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0z Aragtirma Makalesi

Calismanin amaci, havayolu sektériinde hizmet kalitesi boyutlarini Servqual ve Kano modeli | Cilt 6, Sayi 2, 2022
yardimiyla belirlemek ve bu modelleri kalite fonksiyon yayilimi (KFY) yéntemiyle birlestirerek sektére | SS- 554-580

iliskin eksikliklerin giderilmesine ve havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yénelik énerilerde
bulunmaktir. Arastirmada veri toplama yéntemi olarak, cevrimici anket teknigi kullanilmistir. Calisma
kapsaminda toplamda 277 anket formuna ulasiimistir. 20 hizmet O6zelligine iliskin Servqual
sonuglarina gére, miisterilerin tercih ettikleri havayolu firmalarinin hizmet ézelliklerinin tiimiinde
zayif durumda oldugu ortaya ¢ikmistir. Kano élgeginin sonuglarinda ise bes kriterin cezbeden, iki
kriterin beklenen, bes kriterin olmasi gereken, sekiz kriterin farksiz 6zellige sahip oldugu gorilmustiir
ve yliksek miisteri memnuniyeti hedefleyen havayolu isletmelerinin bu bes cezbeden kalite 6zelligine
odaklanmasi 6nerilmistir. Ardindan KFY sonuglari degerlendirilmis, havayolu isletmeleri igin en yiiksek
teknik 6nem diizeyine sahip olan, modern ve teknolojik donanima sahip ucak sayisinin ve uguslarda
giin ve saatlerin arttirilmasi gereksinimlerinin karsilanmasi durumunda hem havayolu isletmelerinin
kalitesinin hem de havayolu kullanicilarinin memnuniyet diizeyinin iyilestirilebilecegi énerilerinde
bulunulmustur.
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Abstract Research Article

The study aims to determine the service quality dimensions in the airline industry with the help of the | Vol 6, No 2, 2022
Servqual and Kano model and to combine these models with the Quality Function Deployment (QFD) | pp. 554-580
method to make suggestions for eliminating the deficiencies in the sector and improving the airline
service quality. As data collection method, an online survey technique was used. The scope of the study
reached a total of 277 questionnaire forms. According to the Servqual results for 20 service features,
the airline companies preferred by customers are weak in all service features. In the results of the Kano
scale, it was seen that five criteria are attractive, two are expected, five are should be, eight are
indifferent, and it was suggested that airline companies aiming high customer satisfaction should
focus on these five attractive quality criteria. Then, the QFD results were evaluated, and it was
suggested that both the quality of airline operators and the satisfaction level of airline users could be
improved This improvement can be made by increasing the days and hours of flights and the number
of modern and technologically equipped aircraft, which have the biggest technical importance for
airline companies.
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GIRIS
1950’lerden itibaren havayolunun gelismesi ve 2000’li yillardan itibaren de havayolu
tasimaciliginin yayginlasmasi ile birlikte uluslararas: ve ayrm iilke icerisindeki ugak
seyahatleri daha fazla tercih edilmeye baslamistir (Keles, 2021). Turizm endiistrisi
icerisinde ulagim igletmeleri kapsaminda yer alan havayolu sektortj, tilkelerin ticari ve
ekonomik kalkinmasinmi1 destekleyen, kiiltiirlerin kaynasmasina, kiiresellesmenin
yayillmasina ve turizm gibi sektorlerin gelismesine yardimci olan 6nemli sektorlerden
biri olarak kabul edilir. Bir¢ok sektor ile baglantili olan havayollar1 sektoriinde
basarmin anahtari, kaliteli hizmet sunmaktir. Isletmeler sunduklari hizmetlerin
kalitesini arttirarak pazar paylarmi yiikseltebilmekte, yiiksek karlilik saglayabilmekte,

verimliliklerini arttirabilmekte, miisteri sadakatini ve tatminini olusturabilmekte ve
rakiplerine kars: farklilik yaratarak fiyat rekabetinden kagimabilmektedirler.

Taniminda fikir birligine varilamamis olmasina ragmen hizmet kalitesi; hizmet yerine
giris kolaylig1, hizmet sunanlarin nezaketi, ¢calisanlarin gorevlerindeki uzmanliklari ve
empati yetenekleri, hizmetin miisteri ihtiyaclarmi ne derecede karsilayabildigi ile ilgili
bir kavramdir. Ilgili literatiir incelendiginde, hizmet Kkalitesi ile ilgili tanimlarin
genelinde, miisterilerin hizmet 6ncesi beklentileri ile hizmeti aldiktan sonra, hizmetin
performansma yonelik olusturduklar1 algilarmin karsilagstirmas: olarak ele alindig:
goriilmektedir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Kotler ve Keller, 2009;
Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2017). Isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin miisteri
beklentilerini asmasi durumunda hizmet kalitesi yiiksek, beklentilerin
karsilanamamasi durumunda ise hizmet kalitesi miisteriler tarafindan yetersiz olarak
algilanmaktadir (Yilmaz, 2020: 27). Giintimiize kadar hizmet Kkalitesini 6l¢mek
amaciyla pek ¢ok model gelistirilmistir. Bu modeller arasinda Pararusaman vd., (1988)
tarafindan gelistirilen Servqual hizmet kalitesi dl¢egi, cok tartisilan ve farkli 6zellikleri
elestirilen ancak popiilerligini kaybetmeyen bir ol¢iim araci olarak bilinmektedir.
Servqual modeli, kalite ve miisteri tatmini arasinda dogrusal bir iliskinin varligmi
savunmaktadir. Dolayisiyla hizmet Kkalitesinin performans: arttikca miisteri
tatmininin de ayn1 yonde artacag distiniiliir (Baki, Basfirmci, Ar ve Cilingir, 2009:
107). Bununla birlikte Kano vd. (1984), hizmet kalite performansinin miisteri tatmini
tizerindeki etkisine iliskin dogrusal goriisii elestirmis ve belirli miisteri ihtiyaglarinin
giderilmesiyle tatmin olusacagini ancak bazi miisteri ihtiyaglarinin karsilanmasinin
miisteri tatmini diizeyinde artisa neden olmayacagimni savunmuslardir (Delice ve
Glingor, 2008: 194).

Miisteri istekleri ve kalite diizeyleri belirlendikten sonra isletmeler, sorunlara ¢oziim
arama asamasina ge¢mektedir. Bu noktada Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY) yontemi,
isletmelere mdiisteri istek ve ihtiyaglarim1 proaktif olarak bir siire¢ igerisinde
tasarlamalarma imkan saglar (Jeong ve Oh, 1998). Kalite fonksiyon yayiliminin, {irtin
veya hizmetleri gelistirmek igin miisteri sesini (ihtiyaglarmni) kullanan etkili bir arag
oldugu ve miisteri ihtiyag ve beklentilerini belirlemek ve bunlar1 anlamak tizerine
gelistirilmis olan bu yaklasimin dogru bir bicimde uygulandiginda {iiriin veya
hizmetin basarisini arttirmada biiyiik rol oynadigi literatiirce bilinmektedir (Su ve Lin,
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2008; Sofyalioglu ve Tunail, 2012; Kanyan, Ngana ve Voon, 2016; Chen, Yeh, Pai ve
Chen 2018). Ttim bu agiklamalardan hareketle ¢alismanin amaci, havayolu sektoriinde
hizmet kalitesi boyutlarimi Servqual ve Kano modeli yardimiyla belirlemek ve bu
modelleri kalite fonksiyon yayilimi yontemiyle birlestirerek sektore iliskin
eksikliklerin giderilmesine ve havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik
onerilerde bulunmaktir. Literatiirde yer alan oOnceki calismalar incelendiginde,
havayolu sektorii 6zelinde servqual hizmet kalitesi 6l¢iim modelinin (Wahab, Sukati
ve Li, 2015; Basfirinc1 ve Mitra, 2015; Jeeradist, Thawesaengskulthai ve Sangsuwan,
2016; Jahmani, 2017; Mutlu ve Sertoglu, 2018; Cholkongka, 2019; Hawlena, 2019), kano
modelinin (Shahin ve Zairi, 2009; Deger, 2012; Korkmaz, 2013; Basfirinci ve Mitra,
2015; Akinet, 2019; Wong ve Ho, 2019; Tahanisaz, 2020) ve kalite fonksiyon yayiliminin
(Wang, 2007; Bulut, Duru ve ve Huang, 2018; Pandey, 2020) bir¢ok calismada
kullanilmig oldugu bilinmektedir. Ancak havayolu sektoriinde hizmet Kkalitesini
degerlendirmeye yonelik olarak ti¢ modeli birlikte uygulayan c¢alismanin varligma
literatiire yansidig1 kadariyla rastlanmamigtir. Bu nedenle bu ¢calismanin literatiire ve
uygulayicilara katk: saglayacag: diistintilmektedir.

