282
34] CEMALCILAR, agk,s.14
35 APALMER, a.gk, .35
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faktorleridir. Sozii edilen degiskenler her pazarfama durumunda artan ya da azalan derecelerde hep
meveuttur.

A. Kontrol Edilebilen Degiskenler
a. Havayolu iirtinii ve dzellikleri

Pazarlama karmasmm ilk alt elemamdr. Tiiketici ihtiyaglanm gideren her eleman bir
firiindiir 36 Bir tiiketici iin #iriin kendine 6zgii bir goriiniimii ve kesin kullamim alam olan fiziksel bir
maldir. Pazarlama karmasi terminolojisinde ise bu tanimdan daha fazlasim ifade etmektedir.

Tiiketici tarafindan satin alman tiriin uygunluk, kolaylik, giivenirlik gibi ozelliklerin yamsira
islevsel, psikolojik ve estetik ozellikleri de kapsamaktadir. Tiim bu ozelliklerin toplamma firiin' ads
verilmektedir.

Havayolu irimii ise, fiziksel bir mal degil, tiiketicilerin yararh buldufu hizmetler
toplulugudur. Havayolu iiriinii iki sekilde algilanmaktadir:

1- Uriinii koltuktan ibaret olarak gérmek,

2- Uriinii fiziksel olarak degil de miisterilerin gerekli gordisgii hizmetlerin bir bistinti olarak
gormek. Buna dahil olanlar:

* Havayolu sirketinin giivenirliligi

* Dakiklik (ugagmn inig-kalkiy zamant)

* Uygunluk (koltuk kumagmn kalitesi, kullamlan kemerin uzunlugu )
* Verilen hizmetin siireklilifi ve sikligt

* Kabin hizmetleri

* Bilet, bagaj ve yer hizmetleri

* Ugak tipi

* Sirket imait

36 . SURMELIL,a.gk, 5.35
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Tarmmlanmg migteri ihtiyaglatim kargilayan hizmetler havayolu sirketi Giriiniintin bir pargasi
olarak kabul edilmektedir.

Bu endiistrideki mevcut tiriin farkldagmas: kavraminda havayolu pazarlama analizcileri
arasmda stk goriilen bir tartigma vardrr. Bir havayolu tiretimi koltuk ugusu olarak alindiginda, bazi
aragtrmacilar, ashinda standartlagmuig ve farklilasmg bir Grin ile ilgili oldugumuzu one sitrer.
AB.D 'de ki bir koltuk ugusu Delta veya Eastern'de ki ile aymdir. Chicago'dan New York'a 11:30
da yapilan ve yemek servisi dahil olan bir koltuk ugusu, saat 1:00 da yemek servisi olmayan bir
ugus ile aym degildir. Dolayistyla iiriin farkhilagmstir. Aym pazarda hizmet veren ti¢ ayn tagtyict, her
biri aym tip ucad kullantyor, aym kabin hizmetini sunuyor ise rekabet edebilecekleri alan hizmet
sikligidir diyebiliriz.

Ugmak isteyen tiitketiciye, dogru zamanda, en sik hizmeti veren tastyic1 en biiyilk pazar
payma sahip olacaktr. Sonug olarak, her tagtyic1 pazarda en biiyikk pay1 yakalayabilmek i¢in en
popiiler saatlerde (sabah erken ile 6gleden sonraki saatler) rakiplerine nazaran daha sk ugus
programlamaya calgir. Fakat koltuk kapasitesinin fazlahg yikleme faktorlermi olumsuz sekilde
etkileyecegi igin havayolu girketi makul bir kazang saglayamayacaktir. Sonugta, arzi artirarak
tiiketici ihtiyaglarm kargilamakla, sirketin amaglarma ulagmas: arasimda bir ¢eliski yaganacaktir.

Havayolu tirtiniiniin kendine has baz 6zellikleri bulunmaktadir.

1- Hizmet, talepteki degisimleri karsitamak icin stoklanamaz. Bos koltuklar ugak icin bir
kayiptur.

2- Hizmetler genellikle kigiseldir. Aym ugugta yer alan iki kisi bireysel deneyimlerine bagh
olarak hizmetle ilgihi farkh fikirler tagir.

3- Kotii hizmetin telafisi imkansizdir.

4- Son satistan 6nce hizmet kalitesinin kontrolii ve satis 6noesi test editmesi miimkim
degildir.

5- Uriiniin miigteriye iletilmesi her zaman garanti edilemez. Teknik problemler ve
beklenmedik hava kosullarnin olumsuz etkileri yaganabitmektedir.

6- Hizmet tek tek degil biiyiik miktarlarda sunulur.

Bu ozellikler havayollanm giiniimiiz rekabet ortamunda iki alan tizerinde yogunlasmaya
yoneltmistir.
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a- Yolcuya daha kaliteli (nitelikli) ve daha nicelikli hizmet sunmak,
b- Sirket imajim yiikseftmek.

Daha kaliteli hizmet ile miigteriye gosterilen ilgi, alaka ve sunulan liks hizmet
kastedilmektedir. Nicelikli hizmet ise, ugaktaki basil yaymlann cesitlili3i, yolcu agirfama, koltuklann
rahathdy, kabin-ici eglence gibi hizmetleri kapsamaktadir. Sirketin imajimu daha da giiglendirmek ise,
tiim muisterilerin ihtiyaglanm kargilamaya hazir bir havayolu hizmet grubu imajt yaratan reklameihik
sirketleri sayesinde ortaya gikmaktadir.37

b. Havayolu bilet fiyatiar

Fiyat yapilan masrafi ve belirli bir kar oramm kapsamahdir. Tiiketici talebi fiyat belidemede
en Onemli unsurdur3® Verilen hizmet icin triiniin degerini belirleyen hem miigteriye hem de
tagtyicya uygun fayda saglayacak fiyat belirlenmelidir.

Havayollarninda bilet fiyatlan sirket agisindan rekabette en onemli degiskendir. Pazardaki
fiyat seviyesini belirleyen iki etmen arz ve taleptir. Arz, 6zel bir pazarda yer alan bir tastyicinm
koltuk sayismu igerir. Talep ise, belirli bir pazarda titketici tarafindan satin alnan bilet miktandir. Bu
miktar genellikle bilet fiyatina baghdir. Hizmetin fiyat: ne kadar diiserse tiiketicinin bu hizmete olan
talebi o oranda artacaktir.

Talep edilen miktan belirlemede fiyatin 6neminin yamsira pazar talebini belirfeyen diger
faktorleri de gozardi etmemeliyiz. Bunlar arasinda pazardaki yolcu sayisi, yolculann gelir diizeyi,
rakiplerin fiyatlari, farkhbklan kavrayan yolcumm bagka havayollanm tercih etmesi, yolculuk
masraflan ve yolcunun bir sonraki fiyatlar konusundaki beklentileri sayilabilir 3°

¢. Tamtim

Talep olusturmak ya da talebi artwmak amaciyla yapilan her tirdi pazarlama
faaliyetleridir.40

Tamtim pazarlamanin iletigim fonksiyonunu olugturur. Tiiketici ile tagtyict arasindaki
iletisimdir. Sirketler rekabetgi pazar paylanm geligtirmek ve satig gelirlerini artrmak igin iletigim
stratejileri iizerinde 6nemle durmaktadir. Reklam, balkla iligkiler, kigisel satig, satig gabalarmdan

37TA.T.WELLS, a.gk., 5.283

383 F SURMELI,a.gk., s.37

39 AT.WELLS, a.gk,, s.285
40 F. SURMELI, a.g k., 5.40-41
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olugan pazarlama iletisinn hizmet sirketinin ozelliklerini ortaya koymada ve baz sirkete ozel
hizmetlerin rekabetteki avantajlanm gostermede yardimcidir. Etkili bir iletigim bilgi verirken
muigteriyi egitebilir, daha mantikh segimler yapmasma yardime: olurken satm aldigs hizmetten en
yiiksek fayda saglamasina yardimei olur.

Tetisim, bir hizmet organizasyonunu ve sundugu hizmetin pazardaki yerini belilemede
onemli bir rol oynar. Bir havayolunun tanitim faaliyetlerinin en genel anlamda amaci kar ve
kazancm artrmaktir, Bunu bagarabilmek igin iletigim yolu ile;*!

* miisteri firma ve hizmeti hakkinda bilgilendirilir,

* miigteri, sunulan 6zel hizmet ile ihtiyaclarmm en iyi gekilde karglanacagma dair
ikna edilir,

* hizmetin ulagdabiirli§i hatirlatilarak satm alinmast icin tegvik edilir.

Tek bilet fiyatma iki ugus bileti veya cesitli hediyeler vermek diger tamtim faaliyetleri
arasinda yer almaktadir. Soz gelimi, General Motorsun Chevrolet Boliimii ile igbirligi yapan
Eastem Aurlines, 1982 yilindaki bir tamtim ¢abast ile yeni bir Chevrolet alan herkese tagtyicinn
hizmet verdigi herhangi iki gehir arasinda ugus hakks tanmgtir.

Havayolu Griinii gok yogun bir rekabet ile karst karstya iken, tamtunin hedefi genellikle
miigteriyi yalmzca kendisi ile ugmaya ikna etmektir. Pazarda rekabetin yogun oldugu zamanlarda
ise, muisterilerin bagka bir tagtyicrya yonelmesi durumunda tamstun gabalan ile yine kendine ¢ekmek
ve eski olumlu hizmet deneyimlerini hatirdatmak icin gahgihr. Tantmun temel hedefi, tastyict
hizmetlerinden dogru zamanda dogru yerde ve uygun fiyat ile hedef pazardaki miisterilerin
haberdar olmasim saglamaktir.

Pazarlama iletisim karmasi elemanlanindan reklam, tiiketici pazannda, en giiglii olamdir.
Endiistriyel pazarlarda, 6zellikle her miigteri bityiik oranlarda satin almada bulunursa, kigisel satig
daha 6nemli olmaktadir.

1 Reklam ; pazarlamac tarafindan belirli bir pazan olugturan birimlere yoneltilen, kisisel
olmayan ve ticreti 6denen satig ¢abalandir*? Sirketler miigteri ile yiizyiize iletisim kurmak yerine
radyo, televizyon, gazete gibi toplu iletisim araglarm kullanmaktadir. Reklamlann insanlar

41 C H. LOVELOCK, Services Marketing, (London,Prentice Hall International, 1996), s.376-377
421 CEMALCILAR, a.gk., 5.248
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tizerindeki etkilerinin yamsira verilen mesajm tekran da kolaydir. Cok vyaratici oldugundan
mijsterilerin dikkati reklamdaki hizmete cekilebilmektedir 43

Reklamin en temel 6zelliklerinden biri igletmeyi rekabete zorlamasidir. Eger sunulan hizmet
fiyat ve kalite bakummndan rekabet yeteneginden yoksun ise, reklam verimli sonuglar doguramaz
Bu da firmalan rekabet ortaminda daha iyi olmaya zorlar 44

2. Halkla ligkiler ; ¢ahsanlann, hissedarlann, tedarikgilerin, hikiimetin ve miigterilerin
sirkete kargt daha olumlu tavir almalarma yol agacak faaliyetlerin timitidiir. Halkla iligkiler cemberini
olugturan elemanlardan olan halka yapilan duyurular ise; hizmeti veren girket ile sundugu hizmet ile
ilgili olarak herhangj bir bilginin basm-yaym orgamnda yaymlanmaktadr. Halka yapilan duyurulann
reklama olan Ustinhigiini, ticari bir mesajdan ¢ok haber mitelifi tagidify igin daha nandinc
olmasidur.

Sirketler genellikle Onceden hazrlanmus basin biltenini yazh, video kaset ya da
fotograflardan olugan bir haber paketi halinde sunmaktadir. Fakat, sirketler tiim bu bilgileri
reklamlarda oldugu gibi kontrol altinda tutumamakta, basm organlan bu mesaji istedigi zaman,
istedigi yerde ve istedigi sekilde yaymlayabilmektedir.

Halkla iligkilerde gorevli sozcii elemanlar bir basm yaym turuna cgikarak radyo ve
televizyondaki "talk show" larda réportajlara ¢ikarak amacma ulagabilir. Halkm géziinde kabul
edilebilir bir imaj olugturmak bagta gelen gorevieri arasindadir 45

3. Satig Cabalan ; miigterilerin satinalma hareketini gelistitip, artirmak i¢in uygulanan safig,
reklam ve halka yapilan duyurulann yamstra olusturulan tantim faaliyetleridir. Satig cabalan
faaliyetleri arasinda kupon vermek, hediyeler dagitmak, ¢ekiligler diizenlemek, indirim yapmak,
numuneler dagitmak sayilabilir. Pazarlamada satig gabalannmn 6nemi gittikce artmaktadir ¢tinkii,
duragan ekonomi kogullaninda miigterileri bir geyler satin almaya yonlendirmek gerekmektedir.
Satig cabalannda kullanilan teknikler bu alanda ¢ok etkilidir; gozle goriilebilir oldugundan kisilerde
hemen satn alma tepkisi dogurmaktadir. Satig ¢abalanndan sorumiu kigllerin soyledifi gibi;
‘Farkedilmek istediginizde reklama bagvurun, hemen bir tepki almak istediginizde satis gabalanm
kullarun 46

43 D. RACHMAN, Marketing Today, (Philadelphia, The Dryden Press, 1994), 5.456-457
44 1. CEMALCILAR, Pazarlama Segme Yazilar, (Derleyen; San Oz-Alp), (Eskisehir, Anadolu
Universitesi Basimevi, 1990), s.84

45D. RACHMAN, a.gk , 5.457-459
46 D. RACHMAN,a.g k., 5.459
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4. Kigisel Satis ; reklamin tam tersine miigteri ile bire bir iligkiyi 6ngoriir. Degisimin
saglanmasi amaci ile satin tarafindan hizmetin sozhi anlatimla tamtilmas: olarak
tamimlanabilir Jletigimi saglayan arag genellikle bir insandir. Bazen kisisel satista teknolojinin de
yardim ile televizyon, etkilesimhi video ve telefornm da kullanmu miimkiin olacaktir. Dogrudan
yapilan sozhi iletisimde msann kullamlmasmin en biyik avantaji, satig personelinin o anda
miigterinin  gosterdigi tepkiyi annda olgerek miigterinin ihtiyaglanina gore yamt vermesini
saglamaktadir 47

d. Dagitim kanallan
Bir hizmetin rekabet giiciiniin olabilmesi i¢in miigteriye istedigi yerde ve istedigi zamanda
ihtiyag duydugu hizmetin sunulabilmesi igin uygun dagtim kanallar tespit edilmelidir. Miisterilerin
hizmeti kolaylikla satin alabilmeleri i¢in genis satig noktalan ve satig iletisim a1 kurulmahdir*® Sivil
havacilikta hizmet veren igletmeler miigterilerin ayagma gitmek yerine, miigterilerin kendilerine
geldikleri igletmeler oldugundan bunlann kurulus yerleri ok 6nem tagimaktadr 4°
Havayolu endiistrisinde miigterilerin ulagabilecegi ti¢ temel satig noktasi bulunmaktadir. 59
1- Havayollarmmn bilet satig ofisleri (FTO-Field Ticket Offices)
a- Sehir bilet satis ofisleri
b- Merkez rezervasyon ofisleri
2- Diger havayolu sirketlerinin ofisleri

3- Seyahat acentalan

Havayollanmn komisyon 6dedigi kurumlar, kredi kart: sirketleri, hava kargo tastyiclan ve
seyahat acentalandir. Toplam komisyon dagitimmda en Onemli pay seyahat sirketlerine
odenmektedir.

Seyahat acentalan havayolu pazardamasinda etkin bir rol oynar. Diinyada tiim
havayollarinin biletlerinin yaklagk yiizde 75 ile 85 arast acentalar aracilify ile satilmaktadir.

47D. RACHMAN,a.g k., 5.465
48 A TWELLS,a.gk., 5.286-287
¥ F SURMELIa.gk., 5.40

30 AT.WELLS,a.gk., 5.288
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Birlegik devletlerde bu oran havayolundaki diizenlemeden 6nce yiizde 40-45 iken, diizenlemeden
sonraki donemde satiglarm acentalara gegerek yiizde 60' larm iizerine ¢giktigh goriilmektedir.

Bilet satiglanmin yiiksek oranda acentalar tarafindan yapiimasi hem havayollanna hem de
yolculara daha etkin ve faydal olduklaninm bir gostergesidir. Satiglarm acentalar yolu ile yapilmas:
ile havayollan yolcularna, kiigiik bir pazarda da olsa, kisisel bilet satig kaynag sunmaktadir. Kiigiik
bir kasabada her havayolunun bir sati yeri agmasi ¢ok pahaliya gikabilir. Oysa, her havayolu paket
tatil programlan, otel, kiralik araba gibi imkanlar da saglayan seyahat acentalan aracih ile bilet
satiglar gergeklegtirebilir.

Cok genis bir pazar alanina sahip oldugu i¢in acentalar havayollan ve yolcular adina yararh
hizmetler sunabilir. Yolcular havayolu segiminde ve hangi bilet tipini segmeleri gerektigi konusunda
acentalardan fikir alabilirler. Bu alanda havayollannm acentalara verdigi komisyonlann pay digitk
olsa bile yolcu igin uygun olan 6nerilebilmektedir. Havayollan acentalar aracii@ ile yolcularm
saglik, vize gereksinimleri ve hava alanlanindaki kontrol noktalarmdaki rahathklarm saglamaktadir.
Acentalar, aynca, havayollanna biiyilk zaman kazandiran bilet iicretlerini hesaplayarak biletlerin
yazilmasiru da tistlenmektedir.

Seyahat acentalanmm hem havayollarna hem de yoleulara saglad faydalann yamsira,
havayollan agismdan acentalann rolii giderek geligkili bir hal almaktadir. Ciinkii acenta ile kurulan
baglantilar ve 6denen komisyonlar havayollannn tantim biitgesinde giderek artan bir boliimi
olugturmaktadir. Trafik yogunlugunun diigitk, kapasitenin yiiksek oldugu donemler havayollanna
daha yiksek komisyon bedeli 6demede baski icin en uygun zamanlardw. Havayollan da bu
donemlerde acentalann énemli sayidaki yolcuyu ikna etmede etkili olacaklarma inandiklarindan
istenilen komisyonu vermeye hazrdirdar.

Ayrica acentalar belirli donemlerde 6demeler yaptigimdan havayollanina olan nakit akegtm
da yavaglatabilmektedir. Bu donem sirasinda miligterilerin paralan kullantmaktadir. Bir anlamda,
seyahat acentalan iginde bulunduklan sektorde havayollanm faizsiz banka kredisi saglayan hizmet
sirketi olarak gormekteler denilebilir. Her tiir kosulda mevcut komisyon 6demeleri havayollan icin
bir sorun kaynagidir. Fakat yolcuya verilen hizmetlerdeki gercek geligmeler yagandikca bu sorun
gozardi edilebilmektedir. Yasanan bir difer gercek de artan komisyon oranlan kargismda
acentalann hizla goZalmasidir. ‘British Travel Agents' Birligi tarafindan yaymnlanan son bilgilere gore
Nisan-Agustos 1983 donemindeki bes ay icinde acentalann sayisnda % 6 oranmnda bir artig
gorildiigi ortaya konulmaktadir.

Havayollanmmm satig gabalarna aynlan biitgenin biiyiik bir kismumn acentalar ile yaptiklan
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baglantilara gitmesi bir diger sorun olarak havayolu sirketlerinin kargisma ¢ikmaktadwr. Fakat
gittikce artan acenta sayist ve ellerinde bulundurduklan seyahat igindeki pazar biyikkigi ile
havayollarnm satis giiciinii de genigletebilmektedir.

Mevcut havayolu sirketi ile seyahat acentalan arasindaki iliskiye gelen elestiriler kargisinda
daha az maliyete yol agacak alternatifler {izerinde durulmaktachr.

Baz havayollan komisyon gerektirmeyen dogrudan bilet satig1 islemini gerceklestirmekte,
Onemli merkezlere ve sehirlere kendi satig biirolarmi agmaktalar.

Onceleri havayollanmn yaptif1 en bityiik hata, agtiklan satig biirolarmm yer segiminde ve ig
dekorasyonun da ¢ok para harcayarak gosterisli mekanlar yaratmalan idi.. Hem mekan hem de
personel giderlerinin yitksek oldugu bu gosterigli ofislerin satig tizerindeki etkisinin az oldugu
belirlenmig, tistelik acentalara veritmek istenmeyen yiiksek komisyondan daha da pahaliya mal
oldugu anlagitmugtir.

Oysa, bir ¢ok kiginin hergiin 6niinden gegtigi stratejik mekanlar yer segiminde en uygun
olamdir. Ingjltere/de ii¢ personel ile galisan kiigiik bir satis yerinin maliyeti yillik 50.000 pound iken,
%12-15 arasi acentalara verilen komisyon oram ile yiflik maliyet 700.000 pound olabilmektedir.

Havayollannm dogrudan satiy yaparak kendi satis birolarmin avantajlanndan
yararlanabilmesi girketin bityiikliiiine baghdir. Biiyiikk havayollan 6nemli merkezlerde kendi agtig:
dogrudan satig biirolan ile ekonomik bir yarar saglayabilir.

Dogrudan satigtaki meveut yontem sadece satiy biirolan olugturmak degildir. Havayolu
rezervasyon bilgisayarmdan dogrudan yer aywtlmasm saglayan gorintiilii bilgi sistemleri de
kullamlmaktadir. Bu sistemlerin teknolojisi gelistikge yazilim ve donammlan daha da ucuzlamakta,
personele verilecek bir egitim ile herkesin kullammina uygun hale gelebilmektedir. Bugiine kadar
havayollan bu sistemin gegerliligini gozard1 etmigse de sistem ucuzladikca ve isadamlan tarafindan
kullamldikga bityiik miktarda komisyon rezervasyon maliyetlerinden kurtulunca s6zkonusu sisteme
yapilan yatinmlar artis gostermigtir.

Goriintiilii bilgi sistemleri yayginlagtikca 6nemleri artmig. Su an yalmzea yer ayirtip fatura
tanziminde kullanilsa da, ev bankacihid sistemi geligtikce bilet satiglart da miimkiin olabilecektir.
Mevcut teknoloji sayesinde evdeki televizyon ile girketin bilgisayart arasmda bir iletigim saglanabilir.
Bu teknoloji de gelistikce ucuzlamakta ve kullanmu yaygmnlastikca evden ahsverisin gelismesine
imkan saglamaktadir.
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Posta ile bilet gonderilmesi bir diger dogrudan satig yontemidir. Yolcu, havayolu sirketine
telefon ederek ya da mektup ile bilet reservasyonu yaptinmak istediginde bileti kendisine posta yolu
ile gonderilir.

Miigterilerden herhangi birinin yer aytmak i¢in mektup yazmasi sonucu o mektubun
okunup cevaplandinlmasi, bilet fiyatu Odemesi icin fatura dizenlenmesi, fatura odenmedigi
taktirde tekrar irtibata gegilmesi gerekmektedir. Posta yolu ile yapilan bilet satigindaki tiim bu
islemler hem vakait alic1 hem de masrafh idi.

Giiniimiizde, teknoloji sayesinde posta ile yapilan bilet satiglan daha ekonomik bir hal
alarak komisyon 0demeden satiglar gerceklegtirilebilmektedir. Telefon ile alman rezervasyonlarm
iglemi biletin posta ile gonderilmesiyle sona ermektedir. Yeni teknolojiyi kullanarak rezervasyon
gorevlisi gonintiitii ekranda sadece bir diigmeye basarak biletin ¢iktisim ahp zarf génderilmeye
hazir hale gelmektedir. Odemelerde masrafh fatura iglemleri kullamimadan hem sistemin masrafint
azaltan hem de havayollarmn nakit akigim hizlandiran kredi kart kullamimu yayginlagmaktadar.

Kendi isini kendin gor felsefesini hizlandiran teknoloji hem daha ucuz hem daha giivenilir
oldugundan bilet satis otomasyonunda 6nemli etkiler yaratmaktadir.

Otomatik bilet makinalarinn ilk versiyonu Amerika'da kullanuldiginda gok bagarih olamadh,
Fakat iiretilen ikinci tiir (NCR1810) olan kullanici dostu makinalar daha baganh oldular. Sadece
bilet basip ugaga binig kart: vermekle kalmaytp, yolcunun rezervasyon yapip bunu da kredi kart: ile
Odemesini de saglayabilmektedir.

Havayolu bilet satiginda otomasyonun etkilerinden emin olmak igin heniiz gok erken
olmakla birlikte, seyahat acentalan ile yangabilecek etkinligi de sahip oldugu soylenebilir. Iyi
kullamilan bir bilet makinasi her rezervasyon i¢in yaklagik 40 Amerikan sent’i ederken, 100
Amerikan dolarlik, kisa mesafe bir ugusta acentalarn aldig komisyon 10 dolardr. Bu miktar uzun
mesafe uguglarda komisyon ticretinden daha fazla tasarruf saglamaktadir.

Havayollan bilet fiyatma gore verilen komisyon oranmu acentalarin yaptify isin karsihg
olarak yitksek bulmaktalar. Havayollan alternatif ¢oziimler bulmaya gahgtiklannda bagka sorunlarla
karg: karstya kalmaktalar. Omegin, acentalara verilen komisyon azattidigmda, acentalar kendilerine
bagvuran yolculan sézkonusu havayollanm tercih etmemeleri icin ikna edebilme giiglerine sahipler.
Yaklasik %5 ile 10 yolcunun karanm degistirerek pazar giiglerini ortaya koyabilirler. Bu nedenle
havayollart kendisine komisyon azaltimna gittiginde turizm alaminda olabilecek olumsuz olaylardan
en az kayip ile etkilenebilecegi hedefler belirlemelidir.



,/5?\"‘\
o

[Ny

Pazardaki yen kiigiik olan bir havayolu igin avantajlann dengelenmesi seyahat acentasina
olan giivenin devam ile saglanabilir. Bu tiir havayolu sirketleri tutarh bir sekilde dogrudan satig
operasyonu gergeklestiremez ise pazara yabancilagarak iglerini kaybedebilirler.

Daba bityikk havayollan ise komisyonlan azaltarak daha genis olanaklar elde edebilitler. Bu
tir havayollanmm da destege ihtiyaci olmasma ragmen kendilerine biiylik merkezlerde satis
noktalan acabilir, otomasyona gidebilirler.

Komisyonlant azaltmayr planlayan havayollani rekabetci pazar ortammnda piyasadaki
dogrudan satista gerekli sadakati kaybettirmeyecek bir tiriine sahip olduklanindan emin olmaly,
yapacag reklam ve tamtim igin de yeterli miktar para ayirmahdir.

Acentalar arasi rekabet ve artan komisyon oranlarma bagh olarak acentalar aldiklan
komisyonu miigteriye bilet fiyatinda indirim yapmada kullanabilmektedir.

Komisyonlar artip teknoloji daha kolay kullanilabilir ve daha ucuz elde edilebilir hale
geldikce havayollan gorintilii bilgi sistemleri imkanlanm ihtiyag duyan her miisterisine
sunabilecektir. Telefon ile cevap verme sistemleri her an ulagilabilecek yeterlilikte olmah, otomatik
bilet makinalan sadece havaalanlannda degil, sik seyahat eden yolcularnn kullanabilecegi bolgelere
de kurulmah. Bankalar ile anlagma yapilarak otomatk banka iglemlerinin de yapilabildigi
makinalarm da havayolu bilet satig makinalanile birlikte kullamcimn yararna sunulabilmelidir. Bu
tir pazarlama uygulamasi ile havayolu sirketleri miigterisini tanyip ihtiyaclarim belirlemeli ve bu
ihtiyaclant giderebilecek iiriinleri makul fiyatlarla sunabilmelidir.>!

e. Gorevliler

Giiniimiizde igletmelerin serbest rekabet ortaminda pazarlama etkinliklerini yiirtitebiimeleri
icin yetigmis elemana ihtiyag duyduklan bir gercektir. Kiiresellesmeye dogru gidilen bu ¢agda belirli
bir kalitenin altma disiilmesi evrensellikten kopma anlamma gelecektir. Ulkeler arasmda degisime
ayak uydurmamn kogullan arasinda yetigmig insana sahip olmak ve bumumn sireklilifini saglamak
bulunmaktadir.

Sirketlerde verimliligi artrmak ve insan kaynaZim rekabet ortamnda, sirketlerin birbirlerine
olan istiinfiiklerinde belirleyici etken haline getirmek amaci ile egitim programlan ve danigmanhk
hizmet merkezeri kurulmaktadr. Cahganlann da her alanda katidumm saglayarak verimliligin ve
kalitenin artmasim saflayia dinamik metodlar kullandarak miisterilere faydalanm hemen

515 SHAW, Airline Marketing and Management, (Florida, R E Krieger Publishing Company, 1988),
$.201-209



gorebilecekleri yontem ve teknikler ogretilmektedir. Uygulanan bu egitim programlan, tiim
calisanlarm yeni bilgiler edinerek mevecut gorevierini daha iyi yapmalanm, miigteri iliskilerinde daha
basanh olmalanm, kalitei ve venmli caligmayr saflarken miigteri muthitugunu saglamay
amaglamaktadir.

Vizyon ve tecriibe sahibi elemanlan biinyesinde toplayan sirketler kargilagtiklan her sorunu
goziimlemede basanh olabilmektedir. Elemantarn nitelikleri, aldiklan eitime, yapisal ozelliklerine
ve sunulan ¢aligma ortammna baghdir. Eger eleman segiminde ¢ok segici davrantyor, sabirla uygun
elernan aramiyor, istihdam edildiginde kurum ici egitime de yeterince 6nem veriliyorsa kalite ve
verimlilikte sorun gtkmayacaktir. Cahganlara saglanan ig ortammnin uyguniugu da yaratiahklanm
dogrudan etkileyecegi igin girket basanisma katkilan da 6nemli Slgiilerde olacaktir.

Havacilik sektorimde de diinya kalitesine ulagmak isteyen sirketlerin organizasyon ve insan
yapisinda gerekh kaliteyi olusturmada yardima stratejik kararlar alarak devamh degisen ve gelisen
teknoloji kullammina uygun personel yetistirmeye 6nem verdikleri gorilmektedir. Dig miigteri
(tiiketici) ile birebir iligkiye girecek her i¢ miisteri (personel)'nin yetki ve sorumlutuklan agik¢a
belirtilmeli ve baganh olmalan icin motive edilebilmelidir. Ciinkii igletmenin temel amaglarndan biri
olan dig miigterinin muthulugu i¢ mitgterinin mutlulugundan gegmektedir. Kendisine yaratilan uygun
fiziksel ortam, cevresindekilerle kurulan iyi iligkiler, sosyal giivence, yeterli motivasyon ve
odiillendirme ile daha verimh galigacag: ve dis misteriyi doyuma ulagtirabilecek yeteneklere sahip
olabilmek icin meslegindeki gelismeleri takip edecegi yadsinamaz bir gergektir. 52

f. Fiziksel olanakiar

Isletmenin faaliyetlerini  sirdirebilmesinde yardimc1 her tili eleman  Sozgelimi,
gorevlilerin fiziksel gorimtigleri, konugmalan ve davramglan, igletmenin kurulug yeri, dekoru, arag
ve geregler fiziksel olanaklar kapsammndadir.53

Hizmetin elle tutulup gozle gorillemez olusu potansiyel tiiketicilerin hizmeti titketmeden
once yorum yapmasii engellemekte ve satm alma kararnmdaki riski artirmaktadir. Bu nedenle,
pazarlama karmasi stratejisindeki 6nemli noktalardan birisi, bu riski azaltmada kullamlan elle
tutulup gozle goriilebilecek kanitlar yaratmaktir. En basit 6rnegi brogiirlerdir. Hizmetin en garpici
yanlan tammlanip fotograflanabilir. Gorevlilerin fiziksel goriiniigii hizmetin dogasim yansitabilen bir
kanttir. Havayollanindaki temiz ve diizenli giyime sahip bir bilet satiy gorevlisi tiim havayolu
operasyonunun biiyiik bir 6zen ve titizlikle yapildigmm bir gostergesidir. Giinimiizde temiz ve

52 A. BUGDAYCI, "Kaliteye Giden Yol "Training", Marketing Tiirkiye, Mart 1993
33 {. CEMALCILARa.gk , s.14
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diizenli bir cevre mugterilerin hizmet ile ilgili gériiglerini ve satm alma davramslanm olumiu yénde
etkilemektedir >

Havacihik sektoriinii ele aldigmmzda, yolculann havaalanma giriglerinden baglayarak ugaga
binene kadar kargilagtiklan ortamdaki fiziksel olanaklarn nitelifi, sayis;, goriiniimil yolcunun
tercihlerini olumlu veya olumsuz gekilde etkileyebilecek ozelliktedir.

Havaalamna 6zel otomobillesi ile gelen yolculann park sorunu ile kargilasip karglagmadigy
park alanlanimin yeterli olup olmadigina baghdir. Bilet satig, yoleu ve bagaj kabul ve kontrol
bankolannin yeterli sayida olmamast yolcu yigimalarna, bu yigiimalann hem yolcuyu hem de
goreviileri stkintrya sokup goreviilerin hata yapmasmna yol agacad: sdylenebilir. Yeterli sayida iglem
bankosunun olmasi, gerekirse gelisen teknolojiden yararlanp otomatik yolcu kontrol ve ugaga
bini karti veren makinalarm kullammu, bekleme salonunda yolcularm bir geyler yiyip icebilecegi,
abig-verig yapabilecegi olanaklanm bulunmasi, gorevlilerin sundugu hizmetle ilgili yeterli bilgi ve
deneyime sahip olmasi, yolculann taleplerini karglayabilecek yeteneklere sahip olmasi, akict
konusmast, giiler yiizlii, temiz ve diizgiin bir kiyafete ve gorimime sahip olmasi yolcuyu memmmn
edici 6zelliklerdendir.

g. islemlerin yonetimi

Verilen hizmetin Inzh, diizenh ve etkin bir gekilde verilmesi miisteri memmuniyeti agismdan
Gnemlidir.35

Saf hizmetler genellikle iiretim islemi ya da siireci agismdan tanmmlanabilirier. Oysa, {iretim
mallan icin tiretim iglemleri miigterinin dikkatini daha az ¢ekmektedir. Omegin, bir lokantadaki
miigteriler hizmet eden garsonun tutum ve davramslan ile islem siiresince karglaghfi bekleme
siiresiyle yakindan ilglenmektedir. 56

Yolcu ve bagaj kabul ve kontrol bankolanmn zamamnda agilmasi yigimalan onler.
Yolcunun kontrol noktasmdan sonra dogru yone yonlendiriimesi, ne zaman, nerede ve nasil
bulunmas1 gerektifinin agiklanmas: iglemlerin etkin gekilde yiritilmesi bakimmdan 6nembidir.
Yolcu yonlendirmede, gikiglar koriikten yapihyorsa hangi koritkten, nasil gikilacagy, yolcu
otobiislerle ugaga tagmacaksa otobiislere nasil ulasilacag: acikea belirtiimelidir. Aksi takdirde yolcu

54 A PALMER, Principles of Services Marketing, New York, McGraw Hill Book Co., 1994), 5.34-35
55 1. CEMALCILAR, a.gk., s.14
56 APALMER a.gk., 5.34-35
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kaybolur veya yanhs ucaga bmebilir. Bu da yolcu bindirmenin eksik kapanmasma ve ugusun
gecikmesine yol agar.

h. Miisteri hizmetleri

Miisteri hizmetlerinin anlamm organizasyondan organizasyona degismektedir. Hizmet
sektoriinde, miisteri tarafindan algilanan toplam kalite olarak tammlanabilir. Pazarlama karmasmn
bir elemam olarak kabul edilen bu degiskenin tiim sorumlulugu sadece miigteri hizmetleri boliimiine
yiklenemez. Bu sorumluluk tiim boliimler ve gérevliler arasmda paylagiimahdir. 57

B. Kontrol Edilemeyen Degiskenler

Pazarlamada, isletmenin kontrol edebilecegi degiskenlerin yamsira bazs kontrol edilemeyen
degiskenlerin de varlig inkar edilemez bir gercektir. Pazarlama hareket ve stratejileri asafida
siralanan degigkenlerden de etkilenecektir.

a. Sosyal ve kiiltiirel farkhihklar

Toplumun sosyal ve kiiltiirel degerleri, deger yargilan, yagam bigimi, gelenekleri ve
inanclan genelde tiim igletme yonetimini; 6zellikle de pazarlama yonetimini 6nemli olgiide etkiler.

Toplumun tasarruf ve harcama egilimleri, modaya diigkinligii, kaliteye 6nem vermesi, aile
. yagamindaki kadn ve erkegn rollerinin degismesi, dogal cevrenin korunmasy, titketicinin
korunmast gibi egilimler zaman i¢inde degisiklikler gosterip toplumda etkili duruma gelebilirler.>®

Bu tiir farkliliklar potansiyel miisterileri temsil eden gesitli etnik gruplann deger, yargs ve
gelenekleridir. Yemek aliskantiklan da buna bir 6mektir. Bu tiir ahgkanbklar iilkeden iilkeye
farkhiik gosterdigi gibi aym ilke icinde de degisebilmektedir. Hindistan'da vejeteryanhk ve
miislimanlarn domuz eti yememesi gibi.5® Havayolu hizmetinde ikram konusunda bu tiir yolculara
gosterilecek Gzen ile miigteri memnuniyeti artmlabilir.

Toplumun bu istekleriyle ilgili olarak, pazarlamadan beklentileri vardir. Toplumun kiltiirel
degerlerine uygun bigimde pazarlama eylemlerinin yiiriitillmesini ister. Kisiler isletmenin bu alanda
gosterdigi olumtu uygulamalanim benimser, olumsuz olanlara tepki gosterir.50

57 APALMER,a.gk., s.34-35
581 MUCUK, a.gk.,s.23

59 A T.WELLS, agk.,s282

60 |. CEMALCILAR, a.gk., s.27
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b. Politik cevre ve yaptinmlar
Devletin ve mahalli idarelerin ¢ikardiklan yasalar, tiiziik ve yonetmelikler ile aldiklan cesitli

kararlar pazarlama faaliyetlerine simrlar koyar. Fiyatlandirma, markalama, reklam, dagitim gibi
uygulamalar politik ve yasal diizenlemelere uygun olmalidir 6!

Siyast atmosfer siirekli degisken bir yapiya sahiptir. Yeni vergi uygulamalan ve hiikiimet
harcamalan tagiyicilann olugturduklan pazarlama stratejilerini etkileyebilir.62

Pazarlama eylemlerini diizenleyen ya da tiiketicilerin ve toplumun ¢ikarlanm koruyan
yasalann pazatlama {izerindeki etkileri agikga bellidir. Siyasi giigler bu tiir yasal diizenlemeleri
yaygmlagtirma egiliminde olursa, etkiler daha da 6nem kazamr 63

¢. Ekonomik ¢evre

Ekonomik kogullar mal/hizmetlere olan talebin boyutlanm belifler, bu da pazarlama
eylemlerini etkiler. Tiiketicilerin satin alma ihtiyag ve istekleri ile satm alma giigleri, talebi belirleyen
faktorlerdir. Ekonomik kogullann olumlu oldugu dénemlerde, tiiketicilerin eline daha ¢ok satin
alma giicii gecer ve satin almaya isteklidirler. Ekonomik durgunluk ya da gerileme donemlerinde
ise tam tersi bir durum yagamr.5* Enflasyon ve faiz oranlan da gelirleri ve satn alma giiciinii
etkiler.65

En 1yi pazarlama program bile ekonomik durguntuk ya da sarsnt s6z konusu oldugunda
bagarsiz olabilir. Havayolu tagimacili$y da ekonomik degisimlere cok duyarhdir66

d. Mevcut rekabet yapisi

Hedef pazardaki rakiplerin sayist ve Ozellikleri dikkate almmahdir. Her igletme rakiplerini
cok iyi tammahdur aksi takdirde elde ettiSi pazar paym koruyamaz.7

Bir igletme genellikle ii¢ degisik kaynaktan rekabet ile kargilagir. Kendi endiistri dalindaki
igletmelerden marka rekabeti, ikame mal/hizmeti saglayan diger endiistri dallanndaki igletmeler ve

61 | MUCUK, a.gk., s.24

62 A.-T.WELLS, a.gk., 5.282

63 {. CEMALCILAR, a.gk, 5.26
64 1. CEMALCILAR, a.gk., 5.26
651 MUCUK, a.gk., 5.23

66 A T.WELLS, a.gk_, 5.282

67 . CEMALCILAR, a.gk., 5.25
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titketicinin alm giictiniin siirh olmast nedeni ile diger igletmeler. Genellikle, rekabet araci olarak ilk
akla gelen fiyat olur. Rakipleri harekete geciren bir ara¢ oldugu icin igletmeler fiyat digi rekabet
araclarmt yogun olarak kuflamrlar. Bunlar arasinda, mamul ile birlikte sunulan yenilik, belirli pazar
bolumlerine 6zel mal/hizmet gelistirme, tutundurma ve dagitm iyilegtirme sayilabilir 68

e. Sirket kaynaklan ve amaclan

Ust yonetim bu soz konusu degiskenleri kontrol ederken, pazarlama boliimii de tizerinde
onemle durulan konular ile iigilenmelidir. Omegin, yonetim uzun vadeli pazar pay iizetinde daha az
durup kisa vadeli kazanglara yonelik politikalar uyguluyor iken, pazarfama bolimii de girketin
hedefleni ile tutarh stratejiler geligtrmelidir.

f. Teknoloji

Karayolu, demiryolu ve deniz yolu tagmacihma yapilan yatinmlar ve dzellikleri dikkatle
izlenmeli. Ozellikle, son yillarda hizh trenlerin gikist ile baz gevreler havayolu sektériiniin
geleceginin tehlikede oldugunu vurgulamaktadir. Sehir merkezinden gehir merkezine yapilan
demiryolu tagimacihg giderek 6nem kazanmaktadir.

Is adamu yolcu pazarndan biyikk gelir elde eden bavayollannin bir diger rakibi de
gorimtiii-video konferanslandir. Bu teknoloji sayesinde i adamlan ofislerinden toplant: ve is
gorigmeleri yapabilecektir.

Yeni bilgisayar rezervasyon bilgi sistemleri sayesinde giiglii olan havayollant daha rahat
yolcu bulurken kiigiik ¢aph olanlar sorunlar ile kargilasacaktir.

Pazarlama yoneticisi kontrol edemedigi bu degiskenler iizerinde hig bir sey yapamiyor ya
da ¢ok az bir sey yapabiliyor ise, bu degiskenleri ¢ok iyi tammlayip, degerlendirmeli ve pazarlama
stratejilerini her duruma cevap verebilecek sekilde hazirlamahdir$°

68 | MUCUK, a.gk.,s.25
69 A T.WELLS, a.gk., 5.282-283
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BOLUM 2
HAVAYOLU YOLCU HIZMETLERI

Havayolu sektoriinde, herhangi bir kiginin havayolu sirketinin miigterisi olabilmesi
igin oncelikle seyahat etme kararn vermesi gerekir. Seyahatin kisa veya uzun siireli, is
veya eglence amach, ugusun kisa ya da uzun mesafeli oluguna bagh olarak bireyin ulagim
araglanindan havayolunu tercih etmesi gerekmektedir. Havayolu ile seyahati amaglayan
kiginin belirli bir havayolu ile ugmasim saglamak i¢in, s6zkonusu havayolunun sektordeki
meveut rakiplerinden hizmetini farkhilagtirmas: ve bu farklihg: potansiyel miigterilerine
duyurmasi zorunludur.

Potansiyel miigteri ile hizmet reticisi arasindaki bilgi eksikligi pazarlamadaki
tletigim ihtiyacim dogurmaktadir. Miigteri alternatif tiriinlerin varligindan haberdar olmak
ve bu bilgi ile daha iyi segimler yapmak ister. Iletisim yardimu ile hizmet ireticisi,
hizmetinden habersiz miisterilerin bulundugu pazara girebilir.7

Her sektorde oldugu gibi, havayolu sektoriinde de temel amag, igletmenin
karliligmm artirma ve varbgm sirdirme cabasidir. Ayrica havayolu girketinin Ozel
misyonu olarak bir imaj sahibi olmasi ve marka bagimlihiginm yaratmast da onemlidir.
Sozini ettigimiz her iki boyutta birbiri ile etkilegim halindedir. Ciinkii, kar etmeyen bir
isletme diger misyonlarim yerine getiremez. Havayolu girketinin kotii bir gohreti varsa iyi
ig yapamaz, yolculan olumlu yonde etkileyemiyorsa da iyi bir imaj yaratamaz ve miisteri
sadakatini olugturamaz. Bu nedenle migteriye daha etkin hizmetler sunabilmeleri igin
havayolu sirketleri hedeflerini dogru bir sekilde belirleyerek bunlara ulasmada akilh
adimlar atdmahdir.

Havayolu girketleri igin en genel hedeflen s6yle siralayabiliriz:7!

* Yolculann ve yiiklerin en yiiksek derece emniyet ve kalite ile istenilen zamanda
istenilen yere ulagimim saglamak

* Gelirleri artirarak giderleri azaltmak

70 J F ENGEL, M.R WARSHAW, T.C.KINNEAR, Promotional Strategy Managing The Marketing
Communications Process, (Boston, Richard D. Irwin Inc., 1991), 5.7
71 JATA, Principles of Airport Handling, (International Air Transport Association, April 1980), s. 8
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* Havadaki ve yerdeki tiim ulagim araglan ile karsilagtirildifinda en iyi hizmeti
sunabilmek.

