T.C
ISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU

HAVAYOLLARI BAGAJ HIZMET KALITESI iYILESTIRME
CALISMALARININ YOLCULARIN GENEL MEMNUNIYETI UZERINDEKI
ETKILERININ DEGERLENDIRILMESIi: THY UYGULAMASI

YUKSEK LiSANS TEZIi
Siindiis Dilek DEMIR BARGHI
Y1212.200003

Isletme Ana Bilim Dah

Kalite Yonetimi ve Giivence Sistemleri Program

Tez Danismani

Yrd. Do¢. Dr. Ziimriit ECEVIT SATI

SUBAT-2016






T
ISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITOST MUDURLOGT

Yiiksek Lisans Tez Onray Belgesi

Enstittmiiz Igletme Ana Bilim Dak Kalite Yiinetimi ve Kalite Gilvence Sistemleri Tesli
Yikseh Lisans  Programi Y1212.200003 numarals bfrencist  Sindids  Dilek DEMIR
BARGHI'tin  “HAVAYOLLARI BAGAJ HIZMET KALITESK IYILESTIRME
CALISMALARININ  YOLCULARIN GENEL MEMNUNIYETE  0zZERINDEK]
ETKILERININ DEGERLENDIRILMESI: TURK HAVA YOLLARI UYGULAMASI
adlr tez caligmas: Enstithmiiz Y etim Kurulusun 01.02.2016 tarih ve 201 ‘DB sayil kamevylo
olugturulan jilri tarafindan o\,!u Wil Tezli Yitksek Lisans tezi olarak k6 bl editmiseir

Opretim Dvesi Ads Sovady Imyagy

Tez Savanma Tarihi :11/02/2016
1)Tez Danyman: Yrd, Dog. Dr, Zimriit ECEVIT SATI
2) Jiari Uyesl :  Prof. Dr, Hosevin Besim AKIN

3) Jori Oyesi :  Prof. Dr, Salih GUNEY

Not: Ograncinin Tez savunmasinga Baganh oimas: halinde bu foem imzalanacaktr Aksi halda
aecarszdir






YEMIN METNIi

Yiiksek Lisans tezi olarak sundugum “Havayollar1 Bagaj Hizmet Kalitesi
Iyilestirme Calismalarmin Yolcularin Genel Memnuniyeti Uzerindeki Etkilerinin
Degerlendirilmesi: THY Uygulamasi” adli ¢alismanin, tezin proje safhasindan
sonuglanmasina kadarki biitiin siire¢lerde bilimsel ahlak ve geleneklere aykir
diisecek bir yardima bagvurulmaksizin yazildigmmi ve yararlandigim eserlerin
bibliyografya ’da gosterilenlerden olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmisg
oldugunu belirtir ve onurumla beyan ederim. (.../.../2016)

Siindiis Dilek DEMIiR BARGHI






ONSOZ

Tez konumun belirlenip yiiriitilmesinde bana destek olan, sevecenligi ve yol
gostericiligi ile 6rnek edindigim ve yaninda ¢alismaktan onur duydugum degerli
Tez Danismanim Yrd. Dog. Dr. Ziimriit Ecevit SATI ’ya;

Mensubu olmaktan onur duydugum Tiirk Hava yollar1 ailesinde ilk giinden
onuncu yilima kadar bilgi ve deneyimlerini benimle paylasan, yoneticilerime,
destek ve sevgilerini esirgemeyen calisma arkadaslarima, Gzellikle uygulama
boliimiinde THY A.O biinyesini konu edinmeme olasilik saglayan Sayin Mehmet
K. BUYUKKAYTAN, Sayn M.Akif KONAR ve Saym Dog¢. Dr. Temel
KOTIL e, ilkokul gretmenim sevgili Polat KOC ile baslayan 6grenme istegimin
daima artmasina vesile olan tiim degerli hocalarima;

Tezimin her asamasinda desteklerini esirgemeyen Aydin Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitiisii calisanlarina ve Fatma BAL’a, tiim hayatim boyunca her
zaman yanimda olan, sonsuz giiveni ile azmimim sebebi olan sevgili annecigim
Aynur DEMIR’e, babama ve aileme, varliklari ile gii¢ veren tiim isimsiz
kahramanlarima tesekkiirii borg bilir, saygilarimi sunarim.

... 20...

Siindiis Dilek DEMIR BARGHI






ICINDEKILER

SAYFA

ONSOZ.......oiiiiitt e Iii
ICINDEKILER .........cooviiiiiieceeeeeeeee ettt \Y;
KISALTMALAR ..ot XIi
CIZELGE LISTESI ........oooiivieeeceeeeeeeeee et Xiv
SEKIL LISTEST ..ot Xiii
OZET ..ot XV
ABSTRACT L.ttt XV
LLGIRIS ..ottt 1
2.HIiZMET KALITESi KAVRAMI VE HAVAYOLU TASIMACILIGI........ 3
2.1 Hizmetin TanIIMI ....coveiiieiiieiieeiee ettt 3
2.1.1.HIiZMetin OZellKIETT ..cvvvvevececececececeeecececececeeeeeeeseseeesrsesee s 6

2. L. L L.SOYULIUK .ot 6

2.1 1.2 AyTMAZIIK ..o 6
2.1.1.3.Tiirdes Olmama (Degiskenlik) .........cccccviiriiiiiiiiniciiic e 7
2.1.1.4.DayaniKS1ZI1K ........ooiiiiiiiic e 7

2.1 1.5.SANIPIIK ..o 7
2.1.2.Hizmetin Siflandirtlmast ........cccovviiiiiiiiiiin s 8
2.1.2.1.Havayolu Hizmetlerinin Simiflandirtlmast ...........cccccevvenvniinnenne. 10
2.1.3.Hizmet Karsilasmas1 ya da Hizmet Bulusmasi ............cccocoeeiviniiciinnnnn. 12
2.1.4.Havayolu Tasimaciliginda Pazarlama Stratejileri ..........c.cccevvveriieninnnne. 12
2.2.Kalite ve HIizmet KaliteSi.........ccooiiiiiieieiieece e 14
2.2.1.Algilanan Kalite ve Algilanan Hizmet Kalitesi............ccoovviiniviiirnnnnnn 18
2.2.2.Hizmet KaliteSi MOdelleri.........ccccoviiiiiiiiiieiceeee e 19
2.3.Hizmet ve Hizmet Kalitesi lyilestirme Calismalart Tliskisi ............ccccevevrvnnnene. 21
2.3.1.Siirekli Iyilestirme ve Iyilestirme OzelliKIeri............ooeeviverrirererirennnne, 22
2.3.2.1yileStirme Stratefileri.........cccriiirireriiiiirirereriieereieseeees e 25
2.3.2.1.YalIn DUSUNCE .....eeeiviieiiiiie it 25
2.3.2.2.A10 SIZMA .o 27
2.3.2. 3. KISIAr T@OTIST .. eeiuvieiieiiiiesiie st 28
2.3. 2.4 KAUZEN.c..i ittt 28
2.3.2.5.Kalite CembETIer ......ccovviiiiiieiiiie s 29

3.HAVA YOLU SEKTORU VE BAGAJ HIZMET KALITESi YONETIMi31
3.1.Bagaj Hizmetlerine Hava Yolu Sektoriiniin Gelisimi Cergevesinde Genel Bir

BaKIS i 31
3.1.1.Tiirkiye’de Havayolu Ulastirma Sektorii Gelisimi ve Havaalanlarinin
MEVCUL DUFUMU ... 34

3.2.Bagaj ve Bagaj Hizmet Kalitesi Tanimi.........c.ccoovviviiiiiiiiiiiiiicneeces 36

3.3.Bagaj Hizmetlerinde Siire¢ Yonetimi ve Iyilestirme EtKiSi........cocoovevevevennnee. 37

3.4.Siirec lyilestirme KaVIAmI ...........ccoeevevevccueieieiieeeceeees e, 38



3.4.1.Siire¢ Tyilestirme YONtemMIeri.....cococvvevevererererererereeeeieiese e teseeeseseens 39

3.5. Bagaj Hizmetlerinde Ana Siireg, Operasyonel ve Destek Siiregleri .............. 41
3.5.1. Bagaj Hizmetleri Stire¢ ve Stire¢ Aksakliklart .........ccocovvviviiiiiiiinnnns 42
3.5.1.1. Ugus Oncesi Siireg AKSAKIKIArT .........ccvevevreeeerereeeeceeieeieseseeenn, 42
3.5.1.2. CheCK-10 STIECT .e.veiviiviiiieiieieierie et 43
3.5.1.3. Bagaj Bant, Sut, Yiikleme-Bosaltma, Alanlart.............cccccceeneene. 43
3.5.1.4. Transit-Transfer ISlemleri.........c.cccevirirvrseieieeseeee e 45
3.5.1.5. Istasyon Aksaklik TaKip SUIECI.......ccevrveeverireririreiiiereseeeessnenans 46
3.5.1.6. Miisteri Iliskileri YOnetimi SUIECi.........cocvvvvevrvreeeieeierseeeeeenas 47
3.5.1.7. Tazmin ve Yasal Mevzuat SUIeCi..........ccererrivierierniienieniee e 48
3.5.1.8.GUVENIIK SUIECT...eeiveiiiiiiieiieeiee e 49
3.6.Baga) Hizmet KaliteST .......ccoiviiiiiiiiieceec e 50
3.7.Bagaj Hizmet Kalitesinin Onemi .........c.coceevevreeeeeseisseeeeeseeee e, 51
3.8.Bagaj Hizmetlerinin Faaliyet KONUSU ........cccooeiiiiiiiiiieecce e 51
3.9.Bagaj Hizmet Kalitesinin Havayollar1 Miisteri Iliskilerindeki Yeri ............... 52
3.10.Havacilik Sektoriinde Bagaj Hizmetleri Uygulamalart.........c.ccocevvenennnnn. 54
3.11.Havayolu Isletmelerinin Bagaj Hizmet Kalitesi Acisindan Karsilastirilmas156
3.12.Bagaj Hizmet Kalitesi lyilestirmelerini Etkileyen Faktorler..............c.......... 58
4.BAGAJ HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI
ACISINDAN DEGERLENDIRILMESI ...........cocooviiiiiiiieeeeeeseee s 63
4.1 MUSEETT TAIMINIcuveiiviiiiiciiee ettt sree et e e et e e e be e sbeesbeesbeesnreesreeanns 63
4.1.1.Miisteri Tatminini Ele Alan Kuramlar............ccccoooveiiiiiininiieniene 64
4.1.2.Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Tatmininin Saglanmasi ve Gelistirilmesi65
4.2 Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati........ccccovviiiiiiiiiiniieiiie e 66
4.2.1.Miisteri Sadakatinin Olusturulmast ........ccccovvveiiiiesiiieniiiee e 68
4.2.2 .Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler............... 68
4.3.Bagaj Hizmet Kalitesinde Miisteri Odaklilik..........ccccovviiiiiiniiiin, 71
4.3.1.Miisteri Odakli Sikayet Yonetim Sistemi I1Keleri .......cccccvveveveeeueeennnee. 72
4.3.2.Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler ....... 74
4.3.2.1.Miisteri Beklentileri ve Gereksinimleri..........cccoovveeiiiieiiiieiiienne 74
4.3.2.2. Miisteri Basvurulari..........ccccoviviiiiiiiiiie e 74
4.3.2.3.Anket Yolu Ile Miisteri Diisiince ve Beklentilerine Ulasilmast..... 75
4.3.2.4. Hizmette GUvenilirlik..........cccooiiiiiiii 75
4.3.2.5.Deger Yaratmak........ccccovevriiiiiiiieie e 76
4.3.2.7.Telafi Segeneklerinin SUNUIMAST........ccevviiiiiiii i 79
4.3.2.8.Yeni Teknoloji, Yontem ve Fikirler..........cccovviiiiiiiiiiiiiinns 80
4.3.2.9.Hizmette Kolaylik ........cccocoiiiiiiii e 81
4.3.2.10.0denen Ucretin Karsiligint Vermek...........cccoovvevvieeirnereriennnnnn. 81

Vi



5. TURK HAVA YOLLARINDA BAGAJ HiZMET KALITESI

IYILESTIRME CALISMALARINA YONELIK UYGULAMA .................... 83
9.1, Tiirk Hava YOllart .....ccooviiiiiieiieee e 83
5.1.1 . Sektor, Konum, Pazar, Rakip ve Ustiinliik A¢ilarindan THY .............. 84
5.1.2. THY Kalite Yonetimi Uygulamalart .........cccoccvevviieiniieniiiin e 87
5.1.3. THY ve Bagaj Hizmet Kalitesi lyilestirme Caligmalari........................ 89
5.2.  Arastirmanin Konusu/ Problem Durumu ...........ccccccoiiiiiiiiiiinc e, 90
5.2.1.Arastirmanin Amaci ve Kapsami .........ccccoeviiiiiiiiniicninie e 92
5.2.2. Arastirmanin ONEMi .........cviveviieieeee et en st 93
5.2.3.Veri Toplama Araglar1 ve Verilerin Analizi...........c.cccoovvvinicniiiiinnnnnn 93
5.2.4.Arastirma Ile 11gili Kisttlamalar .............cccocevevevevcereesiieeceie e, 95
5.2.5.Arastirmanin Modeli ve HipotezIeri..........ccovveiiiiiiiciiniiiciiccse 96
5.3. Arastirma Verilerinin ANaliZi ........cccccvviiiiiiiieiiiiie e 98
5.3.1. Yap1 Gegerliligi ve Giivenirlik Analizi (AFA)......cccovviiiiiniiiiienn 98
5.3.2.Acimlayict Faktor ANalizi.........cccovoeeiiiiiiiiiiciic e 98
5.3.3.GUvVeNirlik ANAlIZi......cccuoiviiiiiiiiiieic e 99
5.3.3.1.Acimlayic1 Faktor ve Giivenirlik Analizi Sonuglart ..................... 99
5.4.Bulgular ve Degerlendirmeler...........ccoooveiiiiiiiiniiiiieie e 107
5.4.1.KigiSel BIl@Iler.......ooiiiiiiiiiiiie e 107
5.4.2.5eyahat BilgIHeri ..o 108
5.4.3.1yilestirme IThtiyact Oldugu Diisiiniilen Alanlarm Onem Siralamast ...108
5.4.4 Bagaj Hizmetleri Onem S1ralamast.............cccceeeveriuevsrcrerseeseseneennen, 110
5.4.5. Memnuniyet Puanlarinin Tanimlayici Istatistikleri.........cccccoveveeennnnns 111
5.4.6.Bagaj Hizmet Siiregleri Memnuniyet Puanlarinn iliski Analizi.......... 113
5.4.7.Bagaj Hizmet Siire¢leri Memnuniyet Puanlarinin Demografik Bilgiler
Agisindan Karsilastirtlmast .........cceeeiiiiiiiiiiiiie e 114
5.4.7.1.Bagaj Hizmet Siire¢leri Memnuniyet Puanlarinin Uyruga Gore
Farklilasma Durumunun Incelenmesi ...........ccceeveveveeeeeeeeeeeeeereeeeeeenenens 115

5.4.8 Farkli Cinsiyet Gruplarinin Olgek Puanlar1 Agisindan Karsilastiriimasi117
5.4.9.Farkli Yas Gruplarinin Olgek Puanlar1 Acisindan Karsilastirilmast ....119
5.4.10.Egitim Durumu Farkli Olan Gruplarm Olcek Puanlari Agisindan

Karsilagtirtimast.........ceve i 122
5.4.11.Medeni Durumu Farkl1 Olan Gruplarin Olgek Puanlar1 A¢isindan
Karsilagtirtimast.........ceve i 124
5.4.12.Farkli Is Gruplarinin Olgek Puanlar Agisindan Karsilastiriimast .....126
5.4.13.Aylik Ortalama Geliri Farkl1 Olan Gruplarin Olgek Puanlar1 Acisindan
Kars1lastirIImast........ccuvve e 128
5.4.14. THY lle Seyahat Etme Siklig: Farkli Olan Gruplarin Olgek Puanlar
Acisindan Karsilastirtimast ........oocveeiiieeiiieeiiiee e 131
5.4.15.Genelde Seyahat Ettigi Kabin Smifi Farkli Olan Gruplarin Olcek
Puanlar1 Agisindan Karstlastirtlmast .......c.eeovvveiiiieiiiee e 135

Vil



5.4.16.THY lle Seyahat Etme Nedeni Farkli Olan Gruplarin Olgek Puanlari

Acisindan Karstlagtirtimast........c.oooveieiiiiiiiiiieeee e 137
5.4.17 Hipotez ve Analizlerin Dogrulanma Durumu ............ccccovcvveviveennnen. 140
B.SONUC ...ttt b et e st e e be e beesbeeenne e 143
KAYNAKLAR . ...ttt 149
EILER ...ttt ettt 164
L0 Y€ D00\ | KSR 179

viii



KISALTMALAR

AK.
ABD
AEA
AFA
ASQC
EOQC

B.K
BPI
BRS
DHMI

GATT

IATA

K.C
SHY

SITA
THY
TK
TKY
YL

:Algilanan kalite
:Amerika Birlesik Devletleri

:Association of European Airlines (Avrupa Havayollar1 Birligi)

: Agimlayici1 Faktor Analizi

:Amerikan Kalite Kontrol Dernegi (American Society For Quality Control)
:Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu (European Organization for Quality
Control)

:Beklenen Kalite

:Business Process Improvement (Is Siiregleri lyilestirme)

:Baggage Reconciliation System (Bagaj Mutabakat/Eslestirme Sistemi)
‘Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii (State Airports
Authority)

:Gumriik Tarifeleri ve Ticaret Genel Antlasmasi(General Agreement on
Tarrifs and Trade)

:International Air Transport Association (Uluslararast Hava Tasimaciligi
Birligi)

:Kalite Cemberleri

:Sivil Havacilik Yonetmeligi

:Hava Tasimacilig1 iletisim Ve Bilgi Teknolojisi (Bt) Kurumu

:Tiirk Hava Yollar

:Toplam Kalite

‘Toplam Kalite Yonetimi

-Yiiksek Lisans

Xii






CIZELGE LISTESI

SAYFA
Cizelge 2.1: Hizmetlerin siniflandirtlmast .........ccooveiiiiiniiiiiiciiccceee 9
Cizelge 2.2: Havayolu hizmetlerin simiflandirilmasi .........ccccceviiiiiiiiinnnns 10
Cizelge 2.3: Mal ve hizmetlerin somut ve soyut 6zellikleri.............cccennene. 11
Cizelge 3.1: Bagaj aksakliklar1 i¢in uzun vadeli egilimler ..............ccceevunee 32
Cizelge 3.2: 2014 Agustos sonu yiik trafigi ( bagaj+kargo+posta) (ton)...... 33
Cizelge 3.3:(AEA) 2013 Yili1 Avrupa Havayollar1 Birligi en az bagaj kaybeden
havayolu S1ralamast ..........ccociiiiiiiii 57
Cizelge 5.1: Rakamlarla Tiirk Hava Yollart .......cccccoceviiniiiiiiiinniic e 84
Cizelge 5.2: Anket Uygulamailgileri...............ooooiiiiiiiiiiii, 94
Cizelge 5.3:Check-in (bagaj kabul islemleri) memnuniyeti afa ve giivenirlik
ANANTZI.c.ecec 100
Cizelge 5.4: Bagaj alim memnuniyeti afa ve giivenirlik analizi ................ 101
Cizelge 5.5: Kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti afa ve giivenirlik
ANANIZI. .o 101
Cizelge 5.6: Cagr1 merkezi memnuniyeti afa ve glivenirlik analizi............ 102
Cizelge 5.7: Miisteri geri bildirim memnuniyeti afa ve giivenirlik analizi. 103
Cizelge 5.8: Kayip bagaj memnuniyeti afa ve giivenirlik analizi ............... 104
Cizelge 5.9: Hasarli bagaj memnuniyeti afa ve giivenirlik analizi ............. 104
Cizelge 5.10: Tazminat degerlendirme memnuniyeti afa ve glivenirlik analizi
...................................................................................................................... 105
Cizelge 5.11: Genel memnuniyet afa ve giivenirlik analizi .............cc......... 106
Cizelge 5.12: Kisisel Bilgiler ...........coooiiiiiiiiiiiiiieeee e 107
Cizelge 5.13: Seyahat bDilgileri ... 108
Cizelge 5.14: Bagaj hizmetleri agisindan en fazla iyilestirme ihtiyaci oldugu
diisiiniilen alanlarin 6nem s1ralamasi...........ccoocveviiriiiienin s 109
Cizelge 5.15: Bagaj hizmetleri 6nem diiZeyi ........ccccvevveiveeiieniiiciieneeee, 110
Cizelge 5.16: Memnuniyet puanlarinin betimsel istatistikleri .................... 112

Cizelge 5.17: Bagaj Hizmet Siirecleri Olgek puanlarmin normallik testi... 112
Cizelge 5.18: Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet puanlarimin iligki analizil1l4
Cizelge 5.19: Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet puanlarinin uyruga gore
Karstlagtirilmast.........eciieieiieie e 115
Cizelge 5.20:Kayip bagaj memnuniyet puaninin uyrugua gore karsilastiriimasi
...................................................................................................................... 117
Cizelge 5.21: Bagaj Hizmet Siire¢leri Memnuniyet puaninin cinsiyete gore
Kars1lagtirilmast. .. .....eeiieiiiiie e e 118
Cizelge 5.22:Kayip bagaj memnuniyet puaninin cinsiyet karsilagtirilmasi . 119
Cizelge 5.23: Bagaj Hizmet Siiregleri Memnuniyet puanlarinin yasa gore

Kars1lagtirilmast......cvveiiieie i 120
Cizelge 5.24: Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet puanlarinin egitim diizeyine
g0re Karstlagtirtimast........ccoooviiiiiiii 123
Cizelge 5.25: Bagaj Hizmet Siiregleri Memnuniyet puanlarinin medeni duruma
g0re Karstlagtirtimast........c.cooviiiiiiic s 125
Cizelge 5.26: Kayip bagaj memnuniyet puaninin medeni duruma gore
Kars1lagtirilmasi... . cveeeiiie e 126

Xiv



Cizelge 5.27: Bagaj hizmet siiregleri memnuniyet puanlarinin is gruplarina gére

Karstlagtirtlmas. ... ....ooei i 127
Cizelge 5.28: Bagaj hizmet siiregleri memnuniyet puanlarinin aylik gelire gore
KargilagtirIlmasT......ccveiiee i 129
Cizelge 5.29: Kayip bagaj memnuniyet puaninin gelire gore

Karstlagtirtlmast. ... ....ooiii e 130

Cizelge 5.30: Bagaj hizmet siire¢leri memnuniyet puanlarinin THY ile seyahat
etme sikligina gore

KarSIaStIrIIMAST. . ..eeeeiiiiiie et 131
Cizelge 5.31: Bagaj hizmet siire¢leri memnuniyet puanlarinin seyahat edilen
kabine gore Karsilagtirtlmasi..........ccveiiiieiiiiiiiii e 135
Cizelge 5.32: Bagaj hizmet siire¢leri memnuniyet puanlarinin THY ile seyahat
etme nedenine gore Karsilastirtlmast........c.cccveveiiiereiiieseese e 138
Cizelge 5.33: Hipotez ve analizlerin dogrulanma

[0V /<] £ T OSSR PPRPPRP 140

XV



SEKIL LiSTESI

SAYFA
Sekil 2.1: Gelisme Diizeyi Yaklasimlart........ccoccovvveveiiieiieeneiie e, 23
Sekil 2.2: Yalin Uretim Basart FAKtOrIeri..........ccovevevevcereeeeieeceee e, 26
Sekil 3.1: Gelisme yaKlagimlart .........ccooveiiiiiiiiiiiiii e 40
Sekil 3.2: Hizmet Sunumu DONGUsli........c.ceciiiiiiiiiiiiiicicece e 50

Sekil 4.1: Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilign Ve Miisteri I¢in Deger Yaratma67
Sekil 4.2: Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Sadakatini Olusturan Faktorler ......70
Sekil 5.1: Bagaj Hizmetleri Siire¢leri Memnuniyet puanlarinin ortalama
degerlerine gOre SIralamast..........ccvveeiieiiieiieiie e 112

Xiii






HAVAYOLLARI BAGAJ HIZMET KALITESI IYILESTIRME

CALISMALARININ YOLCULARIN GENEL MEMNUNIYETI

UZERINDEKIi ETKILERININ DEGERLENDIRILMESIi: THY
UYGULAMASI

OZET

Giliniimiizde gelisen havacilik sektorii ile birlikte yolcu ve ylik tasimaciligi yapan
havayolu sayisi artmis ve bu havayollarinin performans gostergeleri arasinda
bagaj hizmetleri de yerini almistir. Ugus ag1 ve yolcu sayilarinin artmasi, yolcu
acisindan tercih edilecek havayolu sayisini ¢ogaltmis, bu gelismelerle hizmet
kalitesi iyilestirmelerinin, miisteri memnuniyeti ve yliksek hizmet kalitesinin
saglanmasinda 6nemi artmistir. Bu durum, yolcu bagajlarinin eksiksiz, hasarsiz,
zamaninda teslimi ve temel bagaj hizmetleri siireclerinin yonetimi konularinda
bagaj hizmet kalitesi iyilestirme ¢aligmalar1 yapilmasini saglamistir.

Yolcularin beklentilerini karsilamanin ilk ve en 6nemli basamagi hizmetin taahhtit
edildigi sekilde sunulmasidir. Ugus yogunlugu hat safhada olan, siirekli yolcu
sayis1 artan hava limanlar1 ve dolayis1 ile hizmet 6lgegi genisleyen havayollarinda
baz1 aksakliklarn olmas1 muhtemeldir. Onemli olan bu aksakliklarin nasil telafi
edilecegi konusunda gerekli imkanlarin saglanmis olmasidir.

Bagaj hizmet sunumundaki aksakliklarin sonucu artan maliyet ve yolcu
memnuniyetsizligi oldugundan, bagaj hizmetleri iyilestirmeleri, havayolu genel
hizmet kalitesi algisim1 ylikseltmede giderek artan 6neme sahip olmaktadir.
Havayolu hizmet Xkalitesinin siirekliligi i¢in, bagaj hizmetlerinin misteri
memnuniyeti hedefiyle, iyilestirilmesi, kalite odakli yonetilmesi gerekmektedir.

Sik ucan yolcu sayisindaki artig, degisen ve yeni arayislar igerisinde olan
yolcularin, hizmet kalitesi beklentisini de arttirmistir. Kiiresellesmenin de etkisi
ile havayolu ulasiminda oOnemli gelismeler gergeklesmekte ve havacilik
sektorlinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin gelistirilmesi biiyiik 6nem
kazanmustir.

Ote yandan yolcular agisindan her hangi noktada karsilasilan hizmet algisi, hava
yolunun genel hizmet kalitesi algisini etkilemektedir. Havacilik sektoriinde,
yolcularin hizmet kalitesine yonelik degisen istekleri kaynakli olusan yeni pazar
yapist ve rekabet, miisteri memnuniyetini en iyi saglayabilen firmalarin sektdrde
kalic1 olabilecegi gergegini ortaya ¢ikarmistir.

Teknolojinin hizla gelistigi havacilik sektoriinde yeni yontem ve fikirlere daima
ihtiya¢c duyulmasi sektoriin gercekliklerindendir. Ulasim ile diinyanin birgok
yerine taginan kiiltlir ve bilgi ile diinyanin bir¢ok yerinden yeni teknoloji, yontem
ve fikirlerinde alinmasi ka¢inilmazdir.
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Soyle ki giinimiizde havayollar: kiiresel birer sirkete donismiis yerelden genele
bircok bolgede personel ve ofislere sahip olmuslardir. Ozellikle bagaj hizmetleri
alaninda her bir noktada farkl sistemler, teknolojiler kullanilabilmektedir.

Yapilan arastirma ile THY'den hizmet alan yolcularin algiladiklari hizmet kalitesinin
ortaya konulmasi, iyilestirme etkilerinin 6l¢iilmesi, bagaj aksakliklarini iyilestirmek
icin Oneriler sunulmasi konulari incelenmistir. Uygulama ile kalite iyilestirme
faaliyetlerinde Onceliklerin belirlenmesi i¢in belirli araliklarla memnuniyet
Olgtimlerinin yapilarak, meydana gelen degisikliklerin nedenlerinin izlenmesi ve
bagaj hizmet kalitesinin yiikseltilmesi gerekliligi sonucuna varilmstir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, lyilestirme Calismalar, Bagaj Hizmet Kalitesi,
Bagaj Hizmetleri Siiregleri, Miisteri Memnuniyeti.
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EVALUATION OF, AIRLINES BAGGAGE SERVICES QUALITY
IMPROVEMENTS EFFECT ON PASSENGERS GENERAL
SATISFACTION: THY RESEARCH

ABSTRACT

Increasing of flight network and number of passenger, for passenger number of
airline of prefered to has improved, with this developments quality of service
improvements, satisfy of passenger and providing high quality of service
importance has increased. This situation, provided of; without damaged, without
missing delivery on time and management of process of basic baggage services.
Because of passenger dissatisfaction and increasing cost of irregularity,
Improvement of baggage service is important for improvement of general services
quality.

With the relevant study the we have investigated the passengers perception of the
Turkish Airlines baggage serivces quality and improving of the baggage
irregularity services. We have concluded that to understand the applications and
the improvements for the baggage services regular surveys for the passenger
satisfatction are needed to be carried out and the reasons for the changes are
needed to be supervised and improve baggage services quality.

As a result of distruptions increasing cost and passengers dissatisfaction,
improvements of baggage services have an increasingly important role in
improving the general airlines service quality perceptions. In order to ensure the
sustainability of airline service quality, with target of baggage services customer
satisfaction, improve and should manage by quality-oriented.

The increase in the number of flying frequently passengers changing and
passengers in the new searches, has increased the expectation of service quality.
Globalization is also realized significant improvements in air transport and the
impact of factors affecting customer satisfaction and development in the aviation
sector has gained importance.

Meanwhile in terms of passenger perception is encountered at any point services
affects the overall quality of service perceived by the airway. In the aviation
sector, new passenger services market structure consisting of originating changing
demands for quality and competitiveness, the company can provide the best
customer satisfaction in the sector has revealed the fact that it may be permanent.
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Technology is being developed rapidly in airline sector, new methods and ideas are
always needed for the industry's reality. With culture and knowledge which is
transported to many parts of the world, inevitable to get new tecnology, methods and
ideas from the place. In other words, nowadays airlines has turned to a global
company in many areas from the local to global, owned staffs and offices. Especially
area of baggage services different systems and technologies can be use at each
points.

Studies with Turkish Airlines to reveal the quality of service perceived by passengers
in the service area, measuring the effect of improvement, offering suggestions to
improve baggage failures issues were discussed. Practice made with the satisfaction
measurements at regular intervals to determine priorities for quality improvement
activities, to raise the quality of monitoring and baggage service was concluded that
the cause of changes in the requirements.

Key Words: Service Quality, Improvement Efforts, Baggage Services Quality,
Baggage Services Processes, Customer Satisfaction.
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1.GIRIS

Havayolu tasimaciligi sektoriinde yasanan gelismeler ve degismeler iilkemizi de
etkilemis, gelisen pazar talepleri ile cok kisa silire icerisinde 06zel havayolu
isletmelerinin sayis1 artmistir. Ulusal pazarda en biiyiik kapasiteye sahip olan Tiirk
Hava Yollar1 ise diinya markalar1 ile rekabet edebilir duruma gelmistir. Havayollar1
acisindan, Ugus ag1 ve yolcu sayilarinin artmasi, yolcu agisindan tercih edilecek
havayolu sayisinin artmasi ile birlikte hizmet kalitesi iyilestirmeleri, memnun

yolculara ulasmada birincil amag haline gelmistir.

Bagaj hizmetlerindeki aksakliklarin Oniine gecile bilinmesi, pazardaki mevcut
miisterilerin korunmasi agisindan, bagaj hizmet kalitesi konusunda iyilestirme
calismalarinin yapilmasi gerekliligi ve hizmet kalitesi iyilestirmelerinin yolcularin
genel memnuniyeti iizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi ihtiyact gerekliligi ortaya

cikmustir.

Bagaj hizmetlerinde yasanan olasi hatalar, aslinda bagaj hizmetlerinin
gerceklestirilmesi sirasinda ortaya ¢ikan siire¢ aksakliklaridir. Her bir siirecin iyi
tasarlanmasi ve siirecin tiim etkenleri ile uyumu, muhtemel sikayetleri onleyerek,

hizmet kalitesinin saglanmasinda etkili olacaktir.

Siire¢ aksakliklarini 6nlemenin ilk kurali bagajin kabuliinden teslimine kadar tim
siireglerin  onceden belirlenmis olmasidir. ikinci kural olarak tiim siireg
elemanlarinin, siirecin icrasi ile ilgili ihtiya¢ duyacagi dogru ve giincel bilgiye sahip
olmasi, fire vermeden 6nceden belirlenmis uygulama sartlarin1 saglayarak kurallarin

uygulanmasidir.

Yapilan arastirma, literatiirde yeterli diizeyde rastlanmayan bagaj hizmetleri
uygulamalari, bagaj silire¢lerinin tanimlanmasi, hizmet kalitesi ve iyilestirme
etkilerinin belirlenerek aciklanmasi, bagaj hizmetlerinin yolcularin  genel

memnuniyetine etkilerinin tespiti amaci ile toplam dort boliime ayrilmistir.



Birinci boliimde hizmet kalitesi kavrami ve havayolu tasimacilifina yonelik literatiir
taramasi, hizmetin Ozellikleri, siniflandirilmasi, tanimlanmasi ve lyilestirme
calismalan iliskisi ele incelenmistir. Ikinci boliimde, hava yolu sektdrii ve bagaj
hizmet kalitesi yoOnetimi c¢ercevesinde bagaj hizmetlerine ait siire¢ ve siireg

aksakliklarinin belirlenerek havayolu bagaj hizmet kalitesi acisindan ele alinmustir.

Uciincii  boélimde, bagaj hizmet Kkalitesi miisteri memnuniyeti acisindan
degerlendirilerek miisteri tatmini ve misteri sadakati konular1 ele alinmis, bagaj
hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler acgiklanmistir. Dordiincii
boliimde ise kalite yonetimi uygulamalari, sektdrel konum, rakiplik ve iistiinliik
durumlart degerlendirilerek bagaj hizmet kalitesi ¢ercevesinde“Tiirk Hava Yollar

Uygulamasi” gerceklestirilmistir.



2. HIZMET KALITESIi KAVRAMI VE HAVAYOLU TASIMACILIGI

2.1.Hizmetin Tanim

Maddi bir niteligi olan somut driinler, tiiketici tarafindan kolayca
degerlendirilebilirken, ¢cogu zaman soyut bir kavram olarak karsimiza ¢ikan hizmet
kavrami algisi ve sahip oldugu nitelik, hizmetlerin tiiketici tarafindan nasil
algiladiklarina gére belirlenir. Gronroos’e gore hizmet, baz1 zamanlarda dogal olarak
az ya da c¢ok dokunulmaz bir yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya
hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklar1 veya mallar/sistemler arasindaki etkilesim
aninda meydana gelen ve miisteri problemlerine ¢6ziim olarak elde edilen bir faaliyet
ya da faaliyetler dizisidir (Gronroos, 2000: 46).

Philip Kotler hizmeti: temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuglanmayan, tretilmesi fiziksel bir tiriine bagl olan ya da olmayan, bir faaliyet
veya fayda seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 1999: 624). Hizmet, ekonomide
fiziksel Ozellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin
olmayan, insan ihtiya¢larinin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir (Karalar, 2001: 8). Ayrica

hizmet "madde hizmeti ve kisi hizmeti" olarak iki boliimde incelenebilir:

Hizmetin en kolay yonii, tanimlanmasi, dlgiilmesi ve kiyaslanmasi agisindan onun
madde yoniidiir. Iyi madde hizmeti olmadig1 durumlarda iyi kisi hizmeti sunmak da
so6z konusu olmamaktadir. Bu tanimdan yola ¢ikarak iyi kisi hizmetinin tatmin
duygusuna bagl olarak elle tutulamaz bir olgu oldugunu, madde hizmetinin ise
hizmetin gdzle goriilebilen zelligi oldugunu ifade edebiliriz. Ideal isletmeler madde
ve kisi hizmetini bir arada sunabilme kapasitesine sahip, hizmet kalitesini en 6nemli

hedef olarak gerceklestirme arzusunda ve miisteri odakli olan isletmelerdir.



Madde hizmetinin kalitesi ¢ok yiiksek olsa bile kaliteli kisi hizmeti olmadigi
durumlarda, hizmetin miisteriler tizerindeki izlenimi tarafsizdir. Buna karsilik iyi kisi
hizmeti, miisteriler tizerinde olumlu bir izlenim yaratarak Kkaliteyi yiikseltir (Ay ve
Giilgiin, 1999: 253).

Hizmetler, insanlarin giinliik hayatlarinda yer alan ve higbir zaman vazgegemeyecekleri
doyumlardir. Aslinda insanoglu var oldugundan bu yana var olan hizmetler, insanlara
maddi doyumdan ¢ok manevi doyumlar saglayan unsurlardir (Karahan, 2000: 22).
Sunulan hizmetin miisteri agisindan yarattigi doyum duygusu tatmin olgusunun
gelisiminin de temelini olusturur. Hizmet yetersiz ise doyum olmaz dolayist ile
tatminsizlik kaynakli hizmet, arzu edilen etkiyi saglayamaz.

Tatmin olmamis miisteri, doyum duygusunun karsiligini1 farkli isletmelerde aramaya
baglar. Hizmet konusunda yapilan bir diger tanim; hizmetin, insan ve makineler
tarafindan insan giicii ile iretilen ve tiiketicilere dogrudan fayda saglayan fiziksel
olmayan tirlinler olmasini ifade eder (Skinner, 1990: 631). Benzer bir tanim, hizmetin,
mallardan bagimsiz olarak tiiketicilere ve orgiitlere satildiginda istek ve ihtiyag tatmini
elde eden eylemler olarak ifade edilmesidir (Cemalcilar, 1994: 90).

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu, iiretimi fiziksel bir iiriine bagli olan veya baglh
olmayan, asil olarak gayri maddi ve sonugta belli bir seyin miilkiyetinin gegmedigi
faaliyet veya yararlardir (Tek, 1990: 271).

Kisaca hizmeti, miisteri ¢ikarlarini hedef alan ve miisteri isteklerini karsilamaya yonelik
olarak tasarlanan yararli faaliyetler olarak tamimlayabiliriz. Isletmeler, hizmetleri
miisterinin kalite ve tatmin beklentisine uyacak sekilde gerceklestirmeyi siirdiirerek

kendilerini diger isletmelerden farklilastirabilmektedirler.



Philip Kotler hizmeti: temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonug¢lanmayan, iiretilmesi fiziksel bir liriine bagli olan ya da olmayan, bir faaliyet
veya fayda seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 1999: 624). Hizmet, ekonomide
fiziksel ozellige sahip malin tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin
olmayan, insan ihtiyaglarinin giderilmesine yonelik olarak {iretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir (Karalar, 2001: 8). Ayrica

hizmet "madde hizmeti ve kisi hizmeti" olarak iki boliimde incelenebilir:

Isletme, hizmetin kelime anlaminda barindirdig1 tatmin algisi igin kendi biinyesinde

gerekli olan tiim hizmet argiimanlarini bunulmalidir.

Bu arglimanlar;

a. Miisterinin ihtiyaglarini karsilayacak hizmet tasarimlari,

b. Miisteriye gerektigi durumlarda yardimcer olacak personel ve olanaklar,

C. Miisteri memnuniyeti odakli beden dili ve iletisim imkéanlari,

d. Miisterinin daha olusmadan karsilanacak isteklerinin tespitine yonelik
calismalar,

e. Hizmetin erisilebilir olma olanaklaridir.

Tiim igletmelerin ugras alanlarindan olan kalite kavrami ve anlayisinin odak noktas,
iiriin kalitesinden, siire¢ kalitesine; oradan da iliski kalitesine dogru gelismektedir
(Turgut, 2006: 3). Isletmelerce hizmet sartlar1 ve olanaklar1 konusunda giincel hizmet
sartlar1 tanimlanarak bu bilgiler miisteri tarafindan ulasilabilir olmalidir. Miisterilere
hizmetlerin sunumu sirasinda olasi yanlis anlagilmalar1 veya ileride muhtemel
sikayeti Onlemenin en 6nemli kurali miisterinin ihtiya¢ duyacagi dogru ve giincel
bilgiyi gerek hizmetin her safthasinda aktarilmasidir. Ekonomide verimlilige yol acan
baslica faktor, kaynaklar1 dogru bicimde yonetme kapasitesine sahip olan insandir.

Insanin rahat bir ortam i¢inde biitiin sikintilardan arinmis olarak, kaynaklari daha iyi
yonetebilmesi, aldigi hizmetlerin kalitesine baglidir. Daha iyi hizmet alan insanlar,

ugras alanlari izerinde diisiincelerini yogunlastirarak, yeni patentler gelistirebilirler.



Iste hizmetler, bu yéniiyle ekonomik gelismeye dolayli yonden énemli katkilar saglar
(Karahan, 2000: 38). Hizmet sosyal, psikolojik, ekonomik, hatta duygusal anlamda

insana katki saglayan, hizmetin ¢ok yonlii bir kavramdir.

2.1.1.Hizmetin Ozellikleri

Son yillarda maddi varliklar1 temel alan iirin tabanli ekonomi, yerini gayri maddi
varliklar1 temel alan bilgi ve hizmet ekonomisine birakmaya baslamistir. Hizmet,
Ozellikleri bakimindan mallardaki gibi maddi unsurlari i¢cermez Gronroos’a gore,
hizmetlerin en 6nemli ve belki de en ayirt edici 6zelligi, hizmetlerin nesnelerden ¢ok

stirecler oldugu gergegidir.

Bunun anlami hizmet isletmelerinin fiziksel mallara degil, sadece etkilesimli siireglere
sahip olmasidir (Gronroos, 2001: 150-152). Bir hizmetin teknik kalitesi ihtiyaglari
karsilar nitelikte olmasina karsin, 6zellikleri agusndan hizmet kalitesini karsilayamaz
nitelikte ise miisteri tatmininin saglanmas1 gii¢lesir. Bu nedenle asagida siraladigimiz
hizmet Ozelliklerinin hizmet isltmelerince miisteriye sunulmasi, tatmin diizeyinin
arttirllmasi gerekmektedir.

2.1.1.1.Soyutluk

Hizmetler ve mallar arasindaki en temel farkliliktir. Hizmet {iretiminin kilit noktasi
hizmetlerin soyutlugudur (Valaire, Zeithaml and Bitner, 2000: 4). Hizmetler maddi
unsurdan ¢ok performans smifina girdikleri ig¢in mamullerde oldugu gibi goriilme,
hissedilme, dokunulma ve benzeri sekillerde degerlendirilemezler (Peskircioglu, 1993:
144). Dokunulmazlik kavrammin iki anlami bulunmaktadir;  hissedilemez ve
dokunulmaz olmasi, tanimlanamaz ve zihinsel faaliyetlerle algilanabilir olmamasi.
2.1.1.2. Ayrilmazhk

Hizmetleri fiziksel lriinlerden ayiran en onemli Ozellik hizmetin iretildigi anda
tilketilmesidir. Oysa fiziksel iriinlerde durum farklidir. Beyaz esya fireticisi Once
fiziksel olarak iriinii iretir, tliketiciye ulasim ve kullanim sonrasinda s6z konusu
esyanin servis kalitesi gibi hizmetin baslayacagi varsayilir. Fiziksel tiriinler satin alinip

tiketilmeden Once turetilmektedir.



Oysa havacilik sektoriinde bagaj hizmetlerinde hizmetin iiretimi, bagajin teslim
alinmasi, ucus esnasinda muhafazasi ve sonrasinda kusursuz olarak yolcu tarafina
teslim edilmesi ile ayn1 zamanda gergeklesir. Havayolu ve yolcu, hizmet siireci
boyunca etkilesim halindedir yolcu, hizmet tiretimi ve siirecini birebir gorerek siirece

dahil hatta siirecin bir pargasi olur.

2.1.1.3.Tiirdes Olmama (Degiskenlik)

Hizmetler birbirinden bagimsiz islevleri olan degerleri ve nitelikleri iceren bir
biitlinliigii tanimlamaktadir. Hizmetler, cogu zaman insan faktoriine dayandigi igin
biitiinliik korunmadan iretilen hizmetin c¢esitlilik gOstermesi de sdz konusu
olabilmektedir. Hizmetin 0zii, tretim sekli, sunumu gibi niteliklerle birlikte
tiketicinin hizmeti algilayis sekli ile birlikte tiiketici oOzelliklerine gore de
degiskenlik gosterebilir. Hizmet iiretiminde arz ve talep dengesinin saglanma zorlugu

ekonomik kayiplara neden olur.

2.1.1.4 Dayaniksizhik

Bir hizmet miisteriye sunulduktan sonra arza karsin talep yaratilamamigsa baska bir
ifade ile hizmetin tiikketimi s6z konusu olmadiysa kayip hicbir zaman telafi
edilemeyecektir. Dayaniksizlik, hizmetlerin depolamamasi, iade edilememesi ve
yeniden satilamamasidir. Bununla birlikte hizmet sektoriinde genel olarak diizensiz
seyirde gergeklesen talep dalgalanmalar1 goriiliir. Talep dalgalanmalar1 giintin belli
saatlerinde (havayollari, restoranlar gibi), haftanin belirli giinlerinde (sinema), yilin
belli aylarinda (vergi hizmetleri, turizm gibi) belirginlesir (Oztiirk, 1996: 11)
2.1.1.5.Sahiplik

Hizmet oOzelliklerinden sahiplik, somut mallar ile hizmeti ayristiran en Onemli
kavramdir. Genel ifade ile soyut bir kavram olarak agiklamaya calistigimiz
hizmetler, somut mallar gibi miisteri acisindan sahiplik ifade etmez. Somut
tiretimlerde ¢ikt1 olarak sunulan mal, o mali satin alan kisi agisindan aitlik ifade eder.
Hizmet sektoriinde ise ancak belirli bir memnuniyet ya da kolayliktan, belirli bir siire

faydalanmay: ifade eder.



Omegin bir ugak koltugundan seyahat siiresince faydalamip 6te yandan elle tutulur
somut bir iirliniin sahibi olunamamasi. Buradaki fayda, ugus siiresince satin alinan
koltuga bagli olarak alinan hizmetlere dayali fayda saglanmis olmasidir. Hizmetlerin bu
ozelliklerine ek olarak asagidakileri de eklemek miimkiindiir (Eser, 1999: 348-349):

a. Hizmetlerin zaman 6zelligi vardir. Belirli bir saatte baslar ve belirli bir saatte biter.

b. Hizmetlerin yasam siiresi yoktur. Yalnizca hizmetin olusturulmasi ve sunulmasi
stiresi vardir.

€. Hizmetler kurulustaki en diisiik maas1 alan kisiler (6rnegin isciler) tarafindan hayata
gecirilir.

d. Hizmetler nesne degil, performanstir. Hizmet kalitesi de misteri beklentileriyle fiili
hizmet performansinin karsilastirilmasiyla olusur.

e. Hizmet kalitesi maliyetle iligkilidir.

f. Verilen hizmette insan etkisi ¢ok fazladir.

g. Hizmet insan davraniglari ile yonlendirilen bir dizi faaliyetten olusur.

2.1.2. Hizmetin Simiflandirilmasi

Hizmetlerin en 6nemli bileseni insandir. Etkin isgiicli politikalarinin uygulanmasi ve
egitimle pekistirilerek toplumun hizmetine sunulmasi daha kaliteli hizmet saglanmasi
acisindan onemlidir. Gelisim diizeyi yiiksek olan iilkelerde milli gelirin %70°1 hizmet
sektorlinden karsilanarak, hizmet sektoriinde goriilen verimlilik artis1 diizeyinin diger
sektorlerin Oniline gegtigi goriilmektedir.

1990’11 yillarda, ABD ekonomisinde hizmet sektdriiniin toplam ekonomi igindeki payi,
GATT istatistiklerine gore %66°d1r, Isve¢ %62, Hollanda ise %55°dir (Gronroos, 1990:
42-45). Ulkemizde hizmet sektorii, milli gelir artis1 ile dogru orantili olarak hizla
gelismektedir. Sanayi isletmeleri eskiden kendileri igin iirettikleri pek ¢ok hizmeti simdi
satin almaktadirlar. Tiiketicilere hizmet sunan degisik hizmet isletmelerinin sayis1 hizla
artmakla beraber eskiden sirf yabanci turistlere yonelik olarak hizmet {ireten pek ¢ok

isletme, yerli turistlere yonelmektedir (Islamoglu, 2011: 332).



Bir siniflandirmaya gore hizmetler 4’e ayrilmistir (Browning and Singelman, 1975:
8):

a. Dagitim Hizmetleri: Mal ve hizmetlerin alic1 ve kullanicilara ulastirilmasi ile
ilgili hizmetlerdir: Tasima, depolama, haberlesme, diger ticari hizmetler gibi.

b. Uretici Hizmetleri: Uretici isletmelere sunulan hizmetleri ifade ederler:
Hukuk, bankacilik hizmetleri gibi.

c. Sosyal Hizmetler: Kisilere toplu olarak sunulan hizmetlerdir: Saglik, egitim
ve diger kamu hizmetleri gibi.

d. Kisisel Hizmetler: Kisilerin sahsi ihtiya¢ ve isteklerini karsilamaya yonelik

olarak sunulan hizmetlerdir: Ev ve tamir bakim hizmetleri gibi.