Calismanin amact dogrultusunda Servqual ve hizmet kalitesi, Kano modeli ve KFY
yonteminin yer aldigi kavramsal ve kuramsal gergeve boliimiinden sonra arastirma
metodolojisinin ortaya konuldugu boliime gegilmistir. Calismanin sonunda ise kalite
evinin teknik kisminin tamamlanmasinin ardindan sonuglara, ¢calismanin kisitlarina,
sektore ve gelecek calismalar icin onerilere yer verilmistir.

Kuramsal Cerceve
Turizm Endiistrisinde Havayolu Sektorii ve Hizmet Kalitesi

Turizm, turistik trtinlerin/hizmetlerin tiretimi, sunumu ve tiketimi ve turistlerin
gerceklestirdigi ekonomik faaliyetlerin tiimii olarak ifade edilir (Mill ve Morrison,
1992: 9). Turizm endiistrisi ise turistik hizmet sunan ve ekonomik faaliyetlerde ortak
cikarlar1 bulunan isletmelerin biitiintidiir (Demirkol ve Zengin, 2004: 30). Bu
hizmetler, seyahat etme, yeme-i¢me, konaklama, dinlenme, eglenme, ibadet etme, bilgi
edinme ve hatta uyuma gibi bir¢ok alandan olusmaktadir (Keles, 2021: 11). Bu
hizmetlerin daha net anlasilabilmesi i¢in en temel haliyle turizm endiistrisinin yapist
Sekil 1’de verilmistir.

Konaklama
Isletmelen

Sewahat
Acentalan ve Tur
Operatérleri

Yeme Icme
Isletmelerni

Sekil 1. Turizm Endiistrisinin Yapis1

Ulastirma

Isletmelern:

Turizm Endiistrisi

Dhger

Isletmeler

Rekreasyon
Isletmelen

Kaynak: Keles, (2021: 12)
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Turizm endiistrisinde ulastirma isletmeleri her ne kadar bash basina bir turizm
isletmesi olarak goriilmese de turizm sistemine temel olusturan 6nemli bir unsur
olarak kabul gormektedir (Keles, 2021: 13). Ulastirma isletmelerinin onemli alt
sektorlerinden biri de havayolu sektoriidiir. Havayolu sektorii, rezervasyon ile
baglayan ve varilan havaalanindaki hizmetlerin kullanilmasiyla biten dongitisel ve
karmagik bir siireci kapsar. Havayolu sektoriindeki isletmelerin temel beklentisi,
yolcunun giivenli ve konforlu seyahat gerceklestirmesi, ulasmak istedigi yere
zamaninda ulagtirilmasi ve yararlandigi hizmetlerden memnun kalmasidir. Yolcularin
beklentisi ise ddemis oldugu fticret karsiiginda giiler ytizlii personel tarafindan
kargilanmak, kaliteli hizmet almak ve seyahatinden memnun ayrilmaktir. Yolcular
aldiklar1 hizmetin degerlendirmesini genelde hizmetin sunulma sekline gore
gerceklestirmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 10). Dolayisiyla havayolu sektoriinde
hizmet kalitesi 6nemli unsurlardan biridir.

Hizmet kalitesi, miisterilerin tiiketim 6ncesinde, tiiketim sirasinda ve hatta sonrasinda
degerlendirmelerini igeren karmagik bir kavramdir (Bougoure ve Neu, 2010: 197).
Miisteri beklentilerinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak da ifade edilebilen hizmet
kalitesi, isletmeler igin yogun rekabet ortaminda mevcut miisterileri elde tutmanin
anahtaridir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2). Hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in ilk calismay1
yapanlardan biri olarak kabul edilen Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988)'ye gore
hizmet kalitesi, beklenen hizmet ile miisterilerin aldiklar1 gercek hizmete iliskin
algilar1 arasindaki farktir. Kotler ve Keller (2009) hizmet kalitesini, beklentiler ve
performanslar arasindaki karsilastirma olarak ifade etmislerdir. Bir baska tanima gore
hizmet kalitesi, miisterilerin beklentileri goz oniinde bulundurularak hizmetin tistiin
ya da mitkemmel olmasini ifade etmektedir (Zeithaml vd., 2017: 87). Yogun rekabet
ortaminda avantaj elde etmek isteyen isletmeler, hizmet kalitesini ytiksek tutmak ve
sunduklar1 hizmeti yolcu istek ve ihtiyaclarina gore sekillendirmek durumundadirlar
(Park, Robertson ve Wu, 2005: 2). Havayolu sektoriinde de hizmet kalitesi i¢ ve dis
cevreden fazlaca etkilenmektedir. Isletmelerin fark yaratmasi i¢in kalite eksikliklerini
tanimlamali ve bu eksikliklerin ne gibi durumlardan kaynaklandigini tespit edip
¢oziim tretmelidirler. Sektorde olusan sorunlara ¢oziim iiretebilmek icin ise hizmet
kalitesinin devamlilikla Ol¢iilmesi bir gerekliliktir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 295).

Servqual Olcegi

Hizmet kalitesinin Ol¢timii, isletmelerde hizmet kalitesini iyilestirmek ve gelistirmek
i¢in stirecin ilk adimini olusturur. Hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla gelistirilen
modeller arasinda en popiileri; Parasuraman vd. tarafindan gelistirilmis olan Servqual
hizmet kalite 6lgegidir (Chen vd., 2018: 3). Parasuraman vd. (1985) ilk ¢alismalarinda
hizmet beklentisini ve hizmet algismni 6l¢gmek icin 97 6nermenin bulundugu 10
boyuttan olusan bir anket olusturmuslardir. Yazarlar bu ilk ¢alismalarindaki verilerin
analizleri sonucunda ifade sayismi 34’e diistirmiislerdir. 1988 yilinda yaptiklari
calismada ise sadelestirilmis olan 6lcek, faktor analizi sonucunda 22 farkli 6nermeden
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olusan bes faktor altinda toplanmaistir (Parasuraman vd., 1985: 1988). Boyutlarin kisaca
aciklamalar1 su sekildedir;

o Somutluk: Bu hizmet kalitesi boyutu, personelin dis goriintiisiinii, kullanilan
ekipmanlarin fiziksel goriintiilerini, temizligini, tesis goriiniimiin, iletisim
materyallerinin gorsel ¢ekiciliklerini igerir (Baki vd., 2009: 108).

* Giivenilirlik: Bu boyut, vaat edilen hizmeti dogru ve giivenilir bir sekilde
gerceklestirmeyi ifade eder (Karamustafa, 2020: 16).

* Duyarlhilik: Bu boyut, ¢alisanlarin miisterilere yardimci olmaya ve hizl bir
sekilde hizmet sunmaya olan istekliligi anlamina gelir.

* Giiven: Bu hizmet kalitesi boyutu, calisanlarin giiven kazanma kapasitesini,
davranig tarzini, miisterilerin isletmeye giivenmelerini saglama becerilerini
kapsar.

* Empati: Bu boyut, calisanlarin miisterilere karsi kisisellestirilmis bir ilgi
gostermesi anlamina gelmektedir (Qarashia, 2018: 19).

Servqual 0lgegi literatiirde “Bogluk modeli” veya “Fark (gap) analizi” olarak ifade
edilir. Modelde hizmet kalitesi, algilanan kalite ile beklenen arasindaki farktir. Pozitif
fark olmasi durumunda hizmet kalitesinin yiiksek oldugu, negatif fark olmas:
durumunda ise hizmet kalitesinin diisiik oldugu sonucu ¢ikarilir (Yilmaz, 2020: 27).
Bu farklar sirasiyla su sekildedir (Parasuraman vd., 1985: 44-46);

e Fark 1: Miisteri beklentileri ve yonetimin algilamas: arasindaki farktr.

e Fark 2: Yonetim algilamas: ve hizmet kalitesi standartlar1 arasindaki farktir.
e Fark 3: Hizmet kalitesi standartlar1 ve sunulan hizmet arasindaki farktir.

e Fark 4: Sunulan hizmet ve vaat edilen hizmet arasindaki farktir.

* Fark 5: Beklenilen hizmet ve algilanan hizmet arasindaki farktir.