* Yeterli sayida kalifiye personel ve techizat ile yolculara ve miisterilere en
yiiksek kaliteli hizmeti sunmak.

* En modern teknolojiyi kullanarak hizmet Kkalitesini artirmak, cabalari ve
giderleri azaltmaktir.

Bir ¢ok havayolu sirketi yukarida sayilan hedefler dogrultusunda girket amaglarnim
belirlemektedir. Artan talebi kargilamada baz1 sorunlarla kargilagilsa da dig gevrede olugan
ve 6nceden tahmin edilemeyen olaylara karg: siiratle uyum gosterebilen sirketler kalite ve
imaj olusturmada baganya ulagirlar. Dig ¢evrede olusan olumsuz etkilere karsi kolayca
uyum saglayabilen ve hedeflerine siki sikiya bagli kalabilen bir havayolu girketi imajint en
iist noktalara getirirken karlhiligim da saglayabilecektir.

Havayolu girketleri zaman zaman hava tagimacihg ile butinlesmig farkl ig
alanlanna da yatinm yapmaktadir. Bu yatinm alanlan arasinda otelcilik, turizm, araba
kiralama servisleri, eglence yerleri igletmeciligi sayilabilir. Havayolu sirketlerinin bu tip
faaliyet alanlarma kaymasindaki en biiyiik etken, yolcuyu bir noktadan diger bir noktaya
tagirken kendi zincirine dahil bir otelde yatirip, yine kendi igletme zincirine dahil bir
servisten araba kiralamasim saglayarak miisterisine daha uygun, daha cazip bir pazarlama
faaliyetleri biittinii sunabilmektir. Giiniimiizde, havayolu sirketleri, ozellikle tatil amagh
miigterileri istedigi zaman, istedii yere gidebilmelerine imkan tamyan, i¢inde herseyin
dahil oldugu paket tatil turlan diizenlemektedir. Otel, araba kiralama, sehir turlan gibi
tatil programinda olabilecek herseyin gozoninde tutuldugu bu turlardan yararlanan
miigteriler yapacaklan seyahatin nasil olacagi, ne kadara mal olacagm onceden bilecegi
i¢in istenmeyen siirprizlerle kargilagmayacaktir.

Mevcut caliyma hayatimn ¢ok yogun olmasindan dolayr miigterilerin kasith
zamanlanndan tasarruf saglamak igin olusturulan hazir paket tatil programlarina olan ilgi
giderek artmaktadir. British Airways, Emirates, Japan Airlines, Saudia, gibi havayolu
sirketleri miigterilerine daha fazla imkan sunabilmek amact ile yan kuruluglart sayesinde
hizmet yelpazesini genigletmektedir. Sozgelimi, Emirates'in, seyahat programlan
konusunda hizmet veren bolimii, tiim ugulan noktalan ve baglantilarm igeren
programlar renkli brogiirler haline getirerek yolculara en izl ve etkin sekilde dagitmakta



31

ve seyahatleri konusunda bilgi vermektedir.’? Kullanilan bilgisayar rezervasyon sistemi
sayesinde misgteriler seyahatleri ile ilgili tim detaylan amnda 6grenebilmektedir.”® Bu
turlar genellikle seyahat deneyimi fazla olan, daha farkli yerler gormek isteyen, konfor ve
likkse aligik miigterilere sunulur. Ornegin, Air Malta'mn kendi diizenledigi tur programlar
bulunmaktadir. Diinyanin en giizel yerlerine diizenlenen turlar, Air Malta'dan gidig-doniig
ucak bileti ile yedi gece konaklama olanagi saglar. Katalogda belirlenmis otellerde
kalmak istemeyenler icin de segme oOzgiirliigii tamnmustir Insan kaynagm da en iyi
teknoloji ile birlegtirerek miisteri memnuniyetini en yiikseye ¢ikarmak amaglanmaktadir. 74

Havayolu girketlerinin kullandigi ugak tipi, kabin igi dizayni, koridor genigligi,
koltuk araligi, koltuklarin geniglii, ucagin icine kag tane koltuk konulacadi, ugus
frekansi, ugusun zamanlamasi, baglantii uguglar, ugulan hatlarda tarifelerin uygulanmasi,
son dakikada koltuk bulunabilmesi, tam zamamnda hareket edebilme 6zellikleri miigteri
memnuniyetinde 6nemli bir rol oynar.

Ucagin kabin i¢i diizenlemesi planlanirken, yolculara sunulan azami koltuk arah:
yaklagik 28 inch olarak belirlenmigtir. Yolcularn kan dolagimini etkileyerek, kramp girme
olasthffs bulundugu igin bu koltuk arahifi mesafesi sadece kisa ugugslarda kullaniimaktadir.
Havayolu girketleri yolcularina daha fazla konfor sunabilmek i¢in toplam koltuk sayisim
azaltarak Economy Class yolcusuna 32-33 inch'lik koltuk aralifi sunarken, First Class
yolcusuna 40-42 inch'lik koltuk arali: diizenlemektedir. Son yillarda ise, uzun mesafeli
uguslarda kullanilan yatabilir koltuklarn sunuldugu First Class boliminde koltuk arahig
55-60 inch'e yiikseltilmektedir.”> Avrupa havayolu igletmeleri, miigteri taleplerini de
gozoniine alarak her simftaki yolcunun isteklerini kargilayabilecek degisebilir koltuk
yerlegtirmektedir. Business Class yolcusunun daha rahat edebilmesi i¢in koltuklar
genisletilebilirken, talebin diigiik oldugu sezonda bilet fiyatlanna indirim yapabilmek icin
koltuk genigligi daraltilmaktadir. British Airways'in énculiigiinde baglayan degigebilir
koltuk kullanimn ATW, Lufthansa, Austrian ve Swissair tarafindan da uygulamaya
konulmaktadir.?¢ Turk Hava Yollant (THY)'da son zamanlarda artan rekabet kargisinda
First ve Business Class koltuklarimi yenileyerek her birine telefon ve video koyma

72 Havayollar1: Emirates, Turkish Aviation, Mayis-Haziran 1994

73 Douglas W.NELMS, 'Customized Travel', Air Transportation World, October 1995, 5.103-106

74 Havayolu Tamitimy, 'Air Malta', Turkish Aviation, Ocak-Subat 1996, Say1 7, s.39

75 Stephan SHAW, a.g k., 5.132-133

76 Perry FLINT, 'Convertible Seats Catch On, A Compromise That Works', Air Transport World, July
1995, s.51
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projesini  uygulamaktadir.”? Air France ucaklarinda, Business Class kabinlerindeki
koltuklar 180 derecelik bir egime ulagarak, tamamen yatak olarak kullamimaktadir.”®

Ugus sikligiin diizenlenmesi de hedef kitleye gore belirlenmelidir. Kisa mesafeli
ucuslarda, isadamlar aym giin i¢inde geri donmeyi istemektedir. Bu nedenle sabah erken
saatte ve aksam saatlerinde seferlerin olmasi yolcu tatmini agismdan 6nemlidir.

Ugak tipi ve ugus sikhgmin yolcuya gore belirlenmesi ile yine yolcu ihtiyaglarim
kargilayacak koltuk bulunabilirlik oram1 da migterileri etkilemektedir. Koltuk
bulunabilirlik, yolcunun istedigi ucakta, istedigi siufta, istedigi giin ve saatte
rezervasyon yaptirabilmesi anlamina gelmektedir.

Hedef kitlesini tantyan ve miigterilerinin beklentilerinden haberdar olan girket bu
verilere uygun pazarlama stratejileri belirleyebilir. Omegin, Iran Havayollari, uzun
ucuglarda, B747'de aynlan 6zel bolim ile miislimanlarin rahat namaz kilmalarim
saglamaktalar. 7 Havayolu sirketi tiriiniinii sadece fiyata duyarh tatil amagh yolcuya
sunacak ise, koltuk rahathgindan feragat edip hizmeti daha ucuza mal etme yoluna
gidebilir. Kisa mesafeli uguglarda, yolcu ugak igindeki konfora g¢ok fazla onem
vermemektedir. Oysa, uzun mesafe uguglar ve is amagh yolcu s6z konusu oldugunda
koltuk rahatlig: daha da 6nem kazanmaktadir.

Havayolu uriinii dizayn edilirken satig noktalarindaki hizmetler, rezervasyon,
ucusun tam vaktinde yapilmasi ve kabin i¢i hizmetlerin tiimii migsteri memnuniyeti
saglamada go6zoninde bulundurulur. Rekabetin yogun oldugu pazarlarda, rakip
sirketlerin bilet fiyatlan birbirine yakin oldugu icin misteri hizmetlerinde farkhlik
yaratmak giderek 6nem kazanmaktadir. Ozellikle i amaglh yolcular, Trans World Airlines
(TWA), British Airways gibi miisteri hizmetlerinde kalitesi ile iine kavusmus, prestij
sahibi havayolu isletmelerini tercih etmekteler.®0

Havayolu igletmelerinin verdigi hizmetler paket halinde sunulan bir pazarlama
siirecidir. Bu siireg, potansiyel miigterilerin evlerinde ya da ofislerinde oturmus birgeyler
okurken veya televizyon seyrederken gordiikleri reklamlar ile seyahat etme disiincesini
olusturmas: ile baglar. Soézkonusu igletmenin diger ulastrma sirketlerinden daha iyi

77 Havacihk Haberleri, "THY 'nin Siiper Koltuklan', UTED; Aralik 1995, Sayi. 49, 5.7

78 ' Air France'da Maksimum Konfor', a.g k., 5.8

79 Havayolu: 'Tran Air Yolculara Uluslararasi Kalitede Ozel Servis Sunuyor’, Turkish Aviation,
Mayis-Haziran 1994, 5.63

80 Stephan SHAW, a.gk., 5.152
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olduguna dair ikna edici tamitim faaliyetleri ile yolcunun segimi etkilenir. Yolcu bagajim
alip evine ulagtiginda seyahat ile ilgili olumlu veya olumsuz bir fikir sahibi oldugunda
havayolu sirketinin verdigi hizmetler sona erer. Yolcu, seyahatin rahat ve giizel gectigini
diguntip, aldigi hizmetten memnun kaldiysa ve bir sonraki seyahati i¢in de aym
havayolunu segmeye karar verir ise, isletme bagarili olmustur denir.

Havayolu isletmelerinin yolcuya sundugu temel hizmet; bir noktadan diger bir
noktaya olan ugusu gerceklestirmektir. Sunulan bu hizmet elle tutulamaz, gozle
gorilemez bir 6zellik tasidifn i¢in yolcunun bu hizmeti degerlendirmesi gugtiir. Havayolu
trtiniing elle tutulabilir hale getiren biletler, yazih tarifeler, yolcu kabul bankolan ve ilk
kargilagilan (front-line) personeldir. Bu kigilerin performansi ile goriilmeyen havayolu

hizmeti gozle gortilebilir hale gelmektedir.

Havayolu hizmeti, havayolu hizmet siirecinin ayrilmaz bir pargasidir, tiretildigi an
tiikketilmektedir.8! Havayolu uriiniinde hizmet kalitesini standartlagtirmak zordur, ¢linkii
standartlar ve hizmet Kkalitesi kigilere gore degismektedir. Hizmetin nerede, nasil ve kim
tarafindan sunuldugu onemlidir. Ik karsilagilan personelin tutum ve davramslar,
giileryiizliliigu, yetenegi ve igini eksiksiz, tam zamaninda yerine getirebilmesi miigteriyi
dogrudan etkileyebilmektedir. Mugteri aldig hizmeti sadece teknik yoni ile
degerlendirmekle kalmaz, fonksiyonel yoninii de dikkate alir. Omegin, Economy
Class'taki gorevlinin yolcu kabul iglemini daha eksiksiz, tam ve daha hizlh yapmasi, First
Class yolcu kabul bankosunun oOniinde kirnuzi hali bulunmasi, taze gigekler ile
siislenmesinden daha 6nemli duruma gelir.

Havayolu hizmet siireci iginde, havayolu isletmelerinin yolcuya sundugu yan
hizmetleri ii¢ kategoriye ayirarak inceleyebiliriz.32

1- Yolcuya ugus 6ncesi verilen hizmetler
2- Yolcuya ugus esnasinda verilen hizmetler

3- Yolcuya ugus sonrasi verilen hizmetler

81 Stephan SHAW, Airline Economics, Eurosas Kurs Notlari, Toulouse, 1996, Map 32 Issue 01
82 Christopher HLOVELOCK, a.g k., 5.160
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1. UCUS ONCESI VERILEN HiZMETLER

Havayolu isletmeleri yaptiklari tamitim, reklam ve satig c¢abalari sonucunda
kigilerin harcanabilir gelirlerinden bir kismum havayolu ile seyahat etmeye ayirmalarim
saglayabilmelidir. Verilen hizmetler ve yapilan yenilikler potansiyel miisterilere
duyurulabilmeli. Cogu havayolu sirketi pazar boliimiiniin en alt tabakasmnda olup, daha iyi
bir hizmet alabilmek i¢in istekli olan az sayidaki miigteri grubunun farkinda degildir. Bu
grupdaki potansiyel miigterileri de sozkonusu hizmeti almalan igin etkileme yoluna
gidilebilir 33

Miisterilerin yapacaklan seyahatlerde ugag: tercih etmeleri havayolu igletmeleri
i¢cin kazandoug ilk adimdir. Bundan sonraki en onemli adim misterinin s6zkonusu
havayolu ile ugmasimm saglayabilmektir. Sirketin imaji, milliyeti (bazt yolcular sadece
kendi ulkesinin bayrak tagtyicist ile ugmay tercih eder), filosunda sahip oldugu ugak
cesidi, miigteri memnuniyeti i¢in yaptif1 ve/veya yapmadif: faaliyetler reklam ve tanitim
¢abalari, vaadedilen ve verilen oOdiller, hediyeler potansiyel miisterinin kararim
etkileyebilmektedir.

Her havayolu potansiyel miisterileri kendine g¢ekebilecek ve onlant sadik
miigterileri yapabilecek c¢aligmalar igerisindedir. Havayolu isletmeleri tanitim ve reklam
faaliyetleri ile, miigterileri filosunun durumu, verdigi hizmetler ve alternatif bilet fiyatlar
hakkinda bilgilendirmeli. Giivenli ugusun anahtari sayilan geng filoya sahip olmak
havayolu isletmeleri icin giin gegtikge onem kazanmaktadir. THY, Iran Air, Saudia, gibi
havayolu sirketleri filo yenileme konusunda ¢ahgmalarim siirdiirmektedir 3 Kabin igi
dekorasyon, koltuk genisligi ve koltuk arah@mn misteri konforunu saglayabilecek
sekilde diizenlenmesi ugagin tipine baglidir. Filodaki ugaklarm g¢ok gurtltilii olmas:
yolcuyu olumsuz yonde etkilemektedir.

A. Rezervasyon

Havayolu isletmeleri rezervasyon iglemlerini kendi satiy noktalanndan ya da
seyahat acentalan aracth ile gergeklestirir. Hizmet kalitesine giivenen, belirli bir finansal
giic ve tagima hacmine sahip havayolu igletmeleri kendi bilgisayar rezervasyon

83 Steven E. PROKESCH, 'Competing on Customer Service', Harvard Business Review, November-
December 1995, s.102

84 Turkish Aviation, Mart-Nisan 1994, s.45
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sistemlerini kurmakta ya da var olan bir sisteme iiye olmaktadir.8% Bir bagka alternatif

ise, daha ¢ok kisiye hitap etmelerini saglayacak seyahat acentalannmn araci kurum olarak
kullamlmasidir.

Onceleri 'manuel’ olarak yapilan rezervasyon sisteminin yerini artik bilgisayar
sistemi almigtir. Yolcu ve ugusu ile ilgili tiim bilgileri ekranda muhafaza edebilen bu
sistem hem sirketler agisindan hem de yolcular agisindan birgok yararlar saglamaktadir.
Ozellikle, miisteri sadakatini saglayabilmek icin olusturulan 6zel yolcu programlarma
(Frequent Flier Programs) tiye olan, ¢ok stk seyahat eden yolcular ile ilgili gerekli ttim
detayh bilgileri de icermektedir.

Havayolu sirketleri hem gelirlerini artirabilmek hem de daha fazla kigiye hitap
edebilmek i¢in bilet ¢egidini artirma yoluna gitmektedir. Yolcunun demografik ¢zellikleri,
meslek, kalig siiresi, gidig tarihi, ugulan yer ve sezona bagh olarak degisebilen farkh bilet
fiyat kategorileri sunmakta ve doluluk oramm artirarak daha fazla yolcuya hizmet
verebilmektedir. Rezervasyon konusunda miisterilere kolayhk saglayabilmek amact ile,
havayolu igletmeleri yeni teknikler gelistirme yoluna gitmektedir. Evden, ofisten, veya
otelden telefon araciligi ile rezervasyon yaptirabilmek yolcuya zamandan tasarruf
saglamaktadir. Bu nedenle biletsiz uguglar, kredi karti ve akilli kart (smart card)
uygulamalart giderek artmaktadir. Southwest havayolu igletmesi yer ayirtma ve
rezervasyon iglerini Internet araciligy ile yapabilme imkamm 1995 baharinda baglatmustir.
Kullanict dostu olan bu sistem miigterilere stmirsiz imkanlar sunabilmektedir.3¢

Avrupa ve Amerika'da baglayan biletsiz yolculuk uygulamast ile acentalara 6denen
komisyonlarda azalma olacagindan havayolu igletmelerinin gelirlerinde artis yaganacagi
beklenmektedir. Havayolu igletmelerinde ¢aligan personel, yakit ve bakim masraflanndan
sonra en fazla giderde dordiincii siray1 acentalara verilen komisyonlar almaktadir. Bu
nedenle, ValuJet havayolu igletmesi bilet satiginin yiizde 80'nini telefon aracilifi ile
gergeklestirmektedir.37 Biletsiz yolculuk sisteminde ise, telefon aracilifs ile rezervasyon
yaptiran yolcuya tamitici bir numara verilerek bu numara sayesinde yolcu bilete
gereksinimi olmadan ugusunu tamamlayacaktir. 38 United Airlines i¢ hat seferlerinde
elektronik bilet uygulamasint baglatmmgtir. Bu uygulamaya gore, United Airlines yolculart
telefon aracihg ile biletini ayirtacak, ugak seferinin yapilacagi giin sadece kimlik kartim

85 'Rules and Reservations', Airline Business, August 1993, 5.34-35
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yetkililere gostererek ugug kartim alan yolcunun bilet konfirmasyon numarasim vermesine
gerek kalmayacaktir. Elektronik bilet uygulamasinin en ¢ok sik seyahat eden yolcularin
igini kolaylagtirmasi1 beklenmektedir 8

Lufthansa, Avrupa'da, yolculara rezervasyon, bilet ticreti 6deme ve ugakta koltuk
se¢imi imkani saglayan yeni kredi kart1 uygulamasim sunan igletmelerin onciisiidiir. Bu
kart ile yolculanin bekleme siiresinin azaltilmasi ve yer hizmetlerinde otomasyonun
artinlmast diginilmektedir. Akillh kart uygulamasi oncelikle sadik miigteriler ile
baslatilmaktadir. THY'da TROYA olarak kisaltilan 'Tirk Hava Yollan Rezervasyon,
Otomatik Biletleme, Yer Isletme ve Alan Otomasyonu ' sistemine gegerek biletleme ve
rezervasyon iglemlerini otomatik olarak yapabilecek ve kayip bagaj takibini
kolaylagtiracaktir. % Southwest, United ve ValuJet havayolu igletmeleri elektronik bilet
sistemini uygularken, Avrupa'daki girketler elle tutulup gozle goérilemeyen elektronik
biletler yerine, kigileri tammlamada yardimer 'chip card' (isletmelerin yolcuya sundugu
Ozel kart) uygulamasim tercih etmektedir. Bu kart sayesinde, yolcu rezervasyon
yaptirdifinda kendisi ile ilgili bilgiler gorevlilere ulagabilmekte, boylece beklentilerine
uygun hizmet dizenlemesi gergeklestirilebilmektedir. KILM, British Airways, British
Midland, SAS, gibi sirketler akilli kart uygulamasinda onderlik eden Lufthansa'yr takip
etmekteler, ¢linkii ginimiizde, biletsiz ugus rekabette bir avantaj olarak
kullaniimaktadir 91

Uygulamas: yavag yavas ortadan kalkan bir adim da, rezervasyon yaptiran bir
yolcunun, ugugtan 72 saat once havayolu girketini arayarak ugusunu teyid ettirmesi
gerekliligidir. Teyidin amaci koltugun bos ugmasim engellemektir. Halen bazi havayolu
igletmelerinde -ozellikle uzakdogu havayolu girketleri- ¢ifte dogrulama (teyid)
kullamlmaktadir. Bazi yolcularin gelemeyecegi varsayimina dayanarak havayolu
isletmeleri % 10 oraminda cifte rezervasyon gergeklestirmekte, bu nedenle dogrulama
sistemini uygulamamaktadir. Elindeki biletin OK'li oldugunu diigiinen yolcu havayoluna
gittiginde iptal edilmig bir rezervasyon ile karsi kargtya kalabilmektedir. Boyle
durumlarda isletme magdur durumdaki yolcusuna bir sonraki ugusta yer ayarlamaya
caligir, fazla ucret talep etmeden siuf atlatir ya da bagka bir girketten bilet bulup
yolcusunu vang noktasina ulagtirir.

89 Havacihik Haberleri, Havayollarinda Elektronik Bilet Uygulamast’, UTED, Ekim 1995, Say1:47, 5.12
90 'Lufthansa'da yeni kredi kart1 uygulamast', 'THY'de otomatik rezervasyon', Turkish Aviation, Mayis
1995, 5. 18-19

91 Europe, 'Smart cards to chip in', Airline Business, August 1996, 5.24-25
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Genelde yolcular kendi imkanlarim kullanarak havaalamna ulagmaktadir. Bu
noktada yolculann, kargilamaya veya wugurlamaya gelen potansiyel yolcularin
kargilastiklan en buiyiik sorun, terminallerin yetersizligine bagh olarak, araba parki sorunu
¢ikmaktadir. Bu havayolu igletmelerinin elinde olmayan, dig etkenlerden kaynaklanan
problemlerden birisidir. Fakat, British Airways miigterilerine yardimci olabilmek amaci
ile, 'Ekspres araba park etme servisi'ni olugturmustur. Terminale arabasi ile gelen bir ig
adamu 'check-in' bankosuna giderken havayolu gorevlisi yolcunun arabasiu park
etmektedir. Yolcu geri déndiigiinde arabasi hazir olmaktadir. 24 saatten daha fazla park
edildigi zaman yolcuya daha ucuza mal olan bu uygulama iy amach seyahat eden yolcular
i¢in sunulan bir avantajdir.92

Bazi havayolu sirketleri ve yer hizmeti veren kuruluglar isteyen herkesin
havaalamna ulagimim kolaylagtrmak igin belirli merkezlerden kalkan otobiis seferleri
diizenlemigtir.

Cok ozel yolculann kaldig1 yerden alinabilmesi ya da evlerine ulagtiriimast igin
Ozel limuzin hizmetleri de bulunmaktadir.

B. Dakiklik

Havayolu tirtiniiniin izerinde durmas: beklenilen en 6nemli konularindan birisi de
ugus performansinin tam zamamnda gerceklesmesidir. Ozellikle is adamlan igin dakiklik
¢ok Onem kazanirken, tatil amagh yolcularin bu konuya ¢ok fazla egilmedikleri
gorillmektedir. Fakat, havayolu igletmesinin elinde olmayan nedenlere bagh olarak
gergeklesen uzun sireli gecikmeler tatil amagh yolculant da olumsuz sekilde
etkilemektedir.®3

Yolcu kabul bankosunda meydana gelen bir gecikme diger uguglarin da
gecikmesine yol agacaktwr. Bunu onlemek igin 'check-in' bankosunun daha erken bir
saatte agilmasi saglanabilir ya da daha fazla eleman ile, yolcu kabul banko sayisi
artinlabilir. Tim bunlarin yapilmasi imkansiz oldugunda ya da yeterli olamadiginda
teknoloji kullanilarak otomasyona gegilir. Otomatik ‘check-in’ ve bagaj kontrol sistemini
kullanan yolcular sistemin daha az hata ile, daha hizh iglemesine yardimei olurlar, boylece
gecikme sebeplerinden biri ortadan kalkabilir.

92 Stuart BIRCH, 'Quality Drive or Flight of Fancy?', Accountancy, January 1992, 5.52
93 Stephan SHAW, a.g k., 5.164-165
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Yerdeki ucag: yeniden ugusa hazirlayabilmek igin kisa zamanda yapilmas: gereken
bir ¢ok ig vardir. Ugagin temizligi, yakit ikmali, yiyeceklerin yiiklenmesi gibi islemler
tarifeli ugus saatinden Once tamamlanamaz ise gecikmelere sebep olabilir. Bu tiir
gecikmeleri Onleyebilmenin yolu da gereken islerin zamamnda tamamlanmasina imkan
verecek uguslar arasi zaman araliginin artinlmasidir. Fakat bu iglem havayolu igletmesi
i¢in miigteri ve gelir kaybina yol agar. Havayolu gahganlart daha iyi bir planlama yaparak
gecikmeleri Onleyebilir. Eger havayolu isletmesi yer hizmetini kendi veriyorsa, trafigin
yogun oldugu donemlerde yeterli ekipman ve personel bulundurabilir. Fakat bu ¢oziim de
maliyetleri artiric1 bir faktor olarak havayolu isletmelerinin kargisina ¢ikmaktadir.

Havayolu isletmeleri yer hizmetlerini, iginde uzman, yeterli techizat ve yetenekli
elemant olan 6zl yer hizmeti veren kuruluglardan almasi giniimiizde en ¢ok kullamlan
yontemlerdendir. Herkes uzman oldugu konuda yogunlagirsa, miisteriye verilen hizmet
kalitesi artar, felsefesine dayanir. Ozellikle rekabetin yogunluguna bagh olarak havayolu
isletmeleri memnun kalmadigs yer hizmeti veren kurulugu birakarak daha iyi performans
alacag bir bagka sirket ile galigabilir.

Sivil havacilikta dakikligin saglanmasi zordur. Tek bir birim ya da boékimiin
dakiklik performansim diizenleyerek, uygulamas: imkansizdir. Ciinkii tiim birimler birbiri
ile etkilesim halinde olup, birisinde gergeklesen gecikme digerlerini de etkilemektedir.
Dakiklik en st yonetimin sorumlulugudur. Olusturulan 'dakiklik komitesi'ne her birimden
bir temsilcinin katilmas: saglanir ve 6nceden meydana gelen gecikmelerin sebepleri ortaya
konularak tekrarlanmamasi i¢in galigmalar yapalir.

‘Business Traveller' dergisinde yaymnlanan bir aragtirma sonucuna gore,
okuyucularin yaptig: siralamada, ugus programlarinin uygun olusundan (%63), sonra
ikinci sirayr %61'lik oranla dakiklik almaktadir. Okuyucu degerlendirmeieri arasinda
giivenlik %59 iken, hizli ‘check in” %58 oraninda 6nem kazanmaktadir.%4

Havayolu igletmeleri, dakiklik konusunda ne kadar baganh caligmalar yaparsa
yapsin yine de kendi kontroliinde olmayan bazi dis etkenlere bagh olarak gecikmelerin
yaganmast kaginilmazdir. Bu nedenle herhangi bir gecikme yagandiginda ¢aliganlar neler
yapmalari gerektigi hakkinda bilgilendirilmeli ve gecikmeye ugrayan yolcularn yiyecek ve
kalacak yer sorunlarumn ¢oziimiinde yardimci olmahdar.

94 IFE: Special Report, 'Is It Worth It?, Orient Aviation, August 1995, 5.47
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C. Yolcu-Bagaj Kabul (Check-in)

Havaalamna gelip ilk givenlik kontroliinden gegen yolcu dogrudan biletini satin
aldigr havayolu igletmesinin 'check-in' bankosuna yonelir. Burada bilet ve pasaport
kontrolii yapilir, ucgakta oturacag koltuk numarasi belirlenir, sigara igilen/igilmeyen
ayrim yapilir, bagajlar tartilarak etiketlenir. Fazla bagaj ¢iktiginda énceden belirlenmig
fiyatlar gercevesinde tahsilat yapilir. Yeni teknolojinin verimlilii ve etkinligi artirip,
maliyetleri distrirken daba iyi hizmet verdigini diiginen Delta Air Lines otomatik
'check-in' gergeklestiren teknolojiyi kullanima sokmaktadir %5

Cogu ulagim aracglarinda bir yer elde edebilmek igin bileti gostermek yeterlidir.
Hava ulagimmda bu basit olayt gergeklestirmek icin bazi sartlar gergeklestirilmelidir.
Sozgelimi, ucagm fiziksel 6zelliklerinden dolayr yolcu kompartimanina el bagaji haricinde
bagaj kabul edilmemektedir. Bagajlar ayn bir kompartimana alinmaktadir. Bu nedenle
kontrol sirasinda yolcu bagaj islemleri ayni yapilmaktadir.

Yolcu kabul siirecinin havayolu igletmeleri ve yolcular agisindan gereklilii soyle
siralanabilir; %6

* Gelir kontrolii yapmak yolcu kabul igleminin en 6nemli kismudir. Yolcunun
verdigi biletin o ugus i¢in gegerli oldugu ve dogru 6demenin yapildigindan emin olmaktir.
Bir biletin bir ¢ok ugus igin gegerli oldugu ve degisik ticret ile para birimleri gézoniine
alindiginda bu isin gok kangik olabilecegi digiiniilmelidir. Bunun i¢in IATA (International
Air Transportation Association) tim dinyada gegerli standart bir bilet formu olugturmug
ve doldurulmas: igin standart usuller kabul edilmigtir.

Belirli sinif igin 6denen miktarin dogrulugu kontrol edilip o ugus igin gegerli ugus
kuponu biletten ayrildiktan sonra toplanan kuponlar genel miidiirliige gelir kontroli i¢in
gonderilir,

* Kategoriler, smflar ve Oncelikler belirlenir. Biitiin yolcular aym kural ve
kaidelerle seyahat etmemektedir. Bazilan birinci smuf tucreti dderken bazilan gesitli
indirimlerden yararlanmakta bir kismu ise yedek yolcu ticreti 6derken digerleri seyahat
acentast ya da havayolu personeli oldugundan icretsiz bazen de indirimli bilet iicreti

95 Lynn MILLER, ‘User of New Technology Hold Keys for Success', Airport Technology
International, May 1996, s.10-11
% IATA, agk,s.17
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O0demektedir. Bu kategori veya smiflar ugus kuponunda belirtiimektedir. Buradan
havayolu 6ncelikleri belirlenebilir ve bekleme listesi olusmugsa en yiiksek ticretli onceligi
alir. En digiik 6nceligi olan bilete koltuk kalmadigi durumlar da olabilir.

* Rezervasyonlar, yolcu kabul kontuarmndaki kontroller rezervasyon listesi ile
baglantili olarak yapilir. Biletlerinde OK (kabul edilen) belirtilen yolcular hemen alinur.
Ugus i¢in rezervasyon yaptirmayanlar ya da bekleme listesinde olanlar oncelikli yapilmasi
gereken iglemler tamamlanmadan kabul edilmezler.

* OK statiisii, yedek ve fazla rezervasyon: Ugusla ilgili tiim bilgiler toplanarak bir
ugus plam yapilir. Yolcu kabulii iglemi yapildikga bilgiler yiik kontrol bolimiine ugug
kuponlant doldurularak elden veya bilgisayar araciligi ile génderilir. Satilan biletlerden
OK'li olanlar arzedilen koltuk kapasitesini gegmemelidir. Bitiin OK'li bilete sahip
yolcular ugak kahgina 10 veya 20 dakika kala sona eren yolcu kabul siiresinin bitimine
kadar kabul edilebilirler. Bu noktada yiik kontrol boliimii kabul edilen yolcu ile arzedilen
koltuk sayisim kargilagtinrlar. Bog koltuk kalmig ise bekleme listesindeki yolcular kabul
edilir. Eger koltuk sayisindan daha fazla yolcu var ise yolcu hizmet gorevlisi bir sorun ile
kargt kargtya demektir. Ugaktan yolcu indirilecekse biiyik bir incelik ve titizlikle
yapimalidir. Baz: ilkelerde rezervasyonu olup ugamayan yolculara belirli bir tazminat
sistemi uygulanmaktadir.

* Yuk kontroliinii saglayabilmek ig¢in yolcu adedini kontrol etmek. Ugagin
yiikkleme ile ilgili kisitlamalari son derece dikkatli kontrol edilmektedir. Her yolcunun bir
koltugu olmali ve her biri toplam yiikiin hesap edilmesinde ve dagihminda dikkate
alimmahidir. Yolcu kabul kontuarninda sayisal kontrol herseyi agtkga gostermelidir. Bazi
havayollaninda istatistiki olarak yolculann tartiya c¢ikmadan tam bir agiwhk tesbiti
yapilabilmesi igin yetigkin, ¢ocuk ve bebek, hatta kadin ve erkek olarak ayrildig
goriilmektedir.

* Agwhk ve yiik kontroline bagh olarak yolculann bagajlarim kabul ederek
bunlardan sorumlu olmak. Her yolcunun yamnda belirli miktarda bagaj tagimasina
miisade edilir. Bu kabin bagaji veya kargoya verilecek olan bagaj havayolunun kontrol
edip kabul etmesinden vang istasyonunda yolcuya teslim edilmesine kadar
sorumlulugundadir.

Bagaj kabul kontuaninda yapilmas: gereken iglemlerden biri bagajlarin dogru bir
sekilde etiketlenmesidir. Bagaj etiketi ya da tamtici kartlarda hazirlayan havayolu, vans
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istasyonunun Gi¢ harfli kodlamasi, havayolu ve ugus numarasi ile biletin iizerinde de
bulunan tamtici numara gibi bilgilerin bulunmas: gerekir. Bazi havayolu igletmeleri, buiyik
ve kalabalik havaalanlarinda yolcularm bekleme siirelerini kisaltmak, giivenligi saglamak
ve bagajin yanhg yiiklenmesindeki riski azaltmak igin otomatik bagaj etiketleme sistemi
kullanmaktadir *7

Bagaj etiketlerinde diinya c¢apinda kullamlan standart IATA formlanmmn
kullamlmasi ve dogru etiketlenmesi yapilacak hatalan 6nlemek agisindan 6nemlidir.

Uluslararasi uguslarda kontrol edilen bagaj igin serbest limit First Class uguslarda
2 parga veya 30 kg., Economy Class yolcusu i¢in 2 par¢a veya 20 kg.dir. Kontrol edilen
bagaj kabul noktasinda tartilir ve ugus kuponlarina adedi ve agirh@ yazilir. Bunun amaci
yiuk kontrol i¢in parga adedinin ve agirh@inin belirlenmesi, bagaj sorumlulugunun ve
yolcuya yazih bir belgenin sunulabilmesi igindir. Kabin ve el bagaji normalde bir ¢anta
olarak simrlandintmugtir. Bu limite palto, fotograf makinasi ve semsiye de dahildir.
Soziinii ettigimiz pargalar bagaj kabul noktasinda kontrol edilmemekte fakat agirhk
hesaplan igin dikkate ahnmaktadir.

Bagaj kontroliin bir diger amaci da tehlikeli ve yasak egyalanin taginmasim
onlemek veya belirli sartlar altinda taginmasini saglamaktir. Personel tehlikeli maddeleri
icerebilecek bagajlan tesbit edebilme konusunda tecritbeli olmalt ve bu tip bagajlara
TATA Kisith Maddeler Y6netmeli'gindeki kurallar uygulanir.

Bir ¢ok terminalde bagaja gosterilen 6zen ve Onem, yolculanin bekledigi ve
beklemekte hakh oldugu standartlarin ¢ok altindadir. Uzun ve yorucu bir seyahatten
sonra terminale gelen yolcu pasaport kontrol ve gimriikte ¢ok vakit gegirdikten sonra
bagajlarim beklerken sabirsizlanmaktadir. Isletmeler bagaj hizmetlerinde belirli yiiksek
standartlar koyarak buna uyduklarinda miisteri memnuniyetinde Onemli gelismeler
saglanacaktir.

Kalkig istasyonunda bagaj kabul personeli dogru vans etiketleri yapigtirmada,
vang istasyonunu dogru yazmada, bagajda yolcunun isim ve adresinin bulunduguna emin
olmada gerekli dikkati gostermelidir.

Bagajlann fiziksel olarak vang istasyonlanna gore aynimasi, tagiyici araglara
konulmasi ve ugak yitk kompartimanina yerlestirilmesi zor bir iglem degildir. Ancak,

97 S BIRCH, a.gk., 5.53
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bagajlar yanls yiklenebilir. Burada daha fazla dikkat ve daha yiiksek standartta bir
kontrol gerekmektedir. Bu iglemleri yiiriitecek uygun kalitede personel istihdamm ve bu
kigilerin uygun sekilde egitilmeleri biiyiik 6nem tagimaktadir.®8

* Ugus i¢in yolcularin toplanmasini saglamak. Yolcu kabul igleminin son agamasi
yolculann uguslan ile ilgili ugaga binig kisminda yolculann toplanmasim saglamaktir. Her
yolcuya kabul isleminde bir binig kart1 (boarding card) verilir. Genellikle bu kart yolcuya
ugus numarasini, ugaga binig i¢in ¢ikig kapisini, binig saati ve bazen de koltuk numarasint
gosterir. Binig kart1 yolcuya ugaga binmek i¢in emniyet ve pasaport kontrollerini gegerek
binig kapisinda toplanmaya yardimci olur.

Ayrica yolcu ve bagaj kabul noktasinda saglik, vize ve pasaport kontrolleri, yolcu
kimlik kontrolii, koltuk dagilimi, bagajlar: tartarak serbest limitleri tesbit etmek, yolcuya
6zel hizmet (birinci sinif bilet alan yolcu ya da 6ziirlii yolcuya verilen hizmet) vermek gibi
bir ¢ok yardime: fonksiyonlar da gergeklestirilebilir.

Rezervasyon yapma ve bilet kesme gibi seyahat iglemleri genellikle seyahat
acentalan tarafindan yapildig i¢in yolcu ile havayolu personeli arasindaki ilk kigisel iligki
yolcu kabul kontuannda baglamaktadir. Burasi, yolcuya verilecek 6zel bilgi ile yolcunun
ucusla ilgili soracag sorularin cevaplandirilacags bir noktadir.

* Koltuklarin ayrimi: Havayollari yolcularin koltuk numaralarina gore dagimim
cesith yontemler uygulayarak tesbit etmektedir. Standart bir yontem olmadigindan
havaalanina, havayolu gsirketine, ugagmn tipine ve ugulan simfa goére uygulamada
farkliliklar goriilmektedir.

Genellikle biiyok kapasiteli ugaklarda her yolcuya bir koltuk tahsis etmek
gereklidir. Yolcularin ugaga biniste kontroli zor oldugundan gecgikmeleri 6nlemek amaci
ile bu onlem alinmigtir. Kiiciik ugaklarda bu tiir bir problem yaganmadif: igin serbest
oturmaya miisade edilebilir. Kisa mesafeli uguslarda ise, yolcular 6zel koltuk bulmak igin
bir ¢abaya girigmezler.

Koltuk tabsis etme igi birkag degisik yolla yapilabilir. Yolcu kendi segimini
yapmak isteyebilir. Bunun igin ugagm koltuk durumunu gosteren kart ve yapigkan koltuk
etiketleri ile yolcularm binig kartlarina oturacaklant yerin numarasim yapistirmak yolcu

98 Berliner Lufthansa Airport Services, 'Quality Service on the Ground', Airport Technology
International, June 1995, 5.69
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agisindan en rahat ve uygun yontemdir. Bunun diginda, yolcu kabul noktasinda yolcuya
koltuk semasi gosterilerek segim yaptirilir ve bilgisayara bu bilgi girilir. Yolcuya pencere
ya da koridor tarafi, sigara igilen veya icilmeyen boéliim gibi genel talebi sorulur. Bunun
iizerine bilgisayar en uygun koltugu tesbit eder. Yagh ve hasta yolcular ile gocuklu
anneler acil ¢gikis kapilarina yakin yerlere oturtulmazlar. Bu koltuklar, acil bir durumda
diger yolculara yardimc olabilecek kigiler®® igin ayrilir.

Genel koltuk tahsisi yolcuya koltuk segme sansi verdigi ve ugakta kangiklik
yaratilmasinm Onledigi i¢in onaylanan bir uygulamadir. Havayolu isletmesi agisindan da
yolcularin ugaga almginda daha diizgiin bir igleyisi ile koltuk ve yolculara verilen
numaralarin kontrolinde kolaylik saglamaktadir. Ugak tam dolu oldugu zaman ve
bekleyen yolcu sayisi fazla oldugunda, ara noktalarda koltuk satmak ve koltuk tahsis
etmek gerekebildiginde bu durum 6nem kazanir.

Bazi havayollan yolcularin kabul islemlerini havaalanindaki yogunlugu azaltmak
ve yolcuyu daha rahat ettirmek amaci ile havaalam diginda da yapabilmektedir. Sehirde
yapilan kabul igleminde bagaj sorumlulugunu da tstlenmekte ve yolcunun havaalanina
ulasgimim da temin edebilmektedir. Tirk Hava Yollan1 da yolcularina evden rezervasyon
ve ‘check-in’ imkam sunmaktadir, boylece yolcular saatler dncesinden havaalanmna gelip,
‘check-in’ bankosunda uzun siralarda beklemek zorunda kalmamaktadir. Miisteri
beklentilerinin ve ihtiyaglarimin siirekli degistigini go6zleyen Swissair, ‘check-in’de
kargiladig1 First Class yolcusuna binig kartint verip, bagajim etiketledikten sonra bagajmn
dogrudan eve ya da otele gétiiriilmesi hizmetine baglamigtir.100

Havayolu isletmesinin kontrol edemedigi degiskenlerden bir digeri de pasaport ve
giivenlik kontrol noktasidir.’®! Genelde halkin giivenligini saglamak devletin gorevi
olarak kabul edildigi i¢in havaalam otoritesi yolculan ve bagajlanim ugaga binmeden 6nce
giivenlik kontroliinden gegirerek bu sorumlulugu yerine getirmektedir. Kapilarda veya
ugus i¢in toplanilan sahalarda kontrol noktalan olusturularak tamamiyla giivenli bir bolge
elde edilmis olur. Annmug bolgeye sadece kontrolden gegmis yolcular ve kimligini
gosteren personel girebilir. Giivenlik kontroliiniin yapiliy sekli timtyle emniyet
mensuplarinin elindedir.

99 Traffic Training Section, 'Traffic Training', Malaysia Airlines, Kuala Lumpur

100 Ajrline Marketing, 'Swissair's New Upgrades', Air Transport World, May 1994, 5.127
101 Jean-Louis PIRAT, 'Airport Co-ordination to Improve Air Transport Efficiency’, Airport
Technology International, December 1994, 5.13-15
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Havayollarinin ve yer hizmeti veren kuruluglarin en ¢ok sikayetgi olduklar1 nokta
burada gergeklesen gecikmelerdir. Bu boliimde verilen hizmeti Devlet Hava Meydanlan
personeli ve guvenlik goérevlileri sundugu halde yolcular bu kisilerin de havayolu
personeli oldugunu digiinmekte ve yapilan hatalan ugtugu havayolu igletmesinin hatasi
olarak kabul etmektedir. Pasaport ve giivenlik kontroliinden gegen yolcular burada ¢ok
sira olugmasindan ve ¢ok beklemekten sikayetgidir. Sisteme ait sorunlardan biri olan bu
noktadaki gecikmeler, havayolu igletmesinin ‘check-in’ bankosunu daha erken agip,
iglemleri daha seri bir gekilde gergeklestirmesi ile biraz nlenebilir.

Yolcu kabul bankosunda tiim kontrolleri yapilan yolcu pasaport kontroliinden
gecerek annmig salona ilerler. Ugusu igin anons yapilmasini bekler. Anonslanin daha kisa
arahiklarla, dogru ve anlagihr bir gekilde yapilmasi 6nemlidir. Yolcu kabul bankosundaki
personelin yolcuya binis kartim verirken, ugusun gergeklesecegi kapiya dogru
yonlendirerek yardimei olmasi dig etkenlerden kaynaklanan eksikliklerin giderilmesinde
yardimct olur.

Yolcu kabul igleminden sonra yolcunun ugaga alinmasinin ne zaman olacagina
dair kesin bir kural yoktur. Ugaga yolcu alinmast kabinin temizligi bitip kabin ekibinin
yolcuyu kabul etmeye hazir olmas ile baglar. Ugaga yolcu alinmasi kalkigtan 15 ila 20
dakika once baglatilir, boylece yolcular ugaktaki yerlerini bulup yerlegebilirler. Biiyiik
yolcu kapasiteli ugaklar igin bu siire daha uzun olabilir. Yolcunun ugaga zamaninda binip
binememesi kullanilabilir kap: sayisina da baghdir. Havaalamnin konumu ve havayolu
sirketlerinin kurallan ugaga yolcu almanin saatini bityiik dlgide etkiler.