Hizmetlerin siniflandirilmasinda diger olgiitlerden birisi yiiksek ve diisiik temas
diizeyidir. Yiiksek temas diizeyine sahip hizmetler insanlar tarafindan yonetilirken,
diisiik temas diizeyine sahip olanlar donanima dayalidir. isletmenin kar amaglilik
durumu, pazar tipi, ¢alisanlarin niteligi, kaynaklar, tiretim faktoriiniin yogunlugu

siniflandirmada kullanilan diger 6l¢iitlerdir (Giimiisoglu ve digerleri, 2007: 15).

Cizelge 2.1:Hizmetlerin Siniflandirilmasi

1.Dagitict hizmetleri 2.Uretici hizmetleri

Ulastirma ve depolama hizmetleri Bankacilik, finansman hizmetleri
Haberlesme hizmetleri Gayrimenkul alim-satim hizmetleri
Toptan ticari hizmetler Miihendislik ve mimarlik hizmetleri
Perakende ticaret hizmetleri Muhasebe hizmetleri

Cesitli ticari hizmetler
Hukuki hizmetler

3.Sosyal hizmetler 4.Kisisel hizmetler

Saglik hizmetleri Ev hizmetleri

Hastaneler Konaklama hizmetleri

Egitim Yeme-i¢me hizmetleri

Din hizmetleri Tamir hizmetleri

Dernek ve vakiflar Yikama-kuru temizleme hizmetleri
Posta hizmetleri Berber ve giizellik salonlari
Hiikiimet hizmetleri Eglence ve tatil hizmetleri

Cesitli mesleki ve sosyal hizmetler Cesitli kisisel hizmetler

Kaynak: (ESER, 2007: 22)



2.1.2.1.Havayolu Hizmetlerinin Stmflandirilmasi

Havayolu tasimaciligindaki hizmetleri; tarifeli, tarifesiz ve hava taksi seferleri olmak
lizere li¢c kategoriye ayirmamiz miimkiindiir. Havayolu tasimaciligi hizmetleri, kamu ve
6zel havayolu tasimaciligi olarak da siniflandirilabilir. Bir¢ok iilkede kamu havayollari,
tilke bayragini tasir ve 6zel ve kamusal miilkiyet orani iilkeden iilkeye farklilik gosterir
(Aslan, 1998: 384). Tarifeli ve tarifesiz seferler Sivil Havacilik Istatistiki Bilgiler
Yonetmeliginde asagidaki sekilde tanimlanmigtir (SHY-25,1983: 1):

Tarifeli Seferler: Kalkis saatleri ve ticretleri dnceden ilan edilen, halkin kullanimina
acik belirli bir tertip ile gergeklestirilen ucuslardir.

Tarifesiz Seferler: Belirli bir diizene bagl kalmadan tarifeli seferler disinda
gerceklestirilen ucuslardir.

Hava Taksi Seferleri: Hava Taksi Isletmeciligi, belirli bir ucus tarifesine baglh
kalinmaksizin iki meydan arasinda yapilan yolcu, yiik ve posta tagimaciligini kapsayan
seferlerdir (SHY-6A, 1984: 16). Kendi iginde 6zel kiralama uguslari, turistik gezi
ucuslari, ambulans uguslari, reklam ucuslar1 olarak siniflandirilmaktadir.

Cizelge 2.2 :Havayolu Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Havayolu hizmetlerinin ne sekilde siniflandirilacag: asagidaki ¢izelgede gdsterilmistir:

Tarifeli Seferler

Tarifesiz Seferler

Hava taksi Seferleri

Ozel kiralama uguslari, Turistik gezi uguslar,

Ambulans uguslar1, Reklam uguslari.
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Cizelge 2.3 :Mal ve Hizmetlerin Somut ve Soyut Ozellikleri

Mal ve hizmetlere iliskin somut ve soyut ozellikler asagida yer alan cizelgede
gosterilmektedir:

MALLAR %100 SOMUT AGIRLIKLI HiZMETLER %100 SOYUT
AGIRLIKLI
Kereste, Mobilya, Sabun Tozu, Parfiim, Restoran Ev Tamirat1, Havayolu Ulasimu,
Egitim

Kaynak: (PALMER, 2005: 44)

Tiiketiciler degisik deneyimleri sonucu markalara yonelik bazi diisiinsel-zihinsel
inang ve resimlere sahip olurlar. Tiiketicilerin marka hakkindaki goriislerinin biitlini
marka imajmi olusturur. Amerika’da Delta havayollarinin olgunlagmis imaj1 neyse
Tiirkiye’de Tiirk Havayollarinin marka imaj1 tiikketici zihninde benzer yerlesik algiy1
yaratmaktadir. Mallar iretilir, satilir ve tiiketilir hizmetler ise 6nce talep edilir daha
sonra satilir ve nihayet tiiketilir. Mal ve hizmetlerin somut ve soyut 6zellikleri vardir.
Bu ozellikleri ¢izelge 2.2 ve ¢izelge 2.3’teki Ornekler dogrultusunda

degerlendirebiliriz.

Hizmetler i¢in 6ne ¢ikan en 6nemli 6zellik insan etkisidir. Misteri, hizmetin bir
parcast olur ve bu noktada havacilik sektoriinde personel etkisi ve miisterinin

algiladig1 hizmet kalitesi talebi ve dolayisi ile arzi etkiler.

Hizmet Ozelliklerinden degigkenlik havacilik sektdriinde miisteri odaklilig
beraberinde getirir. Sik ugan yolcu programlari, 6zel yolcu programlart avantajlar
hizmetin  havacilik  sektoriinde  kisisellestirilmesine ~ 6rnektir.  Hizmetlerin
dayaniksizlik 6zelligi havacilik sektoriinde yeterli donanim ve muhafaza sartlarinin
iyilestirilmesi ile giivence altina alinabilmektedir. Ornegin yolcu bagajlarmin
taginmast esnasinda her hangi hasarli bagaj aksakligi yasanmamasi icin uygun

tasima, muhafaza ve teslim sartlar1 saglanmalidir.
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2.1.3.Hizmet Karsilasmasi ya da Hizmet Bulusmasi

Hizmetlerin 6zellikleri, onlart somut iirlinlerden farkli kilmakta ayrica, miisterilerin
hizmet kalitesini degerlendirmelerinde, elde ettikleri ¢iktidan ¢ok, hizmetin iiretim ve
tiketim stirecinde yasadiklarina dikkati ¢ekmektedir (Karaca, 2011: 69). Miisterinin
genel hizmet algisi, hizmet karsilagsmasi esnasinda ger¢eklesmektedir. Hizmetin
tiiketimi bir dizi karsilasmanin sonucunda olacagi i¢in hizmet isletmesinin personeliyle,
fiziksel durumlar, sozlii iletisim (telefon ) ve yazili iletisim (mail, faks gibi) araciligiyla
karsilagsmalar, miisteri tatmininde ya da tatminsizliginde etken rol oynamaktadir. Bu tiir
karsilagmalar pazarlama literatiiriine “hizmet karsilagsmasi ya da hizmet bulusmasi”

(service encounter) olarak ge¢mistir (Oztiirk, 2007: 11-30).

Havayolu kabin memurunun ugak igerisindeki davranisi, check-in (giris-kayit) bankosu
personelinin yolcuyu nezaketle karsilamasi, uc¢us varisinda bagaj teslim alanindaki
gorevli personelin dogru ve yardimsever yonlendirmeleri soyut 6zellik tagir. Bahsedilen
stirecler hizmet karsilasmasi ya da hizmet bulusmasimin gergeklestigi anlardir. Sosyal
smif aymmmi rekldm ve pazarlamada, oOzellikle pazar bdliimlendirmede yararli
olmaktadir. Her sosyal smnifin zevkleri, davranis bicimleri, satin alma karar siireci
farklilik gosterdiginden triinlerde, saglanan hizmetlerde ve tutundurma galismalarinda

farkliliklar goz dniinde bulundurulur (Inceoglu, 1985: 44).

2.1.4.Havayolu Tasimacihiginda Pazarlama Stratejileri

Tiiketicilerin hizmet kalitesine, segeneklerine, kalite ve kisisellestirilmis 6zel hizmetlere
verdikleri 6nem derecesi farklidir. Yaratict pazarlamacilarin gorevi olusan bosluklar
yakalamak ve kimsenin ne kaliteyi, ne hizmeti ne de iliskiyi kolay kolay taklit

edemeyecegi bir bigcimde doldurmaktir (Kotler, 2012: 61).

Philip Kotler bugiinkii piyasalarda en iyi is gorebilecek olan pazarlama stratejilerini
odaklandirma, konumlandirma ve farklilagtirma olarak belirterek en ¢ok takdir ettigi

stratejilere Ornek olarak, asagidaki ifadelerle firmalari degerlendirmistir (Kotler,
2012:62). :
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a. IKEA, Southwest havayollari, Wal-Mart, Target, Home Deport, Dollar,
General ve Aldi’s gibi maliyet diisiirlicii yeni yollar bulan sirketler benim
gozdem;

b. Kaliteyi yiiksek diizeylere tirmandiran Sony, Lexus, Intel, Starbucks gibi
sirketleri ¢ok tutuyorum;

c. Body Shop, BenJerry’s, Avon, Kraft gibi sosyal biling sahibi sirketleri ¢ok

takdir ediyorum.

Pazarda lider olup basar1 grafigini korumak icin yenilikleri hizli bir sekilde
uygulamak ve tiim pazart biyiitmek gerekir. Yenilikleri uygulamak ya da
yakalamanin en sik kullanilan ve kolay yolu kopya etmektir. Atlas Jet havayollarinin
pazarin1 biiyiitmeye calistifi dénemlerde, business class kabin koltuk olusturma
cabalar1 yenilik stratejisine Ornek olarak gosterebiliriz. Kotler’in gézdem olarak
belirttigi Southwest havayollarinin maliyet diistiriicii politikalar {ilkemizde Pegasus

havayollar1 tarafindan basari ile uygulanmaktadir.

Havayolu yolcusu bir hizmet konusunda arz olustururken hizmetin niteligi yerine
yarattig1 tatmin diizeyi ve/veya sagladig1 fayda ile ilgilenir. Bu nedenle havacilikta
izlenmesi gereken pazarlama stratejisi kurgulanirken, miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesinden 6diin verilmemelidir. Pazara iligskin gereken tiim bilgiler temin
edildikten sonra, pazarlama stratejisinin olusturulmas: gerekir. ilk yapilacak is,
amaglarin ortaya konmasi, tanimlanmasidir. Klasik ekonomi teorisinde, amag, basit
anlamiyla kar artirrmidir. Ancak, bugiin i¢in amag¢ olarak sadece kar artirmini

diistinmek, pek ¢ok isletme i¢in gecerli olmayan bir yaklasimdir (Okumus, 2007: 13).

Havacilik sektoriinde uygulanacak stratejinin  hizmetlerle uyumlu olmas1 bir
zorunluluk olmakla beraber asil amacin pazarda kalict olmak, kar elde etmek ve
zaman i¢inde yok olmamak oldugu unutulmamalidir. Cevre ve etik politikalarin
olusturularak toplum yararina projeler iretilmesi, havayollar1 ve ulagtirma
sektorlinlin geneli i¢in 6nemli etkenlerdir. Ford Otosan Cevre Politikasi ile, “fayda
saglanacak oOnemli bir deger olarak nitelendiriyor ve gelecekte tiim diinya

insanlarinin yararlanabilmesi i¢in en dogru sekilde muhafaza edilmesi gerekliligine
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Inantyoruz” diyerek ¢evre politikast olugturmus ve gevre ve etik konularinda ulusal ve

uluslararasi odiillere sahip olmustur.

Gilinlimiiz tiiketici goriintlisiine gore, ¢evre ve etik konularinda sosyal sorumluluk alan
firmalarin digerlerine gore tercih edilmesi daha fazladir. Cevresel ¢abalarin sadece
cevreye degil, topluma fayda sagladigi unutulmamalidir. Bu dogrultuda havacilik
isletmelerinde ISO 14001 Cevre Yonetim Sistemi standartlarina sahip olmak, kaliteyi
bir adim 6teye tasiyacaktir. Havayolu tasimacilifinda pazarlama stratejisi gelistirmenin

asamalarini asagidaki sekilde siralayabiliriz (Saldiraner, 1992: 18):

a. Amaglar,

b. Durumun gézden gegirilmesi,
c. Uzmanlasmaya kars1 ¢esitlilik,
d. Biiyiime hizi,

e. Rekabetci tepki,
f. Havayolu sektoriiniin gelisimi,

g. Geri ¢ekilme durumu.

Cagdas pazarlama anlayisim1 havacilik sektorii i¢in kuramsallastirdigimizda, havayolu
miisterisinin ihtiyaglarin1  Onceden tatmin etmeye yoOnelik pazarlama stratejisi
olusturulmasinin gegerli oldugunu goriirtiz. Degisen ve gelisen sektor sartlarinda
farklilagtirma stratejilerinin uygulanmasi kaginilmazdir. Miisteri memnuniyetini elde
etmenin 6n kosulu ise ilk dnce miisterinin isteklerini bilmek ve ona uygun pazarlama
hedeflerini gergeklestirmekle saglanir. Yakin gelecegin pazarlama stratejileri ve
faaliyetlerinin miisteriye deger saglamaya dogru diizenlenecegi ve degerlendirilecegi
belirtilmektedir (Altintas, 2000: 19).

2.2 Kalite ve Hizmet Kalitesi

Kalite yazili kavram olarak ilk kez Hammurabi kanunlarinda goriilmiis olup 6zetleyecek
olursak; bir ingaat wustasinin yapimini gergeklestirdigi ev ustanin isini 1yl
yapmamasindan dolayr yikilirsa ve ev sahibi Oliirse, o usta oldiriliir seklindedir.
Tarihimizde de Selguklular doéneminde yiiriitiilen ahilik teskilati uygulamalarinda

donemin diger devletlerinden ileride bir kalite varligindan s6z edebiliriz. XI.-XI1I.
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yiizyillda insa edilen saglik ve sosyal yardim kuruluslari ve bunlarin sunmusg
olduklar1 hizmet kalitesi, Ortadogu’daki pek ¢ok devletten oldukga ileri diizeyde idi
(Kemaloglu, 2014: 13).

Kalite kavrami gilinlimiizde ¢ok sik kullanilan ve herkes tarafindan bilindigi sanilan
bir kavram olup aslinda degisik sekillerde ifade edilen bir kavramdir. Kalitenin farkli
sekillerde ifade edilmesinin nedeni bir nevi ihtiyaca uygunluk tanimi ile iligkilidir.
Kalite hizmet sektdriinde farkls, iiretim sektoriinde farkli algilanabilmektedir. Ote
yandan kalite ihtiyaca uygunluktur ve beklentilerin karsilanabilmesidir. Bu bakis
acist ile kalite uygulama kolayligi olup aynmi zamanda sartlara ve talimatlara

uygunluktur.

Yukarida ifade edilmeye calisilan soz konusu farkliligi gostermesi bakimindan,

diinya ¢apindaki kurulus ve uzmanlarin kalite tanimlarina géz atmakta yarar vardir

(Cukur, 2014:1).

a. Kalite, kullanima uygunluktur (J.Juran).

b. Kalite, tiriiniin sevkiyattan sonra toplumda sebep oldugu en az zarardir (C.
Taguchi).

c. Kalite, bir iiriiniin gerekliliklere uygunluk derecisidir (P.Crosby).

d. Kalite, bir iriin ya da hizmetin belirlenen veya olabilecek ihtiyaglar
karsilama kabiliyetine dayanan 6zelliklerinin toplamidir" (1ISO 8402).

e. Kalite bir mal ya da hizmetin belirli bir gerekliligi karsilayabilme
yeteneklerini ortaya koyan karakteristiklerin tiimiidiir (Amerikan Kalite
Kontrol Dernegi - ASQC).

f. Kalite, bir malin ya da hizmetin tiiketicinin isteklerine uygunluk derecesidir

(Avrupa Kalite Kontrol Organizasyonu - EOQC).

Kalitenin bugiine kadar birgok tanimi yapilmistir. Juran kaliteyi kullanima ve amaca
uygunluk olarak tanimlamistir. Kalite tanimi, gerek dis ve gerekse i¢ miisteriyi temel
alan misteri yonelimlilik prensibi, siirekli gelisimi esas alan gelisim ve gelistirme
prensibi ve temel siireclerle temasi birlestiren siire¢ yonelimlilik prensipleri esas

alinarak yapilmaktadir. Kalite kavrami, genel olarak iki sekilde 6zetlenebilir:
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Birincisi, sartnamelere uygunluk, ikincisi miisteri isteklerinin karsilanmasidir (Top,

2009: 12).

Kalite, miisterinin arzu ettigi, ihtiyag¢larin karsilanmasi ve bu beklentilerini karsilayacak
irtin ve hizmetin tretilmesi, insa edilmesidir. Kalitenin sozliik anlami niteliktir (Top,
2009: 9). Kalite, niteliklerin toplami demektir. Miisteri agisindan kalitenin iki 6l¢iitii
vardir; amaca uygunluk ve kullanima uygunluk. Kalitede 6nemli olan satabilecegin,
talep olacak mal ve {iriinii iiretebilmektir. Son yillarda hizmet sektdriindeki kuruluglarin,
performanslarini artirabilmek icin toplam kalite yonetimi uygulamalarma gecislerinde
artis oldugu ve biitiin pazarda tiim boyutlariyla rekabet avantajlarini elde etmek igin

kalite faaliyetlerinin uzun vadeli genel bir hedef olarak goriildiigii gozlemlenmistir.

Toplam Kalite, bir isletmede gergeklestirilen tiim islerde, miisteri isteklerini
karsilayabilmek icin gerekli olan yonetim, insan, yapilan is, liriin ve hizmet kalitelerinin
bir sistem yaklasimi igerisinde, tiim c¢alisanlarin katilimi, hedef ve fikir birlikleri
saglanarak ele alinmasi ve gelistirilmesidir. Toplam kalite yaklagimina gore kalite, bir
hayat tarzi ve bir bakis agis1 olmalidir. Kisinin ¢alismasiyla, isletmesiyle, kisaca hayatla
biitiinlesmesidir (Uryan, 2002: 1).

Acik, paylasime, isbirlik¢i, merkeziyet¢i, kalite ve yaraticilik mihrakli bir yapiyi
gerektiren Toplam Kalite Yonetimi siirekli ve ekip halinde 6grenme, sistem diisiincesi,
paylasilan genis goriisliiliik (vizyon) ve zihni bigimleri igeren 6grenen Orgiit yapisi ile
benzer nitelikleri vurgulamaktadir. Bu benzerlikten dolay1, 6grenen orgiitlerde orgiitsel
vatandaslik davraniginin daha kolay ve fazla miktarda ortaya g¢ikmasi beklenebilir
(Senge, 1996: 10).

Hizmet Kalitesi, kalite gibi ¢ok boyutludur. Isletmeler hizmetlerini miisteri beklentisini
karsilayacak sekilde tasarlar, bu ¢abalar her zaman miisteri tatminini arttiracak etkin
sonuglar vermez. Hizmet Kkalitesi hedefe ulagsmanin Olgiitiidiir. Hizmet Kkalitesini
degerlendirecek miisteri oldugundan hedefe ne kadar ulasildigi, hizmetin kalitesinin
olgiilmesi daima net degildir. Uriin ve hizmet kavramlarinin gelistirilebilmesi siireci;
pazarlama, satis sonrasi saglanan destekler ve tasarim-dizayn miihendisligi personeli

arasinda isbirlik¢i bir bakis agist olusturulmasini gerektirir.
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Genisletilmis siireg anlaminda tasarim miihendisligi pazarlama bdliimiiniin
miisterilerinden biridir (Bozkurt, 2010: 19). Miisteri beklentisi ile hizmet performansi
her zaman aymi diizeyde karsilanmaz hizmet Kalitesinin tasarlanmasinda miisteri
beklentileri, isletmenin vazgegilmezidir. Kalitenin farkli boyutlari kaliteyi karmagik
hale getirmektedir. 1984 yilinda Garwin kalitenin tanimi kapsaminda, kaliteyi
tanimlayan sekiz Ozellik belirtmistir. Bu Ozellikleri miisteri tarafindan algilanan
kalite 6zellikleri/boyutlar1 olarak ifade edip, tiiketicinin algiladig: kaliteyi asagidaki
boyutlarda inceleyebiliriz (Top, 2013):

1. Performans: Bir iiriinde olmasi gereken temel islev oOzellikleridir. Ornegin,
otomobil i¢in hiz, giivenlik TV i¢in; renk, goriintii kalitesi. Hizmet isletmelerinde
ise performans servis hizi, sikayetleri giderme kapasitesi ve sira bekleme
zamaninin azhigi ile dlgiilebilir.

2. Ogzellikler: Bir iiriiniin temel fonksiyonunu tamamlayan islevlerdir. Ornegin,
camasir makinesinin pamuklu ya da ylinlii programi 6rnek olarak verilebilir.

3. Giivenilirlik: Uriiniin kullanim &mrii icerisinde kendisinden beklenen tiim
islevleri eksiksiz yerine getirip getirmediginin 6lglistidiir.

4. Uygunluk: Uriiniin tasarrminin ve isleyis ozelliklerinin 6nceden belirlenmis
standartlara uyup uymamasidir. Kalitenin teknik boyutlari ile ilgilidir.

5. Dayaniklilik: iirlin veya hizmetin kullanim émriiniin uzunlugudur.

6. Hizmet Gorme Yetenegi: Hiz, cabukluk, nezaket, yeterlilik, ehliyet ve tamir
edebilme kolayligidir. Tiiketiciler servis kalitesi, tamir siiresi vb. 6zelliklere de
onem vermektedirler.

7. Estetik: Tiiketicilerin duyularina hitap eden iiriin 6zellikleridir. Uriiniin
beklentilere uygun bir estetik yapida olmasidir.

8. Algilanan kalite: Tiketiciler her zaman firiiniin tim Ozelliklerini bilmezler.
Reklam vb. yerlerde yaratilan iirlin imaj1 iirtin kalitesinin tiiketiciler tarafindan
olumlu veya olumsuz algilanmasini etkiler.

9. Bilgiyi, diinyamiz1 daha giizel, hayat1 daha anlamli kilmak i¢in aramak gerekir.
Bat1 diinyasinin ikinci ya da tiglincii sinif imalatci olmasi gerekmiyor. Eger dogru
ilkeleri anlar ve uygularsak, herkesle rekabet edebiliriz (Goldratt and Cox, 1998:
10-11).
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Kuruluslar miisterilerine baglhdirlar, bu nedenle miisterinin simdiki ve gelecekteki
ihtiyaclarin1 anlamali, miisteri sartlarim1 yerine getirmeli ve miisteri beklentilerini
asmaya istekli olmalidirlar (Akin, 2012: 59). Misteri tarafindan beklenen yararlari
saglamak ve rekabet yetenegimizi arttirmak ig¢in hizmet kalitesinde siirekli daha iyiyi

aramak gerekir.

Hizmet kalitesine ulasmak icin, misteri ile saglikli iletisim kurarak, kurum amaclarina
odaklanmak gerekir. Cilink{i miisteriler iirlinii satin almadan 6nce, bazen satin aldiktan
sonrada iirlin hakkinda yeterli bilgiye sahip olamayabilirler. Hizmet kalitesi, miisterinin
beklentilerini heniiz gergeklesmeden tahmin ederek miisteri tatminin saglanmasi ile

gerceklesir.

2.2.1.Algilanan Kalite ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Kalite Yonetim Sistemleri, algilanan kalitede iyilesme, miisteri tatmini ve hizmet
kalitesinin artirilmasi konularinda yararlar saglar. Miisteri memnuniyetinde temel olarak
iki unsur bulunur: Beklenen Kalite (b.k), Algilanan Kalite (a.k).

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmete iliskin beklentilerinin ve hizmet performansina
iligkin algilar1 arasindaki agiklik derecesidir. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesinin
misteri tarafindan algilanan performans diizeyi ya da hizmetin miisteriyi tatmin etme
diizeyi oldugu soylenebilir (Gozlii, 1994: 33). Algilanan Kalite (perceived quality) ise,
misterinin algiladig: kalite imajidir. Algilanan kalite, miisterilerin beklentilerinin onlar
acisindan karsilanma diizeyidir (Basanbas, 2013: 5). Miisteriye arz edilen hizmetlerin
soyutluk, degisiklik, ayrilmazlik ve degiskenlik gibi nitelikler algilanan kaliteyi

6lgtimleme islemini zor kilan engellerdendir.

Hizmet sektoriinde tiiketici algisini etkileyen ¢ok sayida unsur bulunmaktadir. Kalite,
tiketicinin sunulan mal ve hizmetleri algilamasiyla ilgilidir. Tiiketici tarafindan
algilanan kalite teknik kalite, islevsel kalite ve isletme imaj1 olarak ii¢ unsurdan etkilenir
(Fornell, 1996: 10-11). Algilanan hizmet Kkalitesi, tiiketicilerin hizmetin fiziksel
ozellikleri hakkinda o markay1 nasil algiladigiyla ilgilidir. Dolayisiyla algilanan kalite
baglaminda algilanan hizmet kalitesi, miisterinin gonliinde veya zihninde hizmetin neler

cagristigini, ne anlam ifade ettigini agiklamaktadir.
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Tiiketiciler markalarinin kalitelerini “cok iyi”, “iyi”, “o kadar iyi degil” ya da “kotii”
olarak kavrayabilmektedirler. Bu anlayislar, asamali olarak siireklilik arz eden
anlayislardir. “Algilanan kalite” tek boyutludur ve bir soyutlamadir. Bunun, bireysel,
islevsel ve simgesel karakteristiklere bicilen degerlere dayandigi kabul edilmektedir
(Franzen, 2005: 49). Hizmet kalitesine iligkin miisteri algilari, miisteri
memnuniyetini en st diizeyde etkiler. Yolcularin genel memnuniyet diizeyleri
tizerinde etkili olan algilanan hizmet kalitesi faktorleri onem diizeylerine gore
siralandi@inda, ilk olarak aninda hizmet faktorii gelmektedir. Bu faktorii sirasiyla;
giivenilir ve dogru hizmet, giiven telkin etme ve miisteriyi tanima, anlama faktorleri

takip etmektedir (Okumus, 2007: 26).

2.2.2.Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet Kkalitesi, hizmet isletmelerinin ve hizmet sunulanlarin davranislarindan
etkilenmektedir. Hizmet kalitesinin soyutluk 6zelliginden dolay1 literatiirde hizmet
kalitesinin 6l¢limii tizerine birden fazla yontem gelistirilmistir. Baz1 modeller yaygin
olarak kullanilirken bazilar1 sadece belirli sektorlerde kullanilmaktadir (Akdogan,

2011: 2). Bu modeller;

Servqual (Service Quality) modeli: Parasuraman, Zeithaml ve Berry (PZB), hizmet
kalitesi kavramina daha genis bir perspektiften yaklasarak hizmet kalitesini 6lgmek

icin SERVQUAL ad1 verilen ayrintili bir 6lgme yontemi gelistirmislerdir.

Bu 6lgme yontemi 22 maddeden olusan boliimler halindedir (Bulgan, 2001: 245).
Servqual, ozellikle hizmet kalitesi 6lgtimiinde en ¢ok kullanilan araglardan biridir.

Diinya genelinde, hizmet sektoriinde neredeyse her alanda kullanilmaktadir.

Servperf (Service Performance) modeli: Cronin ve Taylor, SERVPERF modeli ile
performansa dayali hizmet kalitesi Olgiitiinii gelistirmiglerdir. Hizmet kalitesinin
misteri yaklasimiin bir sekli oldugunu ve performansa dayali 6lglimiin hizmetin
kalitesini 6lgmenin gelistirilmis bir metodu oldugunu sergilemektedirler (Akdogan,
2011: 243). SERVPERF modeli, ii¢ boyutlu bir yapidir. Bunlar duygudaslik-yanit
verebilirlik, giivenilirlik-glivence ve fiziksel goriiniimdiir (Zhou, 2004: 534-546).
Hizmet sektoriinde iilkemizde en ¢ok kullanilan yontem SERVQUAL olup
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SERVPERF yontemi de algilanan kaliteyi 6lgmeye yonelik giivenilir bir 6lgektir (Uslu,
2013: 83).

Lehtinen modeli: Lehtinen, hizmet kalitesini fiziksel Kkalite, isletme kalitesi ve
etkilesim kalitesi olarak ii¢ asamada degerlendirmistir. Bunlardan fiziksel kalite,
hizmetin verilmesinde kullanilan donanimlar1 kapsar. Isletme kalitesi, miisterinin
isletmenin marka algisina iliskin distinceleri ile alakalidir. Etkilesim Kalitesi ise,
miisteri ile iletisimde bulunan kaynaklar arasindaki etkilesimi ifade eder (Ghobadian,
Speller and Jones 1994: 51). Bu modelde arastirmacilar, kalitenin destekledigi hizmet
stireci ile hizmet c¢iktisin1 ayrt ayri ele almislardir. Lehtinen’in hizmet kalitesi
hakkindaki goriigleri, hizmet kalitesinin hizmeti veren isletmenin elemanlar1 ve miisteri

arasindaki etkilesimden olustugudur (Tas¢1 ve dig, 2002: 196).

Kano modeli: Norichi Kano, kaliteyi tanimlamak amaciyla zorunlu kalite ve cazip
kalite olmak iizere iki boyutlu bir model gelistirmistir (Doruk, 2005: 12). Zorunlu kalite,
miisterinin Uriinden mutlak beklentilerini ifade eder. Eger bu karsilanmazsa miisteri
tatmin olmaz. Ornegin, iiriin giivenilirligi ve kullamim kolaylig1 zorunlu kalite ile ilgili
unsurlardir. Cazip kalite ise mevcut beklentilerin iizerinde, miisterinin beklemedigi ve
talep etmedigi ve hakkinda oOnceden fikir sahibi olmadigi o6zellikleri ve bu tiir

ozelliklerin gelistirilmesiyle ilgilidir (Tasc1 ve dig, 2002: 196).

Gronroos algilanan kalite modeli: Gronroos, hizmet kalitesini, var olan teknik kalite,
fonksiyonel kalite ve imaj olarak {i¢ boyutlu bir model olarak gelistirmistir.

Teknik kalite, tiiketicinin hizmet firmasi ile etkilesimi sonucu kaliteden aslinda ne
aldigidir ve tiiketicinin hizmet kalitesini degerlendirmesi 6nemlidir. Fonksiyonel kalite,
tiketicinin teknik ¢iktiyr nasil aldigidir. Onun ig¢in 6nemli olan hizmet alinmasi
amacidir (Avcel, Sayilir, 2006: 124) .Imaj ise miisterinin firma algisindan sagladig

itibardir. Ornegin THY ile seyahat etmenin bazi ¢evrelerde sayginlik kazandirmasi.

Normann’in Kalite Modeli: Normann, kalitede sistem goriisiinii benimsemistir.
Normann’a gore kapsamli ve dengeli bir sistem yaklagimi hizmet paketini, hizmet veren
personel ile miisteri arasindaki etkilesimi, hizmet sunum siirecini ve hizmet yonetim
sisteminin degisir ve degismez tiim Ozelliklerini tiim yonleri ile kapsamalidir (Tas¢1 ve

dig, 2002: 197). Normann’a gore kalite yonetiminde iyi veya koti duruma sebep
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olabilecek bir¢ok durum s6z konusu olabilir ve kétii durum yeni bir kotlii durumun
olusmasina da sebep olup, iyi durumlar iyi sonuglar olusturur. Hizmet kalitesinin
Olctimiinde kullanilan farklt model ve teknikler de mevcuttur (Sencan ve dig., 2013:

143). Bu model ve teknikler calismamizda ele alinmamustir.

2.3.Hizmet ve Hizmet Kalitesi Iyilestirme Calismalar iliskisi

Hizmet isletmelerinin faaliyetleri, miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerinin karsiligini
verecek sekilde, tiriin ve hizmet kalitesinin saglamasi amaci ile zaman igerisinde
degisen sartlara uyum saglayacak diizeyde kurgulanmalidir. Hizmetlerin sistematik
olarak Olclilmesi ve iyilestirilmesi, hizmetin miisteri beklentilerini karsilayip
karsilayamadiginin ~ goriilmesini  ve stirekli lyilestirme dongiisiiniin
gerceklestirilebilmesini saglar. lyilestirme ¢alismalarinin basarili olmasi, isletmenin
var olan tiim birimlerinin birbirleri ile gii¢lii bir is birligi kurulmasina baglidir. Bu
dogrultuda i¢ ve dis miisterilerden gelen Oneri ve disilinceler titizlikle
degerlendirilerek iyilestirme caligsmalar1 kapsaminda kaynak olarak kullanilmalidir.
Hizmet gerceklestirilirken hizmet kalitesinin gozetilmesi, isletmenin kalici
olabilmesi i¢in tiiketici tercihlerinde belirleyicidir, hizmet kalitesinin stirekliligi ise

lyilestirme ¢aligmalarina baglidir.

Isletmeler miisterilerden gelen tepkiler ve hizmet kalitesi dlgiim verilerine gore
periyodik iyilestirme ve iyilestirme siireglerinin planlayarak yiiriitmek zorundadirlar,

aksi halde artan rekabet ve zorlu pazar kosullarinda yok olup giderler.

Hizmet sektoriindeki isletmeler agisindan verimliligin artmasi ve kotii gidisin ¢ikis
yolu, iyilestirmelerdir.  Siirekli  iyilestirme  dongiisiiniin  etkin  olarak
gerceklestirilebilmesi igin iist yonetimin destegi hayati éneme sahiptir. Ust yonetim,
i¢ ve dis degerlendirmeler sonucunda ortaya ¢ikan iyilestirmeye acik alanlarin arzu
edilen diizeye getirilebilmesi i¢in isletmenin tiim birimlerinin dahil oldugu eylem
planlar1 hazirlamalidir. Bu planda hangi iyilestirmelerin, kimler tarafindan, ne kadar

zamanda ve hangi tarihte gerceklestirilecegi yazili olarak belirtilmelidir.

Iyilestirme calismalarmin ele alinmadigi bir isletmede hizmet kalitesinden

bahsedilemez, ¢iinkii ne iiretirsem onu satarim devirleri ¢oktan kapanmistir. Hizmet
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kalitesini bir insan bedenine benzetecek olursak siirekli iyilestirme onun beyni olacaktir.
Kisacas1 hizmet kalitesinin beyni siirekli iyilestirmedir. Hizmet kalitesi iyilestirme
caligmalar1, miisteri odaklilik sonucunda belirlenen hedefler 1s18inda kalite sorunlarina

¢ozlim bulmak ve hizmet kalitesini bir adim Steye tagimaktir.

2.3.1.Siirekli Iyilestirme ve lyilestirme Ozellikleri

Iyilestirmeler igin &ncelikli gereklilik, isletme icerisinde olusan sorunlardir. Bu
gereklilik sorunun goriilebilmesiyle ortaya cikar. Isleyen her hangi sistem, iiriin metot,
teknik, davranig iyilestirmeye konu olabilir teknik iyilestirmeler genelde patent ile
yapilir. Gozle goriilen fark edilebilir bir sorun yoksa iyilestirmeye de gerek yoktur.
Stirekli iyilestirme Siire¢ performanslarinin siirekli izlenmesi ve gerektiginde iyilestirme
yapilmas1 anlamina gelir. Tyilestirme kademeli (kiiciik) veya sigramali (koklii) olabilir.
Siirekli iyilestirme, siirecin “slirekli olarak™ kiiciik kiiciik iyilestirilecegi anlamina
gelmez (Eyiiboglu, 2012: 40). Siirecte birden bire ve hizli bir sekilde de iyilestirmeler
yapilabilir. Var olan durumla yetinmek iyilestirmelerin diismanidir. Bu nedenle siirekli
iyilestirme, problemlerin farkinda olmayi Ongodriir ve problemleri anlayabilmek igin
¢ozlim yollar1 sunar. Diger bir boyut yaptifimiz iyilestirmeye nasil bir katki
saglayacagiz, nasil daha iyi yapacagiz. Daha iyinin daha iyisini yapmaliyiz konusudur.
Bir siirekli iyilestirme merdiveni diisiinelim her bir basamak gelisme diizeyimiz olsun,

merdiven bitmez siirekli devam eder, siirekli iyilestirmede en diye bir sey yoktur.
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Asagidaki sekilde TKY ile gelisme diizeyi gosterilmistir:

Gelisme Diizeyi

TKY ile Gelisme(Kaizen)

Klasik Geligsme Zaman

Sekil 2.1 :Gelisme Diizeyi Yaklasimlar
Kaynak: (Yenersoy, 1997: 70)

Toplam kalite yaklasiminin temelinde “daha iyiyi arama” siireci yer alir. Bagka bir
acidan bakarsak, bu bir “miikemmelin” aranmasi ve yakalanmast siireci degildir. Bir
kez i¢in milkemmelin aranmas1 ve bulunmasi ile tamamlanan bir siirecte degildir.

Bu nedenle miikemmelin aranmasi sonlu bir siirecken, daha iyisinin aranmasi siirekli
bir siiregtir ve tipki gelisme yaklasimlar c¢izelgesinde oldugu gibi iyilestirme

basamaklart siirekli devam eder (Erkut, 1995: 4).

Daha iyiyi arama siireci ardisik bir “diisiinme-uygulama” siirecidir. Stirekli
gelismenin temelinde saglikli bir uygulama siireci vardir (Erkut, 1995: 5). Daha iyiyi
aramak, belirli yollar ve hedefler esliginde takip edilmesi gereken bir yoldur. Daha

Iyiyi ararken kullanabilecegimiz uygulama ozellikleri asagida belirtilmistir:

a. lyilestirilecek alanimn-iyilestirme konusunun belirlenmesi: Iyilestirme alanlari

teker teker ele alinmali ve onceliklendirilerek tanimlanmalidir.

23



b. Birimin iyilestirilecek alanlarinin zayif ve giiclii yonlerinin belirlenmesi: Birimin
zayilf yonii yani sorun yasandigi alanlar belirlenerek yapilan ¢alismalar dahilinde
basaril1 olunacak bir alan tercih edilmelidir.

C. Iyilestirme ekiplerinin olusturulmasi: Birimin elemanlarindan bir kisinin

yonetiminde olusacak ekip tarafindan, problem analiz edilerek, ¢6ziim yollarina iliskin

faaliyet ve projeler tespit edilerek bu tespitlere yonelik biitge olusturulmalidir.

d. Veri toplanmasi ve problemin analizi: Problemin son durumu incelenir,

iyilestirme gerektiren ve tekrar eden hatalar belirlenerek veriler toplanarak analiz

edilmelidir.

e. CoOziim Onerilerinin  belirlenmesi i¢in analiz yapilmasi: Verilerin analiz

edilmesinde bazi teknikler kullanilabilir; asagida belirtilen teknikler Ishikawa’nin kalite

cemberlerinde dgretim teknikleri olarak ileri siirdiigii araglardandir (Zhang, 2000: 14):

1. Pareto analizi,

2. Etki-Neden diyagrami,
3. Dagilim diyagramlari,
4. Histogramlar,

5. Kontrol ¢gizelgeleri.

f. Iyilestirme eylem planlarmin hazirlanmasi ve uygulanmasi: Planla, yap, kontrol

et, harekete ge¢c (PDCA) ya da planla, uygula, kontrol et, dnlem al dongiileri izlenerek

dogru ¢6ziim araglar1 kullanilmalidir.

g. Iyilestirme faaliyet sonucunun degerlendirilmesi: Iyilestirme faaliyetleri

sonucunda daha once belirlenen hedefe ne kadar ulasildi, istenilen ne dlglide saglandi,

hedefte sapma var mu gibi konular degerlendirilir. Cikan sonuca gore gerekirse
iyilestirme yontem, ekip-personel, kaynak ve hedeflerinde revizeler yapilmalidir.

h. Degerlendirme ve rapor yazimi: Yapilan calismalarin birimin gelisimine

katkilarin belirlenerek elde edilen bilgiler, daha sonraki yillardaki planlamalarda

kullanilmaldar.

i. Kurum gelisim raporunun yazilmasi: Degerlendirme yili sonunda iyilestirme

ekiplerince olusturulan raporlara istinaden ortaya ¢ikan sonuglar dogrultusunda kalite

gelistirme ekibi tarafindan “Kurum Gelisim Raporu" hazirlanmalidir.
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2.3.2 Iyilestirme Stratejileri

Iyilestirmeler, isletmelerin amaglarini gergeklestirmek icin yiiriiyiise gectikleri uzun
yolda, ortaya ¢ikan sorunlari ¢oziimleme hizlari, esneklikleri, dogrulugu ve
kalitesiyle ilgilidir.  Sorunlar gesitli sekillerde ortaya ¢ikabilir. Belki problemler
hizli ve etkin sekilde tanimlanip agiklanabilir (Top, 2009: 288). Ancak bazi
problemler tekrar eder, bu problemleri yok etmek icin kdkenine inerek yok etmek,
kroniklesmeden iyilestirmek gerekir. TKY (Toplam Kalite Yonetimi) kavrami,
Japonya’da ¢ok onceden uygulanmaya baslanmasina ragmen Bati’da 1980’lerde

ortaya ¢cikmaistir.

Japonlar II. diinya savas1 sonrasinda iyilestirme ihtiyacini, siirekli gelisim semsiyesi
(Kaizen) ile sembolize etmis, diinyadaki en basarili yontem ve stratejileri iireterek,
gelistirmislerdir. TKY, A.B.D.” de oncelikle pazarda iyi durumda bulunan japon
rakiplerle yarisabilmek i¢in iiretim firmalarinca uyulanmaya baslanmistir. Miisteri
gereksinimlerini karsilamak i¢in gerekli yontem ve stratejiye sahip olmayan
isletmelerin, glin gectikge daha fazla zorluklarla karsilasacaklar1 artik anlagilmistir.
Artan sayida A.B.D. iireticisi gelistirdikleri kalite programlari ile miicadeleye geri
donmiiglerdir (Gimiisoglu ve dig, 2007: 100-101). TKY, bu yillardan itibaren
diinyadaki lider isletmelerin temel gelisme-iyilestirme stratejisini olusturmustur.
Yalin Diisiince, Alt1 Sigma, Kisitlar Teorisi, Kaizen, Kalite Cemberleri siirekli

tyilestirmede belirgin olarak kullanilan yonetim ve iyilestirme stratejileridir.

2.3.2.1.Yahn Diisiince

Yalin diisiincenin temel amaci, israflardan arindirilmis miikemmel siireglerin
analizlerini yaparak, maliyetleri azaltmak ve milkemmel misteri degerini,
memnuniyetini yaratmaktir. Yalin diisiince konusunda ¢ok fazla tanim yapilmis olup
bu tanmimlarda en ¢ok deginilen konular gereksiz maliyetleri azaltmak (israf) ve
katma deger olusturan faaliyetler olusturmaktir. Burada odak noktamiz gereksiz
maliyet olusturan faaliyetlerin elenmesi ve bu faaliyetlerin yerine sisteme deger
katacak faaliyetlerin dahil edilmesidir. Sistemdeki israflar yani Japonlarin “muda”
adim1 verdikleri faaliyetler, yalin iiretim teknikleri ile ortadan kaldirilirlar. Temel

olarak yalin iiretim, dahaaz miimkiinse sifir israfla daha cok deger olusturmak,
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dolayistyla daha fazla miisteri tatmini saglamak iizerine kurgulanmistir. Yalin iiretim
felsefesine gore tretim faaliyetlerini deger yaratan ve israfa neden olan faaliyetler
olarak iki ana boliime ayrilabilmektedir. Yalin tiretimde amag deger yaratan faaliyetleri
gelistirmek, israfa neden olan faaliyetleri ise ortadan kaldirmaktir (Abigem, Yalin
Uretim, 2014: 1). Yalin iiretimi karakterize eden alt1 basar1 faktorii vardir. Bunlar; proje
yoneticisi, ekip ¢aligmasi, bilgi kiiltiirii, tedarikg¢ilerle uyum, eszamanli miihendislik ve
tiiketici uyumudur. Bunlardan ekip g¢alismasi, proje yoneticisi ve tiiketicilerle uyum,
yalin iiretim kavramimi daha az rekabet¢i alternatif olan Tayloristik yapilandirilmis
tiretim kavramindan ayiran unsurlardir (Aslantas, 2014: 4).Yalin iiretiime iliskin basari

faktorleri asagidaki sekilde gosterilmistir:

Tedarikgilens
Entegrasyon

Bigi Kiittiirii

Ornyantasyonu

Sekil 2.2 :Yalin Uretim Basar1 Faktorleri
Kaynak: (Corsten ve Will, 2004: 33)

Yukaridaki ifade edilen yaklasimin temelinde, stratejik amaclarinin en ekonomik
seviyede karsilanmasi ve kaliteye hdkim olmamizi saglayacak Toplam Kalite Sistemi
yer almaktadir. Kalitenin “kalite kontrol” veya “kalite giivencesi” gibi tek bir boliimiin
yetkisinde olmadigmni, kalitenin, mal ve hizmetler olusturulurken adim adim elde

edildigini benimseyen bu sistem, yalin iiretimin mihenk taglarindan birisidir. Clinkii
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yalin iiretimde hedef; kaliteli mallar iiretmek yolu ile ilk anda isi dogru bir sekilde
gerceklestirmektir (Yiiksel, 2000: 5).

2.3.2.2.Alt1 Sigma

Amerika’da ortaya c¢ikan Alti Sigma, daha sonra Japonlar tarafindan gelistirilmis,
iriin ve slireglerin performans ilerlemesi ve isletmenin gelisimi i¢in en genis
kapsamli yaklasimlardan biri olarak bu giinlere kadar gelmistir. General Electric,
Motorola gibi bircok biiyiik firmada, Alt1 Sigma neredeyse biitiin is faaliyetlerinin

merkezi olmustur.

Alt1 sigma, siire¢ performansini gelistirereck hata oraninda milyonda 3.4 birime
ulasmanin amacglanmasidir. Altt Sigma ve Toplam Kalite Y 6netimi arasindaki iliski,
bazi uzmanlar tarafindan degisik sekillerde algilanmaktadir. Bunlardan bir kism1 Alti
Sigma’ y1 Toplam Kalite Yonetimine dahil bir sistem seklinde tanimlarken, bir kismi
ise, Alt1 Sigma’ y1 Toplam Kalite YOnetiminin gelismis versiyonu hatta ilave
ozelliklere sahip farkli ve yeni bir yonetim anlayisi olarak nitelemektedir. Alti
Sigma, en iyinin elde edilmesi hedefi ile isletmelerde proseslerin tanimlanarak
Ol¢iilmesi, analizi, iyilestirilmesi ve kontrolii amaciyla basit ve etkin istatistiklerin
uygulandigi bir gelisim ve yonetim stratejisidir. Bu nedenle hatalari en aza indirmeyi

amaglayan TKY’ den ayr1 diisiiniilemez.

Alt1 Sigmayla yonetilen isletmelerde her bir personelin yetki, sorumluluk ve unvani
farklidir. Uzak dogu sporundaki unvanlara benzeyen isimler (kara kusak, yesil kusak
vb.) gercekte Altt Sigmanin organizasyon yapisi unvanlaridir. Bu organizasyonun
kapsam ve genisligi, isletmenin yapisina ve projelerin tiiriine bagli olarak degiskenlik
gosterebilir. Alt1 Sigma organizasyon yapisinda bulunan st kalite konseyi,
sampiyon, kara kusak, yesil kusak gibi birim ve pozisyonlar, projenin dogru sekilde
hayata gecirilmesi amaci ile olusturulmustur (Tiirkkan, Manisali, Celikkol, 2009:

107).
Alt1 Sigmanin yararlari sdyle siralanabilir (Giirsakal, 2005: 37-47):

a. Siirdiirtilebilir basari,
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i)

Herkes i¢in ortak bir performans amaci olusturmas,

Miisteriye sunulan degerin arttirilmas,

a o

Gelisim hizinin arttiriimas,

Ogrenmeye 6nem verilmesi,

@

f. Stratejik degisimin gerceklestirilmesi.

2.3.2.3. Kusitlar Teorisi

Kisitlar Teorisi, 1980°lerin basinda Dr.Eliyahu M. Goldratt tarafindan gelistirilen bir
yonetim sistemi felsefesidir. Savi, kisitlarin bir firmanin performansini belirledigi ve her
sistemin en az bir tane kisita sahip oldugudur. Amac¢ karlilik oldugu icin isletmenin

daha yiiksek diizeyde kar elde etmesini engelleyen, basar1 diizeyini sinirlayan zayif

halkalar ortadan kaldirilmalidir (Erol, 2008: 102).

Amag karlilik olup bu nedenle isletmenin mevcut kardan fazla kar elde etmesini
engelleyen, basar1 seviyesini sinirlayan zayif halkalar ortadan kaldirilmalidir. Her
organizasyon basli basina bir sistemdir. Kisitlar Teorisi de bu sistemi gelistirmek ve
daha iyiye ulastirmak i¢in kullanilir. Kisit yaklasimi 6ziinde bes temel ilkeye dayanir.