Literatiirde havayolu hizmet kalitesine iliskin Servqual Olcegi kullanilarak yapilan
calismalarin giderek arttigr goriilmektedir. Pakdil ve Aydin (2007) havayolu hizmet
kalitesini 6l¢cmek amaciyla bir Tiirk havayolundan 298 kisiye anket uygulamiglardir.
Toplanan verilere dayali olarak faktor analizi sonucunda elde edilen yiiklerle
agirliklandirilmis Servqual puanlar: kullanilmigtir. Calisma sonucunda katilimcilar
yanit verebilirlik unsurunu en 6nemli kalite boyutu, kullanilabilirlik unsurunu ise en
onemsiz kalite boyutu olarak belirlemislerdir. Chikwendu, Ejem ve Ezenwa (2012),
Nijerya Havayollarinin hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yaptiklar: ¢alismada
Servqual modeli kullanilmis ve c¢alisma sonucunda genel Servqual skoru-5.71
bulunarak yolcularin genel memnuniyet diizeyinin diisiik oldugu ortaya
konulmustur. Wahab ve arkadaslar1 (2015) Malindo Havayollar1 yolcularinin hizmet
kalitesi ve memnuniyet algilarin1 6l¢gmeyi amaclayan bir arastirma gerceklestirmistir.
Yazarlar Servqual Olgeginin yalnizca 16 ifadesini kullanmis ve ek olarak anket
formunda miisteri memnuniyetini 6lgen {ti¢ ifade eklemislerdir. Toplam 200 kisiden
elde edilen verilerle arastirma sonucunda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesinin
tiim boyutlar1 arasmda olumlu bir iliskinin varlig1 ortaya konulmustur. Servqual
Olcegi kullanilarak yapilan bir diger calisma Jeeradist vd. (2016)'ne aittir. Calismanin
amaci, ucgak yolcularmin hizmet kalitesini belirlemek ve havayolu sirketinin imaji ve
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givenlik degiskenlerine dair miisteri algisini iyilestirmektir. Farkli durumlarda
hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in ii¢ ayr1 vaka ¢alismasi tasarlanmistir. Calismada
ek olarak TRIZ yontemi kullanilmis, diisiik hizmet kalitesi algisi, miisteri
memnuniyetsizligi ve diisiik sirket imaji gibi problemlere ¢oziim bulmaya
calismislardir. Brohi ve Shaikh (2019) Servqual modelini kullanarak Pakistan
Uluslararasi Havayollarinin hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Toplam Servqual
skoru, -7.8 bulunarak Pakistan Uluslararas1 Havayollari'nin diigiik hizmet kalitesine
sahip oldugu sonucuna ulasilmaistir.

Servqual, hizmet sektoriinde en yaygmin kullanilan kalite modellerinden biridir
(Pawitra ve Tan, 2003). Ancak bu model, hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrusal bir iligki oldugunu varsayar ve yeterli olmadig1 gerekgesiyle
elestirilir. Bu modeli Kano modeliyle birlikte kullanmak, bu dezavantaji ortadan
kaldirir ve hizmet saglayicilarm, hizmetlerin kalitesini ve miisteri iligkileri yonetimi
stratejilerini arttirmasina olanak tanir (Baki vd., 2009: 119).

Kano Modeli

Kano vd. (1984), farkl iirtin/hizmet 6zelliklerinin miisteri memnuniyeti iizerinde her
zaman ayni etkiyi olusturmadigini ve miisterilerin bu tiriin/hizmet 6zelliklerine karsi
farkli tutumlar gelistirdiklerini savunmaktadirlar. Temelde Fredrick Hertzberg'in Cift
Faktor Teorisine dayanan Kano modeli, hangi ihtiyaclarin ya da trtin/hizmet
ozelliklerinin miisterileri memnun ettigini veya etmedigini ayirt eder (Li-li, Lian-Feng
ve Qin-Ying, 2011: 519). Kano modeli araciligiyla hizmetler fakli kalite Ozellikleri
icerisinde smiflandirilarak, miisterilerin hizmet 6zelliklerini nasil algiladiklar: daha iyi
anlasilabilmektedir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 30). Bu diisiinceden yola ¢ikarak
modelde miisteri gereksinimleri; olmasi gereken, beklenen, cezbeden, farksiz ve ters
ozellikler olarak bes kategoride smiflandirmistir.

e Olmas: Gereken Ozellikler: Miisteriler tarafindan mutlaka tiriin/hizmetlerde
bulunmas: gereken ihtiyaclar: ifade eder. Bu gereksinimlerin tatmin edilmesi,
miisterilerin “memnuniyetsiz olmama” halini gosterir.

e Beklenen Ozellikler: Miisteri memnuniyeti ile dogru orantili olan ihtiyaglardir. Bu
ihtiyaglarm  karsilanmasi  miisteride =~ memnuniyet,  karsilanmamasi
memnuniyetsizlik dogurur.

o Cezbeden Ozellikler: Bu iriin/hizmet oOzellikleri, miisteri beklentilerinin
otesindedir ve bunlar miisteri memnuniyeti {izerinde en fazla etkisi bulunan
ozelliklerdir. Bu ihtiyaglarin karsilanmamasi miisteride memnuniyetsizlige
sebep olmaz. Ancak karsilanmasi durumunda miisterilerde heyecan uyandirir.

e Farksiz Ozellikler: Bu iiriin veya hizmet 6zelliklerinin karsilanip karsilanmamasi
miisterilerde ne memnuniyete ne de memnuniyetsizlie yol agar. Bunun
nedeni, bu tiriin/hizmet 6zelliklerinin miisteriler tarafindan hi¢ kullanilmayan
veya nadir kullanilan 6zellikler olmasidir.

o Ters Ozellikler: Bu {iriin 6zellikleri, miisteri beklentisinin ve memnuniyetinin
ters yonde olustugunu ifade etmektedir. Bagka bir anlatimla, ters 6zelliklerin
triin veya hizmetlerdeki varli§i miisterilerde memnuniyetsizlige neden
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olabilir. Dolayisiyla bu 6zelliklerin yoklugu tercih edilir (Chen, Hsu ve Lee,
2019: 5).

Tim bu miisteri ihtiyaclarmin/gereksinimlerinin memnuniyet tizerindeki etkisi
farklidir. Bu ihtiyaglardan bazilar1 memnuniyeti oldukg¢a fazla etkilerken, bazi
gereksinimler aymi etkiyi olusturmaz (Demirbag ve Cavdar, 2016: 217). Kano
modelinde tanimlanan bu {iirtin veya hizmet 6zelliklerinin anlagilmasi, {iriin veya
hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde, gelistirilmesinde, miisteri memnuniyeti
olusturulmasinda, iriin gereksinimlerinin belirlenmesinde ve ayirt edilmesinde fayda
saglamaktadir (Zhu, Lin, Tsai ve Wu, 2010: 106). Asagida Kano Semas: verilmistir;

Mem nuriyet

&~ Cerbedici Ozellikler
"
, Beklenen
___._._-—-—\*-,;—'_' Ozellikler  Farksz
——————— |=——————————*  QOrellikler
Uriin iglevsiz > Uriin tam amen
/’d__\_s‘:"*\ Olma= Gereken ilevsel
A Ozellikler
\ -
"W Ters Ozellikler

Mem nurivetszlik
Sekil 2. Kano Semasi
Kaynak: Berger, Blauth, Boger, Bolster, Burchill, DuMouchel ve Walden, (1993: 4)

Sekil 2’de yatay eksen, hizmet kalitesini; dikey eksen ise miisteri memnuniyet
diizeyini goOstermektedir. Kano semasi, isletmelere yiiksek diizeyde miisteri
memnuniyeti elde etmek i¢in hangi iiriinleri/hizmetleri kullanabileceklerini ve hangi
irtin/hizmet Ozelliklerinin memnuniyet tizerinde daha fazla etki edecegini
anlamalarina yardimci olmaktadir (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 28).

Havayollar1 sektoriinde Kano modeli uygulayan ¢alismalar incelendiginde; Shahin ve
Zairi (2009), wuluslararasi havayollar1 tizerinde yolcularm gereksinimlerini
siniflandirmay1 amaglamiglardir ve Scandinavian Airlines, Air China ve British
Airways olmak {izere ii¢ vaka calismasi uygulanmistir. Calismanin sonucunda
yolcularin, hemen hemen tiim kano kategorilerini olmasi gereken ozellik olarak
belirledigi ortaya ¢ikmistir. Basfirinci ve Mitra (2015) capraz kiiltiir ¢alismas: yaparak
Amerika ve Tiirkiye’deki ucak yolcularmin hizmet kalitesi beklentilerini ve algilarini
Servqual ve Kano modellerini beraber kullanarak 6l¢miislerdir. Arastirma sonucunda
Tiirkiye i¢in 15, ABD i¢in 16 kategorilik kano anketinde dokuz 6zellik hem ABD’li hem
de Tiirk katilimcilar tarafindan ayni kategoride siniflandirilmis, geri kalan alt1 6zellik
ise lilkelere gore farklilik gostermistir.

Kalite Fonksiyon Yayilim1

Kalite fonksiyon yayilimi (KFY) 1970°li yilarda Japonya’da miisteri memnuniyetini
glivence altina almak amaciyla gelistirilmistir. Modelde “kalite evi” olarak ifade edilen
bir matris sayesinde mdiisteri istek ve ihtiyaclarmi, en iyi teknik gereksinimlere
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dontistiirme islemi wuygulanir. Bu sayede iirtin veya hizmet nitelikleri
detaylandirilarak ilgili parcalara, siireglere, iiretim planlarma yayilir (Yenginol, 2008:
12). Kalite fonksiyon yayilim1 yonteminin ana asamasi kalite evidir. Kalite evi, tipki bir
eve benzeyen sematik bir diyagramdir. Kalite fonksiyon yayiliminin ayrilmaz bir
pargasi olan kalite evi, miisteri ihtiyaclar1 ve teknik gereksinimler arasindaki iliskiyi
bir matris olarak ortaya cikarir.