Yolcu kabul bankosunda iglemler el ile yapiliyorsa son hesaplamalarin yapilip
evraklarin hazirlanmas: icin kalkigtan 5-10 dakika once banko kapatidir. Yolcu kabuliin
kapanmas: ticari nedenlere bagh olarak zamaninda kalkma agisindan da 6nemlidir. Fakat,
gecikmeli olarak rezervasyonu yapilan transit yolcularin beklenmesi gerekebilir. Ugusun
normal yolcu kabul iglemi tamamlandiginda yedek yolcularin alinmasi imkam dogabilir. 102

Ugaga binmeden hemen oOnceki an ile binig sirasinda yolcular zor anlar
yasamaktadir. Bu siire¢ icerisinde personel yolculara miimkiin oldugunca miigfik, sakin,
yardimct ve hosgorilii olmahdir. Her iglem sirasinda kurallar sakin bir gekilde
uygulanmal, kosturmaca ve panik yaganmamalidir. Bu siirecin diizenli bir gekilde
yuritilmesi personelin kalitesini ve egitimini gosterir. Personelin koridor boyunca

102 JATA, a gk, 5.19
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yuriiyerek yolculan sayarak, dogru yolcu sayisim bulma yéntemi yolculan ¢ok fazla
rahatsiz eder, bu da personelin isindeki yetersizligini gosterir.

Ucagin kapist ile terminali birbirine baglayan bir képrii yok ise, yolculann bir
otobiise bindirilerek ugaga ulagmalan saglanabilir. Bu durumda yolcular apronda ve ugak
etrafinda yiiraimek zorunda kalacag: i¢in dogru olarak yonlendinilmeleri ya da eslik
edilmesi tagtyicinin veya yer hizmeti veren 6zel kurulugun sorumlulugundadir.

Ozel ilgi isteyen yolcular; ugaga binis islemleri tamamlamrken bazi yolcular 6zel
ilgiye ve yardima gereksinim duymaktalar. Bunlar arasinda, yalmz seyahat eden kigiik
gocuklar, hasta yolcular, merdiven ve basamaklan gikmakta zorluk geken yasllar ve
kiigiik ¢ocuklu ve bebekli anneler sayilabilir. Havayolu igletmesi bu tiir yolculara
uicretlerine uygun olarak ihtiya¢ duyduklan ve talep ettikleri siirece yardim etmekie
sorumludur.

Her vatandagin havayolu ile seyahat etme hakki bulunmaktadir, yalniz havaalanlan
bu yolcular igin fazla imkan sunmamaktadir. Avrupa Komisyonuna gore 2000 yilimn
sonunda oziirlillerin toplam niifus icindeki oram yiizde 20'ye ulasacaktir. Ozel ilgi isteyen
yolcular i¢in deneyimli ve yetenekli elemanlar, ¢ok yiiksek olmayan ‘check-in’ bankolar,
kabin iginde kullanilabilecek tekerlekli sandalyeler, 6zel tuvaletler diizenlenebilir. 193 Air
France, gorme 6ziirlii yolcular i¢in 6zel olarak hazirladigs havaalam yerlesim plani, ugak
i¢i oturma dizaym ile, genel seyahat ve giivenlik bilgilerini iceren, kabartma harfler
kullanilarak Ingilizce ve Fransizca basih hizmet paketini sunmaktadir. 104

Havacilikta yolcuya verilen hizmet tek bir organizasyonel birimin ortaya koydugu
hizmet degil, genig kapsamh bir hizmetler toplulugudur. Sézgelimi, Istanbul/NewYork
seferine hazirlanan bir A340 ugagmn yolcular igin hazirlamgindaki adimlar soyle
olabilir.195 Kalkiga iki saat kala manifestoda 232 yolcu goriilmektedir, 4 perhizli, 2
vejeteryan, 20 gocuk, 4 bebek, 2 tekerlekli sandalye, 1 sedye ihtiyaci olan yolcu var.
Ayrica bilgisayar, First Class'da 12, 'Business Class'da 20 ve 'Economy' boliiminde 200
yolcu oldugunu gostermektedir.

103 Passenger Handling, 'Tmproving the Path of the Disabled Passenger', Jane's Airport Review, April
1996, .33

104 Kusbakigi, 'Air France'dan Gérme Oziirlii Yolculara Yeni Bir Hizmet', UTED, Subat 1995, 5.9
105 Oya TORUM, 'Hava Tasimaciliginda Yiiksek Diizeyde Hizmet', UTED, 5.20-21
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Oncelikle ugagmn i¢ ve dis temizligi yapihr. Mutfaklar, finnlar, ¢opler ve koltuklar
temizlenir. Koltuk kihiflan, tepsiler, kiil tablalari, perdeler kontrol edilir, gerekirse
degistirilir. Koltuk bagliklan takilir, battaniye, yastik, yastik kiliflan ve yedekleri temin
edilir. Kulakliklar, yol boyunca kullamlacak go6zlilk, gorap gibi esyalar koltuklara
yerlestirilir. Miizik ses ve video sistemleri kontrol edilir. Tuvaletlere sabun/kagit gibi tim
gereksinimler yedekleri ile birlikte yerlestirilir. Gerekli kullanma suyu alinir, Tuvaletlere
antibakteriyal koruyucu atilir. Sedye yeri hazirlanr, sabit ve seyyar oksijen tiipleri kontrol
edilir, diger acil durum araglan (doktor kit, ilk yardim ¢antasi, yangm tiipleri gibi) kontrol
edilir. Cocuk yolcular i¢in oyuncak setleri getirilir. Vanlacak sehirde gerekli olacak
belgeler ugak inmeden yolcuya dagitiimak tzere hazirlanir. Video, muzik ve anons
kasetleri yerlerinde bulundurulur. Gazete, dergi, yemek listeleri, sikayet zarflan,
gumriksiiz satig mallari, ugaga yiiklenir. Sicak/soguk igecekler ve bunlarla ilgili 1siticilar,
buz, su, yemek, kahvalti, kuru yemis gibi servisler ugus boyunca siireceginden gerekli ve
yeterli miktarda hazulanir. Ekip yemegi ve son dakikada gelen yolcular igin yiyecek
ytiklenir.

Ugagin i¢ gériniminin yolcunun kalite anlayit tzerinde etkili olacag:
bilinmektedir. Temizlik fonksiyonunu olugturan temel gorevler agagidadir:

* Bagliklarin, yastik kiliflarimin ve battaniyelerin degigtirilmesi,

* Kulliklerin bosaltilip temizlenmesi,

* Koltuklarm kol kisimlan dahil tiim i¢ kabin yiziiniin temizlenmesi,
* Halilarin vakumla ve sampuanla temizlenmesi,

* Koltuk arkalarinda bulunan ceplerin bosaltilmasi, ve yeniden emniyet kartlar,
torbalar ve diger malzemelerin yerine konulmast,

* Biitiin diiz yerlerin yikanmasi,
* Finnlar dahil tim mutfagin temizlenmesi,
* Kokpit (Ugus personelinin yeri) boliimiiniin temizlenmesi,

* Tuvaletlerin temizlenmesi, el havlusu, tuvalet kagidi ve sabun gibi malzemelerin
bulundurulmast,
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* Ugaktaki igme suyu tanklarinin bogaltilmasi ve yeniden doldurulmasi,

* Tuvalet tanklarimn bogaltilmasi, yeniden doldurulmasi, dezenfekte edilmesi igin
gerekli ilave malzemelerin temini.

2. UCUS ESNASINDA VERILEN HiZMETLER

Ugus sirasinda kabin iginde yolcunun kargilagabilecegi hizmetler son zamanlarda
havayolu sirketlerinin en ¢ok tizerinde durdugu konular arasindadir.106

Ugus sirasinda verilen hizmetler havayolu hizmet siirecinin onemli bir kismim
olugturur ve bu yolcularin en ¢ok tatminsizlik yagadigi noktadir. Bu nedenle havayolu
isletmeleri en gok yatinmu bu alanda yapmaktalar. Ornegin, Emirates, Virgin Atlantic gibi
sirketler miigteri memnuniyeti ve sadakatini saglayip, korumak amaci ile kabin igi
hizmetlere olan yatiimlanm artirmakta farkh uygulamalarda bulunmaktalar. Ornegin, Air
Lanka, yolculan oryantal miizik egliginde ugaga almaktadir.

Ugagm i¢ dizaym ve temizligi, kabin i¢ine girdiginde yolcunun ilk goziine ¢arpan
noktalardandir. Koltuk genigligi, rahathg:, koridorda hareket edebilme imkani, el bagaj
konulacak yerin hacmi yolcunun koltuguna yerlesebilmesinde etken elemanlardir.
Havayolu igletmeleri yiiksek gelirli First ve Business Class yolcularim etkileyebilmek igin
yolcu kabininde koklii degisikliklere gitmektedir. Demiryollarinin yillar 6nce kigisel ve
Ozel hizmet sunumunun benzerini deneyen havayolu isletmeleri 6zel yolcularin yatip
uyuyabilecekleri odalar diizenlemektedir. Cok fazla alan kaplayan bu yontemin yerini, Air
France ve British Airways'in de kullandig: gibi, 180 derece yatabilen koltuklar almugtir.
Uyuma, yemek yeme ve eglence sistemlerini kullamrken rahat olabilme imkant veren bu
koltuklar sayesinde uzun mesafe uguglarda yolcu konforu saglanabilmektedir.1%” Uzun
yolculuklarda ‘evinizde ugun' anlayigmu getiren British Airways hatirli yolcularna
evierindeki konforu saglamak igin trendeki liikks kompartimanlara benzer bir oda
diizenledi. 108

Kabin gorevlileri, yolcularin yerlesmesi ile beraber, ugus emniyetine iliskin
giivenlik o6nlemlerini yolculara tamitur ve yapilmasi gerekenleri gostererek (safety
demonstration) anlatir, gerekli duyurularn yapar.

106 ¢ HLOVELOCK, a.gk., s.161
107 James P.WOOLSEY, 'Long Haul Comfort Zone', Air Transport World, December 1995, s.34-35
108 Kysbakigi, "Yatakh Ugak Projesi 11 Trilyona Patladr’, UTED, Ekim 1995, Say1.47, 5.9
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Uzun mesafeli uguglarda yemeklerin dogru saatte, dogru sekilde verilmesi yolcu
tatmini agisindan onemlidir. Eglence hizmetleri ile ikram birbirine paraleldir. Kalkigtan
hemen sonra verilen ilk ikramimn ardindan yolcu eglence araglarndan birini kullanabilir.
Ikramda bir gecikme sozkonusu oldugunda yolcu eglence hizmetlerinden yeterince
yararlanamamaktadir. Ornegin, uzun mesafeli uguslarda ikramda yaganan bir aksama
sonucunda yolcu, iki film yerine bir tane film seyretmek zorunda kalabilir.109

Yolcunun, hogga vakit gecirmesini saglayacak aktiviteler arasinda; gazete, dergi,
gincel haberler, hem biyiikler hem de c¢ocuklar icin bilgisayar oyunlan, yiyecek ve
igecek, film, ig ve eglence amagh sesli ve gérintiilii sistemler, bireysel kullanim amagh her
koltuk arkasmna yerlestirilen ekranlar sayiabilir. 1995 yilinda Diinya Havayolu Eglence
Birligine iiye havayolu girketlerinden British Airways, diinyanin en iyi kabin i¢i eglence
hizmeti sunan sirket segildi. 1985 yilinda kurulan Emirates Havayollarimin da son yillarda
yaptig1 atihimlar sayesinde bir¢ok dalda odiil almaktadir. Tiim sinuflarinda (First, Business,
Economy) her koltuk arkasina monte edilen 6zel video ekranlarindan izlenebilen filmler
ve eglence programlani ve uydu aracihg: ile diinyanin her yerine ulagabilme olanag:
saglayan ¢ok hath telefon ve faks cihazlar ile sinirsiz hizmet amaglanmaktadir.110

Ucgus swrasinda yolculara giimriksiiz icki, parfum gibi aligveriy imkam
sunulmaktadir. Son yillarda gelistirilen bir yontem ile artik yolcular ugak iginde, mevcut
katologlardan yapacag bir secimi sadece kredi kart: numarasini vererek satin alabilmekte.
Ustelik belirli merkezlerde bulunan satis noktalan sayesinde siparigler yolcunun evine
teslim edilebilmektedir. 11!

Ugus esnasinda verilen hizmetler oncelikli oneme sahiptir. Ozellikle uzun
mesafeli uguslarda yolcularin yiyecek ve igecege ihtiyaci olacaktir. Son willarda
havayollari, tamtim ve reklam yolu ile uriinlerine verdikleri onemi artirdiklanm
gostermektedir. Kabin igi hizmetlerini mitkkemmellegtirmeyen ¢ok az havayolu kaldig i¢in
yolcular ugaga biiyiik beklentiler icinde binmektedir. Beklentileri karsilanmayan yolcu
hayal kinkhigmna ugramaktadir. Havayollarmin sorumluluklart arasinda yolcularin
beklentilerini kargilayabilmek gelir.112 Musterilerden gelen sikayetlerin artmasi ile,
American, Delta ve Continental havayolu igletmeleri hizmet kalitesini artirma yoluna

109 'The Market Makers', Airline Business, February 1996, s.36-37
110 Havayollari: Emirates, Turkish Aviation, Ocak-Subat 1995, s.10-13

111 Danna K. HENDERSON, 'Trying to Give More, For Less', Air Transport World, October 1993,
.83

12 Stephan SHAW, a.g k., s.168-170
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gitmektedir. American havayolu igletmesi yoneticileri 1997'de hizmet kalitesinde lider
olma amacinda olduklanim belirtmekteler. Kalitesiz hizmete bagh olarak kaybolan ve
zarar goren bagaja American havayollanmin 6dedigi miktar yaklagik yilik giderin yiizde
25’ini olugturmaktadir . Miigteri memnuniyetini 6n plana gikaran Continental, Northwest
Airlines Inc., America West, Delta havayollan yiyecek kalitesini ve ¢esidini artirip, kabin
i¢i eglence sistemlerinde yenilige gitmektedir.113

Ugak yolculuklan sirasinda yaganan acil durumlarda, ilk yardim servisi her zaman
yeterli olmayabilir. British Airways, bu ihtiyaci gidermek igin ‘tele tip' adi verilen bir
sistem ile yerdeki bir doktor ile irtibat kurulur. Sisteme baglh sensorlar yolcuya takilir,
Yolcudan gelen sinyalleri alan doktor, bir monit6ér aracihg ile ugakta ilk yardimdan
sorumlu ekip ile baglant: kurar ve gerekli talimatlar vermektedir.114

Havayolu kabin i¢i hizmetlerin planlanmasinda gozénine alinmast gerekenlerin
baginda yolcularmn ihtiyag ve beklentilerinin belirlenmesi gelir. Mevki sahibi is amagh
yolcular ve First Class bilet alan varlikh kigiler 6dedikleri bilet fiyatinin kargihig: bir hizmet
beklemektedir. Business Class' da seyahat eden bir yolcu, Economy Class yolcusundan
daha fazla beklentiler igindedir. Economy Class yolculan genellikle bilet fiyatina duyarl,
daha digik gelir grubundan olup tatil amagh seyahat eden kisilerden olugur. Bu tiir
yolcular da genelde, verdigi ucretin Ustiinde hizmet kalitesi beklemektedir. British
Airways, uzun mesafeli seyahatin sonunda yolcularm yorgun diismelerini Onlemek
amaciyla, muisterilere daha saglikh yiyecek gesitleri, video egliginde yolculanin oturdugu
koltuklarda yapabilecekleri basit egzersiz hareketler yapma imkam sunulmaktadir. Bunun
yamstira, yiiksek gelirli miigteriler igin pijamalarim giyip, uyuyabilecekleri, masaj, dusg, Util,
manikiir ve sag¢ bakimu yaptirabilecekleri 6zel salonlan hizmete sunmugtur. 115

Uriin farkhlagtirilmasina gidilmesi de kabin igi hizmet planlamasinda 6nemli bir
diger noktadir. First Class ile Business Class arasindaki fiyat farki ve bazt indirimlerin
uygulanmasi sonucu yolcular arasinda Business Class'a dogru bir egilimin artig
gozlenmektedir. Verilen yitksek iicret kargisinda milkemmel hizmet beklenmektedir.
Havayolu triiniinii yeterince farkhilagtiramadiginda yolcusunu kaybetme tehlikesi ile karg
kargtyadir. Son yillarda Business Class igindeki hizmetlerin gelistirilerek degistirilmesi
First Class’a olan talebi azaltmaktadir. Ornegin, diinyanin 6nde gelen havayollanndan,

113 Airlines, 'Coffee Tea-and On-Time Arrival', Business Week, January 1997, 5.32
114 Havacilik Haberleri, 'Tele Tip', UTED, Ocak 1996, say1 50, s.11
115 Steven E. PROKESCH, a.g k., 5.105
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Swissair Avrupa hatlarinda c¢alisan ugaklarinda yeniden bir diizenlemeye giderek First
Class boliimiinii kaldummstir.116 Alitalia'da First Class'm Business Class'a doniigtiiren
havayollant arasina katilmigtir. Yeni 'Magnafica Class' da elektronik kontrollii koltuklar,
uydu telefonlar, video sistemleri, film ve video oyunlan ile yolcuya gerekli tiim bilgileri
verebilecek programlan bulunmakta, ayrica, yolcunun rahatint saglayabilmek igin ugak
icinde (B747) 420 koltuk yerine 404 koltuk yerlestirilecektir.1!? 1Is amach seyahat,
havayolu igletmeciliginde neredeyse doniim noktasi halini almigtir. Faks, telefon, modem
hatt1, e-mail, video konferans gibi teknolojik gelismeler yardin ile, yolcularin ugak iginde
de, ofislerinde oldugu gibi rahat caligma ortamu saglanabilmesi igin her tir imkanlar
kullamimaktadir.118

Kabin i¢i hizmet planlamasinda gozéniinde bulundurulmast gereken son nokta
Business Class' da yer alan gelismelerdir. Bu rekabet¢i baskinin olusturdugu bir
zorunluluktur. Herhangibir havayolu uriiniinde 6nemli bir degisiklie giderse diger
havayollar1 da onu izler. Omegin, son zamanlarda Economy Class yolcularma alkolsiiz
igeceklerin verilmesi. Son zamanlara kadar havayollan masraflanm g¢ikarabilmek ve
Business Class ile First Class yolculara daha iyi hizmet sunabilmek igin Economy Class
yolculardan igecek igin Ucret talep etmekteydi. Bazi havayolu igletmeleri birgok hatta
rekabette bir avantaj kazanmak igin Economy Class yolculanna bedava igecek vermeye
bagladi. Bu uygulamay1 gergeklestirmeyen havayolu igletmelerinde de olumsuz etkileri
goriilmeye baglad.

Kabin i¢i hizmeti ti¢ ana boliimde inceleyebiliriz:
A. Yiyecek-iceceklerin Sunulmasi (Ikram)

Giiniimiizde iki ¢esit ikram hizmeti bulunmaktadir. Birincisi, i¢ hatlarda ve kisa
mesafeli uguslarda uygulanan, sadece alkolsiiz, serinletici igeceklerin yamsira atigtirilacak
yiyecegin verildigi ikram kavramudir. Ikincisi ise, yolcu tatmininin 6n plana ¢iktig,
eglence ve ikram hizmetine endeksli uzun mesafe uguglarda yolcunun bu ihtiyacim
giderecek ozellikleri tagiyan ikramdir.

116 Havacilik Haberleri, 'Swissair Rahatlikta da Iddialr’, UTED, Temmuz 1993, 8.5

117 Kusbakas:, 'Alitalia First Class'in Yerine Yeni Business Class'h Getiriyor', UTED, Ekim 1995,
Say1:47, s.6

118 Odds & Ends, 'A Movable Office', Air Transport World, October 1996, s.136
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Yogun rekabet ortaminda sirketler arasi farkhlhik yaratilan alanlardan biri olan
ikram konusunda bir standart olusturulamadig igin her havayolu igletmesi farkli kalitede
hizmet sunmaktadir. Amerikan tagiyicilarndan American, United, Eastern, TWA,
Northwest, sirastyla en fazla tkram gideri olan girketlerdir.11?

Amerikan tagtyicilarindan Southwest, yurt i¢i uguslarinda hi¢ bir ikramda
bulunmamakta, yolcularim diigiik bilet fiyatlan ile etkileme yoluna gitmektedir. Sadece
uluslararas1 bir ugus hattinda bedelini 6deme karsgihinda yolcuya yiyecek ve igecek
sunmaktadir. Yolculara sadece, kraker, fistik ve kurabiye sunmakta, boylece yiiksek
ikram maliyetini en aza indirmektedir.120

Genelde havayolu igletmeleri First Class yolcusuna simrsiz alkollii veya alkolsiiz
icecek imkam ve meniide segme sansi tammakta ve ikramlar geri doniigiimli, yeniden
yikanabilir  tabaklarda sunulmaktadir. Economy Class yolcusu ise, se¢me sanstmn
bulunmadig tek gesit menii ve sinirh igecek hakkina sahiptir.

Havayolu isletmeleri en kisa mesafeli uguglarda bile giiniin saatine uygun yiyecek
ve icecek sunmaktadir. First Class kabinde standartlar ¢ok yiiksek tutulmakta ve kabin
gorevlileri isimleri ile hitap ederek yolcularla tek tek ilgilenmektedir. Business Class'da
yiyecekler tepside sunulmakla birlikte yiiksek standart ve segenek imkam sunulmaktadir.
Economy Class’da ise, standartlar gittikge digerek sunum g¢ok basit sekli ile
gerceklesirken yolculara segme gansi taninmamaktadir. Alkollii igecekler i¢in bu sinifta
yolcu para 6demek durumunda iken First Class ve Business Classs yolcusuna bedava
verilmektedir. Sayis1 az olmakla beraber devletin sahipligini tstlendigi miisliiman
tilkelerdeki bazi havayollarinda alkolli igecek hi¢ bulunmamaktadir. Bu nedenle, ikram
meniileri segilirken yolcularin milliyeti ve kiiltiirleri de gézoniine alinmalidir.

Cathay Pacific Airways, yolcular hakkmda herkesten daha fazla bilgi sahibi olan
kabin gorevlilerinden aldig: bilgiye gore, ozellikle televizyon veya video seyreden
yolculann ugakta daha hafif yiyecekleri tercih ettigini ortaya koymugtur. Bu arada Cin'li
yolcularn tabaklarna konulan her seyi yedikleri ve miktarlani yeterli bulmadiklan
gorilmektedir. 121

119 On-Board Services Report, Food Service Costs Continue to Climb', Air Transport World, April
1987, s.87

120 Danna K. HENDERSON, 'Airline Catering Outstrips Costs Cutting', Air Transport World, May
1993, .99

121 "To0 Much Food', 'China's Big Eaters', Orient Aviation, August 1996, 5.50
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Ikram, havaalanlarinda ugaklarin yiyecek, icecek, temizlik, gimriksiiz triinler,
yastik ve koltuk kibifi gibi gereksinimleri saglamak ile sorumlu bir hizmet initesidir.
Yolcularin rahat, buzurlu ve hos bir ortamda seyahat etmesi ikram iinitesinin verdigi
hizmetlerle paraleldir. 122

Tkram hizmetleri havayolunun kendi biinyesinde olusturdugu iinitelerin (THY ve
Istanbul Havayollan’nda oldugu gibi) yamsira IATA ve o iilkenin sivil havacilik
otoritelerinin onay1 ile 'ikram handling' lisans1 alan 6zel yer hizmetleri kuruluglar
tarafindan da verilebilir. Tkram hizmetlerinin verilebilmesi igin oncelikle hijyenik sartlara
uygun, temizlik kurallarinin rahatca uygulanabilecegi bir ortamin kurulmas: gerekir. THY
seferlerinde ikram servisini Ustlenen USAS, 1958 yihnda THY tarafindan kurulmusg,
ozellestirme program ile birlikte SAS'a satilmmgtir. 123

Ugaga gotiinilecek ikram hizmetleri agagidaki agamalardan gegmektedir:

1. Meni kontroli: Havayolunun merkez ofisinde yapilir. Meniiler farkli
rotalarda, farkl simiflarda gesitlilik gosterir.

2. Techizat kontroli. Yemeklerin dogru olarak yolcuya sunulmasindan
emin olmak i¢in menii kontroli ile siki iligkidedir. Ugusa hazirlikta belirli standart ve
seviyede techizatin bulundurulmasi gereklidir.

3. Yemeklerin hazirlanmasi: Ugusa uygun meni segildikten sonra, tahmini
yolcu sayist havayolu rezervasyon, havaalam trafik boliimiinden ya da ikram tnitesindeki
bilgisayar terminalinden dogrudan alinabilir. Yemek siparisleri verilir, son dakika yolcular
icin fazla miktar yemek hazirlamr.

4. Ugus yemeklerinin biraraya getirilmesi: Ugusu meydana getiren tiim
pargalar son kontrol i¢in ugustan once birlegtirilir. Sozgelimi, First Class igin kullanilan
tepsiler, giimiig aksam, sebze kaplari, masa ortiileri, megrubat siirahileri, soguk hazirlanan
yemek tepsileri, finnda 1sitilan yemekler, gazeteler, mecmualar gibi.

5. Ugaga giden yemeklerin kontrolii: Tkram arabalari kullanilmadan 6nce
temizlenir ugaga gidecek araba sayisina gore malzemelerin dagilim yapiir.

122 JATA, agk,, s.14
123 Havacilik Haberleri, 'Havada Karada ikram', UTED, Ocak 1996, Say1.50, s.11
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6. Ikram béliimiinden ugaga tapima: Ikram iinitesinin havaalamindaki
konumuna gore, seyahatin zamam ve iglem siiresine bagl olarak tagima iglemi baglatilir.
Havayolunun trafik, yolcu kabul béliimlerine kag yemek tagindigina dair bilgi verilir.

7. Giden ugagm yiiklenmesi: Bu islem yolcu kabul bolimii ile baglantth
yuritilir. Talep edilen yemek adedinden fazla yolcu gelmesi durumunda ugad
gecikmeye sokmadan ilaveler yapilmahdir.

Ugus i¢in meniilerin dogru saptanmasi en 6nemli noktalardan birisidir. Dogru
ugus i¢in dogru meniiler se¢ilmeli. Her havayolunun ugulan smifa ve ugus noktasina gore
belirlenmis yiyecek-igecek meniileri bulunmaktadir. Yemek hazirlamak ucuz bir hizmet
degildir. Bu arada yolculann kalite bilinci de giderek artmaktadir. Bu nedenle yapilacak
hersey, atilacak her adim bir 6ncekinden daha iyi olmak zorundadir. Havayolu igletmeleri
kendi harcamalarit ve sorumluluklarini azaltabilmek igin yiyecekleri lgiincii sahislar
aracihig: ile saglamaktalar. Son 15-20 yildir hazir yemek hizmeti 6nemli bir sanayi sektori
haline gelmistir. Ornegin, THY da ikram hizmetini USAS'tan almaktadir. Yeni sistem
uyarinca, iretmek yerine satin almak daha akilc1 bir yol olmaktadir.1?# Kiiresel rekabet,
sirketleri daha yiiksek kalite seviyesinde performansi, daha uygun maliyet ile géstermeye
zorlamaktadir. Bunun ¢Ozimini Ugiincii kigilerden hizmet almak oldugunu goren
sirketlerden United Airlines, Continental, KLM ve SAS(Scandinavian Airlines System)
kendilerine bagh ikram Unitelerini satiga gikarmigtir. 125

Rekabetin yogun oldugu pazarlarda havayolu riniinii farklhilagtirarak miigteri
memnuniyetini saglamada ikram 6nemli bir hizmet olmakla birlikte maliyetleri de fazladir.
Ornegin, bityiik havayollarindan biri her 6giin, her yolcunun tabagma siis olarak konulan
ve hi¢ kimse tarafindan yenmeyen marullarin kaldinlmas: ile yilda 1.5 milyon dolar
kazang saglarmgtir. Fakat havayolu igletmeleri yapacag: kisitlamalarin yolcular tarafindan
farkedilmemesine dikkat etmelidir. Pahali meniiler yerine daha ucuza mal olan ve saghklt
yagsamu tegvik eden yiyecekler sunulmaktadir. Miisteriyi mutlu ve sadik kidmanin en
onemli anahtan onlara verdigi paramin degerinde hizmet sunabilmektir. 126 Continental,
bir kag yil 6nce uguglarindaki yiyecek servisini azalttif i¢in kaybettigi musterilerini geri
alabilme cabasindadir. Bu giinlerde farkh ve ahiglmamg kabin i¢i hizmetleri sunan

124 Oya TORUM,; 'Ikram Hizmetinde Onemli Bir Arag Yemek', UTED, Eylil 1996, Say1 58, 5.20-21
125 1 eonard HILL, 'Trimming Fat From Food Costs', Air Transport World, May 1993, 5.96
126 Editorial, 'Is it just pie in the sky?', Airline Business, May 1996, s.9
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havayolu igletmesinin yaptig1 yeniliklerden birisi tinli 'fast food' (Subway) zincirinin
sandiviglerini yolcuya sunmasidir.127

B. Kabin ici Eglence Hizmetleri

Temel hizmetin bir noktadan difer bir noktaya ugmak oldugu havayolu
sektoriinde yan hizmetlerden olan kabin igi hizmetler son yillarda bir ¢ok havayolu
isletmesinin Onemle tizerinde durdugu konulardandir. Havayollarinin 6zellikle, uzun
mesafe ucuglarinda dagitilan gazete ve dergiler, sesli ve goriintilii eglence araglan
yolcular i¢in giderek cazip hale getirilmektedir.

British Airways ve Singapore Airlines diger havayolu igletmelerinin goze
alamadig riske girerek havada kumar programin baglattilar. British Airways, Haziran
1996'da, B747 ucaklarinda uzun mesafe uguglarda 18 yas ilizeri yolculara kredi kartlarim
kullanarak kumar oynama imkam sunmaya bagladi. First Class yolcularmn kullanacag
limit 300 Amerikan dolarn iken, Economy Class yolcusunun limiti 150 Amerikan dolardir.
Yaklagik yilda ii¢ milyon yolcu tagiyan Swissair, uzun mesafe ugug yapan ugaklarna bu
sistemi kurmaktadir. Kabin i¢i eglence sistemlerinde 6ncii olan Virgin Atlantic ise, diger
sirketlerde yasanacak gelismeleri izlemektedir.128

Havayolu igletmeleri filolari1 yeni, geligmis etkilesimli video sistemleri ile
donatarak yolculara alternatif eglence imkanlar1 sunmaktalar. Kumar kelimesinin yerine
oyun (sky game) adim kullanan havayolu igletmeleri yolcularin dikkatini gekecek gekilde
hazirladiklan oyunlar sayesinde miisteri sadakatini artirmay: diiginmektedir.12?

Yolcu hizmetlerinin kabin i¢i eglence hizmetlerinde neredeyse kuantum sigramasi
yaganmaktadir. 1997 nin ilk aylarinda baglatidan bir uygulama ile, yolcunun video
katologundan istedigi mah satin almasi ve eve teslimi mimkiin olmaktadir. Kabin iginde
yapilan giimriiksiiz aligveriglerin yerini, daha fazla ¢egit imkan sunan ekrandan aligverig
almaktadir. TWA, liikks egyalarin daha ¢ok satildigim kegfedince, kabin iginde televizyon
ekramindan inci, ipek, kasnﬁr, saat gibi kaliteli ve pahah hediyelik esya satist lizerinde

127 A Texas Turnaround', ‘Better Service and Marketing', Aviation Week & Space Technology,
December 1996, .22

128 Christine McGEE, 'Gaming Takes Off, Orient Aviation, August 1996, 5.43

129 Danna K. HENDERSON, Passenger Setvice, In-Flight Gambling, "Luck, Be a Lady, This Flight',
Air Transport World, May 1994, 5.99
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Oonemle durmaktadir.13® Virgin Atlantic, Northwest Airlines, United gibi tagiyicilar
1990'h yillarda kabin i¢i eglence sistemi teknolojisine yaptiklan yatim arturmugtir.
Etkilesimli video sistemi sayesinde yolculann isteklerine daha kolay yamt
verilebilmektedir. Alitalia, ugagin koridorunda artik kosan ¢ocuklarin olmamasim,
cocuklar icin hazirladiklan1 bilgisayar oyunlant ve bilgisayara yiiklenmis kitaplara
baglamaktadir.131

Singapore Airlines, oyun, bankacilik faaliyetleri, ve aligveriy imkam saglayan
AVOD (Audio & Video-on-Demand) sistemini yalmzca First ve Business Class
yolcusuna sunarken, her koltukta kigisel telefon, faks, ¢esitli bilgisayar oyunlar, birgok
sesli ve goOrintilli kanallan tim smflarda kullanarak rakipleri kargisinda avantaj
saglamaktadir. Avusturya Havayollan uluslararasi haberlesme imkam saglamak i¢in sirket
ucaklarinda portatif telefon ve Business Class yolculan igin her koltuga kigisel telefon
hizmeti sunarak pazar paymm artirmay: amaglamaktadir.132 Cathay Pacific ve Singapore
Airlines ugaklarindaki tiim simflarina kigisel televizyon ekram yerlestirme savagina girdi.
AVOD yolculara istedigi zaman dinleme ve seyretme imkam sunar ve yolcularin sorunsuz
bir ugus yapmalarma imkan saglar.!33 Eglence sistemindeki gelismelerin isletmeleri
yeniledigi ve daha iyi olma yolunda motive ettigi sdylenir. Kredi karti ile kumar oynama
hizmetini sunan Singapore Airlines, yolcuya hosca vakit gecirtmeyi amaglamaktadir.134

Birlesik Arap Emirlikleri havayolu igletmesi Emirates, First ve Business Class
yolcusuna uygulanmakta olan film gosterimlerine ek olarak Oscar'li filmleri de gosterime
sunmaktadir.135  Ayrica, miigteri odakh hizmet veren Emirates, kendi miihendislerinin
gelistirdiZi 1s1 ayarlayici etkiye sahip perdeleri ugak kapilarinda kullanmaktadir. Bu perde,
yolcularin ugaga binigi ve yer hizmetleri sirasinda siirekli agik kalan kapilardan disanidaki
havanin kabine girigini 6nleyerek, ugaktaki yolcularin kalkis saatine kadar kigin sicak,
yazin serin bir ortamda bulunmalarint saglamaktadir.136

130 O n-Board Services Report, 'Inflight Shopping Enters Domestic Markets', Air Transport World,
April 1987, 5.82-84

131 Kieran DALY, Horror Movie', Airline Business, February 1996, 5.49

132 Kusbakisi: Avusturya Havayollart Yeni A340'lanim Telefonla Donatiyor', UTED, Temmuz 1995,
s.10

133 Tom BALLANTYNE. 'Crunch Time', Orient Aviation, May 1996, 5.48

134 Tom BALLANTYNE, 'SIA Takes Quantum Leap', Orient Aviation, August 1996, s.44-46

135 Kusbas1: 'Emirates'de Oscar'h Filmler Gosterisi', UTED, Temmuz 1995, s.10

136 Havacilik Haberleri: 'Emirates Havayollan Is1 Ayarlayici Perde Geligtirdi', UTED, Ocak 1995, 5.12
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C. Kabin Gérevlileri

Havayolu tiriiniiniin elle tutulup gozle gorilememesi 6zelliginden dolay: havayolu
igletmesinin imaj kazanmasinda kabin gorevlilerinin rolii biyiiktiir. Herhangi bir noktada
meydana gelen aksakhk kabin goreviilerinin gilerylizii karsismda unutulabilir. Bu
durumun tam tersi de miimkiindiir, havayolu seyahatindeki her adim miikemmel iglese
bile gorevlilerin yolcuya kargi olumsuz tutumlar miigteri tatminsizligini ortaya ¢ikarabilir.

Sektordeki giivenlik kurallan kabin gorevlilerinin varh@mn 6nemini isaret
etmektedir. Egitimli kabin gorevlileri acil durumlarda yolculara yardimei olmaktadir. Bu
gorevlilerin sayist yolcu ve ¢ikig kapismna gore belirlenmektedir. Bazi havayolu igletmeleri,
ozellikle tarifesiz sefer diizenleyenler, endiistrinin giivenlik kurallarinca belirlenen en az
sayidaki gorevli ile hizmet sunarak maliyetleri azaltmay: amaglamaktadir.

Tarifeli havayollarinda iiriin farkhlagsmasinda kabin gorevlileri énemlidir. First
Class kabinde en deneyimli ve bagarili kabin gorevlileri bulunurken gérevli bagina diigen
yolcu sayist da azalmaktadir. Economy Class’da gorevli bagina diigen yolcu sayist
artmakta ve buna bagli olarak hizmetin kalitesi ve hizi azalmaktadir. Diinya
standartlarmda hizmet verebilmenin kosullari, en son teknolojik yeniliklerle donatilmus
ugaklara ve kaliteli hizmet verebilecek egitimli personele sahip olmaktir.

Yukanda yapilan genellemelerin yanisira, bazi havayolu igletmelerinde kabin
gorevlilerinin etkin bir gekilde kullamm standartlarin tizerindedir. Singapore Havayollar
kabin hizmetlerine biyiik agirhk veren bir sirkettir. Reklamlarinda da kabin gorevlilerinin
Uzakdogunun etnik gizelligini yansittigim vurgulamaktalar. Uzakdogu havayollan
elemanlan gelenekleri dogrultusunda kabin i¢inde hizmetinde yolcu ile konugurken, bir
saygt ifadesi olarak, ondan daha ytiksekte olmamak igin egilerek hizmet sunmaktadir.

Kabin gorevlilerinin yetenegi ve deneyimi havayolu uriin farkhilagmasinin bir
boyutu olarak algilanmaktadir. Ugusla ilgili etkinliklerde miigteri tatmininde 6nemli bir
yer tutan kabin gorevlileri, miigteri beklentileri ve ihtiyaglarina cevap verebilecek
yetenekte egitim aldig: siirece havayolu igletmesinin bagarisinda etkin bir rol oynar. Cok
basit gorinmekle birlikte havayolu triin farklilagmasinin basan ile gerceklesmesinde ve
miisteri memnuniyetinde 6nemli olan noktalar; verilen yiyecek ve igecek hizmeti, kabin i¢i
eglence araglar, kabin gorevlilerinin tutum ve davramglan, gazete ve dergiler, sicak havlu
ve kiigiik hediyelerdir.
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3. UCUS SONRASI VERILEN HIZMETLER!37

Ucagin havaalanina varigindan hemen sonra, transit yolcunun inigi gergeklestirilir.

Vang istasyonunda s6zkonusu havayoluna ait gorevlilerin yolculant kargilayarak
gitmeleri gereken yere yonlendirilmeleri ve bagaj ile ilgili hizmetleri mzh ve dogru bir
sekilde almalan i¢in yardimci olmalan gerekmektedir.

Varig istasyonlarinda yolcularin en ¢ok gikayetleri bagajlarin alinmasi noktasinda
olmaktadir. Goérevliler, gelen ucagm diger islemlerinden once bagajlari indirilmesine
oncelik verilmelidir. Bu iglem igin uygun iggiicii ve techizatin bulundurulmasina 6zen
gosterilmelidir. Aym sekilde terminalde tasiyict arabalann ve konteynirlanin
bosaltiimasinda yeterli sayida techizat ve personel bulundurulmali. Bagaj teslim edilen
alanda yolcularm bagaj problemleri ile ilgilenecek bir havayolu yetkili personeli olmalidir.

Bazi bagajlara yanhs islem yapildigi bir gergektir.13® Bagajim bekledigi yerde
bulamayan yolcu hayal kinkhigina ugrar ve sinirlenir. Eger havayolu yolculan iyi niyetini
suistimal etmek istemiyor ve mevcut imajim yitirmek istemiyorsa, kayip bagajlar1 bulup
sahibine teslim etmede ¢ok hizh davranmah ve bu alanda ¢alisan elemanlann iini iyi bilen
ve sempatik kisilerden olugmasina 6zen gostermelidir. Kayip bagaj takipi ile ilgili islemler
sOyledir:

Standart Bagaj Aksaklik Rapor formu doldurulur. Yolcu ile ilgili detayh bilgiler,
seyahat plam, kayip bagaj etiketi, ve bagaj ile ilgili diger bilgiler almir. Bagaj tamma
formlart kullanilarak yolcunun kayip bagaj tesbiti ve bagaj tiirii belirlenir. Mesaj
goénderilmeden 6nce, kargo ofisleri dahil ugak ve terminal hizmetleri sahalarinda mahalli
bir arama yapilir. Bulunamaz ise, yolcunun seyahat plamn ile ilgili biitiin istasyonlara kayip
mesaj1 gekilir.

Kayip bagaji bulan istasyon Kayip Bagaj Bolimine 'Bulundu' mesajim ceker.
kayip esya vang istasyonuna 'Hizh bagaj' etiketi takilarak gonderilir. Vansg istasyonunda
bagaj havayolu tarafindan yolcuya teslim edilir. Yanlis iglem yapilan bagaj, havayolu
tarafindan hig bir ticret alinmadan yolcunun adresine gonderilir.

Kayip bagajlar, IATA'nin trafik anlagmasina gore biitiin taraflann katildig1 temel
bagaj arama listesi bulunan BAGTRACT bilgisayar sistemi ile diinya ¢apinda faaliyete
gecerek bulunabilmektedir.

1375 SHAW, a.gk., s.162
133 JATA, a.gk., s.25-28
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4. DIGER YOLCU HiZMETLERI

Uguslarda bazen kagimimaz olarak gecikmeler yaganabilmektedir. Baz
havaalanlart ve hava koridorlarindaki yogunluk bir ¢ok havayolu igletmesini ciddi
sorunlarla kargt kargiya birakmaktadir. Havayolu igletmesinin kontrolii diginda olmasina
ragmen bu durum yolcuyu etkileyebilmektedir.

Onemli bir is toplantisina ya da diger ugus baglantisina yetismek zorunda olan
veya havaalaninda bir bekleyeni olan yolcular igin tarifeli uguslardaki gegikme yolcularda
asap bozuklugu ve hirginlik yaratabilir. Tehirler ve tehirli yolcularin ele alinmasinda yolcu
sikayetlerinin biyik bir kismumi olusturmaktadir. Eger havayolu isletmesi bu konuda
yolculara ne yapilacagina dair personeline direktif vermez ise, havayolunun ismi ve imaji
ciddi bir gekilde zedelenebilir.

Tehirden etkilenen yolculara verilen hizmetin seviyesi havayolunun ticari
politikasma ve ddenen licrete bagh olarak degisebilir.

Eger grev ve hava mubhalafeti gibi durumlar 6nceden biliniyorsa, rezervasyon
sistemindeki adresten yolcuya ulaglmaya galigthr ya da genel bilgi iletigim yollan (TV,
radyo) araciigi ile duyurular yapilabilir. Yolcunun rahattm ve huzurunu bozmadan
yolcuya gecikme nedeni bildirilerek havaalan yogunlugu da azaltilabilir.

Havayolu igletmesi personeli ve yolcular gecikmenin nedeni ve bekleme siiresi ile
ilgili aydmlatitmali. Ozellikle hava kogsullarma ve teknik sebeplere bagh olursa gecikme
siresini tahmin etmek gii¢ olabilir. Fakat yolcu bu belirsizlik konusunda da
bilgilendirilmelidir. Isletmeler, 6zellikle yogun hatlarda, yolcunun bagka havayoluna
kaymasim Onlemek i¢in gecikme siresini agiklamamaktadir. Oysa, yolcu uzun vadede,
kendisini agik ve diriist bir gekilde bilgilendiren tagiyiciyr daha ¢ok takdir eder.

Yolculann sorulan ve sorunlan ile ilgilenecek yeterli sayida ve deneyimli personel
bulundurulmalidir.

Yolcu miimkiin oldugu kadar rahat ettirilmeli. Genel bir kural olarak, eger
gecikme 1-3 saat arasi ise, hafif serinleticiler; 3-6 saat arast ise, tam bir yemek; 6 saatten
fazla ise (6zellikle geceleri) yatacak yer temin edilmelidir. Yolcular otele gonderildiginde,
ozel ilgi gereken yolcularin -yaglilar, dzirliiler, yalmz seyahat eden ¢ocuklar- yaninda bir
personel refakat etmelidir. Yolcularnn rahat edebilmesi igin bagajlan da almabilir.
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Gecikme daha da uzayip ugusun iptali durumunda, yolcu talep ederse en yakin
saatte bir ugus bulunmahdir. Tarifeler incelenerek énce aym havayolu igletmesinin baska
bir ugusunda yer ayirtilabilir. Eger bulunamaz ise, ortak anlagmal oldugu bir havayolu
isletmesinden bilet bulunur ya da rakip bir havayolundan ugus ayarlanir. IATA kurallarina
gore transfer edilen yolcu daha st simufta ugsa bile ilave ticret 6demeyecektir. Bu konuda
da yolcular aydinlatiimalidir.
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BOLUM 3
HIZMET KALITESI VE DEGERLENDIRILMESI
1. HIZMET KALITESI MODELI

Hizmet kalitesi ve hizmet pazarlamas: kiwesellesen rekabet karsisinda ve hizmet
pazatlamasinin farkhligmm anlagitmasi tizerine gittikge 6nem kazanmugtir. Aynca, hizmet kalitesi
firmalar igin pazarlama stratejisinde kullanacaklan hizmet farklilagmas;, miisteriye verilen deger ve
titketici memnumniyeti olugturmak igin kullarmlan uygun pazarlama stratejileri olarak taninmaktadir.
Bu stratejik sonuglar firmaya rekabette bir avantaj saglarken, tilketici tercihi ve pazar payim
artmmaya da yonlendirmektedir. /

verilecegi yerden, verecek insanlardan, techizat, sembol ya da fiyattan yararlanmaya gahgr.!3°
Onceleri giileryiiz ile yapilan hizmetler titketiciyi memmmn etmede yeterdi iken, giniimiizde baz
hizmet igletmeleri hizmet garantisi sunarak pazarda kendilerini daha da farklilagtrmaktadir. Fiziksel
tirinlerde hatal olanlar mugterinin iste§i dogrultusunda tamir edilmekte veya yemisi ile
degistiriimekte, havacihk hizmetinde ise memmnun olmayan miisteriye indirim, bedava hizmet, ya da
para iadesi sunulmaktadir.