Bu ilkeler:

a. Sistemin kisitlarin1 tanimlamak,

b. Sistemin performansini artirmak igin tanimlanan kisitlarin etkin bir sekilde
yonetmek,

c. Ikinci asamadaki karara odaklanmak,

d. Performansin artirilmasi igin kisitlar1 ortadan kaldirmak,

e. Dordiincii asamadaki kisit ortadan kaldirildiginda birinci asamaya donmek

(Goldratt and Cox, 2004: 304).

2.3.2.4.Kaizen

Temel Bir Yaklagim Olarak Kaizen, Japonca diline ait bir kelimedir. Kelimenin
Japonya’da anlami, daha iyisi i¢in farklilasmak, gelismedir. Japon dilinde Kkai
"degisim", zen ise "daha iyi" manasina gelir. Kaizen’i kisaca daha iyiyi yapabilme

felsefesi olarak ifade edilmektedir. Kaizen, daha iyi olana ulasabilmek igin siirekli
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calismak ve en iyiye ulasma istegidir. Japonlar c¢alisma yasaminda Kaizen'i
kullanmis ve TKY ¢alismalarinda 6nemli basarilar yakalamiglardir. Kaizen; siirece
yonelik kiigiik

adimli, insana dayanan, bilgiyi paylasan siirekli iyiyi arama g¢abasidir. Kaizen'in

Sorun ¢oziim sathasinda, farkli uzmanlik alanlarindan olusturulan Kaizen ekipleri
gorev alir. Sorunu az zamanda ¢6zmek yerine, kokten ¢oziim saglayacak yontemler
tercih edilir. Amag; gecici, anlik Onlemlerle o giinii kurtarmak degil, kalict
¢Oziimlerle yarin1 kurtarmaktir. Aksi halde, sorun kisa bir siire sonra tekrar kendini
gosterir (Ulukanoglu, 2001). Kaizen, isletmelerin her biriminde ve her hangi {invanla
calisan tiim personelin siirekli katilimini ve 6zverisini gerektiren siirekli devam eden

bir siirectir.

Kaizen’in etkisi yavas yavas ortaya ¢ikar, sonuglari genellikle hemen fark edilmez ve
fazla yatirnm gerektirmez (Pasaoglu, 2011: 16). Felsefenin temelinde siirekli
iyilestirme anlayis1 yatar. Bu nedenle siirekli iyiye odaklanan bu cabalar hi¢ durmaz

devam eder.

2.3.2.5.Kalite Cemberleri

Kalite cemberleri, 1960’11 yillarda Japonya’da uygulanmaya gegilen ve zamanla bati
ilkeleri ve 1980’11 yillarda da iilkemizde uygulanmaya gecilen, isletmelerin is giicti
becerilerini yeni yontemler gelistirerek arttirmayi amaglayan, calisanlarinda kararlara
katilimin1 saglayan bir yonetim sistemidir. Kalite gemberlerinin (Kalite Iyilestirme
Gruplar1) amaglari, calisanlarin kendilerini gelistirme diizeylerini yiikseltmek,
bireylerin calisan ve insan olarak is tatmin diizeylerini artirmak, calisanlarin
yaptiklar1 is1 benimsemelerini ve sevmelerini saglamak ve temel calisanlarin

yonetime katilmasini saglamaktir (Top, 2009: 121).

Kalite cemberlerinin ana amaci, kalitenin gelistirilmesi, maliyetlerin diisiirtilmesi ve

verimliligin arttirilmasidir. Goniilliilik ana esastir. Kalite gemberlerinin isletmelerde
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uygulanmasinin amaglarini, temel bagliklar halinde asagidaki gibi Ozetleyebiliriz

(Bozkurt, 2003: 41).

Kaliteyi yilikseltmek ve hatalarin azalmasini saglamak,

Bireylerin adaptasyonunu arttirmak,

Calisanlar arasinda iletisimi iyilestirmek,

Daha uyumlu yonetici-¢alisan iliskisinin gelistirecek ortam hazirlamak,

Calisanlarin egitilmelerini saglamak (problemleri kavrama ve ¢6zme kapasitesini
gelistirme),

Bireylerin liderlik ve yaraticilik yeteneklerinin gelismesine katkida bulunmak, Ise
baglilik oranin1 yiikseltmek,

Maliyetleri azaltmak,

Grup ¢aligmalarini tegvik etmek, bireysellige engel olmak,

Fikir ve goriislerin uygulanmasina imkan saglanmasi.

Amaca ulagmada en etkili yaklasim, insana 6nem verilmesidir. Kalite ¢emberlerinin
basariya ulasabilmesi i¢in Oncelikle iist yOnetiminin destegi alinmalidir ve alt
kademeden st kademeye herkes c¢emberler icinde gorevlendirilmelidir. Kalite
¢emberlerinin yarattig1 gorevdeslik sayesinde calisanlar ve boliimler arasinda isbirligi
saglanir, fikirlerinden yararlanilan ¢alisanlar kendilerini degerli hisseder, isteklendirme

artar.

Meydana getirilen kalite ¢gemberleri yapilarinin kalici olmasi, her diizeyden yonetici ve
calisanin katiliminin saglanmasi ve bu olusumu benimsemesi ile basariya ulastirilabilir.
Organizasyon yapisinin olusturulmasi konusunda adim adim ilerlenmeli ve egitim

hizmetleri ile pekistirilmelidir (Kovanci, 2001: 277).
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3. HAVA YOLU SEKTORU VE BAGAJ HiZMET KALITESI YONETIMIi

3.1.Bagaj Hizmetlerine Hava Yolu Sektoriiniin Gelisimi Cercevesinde Genel Bir

Bakis

Gliniimiizde havayolu ulastirma sektorli, hizli teknolojik degisimlerin s6z konusu
oldugu, giin gectikge tiiketici tercih ve beklentilerinin hakim oldugu bir sektordiir.
Ulastirma acisindan tamimlayacak olursak hava yolu, koridor formatinda
olusturulmus kontrollii saha veya bu sahanin bir boliimiine denir (DHMI, Havacilik
Terimleri). ik ucus, 17 Kasim 1903 tarihinde Wright Kardesler tarafindan
gerceklestirilmis, 1. ve II. Diinya Savaslari'ndan sonra havayolu ulasimi, gelisimini

arttirmis ve ilk seferler 1919 yilinda Fransa'da baglamstir.

SHY (Sivil Havacilik Yonetmeligi)  igeriginde, havayolu terimi Isletmeci
kapsaminda; “ticari amagcla iicret karsiliginda hava araglariyla yolcu ve yiikk veya
yolcu ve yiik tasiyan gercek ve tiizel kisiler” olarak ifade edilmistir ( SHY-6A, 1984
1). Giiniimiizden yiiz yil dncesine kadar kitalar aras1 seyahat etmek zorunlu haller
disinda tercih edilmezken deniz ve karayolu tasimacilifi 6n planda idi. Ancak,
havayolu tasimaciliginin gelismesi ve diinya milletlerinin kiiresel kimlik arayislarinin
etkisiyle iilkemizden Amerika kitasina, Avrupa’dan Asya’ya seyahat etmek keyifli
hale gelmistir. Havayolu ulasimi, diger ulasim sistemlerine goére sahip oldugu
tistlinliikler dolayisiyla her gecen giin daha fazla tercih edilmeye, uluslararasi ve tilke

i¢i ulastirmada daha etkin rol almaya devam etmektedir (Bakirci, 2012: 343).

Bu denli gelisen ve yolcu sayisi her gecen giin artan sektorde, yolcu beraberinde
seyahati saglanmasi gereken bagaj sayilar1 da artmustir. 2013 yili IATA verilerine
gore bin yolcu basma diisen kayip bagaj oran1 6.96 olarak belirlenmistir. Bu oran

2012 yilinda 8.83 olarak agiklanmistir.
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Artik havayolu ulasiminin kalitesini belirleyen birincil faktorlerden bir tanesi bagaj
aksakliklarinin yonetilmesi ve bagaj hizmet kalitesinin genel hizmet kalitesinden ayirt

edilemeyecegi gercegidir.
Cizelge 3.1 :Bagaj Aksakliklar i¢in Uzun Vadeli Egilimler

Uzun vadede gerceklesen bagaj aksakliklar1 egilimleri asagida yer alan ¢izelgede
goriilmektedir:

2003 Egilimler 2013
Toplam Yolcu +

(Milyar) 189 3,13

65.56 %

Toplam Bagaj

Aksakligi 24,90 21,80

(Milyon) '
1000 Yolcu Bagina 13.15 ) 6,96

Dugsen Bagaj ’ 47.07 %,

Kaynak: (IATA (Sita), 2014: 5).

Yukaridaki ¢izelgeyi yorumlayacak olursak, ilk yillarda toplam yolcu sayisina gore artis
egilimi gozlenirken, son zamanlarda kayit, muhafaza, takip, eslestirme, fiziksel alan
tyilestirmeleri ve teknolojik ilerlemenin etkisinde otomasyon sistemleri ile bagaj

aksaklik sayilarinda diisiis ve iyilesme etkileri gozlenmektedir.

Havayolu hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanabilmesi ic¢in, bagaj hizmetlerinin
misteri memnuniyeti hedefiyle, siirekli olarak iyilestirilmesi ve kalite odakl

yonetilmesi gerekmektedir.

Gilinlimiizde gelisen havacilik sektorii ile birlikte yolcu ve yiik tasimaciligi yapan
havayolu sayis1 artmis ve bu havayollarinin performans gostergeleri arasinda bagaj

hizmetleri de yerini almistir.
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Uluslararas1 havayolu ve havacilik kuruluslari biinyesi dahilindeki havayollarinin
bagaj aksaklik verilerini diizenli periyodlarla yayinlamaya baslamasi, rekabetin

hizmet kalitesi baglaminda artmasina neden olmustur.

Son yillarda iilkemiz yolcu sayilarinda yaganan artig, toplam kargo trafigine de son
birka¢ yilda yansimaya baslamistir. 2011 yilinda toplam 584.474 ton olan kargo
tagimaciligiin 76.269 ton’u i¢ hatlarda, 508.205 ton’u dis hatlarda gergeklesmistir.

2010/2011 yillart artis orant %8’dir. Dis hatlar kargo tasimaciligi stirekli artis
icerisindedir. I¢ hat kargo tasimacilifi da — toplam hava trafigimize oranla yeterli

olmasa da - artis egilimi igine girmistir (TOBB, 2011: 31).
Cizelge 3.2: 2014 Agustos sonu Yiik Trafigi (Bagaj+Kargo+Posta) (Ton)

2013 ve 2014 wyillarma ait yiik trafigi verileri bagaj+kargo+posta alanlar1 temel
alinarak, ton agirliklar verileri ile asagida yer almaktadir:

YUK TRAFIGI ( Bagaj+Kargo+Posta) (TON)

2014 YILI AGUSTOS SONU 2014 /2013 (%)

Havalimanlar 2013 YILI AGUSTOS SONU (Kesin Olmayan)
I Hat Dis Hat Toplam I Hat Dis Hat Toplam fg Hat DigHat Toplam

istanbul Atatiirk  141.089 783.276 924.365  149.019 906.608  1.055.628 6 16 14
éﬁi‘;‘e’ggg"b‘ha 50543 83507 143140  77.444  107.920 185363 30 29 29
Ankara Esenboga 51.854 20.738 72.592 53.317 20.541 73.858 3 -1 2
fzmir Adnan
Menderes 51.007 29.956 80.963  52.412 31.227 83.639 3 4 3
Antalya 36.491 195.403 231.894  40.563 205.826 246.390 11 5 6
Gazipasa
Alanya(™ 619 2.328 2.947 2.037 3.256 5294 229 40 80
Mugla Dalaman 6.052 30.725 36.777 6.800 24,523 31.323 12 -20 -15
é\g‘é‘ﬁﬂ% Milas- 11.817 18.854 30.671  13.346 18.041 31.388 13 -4 2
Adana 23.261 5.898 20159  24.286 6.771 31.057 4 15 7
Trabzon 15.897 5.825 21722 16.764 8.365 25.129 5 44 16
Isparta Siileyman 80 1.444 1525 317 1.299 1616 204 -10 6
Demirel
Nevsehir
Kapadokya 1.385 34 1.419 2.125 8 2.134 53 -75 50
Erzurum 5.201 469 5.670 5.657 305 5.962 9 -35 5
Gaziantep 11.057 2.144 13.201  12.258 2.298 14.556 11 7 10
Adiyaman 629 0 629 865 0 865 38 38
Agri 1.118 0 1.118 1.312 0 1.312 17 17
Amasya
Mersifon 610 9 619 786 34 820 29 301 32
Si‘;‘}i‘tkes‘r Koca 486 21 507 1063 114 1176 119 446 132
Balikesir Merkez 25 0 25 0 0 0 -100 -100
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Batman 2526 g 253 2920 g 208 16 2 16
Bingsl 66 0 66 163 0 763 1058 1.058
Bursa Yemgehir 217 490 707 257 430 T08 13 -2 0
Canakkale 65 0 65 102 6 198 196 206
Canaklale

R 11 0 11 0 0 0 -100 100
Denizli ardak 1627 00 1718 1949 79 208 20 12 18
Diyarbakar 10324 217 10541 10092 229 10421 1 5 1
Elazij 4926 540 5467 5186 384 5769 5 8 6
Erzincan 1.866 0 1866 1961 27 1988 5 7
ESLJ;E}']JI a5 5 7 3

g s 10 559 568 g 726 34 11 30 29
Hatay 5001 2620 7622 54235 3264 8687 8 25 14
Tsd 1556 0 1556 1456 0 1456 6 6
Kahramanmarag 810 0 810 1114 0 1114 38 38
Kars 2995 0 2005 2773 2 2714 T 7
Kastamonu 29 0 29 337 0 337 299 200
Kayser 9884 3717 13601 10293 3653 13946 4 =2 3
Kocaeli Cengz 50 0 50083 1 84 68 70
Topel

Konya 4418 1289 5708 5115 1543 6658 16 20 17
Malatya 4044 190 4234 3800 191 3901 6 1 6
Mardin 2256 0 2256 2813 0 2813 25 25
Mus 1.679 16 1695 1981 0 1981 18 100 17
SamsnCarsamba 7658 1288 8947 8738 1355 10083 14 5 13
Siirt 100 0 100 105 0 105 5 5
Sinop 0 0 0 512 0 sn2

Sivas Nuri Demirag 2048 128 2176 2597 ol 2688 27 20 4
Sanlunfa Gap 2682 139 2820 3010 28 33 12 7 1
gl'l;?ml‘gmfem 53 0 531757 0 1757 3246 | 3246
Tekirdag Gorlu 188 8637 8825 589 3143 3732 212 64 58
Tokat 109 0 109 180 0 180 65 65
Usak 0 0 0S4 0 54

Van Ferit Melen 6.602 68 6760 7299 B 132 9 36 g
Zafer(*) 421 301 72 32 400 12 26 33 1
Zonguldak 2 351 379 0 411 411 100 17 g
Caycuma(")

DHMI TOPLAMI ~ 432001 1114233 1546234 464359 1240757 1705116 75 114 103
TORKIYE GENELI 492622 1201368 1693.990 544161 1353470 1897631 105 127 120

Kaynak: (DHMI, istatistikler).

3.1.1.Tiirkiye’de Havayolu Ulastirma Sektorii Gelisimi ve Havaalanlarinin Mevcut

Durumu

2014 yili itibart ile Tiirkiye'de faaliyette olan 52 havaalani vardir. 1900’lerin basinda
Tiirkiye'de ilk hava tasimacilifinin baslandigi yer olan Atatlirk Havalimani, 1953

yilinda uluslararas1 hava trafigine acilmistir. 29 Temmuz 1985 tarihinde ad1, Tirkiye
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Cumhuriyeti'nin kurucusu Mustafa Kemal Atatiirk'iin soyadi verilerek, Atatiirk

Uluslararas1 Havalimani olarak degistirilmistir (Wikipedia TR, Atatiirk Havalimani) .

Atatiirk havaliman1 iilkemizdeki havalimanlar1 arasinda, toplam yolcu trafigi
bakimindan birinci siradadir. Atatiirk hava limaninin hizli gelisimi, ¢evresinin de
gelismesine katki saglamig ve zamanla havalimaninin sehrin igerisinde yer almasina
neden olmustur. Atatlirk havalimaninin ugus ve yolcu yogunlugu, havalimani
blinyesinde ¢esitli sistem, proje, alt yap1 ve nitelikli gelisim ¢alismalar1 ihtiyacini
beraberinde getirmistir. Zaman igerisinde tiim ¢aligmalarin gerceklestirilmis
olmasina ragmen alan yetersizligi ve gelecekte beklenen ugus-yolcu trafigi artisi,
yeni bir havalimani gereksinimi ortaya ¢ikarmustir. Ihtiyac dogrultusunda Istanbul

sehrinde yeni bir havalimaninin ingasina devlet eli ile baglanmistir.

Yeni Istanbul Havalimani’nin en goz alic1 6zelliklerinden biri ise; yiiksek diizeydeki
ucak ve yolcu trafigini karsilayacak, uzun siire iilkemizin havacilik ihtiyaglarini
saglayacak bir dizayn ile hayata gecirilecek olmasidir. Yeni Istanbul Havalimani,
Tiirkiye’nin havaciliktaki biliylimesine ve gelismesine katki saglayacak bir
havalimani olmasinin yani sira Bati Avrupa ile Uzakdogu arasinda da onemli bir

transfer merkezi olmasi beklenmektedir (DHMI, Ugus Noktas1, 2014: 22).

Havayolu ulastirma sektoriinde yasanan gelismeler, genel olarak hizmet sektoriindeki
geligsmelerin bir uzantisi olarak degerlendirilebilir. Son yillarda, kiiresellesmenin de
etkisiyle havayolu ulasiminda 6nemli gelismeler yasanmaktadir. Hava tasimaciligi,
kisa siirede cok hizli teknolojik ve yapisal degisiklikler gosteren bir sektordiir

(Okumus, Asil, 2007: 153).

Sik ucan yolcu sayisindaki artig, degisen ve yeni arayislar igerisinde olan yolcularin,

hizmet kalitesi beklentisini de arttirmistir.

Bu nedenlerle havaalanlarinin kapasitesi dahilinde bulunan faaliyetler artmus,
onceleri faaliyetleri yiik ve yolcu tasimaciligi ile sinirli kalan havaalanlari, icerisinde
otelden rayl sisteme, giizellik merkezinden biiyiik aligveris merkezlerini aratmayan
cesitli magazalara ihtiya¢ duyulan, sosyal alanlar haline gelmistir. Havalimani

kentleri baglaminda "Airport City", "Aerotropolis” veya "Aviapolis” gibi adlarla
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anilan bu stratejik durum yeni bir mekansallik belirtiyor. Bu yeni mekansallik, kent ve
havalimanlarinin fiziksel olarak ayrildigi, ulasimin tek kanalla saglandigi yerlesim
tipinin yerine, kent ve havalimaninin ortak bir zemine oturdugu ve ¢ok kanalli ulasimla

biitiinlestigi yeni yerlesimler ortaya ¢ikarmaktadir (Transport, 2012).

Ulkemizde 2003 yilinda i¢ hatlarda &zel havayollarmin faaliyetlerini biiyiiterek, yeni
havayollariin sektore katilmasiyla rekabet ve yolcu sayisi artmis, firmalarin ugak
filosu, ucus noktasi artis1 ile birlikte sektdorde uzman personel istihdam ihtiyaci bas
gostermistir.  Ulkemizde havacilik konusunda egitim veren kurum ve kuruluslarin
sayisinda her gegen giin artis sz konusu olup, ilerleyen zamanlarda tiim bu gelismelerle

birlikte havalimani say1 ve kapasitesinde de art1 yonde gelisme ongoriilmektedir.

3.2.Bagaj ve Bagaj Hizmet Kalitesi Tanim

Bagaj deyince hepimizin aklina ilk gelen, bir bavul i¢inde seyahatimiz esnasinda
ihtiya¢ duyabilecegimiz muhtemel esyalar gelir. Oysa ulusal ve uluslararasi kurallar
dogrultusunda valiz ya da bavul olarak isimlendirdigimiz esyalarla birlikte cesitli
medikal {irlinler, bebek arabalari, tekerlekli sandalyeler gibi farkli nitelikteki esyalarda
bagaj kategorisinde kabul edilmektedir. Bagaja iliskin farkli kuruluslarca yapilan
tanimlar asagida belirtilmis olup bagaj, yolcu beraberinde bulunan giysi, kisisel ve 6zel
esyalardir. Kapsamli olarak bagaji, kayitli ve kayitsiz (kabin) bagaji olarak iki
kategoride tanimlayabiliriz. Kayith bagaj, gegerli seyahat biletine sahip yolcuya ait
olan, bilet iizerinde belirtilen tasima hakki cergevesinde kargo kompartimaninda
taginmak {izere havayoluna teslim edilen ve tamamen havayolunun sorumlulugunda
olan bagajdir.

Kayitsiz bagaj ise, gegerli seyahat biletine sahip yolcuya ait, havayolu firmasinin
belirlemis oldugu kabin bagaj tasima hakki kurallar1 dogrultusunda yolcu kabininde
licretsiz taginan ve tiim sorumlulugun yolcunun kendisinde oldugu el (kabin) bagajidir.
DHMI taniminda bagaj; “operatdriin izniyle, ugakta taginan ya da ugaga yiiklenen yolcu
ve miirettebatin kisisel esyalaridir. 2920 sayili Kanunun 109'uncu maddesine gore
diizenlenen bagaj kuponu karsiliginda tastyicinin sorumluluguna devredilen tescil
ettirilmis esya” olarak belirtilmistir (DHMI, Havacilik-Terimleri-Sozliigii, 13). Diger bir

tanimda, bagajin seyahat edecek yolcuya ait giysi ve 6zel esyalar anlamina geldigi
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belirtilip kayith ve kayitsiz (kabin) olmak tizere iki kategoriye ayrilmistir (thy.com,
Her Yolcu i¢in Bilinmesi Gereken Genel Bagaj Kurallari).

Bagaj hizmet kalitesi, yolcu bagajlarinin kabul ve teslim islemleri esnasinda
yasanabilecek aksakliklarin onlenmesi, olusan sorunlarin miisteri beklentilerini
karsilayacak sekilde giderilmesi ve miisteri tatmininin siirekli olarak beklentileri
gececek sekilde saglanmasidir. Bagaj hizmet kalitesi ile ilgili birden ¢ok tanim
yapabiliriz, bu tanimlar1 yapilirken hizmetin soyut 6zellikli bir kavram olmasi ile
birlikte bagaj hizmetlerinin mal ve iriin kaynakli sektorlerde oldugu gibi somut
ozellikler de igerebilen bir kavram oldugu g6z 6niinde bulundurulmalidir. Literatiirde
bagaj hizmet kalitesine iliskin her hangi bir tanima ulasilamamis olup yukarida

belirtilen ana tanima ilaveten su tanimlar1 sirabilir.

a. Bagaj hizmet kalitesi, bagaj islemlerinin verimliliginin arttiritlmasi i¢in, bagaj
sistemleri performansinin hatasiz ve en iist diizeyde gergeklestirilmesidir.

b. Bagaj hizmet kalitesi, insan ve sistem hatalarini en aza disiirerek maliyetleri
azaltmaktir.

c. Bagaj hizmet kalitesi, bagajin yolcudan teslim alinip sefer varisinda teslim
edilmesine dek bagajin gectigi alanlarda (check-in, bant, sut, giivenlik,
yiikleme, bosaltma, transit, transfer) verimliligin arttirilmasidir.

d. Bagaj hizmet kalitesi, her kosulda yolcuya (miisteriye) nazikge davranarak
yolcu memnuniyetinin en iist diizeyde tutulmasidir.

e. Bagaj hizmet kalitesi, yolcunun parasinin karsiligi verilerek, bagaj
aksakliklarini iyilestirmektir.

Bagaj hizmet kalitesi, bagaj aksakliklarinin minimize edilmesi igin;

1. Etkili yonetim ve veri kalitesi,

2. Yolculara giincel ve dogru bilgilerin iletilmesi,

3. Bagaj konusunda standartlarin saglanarak uygulanabilmesi,

4

Performansin dlgiilebilir, karsilastirilabilir ve analiz edilebilirligidir.

3.3.Bagaj Hizmetlerinde Siire¢ Yonetimi ve Iyilestirme Etkisi
Stireg kelimesini “girdilerden, miisteri i¢in deger olusturan c¢iktinin yaratildig

faaliyetler dizisi” olarak tanimlayabiliriz (Ozkan, 2014: 7). Is siirecleri yonetimi ise,
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bireysel aktiviteleri gelistirme yolu olmayip ayrica, “olaylar, aktiviteler ve kararlar
zincirinin” tamaminin yonetimine iligkin nihai olarak organizasyon ve miisterilere deger
katmaktir. Iste bu, "olay, aktivite ve kararlar zinciri" siire¢ olarak adlandirilmaktadir
(Dumas ve digerleri, 2013: 24).

Bagaj hizmetlerinde siire¢ yonetimini, girdi ile baslayip ¢ikt1 ile sona eren bagaj konulu
faaliyetlerin,  gereksinimler  dogrultusunda iyilestirilereck  isletilmesi  olarak
tanimlayabiliriz.

Dikkat ¢ekmek istedigimiz husus; girdinin, bagajin yolcudan teslim alinmasi, ¢iktinin
ise sefer varisinda yolcuya teslim edilmesine kadar gecen siirede ortaya ¢ikan siireclerin
sonucu olmasidir. Bagaj hizmetlerinin gerceklestirilmesi esnasinda her hangi bir siire¢
uygulamasi s6z konusu olabilir, ancak bu durum var olan siirecin iyilestirilemeyecegi ya
da degisime kapali olacagi anlamina gelmez. Her hangi zorunluluk olsun ya da olmasin
tim siireglerin siirekli olarak iyilestirilmesi, ihtiyaclar dogrultusunda gdzlemlenmesi
gerekmektedir. Siireglerin gergeklestigi sistemin tanimlanmasi 6nemlidir ve iki soruya
cevap aranmalidir; Nasil bir yonetim, teknolojik, sosyal ve davranigsal sistem mevcut
mudur? Mevcut sistemler kurumun ana faaliyet alanlarina ve stratejilerine uygun
mudur? Otoriteler kurum iginde gergeklestirilen is siireglerinin Kalite Yonetimi

cercevesinde ele alinmasinin 6nemini vurgulamaktadirlar (Giimiisoglu, 2010: 12).

3.4.Siireg lyilestirme Kavram

Stirekli iyilestirme siire¢ yonetiminin ayrilmaz bir parcasidir. Bu nedenle, firmada siire¢
yonetimi ve/veya siire¢ iyilestirme adi verilen bir ¢alisma diisiiniiliiyorsa bunun tek
seferlik bir calisma olmadig1, firmadaki herkesin katilimin1 gerektiren bir ¢alisma bigimi
oldugu unutulmamalidir (Eyiiboglu, 2012, s.33). Is siireci iyilestirme (BPI) ile ic
orgiitsel verimlilik artirlarak kuruluslarin isleyis bigimi degistirebilir. Is siireci
tyilestirme kavrami, orgilitsel amaci desteklemek i¢in kullanilan siireci ve gorevleri
aciklar (KB Manage, Business Process Improvement: 2010). Bir baska tanimla siireg
tyilestirme kavramimi sdyle aciklayabiliriz: siire¢ iyilestirme, bir organizasyonun is
stireclerinin belirlenmesi, tanimlanmasi, sahip atanmasi, siirekli izlenmesidir (Educore,

Siire¢  Yonetimi ve Siire¢ lyilestirme Kavramu).
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Siireg  iyilestirmeyi genel anlamda siirecin etkinliinin arttirilmasit  olarak
yorumlayabiliriz. Siirecler bir ve daha fazla alt siire¢lerden olusabilir. Siiregleri
iyilestirirken, gereksiz is yikii maliyetlerini azaltarak zamani faydali
kullanabilecegimiz gibi karliligi da arttirabiliriz. Tiim bu ¢alismalarla miisteri
memnuniyetinden taviz vermeden kalite amacini da siireglere katmamiz gerekir.

ISO 9001:2000, standardi, siireclerinin her diizeyde ve dengeli olarak kontrol
edilebilmesini talep eder. Standart, 2000 siiriimii ile “slire¢ yonetimini benimsemis,
son olarak 2008 siiriimii yaymlanmustir. Bu agidan siirecler icin “Siirekli Iyilestirme”
(Planla-Uygula-Kontrol Et-Onlem Al) déngiisii “her asamada” uygulanmalidir
(Stire¢ Egitim ve Danigsmanlik, 2007: 5).

3.4.1.Siirec Iyilestirme Yontemleri

Her organizasyon igin siireglerin kalitesini iyilestirmek ve kabul edilebilir
performans kalitesini stirdiirmek kritik basar1 faktorleridir. Siire¢ iyilestirmede
kullanilan birgok yontem mevcuttur. Bunlar; Kaizen, Degisim Miihendisligi, Poka-
Yoke, Tam Zamanmda Uretim, Yalin Diisiincedir (Tuzkaya, 2013: 50). Bu
yontemleri asagida kisaca agiklamaya calisacagiz;

Kaizen: Belli bir zaman zarfinda ¢ok sayida kii¢iikk adimlarla hizli bir gelisme
egilimini hedefleyen Kaizen Felsefesi “Damlaya damlaya gol olur” atasozii ile ifade
edilebilir. Yani gelismeler ve iyilestirmeler ufak ama siirekli olmalidir. Kaizen
kavrami siireglere yoneliktir. Sonuglar iyilestirilmek isteniyorsa o sonuca gotiiren
siirecler iyilestirilmelidir (Erkan, Siirekli Iyilestirme- 2 (Kaizen), 2013). Kaizen
felsefesinin temelinde PUKO déngiisii yer alir. PUKO’niin agilimi su sekildedir:
Planla, Uygula, Kontrol Et, Onlem Al. Bu dongii iyilestirme icin gerekli olan

faaliyetleri igerir. Siirekli iyilestirme dongiisli asagidaki sekilde agiklanmastir:
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Kontrol Et
(Denetci)

Sekil 3.1: Gelisme yaklagimlari

Kaynak: (Maasaki IMAI, Kaizen, 1994: s. 60°dan derlenmistir. )

Degisim Miihendisligi: Adam Smith 1776’da “Uluslarin Zenginligi” adinda bir kitap
yayinlamis ve bir anda tiim is diinyas1 dikkatlerini bu yeni yonteme odaklamisti. Smith
kitabinda, isboliimiinden ve islerin basit gorevlere boliinerek verimliligin artacagindan
bahsediyordu (Esen, 2010: 2). Degisim miihendisligini kisaca sirketlerin kendisini
yeniden yaratmasi olarak tanimlayabiliriz. Bu yeniden yaratma siirecinde, eski siireglere
ait yontemler degistirilerek miisteri degerini ve firma karliligini arttiracak bir dizi
yenilikler uygulanir.

Poka-Yoke: Poka Yoke, hata engelleme anlamina gelen Japonca bir kelimedir. Poka-
yoke operatdrlerin manuel is yapma sirasinda hata yapmalarini engelleyen Yalin Uretim
yontemidir. Amaci insan hatalarinin olusmadan once engellenmesi, diizeltilmesi veya
bunlarin ortaya ¢ikarilmasidir (Robinson, 1997: 1-6).

Tam Zamaninda Uretim: Tasarruf modelleri genellikle stoklarm azaltilmasi olarak
algilamirken Tam Zamaninda Uretim, malzeme temini, depolama, teknik birimler,
bakim ve onarim, tasarim, miihendislik gibi, sistemin tiim alanlarini kapsayan israf
onleme metodu olarak kullanilan kapsamli bir sistemdir. TZU Karlilig1 arttirmak amaci
ile Japon otomotiv sektdriinde uygulanmis ve birgok farkli uygulamanin katkisi ile
gelistirilmistir. TZU, en basit tanimla bir dokiim politikas: (kayit politikasi) olarak ifade

edilebilir (Tuzkaya, 2013: 51). Tam zamaninda iiretim israfi onlemek i¢in gelistirilmis
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olup israftan kaginmaktir. TZU, israfin ya da katma degeri olmayan uygulamalarin
emilasyonu yolu ile maliyetlerin diisiiriilmesini saglayan bir iiretim sistemidir. Israfi
ortadan kaldirmak, is¢i {iiretkenligini arttirmak suretiyle maliyeti azaltmak
isletmelerin verimliligini arttirmaktadir (Acar, 1996: 280).

Yalin Diisiince: Yalin yonetim diisiincesi, “degerin yaratilisin1 ve akisini”, kendi
acisindan degil miisterinin bakis agisindan yeniden diisiiniiliip ve diizenlenmesi,
degerin kesintisiz akmasidir (Forum Sinsi, Yalin Yonetim Felsefesi: 2012).

Yalin diisiince sisteminde her bir faaliyet boliimlerinde altinda kiigiik hiicreler gibi
ayr1 ele alinip iyilestirilir. Bu sekilde rakiplerle rekabet artar, miisteri beklentilerinin

en iist diizeyde karsilanmasi saglanir.

3.5. Bagaj Hizmetlerinde Ana Siire¢, Operasyonel ve Destek Siiregleri

Ana siireg, sirket ana hedeflerini biitiiniiyle kapsayan siiregtir. (Siireg odakli yaklasim
(soy) El Kitapgigi, 2010: 5). Bu tanimdan yola ¢ikarak ana siirecin, ulasilmak istenen
ilk ve asil hedef oldugunu sdyleyebiliriz. Ornek vermemiz gerekirse; Selenga
havayollarinin ana siireci Orta Asya’nin en ¢ok tercih edilen havayolu olunmasidir.
Selenga havayollarinin ana siirecini bagaj hizmetleri kapsamia indirgersek; bagaj
hizmetleri birimi Orta Asya’nin en ¢ok tercih edilen havayolu olma hedefine, tim
bagajlarin yolcu ile beraber seyahatinin saglanmasi ve her hangi aksakliga sebebiyet
vermeden yolcuya teslim edilmesi kapsaminda g¢alismalar yapmalidir. Ana siireg
olarak Orta Asya’nin en az bagaj kaybeden havayolu olma hedefi amaglamalidir.
Operasyonel siirecler, nihai iirlinlerin iiretilmesinde, dogrudan o siirece 6zgili olarak
kullanilan siireglerdir. Ornegin; bir TV ya da buzdolabmin "{iretim" siireci, ya da
"satig" alt-siireci operasyonel siireclerdir (Siire¢ odakli yaklasim (soy) El Kitapc¢igi,
2010: 5).

Bagka bir tanimda, kurulusun var olma nedenini olusturan ana siireglerin operasyonel
stirecler olarak yorumlanabilecegi goriilmiistiir. Politika, strateji olusturma,
arastirma- gelistirme, pazarlama-satis faaliyetleri operasyonel siireclerdir (IMD Is ve
Meslek Danismanlari Platformu, 2009). Pazarlama, satis gibi siiregler Selenga

havayollarimin operasyonel siireglerindendir.
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Bagaj hizmetlerinin operasyonel siireglerini ise, yer hizmetleri kapsaminda; check-in,
bant alanlari, sut, giivenlik, yiikleme, bosaltma, transit-transfer islemleri, aksaklik takip,
miisteri iligkileri yonetimi, tazmin ve yasal mevzuat olarak 6rneklendirebiliriz. Destek
stirecler, nihai iirlinlerin iretilebilmesi i¢in gereken, yalnizca tek siire¢ i¢in olmayip
biitiin siirecler igin gerekli olan desteklerdir. Ornegin; insan kaynaklari, satin alma gibi

(Siire¢ odakl1 yaklasim (soy) El Kitap¢igi, 2010: 5).
3.5.1. Bagaj Hizmetleri Siireg¢ ve Siire¢c Aksakhiklar:

Bagaj hizmetlerinde yasanan olas1 hatalar, aslinda bagaj hizmetlerinin ger¢eklestirilmesi
sirasinda ortaya ¢ikan siire¢ aksakliklaridir. Her bir siirecin iyi tasarlanmasi ve siirecin
tim etkenleri ile uyumu, muhtemel sikayetleri Onleyerek, hizmet kalitesinin
saglanmasinda etkili olacaktir. Siire¢ aksakliklarini Onlemenin ilk kurali bagajin
kabuliinden teslimine kadar tiim siireclerin dnceden belirlenmis olmasidir. Ikinci kural
olarak tlim siire¢ elemanlarinin, siirecin icrasi ile ilgili ihtiya¢ duyacagi dogru ve giincel
bilgiye sahip olmasi, fire vermeden 6nceden belirlenmis uygulama sartlarini saglayarak

kurallarin uygulanmasidir.

Bagaj hizmetlerinde siire¢ aksakliklari ile siire¢ basliklarina da deginilecektir. Ancak
oncelikle bu aksamalari iyilestirmek i¢in kurulus yonetimlerinin de desteginin alinarak
siirecler ve/veya kritik siirecler belirlenmesi gerekir. lyilestirme igin, kritik siirecin

sahibi, o siirecte calisanlardan 4-7 kisi secerek bir siire¢ iyilestirme ekibi olusturmalidir.

Stireg 1yilestirme ekibinin miimkiin oldugunca, takim ¢alismasina yatkin, aksakliklar1 ve
tyilestirme firsatlarin1 gorebilen, kisileraras: iletisim becerisi yliksek zamani olan

kisilerden bir araya getirimelidir (Eyiiboglu, 2012: 115).

3.5.1.1. Ucus Oncesi Siire¢ Aksakhklar

Yolcularin seyahat dncesinde gerek rezervasyon, gerek bilet satin alma, gerekse bagaj
hizmetlerine iliskin bilgi temini ihtiyact duyacagi kanallar, siirecin baslangi¢ noktasi
olarak kabul edilmelidir. Bu kanallari; satis ofisleri, anlasmali kurumlar (acente, tur vb.
sirketler), ¢evrimici kanallar (web sitesi, mobil vb.), diger kanallar (tedarikgiler, is

ortaklari, reklam, promosyon), yasal mevzuat (ulusal ve uluslararasi otoriteler) ve ¢agri
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merkezleri olarak siralayabiliriz. Bu kanallar ugus 6ncesi yolcu agisindan ulasilabilir,
dogru ve giincel bilgi sahibi olmalidir ki siirecin baglangicinda olas1 aksakliklar ve

muhtemel memnuniyetsizlikler 6nlenebilsin.

Ornegin, Hazar Ulkesinde bir seyahat acentesinden bilet alan yolcu, Amerika
kitasina yapacagi yolculukta kontuara bagvuru siiresi ve bagaj tasima hakki ile ilgili
bilgilendirilmemis ise, miisteri memnuniyetsizligi, check-in siiresinin uzamasi,
yolcunun ugustan vazge¢mesi, biletin iptaline kadar uzanacak bir¢ok aksaklik sz

konusu olacaktir.

3.5.1.2. Check-in Siireci

Bagaj ve yiiklerin tasinmasi ic¢in personel ve/veya imkanlar saglanmalidir (SHY-
150.10A, 1999: 6). Bagaj kabul edilirken, yolcu iletisimi, etiketleme, bagaj igerigine
iliskin bilgilendirme, hasarli bagaj kabulii, fazla bagaj, kabin bagaji ve uygunsuz
bagaj islemleri dogru sekilde gergeklestirilmelidir. Aksakliklarin genel olarak ilk
baslangic noktasinin check-in islemleri oldugu go6zlemlendiginden, check-in
personelinin temel egitimlerle birlikte bagaj egitimleri almasi ve siirecin hatasiz
gerceklestirilmesi i¢in bagaj uygulamalari konusunda yeterli bilgi ve donanima sahip

olmas1 gerekmektedir.

Insan etkisinin fazla oldugu check-in yiikleme-bosaltma alanlarinda ¢alisan
personelin dikkat eksikligi bu siireglerin aksamasindaki onemli etkenlerdendir.
Dikkat eksikligi dikkati uzun siire toplayamama kisa siirede olsa hatalar yapma ve

sonugta dikkati bir yere verememe ile ilgili bozukluktur (Yurdakul, 2013: 10).

Oysa kisa siireli dikkat eksikligi sonucu yanlis etiketlenecek ya da yiiklenecek bagaj
uzun siireli olarak, telafisi miimkiin olmayan miisteri memnuniyetsizligine neden
olacaktir. Bagaj hizmetleri siireclerinde gorevli personelin c¢alisma kosullarinin

iyilestirilmesi dikkat eksikliginin 6nlenmesinde faydali olacaktir.

3.5.1.3. Bagaj Bant, Sut, Yiikleme-Bosaltma, Alanlar

Bagaj bantlari, sut ve yiikleme-bosaltma alanlari, bagajin yolcudan teslim alinip

ucaga ylklenmesine uzanan siirecte yer alan sistem ve mekanlari ifade etmektedir.
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Teknoloji ¢caginda bu alanlarda kullanilan otomasyon sistemlerinin sifir hata hedefi ile
kurgulanmasi, aksakliklarin en aza indirgenmesi i¢in bir zorunluluktur. Giliniimiizde
hala bir¢ok hava limaninda bu sistem ve alanlarda insan giiciine duyulan ihtiya¢ oldukca
fazladir. Sistem yeterliligi en iist diizeyde saglanabilirse aksaklik sayisinda fark edilir
oranda azalis olacag1 ongoriilmektedir. Ayrica bu alanlarda otomasyon sistemleri yerine
kullanilan insan giiciiniin, insan sagligina verecegi zararlar da gz ardi edilmemelidir.
Nitekim ABD Hiikiimeti, sirt ve omuz yaralanmalar1 agisindan ABD'de ikinci en

tehlikeli meslek olarak bagaj hizmetlerini belirtmistir (Future Airport, 2004) .

Miisteri odakli ¢oziimler ile asagida belirtilen bagaj bant, sut, yilikleme-bosaltma,
alanlarmi etkileyen, havalimani ve havayolu bulgularina odaklanarak siireglerini

tasarlamak ve kesintileri kisaltmak miimkiin olabilir (Nordic Innovation Centre, 2008):

Havalimam calismalarindan elde edilen ana bulgular:

a. lyilestirilmis kaynak yonetimi,

b. Baglantili bagajlari siralama, daha hizli transfer bagaj islemi,

c. Sira dis1 ve biiyiik 6l¢iilerdeki bagajlara daha iyi islem yapilmasi,
d. Genel bagaj okuma orani iyilestirmeleri,

e. Gelistirilmis bagaj etiketleri,
f.  Yeni donanim ve yazilim yatirimlarini kim yapiyor,

g. Devam ugusunda baglantis1 olan bagajin transfer iglemleri.
Havayolu ¢calismalarindan elde edilen ana bulgular:

a. Daha hizli check-in islemleri, merkezi bagaj birakma,
b. Sira dis1, 6zel ve rush (her hangi bir sebeple ait oldugu sefere yiiklenemeyen, daha
sonra yolcuya ulastirmak iizere onecelikli olarak etiketlenen bagaj tiirii) bagajlarin

daha iyi islenmesi,

c. Sigorta dolandiriciliklarini engellemek i¢in daha gelistirilmis kontrol,
d. El bagajinin etiketlenmesi,
e. Yiklenmis bagaji ucustan dnce geri indirmek,

f. Ucustan once indirilmesi gereken bagajlarin bulunmasi ve indirilmesi ile ilgili

prosediir.
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Bagaj yolcudan teslim alinirken, dogru yolcu iizerine kayit edilmelidir. Eslestirme
islemi, bagajin teslim edilmesine kadar dogru olarak saglanmalidir. Eslestirme
islemleri i¢in kullanilan sistemin adi BRS (bagaj mutabakat/eslestirme sistemi)
sistemidir. BRS’nin amaci, bagaj tasima hizmetlerini gelistirmek ve her parga bagaj
icin her tiirlii olasilik dahilinde gecikmeleri 6nlemek ve bu amagla yolcu ve bagaji

eslestirmektir (interaction-aero.eu, 2014: 182).
3.5.1.4. Transit-Transfer islemleri

Seyahatlerinin basladigi havalimaniyla ve bitecegi havalimani arasinda herhangi bir
noktada 24 saati agmayacak sekilde duraklama yapan ve buradan ayni ya da baska bir
havayolu sirketiyle yolculuklarina devam eden yolcularimiz “transit yolcu” olarak
adlandirilmaktadir (thy.com, Transit / Transfer Yolcu Bagaj Islemleri). Transit olarak
tanimlanan yolcular ve bu yolculara ait transfer edilen bagajlar, birden ¢ok ucus
parkurunun yer aldigi uguslardir. Bagaj islemleri, seyahatin yurt igi-yurt disi,
giimriikli-giimriiksiiz, anlagmali-anlasmali  olmayan havayolu olmasina gore

gerceklestirilir.

Transit yolcu siire¢ aksakliklar1 acisindan, bagajin yanlis baglanmasinin bu siirecin
ilk ve zincirleme aksakliklarinin ana nedeni olacagi 6ngériilmektedir. Transit olarak
seyahat eden yolculara ait bagajin kurallar dogrultusunda varig istasyonuna kadar
baglanip baglanmadigi mutlaka kontrol edilmelidir. Ugus parkurunda asil havayolu
disinda farkli bir havayolu sirketi s6z konusu ise bagajin transfer iglemlerinin de

koordineli olarak yapilmasi gerekir.

Tim bu islemlerde yer alacak personel kaynaginin kural ve uygulamalar konusunda
yeterli donanim ve sorumluluga sahip olmasi gerekir. Bazi havayollarinin hedef
yolcu Kkitlesi transit yolculardir, 6zellikle uzun uguslarda uculan mil ve bu mesafe
karsiliginda 6denen bilet ticretleri diislinlildiiglinde transit yolcular, havayollar1 i¢in
onemli bir yer tutmaktadir. Bu havayollar transit bagajlar1 zamaninda ulastirarak

miisteri memnuniyetini saglayabilirler.
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Ancak bagajlar yetistirilirken istenmeyen gecikmeler yasanabilir, asil amacin ugmak
oldugunu diisiiniirsek zamaninda gerceklesmeyen bir ugusun yolcuda yarattigi algi, tam

anlami ile memnuniyetsizliktir.

Son yillarda basarilar1 ile adindan s6z ettiren havayolu THY’nin transit islemler
uygulamasi ile; “Transfer noktasi olan Istanbul’da transit yolcu ve bagaj kaynakli
tehirleri minimize etmek amaciyla i¢ hatlardan Istanbul’a yogun transit yolcu tasiyan
ucuslarda 10 dakika erken kapi kapatma hedefi uygulamaya ge¢irilmis, yolcular
Istanbul’a zamaninda ulasmis ve gecikmeye neden olmadan uguslarma devam
etmiglerdir” (thy.com, Basin Biiltenleri, 2013). Transit-transfer yolcu ve bagajlara
iliskin bu uygulama, milli havayolumuza 2013 yilinda zamaninda kalkista Avrupa

ikincisi unvani ile birlikte itibar kazandirmstir.

Transit-transfer bagajlara dair siire¢ aksakliklari arasinda yer alan 6nemli bir diger konu
alan yetersizligidir. SHGM, havaalan1 yolcu terminalleri tasarim esaslari yayininda
transit yolcu alanlar1 yeterliligini; “aktarma ve/veya transit yolcularina iligkin yiizdesi
yiiksek olan havaalanlarinda gerekli saha tahsisi biiyiik olacaktir” seklinde belirtmistir
(T.C. Ulagirma Bakanligi Sivil Havacilik Genel Midiirligii, 2009: 18). Siireg
aksakliklarinin onlenebilmesi adina yolcunun da transit-transfer bagaj uygulamalari
konusunda bilgilendirilmesi, giincel bilgilerin yolcu agisindan ulasilabilinir olmasi

gerekmektedir.

3.5.1.5. Istasyon Aksakhk Takip Siireci

Olumsuz hava kosullari, bagaj tasima esnasinda olusan sartlar veya bagaj etiketinin
diismesi ile birlikte ortaya ¢ikan teknik sorunlar, bagajin hasarli veya yolcu ile ayni
anda havalimanina gelmemesinden kaynaklanan durumlara yol agabilir (lufthansa.com,

Missing Or Damaged Baggage).

Kayip bagaj olaylarinda, yolcu tarafindan sefer varisinda varis salonu terkedilmeden
istasyon kayip ve bulunan esya ofislerine bagvuruda bulunulur. Bagaj aksaklig1 yasayan
yolcularin bilgi alabilecegi, yolcu agisindan aksaklik siirecinin bagladigr ilk yer istasyon

kayip esya ofisleridir. Yasanan aksaklik kaynakli kaybedilmesi ya da memnuniyetsizligi
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telafi edilmesi gereken “yolcular” igin, bu birimler kolayca ulasilabilir olmalidir.
Stire¢ kurgusu, miimkiin mertebe aksakliklarin ilk miiracaat aninda ¢6zlimii {izerine
olmalidir. Personel yetkin olmali, bagaj uygulamalarina vakif, yolcu iletisimi

konularinda egitimli ve yabanci dil bilgisi yeterli diizeyde olmalidir.

Sikayet siteleri incelendiginde bagaj aksakliklar1 konularinda en ¢ok sikayet edilen
konunun, aksaklik takip siirecinin uzunlugu oldugu goézlemlenmistir. Bu durum
karsisinda Istasyon Aksaklik Takip Siirecinin iyi tasarlanmasi ile magduriyet
siirecinin  kisaltilabilinecegi, aninda yapilan miidahaleler ile yolcunun tekrar

kazanilabilecegi ongoriilmektedir.