Korelasyon
Matrist
‘% | Teknik Gereksinimler B
I (NASIL?) 5
S s 7
g T | 8%
] =l L N
=] ) ==
L) o | O &~
Miisterinin Sesi (NE?) iliski Matrisi
Teknik Onem Diizeyi
Teknik Onem Diizeyi Yiizdesi

Sekil 3. Biitiinlestirilmis Kalite Evi

Kaynak: Tan ve Pawitra, (2001)
Sekil 3’te gortildiigii tizere kalite evi 7 boliimden olusmaktadir. Bunlar;

* Miisterinin sesi (Miisterinin istekleri nelerdir?)

e Onem diizeyi

* Hedef degerler

* Teknik gereksinimler (Miisteri ihtiyaglar: nasil karsilanabilir?)
e Iliski matrisi

¢ Teknik 6nem diizeyi

* Korelasyon matrisidir.

Miisterinin Sesi (Ne?): Kalite fonksiyon yayilimi modelinin baslangi¢ matrisinde,
miisteri istekleri yani miisterinin sesi yer almaktadir. Miisteri sesine 6nem vermeyi,
miisterilerin neyi istedigini, nelerden sikayetci oldugunu 6grenmeyi ifade etmektedir.
Miisteri sesi, gesitli yontemler ile analiz edilip degerlendirilerek kalite evinin miisteri
ihtiyaglar1 boliimiine kaydedilir. Bu yontemlerden bazilari; basit siralama yontemi,
ihtiyaglar1 yiliksek onem diizeyinden diisiik olana dogru siralama yontemi, $ 100
yontemi, dnceliklendirme yontemi, analitik hiyerarsi siireci (AHS) ve Kano modelidir
(Deger, 2012: 62).

Onem Diizeyi: Kalite evinin bu asamasinda anketler ve miisteriler ile yapilan birebir
goriismeler sonucunda, miisterilerin isteklerinin 6nem diizeyleri ile ilgili veriler elde
edilir. Onem diizeyleri, kalite evi matrisinde miisteri istekleri siitununun hemen
yaninda yer alir (Giillii ve Ulcay, 2002: 75).
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Teknik Gereksinimler (Nasi?): Misteri istek ve ihtiyaglarimin kalite evi asamasina
yerlestirilebilmesi i¢in her bir miisteri isteginin karsilanmasinda hangi gereksinimlerin
veya parametrelerin etkili olacaginin teknik gereksinimler olarak ifade edilebilmesi
gerekmektedir (Demirtas ve Koksal, 2018:41). Bu asamada isletmenin tiim is stiregleri
hakkinda ayrintili bilgiye ihtiya¢ duyulur. Bu nedenle teknik gereksinimlerin
belirlenmesinde, belirli uzmanlardan oneriler alinir.

[liski Matrisi: Bu asamada amacg, her bir teknik gereksinimin, miisteri istegini karsilama
konusunda ne kadar etkili oldugunu belirlemektir (Deger, 2012: 78). Kalite evinde
iliski matrisi diizeyleri belirli semboller ile ifade edilir.

Teknik Onem Diizeyi: Iliski matrisi asamasmda miisteri sesi ve teknik gereksinimler
arasindaki iligki diizeyi belirlendikten sonra kalite evinin alt kisminda yer alan teknik
onem diizeyi hesaplanir. Teknik onem diizeyi su formiil ile hesaplanmaktadir;

Teknik Onem Diizeyi= )’ (Onem diizeyi x Miski puani)

Korelasyon Matrisi: Kalite evinin en iistiinde yani ¢atisinda yer alan korelasyon matrisi,
teknik gereksinimlerin kendi igerisindeki iliski diizeyini belirler. Iliski matrisinde
oldugu gibi bu asamada da iliski diizeyleri semboller yardimiyla gosterilir.

KFY ve hibrit yontemler, iirtin ve hizmet tasariminda miisteri istek ve ihtiyaclarmni
karsilamak igin siklikla kullanilan bir kalite degerlendirme yontemi haline gelmistir
(Kayapmar ve Erginel, 2019: 1430). Tan ve Pawitra (2003) yaptiklar1 galismada,
Singapur'u ziyaret eden Endonezyali turistlerin memnuniyet diizeylerini
arastirmiglardir. Servqual ve Kano modeli ile biitiinlestirilmis KFY yonteminin
kullanildig1 calismanin sonucunda, katilimcilarin cogunun Singapur’u tekrar ziyaret
etmek istedikleri ancak yerel halkin turistlere karsi olumsuz davranislari, pahali
aligveris ve sehir ici uygulanan paket turlarin turistlere yetersiz gelmesi gibi sorunlar
da bulunmustur. Son olarak, Singapur’a daha fazla turist cekmek ve gelen turistlerin
memnuniyet seviyelerini arttirmak ic¢in Onerilerde bulunmuslardir. Wang (2007),
China Airlines'in havayolu kargo hizmetlerinin kalite performansmi incelemek
amaciyla Servqual ve KFY yontemlerini birlikte kullanmistir. Arastirma sonucunda
miisteri ihtiyaglar1 ve kalite teknolojileri unsurlarinda iyilestirme ihtiyacinin varhg:
ortaya c¢ikmistir. Pandey (2020), diisiik maliyetli havayollarmin hizmet kalitesi
gereksinimlerini tespit etmek amaciyla bulanik KFY yontemi yaklagsimi kullanmastir.
Calisma sonucunda incelenen havalimaninin hizmet kalitesi unsurlarini yerine
getirdigini ancak havaalan tesisleri vb. yerlerde kiigiik iyilestirmelerin gerektigi
ortaya konulmustur.

Kalite fonksiyon yayilimi yontemi, kalite degerlendirmesi yaparken sadece kalite
unsurlarini ele almaktan ziyade kaliteyi iyilestirmek i¢in ¢6ziim Onerilerinde de
bulunur (Huang, Bulut ve Duru, 2016). Bu nedenle, KFY yonteminin arastirma
tasarimimna entegre edilmesi, havayolu sektorii igerisinde bulunan hizmetlerin
iyilestirilmesi, miisteri ihtiyaclarinin planlanmasi, onceliklendirilmesi ve sektorel
¢oziim Onerilerinde bulunulmasi agisindan etkili rol oynamaktadir (Pandey, 2020).

562



Gamze Kayan Urgiin, Zuhal Cilingir Uk 6(2) 2022
Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi

YONTEM

Bu arastirmanin ana kiitlesini Tiirkiye’de havayolu hizmeti alan tiim miisteriler
olusturmaktadir. Gerek mali ve teknik imkansizliklar gerekse Orneklem cercevesine
(6rneklemin tam ve siral listesine) ulasilamamasi nedenleriyle 6rnek se¢me yoluna
gidilmistir. Arastirmada tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden kolayda
ornekleme teknigi kullanilmistir. Bu nedenle sonuclar genellenemez, sadece anakiitle
hakkinda fikir verebilmektedir. Calisma kapsaminda, toplamda 277 anket formuna
ulagilmistir.

Sekil 4'te gortildiigii lizere arastirma temel olarak ti¢ asamada gerceklestirilmistir.
Birinci asamada Parasuraman vd. tarafindan 1988 yilinda hizmet kalitesini 6l¢mek
amaciyla gelistirilmis Servqual Slgeginde (Parasuraman vd., 1988) yer alan ifadeleri
havayolu sektoriine uyarlayan Basfirinci ve Mitra (2015)nmn kullanmis oldugu
Olcekten faydalanilarak havayolu hizmet kalitesini 6l¢gmede kullanilan 20 o6zellik
belirlenmistir. Bu asamada zayif ve giiclii yonlerinin belirlenmesi ve hizmet
kriterlerinin hangi sinifta kategorize edildigini belirlemek i¢in 277 miisteri ile cevrimigi
anketler yapilmistir. Servqual analizinde 20 6zellik i¢in beklenen ve algilanan hizmet
kalitesinin ol¢iilmesinde 5’1i Likert 6lgeginden; Kano modelinin uygulanmasinda ise
ayni hizmet 6zellikleri fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan formlara doniistiiriilerek
Kano modelinden yararlanilarak analiz gerceklestirilmistir. Ikinci asamada Servqual
analizi ile havayolu hizmet 6zelliklerindeki zayif ve giiclii yonleri ile Kano yontemi
kullanilarak bu 6zelliklerin kategorileri belirlenmistir. Arastirmada hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi igin, Servqual analizi sonucunda tespit edilen zayif 6zellikler ile Kano
modelinde beklentilerin Otesinde memnuniyet saglayan cezbeden 06zelliklere
odaklanilmistir. Her iki yontemin bulgularinin birlegtirilmesiyle, zayif ve cezbeden
hizmet 6zellikleri bulunduktan sonra kalite evine yerlestirilerek {iglincii asama olan
Kalite Fonksiyon Yayilimi yontemine gegilmistir. Uciincii asamada miisterinin sesinin
onem diizeyini belirlemek amaciyla ikinci asamada belirlenen Ozellikler igin 85
miisteriye anket uygulanmis ve Kalite Fonksiyon Yayilimi ekibi ile bir araya gelinerek
kalite evinin teknik kismi tamamlanmistir. Arastirmanin temel amaci su sekilde
Ozetlenebilir;

* Tiirkiye’deki havayolu hizmeti kalitesi boyutlarmin belirlenmesi,

o Kalite kategorilerinin degerlendirilmesi,

* Eger varsa eksikliklerinin giderilmesine yonelik onerilerde bulunularak
sunulan hizmet kalitesinin iyilestirilmesidir.
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Parasuraman vd. (1988) | | Literatiir taramasi

I. _J v v

Hizmet 6zelliklerinin
belirlenmesi

- v

277 miisteri ile anket

v v
Servqual yoluyla miisteri Kano yontemi ile misteri
tatmininin &l¢iilmesi diisiincelerinin dl¢iilmesi
1.
Zayif ve giiglii 6zelliklerin Kano modeline gore 6zelliklerin
belirlenmesi simniflandiriimasi

| Kano modeline gore giiclii vezayif'yonlerin siniflandirilmasi |
85 miisteri ile anket

!