Hizmet garantisi, firmanin kalitesi ile ilgili hazirlanan reklamlar, galigana verilen 6nem ve
personelin igletmesini benimsemesi ile sadik miisteri temelini olugturmada yardmncidir.

Hizmetlerde kalitenin degerlendirilmesi, miigteri ile hizmeti veren personelin karyt karstya / -
geldigi hizmetin verildigi anda yapiimaktadur.

Hizmet kalitesinde miisteri tatmini beklenen hizmet ile elde edilen hizmetin
kargilagtiriimastyla tammlanabilir.

A. Beklenen Kalite

Miigterinin satmalma Oncesi varhgmdan ve ozelliklerinden haberdar oldugu hizmetten
ihtiyaclanim kargilayabilecek fayda saglamasim ummasidir. Herkesin hem fizyolojik hem de
psikolojik birtakim temel ihtiyaglan vardir, yemek yemek, bannmak, giyinmek, prestij kazanmak,
giig elde etmek, insanlan etkilemek, 6grenmek gibi. Insanlar en az giderdikleri ibtiyaclanm 6nem
sirasina dizerek segerler ve onlan gidermek Uzere motive olurlar. Boylece satn almayi

\

1391 MUCUK, a.gk., s.319
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distindiikleri veya satimaldiklan hizmetin kullamm: sonucu baz ihtiyaglanm gidermeyi amaglarlar.
Iste bu amaglarn tamarm o miigterinin ihtiyaglar paketini olugturur.

Miisterinin sadece kendisinin belirledigi ihtiyaglan gidermek, onu tatmin etmeye yeterli
olacaktir. Ancak miigteriler baz ihtiyaglarmm farknda iken, dogal olarak baz ihtiyaglanmin da
farkinda degildirler. Yenilikler ve geligmeler, miiterileri hem hayallerine ulagtirarak, hem de
farkinda olmadig; ihtiyaglan ortaya gtkararak tatmin saglar. Miisterinin hizmetten almayr bekledigi
performans olduk¢a énemli bir kriterdir. Satin almay: diigiindiikleri ya da satm aldiklan hizmetin
kullanim sonucunda elde edecegi performans tahmin eder. Beklenen performans kriterleri, ugakta
hostesin kibarligy, hizmet hizt ve kalitesi gibi bir cok bilesenden olugur.14°

B. Algilanan Kalite
Miigterilerin ilgilendigi ve zaman icerisinde sahip oldugu hizmetten edindigi deneyimdir.
Miigterinin hizmetten beklentisi - Gergek hizmeti algilayigt = Hizmet kalitesi

Cok iyl bir hizmet, bazen miigterinin bile farkinda olmadify, gizli kalmug ihtiyag ve
beklentilerini kargdayabilmektedir. 141

Burada énemli olan, hizmetin gergek performanst degil, onu kullananin o performanst nasit
algiladifidr. Bu durum, migterinin kullandigy hizmet hakkinda bilgisine, bilincine, dikkatine,
onyargilarnma ve degerlerine baghdir. Bu nedenle miisteri kendi algiladigi performans ile bekledigi
performansi karsitagtirmaktadur. 142

Beklenenden fazlasi elde edildiginde alinan hizmet memnun edici ve nadir hizmetlerdendir.
Beklentiler karglanmadiginda hizmet kalitesi kabul edilemez diizeydedir. Beklentiler algilanan
hizmet ile onaylandigmda kalite tatmin edicidir.

Soziinii ettifimiz bu beklentiler, kulaktan dolma bilgiler, bireysel gereksinimler ve gegmis
deneyimlere dayanmaktadir.}43

Havayolu segiminde miisterilerin dikkate ald@ olasi faktorleri goyle siralayabiliriz:
Havayolu igletmesinin giivenilirigi ve statiisii, ugus siklify, ugus zamanlannda diizenliik, dakiklik,

H40TKY Arastirma Komitesi, "Miisteri Tatmini", a.g k., 5.266

141 KOGEM, a.gk,, s.T11,T88

142 TKY Arastirma Komitesi, a.gk., 5.267

1437ames A. & Mona J. FITZSIMMONS, Service Management for Competitive Advantage, (New
York, Mc Graw Hill, 1994), s.188-1991
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ucak tipi, bilet fiyati, koltuk bulabilme, bilet konusunda esneklik (cezai bir yaptinma maruz
kalmadan bileti iptal edebilme), bagaj konusunda ayncalk tanmma, iletisim igerisindeki personelin
yardimseverligi, yolcu kabul bankosu iglemleri, bavaalamnda bekleme salonunu bulunmasi, koltuk
rahathg, yemek kalitesi ve segenekleri, ugak i¢i eglence hizmetleri gibi. Sayilan tim bu fakt6rlerin
Onem sirasina gore dizilmesi ve bunlardan beklenen hizmet Kkalitesi ile algilanan kalite yolcudan
yolcuya farkhiliklar gosterecektir.144

Hizmetin kalitesi nerede, nasil, ne zaman verildigi ve ozellikle de onu veren kimseye
baghdir. Aym hizmeti veren kisiden kistye degiskenlik bir yana, aym insan bile farkh zamanlarda
farkl kalitede hizmet verebilir. Bu kisinin moral durumu, ig yiikii, miigterinin hizmetle ilgili olarak
igbirligi yapma derecesi ve kisilik Ozellikleri gibi cesitli faktorerden kaynaklamr. Degigkenlik
ozelligy, bir isletmeye degigkenlik riskini azaltmak yolu ile, rekabet uistiinliiii ve avantaj saglayabilir.
Hizmet igletmeleri sunduklan hizmetin kalitesini yiiksek tutmak, farkh zamanlarda veya farkh
kigilere degigik kalite degil, istikrarh bir bigimde aym hizmeti verme konusunda 6zen gostermek
durumundadr.

Bir hizmet igletmesinin iginde bulundugu sektorde bagansmmn kilit unsuru verdigi hizmetin
kalitesidir. Rakip igletmelerden farkhlagmasinim yollanndan biri yine kalite ile ilgili olup, diizenli bir
sekilde daha yiiksek kalitede hizmet verebilmesidir. Aym hizmeti veren iki ayn igletme aym ticreti
uyguluyorsa, hizmetin yapildigi yer ve zamanm ikisi icin de aym oldugu varsayilirsa, hizmet kalitesi
bu iki firmanm arzim farklilagtiran tek unsur olacaktir.

Hizmetin kalitesi, {iretici/satic1 agismdan degil, titketici agisindan tammlanmahdir. Hizmeti
veren kisi verdigi hizmetin ¢ok iyi oldugunu diigiiniiyor iken miigteri bundan hi¢ memnun kalmarms
olabilir. Burada asil olan aliciin beklentilerini kargilama veya daha yitksek diizeye ulasabilmedir.14>

C . Hizmet Kalitesini Belirleyen Faktorler

Kalite ‘tiiketicilerin hizmet konusundaki beklentilerinin tiimi' olarak tanimlandiinda, bu
beklentilerin ¢esith boyutlarnmn oldugu gorilmektedir. Bu konuda en yaygm olarak sozii edilen ve
diger aragtirmalara da bir temel olugturan caligma Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1988
yilinda yaymlanan SERVQUAL aragtrmasidir. Aragtrmacilar SERVQUAL (Service Quality)
adm verdikleri bir soru dizgisi ile tiiketicilerin degisik hizmet dallarmdaki beklentilerini incelediler
ve bulgulanm tiim hizmet dallannm kapsamak iizere genellestirdiler. Tiiketicilerin tiim hizmet dallan
icin beklentileri on degisik boyutta toplanmaktadir. Bina, egya, kullamlan malzeme gibi somut

144 EURESAS, a.g k., 1997
1451 MUCUK, a.gk., 5.325
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Ogeler, hatasiz ve zamanmda iglem, miigteri ihtiyaglarma cevap Verebﬂme, personelin bilgi ve
deneyimi, nezaket, diriistlikk, giivenlik, kolayca ulaglabilirlik, iletisim ile miisterlyi tamimak ve
anlamaktir. Bu on maddeden bazlan birlestirilerek hizmet kalitesi boyutlan bes maddeye
indirgenmigtir. 146

Yapilan bu aragtrmaya goére hizmet kalitesinin belirleyici faktorleri agagidaki sekilde de
gosterilmektedir. 147
TUKETICI

Kulaktan dolma bilgiler Kisisel gereksinmeler Gegmis deneyimler

Beklenen hizmet

I

Algianan hizmet

\/

Algilamalann hizmet kalitesine

dontigmesi  Aynntilar < Miigteri ile dig iligkiler

I

iligki 6ncesi ve sonrasi
hizmet afimi

Yoneticinin tiketici ihtiyaglarint
anlamast

V

PAZARLAMACI

Sekil 1. Hizmet kalitesi modeli14®

146 p. AKAN, Dimensions of Service Quality: Expectations of Turkish Consumers from Services,
(istanbul, Bogazici Universitesi Yaymlan, 1995), s.10-12

147 FITZSIMMONS, a.g k., 5.190

148 K N.GOURDIN, T.J KLOPPENBORG,"Idendifiying Service Gaps in Commercial Air Travel: The
First Step Toward Quality Improvement”, Transportational Journal, Vol 31, Fall 1991, 5.23
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a . Giivenirlilik (Reliability). Vaad edilen hizmeti giivenilir ve tam olarak yerine getirme
yetene@i!*® Giivenilir hizmet performans: miisteri beklentilerini her zaman, tam zamarinda, aym
sekilde ve hatasiz gerceklestiren hizmet anlarmdadr. 150

b. Karsiik verebilme (Responsiveness): Personelin mugteriye istedigi hizmeti hemen
vermeye hazir ve istekli olmast.!’! Goriniirde belirli bir sebep olmaksizin miisteriyi bekletmek
kalite ile ilgili olumsuz anlayig yaratir. Hizmette basansizlik yasandiginda bunu ¢abuk bir sekilde
duizeltebilecek profesyonel bir anlayts da kalite tizerine olumlu tepkiler yaratir. Sozgelimi, gecikmis
bir seferde sayg: ve giilerylizle yapilan bir servis miigteri tarafindan genellikle tath bir am olarak
kalmasini saglar 132

Kulaktan Dolma ) o
Bireysel Gereksinimler Gecgmis Deneyimler
Bilgiler
Hizmet Kalitesinin Boyutlari Y Algilanan Hizmet Kalitesi
*Algitanan hizmet beklenen
Guvenirlifik ™ Beklenen Hizmet ] i .
hizmet kalitesini asarsa
Karsilik Verebilme strpriz kalite
e * Bekientiler karstianirsa
inandiriciik

tatminkar kalite

Empati Ly

. . kabul edilemez Kalite
Fiziksel imkanlar

Algilanan Hizmet - * Beklentiler karsilanmaz ise

Sekil 2. Algilancm Hizmet Kalitesi

¢. Inandmncilik (4ssurance):. Personelin bilgisi ve nezaketi ile giiven uyandirmasi!53 Bu
boyut hizmeti sunma yetkisi ve vetenegi, miisteriye karsi nezaket ve saygt ve mugteri e etkili
iletisim Gzelliklerini tasir.

1491 MUCUK, a.gk, 5.325

150 FITZSIMMONS, a.g. k., 5.190
151§ MUCUK, a.gk, 5.325

152 FITZSIMMONS, a.g k, 5.190
1531 MUCUK, a.gk, s. 325
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d. Duygu ortakh@ (Empathy). Miisteri ihtiyaglanm anlama, migteriye gosterilen ilgi ve
alaka, yakmnlagma, giiven verme ve hizmeti bireysellestirme gabast..

e. Fiziksel imkanlar (Tangibles). Hizmetin fiziksel kamtlary, kullanilan cihaz, dégeme,
dekor, donamm, personel ve iletisim materyallerinin gorimiimii. Fiziksel ¢evrenin kogullan hizmet
saglayicilar tarafindan detaylara gosterilen ilgi ve dikkatin bir kanttidir.

Tuketiciler bu beg boyutu beklenen hizmet ile alinan hizmetin bir kargilagtrmasi olan
hizmet kalitesini degerlendirmede kullanmaktadir. Miisteri memnuniyeti elle tutulamayan bir gok
faktore dayandigindan hizmet kalitesinin 6lgtmii zordur.

D. Artan Hizmet Arza

Hizmet konusunu anlamada artan hizmet arzim incelemek faydahidir. Bu alanda yapilan
aragtirmalar tiiketici davramglanmn Onemini vurgulamaktadir.  Artan hizmet arzi temel ve
yardimc hizmetler arasindaki farki igerir.

a. Temel hizmetler; 6ncelikle tiiketicinin bu hizmeti alma nedeni veya tiiketicinin elde
ettigi temel faydalar ile ilgihidir. Sozgelimi, bir havayolunun temel hizmetleri yolcunun seyahati veya
ucusun kendisi ile ilgilidir.

b. Yarduna hizmetler ise, temel hizmetlenn kolaylasgtna ve yardimer bir rol
ustlenmektedir. Havayolu yer destek hizmetleri, bagaj hizmetleri veye iist diizey yoneticiler igin
konferans salonunun mevcudiyeti yardunci hizmetler kapsammdadir.

Hem temel hem yardume: hizmetlerin toplamu hizmet paketi veya miisteri yararlar: paketi
ni olugturur. Tek bagma hizmet paketi titketici géziinde hizmet kalitesini yaratmaz iken artan hizmet
arzi kalite anlayigim yaratabilmektedir. Artan hizmet arzi sadece tiiketiciye saglanan temel ve
yardimcr hizmet paketinden degil hizmetin nasit sunuldugundan ve firma yonetiminin miigteri ile dig
iligkilerinin ve tanttimm nasil olduguna da baghdir. Yani, artan hizmet arz titketiciye sunulan hizmet
kalitesini yaratabilmektedir.

E. Algilanan Hizmete Kars: Gergeklesen Hizmet Kalitesi

Pazarlama ve kalite literatiininde titketicinin algladi®y hizmet kalitesi (tiiketici
degerlendimmeleri) ile gergek hizmet kalitesi (hizmetteki aksamalar, hatalar, tiiketici ihtiyaglan gibi)
arasindaki fark belirginlestiriimeye cahglmaktadir. Gergek hizmet kalitesine karsin tiiketicinin
alglamasina bagh olarak artan hizmet arzmnm etkilerinin degistifine dair baza Omekler
bulunmaktadir.
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Sekil 3. Artan Hizmet Arzi'54

Bazi temel ve yardunct hizmetler digederi ile karglagtinldiginda daba gozle
gorilebilir  Ozellikler tagmmaktadw. Bu alglanan hizmet kalitesinin  farkh  gekilde
degerlendiritmesinden kaynaklanmaktadir. Ornegin, havayolu yolcu hizmetlerinden ugus goreviileri
ve sunulan yemekler yolcular i¢in daha kolay gézle goriilebilir oldugu icin miigterinin algladig
hizmet kalitesinin tiimiinii etkileyebilir. Fakat, pilot aktiviteleri gibi ugus hizmetleri genellikle
titketici tarafindan goriilemeyen hizmetler oldugu icin tilketicinin algdadifs hizmet Kkalitesine
dogrudan etkisi daha az olacaktir. Ustelik, yénetimin gergek hizmet kalitesi olarak hedef aldiZ bazt
temel ve yardimar hizmetler kalite igin yonetimin diigiindiigii kadar 6nemli olmayabilir.

Gergeklesen hizmet kalitesinin degerlendirmesi zor oldugunda tiiketici algiladigy kaliteyi
degerlendirebilmek i¢in hizmetin gorimen Ozelliklerine giivenebilir. Yolcular bakim ve onanmda
gerceklesen gecikmelerde oldugu gibi meveut bakim hizmetlerinde gorebildigs belirtilere karg1 da
cok duyarhdir.

Hizmette gozle goriinen belirtiler gergek kaliteden ¢ok algilanan kalite ile ilgilidir. Benzer
sekilde, hizmet teslim sisteminin 6nemli 6zelliklerinden biri olan yiik faktorii (meveut kapasite igin
yolcu oram) bir yigilma belirtisi veya algldanan sistemde agint yilk yaratabilir. Bu da tiiketicinin,

154 § OZMENT, E.A MORASH, "The Augmented Service Offering For Perceived And Actual Service
Quality”, Journal of Marketing Science, Vol 22, Fall 1994, s.353
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sisterni, istenen hizmet kalitesine ulagmada yetersiz olarak algilamasma yol agar. Ustelik, benzer
kosullar altinda firma daha yiiksek gercek kalite sunmada zorlanabilir.

Artan hizmet arzinda, titketici ile gerceklesen dig iligkilerin (tamtim faaliyetleri) gergek
hizmet kalitesinden ¢ok tiiketicinin alglladi@i hizmet kalitesini etkileyecegi beklenmektedir. Bir
aragtirma sonucunun ortaya koydugu gibi Bir firma imajimt ve pazar iligkilerini oyle diizenlemeli ki
hizmet arz1 oranmu da artirabilsin '155 Tilketici ile olan dig iligkiler tiiketicinin algiladii hizmet
kalitesi ile daha olumlu bir etkilesimde bulunmahdir.

Temel hizmetler, yardime: hizmetler, dss iligkilerde ve hizmet dagitim sisteminde kullamlan
degerler, algilanan ve gergeklesen hizmet kalitesi ile ilgilidir.

Tiketicinin alglladiy hizmet kalitesi ozgiirce sikayette bulunan yolculann oram ile
olctilebilir. Tiiketici gikayetlerinin en 6nemli sebeplerinden biri de diigiik algilanan kalitedir. Yapilan
sikayetler titketici beklentileri ile algilanan hizmet performans: arasmdaki farki gostermektedir.
Boylece tilketici memmuniyeti ya da memnuniyetsizlii ortaya ¢ikmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6lgiimiinde sikayetlerin kullanmmu agin olarak diisiiniilse de iliski arama
da kullanlan yontemlerde avantajh bir durum sergilemektedir. Sadece mevcut durumdan
memnuniyetsiz tiiketicilerin sikayete meyilli oldukian ve bu konu ile ilgili anketleri yamtladiklan
gorilmektedir. Tiiketicilerin algladiklan kalitedeki bogluklar tizerine son zamanlarda geligen
dissiinceler, tiiketicinin s6z konusu hizmetle ilgili kalite kistaslanmn tek bir kalite seviyesinde
tanimlanmadig, fakat hizmet kalitesinin arzu edilen seviyeden ulagilabilir, makul bir seviyeyi elde
edebilecek toleransh, genis bir siralama alarmm temsil ettiSini g6stermektedir.

Havaalaninda gercek hizmet kalitesi ugak inig-kalkiglarmm zamamnda olmasi, sorun
yaratmayacak gekilde diizenlenmis yeterli bagaj kontrol zaman arabifmm bulunmasi ve iptal
edilmemis seferlerin oram ile Glgiilebilir. Tiim bu Slglimler hizmet kalitesi igin ¢ok onemli olarak
tanmmlamir giinkii her biri temel titketici faydalan ve pazarlama galigmalan ile ilgilidir.

Asagida verilen temel ve yardmci hizmetlerin siflandumasi uzman goriisleninden

faydalanarak yapilmistir. Bu gorniigler de kigisel tecritbelere, havayolu operasyonuna, migteri
hizmetlerine ve kaliteye dayandinlmaktadir.

1- Satig artinc: gabalar: Havayolu hizmet tanitumy, reklam, satig ve ilanlan kapsar.

2- Temel hizmetler

155 GRONROOS, 1990,s.74
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* Yolcu hizmetleni: Ugustaki yolcu konforu, rahathg: ve giivenligi ile ilgili hizmetler (ugus
miirettebati, yiyecek, igecek)

* Ucus hizmetleri: Ugagm ugus operasyonu ile baglantih hizmetler (pilotlar)
* Bakim hizmetleri: Ugus statiisindeki ugaklann bakum ile ilgili hizmetler
3- Yardimc: hizmetler

* Yer destek: Ucaga verilen hizmetler, bagaj kontrol ve trafik kontroliinii kapsayan
hizmetler

* Genel yonetim destegi: Finans, muhasebe, satmalma ve hukuki iglemler ile ilgili calimalar
4- Hizmet dagitim sisteminin kullanim

* Yiik faktorleri: Dolan koltuk oram (kapasitenin kullanim ve yolcu artigr)

* Ugan yolcu sayist: Toplam ugan yolcu sayst (kullanilan sistem ve yolcu kalabaligr)

Temel hizmetler: yolcu hizmetleri, ugug ve bakim hizmetlerini kapsayan temelde ugugun
kendisi ile 1lgili hizmetlerdir. Temel hizmetlerin ya da kazamlan temel tiiketici faydalannin destekgisi
durumundaki yardimer hizmetler ise yer destek ve genel yonetim destegini kapsamaktadr.

Hizmet paketindeki baz hizmetler miigteriler icin daha Onemli olabilir. Havayolu
hizmetlerinde, agagidaki sekilde de goriildiigi gibi, yoleu icin bir noktadan diger bir noktaya ugus
havayolunun temizliginden daha onemli olabilir. Yolcunun asil amaci seyahattir;, fakat etrafin
temizligi seyahatin kalitesini yitkseltmede art: puan olusturabilecektir.!56

Koltuk Rezervasyonu

Yolcu Kontrol A'dan Kabin ici temizlik
Bagaj Kontrol B noktasma Gorevlilerin tutumu
Bilgi Ucus Rahathik

Sekil 4. Temel ve Yarduima Hizmetler

156 R. NORMANN, a.g k., 5.49-50
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Tiiketicinin algiladi@: hizmet kalitesi s6z konusu oldugunda satig cabalan veya tantim itk
degisken olarak ele almmaktadir. Bunun nedent olarak, artan hizmet arzi ve diger hizmet kalitesini
tanimiayict modeller 'tantim'n hizmet kalitesindeki tiiketici alglamasimu dogrudan etkiledigi
vurgulanmaktadir.

Kabin-i¢ci hizmetlerde verilen yiyecekler, gérevliler ve gérevlilerin yolculara kargi tutumu
gibi yolcu hizmet degiskenleri gozle goriilebilen hizmetler oldugundan tiiketicinin kaliteyi algilamast
daha kolay iken gozle goremedigi hizmetlere kargi da duyarhdir. Perde arkasinda verilen havayolu
bakim hizmetinde son dakikada yapilan bakun onanmdan dolay gergeklesen gecikmelerin titketici
algilamasmda oldukga giichi olumsuz etkileri bulunmaktadr. 157

2. MUSTERI MEMNUNIYETI VE ONEMI

Uretim genel anlamda insan yagammin zenginlestirilmesidir. Uretim fonksiyonu
rekabet ortaminda pazarlama eyleminin enerjisi durumundadir. Sivil havacilikta; Gretim
siireci rekabet giiciiniin korunmasi ve gelistirilmesinde, ¢ok hizh hareket etmeyi ve
sistemin biitiin par¢alarimin miigteri ihtiyaglarina yonlendirilmesini zorunlu kilar.158

Hizmet iiretiminde siire¢ gelistirmek ¢ok 6nemlidir. Miisteri hizmetlerinin bagarist,
temel hizmetler ile yardimc1 hizmetler arasinda kurulacak stratejik denge ile olusacaktir.
Bu nedenle, havacilikk hizmetlerinin toplam hedef ve amaglan net bir sekilde
belirlenmelidir. Sirketin zayif ve giiglii yonleri ortaya konulmahdir. Oncelikle kusursuz
olmasi1 gereken noktalar belirlenmeli; kalite, defer yaratma zincirinin bitiiniini
kapsayacak sekilde iiretim sistemi ile ortiigmelidir.

1980' yillarin sonundan itibaren yasadigimiz bagdondiiriicii hizdaki degisiklikler
her alanda ahsilagelen kaliplan sarsarak yeni yaklagimlari ve stratejileri getirmektedir.
Klasik pazarlama ve anlayiginin da yerini yeni uygulamalar almaktadir. Sirketlerin
yonetim kurullarinda siddetli rekabet ortaminda miigteri sadakati kazanmanm yollan
aranmaktadir. Kalite ve etkin fiyatlama, miisteri ile yakinlagma, arti deger yaratimi,
yeniden tasanm, insan kaynagmn geligtirilmesi gibi kavramlara deger verilmektedir.
Giniimiizde, gelirlerin artinlmasi, aynicabklarin ve oOzelliklerin ortaya konmasi 6nem
kazanmaktadir. Bir havayolu igletmesini digerinden ayiran Ozellikleri arasmnda once
givenlik, sonra miigteri hizmetleri gelmektedir.15

157 3 OZMENT, a.gk., 5.352-361
158 OyaTORUM, "Miisteri Hizmetleri En Onemli Uriiniimiizdir", UTED, Haziran 1996, 5.20
159 OyaTORUM, a.g k., 5.21
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Miisteri hizmetleri, miigteri memnuniyetini yaratmada ve miisteri sadakatini
olugturmada 6nemh bir adimdrr. Rekabetin yogun oldugu sivil havaciik sektoriinde,
havayolu isletmeleri agisindan miisteri hizmetlerindeki faaliyetler rakiplerden farkh
olmanin ve uzun dénemli karlilifin anahtanidir. Bugiin, miisterilerin segme sanslarini
kullanabilecegi bir ¢ok igletme bulunmaktadir. Bu nedenle, havayolu igletmeleri mevecut
miigteri hizmetlerinin seviyesini koruyabilmek igin saglamasi gereken dort kosuldan ilki,
hizmet kalitesinin sireklilifinden emin olmasidir. Ikincisi, ¢alisanlarm moral ve
motivasyonunu saglayarak etkinliklerini artirabilmek. Ugiinciisii, yeni ve gelismig
teknolojilerin  kullanima girmesi sonucu personel ile migteri arasindaki iletigimin
kopmasini 6nleyebilmek. Sonuncu olarak, giin gegtikce artan tiiketici istek ve ihtiyaglarm
daha etkin gekilde kargilayabilecek hizmet geligtirilebilmeli.160

Tatil amach seyahate olan talep giderek artmaktadir. Pazardaki British Airways,
United Airlines, Virgin Atlantic, Lufthansa gibi biiyiik havayolu igletmeleri, misterilerini
sadece bir noktadan diger bir noktaya tagimakla yetinmeyip, yolcularin 6zel bir seyahat
tecriibesi kazanmalanim!6! ve havaalanindan aynildiktan sonra bu yolculugun giizel bir am
olarak hatirlanmasin saglamak amacina yonelik ¢aligmalarda bulunmaktadir.

Miisterilerin deger yargilarinda onemli bir yer edebilecek yaratici hizmetler
sunmaktadirlar. Havaalanina ya da eve 6zel limuzin servisi, 6zel bekleme salonlari, her
yolcunun 6zel isteklerini kargilayabilecek meniiler, dogum giinii kekleri, yeni evlilere
sampanya, giizellik uzmanlaridan masaj, manikiir, sag bakim hizmeti sayilabilir. Ustelik,
Virgin Atlantic'in Hong-Kong'a olan uguglaninda yolculuk sirasinda beden odlgileri alinan
yolcuya takim elbisesi ugus sonunda kendisine teslim edilebilmektedir.162 Havayolu
isletmeleri siralanan 6zel hizmetleri yiiksek bilet fiyatlan kargisinda, yiiksek gelirli miisteri
grubuna sunmaktadir.

Pazarda isimleri ile kalite giivencesi olarak tiiketici tercihinde 6n plana ¢ikan
isletmeler bulunmaktadir. Bu giivenilir firmalar bugiinkii konumlarma sadece miisteri
cezbeden, 6zgiin ve pahali reklam kampanyalan sayesinde degil, uzun yillar boyunca
gelistirip olgunlagtirdiklan tiriin baglanti faaliyetler yolu ile tiim enerjilerini Griin kalitesi
ve paramn kargligim verme stratejisi lzerinde yogunlastirarak ulagmiglardir.

160 philip FESTA, "Wheeling Out The Service', Airline Business, January 1997, 5.40-43

161 B Joseph PINE 11, 'Customer Service on British Airways', Harvard Business Review, January-
February 1996, s.162

162 Jim SAKER, Gareth SMITH, '"European Casebook on Principles of Marketing’, (London,
Prentice Hall, 1997), .53
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Rakiplerinden daha farkli miisteri hizmetleri stratejisine sahip olmak ve bilingli bir sekilde
uriin farkhlagmasina gitmek, sunulan hizmeti yiiksek kaliteye g¢ikarmak  bagarm
anahtandir. Artik, misteri aldigi hizmetin parasiun kargth@im verip vermedigini
sorgulamakta ve deneyim ile sagduyusunu kullanarak deger vyaratan segenege
yonelmektedir.163

A. Dhs Miisteri

D1 migteri bir Giriin veya hizmeti, kaliteli olmasi kogulu ile, en yiiksek fayday
saglamak amaci ile kullanan kigidir.164 Seyahatlerinde havayolu tagimaciliin tercih eden
kisiler bu sektorde dig misteri olarak adlandirihir. Hava ulasim araglari, teknolojinin en
hizli agamalarinin izlenmesine olanak vermektedir. Sistemin temel bilegeni olan 'insan igin
ucan dev govdenin i¢ mekamnda hizgiiven ve konfor birlikte sunulurken 6énemli olan,
insan ihtiyaglarimin, istek ve taleplerinin en iyi gekilde kargilanmasidir.

Havayolu tagimaciigi, ulagim araglant arasinda gerek alt yapi gerekse hizmet
tiretimi bakimindan en pahali olamdir. Yolcunun bedelini pesin 6dedigi hizmeti en
miikemmel sekliyle beklemesi dogaldir. Yoleu igin teknik, idari, mali, organizasyon gibi
isletme sorunlar arka plandadir. Yolcuyu etkileyen kargilagtigi, gordigii, duydugu ve
hissettikleridir. Havayolu igletmeleri arasinda yaptigi tercihin karsihifinda, dogru segimin
ayricaliklarit yagamak isteyecektir. Bu tercih havayolu isletmesinin yakaladigi bir
firsattir. Se¢imini yapan yolcu artik s6zkonusu havayolunun konugudur. Kazang, bagar
ve diger sirketlerle rekabet edebilmek igin her bir konuk o6zenle agirlanmahidir. 165
Ornegin Gulf Air, miisterisinin memnuniyetini saglayabilmek icin her isletmesinde o hattin
yolcusunun konustugu dili bilen, o ilkenin insanlarindan kabin gorevlilerine yer verir.
Yolcunun kisa siireli konuklugu sirasinda yabancilik ¢cekmemesi, kendisini evinde gibi
hissedebilmesi i¢in lisanin 6nemi lizerinde durulmaktadir. Yolcu isteklerini kendi dili ile
anlatabilmenin rahathfin yasayabilmelidir.1¢6

Havayolu igletmelerini basarntya gotiiren en Onemli unsurlardan birisi, bu
miigterilerin beklentilerinin kargilanabilmesidir. Yolcularin sdylemedikleri ancak her
havayolunda gormek istedikleri bazi temel beklentileri bulunmaktadir. Ornegin, yolcunun

163 4. IMERYUZ, "Farkli Organizasyonlar Etkili Bir Pazarlama Araci Olma Yolunda", Marketing
Tiirkiye, Ekim 1993, 5.8

164 Earl NAUMANN, Kathleen GIFEL, 'Customer Satisfaction Measurement And Management',
(Cincinnati, Thomson Executive Press, 1995), s.112

165 Oya TORUM, a.gk., 5.20

166 Haberler: "Gulf Air', Turkish Aviation, Mayis-Haziran 1995, s.18
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ucakta tuvalet, oturacagi koltuk, aydinlatma gibi gereksinimler, temel beklentisi
oldugundan ayrica bunlan talep etmesi diigiinilemez. Temel beklentiler 'olmazsa
olmaz'lar1 tammlar. Ancak yemek tercihi, oturacag koltugun yeri, sigara igme durumu,
istendiginde yolcuya sunulabilen 6zellikler kigilerin dile getirebilecegi istekler arasinda yer
almaktadir. Telefon, faks g¢ekebilme, film seyredebilme, hava sartlarim, gidecegi yerdeki
sergileri, miizeleri, sehir ya da iilkke ile ilgili haberleri duyabilme gibi hizmetler
sunuldugunda yolcuyu memnun edebilecek, beklenmeyen siirprizlerdendir. Temel
istekleri yerine getirmek hi¢ bir zaman miigteriye art:1 bir heyacan katmazken, zamanla
beklenmeyen, siirpriz hizmetler de temel beklentiler halini alacaktir. 167

Zor begenen, biligli, kisith gelir ve zamana sahip tiiketicilerin yer aldig1 bu kiiresel
pazarda bagarmin anahtan migteri odakli olmaktir. Tuketiciler daha bol ¢esit, daha
yitksek kalite ve daha mzh hizmet talep etmektedir. Igletmeler de tiiketici gikarlarmi
gbzoniinde tutarak, onlara kargt olan sorumluluklarim yerine getirerek, inang ve giiven
ortamu saglamaya caligmaktadir. Kamunun anlayis ve saygmbigmm kazanabilmek igin
"musteri isteklerini yine onlann diledigi sekilde yap!" felsefesi uygulanmaktadir. Tirk
Havayolu igletmeleri verdigi hizmet kalitesini yiikseltmek amaci ile, 1990'h yillarda '‘Once
miigteri' projesini baglatrmgtir. Bu proje ile, Tiirkiye'nin Avrupa Birligi'ne kabulu ile
kargilagacagi rekabet kargisinda basann sansiu artirabilmek igin kendine 6zgii hizmet
anlayigim gelistirebilmek amaglanmaktadir. Sirkete sadik miisteri ve sadik elemanlar
kazandiracak caligmalar ile hizmet kalitesini yiikseltip, varligm korumak ve geligme
saglamak yolunda ciddi adumlar atilmaktadir.168

Miisteriye onun hayal edebileceginden daha genis tatmin saglandifinda igletmeye
olan baghh@ artacaktir. Isletmeler, ekonomik durgunluk dénemlerinde, rekabet
yogunlagtiginda, yeni pazar arayiglarnina gidildiginde en yiiksek kalite ve disiik maliyet
saglamak igin tiiketicinin hayal giiciinii zorlayacak siradigt tasarimlar geligtirmek
durumunda kalmaktadir. Diinya pazarmm kiigiildiigii, kiresellesmenin ve rekabetin artti:
pazarlarda miisteri istek ve ihtiyaglarindaki degigimi takip etmeyen firmalarn yagama
sanslar1 azalmaktadir.

"Miisteri veli nimetimizdir" soziiniin hayata gecirilmesi icin, siirekli misteri
memnuniyetini saglamaya yonelik g¢aligmalar sarttir. Misteri satin aldigi hizmetin
kalitesinden emin olmak ister. Potansiyel miigterinin mesaj ve imgelerle doldurulmaya

167 Oya TORUM, 'Toplu Sézlesme Goriismelerinde I¢ Ve Dig Miisteriler’, UTED, Subat 1997, Say1 63,
5.20

168 Forum, "Putting People First', UTED, Ocak 1992, 5.9
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hazir 'bos bir ekran' oldugu varsayimmma kargin aligveriglerin  %80'inden fazlasmin
tekrarlanan aligverigler oldugu ortaya konulmaktadir. igletmenin basars: igin oncelikle,
kazamlan misgteri muhafaza edilmelidir. Ayrica, bir satin alma islemini belirleyen en
onemli etken migterinin hizmet ile ilgili 6nceki deneyimleridir. Bu deneyimde de, hizmet
kalitesinin etkisi yadsinamaz.16°

Havayolu isletmeleri optimum doluluk oramm saglayabilmek, pazarda bir yer
edinebilmek ve var olan yerlerini saglamlagtirabilmek igin ¢esitli promosyonlar
gelistirmekteler. Bunlar arasinda yer alan ve potansiyel yolculann kendilerine g¢ekip,
mevcut miigterilerinde marka bagumliii yaratma amact giden ‘'Frequent Flier
programidir (FFP). Havayolu igletmelerinin gelirlerinin biiyiik bir kismu is amacgh seyahat
eden yolculardan saglanmaktadir.

Frequent Flier programi da sik seyahat eden yolculara hitap eden bir faaliyet
olup, is amagh seyahat eden yolcularin havayolu isletmesinden beklentileriyle bu
programlarin sundugu 6zel hizmet imkanlani kargilagtinlinca bir biri ile paralel gittigi
goriilmektedir. Sunulan bu 6zel hizmet imkanlan yolcularn belirli bir havayolu igletmesini
segmelerinde 6nemli bir rol oynarken, marka bagimhhigi da yaratidmaktadir. Frequent
Flier programimin temelini yolcularin ugtugu miller belirler. Sirket tarafindan takip edilen
toplam yolculuk mesafesi, mil kargthg: hesaplanir ve yolcu belirli bir mil degerine
ulagtiginda bedava bilet, bedava seyahat, ugus siifim yiikseltme ya da rezevasyon, yolcu
ve bagaj kontrol noktalarinda bazi ayncahkl haklar kazamr. Ozel yolcu programnin
onciisii olan American Airlines' SAS, British Airways, Air France, Alitalia, Swissair
takip etmigtir.170

Tirk Hava Yollan da o6zel yoleu programlarma yonelik c¢aligmalarm
artirmaktadir. Bu programa dahil yolculara, Tirkiye'nin ¢esitli sehirlerinde yarim
pansiyon seklinde konaklama imkani, bedava bilet ve cesitli hediyeler kazanma sansi
saglanmaktadir.17! Ayrica, sik seyahat eden 6zel yolcularina yonelik 24 saat hizmet veren
bir telefon servisi baglatti. Numaralan tuslayinca, yolcu, toplam ugus milini, en yakin
licretsiz bilet hakkini, bir sonraki ugus hizmetlerini 6grenebilir.172

169 ¢ CAMBEL, "Pazarlamada Zoru Basarmak", Marketing Tiirkiye, Subat 1992, 5.7-8

170 Christopher H. LOVELOCK, a.g k., 5.199

171 Kusbakast, "THY'den Ozel Yolcu Program: Uyelerine Yonelik Faaliyetler’, UTED, Subat 1995, s.9-
10

172 Havacihik Haberleri, 'Frequent Flyer Yolcularina Yeni Bir Hizmet: Alo Flight', UTED, Kasim 1996,
Say1 60, 5.7
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Research & Forecast sirketinin yaptigi aragtirma sonucuna gore, sik seyahat eden
yolcular havayolu sirketlerini degerlendirmede kullandiklan kriterler; rahatlik, hizmet,
guvenirlilik, ikram ve fiyat. Cok sik seyahat eden yolcular ugaktaki koltuklarin konfortu
olmasimi, kendilerine daha az kisitlamalar getirilmesini, ugugslarda gecikmelerin
yasanmamastm, hizmetin en yiiksek kalitede verilmesini istemekteler.l”3 Taleplerinin
kargilanmast zor olan bu 6zel yolcu programlan, havayolu igletmeleri tarafindan rekabette
ve yolcu sadakatini olugturmada bir arag olarak kullanilmaktadir.174

Yeni anlayiga gore, hedef kitledeki miisteri titizlikle aragtirilmali, yasam bigimi ve
degisimlerden etkilenme durumuna gore analiz edilerek hakkinda bilgi toplanmalidir.
Teknolojinin de yardim ile, havayolu igletmeleri 6zellikle sik seyahat eden yolculaniyla
ilgili tam bilgileri bilgisayar kayitlarmda bulundurabilmektedir. Rakip firmalarm sadik
muisterilerini  gekmek zaman ve kaynak bakimindan kulfetli olacag igin, cegith
sebeplerden saf degigtirmeye hazir musteriyi; ilave hizmetler sunarak, mevcut hizmete artx
deger katarak tekrar kazanma amaglanabilir. Ciinki, gunimiz tiketicisi bugiine kadar
goriilmedik olgiide talepkar hale gelmigtir.!7> Miisterisinin ihtiyaglarini, beklentilerini,
urini nigin ve nasil kullandiklannin analizini dogru yapabilen havayolu igletmeleri,
yolcularin goriinmeyen beklenti ve ihtiyaglarim da saptayarak rakiplerinden daha farkh ve
yaratici Uriinler sunabildiginde pazardaki konumunu saglamlastirabilecektir.!76

Teknolojik gelisim sonucu degigen tiiketici artik, dinya kalitesinde hizmet
beklemektedir. Wright kardeslerin ilk ugabilen araci yapmalarindan tam 66 yil sonra
insanoglu aya ayak basti. Sigramak icin bir ka¢ milyon yil, ugmak iginse sadece 66 yil
harcayan insanoglunun ayaklan yerden kesildikten sonra nereye gidecegini kestirmek
kolay degil Oyle ki sektorin iginde bulunan kigiler bile teknolojik gelismelerin
kendilerine nasil bir gelecek hazirladigim bilememektedir.177

Toplum igindeki bireyler tiim orgiitlerin kendi ihtiyag ve ¢ikarlart ig¢in ne tir
cabalar gosterdiklerini o6grenmek isterler. Etkilesimin o6nemli oldugu bu ¢agda
tiketicilerin hizmetler hakkinda bilgilendirilmesi onemlidir. Tek tarafh bilgilendirme
yeterli olamayacag igin, tiiketici davramglanmna iligkin bilgilerin toplanip sosyal, kiiltiirel,

173 James T. McKENNA, Frequent Fliers Rate Top Carriers But Lament Decline of Quality Service',
Aviation Week & Space Technology, September 1990, 5.64

174 Alex BRUMMER, Frequent Flying on the Ground', Airline Business, April 1988, 5.16

175 MOGUTCU, a.gk., 5.29-34

176 Jan C. MacMILLAN, 'Discover Your Products' Hidden Potential’, Harvard Business Review, May-
June 1996, 5.58

177 "Reklam Sektoriinde Digital Devrim", Marketing Tiirkiye, Subat 1994, 5.10
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politik gelismeler de gozoniinde tutularak gerekli diizenlemeler yapilabilir. Isletmelerin
pazarlama bolumii tiiketiciye daha bilingli yaklasarak ve hizmet Kkalitesini artirarak
titketicinin aldigi hizmete art1 deger katmaktadir.178

Cevreye zarar verildiginde kitlesel tiiketici hareketlerinin biiyiik ve giighi sirketleri
bile etkiledigi Bati'li iilkeler ile karsilagtinldiginda, iilkemiz tiiketici bilincinin geligmislik
diizeyi bakimindan geride kalmugsa da, bu konuda ¢aligmalar yaptiklani gorilmektedir.
Ornegin, girtiltii kirliligine karst havayollu sirketleri bazi tedbirler almak durumunda
kalmaktadir. Cevre dostu miisteri etkisinin giighi olmas: ile sirketler sosyal ve ahlaksal
yuktimliliiklerini de yerine getirme konusunda yonlendirilmektedir.17®

Pazar yapisindaki ve miigteri bilincindeki degisimlerin siirekli olarak takip edilmesi
ve sonuglarmin incelenmesi, misteri ile iletigimin devamunin saglanmasi gerekliligi ortaya
cikmigtir. Artik mugteri belirleyici durumundadir. Satin alacagi hizmet hakkinda
bilinglidir. Satin alacagi hizmetin kendisine saglayacagi maddi ve manevi cikarlanin
yamsira hizmetin sunulug bigimine kadar bir ¢ok kriteri biraraya getirerek sektordeki
rakipleri de degerlendirerek tercihini yapmaktadir 130

B. i¢ Miisteri

Kurulus iginde, birbirine {irtin ve hizmet verenler i¢ tedarik¢i, birbirinden iiriin ve
hizmet alanlar i¢ miigteridir.18! I¢ miigteri, isletmede hizmeti iireten kisidir. Rekabet ve
kiiresellesme ile kalite vazgegilmez bir unsur haline gelmistir. Insanlarm kaliteli tiriine
olan talepleri artmustir. Isletmeler devamhliklari ve karliligim artirmak igin zamanla kalite
konusunda yeni arayiglara gitmiglerdir. Yeni kalite anlayiginda ise, insana biiyiikk 6nem
verilmektedir. D1 miigterilere sunulacak iiriin ve hizmetlerdeki kalite, zamanlama, ortak
cahgma disiplini, yani cahsanlann tutum ve davramglan goreceli olarak yolcu
beklentilerine yansiyacaktir.

Hizmet sektoriinde kalitenin olugmasi insan ile baglar. Organizasyon igindeki tiim
galisanlar arasinda pozitif bir tavir geligtirildiginde kalite igin gerekli ilk adumlar atilmus
olur. Pozitif tavir geligtirebilmek igin eleman segiminden baslayarak onlarin devamli
gelisimini saglayan egitim programlan ve kariyerleri ile ilgili diizenli bir ¢aliyma gerektirir.