Iyi bir havayolunun uzun calismalar sonucunda kazanilan saygmligmin bir anda
kaybedilmesinin 6nlenmesinin en etkin yolu, hizmetin kusursuz saglanmasi amaciyla
tim siireclerin stirekli olarak takip edilmesi ve iyilestirilmesidir. Bagaj hizmetleri
acisindan Istasyon Aksaklik Takip Siireci, siirekli gozlemlenmeli ve giincel
uygulamalar agisindan denetlenerek yolcu agisindan hizli ve ¢6ziim saglanan kanallar

haline getirilmelidir.
3.5.1.6. Miisteri iliskileri Yonetimi Siireci

Bir bireye, kuruma ya da devlete bir itibar bigmek ve onu yesertip gelistirmek hig
kolay degildir. Ancak itibarlarin zedelenmesi ve yikilmasi kisa vadede ve olumsuz
yonde gelisen siiregtir. Miisteri a¢usndan memnuniyetsizlik kisa siirelerde
gerceklesebilen bir olgu olmakla beraber, telafisi zor ve olumsuz etkilerinin

giderilmesi zaman almaktadir.

Bu imaj ve itibarin ingasinda, korunmasinda ve giiclendirilmesinde en 6nemli silah
iletisimdir (Yildirim, 2013: 20). Miisteri iligkileri yonetiminde birincil zorunluluk,
sorumluluklarin yolcu agisindan hizli ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
yoniinde olmasidir. Miisteri iliskileri yonetimi siirecinde, ana siire¢ sahibi birebir
yolcu kanali ile iletisim hainde olan birim olmalidir. Cagr1 Merkezi, ¢evrimici
kanallar, diger iletisim kanallar1 (basili yayinlar, istirakler, anlagsmali kurumlar vb.)

gibi tiim siire¢ elemanlarinin hem ugus 6ncesi hem ugus sonlarindaki siireclere dahil
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edilmesi ana siire¢ sahibi koordinesinde saglanmalidir. Miisteri iliskileri yonetiminde
hangi tedarik¢i mevcutsa bu birimlerin iyilestirmeleri bizzat siirecin ana sahibi

tarafindan takip edilebilmeli, gerekli destek saglanmalidir.

Bu siireg igerisinde sikayetler, nadir de olsa tesekkiirler s6z konusu olmaktadir. Siireg
itibar1 ile aksaklik konular1 basli basina birer konu oldugundan siire¢ sahibi tinite, tim
diger islerden arindirilmali, enerjisini miisteri memnuniyeti ve iyilestirme konularinda
kullanabilecegi olanaklar temin edilmelidir. Bu noktalardaki siire¢ elemanlarinin diger
stirec etkenleri ile etkilesimi dogru kurgulanmis olmalidir. Siire¢ elemanlar: (personel,
sistem) yeterli donanimda olmalidir. Miisteri iliskileri yOnetiminde, daha Once
coziimlenemeyen aksakliklar sonuglandirilip, memnuniyet kesintileri giderilmeye

calisiilmalidir.

3.5.1.7. Tazmin ve Yasal Mevzuat Siireci

Miisteri geri bildirimlerine istinaden yapilan her islem, havayolunun, sayginligini ve
durusunu ifade etmekle birlikte yasal taleplere de dayanak olusturabilmektedir. Hizmet
sektoriinde yer alan tiim kuruluslarin yasal mevzuat dogrultusunda islem yapmasi
gerekmektedir. Bu nedenle; &zellikle bagaj aksakliklar1 kaynakli maddi taleplerin
degerlendirilmesi islemlerinde, hazirlanan her yazili bildirim kurallar dogrultusunda

titizlikle hazirlanmalidir.

Bagaj aksakliklarinin tazmin stirecinde uluslararasi nitelikte olan Montreal ve Varsova
konvansiyonlar1 esas alinmaktadir. Montreal Sozlesmesi’nin yerini aldigi Varsova
Sozlesmesinin, pek ¢ok devlet tarafindan kabul edilmis bir sdzlesme olmasina ragmen,
ozellikle kaza magdurlarina 6denecek tazminatlara getirdigi sinirlarin diisiik olmas1 ve
havayollar1 yararlarina odakli oldugu gerekgeleri ile yolcu ¢ikarlarini korumadigi

elestirisi getirilmisti (airporthaber.com, 2009).

Montreal Sozlesmesi, 1’nci maddesi geregince, bir ilicret karsiliginda hava araci ile
yapilan biitiin uluslararasi yolcu, bagaj ya da kargo tasimaciligin1 kapsamina almaktadir

(T.C. Cumhurbaskanlig1 Devlet Denetleme Kurulu, 2011: 8).
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Istasyon aksaklik takip ve miisteri iliskileri yonetimi siireglerinde yer alan tazmin ve
maddi unsurlar, “tazmin ve yasal mevzuat siirecinin sahibi olan tinite” koordinesinde
gerceklestirilmelidir. Bu siiregte, kurallar kaynakli yolcu tazmin taleplerinin
karsilanamadig1 durumlarda, “miisteri iligkileri yonetimi siireci ile birlikte” telafi
degerlendirmeleri gelistirilerek, onem arz eden yolcu magduriyetlerini bir nebze

olsun gidermeye yonelik faaliyetler gelistirilmelidir.

3.5.1.8.Giivenlik Siireci

Ulusal ve uluslararasi kurallar, yasal diizenlemeler agisindan kayith ve kayitsiz bagaj
icerisinde bulundurulmasi yasak olan egyalar, ugulan iilke agisindan kisitlamalar ve
havayolu agisindan tabii olunan yiikleme ve bosaltma kurallarmi giivenlik siireci
dahilinde ele alinabiliriz. Son yillarda uluslararas1 boyutta ses getiren ugak kacirma
eylemleri de ilave giivenlik uygulamalarin1 beraberinde getirmistir. Bu eylemlerden
en cok bilineni, 11 Eyliil 2001 tarihli olanidir. ilk defa kacirilan yolcu ucaklari terdr
silah1 olarak kullaniliyordu. Amerika’da hava trafigi ii¢ glinliigiine durduruldu. Ve
havacilik bu saldirilarindan sonra bir daha higbir zaman eskisi gibi olmadi (Cebeci,

2011).

Cok sayida yeni kural hayata gegirildi, baz1 uguslarda bagajlar i¢in ilave giivenlik
uygulamalar1 hayata geg¢irildi. Birgok havayolu, ugus Oncesi ve ugusun icrasi
esnasinda yolcularina bagaj ve genel giivenlik siireglerine iligskin bilgilendirme de
bulunmaktadir. Yasaklanmig/sinirlandirilmis maddeler el bagajindaki sivilar igin bazi
ozel kurallar vardir. Ornegin, el bagajinda kor, sivri uclu ya da kesici nesneler
tasinamaz ve kimyasal, yanici, patlayici ya da oksit maddelerin hem el bagaji hem de
check-in bagajina alinmasma izin verilmemektdir (klm.com, Yasaklanmis /
Sinirlandirilmis Maddeler, 2015).

Tiim bu uygulamalar bagaj hizmetleri giivenlik siireci igerisinde takip edilip,
havayolu acisindan bagajin giivenlik uygulamalarina tabii oldugu her alanda

muhtemel aksakliklar1 onleyecek sistemler gelistirilmeli, 6zellikle zamaninda
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kalkisin giivenlik uygulamalar1 kaynakli sapmasi ihtimaline kargi onlemler alinmali

siire¢ stirekli takip edilerek iyilestirilmelidir.

3.6.Bagaj Hizmet Kalitesi

Bagaj hizmetlerinin icrasinda, havayolunun genel hizmet kalitesine katkida bulunularak
yeni miisteri kazanimi ya da sadik miisteri olarak tabir edilen yolcularin artisina katki
saglanir. Ote yandan bagaj hizmetlerinin sunulmasi esnasinda olusan aksakliklar,
kaybedilen miisteri/yolcu sayisinda artisa neden olacaktir. Miikkemmel ya da arzu edilen
bagaj hizmet kalitesine ulasmak i¢in, havayolu yonetiminin Onciiliigiinde siire¢ sahibi
tinite tarafindan iyilestirme modelleri olusturulmalidir. Hizmet kalitesinin sunumu
esnasinda hizmet kalitesinin nasil sunulacaginin dékiimante edilmesi ve gereksiz islem
basamaklarinin ¢ikarilmas: gereklidir. Ozellikle miisteri davranislar1 konusunda bir
kiiltiir tasarlanmas1 onemlidir. Hizmet sunumuna iliskin dongii asagidaki sekilde

gosterilmistir:

2 Hirmetin Cahsanlara
Anlatimasi

4 Tiiketici
Geribildirimleri ile
Etkinligin Olciilmesi

3 Hizmetm Tiketicive

Sunumu

Sekil 3.2 :Hizmet Sunumu Dongiisii

Kaynak: (Johnas and Howard, 1998’den derlenmistir.)
Diisiik hizmet kalitesinin gercek suglusu hizmeti sunan insan degil, zayif hizmet sistemi

tasarimidir (Dortyol, 2014: 131). Bagaj hizmet kalitesinin tasarimindan baglayarak, idari

kadrolarin kapasitesi, mesleki tecriibesi olan personelin katilimi ile hizmet kalitesi
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kistast belirlenmelidir. Ust diizey yonetimin de destegi almarak hizmetin yolcu
kanalindan anket yolu ile Ol¢limlenmesi saglanmalidir. Yapilan tiim g¢alismalar
havayolunun genel hizmet kalitesi diizeyini ve sunumunu etkileyeceginden veriler
kurulusun tiim kanallar1 ile paylasilarak her bir lokasyonda iyilestirme ekipleri

olusturulmalidir.

3.7.Bagaj Hizmet Kalitesinin Onemi

Emek yogun olan hizmet sektoriindeki farkliliklar nedeni ile miisteri beklentileri
temelinde hizmet siireci ve personelin yaklasimi 6n plana ¢ikmaktadir. Istenilen
diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak i¢in; personelin egitimini saglamak ve
kaliteye olan inancim1 artirmak, gerekli ©On sartlar arasinda bulunmaktadir
(Guimiisoglu ve digerleri, 2007: 72).

Bagaj hizmetlerinde kalite, hizmeti eksiksiz ve sifir hata ile sunabilmektir. Bunu
saglamak icin insan etkisinin fazla oldugu siireglerde personelin egitilmesi ve
personelin yeterli sistem donanimi ile desteklenmesi gerekir. Bagaj hizmet
kalitesinin saglanmasi ve yolcuya sunulmasinda yer hizmetleri de 6énemli bir yer
teskil eder, hizmetin zamaninda sunulmasi ve aksakliklarin minimize edilerek
gerceklestirilmesi agisindan bagaj hizmetleri sorumlulugu verilmis olan yer hizmeti
kurulusunun da hizmet kalitesi hedefine dahil edilmis olmas1 gerekir. Yer hizmetleri
diinyanin her yerinde sektoriin goriinen ve goériinmeyen yiizii olmustur. Check-in
islemleri yer hizmetlerinin goériilen, yiikkleme bosaltma ve operasyonel igler ise
gorinmeyen yliziidir. Ucgus Oncesi ve sonrast ile zamani, kaliteyi, miisteri
memnuniyetini, verimliligi, karlihig1 direkt etkileyen siiregler bitiintidir

(transport.com, 2011).

3.8.Bagaj Hizmetlerinin Faaliyet Konusu

Bagaj hizmetleri, check-in agamasinda bagajin kabulii, istasyon kayip esya islemleri,
ramp hizmetleri kapsaminda; ucak yiikleme - bosaltma (kargo ve bagajlarin toplanip,
ucaga/terminale sevk islemleri) ve merkezi bagaj aksaklik takip yonetim ofislerinden

olusur. Bu birimlerin siiregleri, bagaj hizmetleri faaliyetlerini igerir. Tiim bu
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faaliyetlere bagaj hizmetleri slire¢ ve silire¢ aksakliklar1 boliimiiniin alt bagliginda

deginilmis olup bu béliimde detaylandirilmamustir.
3.9.Bagaj Hizmet Kalitesinin Havayollar1 Miisteri iliskilerindeki Yeri

Son yillarda kiiciiklii biiyliklii birgok havayolu iflas agikladi, el degistirdi. Ulusal
tastyict konumunda olan Alitalia’nin yiiklii zararlar yaptigi, Air France ve Iberia gibi
sirketlerin kar etmedigi bilinmektedir. Bu durumdaki ¢ogu sirket; korumaci kamu
politikalariyla ayakta tutulmakta, zararlar1 devlet hazinesinden karsilanmaktadir
(Batum, Ertemsir ve Biiyiikbalci, 2013: V1I1). Havayollar1 var olma miicadelesi verirken
hizmet kalitesinden 6diin verilmesi kaginilmaz olmaktadir.

Son yiizyilda havayolu ulagimini etkileyen, 11 Eyliil, Arap Bahari, Japonya depremi,
Ortadogu’da yasanan i¢ savaslar gibi 6nemli etmenler s6z konusu olmustur. THY ise
son 10 yilda hayal etmesi imkénsiz islere imza atmis; yatirimlar, filo yenilenmesi,
hizmet kalitesinde artis, bir¢ok yeni ugus noktasi ve sektoriin aksine makul diizeyde bir
karliligin yakalanmasi, vb. durumlari basarmistir ((Batum, Ertemsir ve Biiyiikbalci,
2013: IX).

Diger havayollar1 ve Tirk Hava Yollarinin sektérde gelmis olduklar1 nokta
diisiiniildiiginde, tiim gelismelere ragmen, miisterinin yani yolcunun tecriibe ve
tercihlerinin havayolu stratejisi ile birlikte yadsinamaz etkisi oldugunu sdyleyebiliriz.
Giliniimiiz kosullarinda hizmet kalitesine dair bircok havacilik kurumu tarafindan
diizenli periyodlarda yayinlanan analiz ve veriler, uluslararasi diizeyde verilen ddiiller
bagaj hizmet kalitesi agisindan da onemlidir. AEA (Avrupa Havayollar1 Birligi) ve
IATA (Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi) gibi kurumlarin yayinladigi bagaj
aksaklik verileri, havayolunun hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti agisindan takip
edilmelidir.

Ozellikle sektor i¢inde yayinlanan bu analizlerde iyi bir yerde yer almak igin gesitli
tyilestirme calismalarinin yapilmasi gerekebilir, bu veriler sektérdeki havayollar1 ve
yolcular tarafindan izlenmektedir. Bagaj aksakligi yasamis bir yolcunun olumsuz

tecriibesinin sosyal medyada bir anda milyonlarla paylasabildigi diistintildigiinde
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memnuniyetsizligi memnuniyete ¢evirmek i¢in ilave Onlemler alinmasi, telafi
yontemleri gelistirilmesi gerekir.

THY, 2013 yil1 sonunda binde 5,4’liikk bagaj kayip oraniyla, en ¢ok yolcu tasiyan ilk
10 hava yolu sirketi arasinda en az bagaj kaybeden ikinci sirket olmustur. Bagaj
kayip orani ortalamasi AEA iiyelerinde binde 8,8’e ¢cikmaktadir (aa.com, Thy’ den
Avrupada Rekor Artis).

Uluslararas1 Havayollar1 Birligi’nin yapmis oldugu bir arastirmada 2009 yilinda
kaybolan ve hasar géren bagaj sayisinin 32,9 milyon adet oldugu ortaya ¢ikmistir.
Havayollarinin gérmiis oldugu zarar ise yaklasik 2 milyar dolar olup bunun iginde
O0denen tazminatlar, takip sistemleri ve organizasyonu kurulmasi, bulunan bavullarin
tekrar sahibine ulastirmasi yer almaktadir (EVREN, Kayip ve Hasarli Bagaj
Islemleri, 2013). Gegtigimiz yillarda ugak yolculugu sirasinda gitar1 hasar géren
Dave Carroll, "United Breaks Guitars" ; United havayollar1 gitarlar1 kiriyor isimli bir
sarki yaparak sosyal medyada yaymlamisti, Once hatasim1i kabul etmeyen
havayolu sirketi, daha sonra Carroll'dan 6ziir dileyerek gitar hasarin1 karsilamistir
(GUNER, Intikamini 9 Milyon Kez Izlenen Video Kliple Aldi, 2010).

THY, 2012 yili faaliyet raporunda basarisint su sozlerle agiklamistir; miisteri
memnuniyeti ekonomik krize karst korudu, Kiiresel ekonomik kriz ortaminda Tiirk
Hava Yollari’nin biiylimeye devam etmesi, miisteri memnuniyetinin saglanmasi ile
miimkiin olmustur. Miisteri, hem yer hizmetlerini alirken hem de ucus esnasinda
Tirk Hava Yollari’na 6dedigi paranin karsiligint aldigini hissetmektedir (THY
Faaliyet Raporu, 2012: 49).

Havayollarinin bagaj hizmetlerine iliskin web siteleri incelendiginde de; gelen goriis
ve sikayetleri degerlendirmek, kayip veya gecikmis bagajlar1 aragtirmak ve
yolculardan anket yolu ile bildirim alip sonuglarimi degerlendirerek hizmet kalitesini

yiikseltmeye c¢alistiklar1 gozlemlenmistir.
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Havayollari, miisteri iliskileri agisindan deger yaratacak bagaj hizmetlerine iliskin

verileri, sayginlik unsuru olarak kamuoyu ile paylasmaktadirlar.

3.10.Havacilik Sektoriinde Bagaj Hizmetleri Uygulamalari

Bagaj hizmetlerinin gerceklestirilmesi esnasinda ortaya ¢ikacak sorunlarin ¢oziimii ve
gerekli sistem desteginin saglanabilmesi adina havayolu sirketleri kendi program ve
donanimini olusturma yoluna gitmek ya da bu alanda uluslararasi hizmet veren
kurumlardan destek almaktadirlar. Diinya capinda 125'den fazla havaalami ve 450
havayolu, bagaj yonetimi sistemleri de SITA iriinlerini kullanilmaktadir. SITA, hava
tasimaciligr iletisim ve bilgi teknolojisi (BT) iriinlerinde diinyanin 6nde gelen

kuruluslarindandir (sita.com, Products-Solutions/Solutions/Baggage-Management).

Diger bir 6nemli kurum IATA, iiyelerine bagaj tasimasinda konusunda destek verirken
havayollar1 arasindaki isbirligini tesvik etmektedir. Bagaj konusunda yeni bir proje olan
“InBag” projesi gelistirilmistir. Bir diger uygulama, RFID (Radio Frequency
Identification) uygulamasidir (ALOK, file:122106). Havayollar1 egitimli personel
acigmi ¢esitli tniversitelerle is birligi yaparak gidermeye c¢alismalidirlar. Bagaj
hizmetleri gibi, alanlarda personel yetistirilmesi i¢in anlagmalar yapilmasi, uzman
personel artisina katki saglayacaktir. Ornegin Izmir ekonomi Universite’sinde agilan

“havacilikta yer hizmetleri yonetimi program1” bu alanda egitim vermektedir.

Bu programda check-in, bagaj teslim islemleri, ucaga yolcu kabulii gibi yolcu
hizmetleri; yiikleme, bosaltma, merdiven, ugak temizligi, ugak ile terminal arasinda
yolcu tasimacilig1 gibi ugak hizmetleri, kargo ve posta hizmetleri, ugus operasyon, yiik
kontrol ve haberlesme hizmetleri egitimleri yer almaktadir (vs.ieu.com, izmir Ekonomi
Universitesi, Ground Services). Hava yollar1 tarafindan, bagaj giivenlik uygulamalari
acisindan c¢ok sayida farkli sistem kullanilmaktadir. Havalimani girislerinde
gordliglimiiz xray cihazlarindan, yolcu olarak varligindan haberdar olmadigimiz birgok

son teknoloji iirlin, giivenlik uygulamalarinda kullanilmaktadir.
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Bagaj taramasi i¢in Patlayici Tespit (EDS: Explosive Dedection System) ya da iz
detektoriiniin (ETD: Explosive Trace Dedection) de kullanimi yaygindir. EDS tehdit
olusturabilecek materyallerin (patlayicilarin) tespitini kolaylastiracak tomografi
cihaz1 esliginde ¢alismaktadir (sosyalarastirmalar.com, ERGUN, “Sivil Havacilik
Giivenliginde Egitim Standardizasyonu”). Bu cihazlarin kullanimi havayolunun
faaliyet gosterdigi iilkenin yetkili otoritelerinin aldigi kararlar dogrultusunda
farkliliklar gosterebilmektedir.

Bagajlar, ileri teknolojiye sahip kontrol sistemlerinden gecirildikten sonra bagaj
tizerindeki barkod bilgilerine gore el degdirmeden gidecekleri uguslara gore bagaj
ayirma makinelerinde ayristirilmalidir (air news time.com, Atatiirk Havalimanindan
2012°de Kac Bagaj Gegti). Bagajin dogru sekilde ayrigtirilmasi igin havayolunun
kusursuz bir barkod sistemine sahip olmasi 6nemlidir.

Omek verecek olursak, iilkemizde faaliyet gosteren Atlas jet havayollarmin, “ebat
bakimindan kabin standart dl¢iilerinden farklilik gosteren miizik aletlerinin taginmasi
icin, bagaj boliimiinde (ut, gitar, kanun, tambur gibi) enstriimanlar i¢in 6zel bir dolap
uygulamas1” (andante.com, Atlasjet Enstriimanlariniz1 Itinayla Uguruyor) &rnek bir
caligmadir.

Tiim bu uygulamalara ilaveten, havayollar1 bagaj olarak kategorize edilen diger
esyalar arasinda bulunan, bozulabilen maddeler, tehlikeli ve degerli maddeler,
kirilacak Ozelligi gosteren esyalar, canli hayvan, spor aletleri vb. i¢in ¢esitli
talimatlar ve sistemlere gore yiikleme-bosaltma-sevk-teslim uygulamalari
kullanmaktadir.

Ulkemizde SHGM tarafindan, havaalaninda gorevli giivenlik personelleri igin gesitli
giivenlik egitimleri sartlar1 belirlenmistir. Bu personeller;

yolcu ve kabin bagaj1 taramasinda gorevli operatorler, ugak alti bagaj taramasinda
konvansiyonel x-ray cihazlarimi kullanan tarayici personel, ugak alti bagaj
taramasinda kullanilan EDS sistemlerinde gorevli tarayici personel, hava kargonun
x-ray ile taranmasinda veya elle aranmasinda gorevli personel (dha.com, Basin

Biilteni).
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Son olarak giimriik kurallarinin yolcu ve havayolu agisindan aksakliga sebebiyet
vermeyecek sekilde tasarlanmasi, bagaj transfer islemleri, radyasyon 6l¢iim sistemleri,
bagajlarin hasarlanmasini engelleyecek ¢oziimler gelistirilmesi, kayip bagajin sistemsel
takibi gibi sinirsiz  gelistirme eklenebilecek bagaj uygulamalari konusunda
havayollarinin is birligine giderek ortak uygulamalar gelistirmesinin sektor i¢in faydali
olacag1 ongoriilmektedir.

Sistem birligi ya da kayip bagaj yiikleme bilgisi temini konusunda tiim havayollarinca
kullanilan tek bir sistemin olmamasi bagaj hizmetleri uygulamalari agisindan 6nemli bir
eksiklik olarak tespit edilmistir. Bu sorunun giderilmesi havayollar1 agisindan ilave
maliyet getirecegi asikar olup, uluslararasi diizenlemeler ile devlet destegi de saglanarak
konunun hayata gecirilmesinin miimkiin olacagr Ongoriilmektedir. Havalimanlarinin
kapasite-alan eksikliklerinin de gelistirilecek olan sistemler ile desteklenebilecegini

belirtmemiz faydali olacaktir.

3.11.Havayolu isletmelerinin Bagaj Hizmet Kalitesi A¢isindan Karsilastiriimasi
Kargo ve bagaj tasimaciligi, giiniimizde giderek Onem kazanmakta ve bagaj
tazminatlarindaki artis ve kargo tasimaciligindaki cazibe havayollari i¢in ¢ekim merkezi
olmaktadir. 2002’den beri Tirkiye’de havayolu yiik trafigi (Kargo+Posta+Bagaj)
donem boyunca ortalama yillik %16’lik biiyiime orani ile 2011 yilinda 2.229.285 tona
ulagmigtir. 2011 yilinda dis hat yiik trafigi 1.617.594 ton, i¢ hatlardaki yiik trafigi ise
611.691 ton olmustur.

2011 yilinda dis hat yiik trafigi 2010 yilina gore %10,24, i¢ hatlardaki hava yiik trafigi
de %10,04 biiylime gostermistir (shgm.com, Sivil Havacilik Genel Miidiirligi 2013-
2017 Stratejik Plani). Kayip ve hasarli bagaj islemleri ile miisteri baglilik programlarini
da iceren miisteri iligkileri hizmetleri de havayolu deger zinciri bilesenleri igerisinde

degerlendirilebilir.

Bu ilave hizmetler havayolu hizmetinin farklilagsmasini sagladigindan yarattiklar1 deger

de havayollar i¢in olduk¢a 6nemlidir (KUYUCAK, slideshare.net, 2009).
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Havayolu isletmelerinin bagaj hizmet kalitesi agisindan karsilastirilmasinin mevcut
verilere dayanarak gerceklestirilmesinin zorluklart sz konusudur. Bunun nedeni,
“bagaj trafigi istatistiklerinin diinyada ki pek ¢ok biiyiik havalimaninda
derlenmesinin gii¢ olmasidir.” (Hava Kargo Tiirkiye Dergisi, havakargoturkiye.com).

Avrupa Havayollar1 Birligi tyelerinde 2013 yili bagaj kayip orani ortalamasinin,
binde 8.8’e ¢iktig1 belirtilmistir. Ayn1 y1l yiizde 23,6’lik artisla en ¢ok yolcu artisina
da imza atan THY, Avrupa Havayollar1 Birligi verilerine gére, en az bagaj kaybeden
2. havayolu olmustur (Haber Tiirk Gazetesi, haberturk.com, Iste En Az Bavul
Kaybeden Havayolu Sirketleri).

AEA, Star Alliance vb. ittifaklarin bagaj konusunda duyurdugu yayinlar, hizmet
kalitesinin karsilastirilmast acisindan 6nemli olup bu verilerin 6zellikle medya
kanallarinda duyurulmasinin, tiiketici tarafindan algilanan Kaliteyi etkiledigi

distiniilmektedir.

Hem tiiketici hem de havayolunun uluslararasi arenada bagaj hizmetleri agisindan
bulundugu konumu diger havayollar ile karsilastirabilmesi, hedefler belirlenmesi ve
hizmet kalitesinin uluslararasi boyutta gelistirebilmesi igin; bagaj aksaklik verileri
tarafsiz kurumlar tarafindan yayinlanmali ve bu yayinlarin havayollar: tarafindan

iyilestirme etkisi alanlarinda kullanimi saglanmalidir.

Cizelge 3.3: (AEA) 2013 Yili Avrupa Havayollar1 Birligi En Az Bagaj Kaybeden

Havayolu Siralamasi

Avrupa Havayollar1 Birligine ait en az bagaj kaybeden havayollar1 verileri asagidada

bulunan ¢izelgede gosterilmistir.
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(AEA) 2013 Y1l Avrupa Havayollar Birligi en az Bagaj Kaybeden Havayolu Siralamasi
Sira Numarasi Havayolu E(B?:zlc?e) thlif;oi?)lym
1 Luxair-Liiksemburg 2,3 0,8
2 Tiirk Hava Yollan 5,4 47,1
3 Swiss-Isvigre 5,5 15,7
4 Cyprus- Giiney Kibris 5,9 0,6
5 Iceland Air-izlanda 6,1 2,2
6 Austrian-Avusturya 6,1 10,3
7 Finnair-Finlandiya 6,8 6

8 Crotia Airlines-Hirvatistan 6,8 1,7
9 Tarom-Romanya 7,2

10 Lot Polish Airlines-Polonya 7,5 4.6
11 SAS-Iskandinav 7.6 25,2
12 Czech Airlines- Cek 8,1 2,7
13 Ukraine Airlines- Ukrayna 8,5 3,7
14 British Airways—ingiltere 8,8 39,6
15 Alitalia-italyan 8,9 23,1
16 TAP-Portekiz 10 10,7
17 1beria-ispanya 10 ,1 10,4
18 Lufthansa-Almanya 10 ,4 63,2
19 Air France-Fransa 11,7 47,7
20 KLM Royal Dutch-Hollanda 12 26,5
21 Brussels Air-Belgika 13 ,4 5,8

Kaynak: (Haber Tiirk Gazetesi, haberturk.com, Iste En Az Bavul Kaybeden Havayolu Sirketleri)

3.12.Bagaj Hizmet Kalitesi Iyilestirmelerini Etkileyen Faktorler

Stirekli iyilestirme TKY’nin kalbidir. Kiiglik kii¢iik ama siirekli olarak yapilan
artinmsal iyilestirmeler ve gelistirmeler, firmalar agisindan maliyetlerin diisiiriilmesi,
sikayetlerin azaltilmasi, karin artmasi ve miisterilerin, ¢alisanlarin memnuniyeti
seklinde terciime edilir (Top, 2013: 492). Bagaj hizmetlerinde aksakliklarin geri
doniisii genel olarak artan maliyet ve miisteri memnuniyetsizligi olarak goriilmektedir,

daha da kotisii hizmet kalitesinden verilecek tavizler miisteri kaybina neden olacak
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istenmeyen sonuglar dogurabilmektedir. Temelde bagaj hizmet kalitesi

tyilestirmelerini etkileyen faktorleri asagidaki gibi siralayabiliriz:

Insan faktérii: Insan faktorii olmadan iiretim veya hizmet siirecine TKY degerleri
yerlestirilmesi mimkiin degildir (Giirgay, 1997: 9). Basarili gelistirmeler igin
teknoloji veya donanimin yerine dncelikle insan faktoriine odaklanilmalidir. Oyle ki
alt yap1 ve donanimin son teknoloji olarak yeterli seviyede olmasina ragmen, yetersiz
insan kaynagi ve kotii planlama istenilen verimin alinmasinin en biiyiikk engeli
olacaktir. Bunu onleyebilmek icin oncelikle bagaj hizmetleri iyilestirmeleri igin
ongoriilen gelistirme alanmin tespit edilerek, iyilestirilecek bolimiin sorumlusu
belirlenmelidir, daha sonra yeterli sayida insan kaynagi, egitimle donatilarak
tyilestirme calismasinin etkinligi heniiz planlama asamasinda iken dokiimante

edilmelidir.

Fiziksel Ozellikler: Bagajin gectigi alanlardaki fiziksel zorluklar tedarik¢i ve
havalimani isletmecisi ile birlikte is birligi yapilarak engellenmelidir. Zorluklarin
asilmasma olanak saglayacak hizmet tretim siregleri gelistirilmelidir.  Fiziksel
ozelliklerden bahsederken goz ardi edilmemesi gereken diger husus, bagaj hizmet
kalitesinin degerlendirme otoritesi olan miisterilerle temas eden noktalarin fiziksel
ozellikleridir. Soyle ki, bagaj alim bantlarinin ulasim kolayligi, bekleme siireleri,
yonlendirme tabelalari, ¢evrimig¢i iletisim kananlarinin giincel olmasi ve
erisilebilirligi, dnceden taahhiit edilmis kural ve uygulamalarin miisteri agisindan

erisilebilirliginin saglanmas1 gereklidir.

Hizmet Kalitesinin Yonetimi: Bagaj hizmet kalitesinin yonetimi, oncelikle isletme
performansini siirekli ylikseltebilecek bir siire¢ gelistirmekte yatar. Ciinkii bagaj
hizmet kalitesinin performansi, havayolu hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesinde
birincil olarak etkili olan alanlardan biridir. Siiregle birlikte iyilestirmeyi gelistirmek,
planlama ile baslayan siirece tedarikci, malzeme, fiziksel sartlar, personel durumu
gibi etkenleri dahil etmekle miimkiin olur. Siire¢ izlemesinde, diger siireclerle
etkilesim takip edilerek bagaj hizmet kalitesi iyilestirmeleri i¢in firsatlar aranmaya

devam edilmelidir. Hizmet Kkalitesinin verimliligini artirmak, aksaklik sayisini
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azaltmak i¢in bagaj hizmetleri donanim ve bakim birimlerinin en uygun sekle sokularak

giiclendirilmesini kapsar.

Hizmet Kalitesinin Denetimi ve Olciimii: Hizmetlerin soyut olma o6zelligi
oOlgiilebilirligini de zorlastirmistir bu nedenle hizmet kalitesinin 6lglimii i¢in miisterinin
algiladig1 hizmet kalitesi {izerine odaklanilir. Bagaj hizmetlerinde Olgiim, miisteri
memnuniyet anketleri ve havayolu kuruluslarinin olusturdugu organizasyon ve
kurumlarin  karsilastirmali  verilerinden takip edilebilmektedir. Ancak bagaj
hizmetlerinin gergeklestirilmesi sirasinda olusan her bir aksaklik, hizmet kalitesinin eksi
deger kaydetmesine neden olacagi i¢in ¢esitli sistemlerden elde edilen bagaj aksaklik ve
miisteri sikayet verileri hizmet kalitesinin O6l¢limlenmesinde birincil araglar olarak
kullanilir. Denetim firmalarinin sundugu hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinde miisterilerin
algiladigr hizmet kalitesinin tespiti onemli bir rol oynamaktadir. Denetim firmasi
miisterisi olan isletmeler, hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve sadakati iizerindeki

etkilerini tespit etmeyi amagclar (Ttirk, 2009: 399).

Hizmet personelinin 6zellikleri: Miisterilere hizmetlerin sunumu sirasinda olas1 yanlis
anlagilmalar1 veya ileride muhtemel sikdyetleri 6nlemenin en 6nemli kurali, bagaj
uygulamalari ile yeterli donanima sahip personelin istthdam edilmesidir. Siirekli devam
eden ve kalici iyilestirmeler yapmak i¢in, isletmenin tiim birim ve seviyedeki personel

davraniglarinin, siirekli olarak iyilestirme arzusuna dontistiiriilmesi gerekir.

Tedarikei Yeterlilikleri: Herhangi bir alanda, 6zellikle bagajin yolcudan alinip kabul
edilmesi ve teslim asamasinda, siire¢ iyilestirme hedeflerini gergeklestirmek igin
anahtar tedarikgilerin bilgi ve birikiminden yararlanilmahdir. isletme ve tedarikgi icin
basarinin anahtari, verimliligi ve karliligi artirmaya yonelik uzun siireli bir iletisim
kurmak ve karsilikli giivene dayali diiriist bir iletisimdir. Bazi igletmeler, bu giiven
ortakligmmi1 15 ortaklig1 yolu ile tesis etmeye c¢alissa da tedarik¢i ve asil isletme
personellerinin esit olarak yararlanamadigi haklar ve farkli glidiilenmeler sonucunda
tedarik¢i ortakliklart her zaman olumlu sonuglar vermeyebilir. Neticeyi olumlu yone
cevirmek icin smirlarin belirgin bir sekilde cizilmesi gereklidir. Tecriibeli bir tedarikei,

tyilestirmelerin herhangi bir darginliga neden olmadan yapilmasi i¢in “standart isletme
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prosediirlerinde” degisikliklere izin verecek yollarin bulunmasina yardimci olacaktir

(Tan, 2013: 41-42).

Uygun Olmayan Hizmet Ozellikleri: Hizmetin saglanma siireci, heniiz tasarim
asamasinda miisteri tercihlerine uygun olarak planlanmalidir. Hizmet sektoriinde
tiretim siireci daha c¢ok insan odakli oldugundan uygun olmayan hizmet
ozelliklerinde, ilk faktor insandir. Bagaj hizmetlerinde ise insan, teknoloji ve sistem
Ozellikleri {igliisi, uygun olmayan hizmetin ana kaynaklaridir. Ekipmanlarin
uygunlugu, calisanlarin sorumluluk alabilmeleri, istlinlik kullanabilmeleri, bagaj
hizmetlerinin istenilen diizeyde saglanabilmesi i¢in zorunluluktur. Uygun olmayan
hizmet 6zelliklerinden kag¢inmak i¢in, calisanlar gereksiz islerden arindirilmali, is
tanimlar1 kesin ve 6z olarak belirlenmeli, ¢esitli egitimlerle c¢alisanlarin bu is
tamimlarmi en iyi sekilde gerceklestirecek seviyeye getirilmesi gerekmektedir
(Degirmen, 2006: 45).

Hizmette Kullanilan Sistem ve Teknoloji Ozellikleri: Bagaj hizmet Kalitesine
ulagsma amaci, gelismis teknoloji ve sistem donanimindan fazlasini gerektirir.
Genellikle, sistem kontroliindeki iyilestirmeleri elde etmek ve bagajlarin gegtigi
noktalardaki alanlarin verimliligini c¢ogaltmak amaciyla bir bant sistemini
yiikseltmek i¢in yeni donanimlar ilave edilir. Genellikle yeni sistemler, en azindan
yeni kuruldugunda, arzu edildigi gibi caligir ve gozle goriiliir yararlar saglar. Halbuki
bu iyilestirmeler uzun vadeli planlanmadig: siirece belirli bir zamani kurtarmaktan
Oteye gidilemez. Bagajlar uluslararasi1 uyuma sahip bir sisteme kayit edilerek

yiiklenmelidir.

Bu sekilde aksakliklarin takibi de yiikleme anindan baglayarak bosaltma ve teslim
siireclerinin de takibini miimkiin kilacak, aksaklik durumunda miisterinin
kaybedilmesinin Oniine gecilebilecegi gibi, yeniden ayni miisterinin kazanilmasini
miimkiin kilacaktir. Gliniimiiz teknolojisi boyle bir yeterlilige sahip olmay1 miimkiin
kilmakla beraber yiiksek maliyetler ve uyum zorluklari bunu miimkiin kilmamuistr.
Teknoloji her ne olursa olsun iyilestirmelerin etkinliginde insan faktdriiniin dnemli

oldugu gozden kagirilmamalidir.
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Yonetimsel Kararlar: Toplam kalite yonetiminin problemleri ele alis sekli ve ¢oziim
tarz1 geleneksel yonetim bakisi ile aym degildir. Ust yOnetimin, iyilestirmeler
konusunda gereken degisim onayini vermis olmasi ve iyilestirmelerin devamliligina
imkan saglamasi gerekmektedir. YOnetim, alacagi kararlarda oOrgiit degerleri ile
biitiinlesmelidir. Oncelikle iist yonetimin orgiit degerlerinin farkinda olup isletme ve
personelin ¢ikarlarini her seyin iizerinde tutmasi gerekir ki bu pozitif gozetme, zamanla

karlilig1 yani paray1 da beraberinde getirecektir.

Kalite Maliyetleri: Hizla gelisen rekabet ortaminda kaliteyi ihmal etmek, kalitesiz
tiretim maliyeti ile karsilasmamiza neden olacaktir. Bagaj hizmetlerinde kalite
tyilestirme faaliyetleri, sistemli ve siirekli yapildig: takdirde; kalitesiz hizmetlerin neden
oldugu maliyetleri gideren bir yonetim araci olacaktir. Hizmet kalitesinin basarili olarak
uygulanabilmesi igin siirekli iyilestirme yapilmalidir. Bunun i¢in de hizmet kalitesi
uygulamalar1 anket, denetim ve diizeltici Onleyici faaliyet yontemleri ile kontrol
edilerek elde edilen sonuglara gore tedbirler alinmalidir. Miisteri beklentileri
dogrultusunda iyilestirme aksiyonlar1 planlanarak kalitesiz iiretim maliyetinin

yaratacagi maliyetler giderilecek hatta dnlenebilecektir.

a. Anket: Miisteri lliskileri ve Bagaj Hizmetleri Yonetim birimlerince uygun goriilen
zamanlarda, “bagaj aksakligt yasayan yolculara yonelik” memnuniyet anketleri
yapilmasi saglanir.

b. Denetim: Kalite denetimi konusunda gorevlendirilmis birim tarafindan yilda en az 2
defa bagaj hizmet kalitesi denetimleri gergeklestirilmesi saglanarak bu denetimlerde
bagaj hizmet kalitesi denetim kontrol listesi kullanilmalidir.

C. Analiz sonuclarma gore, diizeltici ve dnleyici faaliyetler baglatilmalidir.
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4 BAGAJ HIZMET KALITESININ MUSTERI MEMNUNIYETI ACISINDAN
DEGERLENDIRILMESI

4.1.Miisteri Tatmini

Havayolu ile seyahatini ger¢eklestirmis bir yolcunun, seyahat sonrasinda bagaj
hizmetlerine iligkin olumsuz tecriibesi tatminsizlige neden olur. Tatminsizligin,
yolcunun bagaj hizmetlerine iliskin olumsuz algi gelistirmesi ile birlikte, gelecekteki
bilet satin alma egilimine kadar etkisi olacaktir. Hizmet kalitesinin, mallardaki gibi
somut 6zelliklerden ¢ok soyut 6zellikli olmasi, miisteri tatmini konusunda bazi soyut

kavramlar igcermesine neden olur.

Miisterinin bir mal ve hizmeti satin almadan Onceki beklentileri ile o mal veya
hizmeti satin aldiktan ve kullandiktan sonra algiladiklari performansi arasindaki
farkliliktan dogan tutarsizligin fonksiyonu, tatmin olarak ele alinir (Tiirk, 2005: 195).

Hizmet kalitesinin 6znesi miisteri ise yliklemi de tatmindir.

Bir miisteri i¢in tatmin degeri igeren hizmet unsuru, baska miisteri i¢in tatminsizlik
anlamma gelebilir. Ornegin, fiziksel unsurlar iceren bir ikramin kalitesinin belirli
kistaslarla degerlendirilmesi miimkiin olabilir. Ancak bagaj hizmetleri Kkalitesinin
yolcu i¢in yarattig1 deger personelle temasindaki tatmin ya da tatminsizlik duygusu

ile olusur.

Bu karsilasma anlarinda ki tatmin degerini Olgmek genelde zordur. Bagaj
hizmetlerine iligkin tatmin diizeyini 6lgmek i¢in, miisteri ile karsilasilan alanlarda
cesitli yontemler gelistirip, c¢alismalar yapmak imkénsiz degildir. Bu konuda
hizmetin sunulmasi esnasinda ihtiya¢ duyulan bagaj ¢agrilarindan yola ¢ikabilir;
yolcu acisindan tatmin ya da tatminsizligi degerlendirebilmek igin, yolcu ile

gerceklestirilen konusmalara standart getirilmelidir.
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Puanlama yontemi ile miisteri hitabi, ¢agr karsilandiginda ifade edilmesi gereken temel
konular ve yolcunun bu goriismedeki memnuniyet diizeyi belirlenerek, ¢agri yolu ile

miisteri iletisiminde standart saglanmalidir.

4.1.1.Miisteri Tatminini Ele Alan Kuramlar

Karsithk Teorisi: Hizmetlerde tiim satin alma kararlarinda uyumsuzluk olup olmadigi
acik degildir (Yiiksel, F.Yiksel, Customer Satisfaction). Karsitlik teorisinde,
beklenenden daha az degerli bir iirlin alan miisterinin, beklentisi ile satin aldig1 iiriin

arasindaki farki gergekte oldugundan daha fazla abartacagini varsayar.

Beklenti Onaylamama Teorisi: Uriin veya hizmetin tiiketici beklentilerini asmasi,
karsilayip-karsilayamamas1 durumuna gore; sifir ve olumsuz olarak onaylamama
sonuglarinin olusacagina dayanir (Oliver, 1986: 460). Miisteriler satin alma eylemini
gerceklestirmeden Once iirlin ya da hizmetin performansina iliskin beklenti igerisine

girerler. Miisterinin beklentisi, tatmin edilme duygusudur.

S6z konusu kurama gore, miisteri satin alma 6ncesi beklentileri ile iirlin ya da hizmetin
mevcut performansini kiyaslamaktadir. Bu kiyaslama sonucunda beklenen performans
ile iiriniin mevcut performansi esitese onaylama, aradaki fark olumsuz yonde ve

biiylikse onaylamama gerceklesmektedir.

Yiiklem ya da Atf Kuram: Bu teori, tiliketicilerin iirlin basarilar1 ya da
basarisizliklarinin nedenlerini aramak egiliminde oldugunu varsayar (Winer, 1971: 96).
Weiner ve arkadaglari, Bireylerin basari ve basarisizlik nedenine yonelik algilamalariyla

belirlenen, basari-iliski davranisini analiz etmeye ¢abalamiglardir (motivasyon.net).

Denklik kurami: Tatminin, miisterinin girdi ve ¢ikti orantisin1 algilamasidir (Fisk,
Cooney, 1982: 11). Miisteri agusndan {irlin ya da hizmetin performansimin miisteri
beklenti seviyesi ile ortiismes iile denklik olusur. Miisterinin bu denkligi algilamasi
tatmin duygusunun gelisimini saglayacaktir. Uriin ya da hizmetin performansi ile

miisteri beklentileri arasinda esitsizlik olmas1 durumunda tatminsizlik ortaya ¢ikacaktir.
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4.1.2.Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Tatmininin Saglanmasi ve Gelistirilmesi

Miisteri tatminini saglanmasinin en iyi yolunun beklentilerin asilmasi oldugunu ifade
eden Knutson’un ileri siirdiigii ilkeler asagida yer almakta olup, bu ilkelerin
havayollar1 semsiyesi altinda, bagaj hizmetleri 6rnekleri ile ele alinmasina

calisilacaktir (Knutson, 1988: 14):

Konugunuzun farkina varm: Bagaj kabulii esnasinda check-in kontuarinda yolcu
biletinden faydalanarak, istasyon kayip esya ve cagri merkezi goriismelerinde
yolcunun aksaklik raporunda ki referans numarasi iizerinden yolcu ismi kontrol

edilerek, ismi ile hitap edilmesi yolcunun kendisini 6zel hissetmesini saglayacaktir.

Olumlu bir ilk izlenim birakin: Her zaman ilkler iz birakir. Bu varsayimla yolcu ile
ilk karsilagsma ani1 firsata ¢evrilerek check-in bagaj kabul, aksakligin ilk bildirim yeri
olan istasyon kayip esya ofisleri ve sozlii olarak bilgi almak i¢in aranan cagri
merkezi personelinin olumlu bir ilk izlenim yaratacak davranis hassasiyetine sahip
olmasi gerekir.

Konugunuzun beklentilerini yerine getirin: Yolcular her zaman prosediir ve
mevzuatlara vakif olmak istemezler, bagaj uygulamalar ile ilgili anlasilir ve en kisa
yoldan yardimci olunmalidir.

Miisteriden beklenen c¢abayi indirgeyin: Yolcular belirli bir bedel 6deyip bilet
satin almislardir ve bu 6demenin karsiligimi almak isterler. Hizmet sunulurken
yolcularin, islemlerin gergeklestirilmesi igin ¢aba sarf etmelerini beklemek onlarin
hosuna gitmeyecektir.

Ornegin kirilacak esyasit olan yolcunun, kirilacak esya alanina esyasimi birakmak
tizere kendi basina yonlendirilmesi, yolcuya kiilfet olarak gelebilir. Bu ve benzer
islemlerin, yolcu tarafindan yapilmasi gerekiyorsa kendisine bir asistan verilmesi

memnuniyet sebebi olacaktir.

65



Miisteri karar verme siirecini kolaylastirin: Bazi yolcular hizmetin gerceklestirilmesi
esnasinda sunulan secenekler konusunda kararsiz kalabilirler. Ornegin cam kenar1 ya da
koridor olarak segilebilecek koltuga karar verilemiyorsa, karar verme siirecinde yolcuya
yardimci olunmalidir.

Miisteri algisima odaklamin: Onemi olan miisterinin ne diisiindiigiidiir. Havayolu
isletmesi digerleri i¢inde kalitesinin yiiksek oldugunu ya da fiyat politikasinin uygun
blitcelere de hitap edebildigini diisiinebilir. Ancak durum yolcu agisindan boyle
algilanmiyorsa, yolcunun algis1 tizerinden hareket etmek gerekir.

Miisterinin sozle ifade etmedigi zaman siirimi ihlal etmekten sakinin: Yolcunun
her hangi bir islemin gerceklestirilmesi i¢in harcadigi zaman, bizim goérdiigiimiizden
daha fazla olabilir. Bu nedenle her zaman gecen zaman dikkate alinmalidir.

Miisterinin hatirlamak istedigi amlar yazin: insanlar iyi anilarini cevresiyle paylasip
hafizasinda tutarlar. Az da olsa bagaj hizmetlerine iligskin tesekkiir eden ya da olumlu
bir izlenimini paylagan yolcu varsa, mutlaka geri bildirim yolu ile bu ana iliskin yolcu
ile paylagimda bulunulmali. Olumlu anin gectigi iletisim an1 degerlendirilmelidir.
Miisterilerinizin kotii deneyimlerini hatirlayacaklarim unutmayin: Kétii tecriibeler
her zaman iyi deneyimlerden daha fazla dile getirilirler. Yolcu agisindan her hangi
aksaklik s6z konusu olmus ise siiratle telafi yoluna gidilmelidir.