Onem diizevinin hesanlanmasi |

.

Kalite evinin olusturulmasi |<—

KFY
Ekibi

Sekil 4. Calismanin Uygulama Asamalar1
Kaynak: Baki vd., (2009)

BULGULAR

Hazirlanan anket formunun ilk kisminda ornekleme ait baz1 demografik 6zellikleri
gormek adina katilimcilarin cinsiyet, yas ve 6grenim durumlarini 6grenmeye yonelik
sorular yoneltilmis olup Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Orneklemin Demografik Ozellikleri

Kisi Sayis1 Yiizde (%)
Cinsiyet Kadin 165 59,5
Erkek 112 40,5
Yas 18-22 22 8,0
23-29 87 314
30-40 71 25,6
41-50 66 23,8
51 ve tizeri 31 11,2
Egitim Diizeyi [kdgretim mezunu 5 1,8
Lise mezunu 46 16,6
Onlisans mezunu 25 9,0
Lisans mezunu 169 61,0
Lisansiistii mezunu 32 11,6
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Toplanan verilere gore katilimcilarin %59,5'i kadin, %40,5’i erkektir. Katilimcilarin
yaslari incelendiginde; %81 18-22, %31,4'1i 23-29, %25,6"s1 30-40, %23,8'1 41-50, %11,2’si
51 ve iizeri yas gruplarindan olustuklar: goriilmektedir. Ayrica katilimcilarin %1,8'i
ilkogretim, %16,6's1 lise, %9u On lisans, %61'i lisans ve %11,6's1 lisanstistii
mezunudur. Cevrimici anket yontemi kullanildigs igin, katilmeilarin biiytik 6lgiide 40
yas altinda ve egitim diizeylerinin yiiksek olmasi beklenen bir durumdur.

Servqual Sonuclar1

20 degiskenden olusan Servqual dlgegine iliskin anket calismasinin giivenilirlik analizi
SPSS Statistics 20’de yapilmagtir. Algilanan kalite 6lgeginin igsel tutarliligi Cronbach’s
Alpha yontemine gore %94, beklenen kalite Olgeginin alfa katsayisi ise %98
bulunmustur. Alfa degeri O ile 1 arasinda degerler alir ve kabul edilebilir bir deger i¢in
katsaymnin en az 0.7 olmasi arzu edilmektedir (Coskun vd., 2017: 133). Buradan
hareketle hizmet kalitesine iliskin miisterilerin beklentilerini ve algilamalarmi 6lgen
Servqual 6lgeginin igsel tutarliliginin oldukga yiiksek oldugu sdylenebilir.

Modelin uygulanmasinda Servqual skorlarini hesaplamadan once, belirlenen 20 kalite
ozelligi icin beklenen ve algilanan hizmet kalitesi diizeylerine iligkin temel istatistiksel
gostergeler ile katiimcilarin beklenti ve algilamalari arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik olup olmadiginin tespitinde eslestirilmis 6rneklem t testi bulgular:
Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Servqual Olgegine Iliskin Temel Istatistiksel Gostergeleri ve Eglestirilmis Orneklem T-Testi Bulgular:

Algilanan Hizmet Beklenen Hizmet t P
Ort. S.S. Ort. S.8
1. Modern ve ugus amacina uygun bir ugak 3,23 ,627 3,77 ,756 -11,727  ,000*
2. Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin 3,26 ,739 3,83 772 -12,264  ,000*
bulunmasi
3. Havayoluna ait bilet satis ofislerinin, 3,10 ,794 3,71 ,804 -10,802 ,000*
havaalanlarindaki bankolarinin ve ugaga binis
kapilarmin gorsel olarak gekici olusu
4. Havayollarindaki hizmet personelinin temiz 3,63 ,693 3,94 ,752 -8,446 ,000%
ve diizenli bir goriiniime sahip olusu
5. Ugus giivenligi 3,57 ,784 4,10 ,826 -10,815 ,000*
6. Ucagin kalkis ve variglarinin tam zamaninda 3,25 ,846 3,93 ,848 -11,931  ,000*
gerceklesmesi
7. Bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya 3,60 ,857 4,04 ,802 -9,314 ,000*
internet sitesinden bilet satin alma ve
rezervasyon yaptirma islemlerinin kolaylig1
8. Check-in (kontrol) islemlerinin etkinligi 3,26 ,899 3,90 ,854 -11,176  ,000*
(Dogru yapilip yapilmadigi, bagaj ve check in
igin bekleme siiresi vb.)
9. Hizli ve dogru bagaj teslimi 3,17 ,931 3,99 ,883 -13,284 ,000*
10. Gecikmeli uguslarla hizli bicimde 2,71 ,943 3,78 ,969 -14,810 ,000*

ilgilenilmesi (Ornegin gecikmelerle ilgili hizl ve
dogru bilgi verilmesi, yolculara bekleme
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sirasinda yiyecek veya icecek ikrami yapilmasi
ya da havaalanindaki belli cafelerde
kullanabilecekleri hediye ¢eki dagitilmasi vb.)

11. Kay1p bagajlarla dogru bigimde ilgilenilmesi 3,12 ,984 3,89 ,999 -12,170  ,000*

12. Genellikle miisteri ihtiyaglarimi karsilamada3,43 ,872 3,95 ,907 -10,800 ,000*
duyarli ve miisterilere yardimci olmak igin istekli
yer ve kabin gorevlileri

13. Miisterilerin istek ve sikayetleriyle dogru ve3,25 ,891 3,91 ,905 -11,692  ,000*
hizli bir bigcimde ilgilenilmesi

14. Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir tine3,57 ,807 3,96 ,838 -9,127 ,000%
sahip olmasi

15. Havayolu ile ilgili islemlerin tiimiiniin3,52 ,801 3,99 ,893 -9,754 ,000*
glivenilir olusu

16. Misterilerin sorularmi cevaplamak ve3,34 ,826 3,95 ,895 -11,569 ,000*
isteklerini karsilamak konusunda yetkin hizmet

personeli

17. Yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugan bir3,25 ,989 3,94 ,903 -11,636  ,000*

ugus agimin bulunmasi

18. Onemli merkezler arasinda yeterli sayida3,05 ,979 3,84 ,982 -12,243  ,000*
aktarmasiz (nonstop) ugusunun bulunmasi

19. Calisma giin ve saatlerinin miisterilerin istek3,28 ,884 3,88 ,919 -11,231  ,000*
ve beklentilerine uygun olusu

20. Shop and Miles, Miles and Smiles ya da Jetmil3,17 ,949 3,79 ,891 -10,675 ,000*
gibi havayolunu sik kullanan miisterileri

tanimak ve onlara 6zel gesitli ayricaliklar sunmak

i¢in tasarlanmis bir stk ucan yolcu programinin

bulunmasi

Katilimcilarin havayolu hizmet kalitesine yonelik beklentileri degerlendirildiginde, en
yiiksek skora sahip Ozelligin ugus giivenligi ile bilet satis ofislerinden,
havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolaylig1 ozelligi oldugu goriilmekte iken en diisiik beklenti skoruna
sahip olan Ozelligin havayoluna ait bilet satis ofislerinin, havaalanlarindaki
bankolariin ve ucaga binis kapilarinin gorsel olarak cekici olusu 6zelligi oldugu
goriilmektedir. ~ Katilmailarin ~ algiladiklar1  havayolu =~ hizmet  kalitesi
degerlendirildiginde, en yiiksek skora havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve
diizenli bir goriintime sahip olusu 6zelligi en diisiik skora ise gecikmeli uguslarla hizli
bicimde ilgilenilmesi 6zelliginin sahip oldugu ortaya c¢ikmistir. Ayrica havayolu
hizmet kullanicilarmin ortalama kalite algilari ile ortalama kalite beklentileri arasinda
0.05 6nem diizeyinde istatistiksel olarak anlamli bir farklilik oldugu gortilmektedir.
Tablo genelinde t degerlerinin tiimiiniin negatif ¢ikmasi, kullanicilarin havayolu
hizmet kalitesine yonelik beklentilerinin, algiladiklar1 hizmet kalitesine gore daha
yliksek oldugu anlamina gelmektedir.