178 p A OZAYDIN, Marketing Tiirkiye, Nisan 1994

179 nTijketici Bilinci Pazarlama Ahlakim Gelistiriyor", Marketing Tiirkiye, Eyliil 1991, 5.31
180 Marketing Tiirkiye, Mayis 1993, 5.20

131 Oya TORUM, a.g k., 5.20
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Pazarmn siirekli degisen bir yapiya sahip olmasi ile kaliteli hizmetin devamhlify, siirekli
gelistirme ve yenileme programlan ile elde edilebilir. Tk seferinde isi dogru yapma'
felsefesi ile igleyen programlann sonucunda sifir hataya ulagilmak amaglanmaktadir. 182

Her elemanin yetenegi ve gidilenme sekli birbirinden farkhidir. Cahgandan en
yiiksek verimi almak bu kisileri tammakla miimkiindiir. Yetenek ve motivasyon yoniinden
caliganlar dort gruba aynlabilir. Birinci grupta yer alan ¢aliganlar en zor kigilerden
meydana gelmistir. Ne yetenegi ne de motivasyonu olan bu kigiler gahgmaya ve
ogrenmeye de gonulli degildirler. Ikinci grupta yer alanlar yetenekleri olmasa da
Ogrenmek i¢in ¢aba harcarlar ve kendilerine uygun egitim programlarn ve yeterli destek ile
basanih olurlar. Ugiincii grup igindeki ¢ahsanlarda is icin gerekli yetenek olmasina
ragmen, motivasyon digtikliagi sézkonusudur. Basa ¢ikmasi zor kigilerdir ve grup icinde
olumsuz tepkiler alirlar. Omek bir eleman ancak dordiinct gruptan gikabilir. Istenen
yetenege ve yeterli motivasyona sahip olup, yaptigt isten zevk alan kigilerdir.133

Isletmenin i¢ misterilerinin sorunlanmn  giderilmesi, siireclerin  devamh
iyilegtirilmesini, verimliligin saglanarak iirin ve hizmet kalitesi ile karliigim artwracaktir
Dig miisteri ile i¢ miisteri arasindaki dengeyi kurabilmek 6énem kazanmaktadir. Burada i¢
miigteri, hizmeti tiiketicive en uygun bicimde saglayan kigi iken; dig miisteri de kaliteli
trinii almak isteyen ve aldifi uriinden memnun kalmak isteyen kisidir. Boylece,
isletmeler insanin kalitesini artirarak miisterinin mutlulugunu yakalayabilirler.

Baganih igletmelerin iist yonetimi, hizmet ekonomisinde miisteri ve miigteri ile
dogrudan iletigim halindeki ¢aliganlara yapilan yatirnmin karlii§a doniistiigiini gormiistiir.
Hizmet sektoriindeki karliik ve bilyiime, miigteri sadakati sonucu gergeklesir. Miigteri
sadakati dogrudan miigteri tatmininin bir sonucudur. Tatmin ise, miisteriye sunulan
hizmetlere verilen degerden etkilenir. Degerin yaratilmasi tatmin olmusg, sadik ve etkin
caliganlar tarafindan yaratilir. Caliganlarn tatmini ise, hizmet kalitesine, igyerinin sundugu
imkanlara, ¢alisana verilen 6diil ve motivasyona baghdir 134

Southwest Airways, belki de miigterilerini ikinci sirada tutan tek sirkettir. Ciinku
birinci sirada sirket calisam yer almaktadir. Calisan mutlu edilirse, mutlu personelin de

182 James A FITZSIMMONS, Robert S.SULLIVAN, 'Service Operations Management', (NewYork,
McGraw Hill Book Company, 1982), s.377

183 Celebi Egitim Miidiirliigii, 'Yolcu Hizmetleri Temel Prensipleri El Kitaby', C.H.S Egitim
Miidiirkiigii, Temmuz 1995

184 James L. HESKETT, 'Putting The Service-Profit Chain to Work', Harvard Business Review, March-
April 1994, 5.165
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miisteriyi mutlu edecegi diigiiniilmektedir. Sirket ¢aliganina birinci sirada oldugunu her an
hissettirmektedir. Ust yonetim her elemanmin dogum giinlerinde, evlilikte ve bebek
dogumlarinda kart atar, 6diiller ve kutlamalar igin hig bir firsat kagirilmaz. Bazen bir kutu
sekerleme, dondurma ya da igten erken ¢ikma 6diiller arasindadir. Yolculari da memnun
etmek icin ugrasan sirket, migterileri diigiik fiyatla ugururken seyahati cazip hale
getirmede de baganlhdir. Omegin, ucus esnasinda  giivenlik kurallan anlatiirken
kullanlan cumleler ve isaretler ugusu daha eglenceli hale getirmektedir. Kabinde
sigaranmn yasak oldugu bolimde sigara i¢gmek isteyenler igin kanatlarin tizerinde yer
ayrildig: ve 'Ruzgar gibi gecti' filmini izlemeleri tavsiye edilirken yolcularin yiizlerinde bir
tebessiim olugur.183

I¢ miigteri kavram, bir organizasyonun etkinliginin artinlmasi acisindan onemlidir.
Bu sayede kisilerin ihtiyaglarinin kargilanmasi ve iglemlerin pirizsiz bir gekilde
sirdiiriilmesini saglar. Herkesin kendi miigterisini memnun etmek igin gosterdigi ¢abalar
dogrultusunda siirekli bir iyilesme saglanarak gercek bir kalite kiiltiirii olugur.

Isletmeler dis miigteriye verilen onemi i¢ miisteriye de gosterirler ise, dig
miisterilerin siorekli mutlu olmalanm saglayacak kigiye yatuim yapmmg, deger vermis
olurlar. Ciinkii, uzun vadeli yatinmlarda i¢ ve dig miigterinin 6nemi biiyiktiir. Miigteri ile
yuzyiize olan elemanlarin miigteri memnuniyetindeki olumlu etkilerinin artinimast
amaciyla, i§ yerine ve meslegine olan sadakatin saglanmasi ve korunmasinda yardimct
grup cahigmasi, hizmet i¢i egitim, terfiler ve 6diillere yer verilmelidir. Yapilan farkh
uygulamalardan biri de, British Airways'in kendi personeline yonelik giinlik televizyon
haberlerinin yayma baglatilmasidir. Boylece diinyanm degisik yerlerinde gorev yapan
personeli arasindaki iletisimi kuvvetlendirmenin ileride sirkete daha buyiik yarar
saglamasi beklenmektedir. 136

Isletme igin ahnan elemanlann nitelikleri, aldiklari egitime, yapisal ozelliklere ve
onlara sunulan ¢aligma ortamuna baghdir. Eleman segiminde segici davrambyor ise
olumlu sonuglar ortaya ¢ikar. Farkli bir uygulama ile, Southwest Airlines, Frequent Flier
programmdaki yolcularim eleman se¢iminde yardimci olmalan igin davet etmekte ve
goriiglerinden yararlanmaktadir 187 Kalifiye eleman bulmakta zorlanan igletmeler de

185 Kugbakasi, "Havacilikta Yeni Uygulamalar', UTED, Subat 1997, Say1 63, 5.5
186 Havacilik Haberleri, 'B.A 'den Televizyon Haberleri', UTED, Kasim 1996, Say1 60, s.7
187 James L HESKETT, a.gk., 5.173
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hizmet i¢i egitim vererek bu sorunlanm g¢ozebilmektedir ¢iinkii, kisiler aldiklart egitim
kalitesi ile dogru orantih olarak hizmet iiretirler 188

Egitim programlar ile girket verimliligi artinimakta ve insan kaynagint rekabet
ortaminda sirketlerin birbirine olan ustiinliklerinde belirleyici etken olarak
kullaniimaktadir. 1990'ann sirket yoneticileri ve personeli daha profesyonel, tiiketiciye
daha kaliteli hizmet sunmaya egilimli, daha iyi egitimli, uzmanlardan olugmaktadir.
Verilen hizmette belli bir kalitenin altina digiildiigiinde evrensellikten uzaklagilacaktir.
Diinya tilkelerine bakildiginda, degisime ayak uydurmanin iki kosulu da yetigmis insana
sahip olmak ve bunun sirekliligini saglamaktir. Havayolu sektoriindeki rekabete bagh
olarak girketler arasi personel hareketliligi giderek artmaktadir. Elemanlann sirketlerini
birakip bagka bir sirket i¢in ¢aligmaya baglamalarini 6nlemenin en etkin yolu hizmet ici
egitim programlarina verilen 6nemi artirmaktir.

Rekabetin artmasi, havayolu girketlerinin performanslarim artirmada bir bask:
unsurudur. Uluslararas: seyahat eden yolcular da daha iyi ve kaliteli hizmet bekleyerek bu
baskiyr artirabilir. Isletmeler, elemanlanmn uluslararasi bir goriis kazamp miisteri
hizmetlerinde diinya kalitesine ulagabilmek icin egitim programlarina dahil etmekteler.
Yerde, galisan ile yolcu iletisimi yaklagik ii¢ dort dakika siirdiigiinden, yolcu {izerinde
olumlu bir etki birakabilmek i¢in zaman ¢ok kisithdir. Egitim programlarinda, gorevlilere
kisa zamanin en etkin gekilde degerlendirilmesinin yollari gosterilmektedir. Kabin
gorevlilerinin program daha farkli ve uzun sirelidir, ¢iinkii yolcularin seyahat ile
batirladiklann  bolim kabin iginde gegirilen zamandir. Buna bagh olarak egitim
programlaninda kabin gorevlilerinin uluslararasi pazarla ilgili bilgileri, hizmet sunumunda
kalite, yiyecek ve igecek bilgisi artirilarak profesyonel bir imaj olugturulmaya galigihir.
Girilen pazar ile ilgili sosyal ve kiiltiirel farkliliklarin bilinmesi hizmette kaliteyi artir.
Ornegin, United Airlines Japonya'ya yaptif1 ilk ugusta, kiiltiirel farklihig bilmediginden,
yolcuya verilen gigeklerin oliimii temsil ettigi, yemek cubuklarmin konulus seklinin ve
salata tabagmn renginin yolcuya yanlig mesaj verdigini goérince, sirket uluslararasi
deneyim kazanarak, bu tiir sorunlara ¢oéziim bulabilmeleri igin elemanlarmmn egitimine
agirhik vermeye bagladi. Farkl iilke ve kiiltiirden gelen yolcu ile karsilasan gorevliler her
birine nasil davranmalan gerektigini bilmek durumundadir.1%

188 Oya TORUM, 'Hizmet ici Teknik Egitimde Kalite', UTED, Nisan 1994, 5.10
189 Shari CAUDRON, 'Training Helps United Go Global', Personnel Journal, February 1992, Issue:2,
5.103-105
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Yapilan bir arastirma sonucuna gore miisterinin ugugla ilgili hizmet anlayisimn
yiizde 70 ¢ahiganlarm tutumu ile ilgilidir.1%0 Teknolojik gelismeler sayesinde biirokrasisi
fazla olan biletlerin kullammdan sonra atiimasim 6nleyen ve bir ¢ok havayolu igletmesi
tarafindan kullanim artan biletsiz yolculukta ‘check-in’ zamam kisalmakta, sik seyahat
eden yolcularla ilgili kigisel bilgilere ulagilabilmekte, bilgisayarlar kabin igi eglence
hizmetinde kullamlmaktadir. Fakat hizmet sektorii teknolojik gelisme karsisinda bir
ikilem yagsamaktadir. Teknoloji kullanim ile miisteri memnuniyeti saglamrken, miisteri
memnuniyetinde en etkin olan yolcu-gérevli iliskisi azalmaktadir. Yolcular teknoloji
sayesinde, hi¢ bir havayolu isletmesi elemam ile gorigmeden rezervasyon ve ‘check-in’
yaptirabilmekteler. Kigisel iletigimin  kesilmesi ile hizmette farkhhk yaratma
zorlagmaktadir.

Havayolu tagmmacilign gok karmagik bir yapiya sahiptir. Her i miikemmel bir
sekilde yolunda giderken beklenmedik olaylar hatalara ve yanhgliklara yol agabilir. Boyle
zamanlarda personele, deneyimleri de goOzoniine almarak karar verme sorumlulugu
yiklenilmelidir. Sorunlara izl ¢éziimler iiretilmesi yolcunun ve havayolu igletmesinin
yararina olacaktir.

Ozellikle, 19801 yillann ikinci yansindan itibaren diinyadaki degisimlerin
iilkemize yansimasi, pazarmn niteligini degistirdi. Tiirkiye diinya ile hizla bitiinlesmeye
bagladi. Tum bu gelismeler hem igletme organizasyonlarim gelistirmeye, hem de daha
verimli insan kaynaklarna sahip olmaya yoneltti. Buyiik Olgekli sirketler, hem kendi
iclerinde olugturduklan egitim boliimii faaliyetleri, hem de egitim/damgmanlik hizmeti
veren kuruluglarla igbirligi yaparak her diizeydeki elemanlanna egitim olana8:
saglamaktadir.

Uygulanan egitim programlarinin temel amaglanindan birisi, en alt kademeden en
tist kademeye kadar tiim galiganlarin yeni bilgiler edinerek mevcut gorevlerini daha iyi
yapmalanm saglamak ve onlan gelecekte daba list gorevlere hazirlamaktir. Astlarmi
yetigtirmeye, egitmeye ve cesitli motivasyon yontemlerini uygulayarak onlardan olumlu
tepkiler almaya galisan yonetici sayisi giderek artmaktadir.’®! Fakat, Ekim 1995 tarihli
ATW'de yaymlanan ve on biiyilk havayolu igletmesini kapsayan bir arastirmaya gore,

190 philip FESTA, a.gk., 5.43
191 A BUGDAYCY, a.g k., 5.27-29
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onemini bildikleri halde sirketlerin yeterli egitim harcamalarinda bulunmadiklan sonucu
¢ikmaktadir 192

Miisteri hizmetlerinde ¢ikan sorunlar zamanla tekrar eden, benzer nitelikli
problemlerdir. Kisa bir sirede mevcut alt yapilarla yeni personele genel bilgilerin
aktanlmas1 gerekmektedir. Eski deger olgiileri i¢inde kalan arayiglar baganisizlifa yol
agcmaktadir. Yolcu miigteridir ve 'migteri hizmeti de en onemli tretimdir' anlayist ile
misteri hizmetlerindeki yapilanma yeniden ele alinmalidir. Migteri hizmetleri igletmeleri
birbirinden ayiran, farklilik yaratilmasina imkan veren bir siire¢ oldugu igin, hizmet igi
egitimde onemi baytiktiir.

Miigteri ihtiyaglart ve miisteri profilleri sirekli olarak degismekte, birkag simfa
toplanan miusteriler arasmda homojenlik goriilmemektedir. Hatta, aym sinif iginde oturan
yolcularin da her biri farkli 6zellikler tagimaktadir. Kimi faks, telefon, yazi masasi isterken
kimi icin en onemli konu yemek c¢esidi olmaktadir. Bazi yolcular ugus siiresince
dinlenerek gecirmek isterken bazlan kendisine 6zel hizmetler sunulmasim bekier.
Yolcuya sunulan hizmetler seyahatin bagindan sonuna kadar bir biitiin halinde kesintisiz
olarak siirdiiriilse de bu hizmetlerin birbirinden farkli egitim siiregleri vardir.
Rezervasyon, bilgi sistemleri, kabin hizmetleri, miigteri hizmetleri farkh siirelerle farkh
egitim almaktadir. Degigen yolcu isteklerini kargilayabilecek farkli yeteneklerin ¢aliganlara
kazandinlmas: egitim sayesinde gergeklesecektir. Miigteri hizmetlerinde bir degisiklik
gergeklestirmek isteyen havayolu isletmesi 6ncelikle elemanlarna verilen egitim seklini
degistirmelidir.1%3

3. MUSTERI SIKAYETLERI VE KALITE

Sivil havacilik hizmetinde bugiinkii kalite kavram diinkiinden ¢ok farkhdir. Kalite
standartlan yikselmekte, yolcu beklentileri artmaktadir. Yolcu istek ve beklentilerinin
agik ve sakh yonleri bulunmaktadir. Agik ve belirgin istekler; giivenli, ucuz ve rahat bir
ugusu ifade ederken, yolcunun beklentisi de verdigi ticretin kargiifinda en kaliteli hizmeti
almaktir. Bir havayolu igletmesinin kalitesi hizmeti sunusu, elemanlarin yonetim ve
caligma gekli, kurumun imaji, pazardaki degisimlere ayak uydurabilmesi, tiriin farkhihigina
gidebilmesi ile 6lgiiliir. Kalite bir sistem birligi, disiplini, inan¢ ve digiince beraberligi ile
gerceklestirilebilir.  Sistemde yer alan tiim elemanlarm rollerini ¢ok iyi yerine
getirebilmeleri toplam performans: yiikseltir.194

192 Oya TORUM, a.gk., s.21
193 Perry FLINT, 'Staffing Shortage', Air Transport World, October 1995, s.51-54
194 'Sivil Havacilik Hizmetinde Kalite', UTED, Subat 1993, s.14~15
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Isletmelerin, gelen sikayetleri dikkate almast ve bunlan c¢oziimleme bigimi,
migterilerin igletme kalitesi ile ilgili gorigleri agisindan hayati énem tagir.!®5 Miisteri
memnuniyetini garanti altna almak icin her igletmenin acik ve anlagilir gekilde belirlenmis
kalite hedefleri, stratejileri, politikalari ve uygulamalan bulunmalidir. Kimilerine gore,
kalitenin tiim birimlerde olugturulabilmesi biiyiik oranda duygulara dayanir. Duygular ve
hisler pozitif oldugunda hersey yolunda giderken, ortamda negatif bir hava estiginde
hersey daha da zorlasir. Bu nedenle, caliganlarin olumlu yénde motive edilerek
katidimciliklan saglanmalidir.19%6

Bir isletmede kalite gelistirmek amact ile yapilacak galigmalar igin en iyi baglangig
noktasi, bireylerin kalite konusundaki tutum ve performanslandir. Kigisel kalite, kalite
tyilestirilmesinde olugturulan zincirin ilk halkasidir. Kisisel kalitenin yiikselmesi béliim ve
ekip kalitesinin yikselmesini saglar. Yiksek kalite standardindaki bolim ve ekipler
yiksek kaliteli hizmet sunar. Bunlann timii deigletme kalitesini yaratir. Kaliteli bir
isletme, tatmin olmug miisterilere ve ¢aliganlara sahiptir.

Bir igletmenin ayakta kalmasi, biyiimesi, gelismesi ve satiglanim artirabilmesi igin
miigteri memnuniyetini siirekli kilmalidir. Igletmeler gelirlerini ya mevcut miigterilerine
yaptig1 satiglan artirarak, ya da yeni musteriler kazanarak yiikseltebilirler. Miisteri
memnuniyeti igletmelerin gelecegi agisindan 6nemlidir, Ciinkii;1%7

* Tatmin olmug miisteri yeniden gelir. Tatmin olmayan miigteri bir daha gelmez.

* Tatmin olmug mugteriler 'iyi niyet' elcileridir ve igletmeye daha fazla migteri
kazandirmaya yardimcidir. Tatmin olmamug migteriler ise, memnuniyetsizliklerini
herkesle paylasir ve olumsuz propaganda yaparlar. Potansiyel migteriler de mevcut ve
eski miisterilerin deneyimlerinden etkilenirler.

* Tatmin olmus miigteriler isletmenin yeni hizmetlerini denemeye hazirdir. Tatmin
olmayan miigterinin yeni hizmeti deneme olasihg: dugiktiir.

* Tatmin olmus miisteriler igletme igin moral kaynagidir ve c¢aliganlarin
motivasyonuna da olumlu katkilan olur.

195 C MOLLER, Her Sikayet Bir Armagandir, (Ceviren: A.Sonmez), Time Manager International
A/S8,1993, s.4

196 Robert HELLER, 'How BA Engineered Its Turnaround’, Management Today, September 1992, 5.52
197 C MOLLER, a.gk., 5.7
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Bir igletme igin mevcut miigterilerini kaybetmemek, yeni miisteriler kazanmaktan
daha onemli ve daha az masraflidir. Bir igletmenin misteri kaybetmesinin bir ¢ok nedeni
olabilir. Bunlardan en genel olam gikayetleri degerlendirme gekli ve hizmetlerini
tyilestirmedeki bakig agisidir. Miigteri gikayetlerinin hog karsilanmayacagim diigiinebilir.
Sikayetlerin kime, nasil bildirileceginden habersiz olabilir. Bu da miisterilerden ne
kadarmin ve nigin tatmin olmadigindan habersiz bir girket oldugunu goésterir. Miisteri
sikayetleri olmadan igletme gereken igler zamaninda yapamaz. Sikayetlerin etkin gekilde
telafisi mugteri ile iligkilerin 6ncekinden daha iyi olmasim saglayabilir.

Mart 1986'da Harper's Magazine"de yayinlanan bir anket sonucuna goére, yapilan
ahigveristen memnun olan kisi ne kadar mutlu oldugunu ortalama 8 kisiye anlatir. Yapilan
aligverigten memnun kalmaz ise, duygularim ortalama 22 kisiye aktaracaktir.198 Aldig:
hizmetten memnun olmayan miigterinin daha fazla kigiye ulagarak olumsuz reklamin
yapilmasim 6nlemenin en etkili yolu, s6zkonusu miisteriyi tekrar sirkete kazanmaktir.

Giinimiiz rekabet kosullarinda kurumlarin uzun sire aym seviyede kalmalari ve
bununla yetinmeleri mimkiin degildir. Ciinkii migterinin kalite talepleri devamh
degigsmektedir. Daha iyi kaliteyi sunmak yeterli olmazken; daha iyi kaliteyi izl ve makul
bir fiyatla sunmak gereklidir. Isletme, kendi hizmetlerinin Kalitesini siirekli olarak
geligtirdigini kamtlamak durumundadir. Burada Onemli olan her ¢alhsamin kalite
uygulamalarna aktif olarak katidmasidir. Miisterilerin bir igletmeye giiven duyabilmesi
icin her seviyedeki caligamin miisteri beklentilerini kargilayan bir kalite seviyesini
saglamas1 gerekir. Miisteri ile dogrudan iligkisi olan boliim ve personelin, miisteri ile
iletisim kurdugu sirada yetersiz bir kalite ortaya koymas: miigterilerin tim isletmeye kars:
olan giivenlerini kaybetmelerine neden olabilir.1%°

Hizmet iireten isletmeler miigteri ile olan iligkilerinde dogru atmay1 6grenmelerine
ragmen yine de miigterilerini kaybedebilmektedirler. Colorado Universitesinde yapilan bir
aragtirmaya gore; miigterileri bildikleri, tamdiklan bir igletmeyi terkedip yenisini aramaya
iten nedenlerin arasinda, katihmcilarin %44% yan hizmetlerde meydana gelen yanhshk ya
da eksiklikler oldugunu belirtmis. Rezervasyonda, bilet ve faturalanin diizenlenmesinde
yapilan yanhgliklar buna 6rnek olarak gosterilebilir. Katilimcilarm %34% sirket degigtirme
nedenini ilgisiz, konusunda yeterli bilgiye sahip olmayan, miisteriye kars: kaba davramslar
sergileyen miisteri ile kargt kargtya olan personelin etkisini ve %30'u da fiyatlamanin

198 ¢ MOLLER, a.gk , s.10
199 ¢ MOLLER, agk,s7
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degisime neden oldugunu belirtmistir. Diger sebepler arasinda ise, hizmet iiretimindeki
gecikmeler, aksakliklar kargisinda sirket elemanlannmm tutumu, yanhghktan dolay:
miigterinin suglanmasi, rakiplerin daha cazip hizmetler sunmasi, hizmeti veren igletmenin
giivenilir ve diiriist olmamas: sayilabilir 200

Amerika'daki igletmelerin her bes yilda migterilerinin yaklagtk yarisim
kaybettikleri sagirtici bir sekilde ortaya ¢ikmugtir. Uzun yillar, hi¢ bir yonetici migterilerin
sirketi ni¢in biraktiklarim aragtirmamig ve bununla ilgili 6nlemler almamugtir. Ancak
miisteriler kendi sirketlerini terkettikten sonra bunun farkina varmaya baglamglar,
kaybedilen miisteriyi geri kazanabilmek ya da onlarin yerine yeni bir gruba hitap edebilme
cabalarna girmiglerdir. Oysa, yeni miigteri elde etmenin ¢ok zor bir ig oldugunu goren201
isletmeler artik bu olaylardan bir ders ¢ikartmay 6grenmigtir. Cunkii, sadik ve uzun siireli
bir miigteriye sahip olmak zamandan ve maliyetten tasarruf saglar. Sadik miisterilere uzun
zamandan beri hizmet verildigi icin kigisel 6zellikleri, istekleri ve beklentileri bilindigi igin
milgteri memnuniyetinin saglanmas:t daha kolay olabilmektedir. Bu nedenle igletmeler
miigteri sadakatini olugturmak icin ¢esitli promosyonlar uygulamaktadir. Sadik migteri
kazanmamn anahtan misteriye istedigi degeri yaratabilmektir. Istenilen degeri yaratiimas:
ise, organizasyon iginde yapilan hatalardan kazanilan bilgi ve deneyimin bir sonucudur.

Kargilanmayan beklenti ve kalite yetersizliinin sonucu migsteri kaybidir.
Miisterideki, isletmeye ve ¢alisanlarina karst olusan olumsuz imaj silmek ve degistirmek
¢ok zordur. British Airways'in yaptigi bir aragtirma sonucuna gére, yolculann yaklasik
%13'ii hizmetten memnun olmalarina ragmen is degisikligi nedeniyle baska havayolu
igletmesinin Frequent Flier programlarina dahil olmaktalar. Kargilagtigt sorunlar havayolu
isletmesine bildirmeyen kisilerin %50'si bagka bir sirketi tercih ederken, sirket yetkililerine
yasadigi olay1 anlatan misterilerin % 87'sinin aynt havayolu igletmesi ile ugmaya devam
ettikleri gorilmigtiir. Buradan gikanlan sonug ise, karsihikh iletigimin, yanhs ve eksik
sunulan hizmeti bile unutturabilecegidir.2°?

Misteri iligkileri, onceleri savunmaci bir rol iistlenmekteydi. Oncelikle, mutsuz
migteriyi gozard:i edip, miisteri sikayetleri duymazdan geliniyordu ya da migterinin
susmas! i¢in miimkiin olan en diigiikk miktar 6deniyordu. Organizasyonda iiriin geligtirme,

200 Tom RICHMAN, 'Service Industries', Harvard Business Review, January-February 1996, 5.9-10
201 Frederick F. REICHHELD, 'Learning From Customer Defection’, Harvard Business Review,
March-April 1996, 5.56-57

202 Charles R. WEISER, ‘Championing the Customer', Harvard Business Review, November-December
1995, 5.113
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sorunlant Onleyici tedbirler almak yerine, hizmet yetersiz karann almyordu. Oysa
giniimiizde, miisteriyi yiiceltmek i¢in ¢aligan igletme yoneticileri havayolu hizmetindeki
kaliteyi artirabilmek igin miigteriden gelen tepkileri en etkin sekilde kullanmaktadir. Kalite
artinnu ve Urin geligtirme grubu elemanlan zaman zaman toplanarak ileride olabilecek
muhtemel sorunlara onlem almak igin galigmalar yapmaktadir. Miisteriye olan bakig
acilarin degistiren igletmeler, hedef ve amaglarini belirlerken miisteri istek ve ihtiyaglarmnt
da gozonine almaktadir. Migteri ile bilgi alig-verigini artirmak amaciyla her iilkeden
musterinin ulagabilecegi posta yoluyla iletisim kanah kurulmakta, miisteri ile yonetimin
katildig: forumlar diizenlenmektedir.

TARP, USA tarafindan gerceklestirilen anket sonucuna gore; kendilerine gabuk
cevap verilmesi halinde yazih olarak gikayette bulunan miisterilerin %55-70 i aym
isletmenin miisterisi olmayi siirdiirmektedir. Sikayette bulunan miigterilerin hem izl hem
de tatmin edici yamt alanlarin %951 aym igletmenin misterisi olmaya devam
etmektedir 293

Isletme ile miigteri arasnda olusan olumsuz atmosferin olumlu hale
donistirilmesi igin, igletmenin migteri ile yiizyiize olan tim gorevlilerinin, sunulan
hizmeti iyilestirmek amaciyla gikayetlerin etkin gekilde nasil ¢éziimlenecegini bilmesi
onemlidir. Miisteri sikayetlerinin yoneltildigi goérevlilerin dogru tutum ve davramglara
sahip olmas: gerekir. Isletme yoneticilerinin de dogru yaklagimlara sahip olmasi aym
derecede 6nemli bir koguldur. Miigteri ile dogrudan temasta bulunan gorevliler bilingli ya
da farkinda olmadan kendi dstlerinin tavirlanm yansitma egilimindedir. Personel
isletmenin arzu ettigi sekilde davranir.

Misteri hizmetlerindeki gorevlilerinin bir kismi, miigteri sikayetlerini dinlemekten
mutluluk duyduklanimu ve bu sikayetlerin kendileri i¢in Ogretici oldugunu ileri
siirmektedir. 204 Bir gikayet, ¢6ziimlerken, konuya, miigterinin bakig agis1 ile bakmaya
¢aligmak onun gereksinmelerini ve beklentilerini anlamada yararl olduguna inamlmakta
ve faaliyetler bu yonde stirdiriilmektedir.

Bir igletmenin gikayetleri etkin sekilde degerlendirerek miisterilerin giivenini
yeniden kazanma firsatiu elde edebilmesi, iyi bir sikayet kiiltiirii yaratmasi ile olur. Bu da,
igletmedeki herkesin hem i¢ hem de dis miisteriler tarafindan yapilan elestiriler kargisinda
olumiu bir tutuma sahip olmalart anlamina gelir.

203 C MOLLER, a.gk, 5.16
204 CMOLLER, a.gk., 5.25
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Hizmet {reten igletmeler, yeni miisteriyi nasil kazanacaklarini, mevcut
migterilerinin de devamliligim nasil saglayacaklarm gok iyi bilmektedir. Tatmin olmamus
bir miigteriyi tatmin olmug bir miigteriye doniistiirecek adimlar g6yle belirlenmigtir.2°% Bir
miigteri gikayetine karg1 ilk anda verilen tepki miisterinin olay1 degerlendirmesinde 6nemli
bir yer tutar. Bir gikayet ile kargilagildiginda soylenecek ilk sey "Tegekkiir ederim"
olmahdir. Ciinkii miigteri bu sikayeti ile igletmeye iyilik yapmaktadir. Bu iyilik, kalite
iyilegtirmesi, geligtirmesi hatta girketin ayakta kalabilmes: i¢in bir gans tammma seklinde
tanimlanabilir. Tegekkiir etmek yeterli degildir. Sikayeti dinleyen gorevli, miigteriyi neden
takdir ettigini agiklamalidur. Hatali kim olursa olsun, gorevli yanlighktan dolay:r 6zir
dilemeli. Miisterilere onlarin beklediginden daha iyi davranmak her zaman gosterilen
cabaya deger. Gorevli sikayet ile ilgili olarak hemen birgeyler yapilacag: dair s6z vermeli
ve verilen s6z de yerine getirilmelidir. Yanhgin diizeltilmesi yeterli olmayabilir. Problemin
¢bziimii i¢in izlenilen yolun miigteriyi tatmin edip etmedigini kontrol igin muigteri ile
irtibat stirdirilmelidir.

Bir isletmenin sikayet politikasi, sikayetleri en etkin gekilde ¢oziimlenmesi yolu ile
miigteri memnuniyetini saglama amacma yonelik olarak belirlenmelidir. Sikayet eden bir
miisterinin bir dost olduguna, bu zahmete girdigi igin tesekkiir edilmesi gereken kigi
olduguna inandmali. Her gikayetin bir armagan olduguna, derhal ve profesyonel bir
sekilde ¢oziimlenmesi gerektigini digiinen igletme, sikayetleri en etkin gekilde
degerlendirip ¢6ziimlemesi sonucunda miisteri kaybetmez, memnun miigter1 ve memnun
caliganlann sayis1 artar.

I¢ miisterinin sikayetleri de ciddiye ahnmalt. I¢ miisterinin memnuniyetini saglayan
bir isletme dig miigterinin memnuniyetini daha kolay saglayacaktir. Yaptiklan isten tatmin
olma diizeylerini ve kendilerine olan giivenlerini artirmaya yardimci olmak amaci ile i¢
miisterilerin birbirlerine yapici elegtiride bulunmalant tegvik edilmelidir.

Daha iyiye ulagmak igin isletme ve galiganlarinin, tatmin olmamus miisterilerini
sikayet etme ve kalite talebinde bulunmaya tesvik edebilmeli. Gorevliler birbirlerinden
kalite talep etmeli. Boylece, her gorevli, kurum mensuplarindan daha yiiksek bir kalite
standardi talep ederek igletmenin kalitesini yiikseltmede dogrudan katkida bulunur.

Hizmetlerin iyilestirilmesi ve etkili bir gikayet politikasmin uygulamaya
konulmasmdaki basari, kalitenin iyilegtirilmesi i¢in olumlu bir zincirleme reaksiyon

205 C MOLLER, a.g k., 5.30-32
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baglatir. Miisteri gikayetlerini dogru bir agidan dinlemek, anlamak alinmasi gereken
onlemlerde yardimer unsurlardir. Sikayeti olan yolcu dikkatle dinlenmeli, yolcunun ¢6ziim
i¢in Onerisi varsa bunlar almip alternatifler yaratilmali, i¢ten, olumlu ve sicak ifadelerle
6zir dilenip sorun ¢oziilmeli ya da gozebilecek bir yetkiliye iletilmeli. Dogru yolcuya
dogru davramg: sergileyebilmek igin mutsuz yolculart tanimak faydali olacaktir. Dort tip
mutsuz yolcu vardir. Bunlardan ilki, belirli bir konuda sorunu olup, ¢6ziimiinii arayan
yolcu tipidir. Bu kigilerle ilgilenmek gok kolaydir. Igten, candan ve yardimsever olmak,
sorunun g¢oziimiinde yardimc1 olmak yeterlidir. Ikinci yolcu tipi ise, genelde, tim
hizmetten sikayetcidir. Bu durumda en iyi davramg bigimi yolcuya olumlu yaklagarak
oziir dilemek, yanlishg: kabullenmektir. Uglinciisii ise, tatminsiz yolcu tipidir. Once mutlu
ve memnun goriiniip, daha sonra sikayetgi bir tavir sergiler. Tlk basta olumlu olan iletigim
aniden negatif bir hal alir. Ornegin, yolcu yerine getirilmesi imkansiz bir istekte
bulunabilir. Bu durumda sorunun nedeni agik¢a anlatilmali ve yolcu olumlu iletigim ile
ikna yoluna gidilmelidir. Baz1 yolcular ise, hi¢ yargilamadan olumsuz karar verirler. Hig¢
dinlemeden kargisindakini suglu olarak ilan eder. Ugragilmasi en zor yolcu tipidir ve
sorun en iist makama goétirilmelidir.

Sikayet bildiren miisterilerin memnuniyetsizlikleri memnuniyete doéniigiir. Isletme
iyl niyet' elgilerinin artmasindan yarar goriir. Beklentileri kargilanmayan miisterilerden
sikayet bildirenlerin sayisi artar. Boylece igletme, hizmet kalitesini iyilegtirmede katkida
bulunacak bilgiler edinir. Hizmet kalitesinin artmasi ile miigteri kayb1 azalir, yeni mugteri
sayisi artar. Personel, yaptiklan igten gurur duyduklar, karar vermede yetkilendirildikleri,
sikayetlerin etkin sekilde ¢oziimleyebilmek igin miigteri hizmetleri konusunda egitim
aldiklari zaman, sikayet eden miisterilerin inang, giiven ve baglliklanm kazanma
konusunda giderek daha iyi bir diizeye gelirler.

Isletmeye sadik ve igletmenin verdigi hizmetlerden memnun miigteriler,
gahisanlanin performanslanim artirmada tegvik edici unsurdur. Cahsanlarin birbirleriyle
olan iligkileri de miisteri ile olan iligkilere olumlu veya olumsuz sekilde yansir. Yolunda
gitmeyen bir hizmetten, bir arada c¢alisan insanlarin etkilenmemesi imkansizdir. Sonug,
kaybedilen bagaj, yanlis ve eksik verilen yolcu hizmeti ve kaybedilen miisteridir. Olumlu
iligkiler olumlu duygular uyandirr ve bagariya ulagtirir. Yapilan incelemeler kigilerin
kendisini daha iyi hissetmelerinde dis goriiniisiin; temiz ve diizenli kiyafet, uygun makyaj
gibi, 6nemini vurgulamaktadir 206

206 Mat Saat BAK]I, 'Functional Management, A New Approach To Motivation', Professional
Development Programme, Malaysia Airlines
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Ozel hayattaki sorunlarin ne is arkadaslarina ne de misterilere yansimasina izin
verilmeli, ¢linkii sorunlarm kaynagi onlar degildir. Olaylara pozitif digiincelerle
yaklagilarak, kargidaki insana iyi gorintiller sergileyerek olumlu duygular yaratilabilir.
Yerde verilen migteri hizmetlerini, yeni gelisen teknoloji sayesinde, otomasyona
gecilerek bilgisayarlar tarafindan yapilmas: da mimkindir. Fakat bir giiliimseme, igten
bir ilgi ve yardim eli ancak insanin sunabilecegi bir hizmettir. Yolcu hizmetlerindeki igin
sikic1 ve monoton bir hal almasim 6nlemek igin, gelen her yolcuyu ayri bir birey olarak ele
almah ve onlara deger verildigi hissettirilmelidir.

Kigiler yaptigi isi 6nemsemez, sevmez ve saygl duymazsa, kaliteli hizmet
tretemez. Yapilan igi severek yerine getirmek bagarmmn ik koguludur. Yetersiz
davramglar kaliteyi dusiiriir. Yolcu hizmetlerinde de insan iligkilerine 6zen gostermemek,
igini sevmemek, egitimsizlik, tecribesizlik, kiginin kendini sevmemesi, igine saygi
duymamas: yapilan igin zayifhifim gosterir. Eksik miigteri hizmetleri kigileri alternatif
aramaya yo6nlendirir. Olumlu bir konugma tsliibu kullanmak olumlu iletisim kurmada
yardimcidir.

Guniimiizde, gelisen ig diinyasinda verilen hizmetin basansi, insan iligkilerindeki
baganh tekniklere ve kargilikli olumlu etkinin yaratidmasina baghdir. Yolcu iligkilerinde
yolcuyu etkilemenin, saygii ve nazik davranmamn temel prensipleri, dikkatli,
yardimsever, diigiinceli, nazik ve saygili olmaktir. Dikkatli olmak; miigteriye tiim dikkati
vererek kesintisiz ve hizh hizmet sunmaktir. Yardimseverlik, talep edilmeden verilen,
yolcunun yararma yapilan yardimdir. Yolcu hizmetlerinde digtinceli olmak, yolcunun
iyiligi igin, kendini rahatlarmg hissetmesi adina istegi dogrultusunda yapilan tiim
hizmetlerdir. Nazik olma ise, kargidaki miigteriden ve ¢aligamin kendisinden memnun olma
duygusudur. Saygili olmak, insanlara, statiileri ne olursa olsun, esit gekilde davranmaktir.

Yolculann ihtiyaglarmi dogru tespit etmek onemlidir. Is seyahatine ¢ikan bir ig
adamu ile tatile gikan yolcunun beklentileri birbirinden farkhidir. Bu hedefler dogru tespit
edildiginde olumlu iletigim ve kaliteli hizmet tretilebilir. Calisanin temel amacmin yolcuyu
memnun etmek oldugu unutulmamahdir.

Yolcuya verilen yiizyiize hizmette; uygun goninim, temiz ve diizgiin bir kiyafet,
akict konusma, sicak ve dostca davramslar, etkili bir ses tonu, anlagtir bir ifade,
konusurken ve dinlerken yolcu ile olan goz temasim kagirmamak, giliimsemek, sdzlent
beden diliyle pekistirmek, yapilan yanhghktan dolay: 6ziir dilemek bagarinin anahtaridir.
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4. HIZMET KALITESININ ARTIRILMASININ ONEMI

Giinimiizde rekabetin en yogun oldugu endistrilerden biri olan hava
tagimaciiginda, tiim havayolu igletmeleri yolculan istedikleri yere, istedikleri zamanda,
givenli bir sekilde ulagtirmak ve bu hizmetleri sunarken miisteri sadakatini de
olugturabilmek igin ugus esnasinda verilen yiyecek, i¢ecek, eglence hizmetlerini
cesitlendirirken yolcularin Frequent Flier millerini artirma faaliyetlerinde bulunurlar.207

Bazi havayolu igletmeleri rekabet ortaminda her gecen giin pazar paylarimi ve
karlarim artirirken diger sirketler zarar etmekte ya da pazardan c¢ekilmek durumunda
kalabilmektedir. Sektoriin bunalim iginde oldugu yillarda bile varligim siirdiirebilen
havayolu isletmelerine bakildiginda, hizmet kalitesinin rekabette istiinlik kazandiran
onemli bir faktor oldugu gozlenmigtir. Bir yonetim damgmanhigi firmas: olan Temple,
Barker ve Sloan’in (TBS) yaptig1 arasgtirma tiim hizmet sektoriine g1k tutacak sonuglar
ortaya koymaktadir. TBS’nin aragtirmast miikemmel hizmet kalitesinin rekabet kargisinda
ti¢ kilit avantaj saglayacagim vurgulamaktadir.208

A, Farkhlasma Degeri Yaratma

Hizmet kalitesi miisteri i¢in bir deger ifade etmesi dolayisiyla bir hizmeti
farklilagtirmak i¢in temel olugturabilir. Musteriler daha daha kaliteli hizmet igin daha
fazla bedel odemeye isteklidirler. Yapilan aragtirmalar daha kaliteli hizmet veren
igletmelerin kalitesi zayif olan girketlere gore, sunduklari hizmet i¢in %10daha fazla fiyat
belirleyeceklerini gostermektedir.20® Dugiik fiyat, kaliteli bir hizmetten daha az onemli
duruma gelmektedir. Yiiksek fiyatin yamisira hizmet kalitesi yiiksek olan isletmeler daha
giicli migteri baghihg ile karst karsiyadirlar. Bir igletmenin hizmet kalitesinden tatmin
olan tiiketiciler o hizmete tekrar ihtiya¢ duyduklaninda aym igletmeye gideceklerdir.

Rekabetin yogun oldugu ortamda, potansiyel misteri kazanmak ve mevcut
miigterilerini de elde tutabilmek igin British Airways hizmet farklilagtirmasina yonelmistir.
British Airways’in yonetim kurulu bagkamt Sir Colin Marshallla goére, insanlarin gogu
daha kaliteli hizmet i¢in daha fazla para 6demeye hazirdir, ve bu kisileri s6zkonusu
isletme miisteri olarak ¢ekmeye ve elinde tutmaya ¢aligmaktadir. Rakiplerden farkli bir
hizmet sunuldugunda miigteriler daha fazla 6deme yapabilecek ve tercih sebebi olacaktir.

207 Steven E. PROKESCH, a.g k., 5.103
208 Sevei OZTURK, a.gk,, 5.73
209 5. OZTURK, a.gk., s.73
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British Airways’de daha kaliteli hizmet bir hizmet igin ortalama yiizde bes oraminda bir
ticret artigindan sozedilmektedir. Bunun beg milyar poundluk bir geliri olan isletme igin
anlamu yilda 250 milyon pound’dur.2!® Londra, Heathrow havaalam ile New York, John
F. Kennedy havaalam arasinda American, United ve Virgin Atlantic gibi giigli
igletmelerin de i¢inde bulundugu artan rekabet karsisinda British Airways’in son yillarda
kar saglayarak pazar paym artrmaya devam devam etmesinin nedenleri §oyle
belirlenmigtir:

e Sektoriin bunalim iginde oldugu yillarda dahi hizmet kalitesini bozmamasi
(ugus esnasinda sunulan hizmetler, yiyeceklerde degisiklik yaratma)

o Isletme yasadig1 zor donemlerde bile havaalam 6zel bekleme salonlarina ve
personel egitimine yatirim yapmast

o Ingiliz hilkiimet otoriteleri ile birlikte ¢ahsarak yolcular icin giimriik ve gé¢men
islemlerini hizlandirip, kolaylagtirmasi

e Kisa mesafeli uguslarda en ergonomik koltuk diizeninin olugturulmast
o Telefon aracilig ile “‘check-in’ hizmeti sunabilmesi

e Yolcularin ugus deneyimlerini kusursuz ve kisisel yapabilmek igin siirekli
olarak yolcu istek ve taleplarinin aragtirhp alinan cevaplar igiginda hizmetlerini
yeniden diizenleyip geligtirmesidir.

Havayolu isletmeleri hizmetlerini herkese sunmay: planlamazlar. Hizmete deger
verenler tesbit edilip, hizmeti kullanmaya tegvik edilir ve miisteri olarak devamhliklarim
saglayarak omiir boyu havayoluna kazandirihr. Sozgelimi, British Airways satiglanmn
%60’mdan fazlasim migterilerinin sadece %35’inden saglamaktadir. 2! Hizmet
sektoriinde agizdan agiza iletigimin 6nemi de gbzoniine alindiginda hizmet kalitesinin ve
tatmin edilmig miigterinin onemi daha da 1yi anlagilir.