Miisterilerinizi bor¢ hanenize ekleyin: Deger elde eden yolcu, havayoluna kars
aidiyet duygusu tasiyacaktir. Havayolu, seyahat tecriibesi yasayan yolcuya sahip
oldugunu diisiinmemeli, aksine bu tecrilbeye sahip yolcuya, aldigi kaliteli hizmetle

havayoluna sahip oldugunu diistindiirmelidir.

4.2 . Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati

1970’lerde ve 1980’lerde pazarlama stratejisinin en temel amaci yliksek tatmin diizeyini
saglamakken, giinlimiizde davranigsal egilimler, performans gostergeleri olarak
goriilmektedir  (Dortyol, 2014: 168). Miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
saglanmasinda da sunulan hizmetin kalitesi biliylik 6nem arz etmektedir. Bu nedenle
isletmelerin hizmet kalitesi ile pazarlama arasindaki iligkiyi iyi bir sekilde analiz etmesi

gerekir (Aycil, 2012: 12).
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Miisterilere kaliteli hizmetler sunarak sadakatleri saglanmali, arttirillmalidir. Misteri
memnuniyetini saglamak i¢in yapilan yatirimlar, 6nceleri bir maliyet olarak goziikse
de, kazanilan sadik miisteriler sayesinde, isletmenin reklam-tanitim giderlerinde bir
azalma olacaktir. Ve ayn1 zamanda sadik miisterinin artmasi firmanin {riinlerinin
fiyat ayarlamasinda daha rahat hareket etmesini saglayacaktir (Tiirky1lmaz, Ozkan,
2014: 2).

Ulkemizde ve uluslararas1 alanda havacilik sektdrii hizla biiyiimekte ve havayolu
isletmelerinin mevcut yolcu potansiyellerini rakip firmalardan koruyabilmesinin
yegane sarti miisteri sadakatinin saglanabilmesinde goriilmektedir. Tatmin ve sadakat
kavramlar1 birbiri ile iligkilidir. Havacilik isletmelerinin, varligini siirdiirebilmesi ve
biiylimesini devam ettirebilmesi i¢in miisteri tatmini ile birlikte miisteri sadakatini
saglayacak programlar, stratejiler gelistirmesi gerekir. Deger yaratmak, hizmet ile
kalitenin bir sentezi olarak hizmet, kalite ve miisteri tatmininin biitiin unsurlarini
kapsar. Bu iliskiyi asagidaki sekilde agik olarak gorebilmek miimkiindiir (Odabasi,
2000: 49):

MUSTERI
DEGERI
MUSTERI MUSTERI -Hedef
UYGUN TATMINI BAGLILIGI Miisterinin
KALITE -Misterilerin -Miisteri [htiyaglarini
-S6z Verileni Istegini Siirekliligini Kargilama
Sunma Sunma SN Saglama —quiplerin
-Standartlari -Miisteri -Miisteri Oniine
Karsilama Sikayetlerini Tavsiyelerine Gegmek
Cevaplama Uyma -Yeni Ozgiin
Yararlar
Olusturma

Sekil 4.1 :Miisteri Tatmini, Miisteri Baglilig1 Ve Miisteri I¢in Deger Yaratma

Kaynak: (Odabasi, 2000: 49).
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4.2.1.Miisteri Sadakatinin Olusturulmasi

Miisteri sadakati, miisterinin devamliligini gerektirir. Sadik miisteri sayis1 ne kadar ¢ok
olursa, firmanin kendi varligin1 glivence altina alma imkanlar1 o kadar gii¢lii olur. Sadik
miisteri kapasitesi yiiksek olan havayolunun, artan rekabet ve zorlasan pazar

kosullarinda pazarda tutunmasi, sadik miisterisi olmayan isletmelere gore daha kolaydir.

Amag miisterinin bir kerelik iiriin ya da hizmet almas1 degil, siirekli olarak firmanin
rtinlerini satin almasini saglamaktir. Bunun ig¢in siirekli olarak miisteri iliskilerini
gelistirmek, miisterileri elde tutmak, onlari biiylitmek ve miisteri devamliligini

saglayacak onlemler almak gereklidir (Top, 2013: 99).

Isletmelerin miisteri sadakati igin taktik ve stratejiler gelistirmeden once sadakati

yaratan faktorleri belirlemeleri 6nemlidir (Dortyol, 2014: 182).

Gliniimiizde sadakat, karlilik i¢cin de Onemlidir. Sadece kar amaci giiden sirketlerin
degil, kar amac1 giitmeyen kuruluslarin ve orgiitlerin dahi, varliklarini stirdiirebilmeleri,
gelistirebilmeleri i¢cin kaynaklarmm1 en verimli sekilde kullanmalar1 6nemlidir

(Giimiisoglu, 2007: 119).

Firmalar, miisteriye sundugu iiriin ve hizmet kalitesini en {ist seviyede tutmak ve bu
seviyeyi siirekli artirmak igin, miisteri geri bildirimlerini degerlendirir, miisterinin ne
istedigini belirlemek igin miisteriden bilgi alirlar. Bu hedeflere ulasmak i¢in firmalar
tarafindan pazarlama aragtirmasi yapilarak, miisterilerin memnuniyeti o6l¢ilebilir
(Karaca, 2014: 447-448). Saglanan sadakat, pazarlama arastirmast ve reklam

giderlerinin diismesinde de etkili olacaktir.

4.2.2.Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Sadakatini Etkileyen Faktorler

Miisteri sadakatini etkileyen temel faktorler hizmet kalitesi, iirlin kalitesi, fiyat ve
algilanan degerdir. S6z konusu faktorlerden {irtin kalitesi ve fiyat unsurlar1 rakipler
tarafindan kolaylikla takip edilecek faktorler olarak goriillmektedir (Dortyol, 2014: 179).
Sadakatin olmamasi, diigiik nispi tutum ile tekrar satin alma davraniginin birlesiminden

olusur (Burucoglu, 2011: 34).

68



Diisiik nispi tutum, yeni bir sunum ve/veya farkli iletisim avantajlarinin
eksikliginden ve rakip mallarin benzer olarak goriildiigii belli bir pazar boliimiinde
faaliyet gostermesinden dolayidir (Dick, Basu, 1994: 101). Bu nedenle isletmelerin
rakiplerine kars1 fark olusturacak sadakat etkileri yaratmasi gerekir. Sadakatsizligin
meydana gelmesinde isletmenin yanlis pazar ve miisteri iliskileri yonetimi stratejileri
ve/veya miisteriden kaynaklanan bazi nedenler s6z konusu olabilir. Bu nedenler,
McGoldrick ve Andre tarafindan asagida belirtildigi sekilde ifade edilmistir
(Goldrick, Andre, 1997: 75-76);

Akilhihk: Miisteriler, ¢apraz aligveris sayesinde, ayni fiyata yiiksek Kalite, yiiksek
miktar, kaliteli aligveris gibi olanaklar yakaladigini hisseder.

Adama: Miisteriler ¢ok sayida isletmeden aligveris yapmay1 (¢apraz aligverisi) gorev
seklinde algilar.

Coklu eglence: Miisteriler, birden ¢ok magazay1 ziyaret etmeyi daha eglenceli
bulurlar.

Para tasarrufu: Miisteriler, gelirlerinin sinirli olmasindan seyahatlerine, sosyal
hayatina, giysilerine vs. daha fazla pay ayirmak i¢in harcamalaria odaklanirlar.
Merakhhk: Misteriler, market cesitleri, {riinler ve markalar hakkinda bilgi
edinmekten hoslanir.

Zaman oldiirme: Miisterilerin daima oldukga bol zamani vardir. Capraz aligveris ile

her giin bir aktivite ger¢eklestirir ve sikintidan kurtulurlar.

Bagaj hizmetlerinin icras1 esnasinda yasanacak olumlu-olumsuz tecriibelerin miisteri
sadakatine etkisinin oldugu disiiniilmektedir. Havayolu isletmeleri, aksakliklarin
dolayis1 ile memnuniyetsizliklerin fazla oldugu bagaj hizmetleri siirecinin miisteri
sadakatine etkilerini belirlemeli, sadakatin arttirilmast ve mevcut miisterinin
kaybedilmemesi i¢in bagaj hizmetlerinde miisteri sadakatini olusturan bu faktorleri
belirlemesi gerekir. Bagaj hizmetlerinde miisteri sadakatini olusturan faktorler, sekil

3.2° de gosterilmistir. Bu faktorlerin ne anlama geldigi asagida belirtilmektedir;
Imaj: Havayolu itibari,

Giiven: Aksaklik durumunda olumsuzluklarin giderilebilmesi,
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Kalite algisi: Hizmet kalitesi, bilinirlik,

Yasalar ve Mevzuat: Yasalar ve mevzuatlarin gergeklestirile bilinirligi,
Miisteri iliskileri Yonetimi: Miisteri odakl1 yonetim, kaliteli hizmet sunmak,
Nezaket: Miisteriye karsi nazik ve kibar davranma,

Tletisim: Ulasilabilinir olma,

Tatmin: Beklentilerin karsilanmasi, miimkiinse asilmasidir.

Bagaj hizmetlerinde miisteri sadakatini olusturan faktorler asagidaki sekilde

gosterilmistir:

~_/

Sekil 4.2 :Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Sadakatini Olusturan Faktorler
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4.3.Bagaj Hizmet Kalitesinde Miisteri Odakhihk

Havayolu isletmelerinin yerine getirmekle yiikiimlii oldugu temel bagaj hizmeti,
bagajlarin yolcudan teslim alinarak, seyahat sonunda eksiksiz ve zamaninda teslim
edilmesidir. Cesitli nedenlerle hizmet kalitesinde goriilen aksakliklar ve kusurlu
hizmetler, daha 6nce belirlenen kurallar dogrultusunda giderilmeye, yolcu agisindan

telafi edilmeye caligilir.

Bagaj hizmetlerinde miisteri odakli bir strateji izlenerek temelde zaten yer alan
uygulamalar en iyi diizeyde uygulanmali, hizmetlere fark katilmali, ilave telafi

yontemleri gelistirilerek miisteri tercihleri géz oniinde bulundurulmalidir.

Bagaj hizmetleri sonucunda ortaya ¢ikan sikdyetler ve memnuniyetsizlik yaratan
durumlar tespit edilmeli ve tiim geri bildirimlerin degerlendirilmesi icin bir sistem
olusturulmalidir. Bu sistem, siire¢ iyilestirme faaliyetlerini de igeren ISO 10002
miisteri sikayetleri yonetimi standardi ile uyumlu olarak 6nceden dokiimante edilmis
yazili bir politika gerektirir. Daha sonra tiim detaylar1 ile belirlenecek siireg

elemanlari, sorumlulari, ihtiyaglar ve iyilestirme ekipleri belirlenmelidir.

Sikayetlerin ¢oziimii, sikayetler tirmanma yolu ile iist yonetime kadar gitse bile sirket
iginde gerceklestirilmelidir; Bazen miisteri iletisimi kapatir ve igbirliginde bulunmak
istemez (kascert.com). Uzlagsma imkani saglanmadan yolcu, yasal olarak siireg
takibine baslayip dava yoluna gidebilir. Istenmeyen maddi kiilfet ve saygmlik
kaybinin onlenmesi i¢in her aksaklik bir bildirim gibi algilanmali, her hangi bir
miiracaat olmaksizin yolcu admna aksakligin giderilmesi islemlerine, havayolu
tarafindan baslanmalidir. Basvuru olmadan kendisi icin ¢alisan bir bagaj hizmetleri
biriminin varlifi, yolcuyu memnun edecektir. Potansiyel davalarin Oniine

gecilmesine yardimci olacaktir.

Yapilan arastirmalara gére memnun bir miisteri, memnuniyetini ortalama 5 kisi ile
paylasirken; memnun olmayan bir miisteri ise memnuniyetsizligini ortalama 9 kisiye
aktarmakta ve olumsuz bir tanitim yapmaktadir. Memnun olmayan miisterilerin
yiizde 98’1 ise memnuniyetsizliklerini higbir sekilde iletmeyerek, sessizce alternatif

tedarikgileri aramaktadir (1sokalitebelgesi.com).
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Alternatif tedarik¢i arayisinda olan her yolcu, havayolu icin rakiplerine kaptirilmig bir
miisteridir. Havayolunun var olma seriiveninde tiim birimler miisteri sikayetleri ve

yolcu iliskilerinin yonetimi konusunda sorumluluk almali, stirece destek vermelidir.

4.3.1.Miisteri Odakh Sikayet Yonetim Sistemi ilkeleri
Bu boliimde, miisteri odakli sikdyet yonetim sistemi ilkeleri, bagaj hizmet kalitesi

acisindan ele alinmis, sikayet yonetim sistemi 6zellikleri, ISO 10002-2004 Standardi
prensipleri dogrultusunda asagida ki gibi agiklanmistir (Etkikalite.com, 1SO-10002-
Miisteri-Memnuniyeti-Y 6netim-Sistemi).

Seffafik: ISO 10002:2004 Miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinin yonetimi
standardina gore; miisterilere, personele ve diger ilgili taraflara sikdyetin nasil ve nerede

ele alinacagina dair bilgi, yeterli sekilde ilan edilmelidir (ISO 10002 Standardi, 1-2).

Erisilebilirlik: ISO 10002:2004 standardi, sikayetleri ele alma prosesinin tim
sikayetciler i¢in erisilebilir olmasini 6ngoriir (ISO 10002 Standardi, 3). Bagaj hizmetleri
acisindan, sikayet ilgili liniteye ulasir ulasmaz yolcu kanalina siirecin isleyisi, inceleme,
degerlendirme konularinda aninda geri bildirimde bulunulmalidir. Bagaj hizmetlerinde
Ozellikle maddi degerlendirme ya da kayip bagaj arastirma siiregleri zaman
alabileceginden, ilk bildirim aninda sorumlu birim tarafindan yolcu kanali
bilgilendirilmelidir. Uluslararas: bir sektér olan havacilik alaninda faaliyet gosteren
isletmelerin bagaj ve diger konularda sosyal medya, web siteleri, basili dergi vb.
kanallarda da yolcu iletisim kanallarini agikca ifade etmesi, yerel dilin yaninda ingilizce
gibi uluslararas1 dilde metinler paylagsmasi gereklidir. En 6nemli konu paylasilan
bilgilerin giincel olmasidir, aksi halde yanlis yonlendirme ve bilgilendirmeler

neticesinde miisteri memnuniyetsizligi ka¢inilmaz olacaktir.

Cevap verebilirlik: Sikayet¢ilere nazik¢e davranilarak sikayetin ele alinmasi hakkinda
s0z konusu olan ilerlemeler hakkinda bilgi verilmelidir (ISO 10002 Standardi, 3). Bagaj
hizmetleri agisindan, istasyon kayip esya ofisi 5 giin igerisinde bulamadigi bir bagaj
aksaklik dosyasini, detayli arastirma i¢in bir iist birim olan merkez bagaj hizmetleri

yonetim ofisine devrediyorsa bu bilgi yolcu ile paylasilmalidir.
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Bu ve buna benzer bilgiler havayollarinin web sitelerinde yer aldigindan, siireg
hakkinda atlanan her bildirim yolcu agisindan kendisiyle ilgilenilmedigi izlenimi
yaratarak endiseye neden olacaktir.

Objektiflik: 1SO 10002:2004 miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinin
yonetimi standardina gore; her sikdyet adil, objektif ve tarafsiz olarak
degerlendirilmelidir (ISO 10002 Standardi, 3). Havayollar1 agisindan sik seyahat
eden yolcu programi iiyelerine bazi ayricaliklar sunulmasi s6z konusu olabilir.
Karlilik ve kazang anlaminda bazi yolcularin havayoluna ifade ettigi deger farkl
degerlendirilebilir. Ancak sikayetleri yonetirken, oOncelikle miisteri odakli bir
yaklasim sergilenerek tiim yolcular gegerli olan sikdyet yonetim, degerlendirme
imkanlarindan faydalandirilmalidir. Daha sonra sik ugan yolcu programi liyelerine
ayrica ilave degerlendirmeler yapilabilir.

Ucretler: ISO 10002:2004 standardinda, sikdyetlerin ele almmasi prosesinin
degerlendirmesinin sikayetci igin ticretsiz olmasi yer alir (ISO 10002 Standarda, 3).
Gizlilik: Sikayetci ile ilgili, kisisel bilgiler gerekli oldugunda, sadece kurulus
icerisinde sikayetin ele alinmas1 amaciyla elde edilebilir olmalidir ve miisteri veya
sikayetei bunun agiklanmasina agikc¢a riza gostermedikge, bunlar agiklanmamalidir
(ISO 10002 Standardi, 4).

Miisteri odakh yaklasim: Kurulusun uyarlamasi gerektigi miisteri odakli yaklagim
sikdyetleri dahil olmak iizere geri bildirime agik olmalidir ve yaptigi islemlerle
sikayetleri ¢6zme taahhiidiinii géstermelidir (ISO 10002 Standardi, 4). Sikayetlerin
ele alinmasinda miisteri temel alinmalidir. Onun memnuniyeti temel alinarak
imkanlar dahilinde aksakliklar giderilmelidir.

Hesap verebilirlik: Kurulus, kurulusun sikayetleri ele almanin agik bir sekilde teskil
edilmis olduguyla ilgili faaliyetleri ve kararlar1 i¢in hesap verebilirligi ve bunlari
rapor etmeyi saglamalidir (ISO 10002 Standardi, 4). Bu rapor etme denetimler
acisindan hazir veri bulundurmayi saglar.

Raporlarin bagaj hizmetleri yaymlar1 ¢ergevesinde havayolu igletmesinin diger
kanallar1 ile paylasilmasi, ayrica isletme icinde farkindalik saglayarak, diger

birimlerle etkilesimde olan siire¢ aksamalar1 konusunda dikkatleri gelistirir.
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Siirekli iyilestirme: ISO 10002:2004 Miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinin
yonetimi standardima gore; sikdyetleri ele alma prosesinin ve fiiriinlerin kalitesinin

stirekli iyilestirilmesi kurulusun daimi hedefi olmalidir (ISO 10002 Standardu, 4).

4.3.2.Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Siirekli misteri kaybeden kurumlar, itibarlarini geri kazanabilmek i¢in ¢ok yogun bir
gayret gostermek zorundadirlar. Bu sebeple artik miisteri beklentilerini karsilamak; en
onemli konulardan biri haline gelmistir. Her birey 6nemsenmek ve ciddiye alindigini
bilmek ister (Sen, 2009: 43). Miisteri edinme, mevcut miisteriyi elde tutmaktan daha
pahalidir. Mutsuz miisteri durumunda ise hem miisteri kagmakta hem de “ayakl1”
propaganda aracina doniismektedir. Arastirmalar, mutsuz miisterinin, mutlulardan iki
kat fazla kisiye ulastigin1 ortaya koymaktadir. internet nedeniyle de unutma siiresi yillar
alabilmektedir (Ates, 2006: 215). Bu nedenlerle miisteriyi kaybetmeden kaybetme
sonucuna gotiiren nedenlerin dogru bir sekilde belirlenmesi ve miisteri memnuniyetini

etkileyen faktorlerin tespit edilmesi gereklidir.
4.3.2.1.Miisteri Beklentileri ve Gereksinimleri

Miisterilerin daha onceki deneyimleri olumsuz ise beklenti seviyesi diisiik, olumlu ise
beklenti seviyesi yiiksek olusur (Demirbag, 2004: 22). “Yonetimsel problemlerde
miisteri beklentilerinin anlasilmasinda yasanabilecek problemler” (Temeloglu, 2008:
20) ele alinmalidir. Havayolu isletmeleri tiim hizmetlerini ayr1 ayr1 ele alarak

biitiinlesmis bir miisteri beklenti ve gereksinim analizi yapmalidir.
Havayolu yolcusunun beklentilerinin karsilanmasina énem verdigi gozlemlendiginden,
ozellikle iletisim asamasinda beklentiler iyi analiz edilmelidir.

4.3.2.2. Miisteri Basvurulari

Miisteri basvurulari, ¢ok 1yl ele alinabildigi takdirde miisterilerin ihtiya¢c ve
beklentilerini anlayabilmede oOnemli ipuglar1 verirler. Miisteri basvurulari, iiriin ve
hizmetlerle ilgili sikdyet ve Onerileri kapsar (Demirbag, 2004: 21). Bazi isletmeler

miisteri sikayetlerini bir firsat olarak goriip miisteri bildirimlerinden memnuniyet duyma
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yolunu seger. Bu yaklasim, miisteri bildirimleri dogru algilandiginda ve gerekli
tyilestirmeler yapildiginda oldukg¢a faydali olabilmektedir. Dikkate alindigini
hisseden her miisterinin, ileriki zamanlarda sadik miisteriler kadrosuna girmesi
zor degildir. Kuruluslar, ele alinan sikayetlerin objektifligini saglamak i¢in
sikdyetlere yonelik ¢oziimleri asagida belirtildigi gibi izlemelidir (Sahin, 2014:
85): yolunu seger. Bu yaklasim, miisteri bildirimleri dogru algilandiginda ve
gerekli iyilestirmeler yapildiginda olduk¢a faydali olabilmektedir. Dikkate
alindigmi hisseden her miisterinin, ileriki zamanlarda sadik miisteriler

kadrosuna girmesi zor

a. Diizenli olarak (mesela aylik) rastgele sec¢ilen ¢oziime kavusturulmus
sikayet vakalarinin incelenmesi,
b. Objektif bir sekilde islem goriip gormedikleri yoniinde sikayetciler ile

ilgili aragtirmalarin yapilmasi.
4.3.2.3.Anket Yolu ile Miisteri Diisiince ve Beklentilerine Ulasiimasi

Bagaj hizmetlerinde miisteri memnuniyetini gosteren etkenlerden biride
yapilan anketlerdir. Bagaj hizmet kalitesine iliskin miisteri algisini anlamak
icin aksaklik yasamis-yasamamis, bagaj1 ile seyahat eden yolculara yonelik
anket yapilip bu anketleri iyi analiz etmek gerekir. Anketler, iyi hazirlandiklar
takdirde pazarin durumu, gelisimi ve miisterilerin beklentileri hakkinda

isletmeye yol gosterici bilgiler verir (Milli Egitim Bakanligi, 2011: 47).

4.3.2.4. Hizmette Giivenilirlik

Hizmetin giivenilirligini, ugus 6ncesi ve sonrasinda yolcunun havayolu bagaj

hizmetlerine duydugu giiven bakimindan incelememiz gerekir. Buna gore;

a. Ucus oncesi fiziksel giivenilirlik: Bagajimimn kaybolmasi ya da
bagajimla ilgili her hangi aksaklik yaganma tehlikesi var mi1?
b. Ucus sonrasi tazmin-telafi yolu giivenilirligi: Bagajim ve bagajimin

iceriginde, her hangi hasar-eksilme-kayip, gec teslim aksakligi olursa,
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havayolu maddi zararimi karsilayip, manevi yonden aksakligi gidermek icin 6z veri ile

imkanlar saglar mi1?

Hizmette giivenilirlik i¢in bagaj hizmetleri siireci 6ncesinde havayolunun yolcuyla iliski
kurma kolayligin1 ifade etmis olmasi isleri kolaylastirir. Soyle ki bilet alimindan her
hangi sorunun cevaplandirilmasina, check-in islemlerinden ugus siiresince kabin
personelinin sergilemis oldugu iletisim tarzina kadar, tiim asamalar giivenin temininde

yardimci olacaktir. Yolcu daha 6nce giiven duygusuna kapildigi havayolunun bagaj

hizmetleri ile ilgili de olumlu algiya sahip olacaktir. Bu noktadan sonra 6nemli olan
serbest bagaj tasima hakkindan, uluslararas: iilke bagaj tasima kurallarina, fazla bagaj
ticretlerinden, glimriik kurallarina varincaya dek bagajla ilgili tiim bilgilerin erisilebilir

olmasidir.

Ote yandan havayoluna kars1 giivenilirligi iist diizey olan bir yolcunun, yetersiz bagaj
hizmetleri ile karsilagmasi durumunda; mevcut giiveni bosa ¢ikarmak ve miisteri
beklentilerini  karsilayamamak igletme agisindan kaginilmazdir. Mevcut giivenin
devamlilig1 ve her hangi olumsuz durumun olumluya ¢evrilmesi, etkili ve ulasilabilir
bagaj hizmetleri ile miimkiindiir. Onemli olan aksakliklara ragmen yolcuya deger
verildiginin gosterilmesidir. Bagaj hizmetlerinde telafi yollarina sinir konulmayarak,

giiven telakkisi i¢in tiim iletisim yollar1 agik tutulmalidir.

4.3.2.5.Deger Yaratmak

Bagaj hizmetleri gergeklestirilirken alinan hizmete gore yolcunun, havayoluna kars: bir
deger diisiincesine s6z konusu olur. Ote yandan havayolu verdigi bagaj hizmetinin
kalitesi ile yarattig1 tatmin ya da tatminsizlik oraninda ortaya bir deger ¢ikarir. Yiiksek
ticretli bir bilet satin almis yolcunun bagajinin kayip oldugunu disiinelim; yolcu,
yiiksek ticret 6dememe ragmen bagajim kayboldu, 6dedigim paraya deger mi? diye
diisiintirken, diger bir yolcu, havayolundan diisiik ticretli bir bilet almistim bagajimin
kaybolmas1 diisiik tcretli bilet aldigim i¢in mi? bu eziyete deger miydi seklinde

olacaktir.

Her iki durumda, yolcularin algiladigi deger ile ilgilidir. Bu sorularin cevaplari,

yolcunun goziindeki havayolu-bagaj hizmetleri degerini tespit etmek anlaminda 6nemli
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gostergelerdir. Yolcular, algiladiklar1 deger ile iiriin fiyat bilgisini birlikte ele alarak
karsilastirma yapabilirler, hatta bu karsilastirmaya kabin ve tiim yer hizmetlerini de
katarak karsilagtirma yapma yoluna gidebilirler. Algilanan kalite, algilanan deger ve
miisteri memnuniyeti arasinda pozitif iliski bulunmaktadir (Tiirkyilmaz, Ozkan,

2014: 4).

Miisteri icin deger yaratma, miisterinin neyi istedikleri ve iirlinii satin alip
kullandiktan sonra neyi elde ettikleri ile ilgili bir yaklasimdir. Miisteriye deger
yaratma kavrami, miisterinin 6dedigi karsiliginda, beklediginden fazlasini elde ettigi

zamandaki anlami ve durumu ifade etmektedir (Erk, 2009: 21).

Miisteri i¢in deger yaratmak, miisterinin bedensel, zihinsel ve duygusal ihtiyaclarini
karsilayan bir iiriin ve hizmet karmasi1 olusturarak, miisteri sadakatini saglamak bunu

uzun stireli kilma ¢abasidir (Altuntug, 2009: 3).

4.3.2.6.0ncelikVermek

Havayolu isletmelerinin rakiplerine karsi varliklarint = siirdiirebilmeleri igin
miisterileri olan yolcular1 kategorize ederek, ihtiyaglarini tanimlamalar1 gerekir. Bu
tanimlamalardan yola c¢ikarak da her bir yolcu kategorisinin oncelik durumu
belirlenmelidir. Oncelik durumu belirlenirken, miisterinin nelere deger verdigine
dikkat edilmelidir. Oncelik verilen yolcu, her zaman kar amaci giidiilen, kaynak ve
imkanlan yiiksek olan guruplar demek degildir, sosyal bir proje ile dncelik verilen

bazi gruplar baz1 durumlarda daha fazla fayda ve sayginlik kazandirabilir.

Peki, yoneticiler dogru karar1 verdiklerini nereden bilecekler? Sirketiniz i¢in en
oncelikli miisteriyi belirlemek tiiketici gruplarinin hepsini li¢ agidan degerlendirmeyi
gerektiriyor: Perspektif, yetkinlik ve kar potansiyeli (Tozcan, aslantozcan.com: 570).
Her hangi bir isletmenin var olabilmesinin yegine sebebi miisterilerilerdir,
aciklayacak olursak miisteri olmazsa isletme de olmaz. Bu varsayimla agiklama
calisigimiz nokta, miisterinin bashi basina isletmenin Onceligi, varlik sebebi

olmasidir.

Bagaj hizmetlerinin miisteriyle temasi check-in asamasinda bagajin teslimi ile

baglasa da, en etkili temas sefer variginda gerceklesen bagaj hizmetleri ile ilgilidir.
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Havayollar1 bagaj hizmetleri agisindan c¢esitli statiilere ayrilmis olan yolcularina bagajin
teslimi acisindan Oncelik verebilmektedirler. Bu oncelik, kimi zaman yolcunun ugma
sikligr ile belirlenmis; stk ugan yolcu programlari Kartlari, yolcunun fiziksel
durumu ile ilgili Oncelik verilmesi; &rnegin engelli bir yolcuya ait tekerlekli
sandalyenin ya da bir bebege ait bebek arabasinin ilk teslim edilen bagaj/esya olmasi
gibi durumlarda gerceklesebilmektedir. Havayollar1 bagaj hizmetleri agisindan ¢esitli
statiilere ayrilmis olan yolcularina bagajin teslimi agisindan 6ncelik verebilmektedirler.
Bu oncelik, kimi zaman yolcunun u¢ma sikligi ile belirlenmis; stk ugan  yolcu

programlar1 kartlari, yolcunun fiziksel durumu ile ilgili

Tiirk Hava Yollar1 uguslarinda, Elite Plus kart sahibi tiyeleri ugtuklar: kabin sinifina ait
serbest bagaj tasima hakkina sahiptirler. Ayrica THY, varis havaalanlarinda olanaklarin
el verdigi olgiide en kisa zamanda bagajin teslim alinmasini saglar (thy.com, Elit Plus
Kart). American Airlines’a ait dncelikli bagaj hizmetleri incelendiginde de benzer bir
uygulamanin Onceden duyuruldugu goriilmiistiir; “check-in sirasinda, bagajlarin
Oncelik ¢anta etiketleri ile etiketlenmis olmasi ile varista, bu ¢anta havaalanindan hizli
ve uygun ¢ikis olanaklari ile bagaj alaninda ilk teslim edilen bagajlardan olacag:r” ifade

edilmistir (americanairlines.com, Priority Baggage).

Bagajlarin yolcu statiisiine gore oncelik verilerek teslim alinmasi, ilave tasima hakki
taninmasi, yolcunun fiziksel oOzellikleri nedeni ile bagajina Oncelik verilmesi vb.
durumlar miisteri memnuniyetini saglama agisindan yeterli midir? Bunun cevabini
yolcunun bu hizmetler karsisinda verecegi tepki ve karsilanmamis beklentilerini
O0grenmeye calisarak verebilecegimizi diisiinmeliyiz. Ancak bagajin fiziksel olarak
oncelikli teslimi kadar, bagajin yolcuya varig istasyonunda teslim edilmesi ve her hangi
bagaj aksakligt yasandiginda da yolculara fiziksel durumlart ve O6zellikleri
dogrultusunda oncelik taninmali. Bu oncelik 6zellikle istasyon kayip esya ofisleri
acisindan ele alinarak havayollar1 tarafindan yolcu yararina bagaj aksaklik

tyilestirmeleri planlanlanmalidir.

Oncelik konusunda, bagajla ilgili sikdyet, yolcuya karsi sergilenen davranis, telafi
secenekleri, ugus sonrasi genel bagaj hizmetleri gibi konular1 da dahil ederek 6ncelik

verilen bagaj hizmetleri alanlar1 gelistirilmelidir. Ilgiyi ve odaklanmayi hissetmeyen
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miisteri ¢ogu zaman o mekani veya tedarikciyi terk ederek, ondan aligveris
yapmamaktadir. Cogu sektorlerde miisteri sadece satis sirasinda degil satis

sonras1 hizmetlerde de bu ilgiyi bekler ve gérmek ister (Sahin, 2014: 23).

4.3.2.7.Telafi Se¢eneklerinin Sunulmasi

Miisterilerin tatmin olmama nedenleri pek ¢ok unsura dayanabilmektedir. Bazen
dogrudan satin alinan firtinle ilgili olabilirken, bazen ¢alisanlarin davraniglarina da
miisteri ¢ogu zaman o mekdni veya tedarik¢iyi terk ederek, ondan aligveris
yapmamaktadir. Cogu sektorlerde miisteri sadece satis sirasinda degil satis sonrasi
hizmetlerde de bu ilgiyi bekler ve gormek ister (Sahin, 2014: 23).dayanabilmektedir
(Alabay, 2012: 144).

Isletmeler agisindan memnuniyetsizlige neden olan etkenler hizli ve basit bir sekilde
ortaya ¢ikarken, miisteri memnuniyetsizliginin telafisi zaman alarak zorlasmaktadir.
Hizmetin taahhiit edilen fayday1 saglayamamasi, ¢ogu zaman havayolu isletmelerine
sikdyet olarak geri donmektedir. Geg¢mis yillarda memnuniyetler dilden dile
aktarilirken, gelisen teknoloji ile birlikte sikayetler kitlelere ulasabilmektedir.
Havayollari, sikayetleri ilgili miisteri yonetim, sikayet ofisleri araciligi ile ¢oziime
kavusturmaya calisirken ¢ogu zaman sunulan ¢oziimlerin ya da alinan bildirimlere
kars1 miisteri kanalina iletilen ¢oziim yaklagimlar1 yeterli olamamaktadir. Higbir
memnuniyetsizlik sirf isletme tarafindan cevap verildi diye ¢éziime kavusturulmus
olamamaktadir. Soyle ki, memnuniyetsizligin ifadesi olarak yolcu kanalindan alinan
bildirime verilen cevap yetersiz kalmigsa, memnuniyetsizlik konusu mutlak suretle
¢ozlim i¢in bir iist kanala iletilmelidir. Gerektiginde iicret ya da alternatif telafi

yontemleri sunulmalidir.

Isletmeler, hizmet hatalarina kars1, hatalarini telafi edecek uygun stratejilerle miisteri
memnuniyetinde meydana gelebilecek diistisleri onleyebilirler
(insanhikayesi.wordpress.com, Restoranlarda Hizmet Kalitesini Artirmak I¢in Neler
Yapilmali, 2013). Havayolu bagaj hizmetleri agisindan Uluslararas: kurallar kaynakli
tazmin gerektiren durumlarda, zararin etkileri diisiiniilerek tasima sirasinda olusan

zarar1 karsilayabilecek, yeterli kazanimlara sahip sigorta anlasmas1 yapilmalidir.
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4.3.2.8.Yeni Teknoloji, Yontem ve Fikirler

Teknolojinin hizla gelistigi havacilik sektoriinde yeni yontem ve fikirlere daima ihtiyag
duyulmast sektoriin gercekliklerindendir. Ulasim ile diinyanin birgok yerine taginan
kiiltir ve bilgi ile diinyanin bir¢cok yerinden yeni teknoloji, yontem ve fikirlerinde
alinmasi kaginilmazdir. Soyle ki giinlimiizde havayollar1 kiiresel birer sirkete doniismiis
yerelden genele birgok bolgede personel ve ofislere sahip olmuslardir. Ozellikle bagaj

hizmetleri alaninda her bir noktada farkli sistemler, teknolojiler kullanilabilmektedir.

Bagaj hizmetlerinin gergeklestirilmesi, fiziken bagajin yolcudan alinip teslim
edilmesine kadar gegen siirede sistemle birlikte bir yer-alan ihtiyaci dogurdugundan,
ihtiyag duyulan alan1 kiigiilten sistem ve fikirlere daima agik olunmalidir. Yeni
teknoloji, yontem ve fikirler, yolcu agisindan islem basamaklarini azaltmali, zaman
kazandirmali, her hangi bagaj aksakligin1 Onleyecek kabiliyette ve miisteri odakli

sistemler olmalidir.

Teknolojinin is siiregleriyle verimli sekilde biitiinlesmesi ile siireglerin standardize
edilmesi miimkiin olacaktir. Ilaveten hata oram asgari miktara diisiiriiliip yapilan
islemlerde verimlilik elde edilecektir. Diger taraftan bagaj alanlarindaki bir¢ok sorunun
robotik stirecleri devreye sokularak c¢oziimlenebilecegi on goriilmektedir. Bu sekilde
kullanilan alanlarda azalma, insan giiciine duyulan ihtiyacta diislis ve olasi hatalar
onleme miimkiin olabilecektir. Robotik siirecler ile asagida belirtilen gelistirmeler

saglanabilmektedir (ahkeratech.com).

a. Performans ve maliyet verimliligi,

b. Kisa zaman dilimleri eslestirmesi,

c. Bagaj sayilarinin hizli ve giivenilir biiylimesi,
d. Genel giivenlik ve is giivenligi artisi.
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4.3.2.9.Hizmette Kolaylik

Hizmette kolaylik, miisterilerin genel beklentileri arasinda yer almaktadir. Her ne
kadar son yillarda artan havayolu sayisi, uygun fiyatli ugak bileti bulabilme imkan
havayolu ile seyahat eden kisi sayisini yiikseltmisse de ilk kez seyahat edecek kisiler
her zaman s6z konusu olacaktir. Bagaj tasima kurallar, {ilke giimriikk, mevzuat
uygulamalar1 ve daha bir¢ok konu yolcular agisindan, birer sorun haline gelmeden
hizmetin sorunsuz ger¢eklesmesi icin onceden Ozet bilgiler halinde anlasilir bir dille

yolcu kanalina ulastirilmalidir.

Havayolu isletmelerinin kisitli zamani olan yolcuyu bilgi ve sorumluluga bogmamasi
gerekir. Tim islem ve hizmetler anlasilir ve sade olmalidir. Hizmette kolaylik i¢in
kullanilan bilgilendirme kanallarindan medya, basin yayin organlari ve bilet satig
acenteleri kullanilabilir. Yapilan incelemelerde havayollarinin web tabanli sitelerinde
bagaj aksaklik ve uygulamalarina iligskin bilgilere yer verdigi tespit edilmistir. Bu
sitelerin icerigindeki bilgilerin gorsellerle desteklenerek, ozellikle kayip bagaj
aksakliklarinda yolcular tarafindan kendi bagaj detaylarmin sisteme girilmesine
olanak  verilerek kayip bagajlarin  bulunma oranlarinin  artirabilecegi
ongoriilmektedir. Ozellikle kendilerine siiratle yanit verilmesi durumunda yazil
olarak bildirimde bulunan miisterilerin %60°1 s6z konusu kurumun miisterisi olmaya

devam etmektedirler.

Kendilerine hem hizli hem de tatmin edici cevap verilmesi halinde yazili olarak
basvuruda bulunan miisterilerin  %95°1 ayn1 sirketin  miisterisi  olmay1
stirdiirmektedirler (Akarsu, kalder.org: 23). Bu nedenle, miisteri kayb1 ve sadakatini
etkileyen alanlardan olan sikdyet yonetiminde yolcunun sikayetini iletme ve ¢dziime

ulastirma kolayligina da 6nem verilmelidir.

4.3.2.10.0denen Ucretin Karsihgimi Vermek

Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin 6dedigi licretin karsiligini vermek
gerekir. Bagaj hizmetlerinde yasanan aksakliklar manevi zararlar kadar maddi
kayiplarda dogurdugundan miisterilerde 6denen iicretin karsiligini alamama inanci

olusmas1 muhtemeldir. Bu agidan heniiz herhangi aksaklik olusmadan, bagaj
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yolcudan teslim alirken sergilenecek hizmet kalitesi, yolcu acisindan 6dedigi iicretin

karsiligini aldigina dair inanc1 pekistirecektir.

Aksaklik olustuktan sonra ise, sunulacak telafi yontemleri 6denen tiicretin karsiliginin
verilmesi duygusunu gelistirecektir. Havayollari donem donem ozellikle aksaklik
stirecinin takibinin Ol¢limlenmesi ve miisteri memnuniyetinin ne dl¢lide saglandigini
tespit etmek icin anket yontemine bagvurmalidir. Bu sayede tazminat taleplerinin ne
Olclide karsilandigt ve yolcunun havayolundan bekledigi tatminin, ne Olgiide

karsilandig1 belirlenebilecektir.

Cikan anket sonuglarina gore, yolcuda var olan 6denen iicretin karsilandigina iliskin
inan¢ ve duyguyu isletme yararina cevirecek yontemler gelistirilmesinin miimkiin

olabilecegi dngoriilmektedir.

Son olarak belirtmemiz gereken konu, yolcunun 6dedigi iicretin karsiligini alabilmesi
sadece maddi zararin s6z konusu oldugu durumlara dayandirilmayip, manevi ve ya
kisisel agidan memnuniyetsizlik yaratan durumlarda da s6z konusu olabilmesidir.
Ornegin iistiin &zelliklere sahip bir havayolu isletmesi yer hizmetleri alaninda yolcuya
miikemmel bir hizmet kalitesi sergilemis olsa dahi ugak icerisinde asik suratl bir kabin
memuru saglanan tim fayday: en alt diizeye indirmeye yetecektir. Bu nedenle édenen
ticretin karsiliginin alinmasinda tiim hizmetler biitiin olarak diisiiniiliip yolcu agisindan

maddi ve manevi unsurlar birlikte ele alinmalidir.

82



5. TURK HAVA YOLLARINDA BAGAJ HIZMET KALITESI
IYILESTIRME CALISMALARINA YONELIK UYGULAMA

5.1. Tiirk Hava Yollarn

1933 yilinda kurulan Tiirk Hava Yollar1 A.O.’nun (“THY” veya “(Ana) Ortaklik™)
ana faaliyet konusu yurti¢ci ve yurt disinda yolcu ve kargo hava tasimaciligi
yapmaktir. Ortaklik Istanbul Ticaret Sicili Memurluguna (Sicil No: 75184) kayith
olup merkez adresi “Atatiirk Havaliman1 Yesilkdy-Bakirkoy / Istanbul” dur.

Ortaklikla ilgili detayli bilgilere www.turkishairlines.com internet adresi {izerinden
ulagilabilir (THY, 2014: 3). Hali hazirda mevcut filoda toplam ugak sayist 261
(thy.com.tr, Tiim-Ucak-Filo). olan THY A.O Yonetim Kurulunca 2015 yili biitcesi
cergevesinde belirtilen 2015 yili hedef ve beklentileri su sekilde ifade edilmistir:

2015 yil1 sonunda toplam ugak sayisinin 214 dar gévde, 68 genis gévde ve 11 kargo
ucagl olmak tizere 293°e, 2015 yilinda %16 kapasite artis1 ile 157 Milyar AKK'ya

ulasilmasi ve yolcu doluluk oraninin %80,3 olmas1 beklenmektedir.

I¢ hatlarda 25,9 milyon; dis hatlarda 36,0 milyon olmak iizere, 6zel kira ve hac-umre
yolcusu ile birlikte toplam 63 milyon yolcu tasinmasi, s6z konusu ticari faaliyetler
neticesinde yaklagtk 12 Milyar USD tutarinda satis geliri elde edilmesi
hedeflenmektedir (kap.gov.tr, Bildirim Sorgulari). Siirekli biiyiime egiliminde olan

Milli havayolu asagida rakamlarla ifade edilmistir.
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Cizelge 5.1 :Rakamlarla Tiirk Hava Yollar1

Stirekli biiyiime egiliminde olan Tiirk havayollarinin ugus, yolcu, ugak, personel, yolcu

doluluk verileri asagida ki ¢izelgede gosterilmistir:

2013 Y1l Sonu Rakamlari 2014 Son Ceyrek Rakamlari
Dis Hatlar Uculan Ulke:105 Uculan Ulke:108
Uculan Sehir: 201 Uculan Sehir: 218
Uculan Havaliman: 202 Uculan Havalimani: 263
i¢ Hatlar Uculan Sehir: 42 Ugulan Sehir: 43
Uculan Havalimam: 44 Ugculan Havalimani: 45
Yolcu Sayisi 48.270.005 41.383.131
Ucak Sayisi 233 265
Personel Sayisi 18,882 19.513
Yolcu Doluluk Orani % 79,0 % 79,7

Kaynak: (thy.com, Kurumsal/Basin-Odasi/Bir-Bakista-Thy/Basari-Hikayesi).

5.1.1. Sektor, Konum, Pazar, Rakip ve Ustiinliik Acilarindan THY

Gilinlimiiz sivil havacilik sektoriinde ulasim ve iletisim araclarinda biiyiik gelismeler kat
edilmis, THY ise bu gelismeler karsisinda giderek kisalan mesafelerde siirekli biiyliyen
bir havayolu olmay1 hedefleyerek, her gecen giin daha da 6énem kazanan zaman ve hiz
faktoriine uyum saglamis ve sektorde TUstiinliik saglamayr basarabilmistir. Kéra
gecebilmek i¢in iy1 ve siirdiirtilebilir bir isiniz olmalidir, yani kisa siirede yeterli paray1
odeyebilecek yeterli sayida miisteri edinilmesi gereklidir (Aulet, 2015: 49-50). Iyi ve
siirekli miisteri arayisinda olan THY, iilkemizde ve diinyada yasanan havacilik
gelismeleri, krizler, sektorel biiylimeler, yolcu beklentileri ve artan kalite beklentilerine
kars1 filosu ile birlikte yolcu sayisini arttirmayi basarabilmis bu sayede biiyiimeyle

birlikte karlilig1 saglayabilmistir.
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Sivil Havacilik Kanunu’nun yiiriirliige gegmesiyle ile 6zel havayollarinin faaliyete
baslamasi, daha once sektorde yalniz olarak faaliyet gosteren THY ’nin rekabetle

karsilagmasini glindeme getirmistir.

THY ’nin 6zellestirme siirecine dahil edilmesi de yenilik ve rekabette etkili olmustur
(Gerede, 2015: 174). 1990'larda hizli bir sekilde ¢ok sayida 6zel havayolu kurulmus
bunlardan bir¢ogunun sektérde tutunamadigr goézlemlenmistir. 2003 yilina
gelindiginde ise devlet tarafindan 6zel havayollarina i¢ hat ucuslari igin tarifeli ucus
hakki verilmis ve vergilerin kaldirilmasiyla Tiirk sivil havaciliginin gelisimine katki

saglanmistir.

Sektor gelisitken THY de faaliyetlerini gelistirmis ve yeni pazarlar ile filo artirim
ihtiyact i¢in calismalarina devam etmistir. 2015 Mart ay1 itibar1 ile 108 {ilkeyle
diinyanin en fazla iilkeye ugan havayolu sirketi konumundaki THY, 219’u dis hat
olmak {izere, 264 noktaya ulasmaktadir (T.C Basbakanlik Kamu Diplomasisi
Koordinatorliigii, kdk.gov.tr, Sayilarla/Turkiyenin-Uluslararasi-Prestiji-Thy-1le-Guc-
Kazaniyor: 13). Bu verilere sosyolojik acgidan bakmaya calisirsak, THY’nin
tilkemizin ve insanlarimizin tanitiminda bir kiiltliir elcisi gorevinde bulundugu,
ozellikle Afrika, Giiney Amerika ve Uzak Dogu’da acilan yeni ugus noktalari ile

Tiirkiye’ nin di§ pazarlarini ¢esitlendirdigini sdylememiz miimkiin olacaktir.

2000’11 yillarla birlikte krizler, terdr saldirilari gibi havacilik agisindan olumsuz
faktorler s6z konusu olmus, havayollarinda gerek yolcu sayisi gerekse doluluk
oranlarinda eksiye dogru gidis s6z konusu olmustur. THY de ise tarihin en yiiksek
rakamlarina ulasilmig, kis sezonu olmasma ragmen dolulukta yiizde 70'lerin
tizerindeki oran ile tarihin en iyl zamanlar1 yaganmistir. Son 12 yilda havacilik
diinyada yilda ortalama % 5 biiylirken, Tiirkiye’de % 14,5 seviyesinde biiylimistiir.
Tiirkiye, diinya ortalamasmin 3 katina yakin biiyiime saglamistir. Tiirkiye tasinan
ton*km 0Olceginde 2003 yilinda diinya siralamasinda 30 uncu sirada iken 2013 yilinda
15 inci siraya, Avrupa’da ise 5 inci siraya ylikselmistir. Bu rakamlara THY 'nin

katkis1 yadsinamaz (Ortadogu Gazetesi Ekonomi Haberleri, 03-31-2008).
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1 Nisan 2008’den beri diinyanin en biiyiik havayolu birligi; “Star Alliance”a liye olan

Tirk Hava Yollarinin, en bilinen 6diillerinin bagsinda, Skytrax édiilleri gelmektedir.

Skytrax, degerlendirmelerinde THY, 2009 ve 2010 yillarinda “Giiney Avrupa’nin En
Iyi Havayolu Sirketi”, 2010 yilinda aym zamanda, “Avrupa’nm En Iyi 3. Havayolu
Sirketi” olarak ilan edilmistir. Yine aym yil, Tiirk Hava Yollar1 ve DO&CO ikram
sirketinin ortak kurulusu olan, Turkish DO&CO ekonomi sinifi ikrami, diinya

siralamasinda en iyi ikram segilmistir.

2015 Skytrax yolcu degerlendirme sonuglarina gore son bes yildir “Avrupa’nin en iyi
havayolu sirketi” ilan edilen Tiirk Hava Yollari, st iiste 7. kez “giiney Avrupa’nin en
iyi havayolu sirketi” se¢ildi. THY, diinya’nin, “en iyi business class 6zel yolcu salonu”
ve “en iyi business class 6zel yolcu salonu ikrami1™ ddiillerinin de sahibi oldu (thy.com,
Kurumsal/Basin-Odasi/Bir-Bakista-Thy/Basari-Hikayesi). THY, dinyanin en g¢ok
noktasina ug¢an havayolu unvanini agik ara elinde tutmakla birlikte kiiresel anlamda 6
bin sirket ile kurumsal anlagsmalar yapmaktadir. THY, bu kanaldan 2014’te 2 milyar
dolar gelir elde etmis gelecek donemde ise payini, toplam gelirlerinin ylizde 30’una
cikartma hedefinde (Ceyhun, dunya.com, Sirketler/6 Bin Uluslararasi-Sirketi Thy’li-
Yapt).