Servqual modeline gore hizmet Ozelliklerinin degerlendirilmesi (algilanan kalite—
beklenen kalite) formiilii ile gerceklestirilir. Havayolu isletmelerinin zayif ve giiclii
kalite oOzelliklerini belirlemek igin Servqual bosluk analizi uygulanmistir. Bosluk
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analizine gore beklentiler ile algilar arasindaki pozitif fark giiglii yonleri tanimlarken,
negatif ¢ikan fark hizmet kalitesinin zayif yonlerini tanimlamaktadir (Baki vd., 2009:
114). Calismada kullanilan 20 hizmet 6zelligine iliskin Servqual sonuglar1 Tablo 3"teki
gibidir.

Tablo 3. Servqual Sonuglar:

Ortalama Performans Ortalama Beklenti Bosluk/Fark Hizmetin Durumu
1 3,23 3,77 -0,54 Zayif
2 3,26 3,83 -0,57 Zayif
3 3,10 3,71 -0,61 Zayif
4 3,63 3,94 -0,31 Zayif
5 3,57 4,10 -0,53 Zayif
6 3,25 3,93 -0,68 Zayif
7 3,60 4,04 -0,44 Zayif
8 3,26 3,90 -0,64 Zayif
9 3,17 3,99 -0,82 Zayif
10 2,71 3,78 -1,07 Zayif
11 3,12 3,89 -0,77 Zayif
12 3,43 3,95 -0,52 Zayif
13 3,25 3,91 -0,66 Zayif
14 3,57 3,96 -0,39 Zayif
15 3,52 3,99 -0,47 Zayif
16 3,34 3,95 -0,61 Zayif
17 3,25 3,94 -0,69 Zayif
18 3,05 3,84 -0,79 Zayif
19 3,28 3,88 -0,6 Zayif
20 3,17 3,79 -0,62 Zayif

Tablo 3’teki sonuglara gore katihmailarin tercih ettikleri havayolu firmalarinin hizmet
ozelliklerinin tiimiinde zayif durumda oldugu sdylenebilir. En biiyiik bosluk, -1,07
skor ile 10. Ifadede (Gecikmeli ucuslarla hizli bicimde ilgilenilmesi (C)rnegin
gecikmelerle ilgili hizl1 ve dogru bilgi verilmesi, yolculara bekleme sirasinda yiyecek
veya igecek ikrami yapilmasi ya da havaalanindaki belli cafelerde kullanabilecekleri
hediye ¢eki dagitilmasi vb.), en kiiclik bosluk, -0,31 skor ile 4. ifadede
(Havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve diizenli bir goriiniime sahip olusu)
gorulmistiir.
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Kano Sonuglan

Calismanin bu bdliimiinde, miisteri gereksinimlerini kategorize etmek amaciyla,
anketin {glincii kismini olusturan fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan sorular
katilimailar tarafindan cevaplanmistir. Kano modelinde yer alan fonksiyonel ve
fonksiyonel olmayan sorularin degerlendirilmesi frekans analizi yardimi ile
hesaplanmistir. Ornek olarak anketin “ugus giivenligi” hizmet 6zelligine iligkin Kano
modeli soru formu Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4. Kano Modeli Ornek Soru Formu

Soru Cevap

Kullandigmiz  havayolu firmasimun ugus gilivenligi tist diizeyde 1. Bundan hoslanirim

< . .
oldugunda ne hissedersiniz? 2. Zaten boyle olmas: gerekir

Kulllandlgmlzv havayol.u . .flrmasmm ugus glivenligi yetersiz 3 Etkilenmem
seviyede oldugunda ne hissedersiniz?
4. Hoslanmam  fakat raz

olurum

5.  Hoslanmam ve
kabullenmem

Katilimalarm her birinden, kano olgeginde yer alan sorular1 cevaplayarak miisteri
gereksinimlerini degerlendirmeleri istenmistir. Elde edilen cevaplar, kano
kategorizasyon tablosuna gore smiflandirilmistir. Anketteki her bir miisteri ihtiyacim
tanimlayan fonksiyonel ve fonksiyonel olmayan soru ciftleri icin kano kategorisi Tablo
5’e gore belirlenmistir.

Tablo 5. Kano Modeli Degerlendirme Tablosu (Matzler ve Hinterhuber, 1998: 32)

Fonksiyonel Olmayan Cevap

1.Hoslanma 2.Gerekli 3.Notr 4.Raz1 5.Hoglanmama
olma
= 1.Hoslanma Q A A A (@)
<
2 8 2Gerekli R I I I M
g 9
g Y 3Notr R I I I M
(=
4.Raz1 olma R I I I M
5.Hoglanmama R R R R Q

A: Cezbeden (Attractive) M: Olmas: Gereken (Must-be) O: Beklenen (One-Dimensional) I: Farksiz (Indifferent) R:
Ters (Reversel) Q: Celiskili (Questional)

Her bir kano kategorisinin toplami degerlendirildikten sonra en sik tekrar eden
kategori, ilgili miisteri gereksiniminin kano kategorisi olarak belirlenmistir. Kano
modeli uygulamasinda kullanilan hesaplamalar igin Excel programindan
yararlanilmis olup, her bir katilimcidan elde edilen veriler formiil yardimiyla, kano
modeli degerlendirme tablosuna uygun olarak doniistiirtilmiistiir. Anket sonuglar:
analiz edilirken katilimcilarin her bir 6zellik i¢in verdikleri cevaplar kano modeli
degerlendirme tablosuna gore belirlenmis ve Tablo 6’daki sonuglar elde edilmistir.
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Tablo 6. Kano Sonuglar1

A O M I
1.Modern ve amacina uygun bir ucak 18 61 96 102*
2.Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlar 23 62 112* 80
3.Havayoluna ait bilet satis alanlarmin ¢ekici olmasi 97 25 30 125*
4.Hizmet personelinin temiz ve diizenli gériintimii 61 35 49 132*
5.Ugus giivenligi 8 91 123* 55
6.Tam zamaninda ugus ve kalkis 63 46 51 117*
7 Bilet igslemlerinin kolaylig1 76 69 51 81*
8.Check-in islemlerinin etkinliligi 67 60 56 94*
9.Hizl1 ve dogru bagaj teslimi 46 63 87* 80
10. Gecikmeli uguslarla hizli ilgilenilmesi 53 80" 66 78
11. Kay1p bagajlarla dogru ilgilenilmesi 14 78 131* 55
12. Yer ve kabin gorevlilerinin duyarh ve istekli olmasi 73 71 48 85*
13. Istek ve sikayetlerle dogru ve hizli ilgilenilmesi 57 81" 66 73
14. Havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmasi a1 77 34 75
15. Islemlerin giivenilirligi 27 91 94 65
16. Hizmet personelinin bilgi aktarici olmasi 64 55 70 88"
17. Cok noktaya, yeterli siklikta ugus ag: 122" 39 24 92
18. Onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ugusun olmasi 121" 50 29 80
19. Calisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi 132 41 32 72
20. Sik ugus sunulmasi yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin122’ 35 25 95
sunulmasi
Toplam 5 2 5 8

*: Tgili hizmet kriteri igin en yiiksek frekansa sahip kategori

Calismanin kano sonuglarina gore, bes kriterin cezbeden, iki kriterin beklenen, bes
kriterin olmas1 gereken, sekiz kriterin farksiz 6zellige sahip oldugu belirlenmistir.
Uriin/hizmet ozelliklerinin cogunun farksiz (I) kategoride degerlendirilmesi, soz
konusu 0Ozelliklerin bulunmasinin veya bulunmamasmin miisteri memnuniyeti
tizerinde bir etkiye sahip olmadigin gostermektedir.

Kalite Fonksiyon Yayilim1 (KFY)

Servqual ve Kano modellerinden elde edilen veriler birlestirildikten sonra Tan ve
Pawitra (2001)'nin kullanmis oldugu biitiinlestirilmis kalite evi modeli temel alinarak
Kalite fonksiyon yayilimi modelinin kalite evi boltimleri olusturulmustur. Kalite
evinin miisteri sesi ve hedef degerleri kisimlar1 Servqual ve Kano anketleri yardimi ile
hesaplanmistir. Servqual anketi ile beklenen ve algilanan hizmet kalitesi skorlar:
bulunmustur. Belirlenen beklenen hizmet kalitesi skorlari kalite evinin hedef degerleri
stitununa yerlestirilmistir. Kano modelinin kalite evine dahil edilmesi ile miisteri
isteklerinin hangi ihtiya¢ grubuna dahil oldugu ortaya cikarilmistir. Calismada
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katilimcilar bes kriteri cezbeden (A), iki kriteri beklenen (O), bes kriterin olmasi
gereken (M), sekiz kriteri farksiz (I) hizmet 6zelligi olarak degerlendirmislerdir. Tan
ve Pawitra (2001) yapmis olduklar1 ¢alismada, miisteri beklentilerinden en ¢ok
cezbeden (A) Ozellikte olanlara odaklanilmas: gerektigini ve bu cezbeden
gereksinimlerin miisteri memnuniyeti tizerinde beklenen (O) ve olmas: gereken (M)
ozelliklere gore daha fazla etki yaratacagini savunmuslardir. Bu nedenle bu ¢alismada
kalite evine, kano modeli ile cezbeden Ozellikler olarak degerlendirilen 5 miisteri
ihtiyaci dahil edilmistir.