B. Verimlilik Artis1

Baglangigta fazla yatiim gerektirse de hizmet kalitesinin artinlmast verimliligi de
artirabilir. Genellikle, kalitesi yiiksek olan bir hizmetin maliyetinin de yiiksek oldugu

210 g E. PROKESCH, a.g k,, 5.105
211 3 E. PROKESCH, a.g k., 5.110
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gorusi yaygindir. Oysa ki, TBS’in aragtirmasina gore, yiiksek maliyet ile verimlilik igice
oldugu i¢in maliyetler diiymektedir. Gergekte, diigiik kalite daha fazla maliyet getirir.
Mugteri devir orammin yarattif1 masraflar, diigiik hizmet kalitesinin yarattigi en biiyik
maliyettir. Baz1 aragtirma sonuglan, bir igletmenin miigterileri ile iligki siiresi uzadikca
karin arttigmm gostermektedir. Hizmet kalitesi ile kar arasinda dogrudan bir iligki
sozkonusudur.212

Hizmet kalitesi ile verimlilik birbirini dogrudan etkiler. Verimlilik olmadan kalite
gergeklestirilemez ve verimlilik kaliteyi ters yonde etkileyemez.213

Kalite tiim orgiitte varolan genel bir felsefe ve digiince tarzidir. Ginlikk
faaliyetlerin hepsini ve her personeli kapsayan etkiye sahip bir yagam big¢imi haline
gelmigtir. Kalite ve mikemmellik sadece hizmete degil, aym zamanda fiyata, teminata,
planlama stratejisine, yonetime, insan iligkilerine ve tiim dagitim sistemine verilir.
Kisacasi, bir hizmetin kalitesi ile 6rgiit verimliligi dogru orantilidur 214

Bir hizmetin kalitesi, verilen hizmet ile miigterilerin beklentileri arasindaki farktir.
Miigteri tarafindan algilanan kalite, hizmeti saglayan kigi ile miisterinin karsi kargiya
geldikleri “kritik an”da (moments of truth) ortaya gikar. En mikemmel sekilde hizmet
planlanmast ve organizasyonu olugturulsa bile, krtik anda meydana gelen herhangi bir
aksaklik hizmet kalitesinin biitiiniinii olumsuz ydnde etkileyabilir. Yiiksek hizmet kalitesi
ve miisteri tatmininin yaratilmasi migteri baglilifit ve sadakatini artiran bir faktérdiir.
Isgoren verimlilifi hizmet Kkalitesinin artinlmasim saglarken, isgoren verimliliginin
artirlmasi da iggoéren bagimhiligimn yaratimasma baglidir. FAA’in (Federal Aviation
Administration) performans élgiimlerine gore, en fazla zamamnda inig-kalkigi olan, en az
miigteri gsikayeti ve kayip bagaj olay1 yagayan Amerika’nin en iyi on isletmesi arasinda yer
alan Southwest Airlines’in, personelin gok yiiksek is tatminine bagh olarak, iggtren devir
oram yiizde besten daha azdir.215

212 5 OZTURK, a.g k., s.74

213 James L. HESKETT, W. Earl SASSER, Christopher W.L.HART, Service Breakthroughs:
Chancing The Rules of The Game, (New York, The Free Press, 1990), 5.113

214 Richard NORMAN, a.g k., 5.142

215 James L. HESKETT, a.g k., 5.167
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C. Gelismis Insan Kaynaklan Cevresi

Hizmet kalitesine 6nem veren bir igletmenin personeline de aym derecede 6nem
vermesi gerekmektedir. Mitkemmel bir hizmet sunan igletme yetenekli personeli de
kendisine ¢ekip ve elinde tutabilir. Hizmetin yetersiz olmasi, miigterilerin yamsira
personelin moralini de olumsuz yonde etkiler. Yiiksek kalitede hizmet sunan igletmeler
kalifiye eleman cekmede ve elinde tutmada o6zel avantajlara sahiptir. Isgoren
memnuniyetinin, miisteri ve personel bagliligs, tatmini, hizmette verimlilik ve sunulan
hizmetin kalitest tizerindeki etkisi biyiktir.

5. HIZMET KALITESININ ARTIRILMASI

Hava tagimacilig: sektoriinde Gstiin kalitede hizmet sunabilmek igin igletmenin
dikkatli ve planh bir gekilde orgiitlenmeye yonelmesi gerekir. Hizmet Kkalitesinin
artinlmasi i¢in yerine getirilmesi gerekenler agagidaki gekilde belirlenmigtir 216

A. Hizmet standartlariin olugturulmasi

B. Personel kalitesine 6nem verilmesi

C. Ekip ¢aligmasinin artirilmasi

D. Sirket giivenilirliginin artirilmasi

E. Sorun ve sikayetlerin ¢6ziimlenmesi

A. Hizmet Standartiarinm Olusturulmasi

Hizmet kalitesi kontrol siirecinin en 6nemli sathasi uygun hizmet standartlarinin
olugturulmasidir. Bu standartlanin miigteri beklentilerinin ve isteklerinin daha net
belirlendigi arastirma sonuclarma goére olusturulmasi uygun olur. Igletmelerde yapilan
genel hatalardan biri, hizmet standartlarimin  yetersiz olarak tammlanmasi
gosterilmektedir. Hizmet standardmin hi¢ bulunmamasi ya da c¢ok fazla hizmet
standardimin belirlenmesi; onceliklerin kaybolmasina, standartlarmn iyi iletilememesine ve
hizmet standart performans dlgiim, degerlendirme, ve ddillendirme sistemi ile iligkilerinin
zayiflamasina yol agar.

216 Christopher H. LOVELOCK, Managing Services: Marketing Operations, and Human
Resources, (New Jersey, Prentice Hall, 1992), s.225
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Hizmet kalitesi gelistirmede en 6nemli engel hizmetlerde standartlasmanin zor
olusudur. Fakat, havayolu isletmeleri kaliteyi geligtirebilmek i¢in hizmetlerinde gesitli
standartlar belirleyerek bu zorlugu agmaya caligmaktadir. Sozgelimi; SwissAir kalite
standartlarim asagidaki gibi belirlemigtir.

e Tiim telefonlarin yiizde 90’1, 30 saniye i¢inde yanitlamr.

¢ Uguslarn yiizde 80’1, 15 dakikadan fazla gecikmez.

o Bagaj islemleri birinci ile onuncu yolcu arasinda 10 dakikadir.

e Ucus esnasinda verilen yiyeceklerle ilgili sikayetler yiizde 3’ten daha azdir.
e Personel hakkinda yapilan sikayetler yiizde 1’den daha azdir 217

Hizmet standartlanin belirlenmesi iglemi miisterilerin hizmetten beklentilerinin
tammlanmasi i¢in resmi bir aragtirma ile baglar. Her isletme verdigi hizmetlerin miisteri
tarafindan nasil algldandigs konusundaki verileri alabilmek igin kendi aragtrmasim
diizenler ve uygular. Igletmeler kendi faaliyetlerinin hangi noktada oldugunu belirlemekle
yetinmez, aym zamanda sektordeki diger rakiplerinin performanslan ile de karsilagtirir.
Isletmeye o0zgii yapilan aragtirmalar sonucu ortaya cikan veriler, kendi hizmet
standartlarin belirlenmesinde genel aragtirmalardan daha fazla yardime olur.

Hizmet standartlan belirlenip uygulandiktan sonra, hizmet kalitesini 6lgmek igin
belirli donemlerde olgiimler tekrarlanmalidir. Hizmet kelitesi 6l¢timii bir gesit geri bildirim
kontrol sistemi olarak goriilebilir2!® Ornegin Amerika’daki havayolu isletmelerinin
performansim olgen Havayolu Performans Endeks’i asagida belirtilen faktorlere gore
havayolu igletmelerini degerlendirir ve verdikleri hizmetin kalitesine gore bir siralama
olusturur. Havayolu hizmet kalitesinde gbzoniine alinan faktérler sunlardir:21°

e Uguslarin dakikligi
¢ Kaza sayist

e Ucus esnasinda ortaya ¢ikan sorunlar

217 5. OZTURK, agk,s76
218 James A. FITZSIMMONS & Robert S. SULLIVAN, a.gk., 5.365

219 Valarie A. ZEITHALM & Mary Jo BITNER, Services Marketing, (Singapore, McGraw Hill Book
Co., 1996), s.235
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¢ Pilot hatalan

e Ugaktaki koltuk sayisindan fazla rezervasyon yapiimast
e Bagajlarla ilgili ortaya ¢ikan sorunlar

¢ Bilet fiyatlan ile ilgili sikayetler

¢ Frequent Flier odiilleri

¢ Biletle ilgili sikayetler

e Hizmetle ilgili sikayetler

o Diger sikayetler

Sundugu hizmetlerde bagarilh havayolu igletmeleri personelin en 6nemli hizmet
faktorleri tizerinde yogunlagmalanim saglamaktalar. Sozgelimi, Southwest havayolu
isletmesi i¢in en Oneml hizmet faktorleri, her ugagin havaalaminda 15 dakika icinde
yolcularim indirmek, yemi yolculani almak ve kapiyr terketme siirecinde yolcular igin
eglenceli bir ortam yaratabilmektir.

Miisteriler lizerinde yapilan aragtirmalar sonucunda havayolu segiminde dikkate
alman faktérler soyle siralanmaktadir:220

e Havayolu giivenilirligi e Ucus siklig1

eUcus zamanlamast e Dakiklik performansi

e Ucak tipi e Bilet fiyatlant

¢ Koltuk bulabilirlik ¢ Koltuk rahathg

* Yemek kalitesi e Ugak i¢i eglence hizmetleri
 Frequent Flier imkanlar e Ugakta verilen hediyeler

¢ Bagaj, rezervasyon ve ‘check-in’de ayricaliklarin taninmasi

e Havaalanlarinda 6zel bekleme salonlarinin bulunmasi

220 5 SHAW, a.g k., (1996)
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Hizmet kalitesinin geligtirilebilmesi igin personel arasinda da aragtirma yapmak en
az miigteri iizerinde yapilan aragtirma kadar 6nemlidir. Bu durumu etkileyen nedenlerden
ilki, digsal hizmet kalitesini etkileyen i¢sel hizmet kalitesinde personel en etkin elemandir.
Ikinci olarak, hizmeti sunan personel oldugu igin hizmet kalitesini olumhu ya da olumsuz
etkileyen tiim faktorler hakkinda bilgi sahibi oldugu kabul edilir. Yapilan personel
aragtirmalar ile alman bilgiler sonucu kaliteyi olumsuz etkileyen etkenlerin nasil olustugu
ve nasil ortadan kalduilabilecegine iligkin veriler elde edilebilir. Bir diger neden ise,
personel arastirmasimn erken-uyan sistemi olarak kullanilabilmesidir. Personel her an igin
icinde oldugu igin hizmet dagitim sistemindeki aksakliklan miigterilerden 6nce tesbit
edebilir.22!

B. Personel Kalitesine Onem Verilmesi

Hizmeti sunan personel, hizmetin gerektirdigi davrams, yetenek, bilgi ve
esneklige sahip olmadig siirece hizmet kalitesini artimak ¢ok gigtiir. Aragtirmalara
gore, yetersiz hizmet kalitesinin baglica nedenleri arasinda, gorevlere yanhg kisilerin
atanmast ve personele hizmeti kontrol etme yetkisinin verilmemesi gorilmektedir.
Sunulan hizmetler bir igletmenin yerine getirdigi islevieridir. Bu islevler de personel
aracihgr ile gergeklestirilir. Miigterinin bakig acis1 ile hizmeti sunan kisiler s6zkonusu
isletmeyi temsil etmektedir. Personel tarafindan miisteriye yapilan herhangibir olumsuz
tutum ve davrams tamamen isletmenin olumsuz tutumu olarak amlacaktir.

Genelde isletmelerin yaptigy hatayr ortadan kaldirabilmek igin mevcut gorevlerde
yeterli is tanumna sahip olmali ve hizmet standartlant esas almarak ise alma standartlar
belirflenmelidir. Ornegin, British Airways, dzgegmis taramasi, psikolojik testler, grup
cahgmalan ve vyiizyiize miilakatlardan olugan bir personel segim iglemini
uygulamaktadir 222 Giiniimiizde personelin migteri hizmetlerindeki tutumu ve
performansi ile 6rgiitiin bagar1 performansi arasindaki dogrudan iliski oldugunun farkina
varilmistir. Bu nedenle igletmeler iggoren kalitesine de onem vermekteler. Personel
kalitesini artirmak igin ;223

221 John E. G. BATESON, Managing Services Marketing: Text and Readings, (Orlando, The Dryden
Press, 1995), s.614

222 5 E. PROKESCH, a.gk., s.108

223 1 eonard A. SCHLESINGER, James L. HESKETT, “The Service-Driven Company”, Harvard
Business Review, September-October 1991, s.72
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e Teknolojiye yapilan yatinm kadar ya da daha fazlasi insana da yapilmahdr.
e Musterilerle dogrudan irtibatta bulunan personel teknoloji ile desteklenmelidir.

e Isletmenin her kademesinde gorev alan personelin ise almina ve egitimine 6nem
verilmelidir.

o Her kademedeki personel performanslarina gore 6dillendirilmelidir.

Iyi egitilmis, odillendirilerek motive edilmis yetenekli personel daha etkin
hizmet sunar, daha az denetime ihtiya¢ duyar ve igten aynlma olasilifi azalir. Tatmin
olmusg personel sayesinde daha fazla miigteri memnuniyeti ve baghhg: saglanir.

C. Ekip Cahsmasinin Artirllmasi

Hizmet sektorindeki, havayolu isletmelerinin sundugu hizmetin gerceklestirilmesi
birden fazla personele bagh oldugundan ekip ¢aligmasimn 6nemi biyitktiir. Miigterinin
aldigi hizmet butiinii sahne arkasindaki birgok birim ve personelin ¢abasi sonucunda
gerceklesir.

Ekip ¢aligmasi ile personel igbirligi icinde c¢ahgir, birbirini gidiler, isi en dogru
sekilde gergeklestirir ve basaniya ulagwlar. Bu nedenle, yoneticiler boliim iginde ve
boliimler arasinda ekip ¢ahgmasini 6zendirici faaliyetlerde bulunmahdir. En iyi hizmet
ekip caligmasimi olugturmak i¢in uzun siireli ekip tiyeligi, ekip i¢inde stirekli iletigim, ekip
liderligi, y6netim, hedef belirleme ile ekip halinde degerlendirme ve odallendirme
gereklidir. '

D. Sirket Giivenilirlifinin Arturilmasi

Bir igletmenin sundugu hizmetlerin tamitimim yaparken verdigi sozleri tutmast,
sozkonusu igletmenin giivenilirligini etkileyen Onemli faktorlerden birisidir. Verilen
sozlerin tutulmamasi, hizmet sunulurken yapilan bir hatanm telafi edilmemesi migterilerin
giivenlerini kaybetmelerine yol acar. Yapilan cesitli aragtirmalar hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde  giivenilirligin en oOnemli ozellik oldugunu gostermektedir.
Miikemmel hizmet iiretiminin temelinde igletmeye olan giiven duygusu yatmaktadir.
Ornegin, uguslan stirekli ge¢ kalan, kaza oram fazla olan yada sik sik bagaj kaybolma
olay1 yasanan bir havayolu isletmesine olan giiven en kisa zamanda kaybolur. Agizdan
aghza iletigim yolu ile giivenilir olmayan hizmet musteri kaybina yol agar.
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Yoneticiler “isi ilk seferinde dogru yapmak’ felsefesini olusturmak olusturabilmek
i¢in her firsati1 yaratip, degerlendirmelidir. Giivenilirlik konusu; bu konuda standartlar
belirlenerek, egitim programlar ile giivenilirlifin nasil ve nigin saglanmasi gerekliligi
Ogretilerek, givenilirligin artinlmas: igin ekipler olugturularak, hata oranlan olgiliip
hatasiz hizmetler ddiillendirilerek tiim igletme personeline benimsetilmelidir.224

Guvenilirligi artirmanin en 6nemli yollarindan biri, en fazla sorunlarin ortaya
ciktifi noktalan belirleyemek amaciyla verilen tiim hizmetlerin analizinin yapiimasidir.
Ormegin, Midway Airlines ugaklaraki gecikme nedenlerinin saptanmas: igin ‘balik kilgig
analizi yontemini kullanmugtir. Analizdeki ilk agama gergek sorunun saptanmasidir.
Buradaki sorun ugaklann gecikmesidir. Ikinci agama, ugagm kalkig1 igin gerekli personel,
ekipman, materyal ve iglem gibi kaynaklarin belirlenmesidir. Daha sonra her bir kaynakla
ilgili sorunun nedenleri ortaya konur ve énem sirasina gore dizilir. Onemli goriilen her bir
neden i¢in de babik kil¢igi modeli hazirlanabilir. Sorunu yaratan nedenler belirlendikten
sonra diizeltici ve tekrarlanmasim 6nleyici tedbirler almir 223

Olanaklar,

Ekipmanlar On Biiro Elemanlart Prosediutler

Kapidaki gecikme Kap gireviilerinin Geciken check-in islemleri

« Kap1 dolu yavas cabymalar Koltuk seciminin karmastkligs
» Elemen az * Binis kart: problemleri
Bﬂ(;;:k hoga “l'jhr' » Geg vanis « Eleman cfjtimsiz Geciken yolcumum kabulii
Transit bilet Mekanik arzalar  Eleman motivasyonsuz » Kalkzy anma kadar bekleme
kontiirii Cekme traktorit o Eleman kapiya geg geliyor  Geg kalan yolcuyu koruma istegi
gecikmesi Kokoit ekibi gecikivor « girket kanna Katks istegi

Kabin ekibi gecikiyor o« Kot kan

esimleri

Yemek servisinin Kabin temizleyicilerinin
- gecikmesi gecikmesi
Nedenl Kallag amonslarmmn kitil
er Kargo yliklemesinin
gecil i yapilmast
Hava Agirlik ve Denge tutanaginm
sartlan Yalat yitklemesinin
Hava trafik gecikmesi
Materyaller, -
Kaynaklar Arka Biiro Elemanlan Bilgi

Sekil 5. Havayolu isletmesinin kalkista gecikme sorunu icin neden-sonug semast

224 ¢ H. LOVELOCK, a.gk, 5.231
225 James L. HESKETT, W. EARL SASSER, C.W.L. HART, agk.,s.118
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E. Sorun ve Sikayetlerin Coziimlenmesi

Hizmet kalitesini artwrmak igin bir igletme ortaya ¢ikan sorunlan amnda
¢oziimleyebilmelidir. Aldig hizmet ile ilgili bir sorunla kargilagtifinda miigterinin
isletmeye olan giiveni sarsilacaktir. Bu nedenle herhangi bir sorun ortaya ¢iktiginda
igletme bu sorunu ortadan kaldiracak ya da telafi edecek yollan gelistirebilmelidir. Aksi
takdirde, igletme miigteriyi iki kez hayal kinkhgina ugratmis olacaktir. Yani, hizmet
sunumunda hem bir sorun yaganmasi hem de bu sorunun telafi edilmemesi. TARP
(Technical Assistance Research Programs Inc.) tarafindan yapilan aragtirmalarda migteri
sikayetlerinin tekrar satin alma karan tizerinde biiyiik bir etkisi oldugunu gostermigtir.
Degeri 100 Amerikan Dolarn’mn tizerinde olan mal ve hizmetler ile ilgili sikayetler tatmin
edici bir sekilde ¢oziimlenmediginde miigterilerin sadece % 19’u aym girketten tekrar
aligverig yapacaklanm belirtmigler. Mal ve hizmetlerle ilgili sikayetlerin tatmin edici bir
sekilde ¢Oziimlendigi durumlarda ise, tekrar satin alma isteginin % 54.3 oldugu
gorilmektedir. Tatmin olmadifi halde sikayet etmeyen miigterilerin tekrar aym sirketten
ahig-veris yapma istekleri oram bir hayli diigiiktiir 226 Havayolu igletmelerinde verilen
hizmetin degeri her zaman igin 100 Amerikan Dolan’mn {izerinde oldugu disiinilirse,
Ozellikle rekabetin ¢ok fazla oldugu hatlarda miigterinin rakip sirketleri tercih etme
olasthfi yiksek olacaktir. Sorunlarnin ¢oziiminde uygulanmast gereken teknikleri ise
sOyle siralayabiliriz.

a. Miigterileri sikayet etmeye tesvik etmek ve bu islemleri kolaylagtirmak.
Isletmeler miisterilerini dinleyerek onlan 6nemsediklerini ve sorunlan ile ilgilendiklerini
gosterirler. Bunu gercgeklestiritken ¢esitli pazarlama aragtrma yontemlerinden
yararlamirlar. British Airways’in ‘Video Point’ kabinleri buna bir 6rnektir. Bu yontemde,
yolcular seyahatleri sirasinda bir sorun ile kargilagtilarsa, ugaktan iner inmez bu kabine
giderek tiim sorunlarin videoya kaydederler boylece kigileri yetkili birini bulmak, sikayet
formu doldurmak gibi islerden kurtarir.227

b. Sorunlar ortaya ciktii anda hemen ¢oziimlemek Sorunlar olustugu anda
¢6ziimlemeye gitmek en etkin yoldur. Hemen Onlem alinmayan sorunlar daha da
bityliyerek ortadan kalduilmas: gii¢ hale gelebilir. Genelde miisteriler, personelin mevecut
sorunu kabul etmelerini ve 6ziir dilenmesini ve bir agiklama yapilarak ¢oziim yoluna
gidilmesini beklerler.

226 Valarie A. ZEITHAML & Mary Jo BITNER, a.gk_, 5.193
227 C H. LOVELOCK, a.g k., 5.233
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c. Miisteri ile dogrudan iletisim halinde olan personele sorunlarin ¢oziimii
icin yetki vermek Hizmet sunan personele kargilagabilecekleri sorunlann ¢dziimiinde
yardimci olabilecek egitim verilmelidir. Ciinkii, miisteriler sorunlanim oncelikle, yiizyiize
geldigi personele bildirir. Etkin sorun ¢ozme becerisi, miigterinin sorununu dinlemek,
¢oziimii belirlemek, aminda diigiiniip harekete gegebilmek ve bazen de kurallarin digina
gikmay1 gerektirir. Ornegin, Southwest Airlines’in miisteri sorunlannin ¢oziilebilmesi ve
miisteri tatmininin yaratilabilmesi i¢in ilk hizmet hattinda ¢aligan personeline gerektiginde
istediklerini yapabilme yetkisi veren bir politikasi bulunmaktadir 223

d.Tecriibelerden ders almak Ortaya ¢ikan sorunlar miigteri hizmetlerini
tyllestirmede kullamlan en etkin kaynaklardan biridir. Sorunlan telafisi ve ¢éziimlerini
izleyerek, yoneticiler hizmetin sunulmasi esnasinda ortaya ¢ikan ve diizeltilmesi gereken
sistematik problemleri belirleyebilir. Sorunlann nedenleri analiz edilerek problemin
kaynag: belirlenebilir ve bazen de sorun tamamen ortadan kaldirabilir.

228 James L. HESKETT ve digerleri, a.g k., 5.173
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BOLUM 4
HAVAYOLU iISLETMELERINDE HIZMET KALITESI VE

MUSTERI MEMNUNIYETI

1. ARASTIRMANIN AMACI

Arastirmanin amaci havayolu igletmelerinin sundugu yolcu hizmetlerinin kalitesini
belirleyerek yolcu istek ve ihtiyaglarina gére diizenlenmesi ve degistirﬂmesi istenen
noktalani ortaya ¢ikarmaktir. Bunun yam sira miigteri memnuniyetinin artiilmasinda
hizmet kalitesinin geligimine yardimer olmak amaglanmaktadir. Havayolu tagimaciligim
kullanan mugteriler tarafindan yapilacak hizmet degerlendirmesi ile bu kisilerin
demografik 6zellikleri arasinda bir iligki olup olmadigim ortaya ¢tkarmaktir. Aragtirmanmn
tiiketici ihtiyaclan ve istekleri dogrultusunda hizmet kalitesinin gelisiminin saglanabilmesi
icin igletmelere yol gosterici olmas: beklenmektedir.

2. ARASTIRMA YONTEMi

Tuketici tercihlerinin belirlenmesi ile ilgili bu aragtirma ‘tammlayict aragtirma
niteligi tastmaktadir. Bu aragtirma modelinde amag¢ mevcut problemi, bu problemle ilgili
durumlan, degiskenleri, ve degiskenler arasindaki iligkileri tammlamaktir.229

Bu aragtirmada veri toplama yontemi olarak anket teknigi kullandmugtir. Anket
formlan ugustan yeni inen yolculara elden dagitilarak, formlarin doldurulmasimin hemen
ardindan aym yontemle geri toplanmustir. Basit rastsal ornekleme yontemi kullamlarak
yapilan bu aragtrma 23 Haziran - 4 Temmuz 1997 tarihleri arasinda Istanbul Atatiirk
Havalimam Dig Hatlar gelis boliimiinde bulunan yolculara uygulanmugtir. Aragtirmanin
veri kaynag verilen tarhler arasinda uluslararast ugug yapmus olan kigilerden
olugmaktadir.

Aragtirmanm evrenini uluslararas: tarifeli ugus yapan yolcular olusturmaktadir.
Ana kiitle birim sayisinin yiiksek olmasi, aragtirma olanaklar, i giicii, para ve zaman
kisitlamalarina baglh olarak elde edilen verilerden tatmin edici bir sonug elde edilebilecek
optimum 6rnekleme ulagilmaya ¢aligilnustir.

229 Mustafa OC, a.gk., s.132
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Aragtirmanin gergeklestirilmesi sirasinda anket formu igindeki her bir degisken
i¢in gegerli ve giivenilir veri elde etmede yeterli cevaplayici sayisma ulagip aragtirmamn
sirdiriilmesinde kargilagilan s6z konusu kisitlara ragmen bu aragtirma, tesadiifi olarak
secilmiy ve mevcut sirede mimkiin olan en fazla sayida cevaplayiciya ulagilarak elde
edilen verilerden genel bir sonug¢ ¢ikarilmasi saglanarak en iyi sekilde yiriitiilmeye
cahigidmigtir.

Aragtirmamn konusu; havayolu igletmelerinin yolcuya ugus 6ncesinden baglayarak
ugus sonrasi suresince sundugu hizmetlerde kalite geligiminin migteri memnuniyeti
uzerindeki etkisi ve yolculann seyahat ve demografik 6zellikleri ile havayolu tercihinde
onem verdikleri konular arasindaki iligkiyi belirlemektir.

3. ANKET FORMU

Bu aragtirmada kullanilan veriler United Airlines ve Malaysia Airlines’in
uyguladikiar: anket aragtirmalan temel alinarak hazirlanmigtir. Anket formu hazirlanirken
oncelikle her iki anketin veri toplama metodlar, olgiimleri ve anket formundaki kriterler
degerlendirilerek soru tipleri belirlendi. Uygulanacak anket formu olugturuldu. Anket
formu olusturulduktan sonra Anadolu Universitesi’nde havayolu seyahati tecriibesi olan
ve stk seyahat eden bir ka¢ kigiye on test uygulandi. Bu kigilerin verdigi yamtlar
dogrultusunda yapilan bazi degigiklikler sonucu anket formu yeniden diizenlendi.

Anket formu iki boliimden olugmaktadir. Birinci boliimde anketi cevaplayanlarn
demografik 6zelliklerine iligkin sorular bulunmaktadir. Anketin ikinci béliimiinde ise, itk
dort soru ile yolcularin seyahat ozellikleri (seyahat siklig, seyahat nedeni, seyahat simifi
ve ucgus mesafesi) belirlenmeye caligilmigtir. Beginci soruda yolculardan havayolu
igletmesi tercihinde 6nem verdigi konulan sirasi ile belirtmeleri istenmektedir. Altinc
soru, a¢ik uglu soru formunda hazirlanip havayolu ile seyahat ederken genelde sikayetgi
olduklan konulan belirtmeleri istenmektedir.

Anketin yedinci ve sekizinci sorulari ile yolcularin havayolu isletmesinden
memnun kaldiginda ya da sikayet¢i oldugunda nasil davrandigina iliskin bilgi almak
amaglanmaktadir. Dokuzuncu soruda havayolu igletmelerinin tamtimunda hangi
kaynaklanin daha etkin oldugu gozlenecektir. On ve on birinci soruda yerde ve ugus
sirasinda verilen hizmetler ile bu hizmetleri sunan kabin gorevlilerinin tutumunu
degerlendiren ifadeler bulunmaktadir.
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4. VERI ANALIZI

Anket formlarindaki verilerin analizinde SPSS 7.0 (Sosyal Bilimler I¢in Istatistik
Paketi) kullamlmgtir. Analiz 6ncesinde veriler kodlanmus, sorular gruplandirilarak analize
uygun hale getirilmigtir. Verilerin analizinde istatistiki ana yéntemlerden yiizde ve
Spearman korelasyon deger analizinden yararlamlmgtir.

5. ARASTIRMANIN GENEL BULGULARI

Anket formunu cevaplayanlanin cinsiyeti, yag gruplan, egitim durumlan,
meslekleri ve gelir gruplan agagidaki tablolarda ve gekillerde gosterilmektedir.

Aragtirmaya katidlan 259 cevaplayicilarin %57,5’ini erkek %42,5’ini kadimnlarin
olusturdugu asagidaki sekilde goriillmektedir.

Sekil 6. Ankete Katilanlarin Cinsiyet Dagilimi

N
Gegerli | Gegersiz Mode
TEGITIM 257 2 | Universite
GELIR 242 17 | 251 milyon ve lzerl
MESLEK 245 14 | Mithendis
CINSIYET 259 0 | Erkek
YAS 255 4 | 26 - 30 yas arasi

Tablo 2. Ankete Katilanlarm Demografik Ozellikleri
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Sekil 7. Ankete Katilanlarin Egitim Durumlari

Anketi cevaplandiranlann yas dagihmlan incelendifinde ankete katilanlarin
%23,9’unun 26-30 yag arasi, %18,1’inin 36-40 yag arasi, %9,7’sinin 46-50 yag arasi ve
%5,4’tuniin de 56 yag ve ustil yas gruplarindan olustugu goriilmektedir.

Yedinci sekilde gorildigii gibi ankete katilanlann %3,5°i ilkokul mezunu,
%5,4’4 ortaokul mezunu, %17,9’u lise mezunu, %59,5’1 Universite mezunu, %8,2si
yuksek lisansim tamamlanmug (genelde mithendisler) ve %5,4°1i ise doktorasini yapmugtir.

Sekil 8. Ankete Katilanlarm Meslek Gruplar:
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Ankete katilanlarin meslek gruplan incelendiginde katihmcilann %9,4’4 kamu
veya Ozel kuruluglarda yénetici, %15,5’1 miihendis, %14,3i doktor, uzman doktor veya
dis hekimi, %7,3’ii ev hanimi, %3,7’si 6gretim gorevlisi veya ogretmen, %5,7’si halen
Ogrenci, %14,7’si serbest meslek sahibi, %9™u ticaretle ugrasiyor, %2,9’u iggi, %2,0’si
emekli, %2,0’si teknisyen ve %13,5°1 diger farkli ig kollarinda ¢aligtyor goziikmektedir..

Ankete katilanlar arasinda en ¢ok goriilen gelir diizeyi grubu 150-200 milyon ile
250 milyonun tizeridir.

Bu aragtirmada haftada bir seyahat edenlerin oram %3,9, ayda bir seyahat edenler
%6.9, ¢ ayda bir seyahat edenler %158, alt1 ayda bir seyahat edenler %25,1, yilda bir
%27,4, daha seyrek seyahat edenler ile daha sik seyahat edenler %20,8’dir. Dagilimn en
yogun oldugu noktanin yilda bir havayolu seyahati oldugu goriilmektedir.

N
| Gegerli | Gegersiz Mode
Seyahat sikligt 259 0 | Yiida bir
Seyahat nedeni 259 0 | Tatil amagh
Seyahat sinift 259 0 | Economy Class
Ucus mesafesi 259 0 | Orta mesafe

Tablo 3. Ankete Katilanlarin Seyahat Ozellikleri

Anketi cevaplandiranlarin %37,1°1 i amacgh, %46,3°i tatil ve eglence amach,
%10’u egitim amach (yurt diginda OZrenim gorenler ile genelde mithendis ve
doktorlardan olugan seminer ve egitim amach kurslara katilanlar), %4,6’s1 ise
belirtilenlerin digindaki nedenlere bagh seyahat etmektedir.

Anketi cevaplandiranlarin %67,2’si Economy Class’1, %29,7’si Business Class’t
ve %3,1°1 First Class’t kullanmaktadir.

Ek 2’de verilen tablolarda da gorildigi gibi katiimcilarin %17.07si kisa mesafe,
%356.0’st orta mesafe ve %27.0’si uzun mesafe ugugu tamamlamugtir.

Asagidaki tabloda gorildiigu gibi yolculanin havayolu isletmesi tercihinde 6nem
verdigi konulardan en ¢ok ugus giivenligi birinci sirada bulunmaktadir. Anket sonuglarina
gore ugus givenligine oncelikli olarak onem verenlerin oram %74.5°tir. Ugug saatleri
%25.5, bilet fiyatlar1 %19.7, ucus hizmetleri %18.1, ve dakiklik %11.6 ile ikincil
onemde; ucus hizmetleri %18.9 oram ile tigiincii 6ncelikli konular olarak goriilmektedir.
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N

Gegerli | Gegersiz Mode
Ucus glvenligi 222 37 | Birinci
Yer hizmetleri 86 173 | Dordiinci
Koltuk bulabilirlik 49 210 | Besinci
Ugus saatleri 153 106 | Ikinci
Ugus hizmetleri 144 115 | Uclincii
Yemek kalitesi 60 199 | Ucincii
Bilet fiyatlan 142 117 | ikinci
Dakiklik 98 161 | lkinci
Koltuk rahatlig 54 205 | Altincy

Tablo 4. Havayolu Isletmesi Tercihinde Onem Verilen Noktalar
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_ Igetrre Tercitircs Cremi Konuder
Sekil 9. Havayolu Isletmesi Tercihinde Onem Verilen Noktalar

Anket formunda agik uglu olarak hazirlanan altinci soruya, genelde havayolu
seyahatinde sikayet¢i olunan farkli bir ¢ok konuya deginilmigtir. Bunlar arasinda
uguslarda gecikmeler ve iptallerin yaganmas1 %84,4 gibi bir oran ile gikayetgi olunan
konularin baginda gelmektedir. Bagaj tesliminde gecikmelerin, hasar ve kayip olaylarimn
yasanmasi ikinci derecede onemli sikayet olarak %48,6 oraminda isaretlenmistir. Anketi
cevaplayanlarin  %42,9’u  koltuk araliklarmin darhigindan ve koltuklann rahatsiz
olusundan gikayet¢i iken, %66,7 oraminda gikayetler ugus saatleri, zamanlama ve
ucuslarin vaktinde gergeklesmemesinden kaynaklanmaktadir. Kabin gorevlilerinin
ilgisizlifi ve yanhs tutumlan da, cevaplayicilar arasmda %48,0 gibi bir oranda gikayet
konusu oldugu gozlenmektedir. Asagidaki tabloda da gorildigi gibi, bilet fiyatlar,
giivenlik, bekleme salonlarmin durumu, gazete ve dergi gesitliligi en az sikayet edilen
konular arasindadir. Hig bir gikayetim yok diyenlerin sayisi da diger konularin gikayet
oranlar ile kargilagtinldiginda epey yiiksek ¢iktig: goriilmektedir.



N
_ Gegerli | Gecersiz Mode

Cifte rezervasyon, koltuk bulabilirik 11 248 | Birinci
Bilet fiyatlan 7 252 | Birinci
Givenlik 7 252 | Birinci
Dakiklik, zamanlama, ugus saatleri 27 232 | Birinci
Pasaport ve check-in' de uzun bekleme 22 237 | Birinci
Ugus ve yer hizmetleri yetersiz 13 246 | ikinci
Bekleme salonu kalabalik, giiriitiila 7 252 | ikinci
Ucusglarda rotar ve iptalier 45 214 | Birinci
Yolcularin ucaga alinisinda diizensizlik 12 247 | Birinci
Kabin igine fazla bagaj alinmast 12 247 | Birinci
Koituk aralikiarn dar, koltuklar rahatsiz 28 231 | Birinci
Ucak ici temizlik, havalandirma 15 244 | Birinci
Kabin géreviilerinin egitimsizligi, yavas, hatali hizme{ 23 236 | Ikinci
Kabin goreviilerinin ilgisizli§i, yanhs tutumlan 25 234 | ikinci
Yiyecek kalitesiz, yemek gesidi az 17 242 | Ikinci
Yeterli dergi, gazete yok 9 250 | Ugiincl
Bagaj tesliminde gecikme, hasar ve kayip olayi 35 224 | {Kkinci
Sikayet yok 29 230 | Birinci
Diger 13 246 | Birinci

Tablo 5. Havayolu Seyahatinde Sikayetci Olunan Konular
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Aragttrmaya katilanlanin  havayolu seyahatinden memnun kaldiklarinda nasil
davrandiklar1 sorusuna yamtlarin biyik bir bolimii (%62,7) memnuniyetlerini once
arkadasglann ve yakmlar ile paylagtiklannm gostermektedir. Cevaplayicilarm %55,2’si
memnuniyetini ugak personeline tesekkiir ederek gostermektedir. Bilet aldiklart seyahat
acentasmna memnuniyetlerini bildirenlerin oramt da yaklagik %42,6’st olusturmaktadir.
‘Bunlardan hig birini yapmam’ diyenlerin oram ise %88,2’dir.

N
_ Gecerli | Gecersiz Mode

Memnuniyetimi ucak personeline anlatiim 145 114 | Birinci
Arkadaslarnma, yakinlarima anlatinm 212 47 | Birinci
Havayolu isletmesinin iist dlizey yetkilisine anlatinm 59 200 | Dordiinci
Bilet aldi§im seyahat acentasina anlatinm 94 165 | ikinci
Bunlardan higbirini yapmam 17 242 | Birinci
Diger 3 256 | ikinci

Tablo 6. Havayolu Seyahatinden Memnun Kalindiginda Yapilanlar

Yapilan havayolu seyahatinden herhangi bir konuda memnun kalinmadiginda,
ankete katilanlarm %72,9’u sikayetlerini 6ncelikle ugak personeline bildirmekte, yaklagik
%49,7’si olay1 en yakinlarina aktarmakta, ve %34,5’e yakin bir oram bileti aldig seyahat
acentasma gikayetini aktarmaktadir. Dogrudan havayolu igletmesinin bir st diizey
yetkilisine sikayetlerini bildirenler de g6z ardi edilmeyecek bir orandadir.
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N

| - Gegerli | Gegersiz Mode
Sikayetimi ucak personeline bildiririm 166 93 | Birinci
Arkadaslarima, yakinlarima anlatinm 149 110 | Ikinci
Havayolu isletmesinin st diizey yetkilisine bildiririm 100 159 | Birinci
Bilet aldi§im seyahat acentasina bildiririm 119 140 | Ikinci
O havayolu igletmesi ile bir daha seyahat etmem 91 168 | Ikinci
Sikayetimi resmi makamlara iletirim 28 231 | Altinci
Sikayetimi basin aracihigi ile bagkalarina duyururum 29 230 | Yedinci
Hicbir sey yapmam, sessiz kalinm 10 249 | Birinci
Diger 2 257 | Birinci

Tablo 7. Havayolu Seyahatinden Sikayetgi Olundugunda Bagvurulan Yollar

Havayolu igletmelerinin basansinda tanitim ve reklamin da 6nemi giderek
artigindan, potansiyel yolculara ulasmada ve mevcut miigterileri yenilik ve degisiklikler
hakkinda bilgilendirmede kullanilan araglardan en g¢ok kullanlamn (cevaplayanlar
arasinda %63,8 oranda) seyahat acentalart oldugu goriilmektedir. Sikayetlerin ve
memnuniyetin oncelikle arkadag ve yakinlara anlatilmasi sonucundan da ortaya ¢iktig
gibi, bilgi kaynaklarmin %38,2 oram ile ikinci sirasinda arkadag ve yakinlann tavsiyeleri
gelmektedir. Gazete, dergi, brogiirlerin bilgi kaynagi olarak kullanilmas: ikinci, iigiincii ve
dordiincii swada farkli oranlarda yer almaktadir. Belirtilen segeneklerin digindaki
kaynaklardan da yararlamlanlar bulunmaktadir. Sadece reklam amagh tamtimin yanisira,
basinda yer alan nitelikli haber kaynaklaninin da potansiyel miigteriler igin daha giiven
verici olduklarim belirten bazi cevaplayicilar bulunmaktadr.

N

Gegerli | Gegersiz Mode
Gazete reklamian 81 178 | Birinci
Dergiler 54 205 | ikinci
Radyo, televizyon, internet 57 202 | Ikinci
Brosiir 59 200 | Ueglincii
Seyahat acentalan 177 82 | Birinci
Basinda ¢ikan haber nitelikli yaznlarJ 68 191 | Ikinci
Arkadas, akraba, komsu tavsiyeleri 93 166 | Birinci
Diger 15 244 | Birinci

Tablo 8. Havayolu Isletmesi Haklanda Bilgi Alinan Kaynaklar

Asagidaki iki tablo yerde ve ugusta verilen hizmetler ile kabin gorevlilerinin
tutumu ile ilgili degerlendirmeleri gostermektedir. Genel olarak incelendiginde sunulan
hizmetlerin kalitesi ‘iyi’ olarak degerlendirilmektedir. Hizmetlerin sunulugunun ‘gok iyi’
ve ‘kotii’ olarak belirtenlerin oram daha azdir. Ankete katilanlarin uguslan kisa ve orta
mesafe yogunlukta oldugu i¢in kabin i¢t eglence konusunu kullanmayanlarin oram
yiiksektir.
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N

Gegerli | Gegersiz Mode
Yer ayirtma, bilet satis, iptal 255 4 | Ikinci
Check-in hizmeti 253 6 | Ikinci
Koltuk sec¢imi 254 5 | Ikinci
Zamaninda kalkis 256 3 | Ikinci
Koltuk araliklaninin genisligi 257 2 | ikinci
Koltugun rahatiig 256 3 | ikinci
Kabin géreviilerinin hizmeti 257 2 | Ikinci
Ucagn i¢ gorinimi 256 3 | ikinci
Ucagin temizligi 256 3 | Ikinci
Yiyecek kalitesi 257 2 | Ikinci
Yiyecek icecekteki gesitlilik 254 5 | Uclincti
Gazete, dergi cesidi 255 4 | ikinci
Video oyunlar, film, mizik yayin 256 3 | Besinci
Gimrilksiiz satislar 256 3 | Ikinci
Bagajin zamaninda teslimi 255 4 | Ikinci

Tablo 9. Yerde Ve Ugusta Verilen Hizmetlerin Degerlendirilmesi

N

Gegerli | Gegersiz Mode
Anonslarn anlasilir 255 4 | Ikinci
Yiyecek servisleri hizli 252 7 | Ikinci
Yemegi kibarca sundutar 254 5 | Ikinci
Rahat bir ortam sagladilar 252 7 | Ikinci
Yolcularia tek tek ilgilendiler 253 6 | Uglinch
Kiyafetleri diizglin ve temiz 255 4 | ikinci
Yolcu sikayetlerini ¢éziimleyebildiler 252 7 | Uglincti

Tablo 10. Kabin Gorevlilerinin Degerlendirilmesi

Yukandaki tablolarda da goriildiigii gibi, havayolu igletmelerini yerde ve ugusta
sundugu hizmetlerden yiyecek ve igecekteki cesitlilik ‘orta’ kalite olarak nitelenmektedir.
Bazi havayolu igletmelerinin ikram konusunda yetersiz kaldiklan goriilmektedir.
Yiyeceklerde domuz etinin bulunmasindan ya da sadece sandivi¢ ve portakal suyunun
ikram edilmesinden gikayet¢i yolcular bulunmaktadir. Bu sikayetlerin giderilebilmesiigin
ikram meniisii hazirlanirken yolcu listesi daha 6zenli bir gekilde dikkate alinabilir.