Ugus filosu, yolcu sayisi, diinyada en ¢ok noktaya ugan havayolu 6zellikleri yaninda
bugiin THY ugak koltuk iiretiminden, kabin i¢cin mutfak iiretimine baslamis, lilkemize
ait ozgiin tatlar1 ve iirlinleri WE’R markasi ile diinya pazarinin begenisine sunmustur.
Ilave is kollar1 gdz 6niine alindiginda THY markalasma ve Pazar biiyiitme stratejilerine
dort elle sarildigini soyleyebiliriz. THY nin biliylime ve ilave Pazar arayislarinin,
tilkemiz ve diinya sivil havaciligma yol gosterici olacagi diistiniilmektedir. THY nin
kazandig1 diger uluslararasi 6diiller ise asagida yer almaktadir (T.C Bagbakanlik Kamu
Diplomasisi Koordinatorliigii, kdk.gov, Tiirkiyenin Uluslararasi Prestiji Thy ile Giig
Kazaniyor: 13):
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a. CAPA (Center of Asia Pasific Airlines) 2013 Yilin Havayolu,
b. Air Business’ten ‘The Airline Strategy Awards 2013&2014,
Cc. STAT Times’in “En Hizl Biiyiiyen Hava Kargo Tasiyicis1”,
d. Airbus 320 Operasyonel Mitkemmellik,

e. Logitrans 2013 ‘En Iyi Hava Kargo Tastyicist® 6diilii,

f. Aircargonews 2013 ‘Asya-Pasifik Kargo Havayolu’ 6diili,

g. Air Transport World Market Leadership Award 2011,

h. Boardroom tarafindan, “En Iyi Kurumsal Yonetim” ddiilii.

Gelisen teknolojik sartlar ve iyilestirmeye acik alanlar kapsaminda bagaj
hizmetlerine iliskin sistemlerin biitliinlesmis olarak tesis edilmesinin, aksakliklarin
takip ve iyilestirilmesi asamalarinda gerekli oldugu diisiiniilmektedir. Sektdrde heniiz
Oornegi bulunmamakla birlikte sefer varislarinda ¢evrim igi sistemler araciligi ile
mabhalli olarak yiikleme, etiketleme, bosaltma kontrollerinin yapilabilir olmasinin,
diizeltici ve Onleyici faaliyetlere temel teskil ederek iyilestirme etkisi ile hizmet

kalitesini arttiracaktir.

5.1.2. THY Kalite Yonetimi Uygulamalar:

Ozellikle 1985°ten sonra THY, hem ydnetim anlayis1 hem de teknoloji bakimindan
modernlesme ve hizmet kalitesini artirma ¢abasi i¢ine girmistir (Kaya, 2006: 26). Bu
dogrultuda gerceklestirdigi yolcu tasimaciligi, kargo tasimaciligi, bakim ve egitim
faaliyetlerinde, Toplam Kalite anlayisiyla ulusal ve uluslararasi yasa ve mevzuat ile
ticari etigi dikkate alarak, calisanlarini, miisterilerini, tedarikgilerini, istirakgilerini,
tim 1is ortaklarin1 ve hissedarlarini ayni gayede bulusturmak amaciyla Kalite
Politikasin1 beyan eder. THY Kalite politikast maddelerini ilan etmis olup bu
maddeler asagida  Dbelirtilmistir ~ (thy.com,  kurumsal/vizyon-degerler/kalite-
politikamiz):

e Hizmette miikkemmelligi aramak,

e Yasamin degerinin farkinda olarak, tiim hizmetlerimizde emniyet ve
giivenlige 6nem vermek,

e Miisteri odakli bir yaklasim sergilemek,

e Calisanlarimizla fark yaratmak,
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e Gelismis teknolojiyi kullanmak,

e Kaynaklar yonetmek,

e Genis ve gli¢lii bir ugus agin1 siirekli kilmak,

e Diinya capinda havacilik kurulusu kimligini siirdiirmek,
¢ Diinya sivil havaciliginda s6z sahibi olmak,

e Sosyal sorumluluk bilincinde hareket etmek,

e s ortaklarimizla gii¢ birligi yapmak,

e Etkinligi ve verimliligi artirmak,

e Kalite yonetim sistemi sartlarina uymak ve etkinligini siirekli iyilestirmek.

Havaciligin, rekabetin en yogun yasandigi sektorlerden biri olmasi sebebi ile sektorde
misteriye  kaliteli  hizmeti  veremeyenin  ayakta kalma sanst  yoktur.
Bunun bilincinde olan Tiirk Hava Yollari, hizmet kalitesini arttirma amaci ile TS-EN-
ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistem Belgesi almistir (thy.com, Basin Biiltenleri).
Ayrica THY A.O, OHSAS 18001 is Saghig ve Giivenligi Yonetimi Sistemi ile ISO
14001 Cevre Yonetim Sistemi kalite belgelerine sahiptir (haberler.com, Tiirk Hava

Yollarina Tse’den Kalite Belgesi).

THY, istiraklerinden olan TGS firmasi biinyesine ISO 10002 Miisteri Sikayetleri
Yonetim Sistem Kalite Belgesini dahil ederek, kalite yonetimi konusundaki
hassasiyetini ortaya koymustur (investor.turkishairlines.com, Thy Investor Relations
Kurumsal Faaliyet Raporu, 2012). THY A.O biinyesinde ise ISO 10002 Miisteri
Sikayetleri Yonetim Sistemi ¢alismalar1 devam etmekte, yakin zamanda 10002
belgelendirmesine sahip olunacagi Ongoriilmektedir. Devlet Hava Meydanlar
Isletmesi’nin tahminlerine gére 2015 yilinda Tiirkiye havalimanlarindan seyahat eden
toplam yolcu sayis1 %6,2 artigsla 131 milyona, 2018 yilinda ise 170 milyona ulagmasi
beklenmektedir. THY ‘nin ise 2011 yilinda 32.6 milyon olan yolcu sayisi, 2014 yilina
gelindiginde 54.7 milyon yolcu olarak gergeklesmistir (Investor.turkishairlines.com,
http://investor.turkishairlines.com/tr, 28 Aralik 2015). 2014 yilinda 11.070 milyar dolar
satis hacmine ulasan ve ayni y1l 2.044 milyon dolar olarak karliligini ilan eden bir hava
yolunun mevcut konumunu korumasi ve iyinin de iyisini sunabilmek icin toplam kalite

yonetiminin siirekli iyilestirme anlayisina sahip olmasi bir zorunluluktur.
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5.1.3. THY ve Bagaj Hizmet Kalitesi Iyilestirme Calismalar

Bagaj hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in Oncelikle yapilmasi gereken aksaklik
yonetim siireglerinin iyilestirilmesidir. THY uygulama c¢alismasinda iyilestirme
caligmalarmin ilk basamaginda bagaj hizmetlerine iliskin yonetim siire¢lerinin
yeniden tasarlanarak etkin ve islevsel bir yoOnetim anlayisinin benimsendigi
gozlemlenmektedir. Mevcut bagaj aksakliklarini en aza indirmek amaci ile bagaj
hizmetleri ile ilgili birimlerin yeniden tasarlanarak, tiim bagaj yonetimi siireclerinin
tek cati biinyesinde toplanan birimler olarak sekillendirilmesinin, iyilestirme
etkinligini arttiracagt 6ngoriilmektedir. Uculan tiim noktalarda verilen bagaj
hizmetlerinin Ol¢limlenebilmesi i¢in kontrol formlar1 olusturulmus bu sayede
istasyon kayip esya islemlerinden yiikleme bosaltma alanlarina kadar hizmetin takip
ve kontroliiniin saglanabilmesi miimkiin olmustur.

Gelisen teknolojik sartlar ve iyilestirmeye acik alanlar kapsaminda bagaj
hizmetlerine iliskin sistemlerin biitiinlesmis olarak tesis edilmesinin, aksakliklarin
takip ve iyilestirilmesi asamalarinda gerekli oldugu diistiniilmektedir. Sektoérde heniiz
Oornegi bulunmamakla birlikte sefer varislarinda ¢evrim i¢i sistemler araciligi ile
mabhalli olarak yiikleme, etiketleme, bosaltma kontrollerinin yapilabilir olmasinin,
diizeltici ve Onleyici faaliyetlere temel teskil ederek iyilestirme etkisi ile hizmet
kalitesini arttiracaktir.

Miisteri memnuniyetine yonelik, bagaj hizmetleri ile ilgili yolcularin merak ettigi
uygulama ve kurallarin erisilebilir olmast THY’ nin miisteriyi ilgilendiren giicli
yonleri olarak gézlemlenmistir. Havayolunun 6zellikle web sitelerindeki bagaj kural
ve mevzuat bilgileri, ucus oncesi bilet satis ofislerindeki bilgi kanallari, ¢evrimigi
kayip bagaj takip sistemlerinin giincel ve yeterli olmasi saglanmistir. Ozellikle
check-in alanlar1 ve kayip esya ofisleri yolcunun bagaj konusunda ilk miiracaat
yerleri oldugundan bu alanlarda fiziksel kosullar agisindan, yolculara konfor ve
kolaylik sunmasi 6nem tasimaktadir. THY nin bagaj bilgileri ile ilgili bildirim
brosiirleri, kayip esya ofislerindeki siramatikler, bekleme alanlarinin diistiniilmiis

olmasi miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik 6zellikler olarak gosterilebilir.
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THY miisteri geri bildirim personellerinin her hangi yolcu basvurusu olmadan aksaklik
yasayan yolcular1 ugus tarihinin altinci giinii arayarak, bagaj aksakliina iligkin durum
ve siireg bilgisi vermesini, hizmet kalitesi 1iyilestirmelerinin en  giizel
ornegi olarak tanimlayabiliriz.

Miisteri geri bildirim siireclerinin 1iyilestirilmesi ¢aligmalari, miisteri geri bildirim
siirecinin havayolunun diger miisteri geri bildirim siire¢lerinden ayr1 olarak tasarlanmasi
ve bagaj hizmetleri konusunda tecriibeli personellerin ikame ettirilmesi ile
gerceklestirilebilir. Bagaj hizmetleri, tiim genel havacilik kavramlart ile ilgili
oldugundan hizmet kalitesinin saglanabilmesi i¢in gorevli personellerin genel havacilik
konusunda tecriibeli, ayn1 zamanda bagaj konusunda kalifiye yeterliliklere sahip olmasi
gereklilik olarak goriilmektedir.

Bagaj konusunda havayollarinin web siteleri incelendiginde birgok havayolunun
aksaklik durumunda yolcu agisindan yapilmasi gerekenlere iligkin agiklamalarinin ve
takip siirecine iligkin verilen bilgilerin yetersiz oldugu gézlemlenmistir. Ozellikle bagaj
aksaklig1 yasandiginda yolcu nereye hangi sartlarda basvurmalidir, bagvuru sonrasi
kayip bagajin arastirilma, tazminat talebi var ise talebin degerlendirilme siireleri ne
kadardir? Bu konular hizmet kalitesinin o6l¢iimlenebilmesi i¢in Onemli olup
iyilestirmeye agik alanlar olarak degerldirilmistir.

THY bagaj hizmetleri personellerinin (kayip ve bulunan esya, miisteri geri bildirim,
cagri merkezi vb.) bagaj konusunda uluslararasi egitimlere ve sinavlara tabii tutulmus
olmas1 bagaj hizmet kalitesine katki saglayan alanlar olarak gozlemlenmistir.
Havayollar1 bagaj hizmet kalitesinin yapilandirilmasinda her bir siire¢ kendi icinde
Ozenle tasarlanmali ve tiim siire¢ sahipleri ile birlikte silire¢ elemanlar1 egitimle

desteklenmelidir.

5.2. Arastirmanin Konusu/ Problem Durumu

Havacilik sektorii, son yillarda kiiresellesmenin de etkisiyle, biiylimeye devam eden
onemli bir sektordiir. Tarihsel siire¢ icinde bilim ve teknoloji alaninda yasanan
gelismelerle orantilil olarak hava ulasim araglarinin kapasite ve kullanim miktar1 artmis
bir yandan kalite gelistirme, diger yandan da yonetim gelistirme c¢alismalar1 hiz

kazanmaya baglamistir.
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Dogal olarak bu alanda yapilan ¢alismalar birbirlerini etkilemis ve hizmet kalitesi
konusundaki 1iyilestirme ¢alismalariin miisteri memnuniyetine etkisi Onem
kazanmigtir. Miisteri memnuniyetini saglamak i¢in miisterinin 0dedigi iicretin
karsiligin1 vermek gerekmektedir.

Bagaj hizmetlerinde yasanan aksakliklar manevi zararlar kadar maddi kayiplarda
dogurdugundan miisterilerde 6denen Tlcretin karsiligini alamama inanci olusmasi
muhtemeldir. Bu agidan heniiz aksaklik olugsmadan, bagaji yolcudan teslim alirken
sergilenecek hizmet kalitesi, yolcu agisindan 6dedigi iicretin karsiligini aldigina dair
inanci pekistirecektir.

Bu arastirma ile bagaj hizmetleri konusunda memnuniyet yaratmak icin yolcu
beklenti ve algist incelenmis, beklentilerin nasil karsilanacagi noktasinda
gelistirilecek stratejiler belirlenmeye calisilmistir. Buna ek olarak yapilan
iyilestirmelerin hizmet kalitesi algis1 ve yolcularin genel memnuniyetine etkisi
Olgiimlenmek lizere incelenmistir.

Yolcularin ideal bagaj hizmetlerinden beklentileri ve Tiirk Hava Yollar1 tarafindan
sunulan bagaj hizmetlerine ait iyilestirme ve hizmet algis1 gibi temel sorulart su

sekilde irdelenmistir;

a. Bagaj hizmet kalitesi yolcularin demografik 6zellikleri, bagaj hizmetlerine
iliskin ~ beklentileri  ve  hizmet-iyilestirme  performansina iliskin
degerlendirmeleri tizerinde farkliliklara yol acar m1?

b. Bagaj hizmetleri yolcunun havayolu hakkindaki diisiincelerini-algisini etkiler
mi?

c. Sunulan bagaj hizmet kalitesi sonraki ucuslar da s6z konusu havayolunu
tercih edip-etmeme konusunda etkili mi?

d. Arastirma Ornek kiitlesinin bagaj hizmet kalitesi beklentileri ile algilari
arasindaki fark nedir?

e. Arastirma ornek kiitlesinin en az ve en fazla memnun oldugu bagaj hizmetleri

stirecleri nelerdir?
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5.2.1.Arastirmanin Amaci ve Kapsam

Havayolu isletmeleri, biiyiiyen, siirekli gelisen, kiiresel anlamda diinya pazarlarinda
ciddi ekonomik girdiler ve istihdam alanlar1 yaratan ulagim sektoriiniin 6nemli
unsurlarmdandir.

Biiyliyen havayollar1 ile birlikte Oonemi artan miisteri beklenti ve hizmet kalitesi
nitelikleri, bagaj hizmetlerinin havayolunun algilanan hizmet kalitesinde 6nemli bir yer
teskil etmeye baglamistir. Yolcu memnuniyetini saglamanin yolu, dncelikle yolcunun
ne istedigini bilmek olduguna gore, bagaj hizmetleri agisindan yolcu beklentilerine

uygun stratejiler planlamak gerekmektedir.

Kiiresellesmenin de etkisi ile havayolu ulasiminda 6nemli gelismeler ger¢eklesmekte ve
havacilik sektoriinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin gelistirilmesi biiyiik
onem kazanmaktadir. Ote yandan yolcular agisindan her hangi noktada karsilasilan
hizmet algisi, hava yolunun genel hizmet kalitesi algisim1 etkilemektedir. Havacilik
sektoriinde, yolcularin hizmet kalitesine yonelik degisen istekleri kaynakli olusan yeni
pazar yapisi ve rekabet, miisteri memnuniyetini en iyi saglayabilen firmalarin sektorde

kalic1 olabilecegi gergegini ortaya ¢ikarmistir.

Yolcularin beklentilerini karsilamanin ilk ve en Onemli basamagi hizmetin taahhiit
edildigi sekilde sunulmasidir. Ucus yogunlugu hat safthada olan, siirekli yolcu sayisi
artan hava limanlar1 ve dolayis1 ile hizmet Olcegi genisleyen havayollarinda bazi
aksakliklarm olmasi muhtemeldir. Onemli olan bu aksakliklarin nasil telafi edilecegi

konusunda gerekli imkanlarin saglanmis olmasidir.

Aksakliklara maruz kalmis yolcular, kaybedilme ihtimali yiiksek olan yolculardir.
Yolcu ile ayr1 diisiinlilmemesi gereken bagajlarin da yolcu beraberinde seyahatini
saglayabilmek gerekir, aksakliklar karsisinda ise havayolu, siirekli iyilestirme bilinci ile
faaliyetlerini gelistirmelidir. Sektorde kalici olabilme ve biiylime hedefi i¢in bagaj
hizmetlerinin kiilfetli maliyeti g6z 6niine alinarak iyilestirme ¢aligmalar1 planlanmalidir.
Iyilestirme etkileri gozlemlenerek yolcu algisina gore yeni gelistirmelerin

planlanmalidir, havayollarinin birincil amaci bu olmalidir.
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Yapilan aragtirmanin amacit, THY ile ugus yapan yolcularin bagaj
hizmetlerine yonelikiyilestirmeleri algilamalari, memnuniyetlerinin 6lgiilmesi
ve bagaj hizmetlerine iliskin “ana birimler ele alindiginda” hizmet kalitesi
algilamalar1 arasinda fark olup olmadiginin ve genel memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesidir.

Bununla beraber farkli sosyo-demografik 6zelliklere sahip olan yolcularin
algiladiklar1 bagaj hizmet kalitesinin farkli olup olmamasinin tespiti konusu da
arastirmanin amaglart arasindadir. Bagaj hizmet kalitesinin yolcularin genel
memnuniyeti iizerindeki etkilerinin tespitine yonelik yapilan bu calismada,

besli likert 6lgegi kullanilarak hazirlanan bir anket ¢alismasi uygulanmustir.

5.2.2.Arastirmanin Onemi

Misteri beklentilerine gore hizmet kalitesini gelistirmek ve yapilan
iyilestirmeleri miisteri algisina sunmak oOnemlidir. Bu arastirmayla hangi
miisterilerin  bagaj hizmetlerinin ne tiir boyutlarindan daha fazla
etkilendiklerinin tespit edilmesi, miisteri beklentilerine gore hizmet kalitesinin
sekillenmesi ve daha fazla saglanmasina iliskin unsurlarin belirlenmesi
gerceklestirilmektedir. Yapilan arastirma ile THY'den hizmet alan miisterilerin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin ortaya konulmasi, iyilestirme etkilerinin
Ol¢iilmesi, bagaj aksakliklarimi 1iyilestirmek ic¢in Oneriler sunulmasi
saglanmaktadir. Arastirmanin bir diger Onemi ise miisteri memnuniyetinin

bagaj hizmet kalitesi boyutunda ele alinmasidir.

5.2.3.Veri Toplama Aragclari ve Verilerin Analizi

Arastirmada veri toplama araci olarak anket formu kullanilmistir. Anket formu
temel olarak iki boliimden olusmaktadir. Birinci boliim katilimcilarin
demografik ve ugus bilgilerinin alindig1 kisisel bilgi boliimii, ikinci boliim ise
check-in (bagaj kabul islemleri), bagaj alim, kayip ve bulunan esya ofisleri,
cagrt merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, hasarli bagaj, tazminat
degerlendirme ve genel memnuniyetin Ol¢iildiigii bagaj hizmetleri siirecleri

memnuniyeti boliimiidiir.
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Arastirma Ornekleminin belirlenmesinde tesadiifi olmayan ornekleme tiirleri arasinda
yer alan kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmistir (Kurtulus,1996: 231). Arastirmanin
ana kiitlesi, Tiirkiye’de havayolu ile seyahat eden yolculardan olusmaktadir. Anketler,
Istanbul Atatiirk Havaliman1 i¢ hatlar ve dis hatlar terminallerinin gelis salonlarinda;
arindirilmis bolge, Kayip ve bulunan esya ofisleri ve bagaj alim alanlarinda bekleyen

yolcularla, yiiz ylize yapilmustir.

Veri toplanmasina gegilmeden 6nce kolayda ornekleme metoduyla arastirma 6rnegini
temsil edecek sekilde segilen 20 yolcuyla 6n anket ¢aligmasi gergeklestirilmis, sorularin
anlasilirligi, sirasi, cevaplama siiresi gibi nitelikler tespit edilerek, anket formuna son
hali verilmistir. Tiirkge ve Ingilizce olarak hazirlanan anket formu Tiirk ve yabanci
yolculara uygulanmistir. Verilerin analizi SPSS 21.0 programinda yapilmustir.
Memnuniyet ifadelerine yonelik gegerlik ve giivenirlik analizi yapilarak faktor yapilari
belirlenmis ve ardindan memnuniyet puanlari hesaplanmistir. Calismada okul ve
Ogrenci sayilar1 tabakali kiime 6rnekleme yontemi ile belirlenmis ve dagilimi oransal
olarak yapilmistir. Ornekleme gore evrendeki eleman sayisi biliniyorsa uygulanan

formiil asagidaki gibidir:

Formiillerde; N= Evrendeki birey sayisi, n= Ornekleme alinacak birey sayisi, p=
Incelenecek olaym goriiliis siklig1 ( olasilig1 ), = incelenecek olayin goriilmeyis siklig
(1-p), t= Belirli serbestlik derecesinde ve saptanan yanilma diizeyinde t tablosunda
bulunan teorik deger, d= Olayin goriiliis sikligina gére yapilmak istenen + sapma olarak
simgelenmistir. Calismada evren sayisi 3500, giivenirlik %95 alinmis ve ulasilmasi
gereken Orneklem sayist 346 olarak hesaplanarak belirtilen 6rneklemin %92’sine

ulagilarak 318 kisiye ulagilmistir.

Cizelge 5.2: Anket Uygulama Bilgileri

Yolcu Ugrugu Uygulanan Anket Analiz Yapilan Gecesiz Anket
Tiirk 210 188 22
Yabanai 136 130 6
Toplam 346 318 28

Hipotezlerin test edilmesi isleminde uygulanacak analiz tekniklerine normallik testi

sonucu karar verilmis ve normal dagilim gosteren puanlar icin t testi ve Anova,
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normal dagilim gdstermeyen puanlar igin Mann Whitney ve Kruskal Wallis testleri
kullanilmistir. Calismada memnuniyet puanlarinin iliskisi Spearman Korelasyon testi

ile incelenmistir.

5.2.4.Arastirma Ile ilgili Kisitlamalar

Yolcularin havayolundan aldigi hizmetin kalitesine, uygulamalarin farkinda olup
olmamalar1 ve iyilestirmelere iliskin yapilan gelistirmelerin yolculara sunulup
sunulmamasina iligkin yolcularin algr ve diisiincelerini 6lgme odaklt olan bu
arastirmanin kisitlar1 arasinda en Onemli unsur, arastirmanin Tiirk havayollari
Atatlirk Havaliman1 i¢ hat ve dis hat yolcular1 ile sinirli olmasidir. Bu sebeple
arastirma sonuglarmin tiim ugus noktalar1 icin bagaj hizmet kalitesi Ol¢limiinde
genellenmesi miimkiin degildir. Bununla birlikte Istanbul Atatiirk havalimani gok
cesitli demografik o6zelliklere sahip yolcu potansiyeli igerdiginden ve arastirma
anketi i¢ hat ve dis hat uguslarin1 kullanmis ¢ok sayida farkli lilke vatandasi yolcuyla
yapildigindan, arastirma sonuclarina iliskin bagaj hizmetleri genel yolcu izlenimi

kazanilmasi mumkiinddr.

Arastirmanin ilave kisit1 bu arastirmanin yalnizca Tiirk Hava Yollar1 yolculari temel
almarak gerceklestirilmis olmasidir. Bunun nedeni Tirk Hava Yollarinin milli
bayrak tasiyici havayolu ve {lilkemizdeki yolcu potansiyeli en fazla havayolu
olmasidir. Yillar igerisinde Tiirk Hava yollar1 Avrupa havayollari ve diinya havacilik
sektoriinde hatir1 sayilir bir biiylime pay1 yakalamis olup siirekli gelismekte olan
havayollar1 arasinda yerini almistir. Biiylimenin devam etmesi ve sektorde kalicilik

icin hizmet kalitesi unsurlarindan taviz vermemek gerekmektedir.

Bagaj hizmetlerinin hizmet kalitesine etkisi nedeniyle, ¢alismamizda bagaj aksakligi
yasamig olan yolcularin bagaj hizmetlerinin farkli siireclerine gore beklentilerinin
memnuniyet diizeylerine gore farklilik gosterip gostermedigi incelenmis, yolcularin
hizmet kalitesine iliskin diisiinceleri tespit edilmeye ve sosyo-demografik goriintiisii
ortaya konmaya calisilmigtir. Arastirmanin bir diger kisiti 6zellikle bagaj hizmet
kalitesi unsurlari, kavram igeriginin doldurulmasi, niteliklerinin belirlenmesi,

slireglerinin tanimlanarak siire¢ aksakliklarinin tespiti, havacilik sektoriinde bagaj
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hizmetleri uygulamalar1 ile bagaj hizmet kalitesi iyilestirmelerini etkileyen faktdrlerin
belirlenmesi, bagaj hizmet Kalitesi sunumu-6nemi-faaliyetlerinin agiklanmaya
calisilmasi konularinda literatiirde bilimsel arastirmalarin bulunmamasi, mevcut hizmet
kalitesi ve miisteri odakli caligmalarin yetersiz kalmasi kaynakli bagaj hizmetleri
bilimsel bakis acist ile incelenmis tiim ¢alisma boyunla bahsedilen konular

tanimlanmaya calisilmis, sektorel gozlemler akademik dille dokiimante edilmistir.

5.2.5.Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Calismanin modeli tarama modelidir. Tarama modeli gegmiste ve halen var olan bir
durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan yaklagimlardir. Arastirmaya konu
olan olay, birey ya da nesne, kendi kosullart i¢inde var oldugu gibi tanimlanmaya

calisilir (EROGLU, Olgun, 1).

Arastirmanin hipotezleri, check-in (bagaj kabul islemleri) , bagaj alim, kayip ve bulunan
esya ofisleri, ¢cagri merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, hasarl1 bagaj, tazminat
degerlendirme memnuniyeti ve genel memnuniyet konularinda bagaj hizmetleri

stirecleri ele alinarak asagidaki gibi belirlenmis tanimlanmistir:

H1la: Check-In (Bagaj Kabul Islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri,
Cagr1 Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet puanlar1 arasinda anlamli iligki

bulunmaktadir.

H1b: Bagaj hizmetleri siiregleri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve

genel memnuniyet) uyruga gore farklilik géstermektedir.

H1lc: Bagaj hizmetleri siiregleri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve

genel memnuniyet) cinsiyete gore farklilik gostermektedir.
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H1d: Bagaj hizmetleri siire¢leri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve
genel memnuniyet) yasa gore farklilik gostermektedir.

Hle: Bagaj hizmetleri siirecleri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve
genel memnuniyet) egitim diizeyine gore farklilik géstermektedir.

H1f: Bagaj hizmetleri siirecleri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarlt bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve
genel memnuniyet) medeni duruma gore farklilik gostermektedir.

H1g: Bagaj hizmetleri siiregleri memnuniyeti (Check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve
genel memnuniyet) ise gore farklilik géstermektedir.

H1h: Bagaj hizmetleri siire¢leri memnuniyeti (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve
genel memnuniyet) aylik gelire gore farklilik gostermektedir.

H1i: Bagaj hizmetleri siire¢leri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri
memnuniyeti, cagr1 merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip
bagaj memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme
memnuniyeti ve genel memnuniyet) THY ile seyahat etme sikligma gore farklilik

gostermektedir.
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H1j: Bagaj hizmetleri siirecleri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve

genel memnuniyet) genelde seyahat edilen kabine gore farklilik gostermektedir.

H1k: Bagaj hizmetleri siire¢leri memnuniyeti, (check-in (bagaj kabul islemleri)
memnuniyeti, bagaj alim memnuniyeti, kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti,
cagri merkezi memnuniyeti, miisteri geri bildirim memnuniyeti, kayip bagaj
memnuniyeti, hasarli bagaj memnuniyeti, tazminat degerlendirme memnuniyeti ve

genel memnuniyet) THY ile seyahat etme nedenine gore farklilik gostermektedir.

5.3. Arastirma Verilerinin Analizi

5.3.1. Yap1 Gegerliligi ve Giivenirlik Analizi (AFA)
Olgegin yap1 gegerliginin belirlenmesi amaciyla agimlayict faktdr analizi (AFA),
giivenirliginin  belirlenmesi amaciyla Cronbach’s alfa giivenirlik katsayilar

hesaplanmustir.

5.3.2.Acimlayic1 Faktor Analizi

Olgegin yapr gegerligini istatistiksel olarak tespit etmek icin agimlayici faktor analizi
teknigi kullanilmaktadir. Olgegin oncelikli olarak, faktdr analizine uygun olup
olmadigini anlamak amaciyla KMO ve Bartlett testi yapilmaktadir. KMO Kkatsayisi

orneklemin biiyiikliigiinii test etmek i¢in hesaplanmaktadir.

Kaiser, bulunan degerin 1’e yaklastik¢a miikkemmel, .50’ nin altinda ise kabul edilemez
(.90’larda miikemmel , .80’lerde ¢ok iyi, .70’lerde ve. 60’larda vasat, .50’lerde kotii)
oldugunu belirtmektedir (Tavsancil, 2005: 26). Faktor analizinde evrendeki dagilimin

normal olmasi da beklenmektedir. Bu da Bartlett testiyle incelenmektedir.

Bu kapsamda KMO testi 6l¢iim sonucunun 0.50 ve daha Ustii, Bartlett kiiresellik testi
sonucunun da istatistiksel olarak anlamli olmasi gerekmektedir. Faktorlerin 6z
degerlerine ait sagilma diyagrami olan Scree Plot grafigi, olusturulan 6lgegin toplam

faktor sayisinin belirlenmesinde kullanilmaktadir. Faktor analizi isleminde 6lgek
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maddelerinin faktorlere atanmasi ya da 6lgekten g¢ikarilmasi islemlerinde faktor yiikii

degerlerine bakilmaktadir.

Faktor yiik degeri, maddelerin faktorlerle olan iliskisini agiklayan bir katsayidir.
Maddelerin yer aldiklar1 faktordeki yiik degerlerinin yiiksek olmasi beklenir. Bir
faktorle yiliksek diizeyde iliski veren maddelerin olusturdugu bir kiime var ise bu
bulgu, o maddelerin birlikte bir kavrami yapiyi-faktorii 6l¢tiigii anlamina gelir. Bir
degiskenin 0,3’liik faktor yiikii, faktor tarafindan agiklanan varyansin %9 oldugunu
gosterir. Bu diizeydeki varyans dikkate cekicidir ve genel olarak, isaretine
bakilmaksizin 0.60 ve iistii yiik degeri yiiksek; 0.30-0.59 arasi yiik degeri orta
diizeyde biiyiikliikler olarak tanimlanabilir ve degisken c¢ikartmada dikkate alinir.
Her bir maddenin faktor yiikiiniin 0,30’dan kiigiik oldugu ya da s6z konusu maddenin
faktor ytiklerinin iki farkl faktordeki degerlerinin farkinin 0,10°dan kii¢lik olmasi
durumunda (binisiklik) madde dlgekten ¢ikarilarak analiz islemine devam edilir. Bu
durumun gerekcesi olarak maddenin her iki faktdorde de yer alma durumunun

olabilmesi nedeni ile karmasiklik yaratmasidir.

5.3.3.Giivenirlik Analizi

Cronbach’s alfa katsayisinin 0-1 arasinda degistigi, degerlendirme kriterlerine gore
“0.00 < 0.40 ise olcek giivenilir degil, 0.40 < 0.60 ise dlgek diisiik glivenirlikte, 0.60
< 0.80 ise dlgek oldukea giivenilir ve 0.80 < 1.00 ise dlcek yiiksek derecede giivenilir
bir 6l¢ek” olarak degerlendirildigi ifade edilmektedir (Tavsancil, 2005: 26).

5.3.3.1.Acimlayici Faktor ve Giivenirlik Analizi Sonuc¢lari

Aragtirmada uygulanan (Check-In (Bagaj Kabul islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve
Bulunan Egya Ofisleri, Cagr1 Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarl
Bagaj, Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) bagaj
hizmetleri memnuniyet verilerine ait acimlayic1 faktdr ve giivenilirlik analizleri

sonuglarina asagidaki ¢izelgelerde yer verilmistir:
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Cizelge 5.3: Check-in (bagaj kabul islemleri) memnuniyeti agimlayicit faktor ve

giivenirlik analizi

} Aciklanan Faktor  Cronbach’s
Olgek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Check-in (bagaj kabul)
isleminde gorevli
personeller bagaj hizmetleri ,897
konusunda yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.
Check-in (bagaj kabul)
islemi esnasinda aldigim
hizmetlerden genel olarak
memnunum.
Check-in (bagaj kabul)
isleminde gorevli
personellerin bagaj ,884

0,881 74,589  kurallarina iligkin 0,913
yonlendirmeleri yeterlidir.
Check-in (bagaj kabul)
personelleri miisterilere
kars ilgili ve nazik
davranir.
Check-in (bagaj kabul)
islemi esnasinda sunulan
hizmetlerin
yeterliliginden(bagaj 172
etiketleri, bagajlarin teslim
alinmasi, iglemlerin siiresi)
memnunum.

,896

Check-in (Bagaj Kabul
islemleri) Memnuniyeti

,862

Yapilan AFA sonuglarina gére Check-in (Bagaj Kabul Islemleri) Memnuniyeti 6lgegi,
faktor yiikleri 0,772 ile 0,897 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir ve 6lgegin
toplam varyans: agiklama yiizdesi 74,589’dur. Yapilan giivenirlik analizi sonucu
6l¢egin giivenirlik diizeyinin ¢ok yliksek oldugu bulunmustur. Cronbach’s alfa degeri

0,913 olarak tespit edilmistir.
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Cizelge 5.4: Bagaj alim memnuniyeti agimlayici faktor ve giivenirlik analizi

Aciklanan Faktor Cronbach's
Olgek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa
Yiikleme-bosaltma siirecinde
gorevli personeller bagaj
hizmetleri konusunda yeterli
bilgi ve donanima sahiptir.
Bagaj alim bantlarinda gorevli
personeller miisteri sorularini ,878
yanitlamak i¢in isteklidirler.
Bagaj alim-yiikleme-bosaltma
islemlerine iligkin aldigim

,890

Bagaj Alim

Memnuniyeti 0873 74,607 hizmetlerden genel olarak 875 0,914
memnunum.
Bagaj alimi sirasinda tekerlekli
sandalye, bebek arabasi ve 844

oncelikli bagajlar kurallar
dogrultusunda teslim edilir.
Sefer varisinda bagajimin,
bagaj alim bantlarina gelis ,830
sliresinden memnunum.

Yapilan AFA sonuglarina gére Bagaj Alim Memnuniyeti 6l¢egi, faktor yiikleri 0,830
ile 0,890 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir ve dlgegin toplam varyansi
aciklama yiizdesi 74,607 dir. Olgegin giivenirlik diizeyi ¢ok yiiksektir.

Cizelge 5.5: Kayip ve bulunan esya ofisleri memnuniyeti a¢imlayict faktor ve

giivenirlik analizi

Faktor
Aciklanan Yiikler Cronbach'
Olcek KMO Varyans Sorular i s Alfa
Kayip ve bulunan egya ofisleri
personelleri misterilere kars ilgili ve ,895

nazik davranir.
Kayip ve bulunan egya ofislerinde
gorevli personellerin aksakligin ¢oziimii,

Kayip Ve aksaklik takip siireglerine dair yapilmasi ,887
Bulunan . gerekenlere iliskin yonlendirmeleri
Esya Ofisleri 0,835 65,264 yeterlidir. 0,764
Memnumyet Kayip ve bulunan egya ofisinden aldigim
i . ,862
hizmetlerden genel olarak memnunum.
Kayip ve bulunan egya ofislerinde
gorevli personeller bagaj hizmetleri 859

konusunda yeterli bilgi ve donanima
sahiptir.
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Kay1p ve bulunan esya ofislerinden

fiziksel 6zellikler bakimindan (bekleme

stiresi, gerekli bilgilerin anlasilir sekilde 441
sorulmasi, personel sayisi, ofislerin

hijyen ve konforu) memnunum.

Yapilan AFA sonuglarina gére Kayip Ve Bulunan Egya Ofisleri Memnuniyeti 6l¢egi,
faktor yiikleri 0,441 ile 0,895 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir ve 6l¢egin
toplam varyansi agiklama yiizdesi 65,264’tlir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu 6l¢egin

giivenirlik diizeyinin yiiksek oldugu bulunmustur.

Cizelge 5.6 :Cagr1 merkezi memnuniyeti agimlayici faktor ve giivenirlik analizi

Aciklanan Faktor Cronbach's
Olcek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa
Cagr1 merkezi personelleri miisterilere 912
kars1 ilgili ve nazik davranir. '
Cagr1 merkezinde gorevli personeller
bagaj aksakliklar1 konusunda yeterli bilgi ~ ,905
ve donanima sahiptir.
Cagr1 merkezinde gorevli personellerin
bagaj hizmetlerine iliskin (aksakligin
Cagni du"rumu, siirecin ne sekilde islt?yecegi, 392
Merkezi 0874 78542  Miracaatetme sartlari, gerekli evraklarin 0.930
' ' iletilmesi, kurallar vb.) bilgilendirme, ’
yonlendirmeleri yeterlidir.
Cagr1 merkezi goriismesi esnasinda
aldigim hizmetlerden genel olarak 874
memnunum.
Bagaj aksakligina iliskin ¢agr1 merkezini
merkezinin ulasilabilirligi, bekleme
stiresi, goriismenin kalitesinden
memnunum.

Memnuniyeti

,847

Yapilan AFA sonuglarina gore Cagri Merkezi Memnuniyeti 6l¢egi, faktor yiikleri 0,847
ile 0,912 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir ve OGlgegin toplam varyansi
aciklama ylizdesi 78,542°dir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu Olgegin gilivenirlik

diizeyinin ¢ok yliksek oldugu bulunmustur.
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Cizelge 5.7: Misteri geri bildirim memnuniyeti agimlayict faktor ve giivenirlik

analizi

) Aciklanan Faktor Cronbach's
Olgek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Yasanan aksakliga iliskin bilgi
verilmesinden, dosya acilmasi i¢in
gerekli evrak ve siire¢ bilgilerinin
iletilmesinden memnunum.
Tirk Hava Yollar1 miisteri geri
bildirim personelleri bagaj hizmetleri
konusunda yeterli bilgi ve donanima
sahiptir.
Bagaj aksakligina iliskin Tiirk Hava
Yollar1 miisteri geri bildirim siireci
hizmetlerinden genel olarak
memnunum.
Miisteri geri bildirim siirecinde gorevli
personellerin aksaklik takip siireci,
Miisteri Geri aksaklik dosyasinin durumu ve
Bildirim 0,889 77,634  kurallara iligkin (aksakligin mevcut
Memnuniyeti durumu, dosya olusturularak takip
numarasinin bildirilmesi, havayolu ve
yolcu sorumluluklar: gibi konularda)
ge
Miisteri geri bildirim personelleri
miisterilere kars1 ilgili ve nazik ,872
davranir.

,919

,885

,875

873 0,941

Miisteri geri bildirim personeli 862

tarafindan aksakligin 6. giinii iletisim
(telefon/e-posta) kurulmasi hizmeti,
memnuniyetimi etkiler.

Yapilan AFA sonuglarima gore Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti 6lgegi, faktor
yiikleri 0,862 ile 0,919 arasinda degisen 6 maddeden olusmaktadir ve dlgegin toplam
varyanst agiklama ylizdesi 77,634’tlir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu dlgegin

giivenirlik diizeyinin ¢ok yiiksek oldugu bulunmustur.
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Cizelge 5.8: Kayip bagaj memnuniyeti agimlayici faktor ve giivenirlik analizi

Aciklanan Faktor Cronbach's

Olcek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Kay1p bagaj arastirma stirecinde gorevli

personellerin arastirma islemlerine iliskin

(bagaj icerigine dair bilgi temini, ,913

arastirma siireci uygulamalart)

bilgilendirme ve iletigimleri yeterlidir.

Kay1p bagaj arastirma personelleri

R o ; ,890
Kayip Bagaj miisterilere .karsl ilgili ve nazik davranir.
Memnuniveti 0,866 76,809 Kayip bagajin arastirilmasi esnasinda 0,924
yeti 5 :

aldigim hizmetlerden genel olarak ,873

memnunum.

Kayip bagaj arasgtirma siirecinde gorevli

personeller bagaj hizmetleri konusunda ,860

yeterli bilgi ve donanima sahiptir.

Kay1p bagajimin arastirilma siiresinden 845

memnunum.

Yapilan AFA sonuglarina gore Kayip Bagaj Memnuniyeti 6l¢egi, faktor yiikleri 0,845

ile 0,913 arasinda degisen 5 maddeden olusmaktadir ve Ol¢egin toplam varyansi

aciklama yiizdesi 76,809’dur. Yapilan giivenirlik analizi sonucu o6lcegin gilivenirlik

diizeyinin ¢ok yliksek oldugu bulunmustur.

Cizelge 5.9 :Hasarli bagaj memnuniyeti agimlayici faktor ve giivenirlik analizi

Agiklanan Faktor Cronbach's

Olg¢ek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Hasarli bagaj aksakligi igin teklif edilen 905

yeni bagaj hizmetinden memnunum. '

Hasarli bagaj aksakligina iliskin aldigim

. ,892

hizmetlerden genel olarak memnunum.
Hasarh . e .
Bagaj 0885 75950 Hasarli bagaj aksakliima iliskin gorevli 0936
Memnuniyeti personeller bagaj hizmetleri konusunda 874

yeterli bilgi ve donanima sahiptir.

Hasarl1 bagaj aksakligina iligkin

personellerin bilgilendirme, yonlendirme ,867

ve iletisimleri yeterlidir.
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Hasarl1 bagaj aksaklig: i¢in
yonlendirildigim tamir firmasi ve hizmet ,848
kalitesinden memnunum.

Hasarli bagaj aksakligina iliskin tazminat

. . ,841
islemlerinden memnunum.

Yapilan AFA sonuglarina goére Hasarli Bagaj Memnuniyeti 6l¢egi, faktor yiikleri
0,841 ile 0,905 arasinda degisen 6 maddeden olusmaktadir ve olgegin toplam
varyanst agiklama ylizdesi 75,950°dir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu dlgegin

giivenirlik diizeyinin ¢ok yiiksek oldugu bulunmustur.

Cizelge 5.10: Tazminat degerlendirme memnuniyeti agimlayici faktér ve giivenirlik

analizi
Aciklanan Faktor Cronbach's

Olcek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Tazminat degerlendirme siirecinde

gorevli personeller bagaj hizmetleri 950

konusunda yeterli bilgi ve donanima '

sahiptir.

Tazminat degerlendirme personelleri
Tazminat miigterilere kars ilgili ve nazik ,927
Degerlendirme 0,856 85,666  davranir. 0,943
Memnuniyeti Tazminat degerlendirme siirecinde

gorevli personellerin tazminat 923

degerlendirme islemlerine iliskin '

bilgilendirme ve iletigimleri yeterlidir.

Tazminat talebimim degerlendirilme 902

stiresinden memnunum.

Yapilan AFA sonuglaria goére Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti 6l¢egi, faktor
yiikleri 0,902 ile 0,950 arasinda degisen 4 maddeden olusmaktadir ve 6lgegin toplam
varyanst aciklama yilizdesi 85,666’dir. Yapilan glivenirlik analizi sonucuna gore

6l¢egin giivenirlik diizeyinin ¢ok yliksek oldugu bulunmustur.
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Cizelge 5.11 :Genel memnuniyet agcimlayici faktor ve glivenirlik analizi

Aciklanan Faktor Cronbach's

Olgek KMO Varyans Sorular Yiikleri Alfa

Bagaj hizmetleri personelleri ¢oziim 860

odaklidir, her an yardima hazirlardir. '

Bagaj hizmetleri ile ilgili personellere 836

iletisim kurmak kolaydir. '

Bagaj hizmetleri gerceklestirirken

kullanilan ekipman ve donanimlar ,826

yeterlidir.

Yillar igerisinde bagaj hizmetleri

konusunda gbzlemledigim degisiklikler 811

memnuniyet vericidir.

[lan edilmis bagaj hizmetleri bilgileri 810

birbiri ile tutarlidir. '

Sikayetlerin ele alinma sekli memnuniyet 774

vericidir. '

Genel olarak Tiirk Hava Yollarindan

aldiginiz "hizmetleri" memnuniyet , 765

derecenizi belirtiniz.

Kayip esya ofislerinin konumu uygundur. , 164
Genel Kayip/hasarli/eksilen ve geg teslim edilen
Memnuniyet 0942 SEES bagajlar i¢in yolcular lehine ¢éziimler ,760 0,938

getiren prosediirleri mevcuttur.

Bagajima iliskin Fiziksel alanlarda

bulunan bilgilendirme ve brosiirler ,759

yeterlidir.

Sunulan bagaj hizmet kalitesi, sonraki

ucuslarimda Tiirk Hava Yollarini tercih , 739

edip-etmemem konusunda etkili olacaktir.

Bagaj hizmetlerinin yeterli diizeyde

saglanabilmesi i¢in Tiirk Hava Yollar 126

gerekli donanima sahiptir.

Seyahatim esnasinda aldigim bagaj

hizmetleri Turk Hava Yollar1 hakkindaki ,685

diisiincelerimi etkiler.

Genel olarak Tiirk Hava Yollarindan

aldiginiz "bagaj hizmetleri" memnuniyet ,610

derecenizi belirtiniz.

Fazla bagaj tagimasi i¢in alinan licretler 395

makul seviyededir.

Yapilan AFA sonuclarina gére Genel Memnuniyet 6lcegi, faktor yiikleri 0,395 ile 0,860

arasinda degisen 15 maddeden olusmaktadir ve Olgegin toplam varyans: agiklama

yiizdesi 56,172 dir. Yapilan giivenirlik analizi sonucu 6lgegin giivenirlik diizeyinin ¢cok

yiiksek oldugu bulunmustur.
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5.4.Bulgular ve Degerlendirmeler

Bu boliimde bulgu ve degerlendirmelere yer verilmektedir.

5.4.1.Kisisel Bilgiler

Yapilan c¢alismada ankete katilm gosterenlerden, demografik 6zelliklerin
belirlenmesi amaciyla kisisel bilgiler istenmis, Kisisel bilgiler sorularinin ardindan
memnuniyet sorular1 sorulmustur. Cizelge 5.12°de katilimcilarin demografik bilgileri

ve memnuniyet puanlar1 analizleri yer almaktadir:

Cizelge 5.12: Kisisel Bilgiler

n %
Katihhme1l Grubu Tark 188 091
Yabanci 130 40,9
- Kadin 131 42,5
Cinsiyet
Erkek 177 57,5
25'den Kiigiik 51 16,1
25-34 112 35,3
Yas 35-44 90 28,4
45-60 44 13,9
60'dan Biiyiik 20 6,3
[Ikogretim 29 9,1
Lise 96 30,2
Egitim durumu . . .
Universite 146 45,9
Yiiksek Lisans / Doktora 47 14,8
Evli 100 33,0
Medeni durum Bekar 156 51,5
Dul/Bosanmisg 47 15,5
Devlet Memuru 23 7,3
Ozel Sektor 175 55,7
Esnaf 23 7,3
Emekli 14 4,5
Meslek Ogrenci 22 7,0
Ev Hanim 11 3,5
Serbest Meslek 10 3,2
Caligmiyorum 17 54
Diger 19 6,1
1000 TL Ve Al 44 14,2
1001-3000 TL 98 31,6
Aylk ortalama gelir
3001-4000 TL 81 26,1
4001 Ve Uzeri 87 28,1
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Kayip bagaj memnuniyetinin belirlenmeye calisildigi boliime iliskin, arastirmaya
katilan yerli ve yabanci yolcularin demografik bilgileri ¢izelgede verilmistir. Buna gore
arastirmaya katilanlarin %59,1°1 Tiirk, %40,9’u yabanci yolculardir. Yolcularin %57,5’1
erkek, %35,3’li 25-34 yas araliginda, %45,9’u {niversite mezunu, %51,5’1 bekar,
%355,7’s1 6zel sektor galisani, %31,6’s1 ayda 1001-3000 TL kazanan yolculardir.