Miisteri Sesi ve Onem Diizeylerinin Belirlenmesi

Kalite fonksiyon vyayiliminin birinci asamasmi olusturan miisterinin sesinin
belirlenmesinde, Servqual Olgeginde zayif durumdaki 20 adet kalite 6zelligi, Kano
modeline gore smiflandirilmis ve sonugta bes cezbeden miisteri 6zelligi kalite evine
dahil edilmistir. Onem diizeylerinin belirlenmesinde ise 5'1i likert dlgegi kullanilarak
85 kisiye anket uygulanmistir. Katilmcilarin vermis olduklar: yanitlar igin her bir
kriterin aritmetik ortalamasi alinmis ve onem diizeyi siitununa yerlestirilmistir.
Degerlendirmeler sonucunda miisterilerin en ¢ok oOnem verdikleri miisteri
gereksinimlerinin; ¢ok noktaya, yeterli siklikta ucus ag1 (4,49) ve onemli merkezler
arasinda yeterli aktarmasiz ugusun olmasi (4,49) 6zellikleri oldugu bulunmustur.

Hedef Degerlerin Belirlenmesi

Kalite evinde hedef deger siitunundaki her bir ihtiyacin Servqual modelinde
hesaplanan performans skoru yerlestirilir. Hedef degerleri en yiiksekten en diistige
dogru sirasiyla, havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmas: (3,57), cok noktaya,
yeterli siklikta ugus ag1 (3,25), onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz ugusun
olmasi (3,05), calisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmas: (3,26) ile sik ugus
yapan miisterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi (3,17) seklindedir.

Rekabet kiyaslamasi asamasina bu galismada yer verilmemistir. Ciinkii ¢alisma
spesifik bir havayolu isletmesine yonelik olmayip, genel olarak Tiirkiye’de havayolu
hizmetlerinin degerlendirilmesine iliskindir.

Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite evinin dikey kismini olusturan teknik gereksinimler, X havayolu firmasinda
gorev yapan biri dispecer olmak {izere iki havayolu calisani ve c¢alismanin
yazarlarindan olusan KFY ekibi tarafindan belirlenmistir. Yapilan iki saatlik beyin
firtinas1 toplantisndan sonra toplam sekiz adet teknik gereksinim ortaya ¢ikmustir.

iliski Matrisinin Olusturulmasi

Miisterinin sesi ve teknik gereksinimler belirlendikten sonra bunlar arasindaki iliski
diizeyinin belirlenmesi amaciyla KFY ekibi ile birlikte iliski matrisi bolimii
olusturulmustur. Miisteri sesi ve teknik gereksinimler arasmnda giiglii bir iligki
bulunuyorsa 9 puan ve e sembolii, orta bir iliski bulunuyorsa 3 puan ve o sembolij,
zayif iliski bulunuyorsa 1 puan ve V sembolii kullanilmistir. Aralarinda iliski olmadig:
diistintilen kriterlerin alanlar1 bos birakilmistir. Bu sayede her bir ihtiyacin iliskili
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oldugu teknik gereksinimin ¢arpimlarmim toplamu ile kalite evinin altinda bulunan
teknik gereksinim 6nem diizeyi puanlar1 hesaplanmaigtir.

Korelasyon Matrisinin Olusturulmasi

Kalite evinin bu asamasinda toplam 8 teknik gereksinimin birbirleri ile iligkisi sirasiyla
incelenmistir. Modern ve teknolojik donanima sahip ucak sayisiin arttirilmasi
gereksinimi ve hizmet ortami gortintimiinde iyilestirme yapilmasi (fiziksel ortam vb.)
gereksinimi arasinda pozitif iliski (+), hizmet ortami goriiniimiinde iyilestirme
yapilmasi (fiziksel ortam vb.) gereksinimi hem modern ve teknolojik donanima sahip
ugak sayisinin arttirilmasi hem de havayolu IT teknolojilerinde iyilestirme ¢alismalar:
gereksinimleri ile arasinda pozitif iliski (+), aktarmasiz ugus sayisinin arttirilmasi
gereksinimi ve uguslarda giin ve saatlerin arttirilmasi gereksinimi arasinda pozitif
gicli iliski (++), VIP hizmetlerin gelistirilmesi ve promosyonel uygulamalarin
arttirllmasi gereksinimleri arasinda pozitif iliski (+) bulunmustur.

Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite fonksiyon yayilimi tekniginin bir ¢iktis1 olan kalite evi; miisterinin sesinin
belirlenmesi, ©6nem diizeyinin hesaplanmasi, hedef degerlerin siitunlara
yerlestirilmesi, teknik gereksinimlerin belirlenmesi, iliski matrisinin olusturulmasi,
teknik Onem diizeylerinin hesaplanmasi ve en son matrisin catismi olusturan
korelasyon matrisinin belirlenmesi ile bir araya getirilerek olusmaktadir. Tim
hesaplamalar yapilarak titiz bir calisma sonucunda olusturulan kalite evi boliim
sonunda verilmistir.
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SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Giintimiiz hizmet isletmelerinin faaliyet alanlar1 ne olursa olsun basarilarini sadece
ciro, karlilik vb. finansal Olgiitlerle degerlendirmek artik yeterli degildir. Konu
hizmetler olunca, alic1 ve satic1 arasindaki iletisimin belirli diizeylerde olusturulmasi,
migterilerin satin alma davraniglarinin devamhiligy igin tatmin edilmeleri, kalite
diizeylerinin siklikla Olgiilmesi ve muiisteriler ile etkin bir sekilde iletisim halinde
kalinmas1 gerekmektedir (Crosby, 1991: 270). Bu nedenle cagimizin hizla artan
rekabetci piyasalarinda tstiinliik elde edebilmek igin miisterilerin beklenti ve
gereksinimlerinin ¢ok iyi degerlendirilmesi ve analiz edilmesi gerekmektedir (Cigek,
2019: 15). Turizm endiistrisi igerisinde ulasim isletmelerinin bir alt dal1 olan havayolu
sektorii ekonomik, sosyal ve politik acidan {iilkelere bircok yarar saglamaktadir.
Havayolu sektorii, turizm sektorii ile bir¢ok noktada baglantili olup (Ioannides ve
Debbage, 1997; Bieger ve Wittmer: 2006), 6zellikle cografi uzakliklar: yakinlastirip,
insanlarin merak edip gormek istedikleri yerlere kolaylikla gitmelerini saglayarak
turizmi dogrudan etkilemektedir (Erdogan, 2016: 189). Ulkemizin konumu geregi
kitalararas1 bir gecis noktasinda olmasi, Tiirkiye’ye uluslararasi havayolu sektorii
alaninda stratejik bir onem yiiklemektedir. Tiirkiye'nin turizm potansiyeli ve turizm
gelirlerinin {ilke ekonomisi i¢in 6nemi, cografi konumundan kaynaklanan uluslararas:
iligkiler agisindan degerlendirildiginde havayolu sektoriiniin biiyiik 6nem tasidigi
gorilmektedir (Arslan, 2018: 266). Havayolu firmalarmm sunmus olduklari
hizmetlere bakildiginda da birbirinden ¢ok farkli ve karmasik hizmet siireclerine sahip
oldugu goriilmektedir. Havayolu hizmeti kullanicilarmin bu siirecin farkh
asamalarinda farkli beklentileri olabilir (Chen ve Chang, 2005: 79). Bu nedenle
havayolu isletmelerinin, miisterilere sunmus olduklar1 hizmetlerle beklentileri
karsilayabilmeleri ve ayni zamanda beklentilerin tizerine ¢ikarak rekabet ortaminda
varliklarmai stirdiirebilmeleri oldukga riskli, maliyetli ve zor bir stiregtir.