Kabin gorevlilerinin yolcularla tek tek ilgilenmeleri, yolcu sikayetlerini
coziimleyebilmeleri ile ilgili hizmetlerin kalitesinin degerlendirilmesinde karasiz yolcularn
bulunmasi, her yolcunun seyahat sirasinda bir sorun ile kargilagmamas: ile
iligkilendirilebilir.
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Ucus Guvenligi

Sekil 10. Seyahat Stklig1 ile Ugus Giivenligine Verilen Onemin Iliskisi

A. Ankete Katilanlann Havayolu Isletmelerinin Sundugu Hizmetleri
Degerlendirmeleri Ile Ankete Katilanlarin Seyahat Ozelliklerinin Karsilastirilmas:

Ankete katilanlarin seyahat ozellikleri dort ana baglikta incelenmigtir. Havayolu
isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesi degerlendirilirken yolcularin seyahat siklig,
seyahat nedeni, ugtugu seyahat smufi ve ugulan mesafenin kisa ya da uzun olusu dikkate
alinmugtir.

a. Seyahat sikh@ ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Yapilan istatistik ¢aligmalarmin sonuglarma goére, seyahat sikhi ile havayolu
igletmesi tercihinde 6nem verilen hususlar arasinda zayif bir iligki sézkonusudur. Tercih
siralamasinda ugug saatleri ile ugug hizmetlerinin kalitesi arasinda dogru yoénlii bir iligki
goriilmektedir. Seyahat sikhigi arttikca ugus saatleri (r=0.145) ve ugus hizmetlerinin
(r=0.109) kalitesine verilen onem de artmaktadir. Ucgus giivenligi ile seyahat sikligt



109

arasinda daha kuvvetli ters yonli bir iligki bulunmaktadir.(r=-0.249) Seyahat siklig
azaldik¢a ugus giivenligine verilen Onemin arttigi anlamma gelmektedir. Arastirmaya
katilan sk seyahat eden yolcularim da onemli bir bolimii 6ncelikli 6nem sirasina almakla
birlikte bu konuyu tercih sirasina almayanlar da goriilmektedir.

Alt1 ayda bir seyahat edenler i¢in yer hizmetlerinin kalitesi 6énemli iken yilda bir
seyahat edenler igin ikinci ve iigiincii sirada 6nemli oldugu goriilmektedir.

Sik seyahat eden yolculann, gifte rezervasyon, koltuk bulabilirlik, ugus ve yer
hizmetlerindeki yetersizlik, bekleme salonu ve ugaga yolcu almgindaki diizensizlik, kabin
icine fazla bagaj alinmasi, kabin gorevlilerinin yetersizligi ve ilgisizligi, yiyecek kalitesi,
yeterli gazete ve dergi bulunmamasi, bagaj teslimindeki gecikme ve hasarlar ile ilgili
sikayetleri artmaktadir. Daha seyrek seyahat eden yolcularin 6ncelikli sikayetleri arasinda
guvenlik, dakiklik, ugus saatleri, pasaport ve ‘check-in’de uzun beklemeler, uguslarin
gecikmesi ve iptali, kotuklarin rahatsiz ve koltuk araliklarmin dar olmasi, ugak iginin
temizligi yer almaktadir (Tablo 12).

Ankete katilan, sik seyahat eden yolculann havayolu seyahatinden memnun
kaldiginda hi¢ bir sey yapmamay: en son madde olarak isaretledigi gorulmektedir. Sik
seyahat eden yolcular ile memnuniyetini havayolu igletmesinin iist dizey yetkilisine
anlatmasi arasinda dogru yonlii bir iligki gérilmektedir (r=0.176). Buradan, sik seyahat
edenlerin memnuniyetlerini igletmenin st dizey yetkilisi ile paylastiklann sonucu
¢ikmaktadir. Seyahat sikhina bagh olarak memnuniyetini ugak personeline, arkadag ve
yakinlara, seyahat acentasina anlatma arasinda bir iligki tanimlanamanmugtir.

Ankete katilanlarin seyahat sikhifi azaldikga havayolu seyahatinden memnun
kalinmadifinda bir daha aym igletme ile ugmama karann almyor. Sikayetler once bilet
aliman seyahat acentasina bildirilip, sonu¢ alimmadigmmda igletmenin st diizey yetkilisine
bagvuruldugu anket formlannda belirtilmigtir. Stk seyahat edenler ise sikayetlerini
oncelikli olarak yiizyiize olduklart personele belirttiklern istatisttk sonuglarindan
gorilmektedir(r = 0.100).

Seyahat sikh@: arttikga havayolu igletmeleri ile ilgili bilgi kaynagmin oncelikii
olarak arkadag ve yakinlann tavsiyesi oldugu gorilmektedir. Bu aragtirmaya gore,
seyahat sikhg1 azaldikga kigilerin havayolu seyahatinde isletme tercihini yapmadan 6nce
dergi, brogiir ve basinda gikan haber nitelikli yazilan takip ettifi ve seyahat acentalarina
bagvurdugu sonucu ¢ikmaktadir. Cikan sonuca gére mevcut yolcularn elde tutulabilmesi



110

ve potansiyel migterilere onlarin aracihgi ile ulagilmasi i¢in yolcu hizmetlerindeki
kalitenin artinlarak miisteri tatminin yaratiimas: saglanabilir.

Yerde ve ugus esnasinda verilen hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ile seyahat
sikhg: arasinda ¢ok kuvveth iligkiler bu aragtirma sonucuna gére (Tablo16)
goriilmemekle birlikte sik seyahat edenler kabin gorevlilerinin hizmet kalitesi, ‘check-in’
hizmeti, bagajin zamaninda teslimi, ugak iginin temizligi, yiyecek kalitesi ve koltuk segimi
ile ilgili hizmetleri ‘kotii’ ya da ‘farketmedim/kullanmadim’ olarak nitelemektedir.
Yapilan istatistik sonuglarina gore sik seyahat edenler i¢in kabin igi eglence hizmetlerini
‘iyi’ olarak nitelemektedir.

Kabin gorevlilerinin hizmet kalitesi ve dig goriiniigityle ilgili degerlendirme ile
seyahat sikhigi arasinda ¢ok kuvvetli bir iligki gorilmemektedir. En anlamli iligki kabin
gorevlilerinin kiyafetlerinin diizgin ve temiz olmasi, yolcu istekleri ile yakmndan
ilgilenilmesi ve rahat bir ortam saglayabilmeleri konularinda sik seyahat eden yolcularin
sikayetgi oldugu gorilmektedir. Seyahat sikhgi azaldikga bu hizmetler daha olumlu
sekilde degerlendirilmektedir. Sik seyahat eden yolcularn istek ve beklentileri digerlerine
gore daha fazla oldugundan bu yolculanin beklentilerinin kargilanabilmesi i¢in gerekli
Ozen gosterilmelidir (Tablo 17).

b. Seyahat nedeni ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Ankete katilan saghk amagh yolcu sayisi az oldugundan aragtirma sonuglarmn
degerlendirilmesinde yanhs sonuglar cikabilecegi igin dikkate ahnmayacaktir. Is amagh
ve tatil amach yolcular arasindaki iligki 6ncelikli olarak degerlendirilecektir.

Havayolu igletmesi tercihinde i§ amach yolcularin ugus saatleri (1=0.242) ve
koltuk rahathgma (r=0.174) 6nem verdikleri goriilmektedir. Tatil ve egitim amach
yolcular ise ugus giivenligi, bilet fiyatlann ve koltuk bulabilirlik izerinde oGnemle
durmaktadir. Tercihte diger 6nemli konular ile seyahat nedeni arasinda ¢ok kuvvethi bir
iligki goriilmemektedir.

Seyahat nedeni ile havayolu seyahatinden sikayetgi olunan konular arasindaki
iligkiye bakildiginda (Tablo 12) is amagh yolculann;, yeterli gazete ve dergi gesidinin
olmamasi, kabin i¢ine fazla bagaj alinmasi, koltuk araliklarimin darligs; dakiklik,
zamanlama ve ugus saatleri ve koltuk bulabilirlikten gikayet¢i olduklan gorilmektedir.
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Tatil ve egitim amagh ugan yolcularin en gok sikayet¢i olduklan konular arasinda ise,
guvenlik, bekleme salonundaki kalabalik, ucgak iginin temizligi, yiyecek kalitesi sayilabilir.
Ucus ve yer hizmetlerindeki yetersizlik, pasaport ve ‘check-in’de uzun bekleme; kayip,
hasarli ve geciken bagaj teslimi, yolcularin ugaga ahmginda yasanan diizensizlik ile
seyahat nedeni arasinda ¢ok zayif iligki bulunmaktadr.

Havayolu seyahatinden memnun kalan yolculardan tatil ve egitim amagh olanlar
memnuniyetini oncelikle bilet aldigi seyahat acentasma gostermeyi tercih etmekte ya da
hi¢ kimseye anlatmamaktadir (Tablo 13). 15 amach yolcularm da memnuniyetini ugak
personeline belirtmeyi 6ncelikli olarak tercih ettikleri goriilmektedir.

Havayolu seyahatinden memnun kalmayan iy amagh yolcular sikayetlerini
oncelikli olarak havayolu igletmesinin iist diizey yetkilisine ve basma duyurmay: tercih
etmektedir. Ankete katilan cevaplayicilardan basin mensubu (iki kigi) bir yolcunun anket
formuna gikayetleri ¢oziimlemenin en etkin yolun haberi basina iletmek oldugunu not
etmigtir. Tatil ve egitim amagh yolcular igin sikayetlerini arkadas ve yakinlarina anlatma
ile bilet aldif: seyahat acentasima bildirmenin daha 6ncelikli oldugu gérilmektedir.

Havayolu isletmelerinin gergeklestirdigi hizmetler ile ilgili bilgi kaynag: olarak
seyahat acentalan ve diger farkli kaynaklar iy amagh yolcular tarafindan 6ncelikli olarak
kullanilmaktadir. Tatil ve egitim amacgh yolcularin brogiir, radyo, televizyon, gazete
reklamlan, dergiler, basinda gtkan haber nitelikli yazilar ve arkadag tavsiyeleri éncelikli
bilgi kaynaklan arasinda yer almaktadir (Tablo 15).

Seyahat nedeni ile havayolu igletmelerinin yerde ve ugus sirasinda verdigi
hizmetler arasindaki iligkiye bakildiginda i3 amagh yolcular zamaninda kalkig;, koltuk
araliklarinim genigligi; koltugun rahatlifs; kabin gorevlilerinin hizmeti; yiyecek kalitesi ve
cesitliligi ile gazete, dergi cesitlilifi hizmetlerinin kalitesini  ‘iyi’ olarak
degerlendirilmektedir. Is amagh yolcular arasinda yer ayirtma,; bilet satig; check-in hizmeti
ve koltuk se¢imi hizmetlerini kullanmayanlara da rastlanmaktadir. Bu hizmetlerin
teknolojinin kullanilarak yapildigima iligkin bir agiklama bulunmamaktadir. Ozellikle son
zamanlarda telefon aracilig ile gergeklestirilen bu hizmetler iy adamlarinin ugus igin son
dakikada gelmelerine firsat tamyarak zamamn kisith yolculara etkin hizmet sunulabilir.

Tatil ve egitim amagh yolcular yer ayirtma, bilet satis; check-in hizmeti; koltuk
se¢imi; ugagin temizligi; bagajin zamamnda teslimi ve kabin i¢i eglence hizmetlerint “iyi”
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olarak degerlendirmekte, diger hizmetlerin kalitesinin miikemmel olmadigr mesaji da
verilmektedir.

Seyahat nedeni 1ile kabin gorevlilerinin degerlendirilmesinde anonslarin
anlagihrligs; yiyecek servisinin hizz arasinda dogru orantih ¢ok zayif bir iligki s6z
konusudur. Yine seyahat nedeni ile kabin gorevlilerinin dig goriiniigii; yolculara kargt
tutumu arasinda ters orantih fakat anlamsiz bir iligki gériilmektedir (Tablo 17).

¢. Seyahat smifi ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Seyahat sinifi ile havayolu igletmesi tercihinde ugus giivenligi; yer hizmetleri;
koltuk bulabilirlik; ugug hizmetleri; yemek Kkalitesi; bilet fiyatlar;; koltuk rahathig:
konularina verilen 6nem arasinda ters orantili zayif bir iligki bulunmaktadir. First Class
yolculan igin bu konulara verilen 6nem azalmaktadir. Economy Class yolculan igin
havayolu tercihinde bu konular oncelikli onem tagimaktadir. First Class yolcusu i¢in ugus
saatleri ve dakiklik tercihte Oncelikli 6nem tasirken, Economy Class yolcusu igin bu
konulara verilen 6nem daha da azalmaktadwr (Tablo 11).

Seyahat smifi ile ugus ve yer hizmetlerindeki yetersizlik ve yolcularin ugaga
alimginda yasanan diizensizlik ile ilgili sikayetler arasinda bir iligkiye rastlanmamaktadir.
Fakat seyahat simifi ile ¢ifte rezervasyon,; bilet fiyatlar; giivenlik; pasaport ve check-in’ de
uzun bekleme; bekleme salonlaninin kalabaligy;, uguslarda gecikme; ugak iginin temizligi;
hosteslerin ilgisizligi; yeterli gazete, derginin olmayis1 ile bagaj tesliminde yaganan
gecikme, hasar ve kayip olaylan ile ilgili sikayetler arasinda ters orantih ve kuvvetli bir
iligki gorilmektedir. First Class yolculan i¢in tiim bu konular oncelikli sikayet nedeni
olmazken Economy Class yolculan igin 6ncelikli gikayet nedeni olarak belirtilmigtir.

Havayolu seyahatinden memnun kalan First Class yolculan memnuniyetini bilet
aldig1 seyahat acentasina aktarmayi Oonemli saymazken Economy Class yolculan igin
seyahat acentasina memnuniyetini bildirmek oncelikli sirada yer almaktadir (Tablo 13).

Havayolu seyahatinden memnun kalmadig: halde sessiz kalip hi¢ birgey yapmayan
yolcularin Economy Class’ tan olduklan aragtirmada ortaya ¢tkan sonuglardan biridir.
Economy Class yolculart gikayetlerini oncelikli olarak arkadas ve yakinlarmna
aktarmaktadir. First Class yolculan ise sikayetlerini igletmenin bir st diizey yetkilisine
bildirmeyi zayif bir oranda da olsa daha 6nemli saymaktadirlar (Tablo 14).



113

Havayolu igletmeleri ile ilgili bilgi kaynaklarindan brogiir, dergi, gazete reklamlan
ile arkadag ve yakinlarmn tavsiyelerinin kullaniimasi her yolculuk smifi i¢in aym oranda
gegerli olarak goriilmektedir (Tablo 15).

Havayolu isletmesinin yerde ve ugus esnasinda yolcuya sundugu hizmetlerden
gumriikstiz satiglar, koltuk araliklanmin geniglifi, gazete ve dergi cesitliligi ile ilgili
konular arasinda zayif bir iligki olmakla beraber First Class yolcusu bu hizmetleri ‘iyi’
olarak degerlendirmektedir.

Economy Class yolcusu yer ayirtma, check-in hizmeti, koltuk se¢imi, zamamnda
kalkis koltuk rahathig:, kabin gorevlilerinin hizmeti, ugagin temizligi, yiyecek kalitesi ve
cesitliligi, kabin igi eglence hizmetleri, bagajin zamaninda teslimi ile ilgili hizmetlerden
cok sikayetci olmamakta ve ‘iyi’ olarak degerlendirmektedir. First Class yolculan ise
sayilan bu hizmetlerin kalitesini ‘orta’ ve ‘kotii’ olarak nitelemektedir (Tablo 16).

First Class yolculan arasinda kabin gorevlilerinin tutumunu ‘gok iyi’ ve ‘iyi’
olarak degerlendiren bulunmamaktadir. Economy Class yolculann ise kabin gérevlilerinin
ilgisi, dig goriiniisti ve hizmet yeterliligi ile ilgili hizmetleri “iyi” olarak degerlendirdigi
gozlenmektedir (Tablo 17).

d. Ucus mesafesi ile havayolu igletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Ankete katilan yolcularin seyahatlerinin orta mesafede yogunluk kazandig
gorilmektedir. Bu nedenle, genellikle uzun mesafe ucguglarda verilen kabin igi eglence
hizmetleri, kisa ve orta mesafe uguglarda bulunmamasi nedeni ile bu smnifta seyahat eden
yolcular tarafindan degerlendirilememigtir.

Havayolu igletmesi tercihinde ucgus mesafesi arttkga, ucus givenligi yer
hizmetleri, ugug saatleri, yemek kalitesi, bilet fiyatlan ve koltuk rahathg igletme
tercithinde onemli konular arasinda goriilmektedir. Kisa mesafeli seyahatlerde ise,
havayolu tercihi yapilirken dakiklik, koltuk bulabilirlik ve ugus hizmetleri daha da 6nem
kazanmaktadir (Tablo 11).

Havayolu ile seyahat eden kisa mesafe yolculan genellikle ugus saatleri, dakiklik;
bekleme salonlarinin kalabalik olmasi, ugus gorevlilerinin ilgisizligi ve bagaj tesliminde
yasanan gecikme, kayip ve hasar olaylarindan sikayet¢i olmaktadir. Uzun mesafe
seyahatini gerceklestiren yolcular ise, genellikle bilet fiyatlan, giivenlik, kabin igine fazla
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bagaj alinmasi, koltuk araliklarmin dar ve koltuklarin rahatsiz olmast, kabin goérevlilerinin
ilgisizligi, yiyecek kalitesi ve gesitliligi ile bagaj tesliminde yaganan olaylardan sikayetgi
olmaktadir.

Ugus ve yer hizmetlerinin yetersizligi ile ilgili gikayetler ile ugus mesafesi arasinda
bir iligki bulunamamgtir.

Uzun mesafeli ugus yolculart seyahatlerinden memnun kaldiginda memnuniyetini
arkadag ve yakinlarmma anlatiyor, kisa mesafe ucan yolcular ise, memnuniyetini ugus
personeline ya da havayolu igletmesinin st diizey yetkilisine tesekkiir ederek belirttikleri
gorilmektedir (Tablo 13).

Aragtirma sonuglarina gore, havayolu seyahatinden memnun kalmayan kisa mesa
ucus yolcusu gikayetini ugak personeline, hava isletmesinin iist diizey yetkilisine, bilet
aldig1 seyahat acentasma ya da resmi makamlara gotirebilmekte. Uzun mesafe ugus
yolcusu ise, sikayetini basin aracilig: ile bagkalarina duyurmakta ya da gikayetini higbir
yere iletmeden s6z konusu havayolu igletmesi ile tekrar ugmamayi tercih etmektedir.

Havayolu igletmesi ve sundugu hizmetlerle ilgili bilgileri edinebilmek i¢in seyahat
acentasi; radyo ve televizyon; yakinlarn tavsiyeleri ve diger kanallara bagvuranlar uzun
mesafe ugus yolculan olarak gérilmektedir. Ugus mesafesi azaldik¢a yolcular bilgileri
gazete reklamlan, dergi, brogiir ve basinda ¢ikan haber nitelikli yazilardan alma egilimli
oldugu arastirma sonuglarna gore ortaya gikmaktadir (Tablo 15).

Ugus mesafesi artikga yer ve ugus hizmetlerinin degerlendirilmesinde yiyecek
kalitesi ve gesitliligi, kabin i¢i eglence hizmetleri, koltuk rahathgi, kabin gorevlilerinin
hizmeti ‘iyi’ olarak degerlendirilmektedir. Bu hizmetlerin degerlendirilmesi ugus mesafesi
azaldik¢a ‘orta’ve ‘kotii’’ye dogru gittigi anket sonuglarmdan gorilmektedir.. Kabin
goérevlilerinin ve sundugu hizmetlerin kalitesi degerlendirilirken uzun mesafe ugus
yolcusu ‘iyi’ olarak nitelemekte, kisa mesafe yolcusu ise personelin tutumunu ve
hizmetlerin kalitesini ‘orta’ ve ‘kotii” ye yakin olarak nitelemektedir (Tablo 16-17).
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B. Ankete Katilanlarin Havayolu Isletmelerinin Sundugu Hizmetleri
Degerlendirmeleri ile Ankete Katidanlarm Demografik  Ozelliklerinin
Karsilastinnimasi

Bu kargilagtirma ile ankete katilanlarin egitim diizeyi, meslek, gelir ve yas gruplan
vee cinsiyetleri ile havayolu igletmelerinin sundugu hizmetleri degerlendirmeleri arasinda
bir iligki olup olmadigs, varsa iligkinin y6niin belirlenmesi amaglanmaktadir (Tablo 17).

a. Egitim diizeyi ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Ankete katilanlarin egitim diizeyi ile havayolu isletmesi tercihinde énem verilen
konular arasindaki yer hizmetleri, ugus giivenligi, koltuk bulabilirlik, ucus hizmetleri,
yemek kalitesi, bilet fiyatlari, dakiklik, koltuk rahatlig: ile aralarinda dogru yonlii, anlamh
bir iligki s6zkonusudur. Egitim diizeyi diigtilkkge bu konulara verilen énem artmaktadir.
Egitim diizeyi yiiksek yolcular igin havayolu igletmesi tercihinde ugus saatleri daha
oncelikli durumda gorillmektedir (Tablo 11).

Havayolu igletmelerinin sundugu hizmetler arasinda genelde sikayet¢i olunan
noktalara bakildiginda, egitim diizeyi yiiksek kigilerin ¢ifte rezervasyon, koltuk
dolulugundan yer bulunamamasi, giivenlik, ugus saatleri, dakiklik, uguglarda gecikme,
ugak iginin temizligi konularinda gikayetlerin daha fazla oldugu gorilmektedir. Egitim
diizeyi disiik olan yolcular ise, bilet fiyatlari, pasaport ve check-in’de bekleme; ugus ve
yer hizmetleri ile kabin gorevlilerinin verdigi hizmetlerin kalitesi; yeterli dergi ve gazete
¢esidinin olmayigt, bagaj tesliminde sorunlanin ¢tkmas: konulaninda sikayetci olmaktadir.

Aragtirma sonuglarina goére, havayolu seyahatinden memnun kalan egitim dizeyi
yikksek yolcular memnuniyetini genellikle bagkalan ile paylagmay: gerekli goérmiiyor;
yalmz arkadag ve yakinlarina memnuniyetini anlatma diigiik bir oranda goriilmektedir.

Egitim diizeyi ile havayolu seyahati ile ilgili gikayetleri bildirme yeri arasinda
dogru yonlu iligki gorilmektedir. Egitim diizeyi diigiik olan yolculann sikayetlerini ugak
personeline; arkadag ve yakinlarina; havayolu igletmesi st diizey yetkilisine; bilet aldigt
seyahat acentasina ya da resmi makamlara iletme egilimli oldugu goriilmektedir.

Havayolu igletmesi ve hizmetleri ile ilgili bilgileri, egitim diizeyi disiik yolcular
gazete reklamlar, radyo, televizyon, brogiir ve basinda ¢ikan yazilardan elde ederken,
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egitim diizeyi yiitksek yolcularn bilgi edinme yerleri olarak yukanda sayilanlarin diginda
diger kaynaklarn olustugu goriilmektedir (Tablo 15).

Egitim diizeyi ile yerde ve ugugta verilen hizmetler, kabin gorevlilerinin
hizmetlerinin degerlendirilmesi arasinda dogru yonlii iligki goriilmektedir. Egitim diizeyi
diistikkge sunulan bu hizmetler “iyi’ olarak nitelenirken egitim diizeyi yiikseldikge bu
hizmetlerin kalitesi ile ilgili memnuniyet azalmaktadir (Tablo17).

b. Meslek grubu ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Yonetici, doktor, mithendis gibi kariyeri yiiksek olan meslek grubundan yolculann
havayolu igletmesi tercihinde 6nem verdigi konu koltuk bulabilirlik olarak tesbit
edilmigtir. Tercihte koltuk rahathfimin Onemi ile meslek grubu arasinda bir iligkiye
rastlanmamgtir. Kariyer olarak daha disik meslek grubundan yolcularin havayolu
isletmesi tercihinde ugug giivenligi, bilet fiyatlani, yemek kalitesi, dakiklik, ugus
hizmetleri, koltuk rahatlig: gibi konulara 6nem verdikleri gorilmektedir (Tablo 11).

Kariyeri yiksek olan meslek grubundaki yolcularin koltuk bulabilirlik, giivenlik,
ugus saatleri, uguslarda gecikme ve iptaller, ugus ve yer hizmetlerinde yetersizlik,
bekleme salonlarindaki kalabalik, yolcularin ugaga alimgindaki diizensizlikten sikayetleri
daha yogun olarak goriilmektedir. Kariyeri diisiik olan meslek grubundan yolcular ise
bilet fiyatlari, pasaport ve ‘check-in’de bekleme, kabin igine fazla bagaj alinmasi, bagaj
tesliminde hasar ve kayip olaylan, yiyecek kalitesi ve gesitliligi konularinda daha sikayetgi
olduklan istatistik sonuglarinda goriilmektedir (Tablo 12).

Havayolu seyahatinden memnun kalan kariyeri yiksek meslek grubundaki
yolcular memnuniyetlerini bilet aldii seyahat acentasmna anlatma egilimindedir. Kariyer
olarak yiiksek meslek grubundaki yolcularin memnuniyetini oncelikli olarak arkadaslarina
ve seyahat acentasina bildirdigi goriilmektedir (Tablo 13).

Havayolu igletmesinin sundugu hizmetlerden memnun kalmayan kariyer olarak
yiltksek meslek grubundaki yolcular aym havayolu igletmesi ile bir daha ugmamaya 6zen
gosterirken, kariyer olarak daha diigik meslek grubundaki yolcular sikayetlerini ugak
personeline, yakinlanna, seyahat acentasna, isletmenin st dizey yetkilisine
aktarabileceklerini belirtmektedir (Tablo 14).
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Anket sonuglarina gore, kariyer sahibi yolculann havayolu isletmesi ve hizmetleri
ile ilgili bilgileri arkadag ve yakinlarindan aldig1 goriilmektedir. Kariyer olarak daha diisiik
meslek grubundaki yolcularn bilgi kaynag: ise seyahat acentalan, dergi ve brosiirlerin
oldugu ortaya ¢ikmgtir (Tablo 15).

Havayolu igletmesinin yolcuya dogrudan sundugu hizmetler ve yolcu ile yiiz yiize
olan personelin tutumu degerlendirildiginde kariyer sahibi yolcularin beklentilerine iyi
sekilde yamt verilmedigi gozlenmigtir. Diger yolcular ise bu hizmetlerin kalitesini olumlu
sekilde degerlendirmektir (Tablo 17).

c. Gelir grubu ile havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin
degerlendirilmesi

Yapilan anket caligmasi sonucu gelir grubu yiiksek olan yolcularin havayolu
igletmesi tercihinde ugus saatleri ve dakikligin daha 6ncelikli; gelir grubu diisiik olan
yolcular i¢in de ugus giivenligi, yer hizmetleri, koltuk bulabilirlik, ugus hizmetleri, bilet
fiyatlar1 ve yemek kalitesinin 6nemli oldugu goriilmektedir (Tablo 11).

Gelir diizeyi yiiksek yolcu grubu havayolu seyahatlerinde en fazla ugak iginin,
lavabolarin temiz olmamasindan, kabin gorevlilerinin giiler yiizlii olmayigindan, yeterli
gazete ve dergi bulunmamasindan ve bagaj tesliminde gecikme, hasar ve kayip
olaylarindan sikayetci olmaktadir.

Gelir diizeyi disiik yolculanin 6ncelikli sikayet konulari arasinda ise, bilet fiyatlar,
giivenlik, uguy saatleri ve uguglarin gecikmesi, bekleme salonlarimin kalabalik olmasi,
sunulan hizmetin yavag ve hatali olmasi ve bagaj tesliminde gecikme, hasar ve kayip
olaylarindan gikayetci olmaktadir.

Disiik gelir grubundaki yolcular havayolu seyahati ile ilgili memnuniyetlerini ugak
personeline tesekkiir ederek gosterirken, gikayetlerini oncelikle ugak personeline ve
yakinlarina aktarmaktadir. Yine anket sonuglarna gore, yiiksek gelir grubundaki
yolcularin havayolu seyahati ile ilgili memnuniyetlerini ugak personeline ya da tuist diizey
yetkiliye tegekkiir ederek gostermekte, stelik yakinlarina ve seyahat acentasina da
yolculuktan memnun kaldigi konulan anlatmaktadir. Seyahatinden gikayet¢i oldugunda
bir sonraki seyahatinde aym havayolu igletmesini tercih etmemektedir.

Seyahat acentalan, basinda ¢ikan haber nitelikli yazilar gelir diizeyi yiiksek
kigilerin ugmak istedigi havayolu isletmesi hakkinda bilgi aldign kaynaklar olarak
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gorilmektedir. Digiik gelir grubundakiler ise bilgi kaynag: olarak gazete reklamlari,
dergi, brosiir ve arkadas tavsiyelerini kullanmaktadir (Tablo 15).

Yiiksek gelir grubundaki yolcularnn kabin ici eglence hizmetleri, koltuk rahathigimn
‘1yi’olarak degerlendirmesi First Class ve Business Class’da ugmalar ile iligkilendirilebilir.
Ankete katilan yiksek gelir grubundaki yolculardan Economy Class’da seyahat edenler
arasinda yerde ve ugusta verilen diger hizmetler ile kabin gorevlilerinin tutumunun daha
iyi olabilecegini belirtenler de bulunmaktadir. Diigiik gelir grubundaki yolcularin kabin
gorevlileri ile ilgili sikayetleri olmadigi goriilmektedir. Ayrica, rezervasyon, ‘check-in
hizmeti, zamaninda kalkig, ugagm i¢ gorinimii ve bagajin zamaninda teslimine iligkin
hizmetlerden memnun olduklarim belirtmekteler (Tablo 17).

d. Yas grubu ve yolcularin cinsiyeti ile havayolu isletmelerinin sundugu
hizmetlerin degerlendirilmesi

Aragtirma sonuglarina gore, gen¢ yag grubundaki yolcular havayolu igletmesi
tercthinde ugus saatleri, ugus hizmetleri, ugug hizmetleri, yemek kalitesi, koltuk
bulabilirlik, koltuk rahatligy ve yer hizmetleri konulan iizerinde 6nemle durmaktadir.
Yolcularin yag oram yiikseldikge havayolu igletmesi tercihinde 6nem verdigi konular
arasinda ugus giivenligi, dakiklik ve bilet fiyatlan yer almaktadir (Tablo 11).

Yolculann cinsiyeti ile havayolu igletmesi tercihinde yapilan siralama arasindaki
iligkiye bakildiginda erkeklerin ugus saatine daha ¢ok énem verdigi goériilmektedir.

Havayolu igletmelerinin sundugu hizmetlerle ilgili sikayetlerin geng yas grubu
arasinda koltuk bulabilirlik, bilet fiyatlari, ugus ve yer hizmetlerinin yetersizligi, bekleme
salonlarinin kalabalik olusu, ucuslarda gecikmeler, kabin i¢ine fazla bagaj alinmasi, bagaj
tesliminde sorun yasanmasi, ve kabin igi eglence hizmetlerinden gikayet¢i olmaktadir.
Ilerleyen yaslarda sikayet konulan arasmnda; ucus saatleri, uzun kuyruklarda beklemek,
koltuk araliklarmin darlig: ve koltuklarin rahatsizhg: ile ugak iginin temiz olmamas: yer
almaktadir.

Bu aragtirma sonucuna gore bayan yolcularin erkek yolculara oranla daha
sikayetci tavir aldiklan goriilmektedir. Ugus saatleri, uzun beklemeler, koltuk araliklaninin
darlig1 ve yavas hizmet sunulmasi erkek yolcularin sikayet¢i oldugu konular arasindadir.
Bayan yolcular ise, koltuk bulabilirlik, bilet fiyatlari, ugugta gecikmeler, bekleme
salonunun kalabalik ve giiriiltilii olmasi, kabin gorevlilerinin tutumu, yiyecek kalitesi,
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bagaj tesliminde sorunla kargilagiimast ve kabin i¢i eglence hizmetlerinden sikayetgi
olmaktadir (Tablo 12).

Havayolu seyahatinden memnun kahp memnuniyetini ugak personeline ve
isletmenin dst diizey yetkilisine tegekkiir ederek belirtecegini isaretleyenler bayanlar ve
geng yas grubundaki yolculardw. Erkek yolcular havayolu seyahatinden
memnuniyetlerini  sadece arkadas ve yakinlarma anlatmakla yetinmektedir. Ileri
yaslardaki yolcular ise memnuniyetlerini bilet aldiklan seyahat acentasma aktarmakta ya
da hig bir ey yapmamaktadir (Tablo 13).

Havayolu igletmesinin hizmetlerinden gikayetgi olan erkekler ve yagh yolcular aym
havayolu igletmesi ile ugmamay tercih ederken geng yolcular ile bayanlar sikayetlerini
arkadas ve yakinlarina, bilet aldigi seyahat acentasina, gerektiginde resmi makamlara
ulagtirmaktadir (Tablo 14).

Havayolu isletmesi ve hizmetleri ile ilgili bilgileri gen¢ yag grubundaki yolcular
gazete, dergi, brogiir ve radyo/televizyon aracili ile edindigini belirtirken ileri yaslardaki
yolcularin kaynagmin seyahat acentalar1 ve basinda gikan haber nitelikli yazilar oldugu
gorilmektedir.

Bayan yolcular bilgi kaynag: olarak herbirinden yaralandiklarim belirtirken erkek
yolcular yalmzca arkadag ve yakinlann tavsiyesine bagvurduklarnm anket formunda
belirtmiglerdir (Tablo 15).

Ileri yaslardaki yolcular kendilerine sunulan hizmetlerden yiyecek kalitesi ve
cesitliligini iy’ olarak degerlendirirken diger hizmetleri ¢ok iyi bulmadiklarim
belirtmektedir. Geng yas grubundaki yolcular ise zamamnda kalkig, koltuk araliklarinm
genisligi, koltuk rahathg:, gazete/dergi gesitliligi ve bagaj teslimi hizmetlerini “iyi’ ve ‘¢ok
iy’ olarak degerlendirmekte, diger hizmetlerin daha iyi olmasim beklemektedir.

Bayan yolcularin kabin i¢i eglence hizmetlerini, bagaj teslimini, ugagin temizligi,
zamamnda kalkis ve koltuk secimi konularm ‘iyi’ olarak degerlendirirken, diger
hizmetlerden daba az memnun kaldiklan gornilmektedir. Erkek yolcularin koltuk
araliklarmin geniglifi digindaki diger hizmetlerin kalitesini ‘orta’ ve ‘koti” olarak
degerlendirmeye aldign Tablo 16’da gorilmektedir Kabin gorevlileri ve sunduklan
hizmetleri degerlendiren yolcular arasindan erkek ve ileri yag grubunda olanlar daha
olumsuz yaklagim iginde iken, gen¢ yolcular ile bayan yolcular bu hizmetleri kalitesi ile
ilgili olumlu goriis bildirdigi anket sonuglaninda goriilmektedir (Tablo 17).
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SONUC

Dinya pazarindaki tiim hizmet sektorinde yasanan kiresellesme ve yogun
rekabet sonucu hizh degigim ve geligimin etkisi sivil hava tagimacih@inda da belirgin bir
sekilde goriilmektedir. Havayolu igletmeleri, hedeflerine ulagmada miigteri odakli olmanin
onemini hizmetlerinin tamtimim gergeklestirirken ‘once miigteri’ slogant ile gdstermeye
cabgmaktadir.

Hizmetin her alaminda geligmig teknolojinin kullanilmaya baglanmas: ile hizmette
farkhihk yaratmak ginimiiz isletmeleri igin baganmin anahtan olarak goriilmektedir.
Isletme stratejileri olusturulurken sunulan hizmetlerin mevecut durumu, misteri ile
dogrudan iliskide bulunan personelin yeterliligi ve etkinligine iligkin bilgiler ile sadik
mugterilerin istek ve ihtiyaglarmin belirlenmesi kaliteli hizmet olusturarak miisteri
memnuniyeti yaratmada en etkili yollardandir.

Bu ¢aligma ile havayolu isletmelerinin dig hatlarda gergeklestirdikieri hizmetlerin
kalitesinin yolcular tarafindan pasil algilandigy, isletmelerin mevcut durumda yolcu

beklenti ve ihtiyaglarinin ne kadanim kargilayabildikleri belirlenmeye ¢aligitrmstir.

Hizmet kalitesi ve miigteri memnuniyeti yaratmada hizmet sektoriinde
standartlarin olusturulmas: zor olsa da yolcu istek ve beklentilerinin genel bir profili
ortaya gikarildifinda hizmet geligiminde ve personel egitiminde kullamlabilecek veriler
elde edilebilir.

Yapilan bu aragtuma ile elde edilen sonuglarina gore; stk seyahat eden yolcular
ucug saatleri ve ugus hizmetlerine 6nem vermektedir. Seyahat sikhgi daha az olan
yolcular i¢in ugus giivenligi ve bilet fiyatlarimn 6nemlhi oldugu ortaya giknugtir. Havayolu
igletmeleri stk seyahat eden miisterileri kaybetmemek ig¢in ugus saatlari ve ugug
hizmetlerini migteri istek ve ihtiyaglarina gore dizenlemelidir. Yeni yolculan kazanmak
i¢in bilet fiyatlarinda ¢esitli promosyonlar uygulayabilir. Bu 6neriler havayolu igletmeleri
icin yeni bir ¢aligma degildir; fakat halen bu konular ile ilgili sikayetler oldugundan s6z

konusu hizmetler ile ilgili caligmalann tekrar gézden gegirilmesi yararh olacaktir.
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Aragtirmadan gikarilabilecek en genel sonug; sik seyahat eden, gelir diizeyi
yiksek, egitimli yolcularin beklenti ve ihtiyaclar nisbeten daha fazla ve farkli oldugudur.
Havayolu isletmeleri 6zel yolcu programlarina alabilecekleri bu yolculanin beklentilerini
karsilayabilmek amaci ile sunduklant hizmetlerin kalitesi ile ilgili goriis ve onerilerini
alabilecekleri gesitli aragtirma yontemlerini uygulayarak hizmet geligimi ve farklilagmasim
yaratarak miisteri sadakatini olugturabilir. First Class ve uzun mesafe uguglarda gésterilen
Ozen ve yaratilan kalite, Economy Class ve kisa mesafe ugus yolculann i¢in de
saglanabilmelidir. Ozellikle yiyecek kalitesi ve cesitliligi, kabin i¢i eglence hizmetleri,
koltuk arahiklanmin genigligi, koltuk rahath@ gibi ugak i¢i konforun her sif ve her
mesafe yolcusu igin saglanmasi gerekliligi ortaya gikmaktadir.

Ankete katilan yolculanin biyiik bir ¢ogunlugunun ugus giivenliine oncelikli
o6nem verdikleri gorilmektedir. Ugak bakim ve onanmminda en gelismis teknolojilerin
kullamldigs, geng filolara sahip olma yangmin yagandigi giniimiizde yolcularin ugus
giivenligine olan itimatlarmin artinlmasina iligkin ¢ahgmalar diizenlenmelidir, isletmeler
tarafindan havayolu tagimacihigimn en giivenli seyahat yolu olarak her yolcu tarafindan
biiytik oranda kabullenildigi bir giiven ortam saglanabilmelidir.

Yolcularin havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi ile ilgili yaptig: degerlendirme
sonucunda uguslarda yaganan gecikmeler; bagajin geg, hasarl teslimi ya da kaybolmasi,
koltuk araliklarmin dar ve koltuklann rahatsiz olmasi, kabin gorevlilerinin yeterli ugus
bilgisine sahip olmamasi, yavag ve hatali hizmet sunmalan ve giiler ylizlii olmamalan ile
ilgiti sikayetler yogunluk kazanmaktadir. Havayolu tagimacihiginda kaliteyi
yakalayabilmek i¢in en ustiin teknolojiyi kullanmak yeterli olmamaktadir. Tiim iglemlerin
hatasiz olarak gerceklestigi bir ugusta personelin sert tutumu yolcunun seyahati olumsuz

olarak degerlendirmesine yol agabilir.

Havayolu isletmeleri yeterli techizat ve egitimli personel ile kontrol edilebilen
degiskenlere bagh olan gecikmelere kargi onlem alarak uguslardaki gecikme oramm en
aza indirilebilir. Havayolu yolcusu yasadigi durum ve kargilastig1 sorunlar ile ilgili yeterli
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bilgi sahibi olamadigindan sikayetgidir. Boyle bir durumda yer ve ugus personelinin en

kisa siirede yolculara tatmin edici bilgiler vermesi beklenmektedir.

Pasaport ve yolcu kabul bankolarinda uzun beklemeler de en ¢ok sikayet konulart
arasinda yer almaktadir. Oysa pasaport kontrolii havayolu isletmesinin diginda
gergeklegen, Devlet Hava Meydanlan Igletmesi’nin sundugu bir hizmettir. Yolcu burada
yasadigi sorunlan da havayolu igletmesi ile iligkilendirmektedir. Pasaport kontroliinde
uzun kuyruklann olugmasini 6nlemek amact ile havayolu isletmeleri bilet kontrol ve yolcu
kabul bankolarim daha erken hizmete sunup, teknoloji ve bu teknolojiyi etkin bir sekilde
kullanabilecek egitimli personel ile isi hizlandirabilir. Havaalanina erken gelip beklemek
istemeyen yolcular i¢in de telefon aracilifi ile rezervasyon ve yolcu/bagaj kabul hizmetleri

geligtirilebilir.

Havayolu seyahati ile ilgili tiim sikayet ve memnuniyetin bildirildigi, yolcunun yiz
yiize iligkide bulundugu yer ve ugusg personelinin gikayetler kargisinda etkin ¢oziimler
yaratabilmesi i¢in yeterli egitim, bilgi deneyim, yetki ve sorumluluga sahip olmasi
gerekmektedir. Seyahati sirasinda herhangi bir sorun ile kargilagan yolcu, sikayetini
sorumlu personele ilettiginde sikayetinin dikkate alinip, uygun g¢ozimler geligtirilmesi

sonucunda havayolu isletmesinin sadik bir miisterisi olma olasihigi artmaktadir.

Sikayet ve memnuniyetlerin aktarildigi diger kanallar ise, yakinlar, arkadaglar ve
seyahat acentalandir. Kulaktan kulaga iletigimin yolcular arasinda gegerli ve etkin olmasi
miigteri memnuniyetinin yaratiimasimn énemini artirmaktadir. Mevcut miisterinin istek ve
beklentilerinin kargilanmas: ile fazla ¢aba harcamadan potansiyel yolcular kazanilabilir.
Seyahat acentalarina yeterli komisyonun verilmesi ve bilgisayarli rezervasyon sisteminde

yer alinmas: ile daha ¢ok miigteri kitlesine ulagilabilir.

Mevcut hizmetleri yeni miigterilere tanitma ve hizmette gergeklestirilen yenilikler
ile degisikliklerden sadik miisterileni haberdar etmek igin seyahat acentalar, dergi, brogiir
ve gazete reklamlarina 6nem verilmeli. Yukarida sayilan bu tamitim ve reklam amagh
kaynaklann yamsira bir ¢ok yolcunun basinda ¢ikan haber nitelikli yazilardan da

etkilendigi goriilmektedir. Bu tiir yazilarin nitelik ve sayillanmn artinlmasi yolculann
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tercih yapmasinda daha giivenilir bir kaynak olarak kullamlirken, havayolu isletmelerinin
basarnisinda da etkin bir rol oynayabilir.

Bu arastirmada yolculann yerde ve ugus esnasinda aldigi hizmetler ile kabin
gorevlilerinin sundugu hizmet kalitesine iligkin degerlendirmelerinin sonucu olumlu
¢tkmustir. Havayolu isletmelerinin sundugu hizmetleri ‘gok iyi’ ve ‘gok kotii’ olarak
degerlendirenlerin nisbi daha digiik oldugu belirlenmigtir. Hizmet kalitesinin gelisimi ve
miisteri memnuniyetinin yarattimasina iliskin havayolu igletmelerinin yaptigi ¢aligmalar
olumlu sonu¢ gostermektedir. Sunulan hizmetlerin ¢ok daha iyi ve kaliteli olabilmesi,
rekabette Ustiinliik saglayabilecek hizmet farklilagmasiun yaratimasi igin gerekli
¢alismalann surekli olarak degigen miigteri istek ve beklentilerini karsilayabilecek
yeterlilikte olmast gereklilifi gozden kaginlmamalidir. Dinamik bir ortamda
gergeklestirilen hizmetler kalite ve teknoloji agisindan dis ¢evrenin degisim hizim
yakalayabilmelidir.