5.4.2.Seyahat Bilgileri

Yapilan ¢alismada ankete katilim gdsterenlerden, seyahat bilgileri istenmistir. Cizelge
5.13’de katilimcilarin  seyahat bilgileri ve memnuniyet puanlari analizleri yer
almaktadir:

Cizelge 5.13 :Seyahat bilgileri

n %
Ayda Birkag Kere 33 10,6
Ayda 1 Kere 26 8,4
THY ile seyahat etme sikhig1 Yilda Birkag Kere 157 50,5
Yilda 1 Kere 82 26,4
Yalnizca 1 Kere 13 4,2
Ekonomi Sinif 253 81,6
Genelde seyahat edilen kabin simifi  Komfort Sinif 29 94
Business Sinif 28 9,0
Is 47 20,3
Tatil 87 37,7
THY ile seyahat etme nedeninizi Egitim 11 48
belirtir misiniz? Ziyaret 69 29,9
Saghk 11 4,8
Diger 6 2,6

Yolcularin %50,5’1 THY ile yilda birka¢ kere seyahat etmekte, %81,6’s1 ekonomi

sinifinda seyahat etmekte ve %37,7’si tatil amacl seyahat etmektedir.

5.4.3.1yilestirme ihtiyac1 Oldugu Diisiiniilen Alanlarin Onem Siralamasi

Bu béliimde yolcularin bagaj hizmetleri agisindan (Check-in (Bagaj Kabul Islemleri),
Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi, Miisteri Geri Bildirim,
Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme ve Genel) memnuniyetini
etkileyecek durumlarin her biri i¢in iyilesme ihtiyacinin incelenmesine yonelik verilen

cevaplarin dagilimina Cizelge 5.14’te yer verilmistir:
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Cizelge 5.14: Bagaj hizmetleri acisindan en fazla iyilestirme ihtiyac1 oldugu

diistiniilen alanlarin 6nem siralamasi

En En
Onemli 2 3 4 5 6 7 8 Onemsiz
Ucus Oncesinde bagaj n 48 42 16 11 8 3 6 9 12 0
hizmetleri konusunda
gerekli bilgilerin % 31,0 27,1 103 71 52 19 39 58 77 0,0
sunulmasi
n 63 44 13 11 4 5 2 10 3 0
Check-in islemleri
% 406 284 84 71 26 32 13 65 19 0,0
Bagaj Bantlar1 ve bagaj n 12 24 38 22 16 24 9 4 6 0
iletim ve Yiikleme- 0
Bosaltma Alanlari ) 7,7 155 245 14,2 10,3 155 58 2,6 3,9 0,0
Transfer-Transit bagaj N 5 17 32 3% 38 183 5 8 7 0
Islemleri % 3,2 11,0 206 226 21,3 84 32 52 45 0,0
ofisleri islemleri % 6,5 58 12,3 252 245 11,0 9,7 19 3.2 0,0
n 4 10 12 16 27 50 19 9 8 0
Cagr1 merkezi islemleri
% 26 65 7,7 103 174 323 123 58 5.2 0,0
Miisteri geribildirim n 4 4 14 5 13 21 55 27 12 0
islemleri % 26 26 90 32 84 135 355 174 7,7 0,0
islemleri % 13 32 26 58 65 90 20,0 30,3 21,3 0,0
Tazminat degerlendirme " 4 5 7 7 5 9 13 37 68 0
islemleri % 26 32 45 45 32 58 8,4 239 439 0,0

Bagaj hizmetleri agisindan “Ucus Oncesinde bagaj hizmetleri konusunda gerekli
bilgilerin sunulmas1” i¢in iyilestirme ihtiyacinin en 6nemli oldugunu belirtenlerin
orant %31°dir.Bagaj hizmetleri agisindan “Check-in islemleri” igin 1iyilestirme
thtiyacinin en 6nemli oldugunu belirtenlerin orani1 %40,6’dir.

Bagaj hizmetleri agisindan “Bagaj Bantlar1 ve Bagaj iletim ve Yiikleme-Bosaltma
Alanlar” icin 1iyilestirme ihtiyacinin en o©nemli oldugunu belirtenlerin oram
%7,7°dir.Bagaj hizmetleri agisindan “Transfer-Transit bagaj Islemleri” icin
tyilestirme ihtiyacinin en Onemli oldugunu belirtenlerin oram1 %3,2’°dir.Bagaj
hizmetleri agisindan “Kayip ve bulunan esya ofisleri islemleri” i¢in iyilestirme

ithtiyacinin en 6nemli oldugunu belirtenlerin orani %6,5dir.
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Bagaj hizmetleri acgisindan “Cagri merkezi islemleri” i¢in iyilestirme ihtiyacinin en
onemli oldugunu belirtenlerin oran1 %2,6’dir.Bagaj hizmetleri acisindan “Miisteri
geribildirim islemleri” igin iyilestirme ihtiyacinin en 6nemli oldugunu belirtenlerin

orant %2,6’dir.

Bagaj hizmetleri acisindan “Kayip bagaj arastirma islemleri” icin iyilestirme ihtiyacinin
en onemli oldugunu belirtenlerin oran1 %1,3°dir.Bagaj hizmetleri a¢isindan “Tazminat
degerlendirme islemleri” igin iyilestirme ihtiyacinin en 6énemli oldugunu belirtenlerin

orant %2,6’dir.

5.4.4.Bagaj Hizmetleri Onem Siralamasi

Calismada anket katilimcilarinin bagaj hizmetleri 6nem diizeyi incelenmistir. Yapilan
caligmada ankete katilim gosterenlerden, bagaj hizmetleri nem diizeyine iliskin bilgiler
istenmistir. Cizelge 5.15°de katilimcilarin Bagaj Hizmetleri Onem Siralamas bilgileri
yer almaktadir:

Cizelge 5.15: Bagaj hizmetleri 6nem diizeyi

En 5 3 En

Onemli Onemsiz

) n 103 101 32 22

Serbest bagaj tasima hakki % 399 391 124 85
Fazla baeai iicreti n 47 81 95 35
agaj ueretl % 182| 314| 368 136
Miles&smiles ile ilave bagaj\kilo n 15 42 73 128
tasima hakki % 5,8 16,3 28,3 49,6
- L n 94 36 55 73
Bagaj hizmet kalitesi % 36 4 140 213 283

“Bagaj hizmet kalitesi” nin en 6nemli oldugunu belirten yolcularin oram %36,4’tiir. Bu
oran hizmet kalitesinin 6nemi agisindan yolcularin yaklasik olarak iigte birini teskil
etmekle beraber, buna karsin bagaj hizme kalitesini 6nemli bulmayan yolcular da vardir.
Bagaj hizmetlerinden “Serbest bagaj tasima hakki” nin ilk sirada oldugunu belirten
yolcularin oran1 %39,9; “Fazla bagaj ticreti” nin en 6énemli oldugunu belirten yolcularin
orant %18,2; “Miles&smiles ile ilave bagaj\kilo tasima hakki” nin en dnemli oldugunu

belirten yolcularin oranmi %5,8’ dir.
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5.4.5.Memnuniyet Puanlarimin Tanimlayici istatistikleri

Bagaj hizmet Kkalitesini olusturan bagaj hizmetleri siireglerine (Check-in (Bagaj
Kabul islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi,
Misteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) yonelik elde edilen memnuniyet puanlarinin
incelenmesi amaciyla bu boliimde puanlarin minimum, maksimum, ortalama ve
standart sapma degerlerine yer verilmistir. Her bir puan ortalamasinin 5’e yaklasmasi
o konu hakkindaki bagaj hizmet siirecleri memnuniyet diizeyinin yiikselmesi
anlamina gelmektedir. Cizelge 5.16’da katilimcilarin Bagaj Hizmetleri Memnuniyet

Puanlarinin Tanimlayici Istatistikleri bilgileri yer almaktadir:

Cizelge 5.16 : Bagaj hizmetleri siiregleri memnuniyet puanlarinin betimsel

istatistikleri
n Minimum Maximum X SS

Check-In. (Bz?gaj Kabul Islemleri) 318 1 5 3,86 0,85
Memnuniyeti

Bagaj Alm Memnuniyeti 318 1 5 3,60 0,91
Kayip Ve_ Bu_lunan Esya Ofisleri 318 1 5 3.84 0,80
Memnuniyeti

Cagri1 Merkezi Memnuniyeti 228 1 5 3,94 0,92
Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti 191 1 5 3,87 1,03
Kayip Bagaj Memnuniyeti 215 1 5 3,71 0,89
Hasarh Bagaj Memnuniyeti 140 1 5 3,48 1,01
Tazminat_ Degerlendirme 137 1 5 337 1,03
Memnuniyeti

Genel Memnuniyet 318 1 5 3,97 0,76

Aragtirmaya katilan yolcularin Check-In (Bagaj Kabul Islemleri) Memnuniyeti
puanlar ortalamasi 3,86; Bagaj Alim Memnuniyeti puanlar ortalamasi 3,60, Kayip
Ve Bulunan Egya Ofisleri Memnuniyeti puanlart ortalamasi 3,84, Cagri Merkezi
Memnuniyeti puanlari ortalamasi 3,94, Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti puanlari
ortalamas1 3,87, Kayip Bagaj Memnuniyeti puanlar ortalamasi1 3,71, Hasarl1 Bagaj
Memnuniyeti puanlar1 ortalamasi 3,48, Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti

puanlari ortalamasi 3,37 ve Genel Memnuniyet puanlar1 ortalamasi 3,97 dir.
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Buna gore yolcularin en memnun olduklar1 konu genel ve ¢agr1 merkezi memnuniyeti,
en az memnun olduklar1 konu tazminat degerlendirme ve hasarli bagaj memnuniyetidir.

Memnuniyet puanlarinin ortalama deger siralamasi sekil 5.1° de gosterilmistir:

Genel Memnuniyet 3,971
Cagri Merkezi Memnuniyeti 3,941
Musteri Geri Bildirim Memnuniyeti 3,871
Check-in (Bagaj Kabul islemleri)... 3,861
Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri... 3,841

Kayip Bagaj Memnuniyeti
Bagaj Alim Memnuniyeti
Hasarli Bagaj Memnuniyeti

Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti

Sekil 5.1: Bagaj Hizmet Siiregleri Memnuniyet puanlarinin ortalama degerlerine
gore siralamasi
Cizelge 5.17: Bagaj Hizmet Siirecleri Olgek puanlarmin normallik testi (Kolmogorov-

Smirnov Sinamast)

K-S Normallik Testi

istatistik sd p
- (Bagaj Kabul islemleri) Memnuniyeti ,113 92 ,005
Bagaj Alim Memnuniyeti ,107 92 ,011
Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri Memnuniyeti 114 92 ,005
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti ,107 92 ,012
Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti ,118 92 ,003
Kayip Bagaj Memnuniyeti ,091 92 ,059
Hasarh Bagaj Memnuniyeti ,110 92 ,008
Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti ,096 92 ,037
Genel Memnuniyet ,114 92 ,005
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Bagaj hizmet kalitesini belirleyen bagaj hizmet siireglerinin memnuniyet puanlariin
hipotez testlerinden uygulanacak analiz yonteminin belirlenmesi amaciyla yapilan
normallik testi sonucu “Kayip Bagaj Memnuniyeti” puanit 0,59 olarak normal
dagilima uygun bir dagilim gosterirken diger puanlarin normal dagilima uygun

olmayan bir dagilim gosterdigi bulunmustur.

Bu nedenle ¢alismada parametrik olmayan test teknikleri kullanilmistir. Kayip bagaj
memnuniyeti puani i¢in yapilan analizlerde gruplardaki degisken sayist 30°dan
biiyiik olanlarda parametrik testler kullanilirken 30’dan kiigiik olanlarda parametrik

olmayan testler kullanilmistir.

5.4.6.Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet Puanlarmn iliski Analizi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmetleri siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr
Merkezi, Misteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin iliski analizi

Spearman Korelasyon testi ile incelenmistir.

Cizelge 5.18’de katilimcilarin Bagaj Hizmet Siiregleri Memnuniyet Puanlarini iliski

Analizi bilgileri yer almaktadir:
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Cizelge 5.18: Bagaj hizmet siiregleri memnuniyet puanlarinin iligki analizi (Spearman

Korelasyon testi)
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Check-In (Bagaj Kabul Islemleri) 4 555 oo g5~ 6o5™  646™ 600" 607" 4217 %8
Memnuniyeti
Bagaj Alm Memnuniyeti 1,000 6527 563" 489" 5757 402”381”408
Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri ok ok ox ox « 566
Memnuniyeti 1,000 ,701 644 668 604 477 o
Cagri1 Merkezi Memnuniyeti 1,000 ,809" 633" 643" 537" 631
Miisteri (_}erl_ Bildirim 1,000 71 g™ 7 49™ 63 P ,743
Memnuniyeti
. . 0 o w134
Kayip Bagaj Memnuniyeti 1,000 ,815 ,713 *x
. At w176
Hasarh Bagaj Memnuniyeti 1,000 ,750 *x
Tazmmat. Degerlendlrme 1,000 ,743
Memnuniyeti
Genel Memnuniyet 1’08
**p<0,01

Analize gore bagaj hizmet siirecleri memnuniyetleri agisindan siiregler arasinda pozitif
yonli kuvvetli iligki bulunmaktadir, kuvvetli iliski durumu olan siire¢lerin memnuniyet
iligkileri soyledir: Cagr1 Merkezi ve Miisteri Geri Bildirim memnuniyeti arasinda ,809-
,644, Kayip Bagaj ve Hasarli Bagaj memnuniyeti arasinda ,815-,749, Tazminat

Degerlendirme ve Genel Memnuniyet puanlar arasinda ,743-,746 oraninda iliski vardir.

5.4.7.Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet Puanlarinin Demografik Bilgiler Acisindan
Karsilastirilmasi

Bu boliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siire¢leri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi,
Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
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Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin demografik
verilerine gore farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Mann

Whitney ve Kruskal Wallis testi sonuglar1 verilmistir.

5.4.7.1.Bagaj Hizmet Siirecleri Memnuniyet Puanlarimin Uyruga Gore

Farklhlasma Durumunun Incelenmesi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siirecleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr
Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin uyruguna gore
farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Mann Whitney ve bagimsiz

gruplar t testi sonuglar ¢izelge 5.19° da yer verilmistir:

Cizelge 5.19: Bagaj hizmet siiregleri memnuniyet puanlarinin uyruga gore

karsilastirilmasi
Sira
Uyruk n Ortalamasi U P
Check-in (Bagaj Tiirk 188 180,80
Kabul Islemleri) 8.215,500 0,000*
Memnuniyeti Yabanci 130 128,70
L 10.362,500 0,021*
Memnuniyeti Yabanci 130 145,21
Kayip Ve Bulunan  Tiirk 188 179,80
Esya Ofisleri 8.404,500 0,000*
Memnuniyeti Yabanci 130 130,15
Cagrl Merkezi Tiirk 131 127,86
o 4.603,500 0,000*
Memnuniyeti Yabanci 97 96,46
Miisteri Geri Tirk 119 110,29
Bildirim 2.584,000 0,000*
Memnuniyeti Yabanci 72 72,39
: Tirk 83 82,02
Hasarh Bagaj o 1.409,500 0,000%
Memnuniyeti Yabanci 57 53,73
Tazminat Tiirk 75 83,47
Degerlendirme 1.239,500 0,000*
Memnuniyeti Yabanci 62 51,49
Genel Memnuniyet Tark 188 1r7,rl 8.797,000 0,000*
uni 197, ,
Yt Yabanei 130 133,17

*p<0,05

Farkli uyruklar I¢in Yapilan Mann Whitney testine Gore:
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Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Katilimcilardan Tiirk olanlarin puani1 sira ortalamast 180,80; yabanci olanlarin
128,70°dir. Buna gére katilimcilardan Tiirk olanlarin Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)

hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Tirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan Tiirk
olanlarin puani sira ortalamasi 169,38; yabanci olanlarin 145,21°dir. Buna gore

katilimcilardan Tiirk olanlarin Bagaj Alim hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri
Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklihik  bulunmaktadir.
Katilimcilardan Tiirk olanlarin puani sira ortalamasit 179,80; yabanci olanlarin
130,15°tir. Buna gore katilimcilardan Tiirk olanlarin Kayip Ve Bulunan Egya Ofisleri

hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Cagr1 Merkezi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan Tiirk
olanlarin puani sira ortalamasi 177,86; yabanci olanlarin 96,46’dir. Buna gore

katilimcilardan Tiirk olanlarin Cagri Merkezi hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan
Tirk olanlarin puani sira ortalamasi 110,29; yabanci olanlarin 72,39’dur. Buna goére
katiimcilardan Tirk olanlarin Misteri Geri Bildirim hizmeti memnuniyeti daha

fazladir.

Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan Tiirk
olanlarin puani sira ortalamast 82,02; yabanci olanlarin 53,73’°tiir. Buna gore

katilimcilardan Tiirk olanlarin Hasarli Bagaj hizmeti memnuniyeti daha fazladir.
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Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti
acisindan  istatistiksel olarak anlamli  farklihlk  bulunmaktadir  (p<0,05).
Katilimcilardan Tiirk olanlarin puami sira ortalamasi 83,47; yabanci olanlarin
51,49’dur. Buna gore katilimcilardan Tiirk olanlarin Tazminat Degerlendirme

hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Tirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Genel Memnuniyet 6lgegi agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan Tiirk
olanlarin puani sira ortalamast 83,47; yabanci olanlarin 51,49°dur. Buna gore
katilimcilardan Tiirk olanlarin Genel olarak verilen hizmetlerden memnuniyeti daha

fazladir.

Cizelge 5.20: Kayip bagaj memnuniyet puaninin uyruga gore karsilastirilmasi

Katihhmel

Grubu : X 58 ‘ P
Kayp Bagaj prirk = 4,00 vy 5,612 000*
Memnuniyeti Yabanc1 96 3,35 0,91

*p<0,05

Tiirk yolcular ile yabanci yolcular arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Katilimcilardan Tiirk
olanlarin puani ortalamasi1 4,00; yabanct olanlarin 3,35’dir. Buna gore

katilimcilardan Tiirk olanlarin Kayip Bagaj hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

5.4.8.Farkl Cinsiyet Gruplarimin Ol¢ek Puanlan Acisindan Karsilastirilmasi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri) , Bagaj Alim, Kayip Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi, Miisteri
Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti
ve Genel Memnuniyet) puanlarmin katilimcilarin cinsiyetine gore farklilasma
durumunun incelenmesi amaciyla yapilan t testi sonuclart Cizelge 5.21° de

verilmistir:
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Cizelge 5.21: Bagaj hizmet siirecleri memnuniyet puanlarinin cinsiyete gore

karsilastirilmasi
Sira
Cinsiyet n Ortalamasi U P
Check-in (Bagaj Kabul Kadm 131 161,03
Islemleri) Memnuniyeti Erkek 177 149,67 10.738,000 0,266
Bagaj Alm M iyeti Kadun 131 1897 523500 0,928
agd) Almemnunlyet Erkek 177 154,90 e ’
Kayip Ve Bulunan Esya Kadmn 131 153,92
Ofisleri Memnuniyeti Erkek 177 154,93 11.518,000 0,922
51 Merkezi M yeti adim 87 148l o 10500 0415
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti Erkek 133 107.68 410, ,
Miisteri Geri Bildirim Kadin 76 106,36
. 3.050,500 0,003*
Memnuniyeti Erkek 108 82,75
Hasarli Bagaj M yetiadm P o2 1,700,000  0,017*
asarli Bagaj Memnuniyeti Erkek 83 62,48 .700, ,
Tazminat Degerlendirme Kadin 50 79,53
L 1.498,500 0,005*
Memnuniyeti Erkek 84 60,34
Genel Memnuniyet Ky 131 16199 612,000 0,204
y Erkek 177 148,95 08 !

*p<0,05
Farkli Cinsiyet Gruplari i¢in Yapilan Mann Whitney testine Gore:

Kadm vyolcular ile erkek yolcular arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Kadin yolcular ile erkek yolcular arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti ag¢isindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Kadin yolcular ile erkek
yolcular arasinda Kayip Ve Bulunan Egya Ofisleri Memnuniyeti agisindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Kadin yolcular ile erkek yolcular arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Kadin yolcular ile erkek
yolcular arasinda Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti a¢isindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin puani sira ortalamasi 106,36;
erkeklerin 82,75’tir. Buna gore kadinlarin Kayip Bagaj hizmeti memnuniyeti daha
fazladir.Kadin yolcular ile erkek yolcular arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin puan
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sira ortalamast 79,02; erkeklerin 62,48°dir. Buna gore kadinlarin Hasarli Bagaj

hizmeti memnuniyeti daha fazladir.

Kadin yolcular ile erkek yolcular arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Kadinlarin
puani sira ortalamasi 79,53; erkeklerin 60,34’tlir. Buna gore kadinlarin Tazminat
Degerlendirme hizmeti memnuniyeti daha fazladir. Kadin yolcular ile erkek yolcular
arasinda Genel Memnuniyet 6lgegi acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Cizelge 5.22: Kayip bagaj memnuniyet puanmin cinsiyete gore karsilastirilmasi

Cinsiyet n X SS t p
: Kadin 80 3,84 0,80
Kayip Bagaj 1,752 ,081
Memnuniyeti Erkek 128 3,61 0,93

Kadin yolcular ile erkek yolcular arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

5.4.9.Farkli Yas Gruplarim Olcek Puanlar Acisindan Karsilastirilmasi

Bu boliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siirecleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr
Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayp Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimeilarin
yaslarma gore farklilagma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis

testi sonuglarina Cizelge 5.23’te yer verilmistir:
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Cizelge 5.23 :Memnuniyet puanlarinin yasa gore karsilastiriimasi

Yas n Sira Ortalamasi X2 P
25'den kiigiik 51 147,23
) ) 25-34 112 152,84
gl‘:s;e'rrl‘)(ﬁigﬂl ﬁ;’;’l 35-44 90 158,36 5,700 0,223
45-60 44 172,66
60'dan biiyiik 20 196,33
25'den kiigiik 51 150,21
25-34 112 144,67
Bagaj Alim Memnuniyeti 35-44 90 165,08 12,035 0,017*
45-60 44 166,85
60'dan biiyiik 20 217,08
25'den kiigiik 51 152,29
25-34 112 144,48
I&Z{:f;:ﬁ;‘t‘i‘““a“ Esya Ofisleri 55 4 90 160,52 11,697 0,020%
45-60 44 176,14
60'dan biiyiik 20 212,88
25'den kiigiik 40 104,36
25-34 73 101,50
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti 35-44 64 120,97 10,916 0,028*
45-60 35 123,19
60'dan biiyiik 16 154,28
25'den kiigiik 34 67,03
25-34 74 98,65
mzsrfzzin(i;)/eel;ii Bildirim 35-44 48 102,76 12,173 0,016*
45-60 23 102,76
60'dan biiyiik 11 115,45
25'den kiigiik 38 84,74
25-34 64 108,90
Kayip Bagaj Memnuniyeti 35-44 65 110,45 8,031 0,090
45-60 33 119,62
60'dan biiyiik 15 126,90
25'den kiigiik 25 53,58
25-34 55 74,59
Hasarh Bagaj Memnuniyeti 35-44 33 71,68 5,554 0,235
45-60 19 77,08
60'dan biiyiik 8 74,75
25'den kiigiik 24 43,83
25-34 53 76,11
ppaminat ﬁi?er'e“dirme 35-44 35 67,86 13,302 0,010%
45-60 17 80,79
60'dan biiyiik 8 77,31
25'den kiigiik 51 145,48
25-34 112 153,50
Genel Memnuniyet 35-44 90 162,35 3,512 0,476
45-60 44 174,48
60'dan biiyiik 20 175,13
*p<0,05
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Farkli Yas Gruplar Igin Yapilan Kruskal Wallis testine Gére: Farkli yas gruplart
arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri) Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Farkli yas gruplari arasinda Bagaj Alim

Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

25 yasindan kii¢iik olanlarin puani sira ortalamasi 150,321; 25-34 yas aras1 olanlarin
144,67; 35-44 yas arasi olanlarin 165,08; 45-60 yas arasit olanlarin 166,85; 60
yasinda biiylik olanlarin 217,08’dir. Buna gore 60 yasindan biiyiik olanlarin Bagaj

Alim hizmeti memnuniyeti en fazladir.

Farkli yas gruplar1 arasinda Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). 25 yasindan kiiciik
olanlarin puani sira ortalamasi 155,29; 25-34 yas arasi olanlarin 144,48; 35-44 yas
aras1 olanlarin 160,52; 45-60 yas aras1 olanlarin 176,14; 60 yasinda biiyiik olanlarin
212,88’dir. Buna gore 60 yasindan biiyiik olanlarin Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri

hizmeti memnuniyeti en fazladir.

Farkli yas gruplar1 arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). 25 yasindan kii¢iik olanlarin puani sira
ortalamasi 104,36; 25-34 yas arasi olanlarin 101,50; 35-44 yas arasi olanlarin 120,97,
45-60 yas arasi olanlarin 123,19; 60 yasinda biiyiik olanlarin 154,28’dir. Buna gore

60 yasindan biiyiik olanlarin Cagr1 Merkezi hizmeti memnuniyeti en fazladir.

Farkli yas gruplart arasinda Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). 25 yasindan kiigiik
olanlarin puani siraortalamasi 67,03; 25-34 yas arasi olanlarin 98,65; 35-44 yas arasi
olanlarin 102,76; 45-60 yas arasi olanlarin 102,76; 60 yasinda biiyiik olanlarin
115,45°tir. Buna gore 60 yasindan biiyiik olanlarin Miisteri Geri Bildirim hizmeti

memnuniyeti en fazladir.
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Farkli yas gruplari arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak
anlaml farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).Farkl1 yas gruplar1 arasinda Hasarli Bagaj
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Farkli yas gruplari arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).

25 yasindan kiiglik olanlarin puani sira ortalamasi 43,83; 25-34 yas arasi olanlarin
76,11; 35-44 yas arasi olanlarin 67,86; 45-60 yas arasi olanlarin 80,79; 60 yasinda
biiyiik olanlarin 77,31°dir. Buna gore 45-60 yas arasi olanlarin Tazminat Degerlendirme
hizmeti memnuniyeti en fazladir. Farkli yas gruplari arasinda Genel Memnuniyet 6lgegi
agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

5.4.10.Egitim Durumu Farkh Olan Gruplarin Olcek Puanlar1 Acisindan
Karsilastirilmasi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi,
Misteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin egitim durumuna gore
farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis testi sonuglari

Cizelge 5.24° de verilmistir:
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Cizelge 5.24: Memnuniyet puanlarinin egitim diizeyine gore karsilastirilmast

Sira
Egitim n Ortalamasi X2 P
Check-.N Il?«'jgretim 29 141,03
(Bagaj Kabul Lise 96 159,05
: ) .. 1,615 0,656
Islemlerl)_ ~ Universite 146 160,73
Memnuniyeti Yiiksek Lisans / Doktora 47 167,99
ko gretim 29 148,95
Bagaj Ahm Lise 96 162,73
L 5,131 0,162
Memnuniyeti  Universite 146 151,43
Yiksek Lisans / Doktora 47 184,49
Kayip Ve Ilkégretim 29 125,81
Bulunan Egya Lise 96 160,62
L .. 6,232 0,101
Ofisleri B Universite 146 158,99
Memnuniyetl v pcek Lisans / Doktora 47 179,59
[Ikogretim 26 92,31
Cagr1 Merkezi Lise 69 118,83 6
- . ,537 0,088
Memnuniyeti  Universite 98 110,57
Yiksek Lisans / Doktora 35 133,46
ko gretim 26 79,81
Miisteri Geri Lise 62 97700
Bildirim . . 4,243 0,236
Memnuniyeti Universite 73 95,16
Yiiksek Lisans / Doktora 30 110,02
[kdgretim 24 82,31
Memnuniyeti  Universite 96 111,80 ' ‘
Yiiksek Lisans / Doktora 28 109,59
Ikdgretim 21 49,55
Hasarh Bagaj Lise 38 69,50 — .
Memnuniyeti  Universite 56 75,21 ' ‘
Yiiksek Lisans / Doktora 25 79,08
Ikdgretim 19 52,50
Degerlendirme =% 40 0349 o371 0065
egerlendirme .. . ) )
Memnuniyeti Universite 56 73,37
Yiiksek Lisans / Doktora 22 82,16
[Ikogretim 29 113,97
Genel Lise 96 172,59
. .. 9,520 0,023*
Memnuniyet  Universite 146 157,33
Yiiksek Lisans / Doktora 47 167,60
*p<0,05

Egitim Durumu Farkli Olan Gruplar Igin Yapilan Kruskal Wallis testine Gére:
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Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti agisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Misteri Geri Bildirim Memnuniyeti

agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Egitim durumu farkli
olan gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda
Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Genel Memnuniyet Olgegi acisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). ilkdgretim mezunu
olanlarin puani sira ortalamasi 113,97; lise olanlarin 172,59; {iniversite olanlarin 157,33;
yiiksek lisans/doktora olanlarin 167,60°dir. Buna gore katilimcilardan egitim durumu
lise olanlarin Genel olarak verilen hizmetlerden memnuniyeti en fazladir.

5.4.11.Medeni Durumu Farkh Olan Gruplarin Ol¢ek Puanlar1 Acisindan
Karsilastirilmasi

Bu boliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagri Merkezi,
Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin medeni durumuna goére
farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis ve Anova testi

sonuglarina asagidaki ¢izelgelerde yer verilmistir:
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Cizelge 5.25: Memnuniyet puanlarinin medeni duruma gore karsilastirilmasi

Sira
Medeni durum n Ortalamasi X2 P
. ) Evli 100 146,75
Check-In (Bagaj Kabul Bekar 156 15503 0559 0,756
Islemleri) Memnuniyeti
Dul/Bosanmis 47 153,11
Evli 100 149,56
Bagaj Alim Memnuniyeti Bekar 156 153,70 0,139 0,933
Dul/Bosanmis 47 151,56
Evli 100 149,65
Kayip Ve Bulunan Esya Bekar 156 151,49 0,358 0,836
Ofisleri Memnuniyeti
Dul/Bosanmis 47 158,71
Evli 72 116,96
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti  Bekar 101 104,93 2,450 0,294
Dul/Bosanmig 42 100,02
. - - Evli 61 95,41
Miigter el BildiTige Bekar 87 85,02 1738 0,419
Memnuniyeti
Dul/Bosanmig 28 84,27
Evli 40 77,58
Hasarhh Bagaj Memnuniyeti Bekar 61 58,27 6,757 0’234
Dul/Bosanmis 28 61,70
) 5 . Evli 37 69,03
TazmpggpDegerlgggyprme Bekar 61 64,54 1,948 0,378
Memnuniyeti
Dul/Bosanmis 29 56,45
Evli 100 157,32
Genel Memnuniyet Bekar 156 151,96 1,135 0,567
Dul/Bosanmis 47 140,82
*p<0,05

Medeni Durumu Farkli Olan Gruplar I¢in Yapilan Kruskal Wallis testine Gére:
Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilhlk bulunmamaktadir
(p>0,05). Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Kayip Ve Bulunan Egya Ofisleri
Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklihik bulunmamaktadir
(p>0,05). Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
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Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Medeni
durumu farkli olan gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Evli olanlarin puani sira ortalamasi

77,58; bekar olanlarin 58,27; dul/bosanmis olanlarin 167,60°dir.

Buna gore katilimcilardan medeni durumu evli olanlarin Hasarli Bagaj hizmeti
memnuniyeti en fazladir. Egitim durumu farkli olan gruplar arasinda Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti agisindan  istatistiksel olarak anlamli  farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Genel
Memnuniyet olgegi agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05).

Cizelge 5.26: Kayip bagaj memnuniyet puaninin medeni duruma gore karsilastirilmasi

Medeni durum n X SS F p
Evli 70 3,79 0,85
Ilf/lay‘l’ Bagaj Bekar 9 3,72 084 1012 365
emnuniyeti
Dul/Bosanmig 40 3,54 1,01

Medeni durumu farkli olan gruplar arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti acisindan

istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

5.4.12.Farkh Is Gruplarmin Ol¢ek Puanlar Acisindan Karsilastirilmasi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi,
Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin is gruplarinina goére
farklilagma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis ve Anova testi

sonuclarina Cizelge 5.27° de verilmistir:
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Cizelge 5.27: Memnuniyet puanlarinin is gruplarina gore karsilastirilmasi

isiniz n Sira Ortalamasi X2 P
Devlet Memuru 23 162,13
Ozel Sektor 175 155,98
'Check-in (Bagaj Kabul Esnaf 33 160,15 6.324 276
Islemleri) Memnuniyeti Emekli 14 207,57 ' '
Ogrenci 22 165,66
Ev Hanimi 47 140,30
Devlet Memuru 23 138,33
Ozel Sektor 175 162,48
. o Esnaf 33 155,41
Bagaj Alim Memnuniyeti Emekli 14 184,07 4,421 ,490
Ogrenci 22 160,02
Ev Hanimi 47 140,71
Devlet Memuru 23 155,28
Ozel Sektor 175 162,51
Kayip Ve Bulunan Esya Esnaf 33 153,39 5793 327
Ofisleri Memnuniyeti Emekli 14 193,89 ' '
Ogrenci 22 149,32
Ev Hanimi 47 135,82
Devlet Memuru 16 107,31
Ozel Sektor 126 119,13
. . . Esnaf 25 107,08
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti Emekli 1 12771 3,846 572
Ogrenci 15 99,17
Ev Hanimi 32 100,81
Devlet Memuru 14 86,86
Ozel Sektor 90 99,30
Miisteri Geri Bildirim Esnaf 27 102,09
Memnuniyeti Emekli 10 98,25 gce 393
Ogrenci 12 65,04
Ev Hanimi 36 91,18
Devlet Memuru 14 100,46
Ozel Sektor 121 113,48
Esnaf 24 93,69
Kayip Bagaj Memnuniyeti Emekli 1 107,68 4,155 527
Ogrenci 15 95,00
Ev Hanimi 27 95,67
Devlet Memuru 13 64,38
Ozel Sektor 69 73,59
. L Esnaf 20 67,83
Hasarh Bagaj Memnuniyeti Emekli 10 79,25 3,478 ,627
Ogrenci 6 60,00
Ev Hanimi 20 58,35
Devlet Memuru 12 68,08
Ozel Sektor 65 75,14
Tazminat Degerlendirme Esnaf 22 59,61
Memnuniyetig Emekli 11 69,50 6,215 ,286
Ogrenci 7 46,14
Ev Hanimi 18 59,94
Devlet Memuru 23 148,26
Ozel Sektor 175 164,29
Genel Memnuniyet Esnaf 33 166,58 4,693 454
Emekli 14 156,86
Ogrenci 22 130,11
Ev Hanimi 47 143,38
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is gruplari igin yapilan Kruskal Wallis testine Gore:

Farkli islerde ¢alisan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri) Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).Farkli islerde
calisan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti acgisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).Farkli islerde calisan gruplar arasinda Kayip Ve
Bulunan Egya Ofisleri Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Farkli islerde calisan gruplar arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Farkli islerde ¢alisan
gruplar arasinda Misteri Geri Bildirim Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak
anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Farkli islerde ¢alisan gruplar arasinda
Kayip Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli  farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).

Farkli islerde calisan gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Farkli islerde calisan gruplar
arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Farkli islerde calisan gruplar arasinda Genel
Memnuniyet agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
5.4.13.Aylik Ortalama Geliri Farkli Olan Gruplarin Ol¢ek Puanlari Agisindan
Karsilastirilmasi

Bu boliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-In
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi,
Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimeilarin aylik ortalama gelirine
gore farklilagma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis ve Anova

testi sonuglarina asagida yer verilmistir:
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Cizelge 5.28: Memnuniyet puanlarinin aylik gelire gore karsilagtirilmasi

Aylik Gelir n Ort:;;?nam X2 P
1000 TL ve alt1 44 151,26
pheck_in (Bagaj Kabul 1001-3000 TL 98 168,38 4339 0.227
Islemleri) Memnuniyeti 3001-4000 TL 81 140,88 ' '
4001 ve tizeri 87 156,75
1000 TL ve alt1 44 150,49
Bagaj Alim Memnuniyeti 1001-3000 TL % 158,54 4,145 0,246
3001-4000 TL 81 140,95
4001 ve tizeri 87 168,16
1000 TL ve alt1 44 134,65
Kayip Ve Bulunan Esya 1001-3000 TL 98 151,86
Ofisleri Memnuniyeti 3001-4000 TL 81 155,53 4915 0178
4001 ve tuizeri 87 170,11
1000 TL ve alt1 32 105,03
Cagr1 Merkezi 1001-3000 TL 62 116,19
Megmnuniyeti 3001-4000 TL 60 99,83 4985 0173
4001 ve tizeri 70 123,51
1000 TL ve alt1 25 76,86
Miisteri Geri Bildirim 1001-3000 TL 74 93,49 2 644 0.450
Memnuniyeti 3001-4000 TL 48 96,85
4001 ve tizeri 37 95,43
1000 TL ve alt1 15 37,17
Hasarh Bagaj Memnuniyeti 1001-3000 TL 43 72,83 12,284  0,006*
3001-4000 TL 38 66,43
4001 ve tizeri 40 77,56
1000 TL ve alt1 14 39,50
Tazminat Degerlendirme  1001-3000 TL 44 76,78
l\/lemnuniyetig 3001-4000 TL 38 60,75 12092 0.007*
4001 ve tizeri 38 73,82
1000 TL ve alt1 44 134,02
Genel Memnuniyet 1001-3000 TL % 154,82 7696 0,053
3001-4000 TL 81 146,50
4001 ve tizeri 87 175,51

*p<0,05

Aylik Ortalama Geliri Farkli Olan Gruplar I¢in Yapilan Kruskal Wallis testine Gore:
Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05). Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti

acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

129



Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).
Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Cagri Merkezi Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). Aylik ortalama geliri
farkli olan gruplar arasinda Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti agisindan istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir (p>0,05).

Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Geliri 1000 TL ve alt1
olanlarin puani sira ortalamasi 37,17; 1001-3000 TL aras1 olanlarin 72,83; 3001-4000
TL arasi olanlarin 66,43; 4001 TL ve iizeri olanlarin 77,56’dir. Buna gore aylik
ortalama geliri 4001 TL ve lizeri olanlarin Hasarli Bagaj hizmeti memnuniyeti en

fazladir.

Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Geliri 1000 TL
ve alt1 olanlarin puan sira ortalamasi 39,50; 1001-3000 TL aras1 olanlarin 76,78; 3001-
4000 TL aras1 olanlarin 60,75; 4001 TL ve iizeri olanlarin 73,72’dir. Buna goére aylik
ortalama geliri 1001-3000 TL arasi olanlarin Tazminat Degerlendirme hizmeti
memnuniyeti en fazladir.Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Genel

Memnuniyet Ol¢egi acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir

(p>0,05).

Cizelge 5.29 : Kayip bagaj memnuniyet puanlarinin aylik gelire gore karsilastirilmasi

(ANOVA testi analizi)

Gelir n X ss F p
1000 TL ve alt1 30 3,36 1,15
Kayip Bagaj 1001-3000 TL 54 374 089 oo oo
Memnuniyeti 3001-4000 TL 52 3,58 0,88 ’ ’
4001 ve tizeri 74 3,91 0,75

*p<0,05
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Aylik ortalama geliri farkli olan gruplar arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Geliri 1000
TL ve alt1 olanlarin puani ortalamasi 3,36; 1001-3000 TL aras1 olanlarin 3,74; 3001-
4000 TL aras1 olanlarin 3,58; 4001 TL ve iizeri olanlarin 3,91°dir. Buna gore aylik
ortalama geliri 4001 TL ve dsti olanlarin Tazminat Degerlendirme hizmeti

memnuniyeti en fazladir.

5.4.14THY 1ile Seyahat Etme Sikh@ Farkh Olan Gruplarin Olcek Puanlari

Acisindan Karsilastirilmasi

Bu boliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri (Check-In (Bagaj Kabul
Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr1 Merkezi, Miisteri Geri
Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti ve
Genel Memnuniyet) memnuniyet puanlarinin katilimeilarin seyahat etme sikligina
gore farklilagma durumunun incelenmesi amaciyla yapilan Kruskal Wallis testi

sonuclarina Cizelge 5.30° da yer verilmistir:
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Cizelge 5.30: Memnuniyet puanlarinin THY ile seyahat sikligina gore karsilagtirilmasi

. Sira
Tmens oy e
masi

Ayda Birkag Kere 33 87,00 0
Check—in_ (Bagaj Kabul islemleri) Ayda 1 Kere 26 12313 38746 ©
Memnuniyeti Yilda Birkag Kere 157 154,05 ’ 0
Yilda 1 Kere 95 192,19 *
Ayda Birkag Kere 33 121,70 0
Bagaj Alim Memnuniyeti Ayda 1 Kere 26 10077 28,534 0
Yilda Birkag Kere 157 151,91 ' 0
Yilda 1 Kere 95 189,78 *
Ayda Birkag Kere 33 80,42 0
Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri Memnuniyeti Ayda 1 _Kere 26 12188 42,588 0
Yilda Birkag Kere 157 155,92 ’ 0
Yilda 1 Kere 95 191,72 *
Ayda Birkag Kere 29 56,86 0
Ayda 1 Kere 21 107,71 0

Cagr1 Merkezi Memnuniyeti ] 28,285
Yilda Birkag Kere 105 114,30 0
Yilda 1 Kere 67 131,94 *
Ayda Birkag Kere 31 54,95 0
Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti gore 1 Kere 5 84,07 21,764 0
Yilda Birkag¢ Kere 92 102,48 ’ 0
Yilda 1 Kere 39 106,14 *
Ayda Birka¢ Kere 27 59,78 0
Kayip Bagaj Memnuniyeti Ayda 1 Kere 16 7597 33,822 0
Yilda Birkag Kere 97 103,92 ’ 0
Yilda 1 Kere 71 13318 *
Ayda Birkag Kere 28 46,98 0
Ayda 1 Kere 20 65,80 1

Hasarh Bagaj Memnuniyeti ) 11,394
Yilda Birkag Kere 69 74,36 0
Yilda 1 Kere 18 7875 *
Ayda Birka¢ Kere 26 49,25 0
Ayda 1 Kere 19 58,47 2

Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti . 9,237
Yilda Birkag¢ Kere 71 74,18 6
Yilda 1 Kere 16 70,00 *
Ayda Birkag Kere 33 90,92 0
. Ayda 1 Kere 26 127,38 0

Genel Memnuniyet ) 27,303
Yilda Birkag¢ Kere 157 159,55 0
Yilda 1 Kere 95 180,57 *

*p<0,05
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THY ile Seyahat Etme Siklig1 Farkli Olan Gruplar Igin Yapilan Kruskal Wallis

testine Gore:

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul
Islemleri) Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlaml farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). THY ile ayda birkag kere seyahat eden yolcularin Check-in (Bagaj Kabul
Islemleri) Memnuniyeti puanlar1 sira ortalamas1 87,00, ayda 1 kere seyahat edenlerin
123,13, yilda birkag¢ kere seyahat edenlerin 154,05 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin
192,19°dur. Buna gore THY ile seyahat etme sikligr arttikga Check-in (Bagaj Kabul

Islemleri) Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). THY ile ayda
birkag kere seyahat eden yolcularin Bagaj Allm Memnuniyeti puanlart sira
ortalamast 121,70, ayda 1 kere seyahat edenlerin 100,77, yilda birka¢ kere seyahat
edenlerin 151,91 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 189,78’dir. Buna gore THY ile
seyahat etme siklig1 arttikca Bagaj Alim Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Kayip Ve Bulunan Esya
Ofisleri Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). THY ile ayda birkag kere seyahat eden yolcularin Kayip Ve Bulunan Esya
Ofisleri Memnuniyeti puanlari sira ortalamasi 80,42, ayda 1 kere seyahat edenlerin
121,88, yilda birkag¢ kere seyahat edenlerin 155,92 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin
171,92°dir. Buna gore THY ile seyahat etme siklig1 arttikca Kayip Ve Bulunan Esya

Ofisleri Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme sikligi farkli olan gruplar arasinda Cagri Merkezi
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
THY ile ayda birkag¢ kere seyahat eden yolcularin Cagri Merkezi Memnuniyeti
puanlar1 sira ortalamasi 56,86, ayda 1 kere seyahat edenlerin 107,71, yilda birkag
kere seyahat edenlerin 114,30 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 131,94 tiir. Buna
gore THY ile seyahat etme siklig1 arttikga Cagr1 Merkezi Memnuniyeti azalmaktadir.
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THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Misteri Geri Bildirim
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
THY ile ayda birkag kere seyahat eden yolcularin Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti
puanlar1 sira ortalamast 54,95, ayda 1 kere seyahat edenlerin 84,07, yilda birka¢ kere
seyahat edenlerin 102,48 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 106,14 tlir. Buna gére THY

ile seyahat etme siklig1 arttikca Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Kayip Bagaj Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). THY ile ayda
birkag kere seyahat eden yolcularin Kayip Bagaj Memnuniyeti puanlari sira ortalamasi
59,78, ayda 1 kere seyahat edenlerin 75,97, yilda birkag¢ kere seyahat edenlerin
103,92 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 133,18’dir. Buna gore THY ile seyahat etme
siklig1 arttikca Kayip Bagaj Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). THY ile ayda
birkac kere seyahat eden yolcularin Hasarli Bagaj Memnuniyeti puanlari sira ortalamasi
46,98, ayda 1 kere seyahat edenlerin 65,80, yilda birka¢ kere seyahat edenlerin 74,36 ve
yilda 1 kere seyahat edenlerin 78,75’dir. Buna gore THY ile seyahat etme sikligi

arttikga Hasarli Bagaj Memnuniyeti azalmaktadir.

THY ile seyahat etme siklig1 farkli olan gruplar arasinda Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
THY ile ayda birkac kere seyahat eden yolcularin Tazminat Degerlendirme
Memnuniyeti puanlari sira ortalamasi 49,25, ayda 1 kere seyahat edenlerin 58,47, yilda
birkac kere seyahat edenlerin 74,18 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 70,00’dir. Buna
gore THY ile seyahat etme sikligi artttkga Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti
azalmaktadir. THY ile seyahat etme sikligi farkli olan gruplar arasinda Genel
Memnuniyet acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
THY ile ayda birka¢ kere seyahat eden yolcularin Genel Memnuniyet puanlari sira
ortalamas1 90,92, ayda 1 kere seyahat edenlerin 127,38, yilda birka¢ kere seyahat
edenlerin 159,55 ve yilda 1 kere seyahat edenlerin 180,57’dir. Buna gore THY ile
seyahat etme siklig1 arttikga Genel Memnuniyet azalmaktadir.
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5.4.15.Genelde Seyahat Ettigi Kabin Smmifi Farklh Olan Gruplarmm Olcek

Puanlar1 Acisindan Karsilastirilmasi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siire¢leri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr
Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimcilarin
seyahat ettigi kabin simifina gore farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla

yapilan Kruskal Wallis testi sonuglarina Cizelge 5.31° de verilmistir:

Cizelge 5.31 : Memnuniyet puanlarinin seyahat edilen kabine gore karsilastirilmasi

Genelde seyahat Sira
edilen kabi)r/1 n Ortalamasi X2 P
) . Ekonomi Sinif 253 166,20
fs:‘eel‘;'l‘e'r’:) (fqigljfl l';f:;’:t'l Komfort Simf 29 87,90 22,806 0,000
Business Siif 28 128,82
Ekonomi Sinif 253 165,69
Bagaj Alim Memnuniyeti Komfort Simif 29 81,48 24,029  0,000*
Business Siif 28 140,11
Ekonomi Sinif 253 163,79
Kayp Ve Bulunan Esya Komfort Sinif 29 10319 13,709  0,001*
Ofisleri Memnuniyeti )
Business Smf 28 134,77
Ekonomi Sinif 167 121,12
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti Komfort Simif 27 66,81 18,352  0,000*
Business Smf 28 97,23
. . . Ekonomi Sinif 134 101,24
Miisteri Geri Bildirim Komfort Sinif 27 59,44 16,529  0,000*
Memnuniyeti .
Business Smif 22 75,70
Ekonomi Sinif 163 118,80
Kayip Bagaj Memnuniyeti Komfort Simif 25 44,40 36,396 0,000*
Business Smf 23 82,26
Ekonomi Sinif 90 77,06
Hasarh Bagaj Memnuniyeti  Komfort Sinif 25 46,86 13,462 0,001*
Business Siif 21 57,60
. . . Ekonomi Sinif 90 74,96
Tazminat Degerlendirme —y o gy 23 39,15 16,252  0,000*
Memnuniyeti .
Business Smf 20 63,20
Ekonomi Sinif 253 165,34
Genel Memnuniyet Komfort Sinif 29 93,41 19,098  0,000*
Business Siif 28 130,93
*p<0,05
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Genelde Seyahat Ettigi Kabin Sinifi Farkli Olan Gruplar icin Yapilan Kruskal Wallis
testine Gore: seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj
Kabul Islemleri) Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Genelde ekonomi simnifinda seyahat edenlerin puani sira
ortalamasi 166,20; komfort smifinda edenlerin 87,90; business sinifta edenlerin
128,82°dir. Buna gore genelde ekonomi simnifinda seyahat edenlerin Check-in (Bagaj

Kabul Islemleri) hizmeti memnuniyeti en yiiksek diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti
acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05). Genelde ekonomi
siifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamasi 165,69; komfort smnifinda edenlerin
81,48; business sinifta edenlerin 140,11°dir. Buna gore genelde ekonomi sinifinda

seyahat edenlerin Bagaj Alim hizmeti memnuniyeti en yliksek diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Kayip Ve Bulunan Esya
Ofisleri Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamasi 163,79;
komfort sinifinda edenlerin 103,19; business sinifta edenlerin 134,77°dir. Buna gore
genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri hizmeti

memnuniyeti en yiiksek diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin smifit farkli olan gruplar arasinda Cagri Merkezi
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamas: 121,12; komfort
sinifinda edenlerin 66,81; business sinifta edenlerin 97,23°tiir. Buna gore genelde
ekonomi sinifinda seyahat edenlerin Cagri Merkezi hizmeti memnuniyeti en yiiksek

diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Miisteri Geri Bildirim
Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamas: 101,24; komfort
simifinda edenlerin 59,44; business sinifta edenlerin 75,70’tir. Buna gore genelde
ekonomi sinifinda seyahat edenlerin Miisteri Geri Bildirim hizmeti memnuniyeti en

fazladir.
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Genelde seyahat ettigi kabin smifi farkli olan gruplar arasinda Kayip Bagaj
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamasi 118,80; komfort
simifinda edenlerin 44,40; business sinifta edenlerin 82,26’dir. Buna gore genelde
ekonomi simifinda seyahat edenlerin Kayip Bagaj hizmeti memnuniyeti en yliksek
diizeydedir. Genelde seyahat ettigi kabin siifi farkli olan gruplar arasinda Hasarli
Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir
(p<0,05). Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamasi 77,06;
komfort sinifinda edenlerin 46,86; business sinifta edenlerin 57,60’tir. Buna gore
genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin Hasarli Bagaj hizmeti memnuniyeti en

yiiksek diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira
ortalamas1 74,96; komfort simifinda edenlerin 39,15; business simifta edenlerin
63,20°dir. Buna gore genelde ekonomi simifinda seyahat edenlerin Tazminat

Degerlendirme hizmeti memnuniyeti en yiiksek diizeydedir.

Genelde seyahat ettigi kabin sinifi farkli olan gruplar arasinda Genel Memnuniyet
Olcegi agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Genelde ekonomi sinifinda seyahat edenlerin puani sira ortalamasi 165,34; komfort
sinifinda edenlerin 93,41; business sinifta edenlerin 130,93’tlir. Buna gore genelde

ekonomi siifinda seyahat edenler, memnuniyeti en yiiksek diizeyde olanlardir.

5.4.16. THY 1ile Seyahat Etme Nedeni Farklh Olan Gruplarin Ol¢ek Puanlari

Acisindan Karsilastirilmasi

Bu béliimde yapilacak analizlerde, bagaj hizmet siiregleri memnuniyet (Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri), Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri, Cagr
Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj, Tazminat
Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet) puanlarinin katilimeilarin THY
Ile Seyahat Etme Nedeni’ne gore farklilasma durumunun incelenmesi amaciyla

yapilan Kruskal Wallis testi sonuglarina Cizelge 5.32” de yer verilmistir:
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Cizelge 5.32: Memnuniyet puanlarmin THY ile seyahat etme nedenine gore

karsilastirilmasi

THIY i'Ie seyahat etme n Sira Ortalamasi X2 P
Is 47 111,20
Tatil 87 125,89

Mooty Kabul Istemleri) Egitim 1 53,64 13188  0,010*
Ziyaret 69 108,51
Saglik 11 106,32
Is 47 102,56
Tatil 87 117,11

Bagaj Alim Memnuniyeti Egitim 11 50,64 13,792  0,008*
Ziyaret 69 124,00
Saghk 11 118,41
Is 47 98,14
Tatil 87 115,11

Kayip Ve_ Bu_lunan Esya Ofisleri Egitim 1 85,77 6,950 0139

Memnuniyeti .
Ziyaret 69 125,09
Saglik 11 111,14
Is 34 81,69
Tatil 58 86,43

Cagr1 Merkezi Memnuniyeti Egitim 9 65,83 2,447 0,654
Ziyaret 58 88,78
Saghk 9 73,72
Is 38 66,25
Tatil 52 78,54

Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti Egitim 9 44,89 7,735 0,102
Ziyaret 26 62,60
Saglik 11 62,09
Is 27 58,65
Tatil 54 90,26

Kayip Bagaj Memnuniyeti Egitim 8 47,31 15,506 0,004*
Ziyaret 65 88,70
Saghk 7 62,79
Is 30 60,65
Tatil 42 57,96

Hasarh Bagaj Memnuniyeti Egitim 9 39,44 4,245 0,374
Ziyaret 22 53,89
Saglik 7 44,36
Is 29 54,41
Tatil 37 55,51

Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti Egitim 9 40,22 3,356 0,500
Ziyaret 23 56,00
Saghk 7 40,43
Is 47 95,98
Tatil 87 119,30

Genel Memnuniyet Egitim 11 98,32 5,763 0,218
Ziyaret 69 120,52
Saghk 11 103,36

*p<0,05
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Cizelge 5.32°da elde edilen bulgulara gore, THY ile seyahat etme nedeni farkli olan
gruplar i¢in yapilan Kruskal Wallis testi sonuglari asagida belirtilmistir. THY ile
seyahat etme nedeni farkli olan gruplar arasinda Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmaktadir (p<0,05).
Seyahat etme nedeni is olanlarin puani sira ortalamasit 111,20; tatil olanlarin 125,89;
egitim olanlarin 53,64; ziyaret olanlarin 108,51; saglik olanlarin 106,32’dir. Buna
gore THY ile seyahat etme nedeni tatil olanlarm Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
hizmeti memnuniyeti en fazladir. THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar
arasinda Bagaj Alim Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Seyahat etme nedeni is olanlarin puani sira ortalamasi
102,56; tatil olanlarin 117,11; egitim olanlarin 50,64; ziyaret olanlarin 124,00; saglik
olanlarin 118,41°dir. Buna gore THY ile seyahat etme nedeni ziyaret olanlarin Bagaj

Alim hizmeti memnuniyeti en fazladir.

THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar arasinda Kayip ve Bulunan Esya
Ofisleri Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05). THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar arasinda Cagr1 Merkezi
Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamaktadir
(p>0,05).THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar arasinda Miisteri Geri
Bildirim  Memnuniyeti  agisindan  istatistiksel olarak  anlamli  farklilik
bulunmamaktadir (p>0,05). THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar arasinda
Kaylp Bagaj Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik
bulunmaktadir (p<0,05). Seyahat etme nedeni is olanlarin puani sira ortalamasi
58,65; tatil olanlarin 90,26; egitim olanlarin 47,31; ziyaret olanlarin 88,70; saglik
olanlarin 62,79’dur. Buna gore THY ile seyahat etme nedeni tatil olanlarin Kayip
Bagaj hizmeti memnuniyeti en fazladir. THY ile seyahat etme nedeni farkli olan
gruplar arasinda Hasarli Bagaj Memnuniyeti agisindan istatistiksel olarak anlaml
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar
arasinda Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti acisindan istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamaktadir (p>0,05). THY ile seyahat etme nedeni farkli olan gruplar
arasinda Genel Memnuniyet 6lgegi acisindan istatistiksel olarak anlamli farklilik

bulunmamaktadir (p>0,05).
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5.4.17.Hipotez ve Analizlerin Dogrulanma Durumu

Aragtirmaya iliskin hipotez bilgileri analiz sonuglar1 ile eslestirilmis, dogrulanma

durumlan ¢izelge 5.33’de gosterilmistir:

Cizelge 5.33 : Hipotez ve Analizlerin Dogrulanma Durumu

Hipotez . . izelge | Dogrulanma
P Hipotez Varsayim Analiz Sonucu Cizelg g
No No Durumu
Check-in, bagaj alim, kay1p esya,¢cagri
merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, flgi hipotez varsayimlari arasinda
Hla hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve pozitif yonlii kuvvetli iliski 4.17 Dogrulandi
genel memnuniyet puanlar arasinda anlamli | bulunmaktadir.
iliski bulunmaktadir.
Check-in, bagaj alim, kayip esya,cagri Tiirk y(?lcularm', yabanci yolculardari;
merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, rcnt(relflg;ni-:i?gt?riallgrli’ lly(ﬁélifigfy]?; qlagrl
H1b hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve baai h;sarl? ba E. tazminat Yip 4.18 Dogrulandi
genel memnuniyet uyruga gore farklilik d £2), has: &4, 1 -
sstermekiedir egerlendirme ve genel memnuniyeti
& i daha fazladir.
Check-in, bagaj alim, kayip esya,cagri )
merkezi, misteri geri bildirim, kayip bagaj, E;d;.nlﬁ;l;ﬁ:k;;( Zf)lfgzg;r;’ kg
Hilc hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve degejr,len dirme n;geljrinuni etleri daha 4.20 Dogrulandi
genel memnuniyet, cinsiyete gore farklilik £ Zgl dir Y
gostermektedir. azladir
Check-in, bagaj alim, kay1p esya,¢agri 60 gl an biiy il qlanlarlr} dige.‘ yas
merkezi, misteri geri bildirim, kayip bagaj, E:rﬁlpl\z]i;‘lgﬁ;iélﬁ;aiaj :hr;lvhllzrrnn::ll(,&i
Hid hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve . gmpnuni Sry fail};élf 4%2.60 Y 4.22 Dogrulandi
genel memnuniyet yasa gore farklilik 1 yetret L yas
sstermektedir arast o anlgrln ise tazminat
& ) degerlendirme memnuniyeti en fazladir.
Check-in, bagaj alim, kayip esya,cagri
merkezi, misteri geri bildirim, kayip bagaj, Egitim durumu lise olanlarin genel
e asarl1 bagaj, tazminat degerlendirme ve olarak verilen hizmetlerden . ogrulandi
H1 hasarli bagaj inat degerlendi larak verilen hizmetlerd 4.23 Dogruland
genel memnuniyet, egitim diizeyine gore memnuniyeti en fazladur.
farklilik gostermektedir.
Check-in, bagaj alim, kay1p esya,¢agri
merkezi, misteri geri bildirim, kayip bagaj, . o .
Hif hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve i\éﬁ;ﬁfrﬁlaéi?;asfiillzz?faj hizmeti 4.24 Dogrulandi
genel memnuniyet, medeni duruma goére Y ’
farklilik gostermektedir.
Check-in, bagaj alim, kayip esya,cagr1 . C .
Hig hasarh bagaj, tazminat deferlendirme ve | jeaticiel olarak anlamh kit | 426 | Dogrulanmads
gés termektedir yetise g bulunmamaktadir.
Check-in, bagaj alim, kay1p esya,¢agri Aylik ortalama geliri 4001 TL ve
merkezi, misteri geri bildirim, kayip bagaj, tizerinde olanlarin hasarl bagaj,
H1h hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve ortalama geliri 1001-3001 TL aras1 4 .27 Dogrulandi
g
genel memnuniyet, aylik gelire gore farklilik | olanlarin tazminat degerlendirme
gostermektedir. memnuniyeti en fazladir.
Check-in, bagaj alim, kayip esya,cagri THY ilg seyahgt etme siklig1 arttlkc?;
merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, gz‘:ﬁ:;nﬁsggriahg:{ Eﬁz;ﬂgy&gign
H1i hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve » mustert g - Kaylp 4.29 Dogrulandi

genel memnuniyet, THY ile seyahat sikligina
gore farklilik gostermektedir.

bagaj, hasarli bagaj, tazminat
degerlendirme ve genel memnuniyeti
azalmaktadir.
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Check-in, bagaj alim kavipasva,cagn medezi,
miistari peri bildirim kavip bagaj, hasarh bagsj,

Elonomi simftasevahat edanlenin
Businass simufagire; Check-in, bagsj
alim, kavip esva, gadn marksai, miigtan

Hlj tazminat dzgarlendirme va gensl manmmivet, gzri bildirim, kavip bagaj, hasadibags, 4..30 Dogruland:
sevahat adilen kshins gore farklihl gtstammektedir. | tazminat degerlendirms ve ganal
memnunivati fazladic,
Check-in, bagsj alum kawipagve,cagn medesi, THY ile sevahat nedeni tatil olanlarm
Hik miigteri gari bildifm kawpbagsj, hazarh bagaj, check-in, sevahat nadeni zivarat 4,31 Dogruland:

tarminat dagerlendirms ve gansl mammmiyet, THY
ile sevahat nadenins gére farkhlik gb s termeltadic.

olanlarm bagaj alim mermumiyati an
fazladr.
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6.SONUC

Havayolu tasimaciligi sektoriinde yasanan gelismeler ve degismeler {ilkemizi de
etkilemis, gelisen pazar talepleri ile ¢ok kisa siire igerisinde ©zel havayolu
isletmelerinin sayis1 artmistir. Ulusal pazarda en biiylik kapasiteye sahip olan Tiirk
Hava Yollar1 ise diinya markalar ile rekabet edebilir duruma gelmistir. Havayollar
acisindan, Ugus ag1 ve yolcu sayilarinin artmasi, yolcu agisindan tercih edilecek
havayolu sayisinin artmasi ile birlikte hizmet kalitesi iyilestirmeleri memnun yolculara
ulagsmada birincil amag¢ haline gelmistir. Sektérde biiylimenin devam etmesi ve
kaliciligin  saglanmast i¢in hizmet kalitesi unsurlarindan taviz vermemek
gerekmektedir.

Bagaj hizmetlerindeki aksakliklarin Oniine gecilebilinmesi, pazardaki mevcut
miisterilerin korunmasi ac¢isindan, bagaj hizmet kalitesi konusunda iyilestirme
calismalarinin yapilmast ve hizmet kalitesi iyilestirmelerinin yolcularin genel
memnuniyeti tizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmigtir. Bu
caligma ile literatiirde yeterli diizeyde rastlanmayan bagaj hizmetleri uygulamalari,
bagaj siireclerinin tanimlanmasi, hizmet kalitesi ve iyilestirme etkilerinin belirlenerek
aciklanmasi, bagaj hizmetlerinin yolcularin genel memnuniyetine etkilerinin tespiti
amaclanmastir.

Yolcularin havayolundan aldigi hizmetin kalitesine ve iyilestirmelere iliskin yapilan
gelistirmelerin yolculara sunulup sunulmamasma, algt ve diislincelerini dlgmeye
odakli olan bu aragtirmanin kisitlar1 arasinda en onemli unsur, arastirmanin Tiirk
Havayollar1 Atatiirk Havalimani i¢ hat ve dig hat yolcular1 ile smirli olmasidir.
Aragtirmanin bir diger kisiti bagaj hizmet kalitesi unsurlari, kavram igeriginin
doldurulmasi, siireglerin tanimlanarak siire¢ aksakliklarinin tespiti, bagaj hizmetleri
uygulamalar: ile hizmet kalitesi iyilestirmelerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
konularinda literatiirde bilimsel arastirmalarin bulunmamasidir. Bu konular c¢alisma
boyunca bilimsel bakis agisi ile tanimlanmaya ¢alisilmis, sektorel gozlemler akademik

dille dokiimante edilmistir.
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Bagaj hizmetleri memnuniyet puanlarinin seyahat etme sikligi1 ve seyahat edilen
kabine gore karsilastirilmasinda, diger yolculara nazaran sik seyahat eden ve yiiksek
ticretli bilet satin alarak business smif olarak seyahat eden yolcularin, sunulan bagaj
hizmetlerine karsin memnuniyet diizeylerinin ayn1 olmadigi ve memnuniyet
diizeylerinin diger yolculardan diistik oldugu dlgtimlenmistir. S6z konusu yolcularin,
havayoluna 6dedigi iicretler diistintildiiginde havayolu igin ne denli 6nem arz ettigi

ortaya c¢ikacaktir.

Yapilan c¢alisma ile THY yolcularinin bagaj hizmetleri konusunda duydugu
memnuniyetin incelenmesi ve memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaglanmistir. Yolcularin en memnun olduklar1 konu genel memnuniyet ve cagri
merkezi memnuniyeti iken en az memnun olduklar1 konu tazminat degerlendirme ve
hasarli bagaj memnuniyetidir. Yolcularin check-in (bagaj kabul islemleri), bagaj
alim, kayip ve bulunan esya ofisleri, ¢agri merkezi, miisteri geri bildirim, kayip
bagaj, hasarli bagaj, tazminat degerlendirme ve genel memnuniyeti uyruklarina gore

farklilik gostermektedir.

Arastirma sonucunda elde edilen memnuniyet diizeyi, THY yoneticilerine
iyilestirilmesi gereken siire¢ ve uygulamalar agisindan yol gosterici niteliktedir. THY
yolcularmin uyruk, cinsiyet, yas, egitim, gelir, uculan kabin sinifi, seyahat etme
siklig1 ve seyahat etme nedenine gére memnuniyet diizeyinin ayni olmadigi tespit
edilmistir. Bu farklilik kaynakli memnuniyet diizeyleri ayni olmayan yolcular
smiflandirilarak, yolcu memnuniyet o&zelliklerine gore sunulacak bagaj hizmet

uygulamalar gelistirilmelidir.

THY bagaj hizmet kalitesi algisinda en memnun ve en az memnun olunan
boyutlarmin belirlenmesi, yapilacak kalite iyilestirme faaliyetlerinde onceliklerin
belirlenmesi agisindan THY yoneticilerine onemli yararlar saglayacaktir. Belirli
araliklarla yapilacak bagaj hizmet kalitesi ve memnuniyet dl¢iimleri, zaman iginde
THY’nin bagaj hizmet Kkalitesinde meydana gelen degisikliklerin ve bu

degisikliklerin nedenlerinin izlenmesi konusunda yoneticilere kolaylik saglayacaktir.

144



Bu calismada, THY yolcularinin en memnun olduklart konular genel
memnuniyet ve ¢agri merkezi memnuniyeti olarak belirlenmistir. Bu nedenle
THY’ nin, genel bagaj hizmet kalitesi g6z Oniine alindiginda yolcularin
beklentilerini karsiladigini s6ylemek miimkiindiir. Cagr1 merkezi gibi ilk ve en
stk kullanilan iletisim kanallarindan birine duyulan memnuniyet, Tirk Hava
Yollarmin bagaj hizmet kalitesi memnuniyeti agisindan giiglii yonii olarak

distiniilmektedir.

Bagaj hizmetleri memnuniyet puanlarmin seyahat etme sikligi ve seyahat
edilen kabine gore karsilastirilmasinda, diger yolculara nazaran sik seyahat
eden ve yiiksek tcretli bilet satin alarak business smif olarak seyahat eden
yolcularin, sunulan bagaj hizmetlerine karsin memnuniyet diizeylerinin ayni
olmadigr ve memnuniyet diizeylerinin diger Yyolculardan diisik oldugu
Olglimlenmistir. S6z konusu yolcularin, havayoluna odedigi {cretler

distintildiiginde havayolu i¢in ne denli 6nem arz ettigi ortaya gikacaktir.

Sik seyahat eden ve ayni bilet i¢in ekonomi siif bilet alan yolculardan daha
fazla ticret 6deyen yolcular, havayolunun varlik garantisidir. Bu yolculari elde
tutmak icin, 6rnegin hasarli bagaj aksakliklarinda yiiksek kalite yeni bagaj
temini, yiiksek ticretli tazminat degerlendirme yontemi gelistirilerek karliliga
katki saglayan yolcularin memnuniyet diizeyleri yiiksek seviyede tutulmali,
miisteri bagliligini saglayabilmek i¢in aksakliklarin telafisinde 6zel segenekler

sunulmalidir.

Arastirmada bagaj hizmetlerinin 6nem diizeyine iliskin yolcularin tigte birinin
bagaj hizmet kalitesini en o6nemli hizmet kalitesi unsuru olarak gordiigi
olgimlendiginden, hizmet kalitesine yonelik yolcu farkindaliginin oniimiizdeki
yillarda da artacagi ongoriillmektedir. Havayollarinin hizmet Kkalitesini arttirict

iyilestirme hedefleri ile algilanan kaliteyi arttirmasi gerekecektir.
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Arastirmamizda yolcularin en az memnun olduklar1 konu tazminat degerlendirme ve
hasarli bagaj memnuniyetleri oldugundan, daha detayli bir inceleme ile yasal
mevzuat ve diger havayollarinin kurallar1 ¢ergevesinde “miisteri memnuniyeti
gozetilerek” bu konularda sahip olunan imkéanlarin hava yollar1 agisndan

incelenmelidir.

Bundan sonra havayollar1 bagaj hizmetleri konularinda yapilacak akademik
calismalarda, oncelikle havayolu bagaj hizmetleri siireclerinin incelenerek, siireg
aksakliklar1 goz oniinde bulundurularak hizmet kalitesine iliskin anket ¢aligmalarina

yer verilmelidir.

Anket siiresinin uzunlugu nedeni ile yiizyiize anket yerine elektronik ortamda
anketlerin cevaplanmasinin saglanmasi,  anket ¢alismasi Atatiirk havalimaninda
gerceklestirildiginden diger havalimanlarimin bagaj hizmetleri agisindan farkli alt
yapilar kaynakli farkli bagaj hizmet kalitesi verileri igereceginden sonraki
calismalarin degisik havalimanlarinda yapilmasi faydali olacaktir. Bununla beraber
detayli inceleme olanagi agisindan bagaj hizmetlerine iliskin siire¢lerde spesifik
olarak bir tanesinin ele alinarak miisteri memnuniyeti etkilerinin 6lgtimlenmesi

Onerilmektedir.

Hizmet Kalitesini etkileyen unsurlardan bagaj bantlarinda bekleme siiresi ve bu
stirenin yolcuya etkisi ile degiskenlik nedenleri konularinda ¢alisma yapilmalidir.
Boylece bekleme siiresi ile havayolu memnuniyet diizeyi iliskisi, bekleme siiresi ile
aligveris yapma etkisi, bagaj bantlarina ge¢ gelen bagajlarin aksaklik yaratma verileri

arasinda bir iliski olup olmadig: tespit edilebilir.

Bagaj hizmetlerinin gerceklestirilmesi, fiziken bagajin yolcudan alinip teslim
edilmesine kadar gecen siirede sistemle birlikte bir yer-alan ihtiyac1 dogurdugundan,
ihtiyag duyulan alami kiigiilten sistem ve fikirlere daima agik olunmalidir. Yeni
teknoloji, yontem ve fikirler, yolcu agisindan islem basamaklarini azaltmali, zaman
kazandirmali, her hangi bagaj aksakligin1 onleyecek kabiliyette ve miisteri odakl

sistemler olmalidir.
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Iyi bir havayolunun uzun galismalar sonucunda kazanilan saygmligmin bir anda
kaybedilmesinin énlenmesinin en etkin yolu, hizmetin kusursuz saglanmasi amaciyla
tim stireglerin stirekli olarak takip edilmesi ve iyilestirilmesidir. Bagaj hizmetleri
acisindan Istasyon Aksakhik Takip Siireci, siirekli gozlemlenmeli ve giincel
uygulamalar acisindan denetlenerek yolcu agisindan hizli ve ¢6ziim saglanan kanallar

haline getirilmelidir.

Bagaj hizmetleri acgisindan hizmetin tiiketimi, bagaj hizmetleri siireglerinin
gerceklestirilmesi esnasinda hizmetin yolcuya sunulmasi ile gergeklesecektir. Bu
nedenle check-in bankosu personelinin yolcuyu nezaketle karsilamasi, ugus variginda
bagaj teslim alanindaki gorevli personelin dogru ve yardimsever yonlendirmeleri
hizmet bulusmasinin gergeklestigi anlarda yolcu ile havayolunun pozitif yonde
karsilagsmasini saglayacak, dogru iletisim ile misteri memnuniyetinin saglanmasi

mimkin olacaktir.

Sistem birligi ya da kayip bagaj yiikleme bilgisi temini konusunda tiim
havayollarinca kullanilan tek bir sistemin olmamasi bagaj hizmetleri uygulamalari
acisindan Onemli bir eksiklik olarak tespit edilmistir. Bu sorunun giderilmesi
havayollar1 agisindan ilave maliyet getirecegi asikar olup, uluslararasi diizenlemeler
ile devlet destegi de saglanarak konunun hayata gecirilmesinin miimkiin olacagi

Oongoriilmektedir.

Hem tiiketici hem de havayolunun uluslararas1 arenada bagaj hizmetleri agisindan
bulundugu konumu diger havayollar ile karsilagtirabilmesi, hedefler belirlenmesi ve
hizmet kalitesinin uluslararas1 boyutta gelistirebilmesi i¢in; bagaj aksaklik verileri
tarafsiz kurumlar tarafindan yayinlanmali ve bu yaymlarin havayollar1 tarafindan

iyilestirme etkisi alanlarinda kullanim1 saglanmalidir.

Isletmeler agisindan memnuniyetsizlige neden olan etkenler hizli ve basit bir sekilde
ortaya ¢ikarken, miisteri memnuniyetsizliginin telafisi zaman alarak zorlasmaktadir.
Hizmetin taahhiit edilen fayday: saglayamamasi, ¢ogu zaman havayolu isletmelerine
sikdyet olarak geri donmektedir. Gegmis yillarda memnuniyetler dilden dile

aktarilirken, gelisen teknoloji ile birlikte sikayetler Kitlelere ulasabilmektedir.
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Hizmetin tiiketimi bir dizi karsilagmanin sonucunda olacagi ig¢in hizmet isletmesinin
personeliyle, fiziksel durumlar, sozli iletisim (telefon ) ve yazili iletisim (mail, faks
gibi) araciligiyla karsilasmalar, misteri tatmininde ya da tatminsizliginde etken rol
oynamaktadir. Bu tiir karsilasmalar pazarlama literatiiriine “hizmet karsilagmasi ya da

hizmet bulusmas1” (service encounter) olarak ge¢mistir (Oztiirk, 2007: 11-30).

Havayoluna kars: giivenilirligi tist diizey olan bir yolcunun, yetersiz bagaj hizmetleri ile
karsilasmas1 durumunda; mevcut giiveni bosa ¢ikarmak ve miisteri beklentilerini
karsilayamamak isletme agisindan kaginilmazdir. Mevcut giivenin devamliligi ve her
hangi olumsuz durumun olumluya ¢evrilmesi, etkili ve ulasilabilir bagaj hizmetleri ile
miimkiindiir. Onemli olan aksakliklara ragmen yolcuya deger verildiginin
gosterilmesidir. Bagaj hizmetlerinde telafi yollarina sinir konulmayarak, giiven telakkisi

i¢in tiim iletisim yollar1 agik tutulmalidir.
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10.

EK1:

Degerli katilimci,
Bu anket ISTANBUL AYDIN UNIVERSITESI Isletme Anabilim dali KALITE YONETIMI VE KALITE GUVENCE SISTEMLERI

Yiiksek Lisans programi 6grencisi Siindiis Dilek DEMIR tarafindan Yrd. Dog¢. Dr. Ziimriit ECEVIT SATI danismanhginda

ANKET FORMU

hazirlanmistir. Anket ile yolcularin THY Bagaj Hizmet Kalitesine iliskin diisiincelerinin belirlenmesi ve degerlendirilmesi

amaglanmaktadir. Ankete vereceginiz cevaplar yiiksek lisans tez ¢alismasi kapsaminda kullanilacak olup gizlilik ilkesine uygun

olarak muhafaza edilecektir.

Katiliminiz igin tesekkiir ederim.

Cinsiyetiniz?
()Kadmm () Erkek

Kag yasindasimz?
() 18'denkiigiik () 18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-60 ()61 ustii

Egitim durumunuz?
() Okur-yazar () Ilkdgretim () Lise () Universite () Yiiksek Lisans

Medeni durumunuz?
()Evli ()Bekar () Bosanmis/dul

isiniz?
() Devlet memuru () Ozel sektér () Esnaf () Emekli () Ogrenci () Ev Hanim

() Calismiyorum () Diger .c.couevevvereccrinenee

Aylik ortalama geliriniz?
() 1000 TL ve daha altt () 1001-3000 TL

() 3001-4000 TL

Siindiis Dilek DEMIR

istanbul Aydin Universitesi

Kalite Yonetimi Ve Kalite Giivence Sistemleri Yiiksek Lisans Program

................ (Liitfen Belirtiniz)

() Doktora

() 4001 TL ve iizeri

() Serbest meslek

Bagaj hizmetleri acisindan en fazla iyilestirme ihtiyaci oldugunu diisiindiigiiniiz alan asagidakilerden hangisidir? En
onemli olanlari, “6nem sirasina gore 1'den baslayarak” 1-2-3-4-5.. seklinde numaralandiriniz.

() Ugus Oncesinde bagaj hizmetleri konusunda gerekli bilgilerin sunulmasi (serbest bagaj tasima hakki, bagaj tasima
kurallari, havayolu-yolcu sorumluluklari, fazla bagaj ticreti gibi. )

(

(
(
(
(
(
(
(

) Check-in islemleri (bagaj kabul)

) Bagaj Bantlari ve bagaj iletim ve Yiikleme-Bosaltma Alanlari

) Transfer-Transit bagaj Islemleri

) Kayip ve bulunan esya ofisleri islemleri
) Cagri merkezi islemleri

) Miisteri geribildirim islemleri

) Kayip bagaj arastirma islemleri

) Tazminat degerlendirme islemleri

THY ile seyahat etme sikhigimiz nedir?

() Ayda birkag kere () Ayda | kere () Yilda bir kag kere

() Yilda 1 kere

() Yalnizca 1 kere

Bagaj hizmetleri acisindan asagidaki ifadelerden sizin icin "en 6nemli olanlar1 6nem sirasina gore 1'den baslayarak" 1-
2-3-4 seklinde numaralandiriniz.
() Serbest bagaj tasima hakk:

() Fazla bagaj iicreti

() Miles&smiles ile ilave bagaj\kilo tagima hakki

() Bagaj hizmet kalitesi

Genelde hangi kabin simifinda seyahat edersiniz?

() Ekonomi sinif
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() Komfort sinif
() Business smif

THY ile seyahat etme nedeninizi belirtir misiniz? “sirasina gore 1'den baslayarak” 1-2-3-4-5-6 seklinde
numaralandirabilirsiniz.

Bagaj hizmetleri siirecleri acisindan asagidaki ifadelere ne derece katihyorsunuz?
Hi¢ katilmiyorum=1, Kismen katilmiyorum=2, Emin Degilim=3, Kismen katilyorum=4, Tamamen katihyorum=5

CHECK-IN (BAGAJ KABUL ISLEMLERI)

Check-in (bagaj kabul) islemi esnasinda sunulan hizmetlerin yeterliliginden(bagaj etiketleri,
bagajlarin teslim alinmasi, islemlerin siiresi) memnunum.

Check-in (bagaj kabul) igleminde gorevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli
bilgi ve donanima sahiptir.

Check-in (bagaj kabul) personelleri miisterilere kars1 ilgili ve nazik davranir. 1 2 3 4 5

Check-in (bagaj kabul) isleminde gorevli personellerin bagaj kurallarina iliskin
yonlendirmeleri yeterlidir.

Check-in (bagaj kabul) islemi esnasinda aldigim hizmetlerden genel olarak memnunum. 1 2 3 4 5
BAGAJ ALIM
Sefer variginda bagajimin, bagaj alim bantlarina gelis siiresinden memnunum. 1 2 3 4 5

Yiikleme-bosaltma siirecinde gérevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli bilgi ve
donanima sahiptir.

Bagaj alimi sirasinda tekerlekli sandalye, bebek arabasi ve oncelikli bagajlar kurallar
dogrultusunda teslim edilir.

Bagaj alim bantlarinda gorevli personeller miisteri sorularini yanitlamak igin isteklidirler. 1 2 3 4 5

Bagaj alim-yiikleme-bosaltma islemlerine iliskin aldigim hizmetlerden genel olarak
memnunum.

KAYIP VE BULUNAN ESYA OFiSLERi

Kayip ve bulunan esya ofislerinden fiziksel 6zellikler bakimindan (bekleme siiresi, gerekli
bilgilerin anlagilir sekilde sorulmasi, personel sayisi, ofislerin hijyen ve konforu) | 1 2 3 4 5
memnunum.

Kayip ve bulunan esya ofislerinde gorevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli
bilgi ve donanima sahiptir.

Kay1p ve bulunan esya ofisleri personelleri miisterilere kars1 ilgili ve nazik davranir. 1 2 3 4 5
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Kayip ve bulunan esya ofislerinde gorevli personellerin aksakligin ¢oziimii, aksaklik takip
stireclerine dair yapilmasi gerekenlere iliskin yonlendirmeleri yeterlidir.

Kayip ve bulunan esya ofisinden aldigim hizmetlerden genel olarak memnunum. 1 2 3

CAGRI MERKEZi

Yasanan bagaj aksakhgina iliskin bilgi almak i¢in ¢agr1 merkezini aradiniz n?
Evet ( ) Yamtimz evet ise asagidaki sorular1 yamtlayimz.
Hayir ( ) Yamtiniz hayir ise bu boliimii cevaplamadan ge¢iniz.

Bagaj aksakligma iliskin ¢agri merkezini merkezinin ulasilabilirligi, bekleme siiresi,
goriismenin kalitesinden memnunum.

Cagri merkezinde gorevli personeller bagaj aksakliklari konusunda yeterli bilgi ve donanima
sahiptir.

Cagr1 merkezi personelleri musterilere karst ilgili ve nazik davranir. 1 2 3

Cagrt merkezinde gorevli personellerin bagaj hizmetlerine iliskin (aksakhigin durumu,
stirecin ne sekilde isleyecegi, miiracaat etme sartlari, gerekli evraklarin iletilmesi, kurallar | 1 2 3
vb.) bilgilendirme, yonlendirmeleri yeterlidir.

Cagr1 merkezi goriismesi esnasinda aldigim hizmetlerden genel olarak memnunum. 1 2 3

MUSTERI GERi BILDIRIiM

Asagida yer alan sorulardan her hangi birine iliskin hizmet almadiysamiz ilgili soruyu liitfen bos birakin.

Miisteri geri bildirim personeli tarafindan aksakligin 6. giinii iletisim (telefon/e-posta) 1 2 3
kurulmasi hizmeti, memnuniyetimi etkiler.

Yasanan aksakliga iliskin bilgi verilmesinden, dosya agilmas: i¢in gerekli evrak ve siireg 1 2 3
bilgilerinin iletilmesinden memnunum.

Tiirk Hava Yollar1 miisteri geri bildirim personelleri bagaj hizmetleri konusunda yeterli bilgi 1 2 3
ve donanima sahiptir.

Miisteri geri bildirim personelleri miisterilere kars1 ilgili ve nazik davranir. 1 2 3
Miisteri geri bildirim siirecinde gorevli personellerin aksaklik takip siireci, aksaklik

dosyasmin durumu ve kurallara iliskin (aksakligin mevcut durumu, dosya olusturularak 1 2 3
takip numarasimin bildirilmesi, havayolu ve yolcu sorumluluklari gibi konularda) geri

bildirim ve yonlendirmeleri yeterlidir.

Bagaj aksakligina iliskin Tirk Hava Yollar1 miisteri geri bildirim siireci hizmetlerinden 1 2 3
genel olarak memnunum.

KAYIP BAGAJ

Kayip bagaj aksakhi@ yasadimz m?

Evet () Yamtimz evet ise asagidaki sorular1 yamtlayimz.

Hayir ( ) Yamtimz hayir ise bu béliimii cevaplamadan geg¢iniz.

Kay1ip bagajimin arastirilma siiresinden memnunum. 1 2 3
Kay1p bagaj arastirma siirecinde gorevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli bilgi 1 2 3
ve donanima sahiptir.
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Kayip bagaj aragtirma personelleri miisterilere karsi ilgili ve nazik davranir. 1 2 3
Kayip bagaj aragtirma siirecinde gérevli personellerin arastirma islemlerine iliskin (bagaj

icerigine dair bilgi temini, arastirma siireci uygulamalar1) bilgilendirme ve iletigimleri | 1 2 3
yeterlidir.

Kayip bagajin arastirilmasi esnasinda aldigim hizmetlerden genel olarak memnunum. 1 2 3

HASARLI BAGAJ

Hasarh bagaj aksakhig1 yasadimz nm?
Evet ( ) yanmitiniz evet ise asagidaki sorular1 yamtlayimz.
Hayir ( ) Yamtiniz hayir ise bu boéliimii cevaplamadan geciniz.

Asagida yer alan sorulardan her hangi birine iliskin hizmet almadiysaniz ilgili soruyu liitfen bos birakin.

Hasarli bagaj aksakligina iliskin personellerin bilgilendirme, yonlendirme ve iletisimleri

yeterlidir. 1 2 8
Hasarli bagaj aksakligina iliskin gorevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli bilgi 1 2 3
ve donanima sahiptir.

Hasarli bagaj aksaklig: igin teklif edilen yeni bagaj hizmetinden memnunum. 1 2 3
Hasarli bagaj aksakligi i¢in yonlendirildigim tamir firmasi ve hizmet kalitesinden 1 2 3
memnunum.

Hasarli bagaj aksakligina iliskin tazminat islemlerinden memnunum. 1 2 3
Hasarli bagaj aksakligina iliskin aldigim hizmetlerden genel olarak memnunum. 1 2 3
TAZMINAT DEGERLENDIRME

Bagaj aksakligina iliskin tazminat talebim tazminat birimi tarafindan degerlendirildi.

Evet ( ) Yamitimiz evet ise asagidaki sorular1 yanitlayiniz.

Hayir ( ) Yamtimz hayir ise bu boéliimii cevaplamadan geciniz.

Tazminat talebimim degerlendirilme siiresinden memnunum. 1 2 3
Tazminat degerlendirme siirecinde gorevli personeller bagaj hizmetleri konusunda yeterli 1 2 3
bilgi ve donanima sahiptir.

Tazminat degerlendirme personelleri miisterilere kars1 ilgili ve nazik davranir. 1 2 3
Tazminat degerlendirme siirecinde gorevli personellerin tazminat degerlendirme islemlerine

e O o : e 1 2 3
iliskin bilgilendirme ve iletisimleri yeterlidir.

Tazminat talebimim degerlendirilmesi esnasinda aldigim hizmetlerden genel olarak 1 2 3

memnunum.

GENEL

Tiirk Hava Yollarindan aldiginiz bagaj hizmetlerine iliskin diisiincelerinizi genel olarak belirtiniz.
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62.

63.

Bagaj hizmetlerinin yeterli diizeyde saglanabilmesi igin Tiirk Hava Yollar: gerekli donanima
sahiptir.

Seyahatim esnasinda aldigim bagaj hizmetleri Tiirk Hava Yollar1 hakkindaki disiincelerimi
etkiler.

Sunulan bagaj hizmet kalitesi, sonraki uguslarimda Tirk Hava Yollarmi tercih edip-
etmemem konusunda etkili olacaktir.

Yillar igerisinde bagaj hizmetleri konusunda gozlemledigim degisiklikler memnuniyet
vericidir.

Kayip esya ofislerinin konumu uygundur.

Bagajima iliskin Fiziksel alanlarda bulunan bilgilendirme ve brostirler yeterlidir.

Ilan edilmis bagaj hizmetleri bilgileri birbiri ile tutarlidur.

Bagaj hizmetleri personelleri ¢oziim odaklidir, her an yardima hazirlardir.

Bagaj hizmetleri ile ilgili personellere iletisim kurmak kolaydir.

Bagaj hizmetleri gerceklestirirken kullanilan ekipman ve donanimlar yeterlidir.

Sikayetlerin ele alinma sekli memnuniyet vericidir.

Kayip/hasarli/eksilen ve gec teslim edilen bagajlar igin yolcular lehine ¢oziimler getiren
prosediirleri mevcuttur.

Fazla bagaj tasimasi i¢in alinan iicretler makul seviyededir.

Genel olarak Tirk Hava Yollarindan aldiginiz "bagaj hizmetleri" memnuniyet derecenizi
belirtiniz.

Genel olarak Tiirk Hava Yollarindan aldigimz "‘hizmetleri'* memnuniyet derecenizi
belirtiniz.

Bagaj hizmetlerine iliskin yorum ve énerilerinizi liitfen bizimle paylasimz.

Tiirk Hava Yollarinin Bagaj hizmet kalitesini iyilestirebilmesi icin 6nerileriniz nelerdir?

Tiirk hava yollar1 hizmet sunumuna yonelik belirtmek istediginiz baska husus var m?
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10.

EK2:

SURVEY FORUM
Dear Participant,

This Survey is prepared by Siindiis Dilek DEMIR who is student of Istanbul Aydin University of the Faculty of Management’s
Quality Management and Quality Protection postgraduate degree program under supervision of Associate Professor Dr.
Ziimriit ECEVIT SATI. The purpose of this Survey is to evaluate the passengers opinions about the Turkish Airlines baggage
services departement. The answers that you will provide to this survey will be confidential and will be used as data only for the
purpose of postgraduate degree thesis.

Thank you very much for your participation.

Siindiis Dilek DEMIR
Istanbul Aydin University
Quality Management and Quality Protection Systems Postgraduate Degree Program
Gender:

() Female () Male
Your age:
()Below 18 ()18-24 ()25-34 ()35-44 ()45-60 ()61 andabove

Your Educational Status:
() Literate () Primary School (') High School () University () Postgraduate Degree () Doctorate

Your Marital Status:
() Married () Single () Divorced / Widowed

Your Job Status:
() State Employee () Private Sector () Tradesman () Pensioned () Student () House Wife () Self Emloyment ()
Not Working () Other .............. ( Please Explain )

Your Monthly Income:
() 500 USD and below () 500-1500USD () 1500-2000 USD () 2000 USD and
above

For the Baggage Services which fields need most improvement in your opinion, could you please enumerate the
important ones ""according to the order of importance from 1 to 9" ?

() Providing information about Pre flight Baggage Sevrices instructions ( Free baggage carriage right, Baggage carriage rules,
Airline company and passenger resonsibilites. Exsess baggage fees etc. ),

() Check in Procedures ( Accepting Baggage ),

() Baggage Belts and baggage transfering Uploading and Unloading areas,

() Transfer - Transit Baggage Procedures,

() Lost and Found Items Office Procedures,

() Call Center Procedures,

() Passenger feedback procedures,

() Lost Luggage investigation Procedures,

() Compensation Evaluation Procedures

What is the frequency of your fights with Turkish Airlines
() Several times in a Month () Once ina Month () Several times inayear () Once in a year () Only Once

For the Baggage Services please rate the below statements as 1-2-3 “starting from most important as 1 to least
important”

() Free baggage allowance

() Exsess baggage fees

() Miles & Smiles and extra luggage / Kilo carriage right

() Baggage Service Quality

Which Cabin Class generally do you prefer to fly?
() Economy Class

() Comfort Class

() Business Class
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Please state us the reason you are flying with Turkish Airlines, could you please enumerate ""according to the order 1 to
6"?

() Job

() Vacation

() Education

() Visiting

() Health

() Other

Please state us to what degree do you agree to statements below?
Agree None: 1 Partially not Agree: 2 Not Sure: 3 Partially Agree: 4 Completely Agree: 5

CHECK-IN (Baggage Accepting Procedures)

Check-in (Baggage Accepting) The satisfaction during the baggage services (baggage tags ,
accepting the baggages, duration of the procedures) satisfied. 1 2 3 4 5

Check-in (BaggageAccepting) The personnel workin at the baggage Services do have
sufficient knowledge and training. 1 2 3 4 5

Check-in (Baggage Accepting) The personnel focused and kind towards the passenger

Check-in (Baggage Accepting) the personnel is adequate in forwarding the passenger
according to baggage rules. 1 2 3 4 5

Check-in (Baggage Accepting) generally satisfied for the service received during the
baggage procedures. 1 2 3 4 5

BAGGAGE DELIVERY

Satisfied for the duration of the baggage delivery at the belts after reaching the destination.

During Uploading and Unloading procedures the personnel have adequate education and
training about baggage services. 1 2 3 4 5

During Baggage delivery wheel Chair, baby car and priority baggages are delivered
according to the rules. 1 2 3 4 5

The personnel responsible at the baggage delivery belts are willing to answer questions
about baggage delivery problems. 1 2 3 4 5

Generally satisfied for the service received during baggage uploading and unloading.

LOST AND FOUND ITEMS OFFICE

For the physical attribution at the lost and found office | am satisfied ( For the waiting,
acquiring necessary information, number of personnel hygiene at the Office and the comfort

)

The personnel responsible at the lost and found office have adequate knowledge and
training. 1 2 3 4 5

The personnel working at the lost and found office are focused and kind towards the
customer. 1 2 3 4 5

The personnel working at the lost and found office are adequate during forwarding the
solving and following the cases . 1 2 3 4 5
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Generally satisfied for the services received from the lost and found office.

1
CALL CENTER
Did you contact the Call Center for receiving information about baggage irregularity?
YES ( ) If your answer is YES please answer the below questions.
NO () If your answer is NO please pass the below part.
The accessiblity for the call center for the baggage irregularity, waiting period, The quality
of conversation. 1
The Personnel working at the Call Center have adequate knowledge and training . 1
The Call Center personnel are focused and kind towards the customer. 1
The Call Center Personnel are adequate during the baggage services information and
forwarding procedures ( irregularity status, how the case will proceed, application process, 1
Delivery of the necessary documents etc. )
Generally satisfed about service received during the call center conversation. 1

CUSTOMER FEEDBACK

If you did not receive any service related to the questions given below please leave it blank.

Returning to the Customer on the 6. Day by (telephone / e-mail) increases the customer
satisfaction. 1
| am satisfied because of the information provided by the irregularity , | am also satisfied
for the procedure followed during the requestinf of the documents and opening the claim 1
file.

Turkish Airlines personnel has adequate knowledge and training related to providing
feedback to the customer. 1
The customer feedback personnel is focused and kind to the passenger. 1
During the customer feedback procedure the personnel following the irregularity and the
rules ( the current situation of the irregularity, opening the claim file and informing the 1
number. Airline and customer responsibility ) the feedback and forwarding is satisfactory.

| am satisfied because of Turkish Airlines general customer feedback procedure. 1
LOST LUGGAGE

Have you ever encountered a baggage irregularity case?

Yes ( ) If your answer is yes please answer the below questions.

No () If your answer is no please pass this part without answering.

| am satisfied because of the lost luggage investigation procedure. 1
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The personnel responsible for the investigation of the lost luggage procedure has adequate
knowledge and training. 1 2

The lost luggage investigation personnel is focused and kind towards the customer.

1 2
The personnel responsible for the Lost Luggage investigation and and for the investigation
procedure requesting information related to the contents of the Baggage and informing about 1 9
the application of investigation is adequate.
I am generally satisfied because of the services that | have received during the lost luggage
investigation. 1 2

DAMAGED LUGGAGE

Have you ever encountered a damaged luggage situation?

Yes () If your answer is yes please answer the below questions.
No () If your answer is no please pass the below part without questioning.

If you have not taken help related to any of problems listed below please leave them blank.

For the damaged luggage case the providing of information by the passenger the contacting
and forwarding is satisfactory. 1 2

The personnel responsible for the damaged luggage investigation procedure has adequate
knowledge and training. 1 2

| am satisfied because of the service provided during offering the replacement luggage.

1 2
The damaged luggage irregularity case forwarded to repairing firm  and customer
satisfaction for the service quality. 1 2
| am satisfied because of the damaged luggage compensation procedures. 1 9
| am generally satisfied because of the services that | have received related to damaged
luggage case. 1 2

COMPENSATION EVALUATION

My compensation request for the baggage irregularity is evaluated by compensation department.

Yes () If your answer is yes please answer the questions below.
No (1) If your answer is no please pass the below part without answering.

| am satisfied because of the compensation evaluation process of my case. 1 9
The personnel responsible for the compensation evaluation process has adequate knowledge
and training. 1 2
The personnel responsible for the compensation evaluation is focused and kind towards the
passenger. 1 2
The personnel responsible for the compensation evaluation is adequate in evaluating the
claim and providing information and contact about the case. 1 2

GENERAL
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Please state your general thoughts related to the baggage irregularity services that you have received from Turkish
Airlines.

Turkish Airlines has the adequate level of training required for the baggage services.

The baggage irregularity services that | have received during my travel effects my thoughts
about Turkish Airlines. 1 2 3 4

The quality of the baggage service provided will be effective in deciding my future flights
with Turkish Airlines.. 1 2 3 4

The changes that | have observed in years about the baggage services is satisfactory.

Lost items offices positions are appropriate.

The providing of knowledge and borchures related to the physical spaces related to the
baggage is satisfactory. 1 2 3 4

The baggage services information declared are coherent.

The baggage services personnel is focused on solving problems and ready for help every
time. 1 2 3 4

It is easy to make contact with the personnel responsible for the baggage services.

The equipment and training used during the baggage services is satisfactory.

The handling of the complaints is satisfactory.

For the Lost/Damaged/Missing and late delivery baggages there are procedures providing
solutions for the benefit of the customer. 1 2 3 4

The fees taken for the exsess baggages are at acceptable level.

Please state your general level of satisfaction for the “baggage services” of Turkish
Airlines. . 1 2 3 4

Please state your general satisfaction for all the “services” that you have received from
Turkish Airlines. 1 2 3 4

Please share with us your comments and propositions related to the baggage services.
62.What are your suggestions for improving the quality of Turkish Airlines baggage services?

174




63. Is there another suggestion that you want to make for Turkish Airlines services?
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