51
52
53
54
55
56
57
58
59

Soru 1
-0.249
-0.060
-0.066

0.145
0.109
-0.042
-0.093
-0.029
-0.084

SPEARMAN KORELASYON DEGERLERI (r)

Soru 2
-0.195
0.060
-0.307
0.242
0.052
0.057
-0.148
0.038
0.174

Soru 3
-0.135
-0.170
-0.151

0.139
-0.076
-0.099
0.196

0.039
-0.022

Soru 4
-0.017
-0.144

0.124
-0.001
0.003
-0.101
-0.191
0.024
-0.396

Egitim Meslek

0.111
0.459
0.350
<0.121
0.201
0.287
0.215
0.108
0.119

-0.068
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0.065
-0.057
-0.148
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-0.133
-0.259

0.000

Gelir
0.138
0.187
0.165
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0.108
0.148
0.058
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0.038

Yas
0.017
0.176
0.011
0.096
0.230
0.381
-0.040
-0.180
0.110
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Cinsiyet
0.166
0.062
0.003

-0.121
0.217
0.220
0.057
0.008
0.317

Tablo 11. Yolcularin seyahat ve demografik dzellikleri ile havayolu igletmesi tercihinde onemli konular
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Soru 1
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-0.306
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-0.216
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0.111
-0.214
-0.295
0.032
0.201
0.030
0.438
0.327
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Soru 2
0.445
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0.297
0.009
0.000

-0.353
0.023
0.000
0.181
0.400
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-0.099

-0.048

-0.112
0.139

-0.014

sabit
0.437

Soru 3
-0.568
-0.458
-0.730

0.317
-0.358
0.000
-0.300
-0.266
-0.005
0.140
0.108
-0.042
0.119
-0.075
0.289
-0.046
-0.132
sabit
0.017

Soru 4

0.031
-0.458
-0.882
0.306
-0.082
0.000
0.645
-0.097
-0.525
-0.255
-0.186
-0.107
-0.173
0.138
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-0.419
0.332
sabit
-0.276

Egitim  Meslek

-0.359
0.660
-0.645
-0.307
0.250
0.739
sabit
-0.154
-0.031
0.026
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-0.504
0.238
0.008
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0.366
0.153
sabit
0.232

0.266
-0.660
0.161
0.343
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0.456
0.564
0.352
0.184
-0.228
-0.020
0.224
-0.015
-0.184
-0.201
-0.230
-0.348
sabit
-0.183

Gelir
-0.020
0.891
0.161
0.188
0.357
0.000
0.418
0.141
0.048
0.295
-0.009
-0.164
0.415
-0.045
0.654
-0.023
0.165
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Yas
0.226
0.693
0.000

-0.075

-0.078
0.253
0.328
0.207
0.037
0.501

-0.305

-0.244
0.150
0.193
0.128
0.114
0.348

sabit
0.517

Cinsiyet
0.214
0.458
0.548

<0.313
-0.233
-0.425
-0.091
0.000
0.127
0.518
-0.261
0.114
-0.243
-0.075
0.386
0.146
0.135
sabit
0.298

Tablo 12. Yolcularin seyahat ve demografik ézellikleri ile havayolu seyahatine iligkin sikayetler
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Soru 1
-0.034
-0.089

0.176
-0,025
0397
sabit

Soru 2
0.060
-0.071
-0.073
-0.152
-0.149
sabit

Soru 3
-0.072
0.040
0.075
-0.283
-0.102
sabit

Soru 4
0.194
0.125
0.363
-0.005
-0.042
1.000

Egitim Meslek  Gelir

0.185
-0.068
0.241
0.000
-0.125
sabit

-0.025
-0.098
-0.309
0.072
-0.232
sabit

0.118
-0.089
0.223
-0.1382
-0.465
-1.000

Yas
0.050
-0.006
0.478
-0.221
-0.130
-1.000

Cinsiyet
0.129
-0.133
0.386
0.223
0.235
sabit

Tablo 13.Yolcularin seyahat ve demografik dzellikleri ile memnuniyetini bildirme yollar
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Soru 1

0.100
-0.040
-0.189
-0.220
-0.259
-0.021
-0.046
0.063

sabit

Tablo 14.Yolcularn seyahat ve demografik ozellikleri ile sikayetlerini bildirme yollart

Soru 1
-0.092
-0.317
-0.120
-0.211
-0.141
-0.263

0.020
-0.065

Soru 2
-0.007
-0.102

0.011
-0.082
-0.171
-0.258

0.318
-0.239

sabit

Soru 2
-0.197
-0.331
-0.196
-0.258

0.008
-0.202
-0.143

0.065

Soru 3
-0.068
-0.207

0.068
0.006
0.005
-0.042
0.017
-0.553
sabit

Soru 3

-0.093

0.110
-0.137
-0.147
-0.102
-0.019
-0.102
-0.522

Soru 4
0.107
0.038
0.255
0.240

-0.017
0.277
-0.131
-0.646
sabit

Soru 4
0.167
0.202

-0.166
0.244
-0.045
0.095
0.027
-0.100

Egitim Meslek

0.093
0.263
0.267
0.148
0.050
0.411
0.342
0.334

sabit

-0.076
-0.117
-0.236
-0.099
0.145
~0.415
-0.480
-0.541
sabit

Egitim Meslek
0390 -0.104
0.213 -0.241
0.001 0.060
0345 -0.175
0.101  -0.126
0.239 -0.084
0.099 0.080

-0.557 0.127

Gelir
0.161
0.259
0.095
0.016

-0.266
0.095
0.089
0.021

sabit

Gelir
0.260
0.350

-0.032
0.157
-0.074
-0.268
0.157
-0.491

Yas
0.099
0.322
0.097
0.127

-0.281
0.180
0.065

-0.042

sabit

Yas
0.276
0.337
0.158
0.406

-0.205

-0.279
0.057

-0.160

Tablo 15.Yolcularin seyahat ve demografik dzellikleri ile bilgi kaynaklar

Soru 1
-0.086
-0.172
-0.125
-0.006
-0.074
-0.041
-0.213
-0.078
-0.158
-0.131
-0.063

0.044
0.034
-0.042
-0.158

Soru 2
-0.172
-0.041
-0.058

0.006
0.077
0.106
0.007
-0.085
-0.108
0.078
0.061
0.069
-0.024
-0.060
-0.113

Soru 3
-0.179
-0.029
-0.005
-0.158

0.011
-0.118
-0.010
-0.055
-0.094
-0.032
-0.096

0.009
-0.020

0.016
-0.038

Soru 4
0.005
-0.003
0.051
-0.026
0.034
-0.050
-0.047
0.014
-0.004
-0.088
-0.204
-0.095
-0.098
0.060
0.053

Egitim Meslek

0.124
0.164
0.191
0.335
0.167
0.249
0.254
0.262
0.298
0.263
0.381
0.178
0.086
0.123
0.219

-0.076
-0.093
-0.022
-0.190
-0.037
-0.064
-0.119
-0.044
-0.063
-0.117
-0.238
-0.185
-0.033
-0.052
-0.104

Gelir
0.139
0.114
0.058
0.084
0.053

-0.019
0.066
0.091

-0.038

-0.101

-0.013

-0.025

-0.052
0.062
0.155

Yas
0.028
0.099
0.053
0.213
0.123
0.108
0.087
0.040
0.008

-0.090

-0.017
0.152
0.000
0.012
0.100

125

Cinsiyet
0.134
0.011
0.143
0.202

-0.075
0.491
0.207
0.262

sabit

Cinsiyet
0.193
0.335
0.081
0.155
0.067
0.234

-0.134
0.286

Cinsiyet
0.086
0.023
0.132
0.139

-0.013
0.056
0.044
0.012
0.135
0.077
0.177
0.081
0.185
0.120
0.164

Tablo 16. Yolcularin seyahat ve demografik ozellikleri ile havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi

111
112
113
114
115
116
117

Soru 1

-0.031

0.021
-0.015
0.113
-0.055
-0.188
-0.070

Soru 2
0.029
0.013
-0.029
-0.019
-0.025
-0.089

0.000

Soru 3
-0.135
-0.185
-0.150
-0.155
-0.174
-0.075
-0.059

Soru 4
-0.102
0.250
-0.077
-0.140
-0.141

0.147
-0.135

Egitim Meslek

0.255
0.278
0.208
0.226
0.205
0.162
0.203

-0.144
-0.173
-0.098
-0.049
-0.094
-0.015
-0.067

Gelir
0.072
0.004
0.025
0.096
0.131
0.087
0.112

Yas
0.210
0.084
0.036
0.134
0.195
0.087
0.170

Cinsiyet
0.055
0.219
0.092
0.152
0.166
0.100
0.057

Tablo 17. Yolcularin seyahat ve demografik ozellikleri ile kabin gorevlilerinin hizmet kalitesi
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EK 1
HAVAYOLLARINDA HIZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI
Degerli Yolcu,

Bu anket gahiymasi havayolu isletmelerinin tercihinde hizmet kalitesinin ve miisteri
memnuniyetinin yaratilmasiun énemini dlgmeyi amaglamaktadir. Yolculugunuz sirasinda
aldigimz. tiim hizmetlerle ilgili olumlu/olumsuz goriislerinizi ve Onerilerinizi lLiitfen
belirtiniz.

Gosterdiginiz ilgi i¢in simdiden tegekkiirler.

1. Seyahat sikhiginiz () Haftada bir () Ayda bir () Ug ayda bir
() Alt1 ayda bir () Yilda bir ( )Diger-------
2.Seyahat nedeniniz Ols () Tatil/Eglence () Saghk

() Egitim amagh ( )Diger

3. Seyahat simfimz () First Class () Business Class () Economy Class
4. Ugusunuz () Kisa mesafeli () Orta mesafeli () Uzun mesafeli
(1000km) (1000-3000km) (3000km ve iistii)

5. Havayolu igletmesi tercihinde 6énem verdiginiz hususlar nelerdir? Liitfen 6énem sirasi
ile belirtiniz. (1.2.3...))

() Ugus giivenligi () Ugus saatleri () Bilet fiyatlan
( ) Yer hizmetleri () Ugus hizmetleri () Dakiklik
() Koltuk bulabilirlik () Yemek kalitesi () Koltuk rahathgs
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6. Havayolu ile seyahat ederken genellikle sikayetci oldugunuz konular nelerdir?

7. Havayolu seyahatinden memnun kaldiginizda nasil davranirsimz? (Litfen 6nem sirast
ile1.23..)

() Memnuniyetimi ugak personeline anlatinnm

() Memnuniyetimi arkadaglarima/yakinlarima anlatinm

() Memnuniyetimi havayolunun bir iist diizey yetkilisine anlatirrm
() Memnuniyetimi bileti aldigim biiroya/seyahat acentasma anlatinm

() Bunlardan hig birini yapmam

8. Havayolu ile seyahatinizde sikayet¢i oldugunuzda nasil davramrsimz? (Liitfen énem
sirast ile belirtiniz 1.2....)

() Sikayetimi ugak personeline bildiririm

() Sikayetimi arkadaslarima/yakinlarnima anlatinm

() Sikayetimi o havayolunun iist diizey yetkilisine bildiririm

() Sikayetimi bileti aldigim biiroya/seyahat acentasina bildiririm

() O havayolu ile bir daha seyahat etmem



() Sikayetimi resmi makamlara iletirim

() Sikayetimi basin aracihgi ile bagkalarina duyururum

() Hig bir sey yapmam, sessiz kalirrm

136

9. Havayolu igletmeleri ve hizmetleri konusunda hangi kaynaklardan bilgi aliyorsunuz?

(Latfen 6nem sirast ile belirtiniz 1.2.3...)

() Gazete reklamlan () Dergilerden

() Seyahat acentalan

() Arkadas, akraba, komsu tavsiyesi

10. Yerde ve ugus esnasinda verilen hizmetleri histfen degerlendiriniz.

Hizmetle ilgili uygun segenege X koyunuz.

1.Yer ayirtma/Bilet satis/fptal
2.Check-in hizmeti

3 Koltuk secimi

4.Zamamnda kalkis

5 Koltuk araliklarimin gehislig:i
6 Koltugun rahathg

7 kabin gorevlilerinin hizmeti
8.Ucagin i¢ goriiniimii
9.Ugagn temizligi

10.Yiyecek kalitesi
11.Yiyecek-igecekteki cegitlilik
12.Gazete, dergi cesidi
13.Video oyunlar, film, miizik yayim
14 Gumriiksiiz satislar

15.Bagajin zamannda teslimi

ok iyi

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

Ivi
O
0O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O

() Radyo, TV, Internet

() Basinda gikan haber nitelikli yazilardan

() Brosiir

Orta Koétii Farketmedim/Kullanmadim

O
O
O
O
0O
O
O
O
O
O
O
O
0
O
O

O
O
O
O
O
O
O
O
Q)
O
O
0
O
O
O

O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
O
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11. Litfen agagidaki ifadelerle "Kesinlikle ayni kamda", "Aym kamda", "Kararsiz", *Aym
kamda degil", "Kesinlikle aym kamda degil" seklinde diisiincelerinizi belirtiniz.

Kesinlikle aym Aym kamda Kararsiz Ayni kanida Kesinlikle ayn

kanida degil kamda degil

Kabin gorevlilerinin. ..

Anonslan anlagilirds 0O O O O O

Igecek servisleri uzh idi O O O O QO

Yemegi kibarca sundular O O O O O

Rahat bir ortam sagladilar O O O O O

Yolcularla tek tek ilgilendiler O O O O O

Kayafetleri diizgiin ve temiz idi O O @) @) O

Yolcu sikayetlerini ¢oziimleyebildiler () O O O O

SIZINLE ILGILI BILGILER

1. Cinsiyetiniz () Kadin () Erkek

2. Medeni durumunuz () Evhli () Bekar () Dul () Bosanmig

3. Yagimz ()25 veyadahaaz ()26-30 ()31-35 ()36-40
()41-45 () 46-50 ()51-55 () 55 ve tistii

4. Egitim durumunuz O 1k () Orta () Lise () Universite

() Master () Doktora
5. Mesleginiz
6. Gelir grubunuz () 50 milyon ve asag () 51-100 milyon

() 101-150 milyon () 151-200 milyon
() 201-250 milyon () 251 ve tizeri
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EK 2
Ankete katilanlarnn egitim durumu
. Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli likokut 9 35 3,5 35
Ortaokul 14 5,4 54 8,9
Lise 46 17,8 17,9 26,8
Universite 153 59,1 59,5 86,4
Yilksek Lisans 21 8,1 8,2 94,6
Doktora 14 5,4 54 100,0
Toplam 257 99,2 100,0
Gegersiz Isaretlemeyen 2 ,8
Toplam 2 .8
Toplam 259 100,0
Ankete katilanlarin gelir durumu
. Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli 50 milyon ve daha az 18 6,9 7.4 7.4
51-100 milyon 23 8,9 9,5 16,9
101-150 milyon 42 16,2 17.4 34,3
151-200 milyon 57 22,0 23,6 57,9
201-250 milyon 31 12,0 12,8 70,7
251 milyon ve lizeri 71 27,4 29,3 100,0
Toplam 242 93,4 100,0
Gegersiz  Isaretiemeyen 17 6,6
Toplam 17 6,6
Toplam 259 100,0
Ankete katlanlarin mesiek ve gorevieri
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Yonetici 23 8,9 9,4 9,4
Muhendis 38 14,7 15,5 249
Doktor 35 13,5 14,3 39,2
Ev hanimi 18 6,9 7,3 465
Ogretmen-Ogretim Uyesi g 35 37 50,2
Ogrenci 14 54 57 55,9
Serbest meslek 36 13,9 14,7 70,6
Ticaret 22 8,5 9,0 79,6
isci 7 27 29 824
Emekli 5 1,9 2,0 84,5
Teknisyen 5 1,9 2,0 86,5
Diger 33 12,7 13,5 100,0
Toplam 245 946 100,0
Gegersiz  igaretiemeyen 14 5.4
Toplam 14 54
Toplam 259 100,0




Ankete katilanlann cinsiyeti
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Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli  Kadin 110 42,5 42,5 42,5
Erkek 149 57,5 57,5 100,0
Toplam 259 100,0 100,0
Toplam 259 100,0
Ankete katilanlarin yas gruplan
. _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecersiz 25 yas veya daha az 33 12,7 12,9 12,9
26 - 30 yas arasi 62 23,9 24,3 37,3
31 - 35 yas arasi 42 16,2 16,5 53,7
36 - 40 yas arasi! 47 18,1 18,4 72,2
41 - 45 yas aras| 23 8,9 9,0 81,2
46 - 50 yas arasi 25 9,7 9,8 91,0
51 - 55 yas arast 9 3,5 3,5 94,5
56 yas ve {istl 14 5.4 5,5 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 4 15
Toplam 4 1.5
Toplam 259 100,0
Seyahat sikhge
| _ _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli  Haftada bir 10 3,9 39 3,9
Ayda bir 18 6,9 6,9 10,8
Ug ayda bir 41 15,8 15,8 26,6
Altt ayda bir 65 25,1 25,1 51,7
Yilda bir 71 27.4 27.4 79,2
Diger 54 20,8 20,8 100,0
Toplam 259 100,0 100,0
Toplam 259 100,0
Seyahat nedeni
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli  Is amach 96 371 37.1 37.1
Tatil amagli 120 46,3 46,3 83,4
Saghk amagh 5 1,9 1,9 85,3
Egitim amagch 26 10,0 10,0 95,4
Diger 12 4.6 4.6 100,0
Toplam 259 100,0 100,0
Toplam 259 100,0




Seyahat sinifi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli  First Class 8 3.1 3,1 3.1
Business Class 77 29,7 29,7 32,8
Economy Class 174 67,2 67,2 100,0
Toplam 259 100,0 100,0
Toplam 259 100,0
Ucus mesafesi
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Kisa mesafe 44 17,0 17,0 17,0
Orta mesafe 145 56,0 56,0 73,0
Uzun mesafe 70 27,0 27,0 100,0
Toplam 259 100,0 100,0
Toplam 259 100,0
Havayolu igletmesi tercihinde ugus glivenliginin nemi
Freqguency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegcerli Birinci 193 74,5 86,9 86,9
ikinci 14 5,4 6.3 93,2
Uglincii 1" 42 5,0 98,2
Dérdiincti 4 5 98,6
Yedinci 2 ,8 9 99,5
Sekizinci 1 4 5 100,0
Toplam 222 85,7 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 37 14,3
Toplam 37 14,3
Toplam 259 100,0
Havayolu igletmesi tercihinde yer hizmetlerinin 6nemi
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 4 1,5 4,7 4.7
Ikinci 11 4,2 12,8 17,4
Uctlincti 17 6,6 19,8 37,2
Doérdlncli 19 7.3 221 59,3
Besinci 16 6,2 18,6 77,9
Altinci 8 3,1 93 87,2
Yedinci 3 1,2 3,5 90,7
Sekizinci 4 15 4.7 95,3
Dokuzuncu 4 1,5 4,7 100,0
Toplam 86 33,2 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 173 66,8
Toplam 173 66,8
Toplam 259 100,0
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Havayolu igletmesi tercihinde koltuk bulabilirtigin Snemi

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Birinci 1 4 2,0 2,0
Ikinci 8 3,1 16,3 18,4
Ugiincii 6 2,3 12,2 30,6
Dérdiinci 5 1,9 10,2 40,8
Besinci 10 3,9 20,4 61,2
Altinct 4 1,5 8,2 69,4
Sekizinci 8 3,1 16,3 85,7
Dokuzuncu 7 2,7 14,3 100,0
Toptam 49 18,9 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 210 81,1
Toplam 210 81,1
Toplam 259 100,0
Havayolu igletmesi tercihinde ucus saatlerinin 6nemi
_ _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 26 10,0 17,0 17,0
ikinci 66 25,5 43,1 60,1
Uglincii 41 15,8 26,8 86,9
Dérdiinct 10 39 6,5 93,5
Besinci 5 1,9 3.3 96,7
Altinci 4 1,5 2,6 99,3
Sekizinci 1 A4 T 100,0
Toplam 153 59,1 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 106 40,9
Toplam 106 40,9
Toplam 259 100,0
Havayolu igletmesi tercihinde ugus hizmetlerinin 6nemi
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 5 1,9 3,5 3,5
ikinci 47 18,1 326 36,1
Uglincli 49 18,9 34,0 70,1
Dérdinc 25 9,7 17,4 87,5
Besinci 10 39 6.9 94,4
Altinci 6 2,3 4,2 98,6
Yedinci 2 8 1,4 100,0
Toplam 144 55,6 100,0
Gegersiz Isaretlemeyen 115 44.4
Toplam 115 44.4
Toplam 259 100,0
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Havayolu igletmesi tercihinde yemek kalitesinin 6nemi

| Frequency | Percent |Valid Percent [ Cumulative Percent

Gegerli Ikinci 4 1,5 6,7 6,7
Ugiincti 14 54 23,3 30,0
Dordiinci 12 4.6 20,0 50,0
Besinci 6 2.3 10,0 60,0
Altinci 1,2 5,0 65,0
Yedinci 11 42 18,3 83,3
Sekizinci 2,7 11,7 95,0
Dokuzuncu 3 1,2 5,0 100,0
Toplam 60 23,2 100,0

Gecersiz  Isaretiemeyen 199 76,8
Toplam 199 76,8

Toplam 259 100,0

Havayolu igletmesi tercihinde bilet fiyatiarinin Snemi
| Freguency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Gegerli Birinci 23 8,9 16,2 16,2
ikinci 51 19,7 35,9 52,1
Uglincii 31 12,0 21,8 73,9
Dérdiincl 12 4.6 8,5 82,4
Besinci 6 2.3 42 86,6
Altinci 7 2,7 4,9 91,5
Yedinci 7 2,7 49 96,5
Sekizincl 1 4 7 97,2
Dokuzuncu 4 1,5 28 100,0
Toplam 142 54,8 100,0

Gegersiz  Isaretlenmeyen 117 452
Toplam 117 452

Toplam 259 100,0
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Havayolu igletmesi tercihinde dakikligin énemi

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 6 2,3 6,1 6,1
Ikinci 30 11,6 30,6 36,7
Uglincii 26 10,0 26,5 63,3
Dérdiincil 10 3,9 10,2 73,5
Besincl 12 4.6 12,2 85,7
Altinci 5 1,9 5,1 90,8
Yedinci 3 1,2 3,1 93,9
Sekizinci 4 1,5 4,1 98,0
Dokuzuncu 2 8 2,0 100,0
Toplam 98 37,8 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 161 62,2
Toplam 161 62,2
Toplam 259 100,0
Havayolu igletmesi tercihinde koltuk rahath@nin 6nemi
A Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 1 A4 1,9 1,9
Uctincli 12 4.6 22,2 241
Dérdiincii 9 3,5 16,7 40,7
Besinci 5 1,9 9,3 50,0
Altinci 13 5,0 24,1 74,1
Yedinci 3 1,2 56 79,6
Sekizinci 3 1,2 5,6 85,2
Dokuzuncu 8 31 14,8 100,0
Toplam 54 208 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 205 79,2
Toplam 205 79,2
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Gifte rezervasyon, koltuk bulabilirlik
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Birinci 5 1,9 455 45,5
Uclincti 2 ,8 18,2 63,6
Dérdincil 2 8 18,2 81,8
Besinci 2 .8 18,2 100,0
Toplam 1 4,2 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 248 95,8
Toplam 248 95,8
Toplam 259 100,0




Sikayetler: Bilet fiyatian

_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 3 1,2 42,9 42,9
Ikinci 2 .8 28,6 71,4
Uglincti 2 ,8 28,6 100,0
Toplam 7 2,7 100,0
Gegersiz  Isaretiemeyen 252 97,3
Toplam 252 97,3
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Gilvenlik
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 5 1,9 71,4 71,4
ikinci 2 ,8 28,6 100,0
Toplam 7 2,7 100,0
Gegersiz isaretlemeyen 252 97,3
Toplam 252 97,3
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Dakiklik, zamanlama, ucus saatleri
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 18 6,9 66,7 66,7
ikinci 5 1,9 18,5 85,2
Ugtincis 3 1,2 11,1 96,3
Ddrdincii 1 4 3,7 100,0
Toplam 27 10,4 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyenler 232 89,6
Toplam 232 89,6
Toplam 259 100,0
Sikayetier: Pasaport ve check-in' de uzun bekleme
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 12 4.6 54,5 54,5
ikinci 5 1,9 22,7 77,3
Uglincl 3 1,2 13,6 90,9
Dordinci 2 ,8 9,1 100,0
Toplam 22 8,5 100,0
Gegersiz  isaretlenmeyen 237 91,5
Toplam 237 91,5
Toplam 259 100,0
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Sikayetler: Ugcus ve yer hizmetleri yetersiz

_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 1 4 7.7 7.7
Ikinci 11 42 84,6 92,3
Uctincii 1 4 7.7 100,0
Toplam 13 5,0 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 246 95,0
Toplam 246 95,0
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Bekleme salonu kalabalik, glirditiil
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Ikinci 5 1,9 71,4 71,4
Ugtincti 2 8 28,6 100,0
Toplam 7 2,7 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 252 97,3
Toplam 252 97.3
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Ucuslarda rétar ve iptalier
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 38 14,7 84,4 84,4
Ikinci 4 1,5 8,9 93,3
Ugiinci 3 1,2 6,7 100,0
Toplam 45 17,4 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 214 82,6
Toplam 214 82,6
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Yolcularin alimginda diizensizlik
I Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 7 2,7 58,3 58,3
ikinci 4 1,5 33,3 91,7
Octinct 1 4 8,3 100,0
Toplam 12 4,6 100,0
Gegersiz  Isaretiemeyen 247 95,4
Toplam 247 95,4
Toplam 259 100,0
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Sikayetler: Kabin igine fazla bagaj alinmasi

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 6 2,3 50,0 50,0
Ikinci 5 1,9 41,7 91,7
Ugiincti 1 4 8,3 100,0
Toplam 12 4,6 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 247 95,4
Toplam 247 95,4
Toplam 259 100,0
Sikayetier: Koltuk araliklan dar, koltuklar rahatsiz
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 12 4,6 42,9 42,9
Ikinci 9 35 32,1 75,0
Ugiinct 7 2,7 25,0 100,0
Toplam 28 10,8 100,0
Gecersiz  Isaretiemeyen 231 89,2
Toplam 231 89,2
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Ugak i¢i temizlik, havalandirma
_ _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 7 2,7 46,7 46,7
ikinci 6 2,3 40,0 86,7
Ugtincti 1 4 6,7 93,3
Dordiinct 1 4 6,7 100,0
Toplam 15 5,8 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 244 94,2
Toplam 244 94,2
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Kabin gorevlilerinin egitimsizligi, yavas ve hatall hizmet
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 10 3,9 43,5 43,5
ikinci 11 4,2 47,8 91,3
Ugiincii 2 ,8 8,7 100,0
Toplam 23 8,9 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 236 91,1
Toplam 236 91,1
Toplam 259 100,0
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Sikayetler: Kabin gdrevlilerinin ilgisizligi

Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegetli Birinci 11 4.2 44,0 44,0
Ikinci 12 4.6 48,0 92,0
Uctincil 2 ,8 8,0 100,0
Toplam 25 9,7 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 234 90,3
Toplam 234 90,3
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Yiyecekler kalitesiz, yemek gesidi az
- Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 6 2,3 353 35,3
Ikinci 8 3,1 471 82,4
Ugiincii 3 1,2 17,6 100,0
Toplam 17 6,6 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 242 93,4
Toplam 242 93,4
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Yeterli dergi, gazete yok
- _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerl Birinci 2 ,8 22,2 22,2
Ikinci 3 1,2 33,3 55,6
Uglinch 4 1,5 444 100,0
Toplam 9 3,5 100,0
Gegersiz isaretlemeyen 250 96,5
Toplam 250 96,5
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Bagaj tesliminde gecikme, hasar, kayip olayi
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 16 6,2 45,7 45,7
ikinci 17 6.6 48,6 94,3
Ugiincl 2 .8 5,7 100,0
Toplam 35 13,5 100,0
Gecersiz  Igaretlemeyen 224 86,5
Toplam 224 86,5
Toplam 259 100,0




Sikayet yok
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gecgerli Birinci 29 11,2 100,0 100,0
Toplam 29 11,2 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 230 88,8
Toplam 230 88,8
Toplam 259 100,0
Sikayetler: Diger
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegetli Birinci 10 3.9 76,9 76,9
Ikinci 1 4 7.7 84,6
Uclinct 2 ,8 15,4 100,0
Toplam 13 5,0 100,0
Gegersiz  Isaretiemeyen 246 95,0
Toplam 246 95,0
Toplam 259 100,0
Memnuniyetimi ugak personeline anlatinm
- _ Frequency | Percent | Valid Percent { Cumulative Percent
Gegerli Birinci 80 30,9 55,2 55,2
Ikinci 41 15,8 28,3 83,4
Uclincti 21 8,1 14,5 97,9
Dérdnct 3 1,2 2.1 100,0
Toplam 145 56,0 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 114 440
Toplam 114 44,0
Toplam 259 100,0
Memnuniyetimi arkadaglarnma, yakinlarima aniatirim
Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 133 51.4 62,7 62,7
Ikinci 61 23,6 28,8 91,5
Uctincti 16 6,2 7.5 99,1
Dérdincii 2 ,8 9 100,0
Toplam 212 81,9 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 47 18,1
Toplam 47 18,1
Toplam 259 100,0
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Memnuniyetimi havayolu igletmesinin iist diizey yetkilisine anlatinm

Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 9 35 15.3 15,3
Ikinci 17 6,6 28,8 44.1
Uglincii 12 46 20,3 64,4
Dérdlnch 19 7.3 32,2 96,6
Altinci 2 ,8 34 100,0
Toplam 59 22,8 100,0
Gegersiz  lsaretiemeyen 200 77,2
Toplam 200 77,2
Toplam 259 100,0
Memnuniyetimi bilet aldigim seyahat acentasina anlatirim
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegetli_Birincl 16 6,2 17,0 17,0
ikinci 40 15,4 42,6 59,6
Uclinct 28 10,8 29,8 89,4
Dérdiincii 10 3,9 10,6 100,0
Toplam 94 36,3 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 165 63,7
Toplam 165 63,7
Toplam 259 100,0
Bunlardan higbirini yapmam
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 15 5,8 88,2 88,2
Dérdiincti 1 4 5,9 94,1
Besinci 1 4 5,9 100,0
Toplam 17 6,6 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 242 93,4
Toplam 242 93,4
Toplam 259 100,0
Diger
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 1 4 33,3 33,3
ikinci 2 .8 66,7 100,0
Toplam 3 1,2 100,0
Gegersiz  lgaretiemeyen 256 98,8
Toplam 256 98,8
Toplam 259 100,0
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Sikayetimi ugak personeline bildiririm

_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent

Gegerli Birinci 121 46,7 72,9 72,9
Ikinci 28 10,8 16,9 89,8
Uglincli 9 3,5 54 95,2
Dérdiincl 5 1,9 3,0 98,2
Besinci 2 .8 1.2 99,4
Yedinci 1 4 ,6 100,0
Toplam 166 64,1 100,0

Gegersiz  isaretlemeyen 93 35,9
Toplam 93 35,9

Toplam 259 100,0

Sikayetlerimi arkadaglarima, yakinlarima aniatinm
| _ Frequency | Percent |Valid Percent { Cumulative Percent

Gegerli Birinci 43 16,6 28,9 28,9
Ikinci 74 28,6 49,7 78,5
Uclincii 21 8,1 14,1 92,6
Dérdtinct 10 3,9 6,7 99,3
Altinct 1 4 V4 100,0
Toplam 149 57,5 100,0

Gegersiz  Isaretiemeyen 110 425
Toplam 110 425

Toplam 259 100,0

Sikayetimi havayolu igletmesinin Ust diizey yetkilisine bildiririm

[ _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent

Gegerli Birinci 35 13,5 35,0 35,0
ikinci 24 9,3 24,0 59,0
Oglincti 20 7,7 20,0 79,0
Dérdtinci 13 5,0 13,0 92,0
Besinci 7 2,7 7,0 99,0
Altinct 1 4 1,0 100,0
Toplam 100 38,6 100,0

Gecersiz  Isaretiemeyen 159 61,4
Toplam 159 61,4

Toplam 259 100,0
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Sikayetimi bilet aldigim seyahat acentasina bildiririm

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 22 8,5 18,5 18,5
ikinci 41 15,8 34,5 52,9
Ugtincti 36 13,9 30,3 83,2
Dérdlncii 16 6,2 13,4 96,6
Besinci 4 1,5 34 100,0
Toplam 119 459 100,0
Gegersiz  Igaretlemeyen 140 54,1
Toplam 140 54,1
Toplam 259 100,0
O havayolu igletmesi ile bir daha seyahat etmem
. Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 21 8,1 23,1 23,1
ikinci 27 10,4 29,7 52,7
Ugtincii 24 9.3 26,4 79,1
Dordiincii 5 1,9 55 84,6
Besinci 12 4.6 13,2 97,8
Altinci 2 ,8 2,2 100,0
Toplam 91 35,1 100,0
Gecersiz  Isaretlemeyen 168 64,9
Toplam 168 64,9
Toplam 259 100,0
Sikayetimi resmi makamlara iletirim
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 4 1,5 14,3 14,3
Ikinci 4 1,5 14,3 28,6
Dérdiincli 1 4 3,6 32,1
Besinci 5 1,9 17.9 50,0
Altinci 12 4.6 42,9 92,9
Yedinci 2 ,8 7.1 100,0
Toplam 28 10,8 100,0
Gegersiz  isaretleneyen 231 89,2
Toplam 231 89,2
Toplam 259 100,0
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Sikayetimi basin aracihig: ile bagkalarina duyururum

Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerlt Birinci 3 1,2 10,3 10,3
ikinci 6 2,3 20,7 31,0
Dérdiincll 4 1,5 13,8 44.8
Besinci 4 1.5 13,8 58,6
Altinci 3 1.2 10,3 69,0
Yedinci 9 3,5 31,0 100,0
Toplam 29 1,2 100,0
Gegersiz  Isaretlenmeyen 230 88,8
Toplam 230 88,8
Toplam 259 100,0
Higbir sey yapmam, sessiz kalinm
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegetli Birinci 6 2,3 60,0 60,0
Uglincii 2 .8 20,0 80,0
Altinct 1 4 10,0 90,0
Sekizinci 1 A 10,0 100,0
Toplam 10 39 100,0
Gegersiz  Isaretlenmeyen 249 96,1
Toplam 249 96,1
Toplam 259 100,0
Diger
- Frequency { Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 2 R:] 100,0 100,0
Toplam 2 8 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 257 99,2
Toplam 257 99,2
Toplam 259 100,0
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Gazete reklamlar

| Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 31 12,0 38,3 38,3
Ikinci 25 9,7 30,9 69,1
Ugiincti 11 4,2 13,6 82,7
Dordiincil 5 1,9 6,2 88,9
Besinci 6 2.3 7.4 96,3
Altinct 1 4 1,2 97,5
Yedinci 2 8 2,5 100,0
Toplam 81 31,3 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 178 68,7
Toplam 178 68,7
Toplam 259 100,0
Dergiler
[ e Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Birinci 10 3,9 18,5 18,5
Ikinci 21 8.1 38,9 57.4
Ugiinci 14 54 259 83,3
Dérdiinc 6 23 11,1 94,4
Besinci 3 1,2 5.6 100,0
Toplam 54 20,8 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 205 79,2
Toplam 205 79,2
Toplam 259 100,0
Radyo, televizyon,internet
T Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 14 5.4 24,6 24,6
Ikinci 29 11,2 50,9 75,4
Ugtincti 8 3,1 14,0 89,5
Dordiinct 2 ,8 35 93,0
Besinci 2 .8 35 96,5
Altinci 2 ,8 3,5 100,0
Toplam 57 22,0 100,0
Gecersiz  isaretlenmeyen 202 78,0
Toplam 202 78,0
Toplam 259 100,0
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Broglir
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 15 5.8 254 254
Ikinci 9 35 15,3 40,7
Ugiincti 16 6,2 271 67,8
Dérduncii 9 3,5 15,3 83,1
Besinci 4 1,5 6,8 89,8
Altinci 5 1,9 8,5 98,3
Yedinci 1 4 1,7 100,0
Toplam 59 22,8 100,0
Gegersiz  isaretienmeyen 200 77.2
Toplam 200 77,2
Toplam 259 100,0
Seyahat acentalan
| Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli 1,00 113 43,6 63,8 63,8
2,00 43 16.6 24,3 88,1
3,00 18 6.9 10,2 98,3
4,00 2 .8 1,1 99,4
5,00 1 4 ,6 100,0
Total 177 68,3 100,0
Gegersiz  isaretlenmeyen 82 31,7
Toplam 82 31,7
Toplam 259 100,0
Arkadas, akraba, komsu tavsiyesi
- Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 45 17.4 48,4 48,4
Ikinci 13 5,0 14,0 62,4
Uglincii 22 85 23,7 86,0
Dérdincl 6 23 6,5 92,5
Besinci 2 8 2,2 94,6
Altincs 2 ,8 2,2 96,8
Yedinci 3 1,2 3,2 100,0
Toplam 93 35,9 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 166 64,1
Toplam 166 64,1
Toplam 259 100,0

154



Basinda ¢ikan haber nitelikli yazilar
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_ _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinct 15 58 22,1 22,1
Ikinci 26 10,0 38,2 60,3
Uglincti 13 5,0 19,1 79,4
Dérdiincli 4 1,5 59 85,3
Besinci 6 2,3 8.8 94,1
Altinci 3 1,2 4.4 98,5
Yedinci 1 4 1,6 100,0
Toplam 638 26,3 100,0
Gegersiz  {saretlenmeyen 191 73,7
Toplam 191 73,7
Toplam 259 100,0
Diger
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Birinci 14 5,4 93,3 93,3
Altinci 1 4 6,7 100,0
Toplam 15 5,8 100,0
Gegersiz  Isaretienmeyen 244 94,2
Toplam 244 94,2
Toplam 259 100,0
Yer ayirtma, bilet satig, iptal
_ _ Frequency | Percent [ Valid Percent | Cumulative Percent
Gegetli Cok lyi 79 30,5 31,0 31,0
lyi 134 51,7 52,5 83,5
Orta 16 6,2 6,3 89,8
Kati 10 39 3,9 93,7
Farketmedim/Kullanmadim 16 6,2 6,3 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 4 1,5
Toplam 4 1,5
Toplam 259 100,0




Check-in hizmeti
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Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli  GoK iyi 63 24,3 24,9 24,9
lyi 132 51,0 52,2 771
Orta 34 13,1 13,4 90,5
Katil 8 3,1 3,2 93,7
Farketmedim/Kullanmadim 16 6,2 6,3 100,0
Toplam 253 97,7 100,0
Gegersiz igaretlemeyen 6 23
Toplam 6 2,3
Toptam 259 100,0
Koltuk segimi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 42 16,2 16,5 16,5
yi 105 40,5 41,3 57,8
Orta 75 29,0 29,5 87.4
Kot 21 8,1 8,3 95,7
Farketmedim/Kullanmadim 11 4,2 43 100,0
Toplam 254 98,1 100,0
Gecersiz  Isaretlemeyen 5 1,9
Toplam 5 1,9
Toplam 259 100,0
Zamaninda kalkig
| _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 40 15,4 15,6 15,6
lyi 97 37,5 37,9 53,5
Orta 77 29,7 30,1 83,6
Kotii 40 15,4 15,6 99,2
Farketmedim/Kullanmadim 2 ,8 8 100,0
Toplam 256 98,8 100,0
Gegersiz  isaretiemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0




Koituk araliklarinin genisligi
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Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 28 10,8 10,9 10,9
lyi 84 324 32,7 43,6
Orta 71 27,4 276 71,2
Kati 70 27,0 27,2 98,4
Farketmedim/Kullanmadim 3 1,2 1,2 99,6
Total 257 99,2 100,0
Gegersiz  isaretiemeyen 2 ,8
Toplam 2 8
Toplam 259 100,0
Koltugun rahathd
- — Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 33 12,7 12,9 12,9
iyi 93 35,9 36,3 49,2
Ona 91 35,1 35,5 84,8
Kéth 35 13,5 13,7 98,4
Farketmedim/Kullanmadim 4 1,5 1,6 100,0
Toplam 256 98,8 100,0
Gegersiz  Isaretiemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0
Kabin gorevlilerinin hizmeti
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 57 22,0 22,2 22,2
lyi 138 53,3 53,7 75,9
Orta 44 17,0 17,1 93,0
Kéti 16 6,2 6,2 99,2
Farketmedim/Kullanmadim 2 8 ,8 100,0
Toplam 257 99,2 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 2 .8
Toplam 2 8
Toptam 259 100,0




Ugagin i¢ goriniim(
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Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Cok iyi 41 15,8 16,0 16,0
lyi 154 59,5 60,2 76,2
Orta 47 18,1 18,4 94,5
Kéto 1 4,2 4,3 98,8
Farketmedim/Kullanmadim 3 1,2 1,2 100,0
Toplam 256 98.8 100,0
Gegersiz  isaretiemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0
Ugagin temizligi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 45 17.4 17,6 176
fyi 150 57.9 58,6 762
Orta 46 17,8 18,0 94,1
Keéto 13 50 51 99,2
Farketmedim/Kullanmadim 2 8 ,8 100,0
Toplam 256 98,8 100,0
Gegersiz  igaretiemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0
Yiyecek kalitesi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 33 12,7 12,8 12,8
lyi 117 452 455 58,4
Orta 87 33,6 33,9 92,2
Kota 19 7.3 7.4 99,6
Farketmedim/Kullanmadim 1 4 4 100,0
Toplam 257 99,2 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 2 ,8
Toplam 2 .8
Toplam 259 100,0




Yiyecek igecekteki gesitlilik
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Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 28 10,8 11,0 11,0
lyi 89 34,4 35,0 46,1
Orta 101 39,0 39,8 85,8
Kotil 32 12,4 12,6 98,4
Farketmedim/Kullanmadim 4 1,5 1,6 100,0
Toplam 254 98,1 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 5 1,9
Toplam 5 1,9
Toplam 259 100,0
Gazete, dergi gesidi
- _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 29 11,2 11,4 11,4
yi 91 35,1 35,7 471
Orta 63 243 24,7 71,8
Katii 59 22,8 23,1 94,9
Farketmedim/Kullanmadim 13 5,0 5,1 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 4 1,6
Toplam 4 1,5
Toplam 259 100,0
Video oyuniar, film, mizik yayini
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 22 8,5 8,6 8,6
iyi 54 20,8 21,1 29,7
Orta 55 21,2 21,5 51,2
Kot 55 21,2 21,5 72,7
Farketmedim/Kullanmadim 70 27,0 27,3 100,0
Toplam 256 98,8 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0
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Glimriiksiliz satislar
_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gecerli Cok iyi 30 11,6 11,7 11,7
lyi 92 35,5 35,9 47,7
Orta 43 16,6 16,8 64,5
Kot 23 8,9 9,0 73,4
Farketmedim/Kullanmadim 68 26,3 26,6 100,0
Toplam 256 98,8 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 3 1,2
Toplam 3 1,2
Toplam 259 100,0
Bagajin zamaninda teslimi
Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Cok iyi 40 15,4 15,7 15,7
lyi 90 34,7 35,3 51,0
Orta 81 31,3 31,8 82,7
Kata 40 15,4 15,7 98,4
Farketmedim/Kullanmadim 4 15 1,6 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  Igaretiemeyen 4 15
Toplam 4 1,5
Toplam 259 100,0
Anonslari anlagilirdi
_ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikle aynt kanida 76 29,3 29,8 29,8
Ayni kanida 107 41,3 42,0 71,8
Kararsiz 28 10,8 11,0 82,7
Ayni kanida degil 32 12,4 12,5 95,3
Kesinlikle ayni kanida degil 12 4.6 4,7 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  isaretiemeyen 4 1,5
Toplam 4 1,5
Toplam 259 100,0




Yiyecek servisleri hizh
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. _ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikle ayn! kanida 57 22,0 22,6 22,6
Ayni kanida 117 45,2 46,4 69,0
Kararsiz 47 18,1 18,7 87,7
Ayni kanida degil 24 9,3 9,5 97,2
Kesinlikle ayni kanida degil 7 2,7 2,8 100,0
Toplam 252 97,3 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 7 2,7
Toplam 7 2,7
Toptam 259 100,0
Yemegi kibarca sundular
A _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikle ayni kanida 67 25,9 26,4 26,4
Ayni kanida 183 59,1 60,2 86.6
Kararsiz 17 6,6 6,7 93,3
Ayni kanida degil 13 5,0 5,1 98,4
Kesinlikle ayni kanida degil 4 15 1,6 100,0
Toplam 254 98,1 100,0
Gegersiz  Igaretlemeyen 5 1,9
Toplam 5 1,9
Toplam 259 100,0
Rahat bir ortam sagladilar
Cumulative
_ _ Frequency | Percent |Valid Percent Percent
Gegerli Kesinlikle ayni kanida 49 18,9 19,4 19,4
Ayni kanida 136 52,5 54,0 73,4
Kararsiz 44 17,0 17,5 90,9
Ayni kanida degil 9 35 3,6 94,4
Kesinlikle ayni kanida degil 14 5,4 5,6 100,0
Toplam 252 97,3 100,0
Gegersiz  igaretiemeyen 7 2,7
Toplam 7 2,7
Toplam 259 100,0




Yolcularla tek tek ilgilendiler
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_ Frequency | Percent | Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikle ayni kanida 52 201 20,6 206
Ayni kKanida 75 29,0 296 50,2
Kararsiz 79 30,5 31,2 814
Aynit kanida degil 34 13,1 13,4 949
Kesinlikle ayni kamida degit 13 50 5,1 100,0
Toplam 253 97,7 100,0
Gegersiz  Isaretlemeyen 6 23
Topltam 6 23
Toplam 259 100,0
Kiyafetleri diizglin ve temiz
| . _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikie aynt kanida 70 27,0 27,5 27,5
Ayni kanida 129 49,8 50,6 78,0
Kararsiz 28 10,8 11,0 89,0
Ayni kanida degil 10 3,9 3,9 92,9
Kesinlikle ayns kanida degil 18 6,9 7.1 100,0
Toplam 255 98,5 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 4 1,5
Toplam 4 1,5
Toplam 259 100,0
Yolcu gikayetlerini ¢c6zlimleyebildiler
_ _ Frequency | Percent |Valid Percent | Cumulative Percent
Gegerli Kesinlikle ayni kanida 39 15,1 15,5 15,5
Ayni kanida 76 29,3 30,2 45,6
Kararsiz 93 35.9 36,9 82,5
Ayni kanida degil 26 10,0 10,3 92,9
Kesinlikle aym kanida degil 18 6,9 7,1 100,0
Toplam 252 97.3 100,0
Gegersiz  isaretlemeyen 7 27
Toplam 7 2,7
Toplam 259 100,0