Literatiirde Servqual, Kano ve KFY modellerinin birlikte yer aldig1 calismalar
incelendiginde, turizm (Pawitra ve Tan, 2001, 2003; Beheshtinia ve Farzaneh, 2019),
lojistik (Baki vd., 2009), egitim (Sahney, 2011; Terzakis, Garefalakis ve Arvanitis, 2012;
Lizarelli, Osiro, Ganga, Mendes ve Paz, 2021) ve saglik (Chou, Tsai, Pai, Yen ve Lu,
2014) alanlarinda aragtirmalarin oldugu goriilmistiir. Ancak havayolu hizmet
kalitesinin degerlendirilmesinde ii¢ modelin bir arada kullanildig1 c¢alismanin
varligina literatiire yansidig1 kadariyla rastlanmamuagtir. Bu nedenle bu g¢alismanin
literatire ve sektordeki wuygulayicilara katki saglayacagr diistintilmektedir.
Gergeklestirilen calismanin amact havayolu sektoriinde hizmet kalitesini Servqual ve
Kano modelini bir arada kullanarak degerlendirmek ve bu modelleri Kalite Fonksiyon
Yayilim: yontemiyle birlestirerek sektore iliskin eksikliklerin giderilmesine ve
havayolu hizmet kalitesinin iyilestirilmesine yonelik ¢ikarimlarda bulunmaktir.

20 hizmet Ozelligine iliskin Servqual sonuglar1 incelendiginde, miisterilerin tercih
ettikleri havayolu firmalarinin hizmet 6zelliklerinin tiimiinde zayif durumda oldugu
sonucu ortaya ¢ikmustir. Servqual analizinin sonuglar1 Basfirinci ve Mitra (2015) ve
Jarrett vd. (2019)'nin calismalar1 ile benzer sonuglar gostermektedir. Tiirkiye'de
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faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, ¢alismaya katilan havayolu kullanicilar:
tarafindan yetersiz bulunmustur. En biiyiik bosluk -1,07 skor ile “gecikmeli uguslarla
hizli bigimde ilgilenilmesi” ozelligiyken, en kiiciikk bosluk -0,31 skor ile
“havayollarindaki hizmet personelinin temiz ve diizenli bir goriiniime sahip olmas1”
ozelligidir. Sonugclar degerlendirildiginde, havacilik sektoriiniin kendine 6zgti teknik
ve karmagik Ozellikleri nedeni ile “ucus giivenligi ve bilet satis ofislerinden,
havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolaylig1” kriterlerinin miisteriler tarafindan en yiiksek beklentiye sahip
ozellikler olarak degerlendirilmesi bulgusu sasirtic1 degildir. Havayolu igletmeleri i¢in
en yliksek ¢ikan ilk dort miisteri beklentisine odaklanmanin (ugus giivenligi, bilet satis
ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon
yaptirma islemlerinin kolayligi, hizli ve dogru bagaj teslimi, havayolu ile ilgili
islemlerin tiimiiniin giivenilir olusu) hizmet kalitesinin iyilestirilmesinde énemli bir
rol oynayacag: diisiiniilmektedir.

Kano analizlerine gore; “havayolunun iyi ve olumlu imaja sahip olmas1”, “cok

4 £13

noktaya, yeterli siklikta ucus ag1”, “onemli merkezler arasinda yeterli aktarmasiz
ucusun olmast”, “calisma giin ve saatlerin miisterilere uygun olmasi1” ve “sik ugus
yapan miigterilere 6zel ayricaliklarin sunulmasi” 6zellikleri olmak {izere toplam bes
kriterin cezbeden (A), “gecikmeli uguslarla hizli ilgilenilmesi” ve “istek ve sikayetlerle
dogru ve hizli ilgilenilmesi” 6zellikleri olmak {izere toplam iki kriterin beklenen (O),
“yolcu kabininde temiz ve modern imkanlar”, “ucus giivenligi”, “hizli ve dogru bagaj
teslimi”, “kay1p bagajlarla dogru ilgilenilmesi” ve “islemlerin glivenilirligi” 6zellikleri
olmak {tizere toplam bes kriterin olmasi gereken (M) ve “modern ve amacma uygun
bir ugak”, “havayoluna ait bilet satis alanlariin ¢ekici olmas1”, “hizmet personelinin

27 e 14 s

temiz ve diizenli gériinimii”, “tam zamaninda ugus ve kalkis”, “bilet islemlerinin
kolaylig1”, “check-in islemlerinin etkinliligi”, “yer ve kabin gorevlilerinin duyarh ve
istekli olmas1” ve “hizmet personelinin bilgi aktarici olmas1” 6zellikleri olmak tizere
sekiz kriterin farksiz (I) 6zellige sahip oldugu sonucuna ulasilmistir. Kano analizinin
sonuclarindan hareketle, yiiksek miisteri memnuniyeti hedefleyen havayolu
isletmelerinin bu bes cezbeden kalite 6zelliklerine odaklanmasi 6nerilmektedir. Ayrica
bes hizmet Ozelliginin olmasi gereken kriterde ¢ikmis olmasi, miisterilerin temel
hizmet beklentilerinin havayollari isletmeleri tarafindan karsilanamamis oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle, havayollar1 isetmelerinin ilk olarak temel hizmetlerinde

iyilestirme ¢alismalar1 yapmalar: gerektigi soylenebilir.

Servqual ve Kano modelleri yardimiyla toplanan verilerin kalite evine aktarilmasi ile
calismanin son boliimii tamamlanmis ve havayolu isletmeleri acgisindan teknik
gereksinimlerin belirlenmesi saglanmistir. Analiz kismina uygunlugu nedeni ile Tan
ve Pawitra (2001)'nin Servqual, Kano modeli ile biitiinlesik kalite fonksiyon yayilimi
yaklasimi temel alinmistir. Kalite evinde teknik gereksinimlerin 6nem diizeyleri
incelendiginde; modern ve teknolojik donanima sahip ucak sayismin arttirilmasi
(132,06), hizmet ortami goriiniimiinde iyilestirme yapilmasi (fiziksel ortam vb.) (12,81)
, aktarmasiz ugus sayismin arttirilmasi, (93,63), uguslarda giin ve saatlerin arttirilmas:
(119,25), havayolu IT teknolojilerinde iyilestirme ¢alismalar1 (12,81), hizmet ici egitime
574



Gamze Kayan Urgiin, Zuhal Cilingir Uk 6(2) 2022
Giincel Turizm Arastirmalari Dergisi

destek verilmesi (4,27), VIP hizmetlerin gelistirilmesi (46,38), promosyonel
uygulamalarin arttirnlmasi (46,38) puanlarma sahip olduklar1 goriilmektedir.
Havayolu isletmelerinde en yiiksek teknik 6nem diizeyine sahip olan gereksinimlerin
(modern ve teknolojik donanima sahip ugak sayisinin arttirilmasi ve uguslarda giin ve
saatlerin arttirilmasi) karsilanmasi ve hizmet kalitesinin arttirilmas: igin gerekli
diizenlemelerin yapilmasi hem havayolu isletmesinin kalitesini hem de havayolu
kullanicilarmim memnuniyet diizeylerini arttirabilecekleri ¢ikariminda bulunulabilir.

Bilindigi kadariyla bu ¢alisma havayolu isletmeleri tizerinde Servqual analizini Kano
modeli ile birlikte ele alarak KFY modeline entegre eden ilk ¢alismadir. Bu nedenle
sonuglarin havayolu sektoriinde, miisteri memnuniyeti perspektifinden hizmet kalite
diizeylerinin daha iyi anlasilmasina ve isletmelere giintimiiziin bir gerekliligi haline
gelen miisteri odakli bakis agis1 kazandirmada yararli olacag: diistintilmektedir. Bu
kazanimlara ek olarak cezbeden hizmet kalitesi 6zelliklerinin isletmeler tarafinda ele
alinmasi, miisteri memnuniyeti elde etmelerine ve sektorde rekabet avantaj
saglamalarma yardimca olacaktir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, miigteri
sadakatini ve havayolu kullanicilarinin sayisii arttiracak ve bu durum dogrudan
iilkelerin turizm talebini olumlu yonde etkileyecektir.

Calismanin kisitlari olarak sayilabilecek bazi hususlar vardir. Bunlardan ilki, 6rneklem
biiytikliigliniin yasanan pandemi dolayisiyla ve 6lgegin kismen uzunlugundan dolay:
sinirlt kalmasidir. Tkinci olarak, 6rneklemin istenilenden daha az sayida olmasi, daha
etkili cevap verebilecek kullaniciya ulasilmasini da etkilemistir. Buradan hareketle
gelecek calismalara su onerilerde bulunulabilir;

e Havayolu sektorii i¢in uygulanacak c¢alismalarda uluslararasi Orneklem
eklenerek kiiltiirler aras1 karsilastirmali sonuglara ulagilabilir.

¢ (Calisma kapsaminda havayolu marka karsilastirmasi yapilmamis olup, gelecek
calismalarda belirlenecek olan, bir veya birden fazla fakli havayolu firmasinin
kullanicilar: ile bir calisma yapilabilir ve havayolu sektoriine iliskin firma
ozelinde ¢ikarimlarda bulunulabilir. Ayrica kalite evine Rekabetci
Degerlendirme Matrisi eklenerek, rakip firmalar ile kiyaslamada bulunulabilir.

e Hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in kullanilan Servqual 6lgeginin alternatifi olarak
Servperf Olgeginden yararlanilarak sonuglar karsilastirilabilir.

e Havayollar1 kullanicilarii, kurumsal ve bireysel kullanicilar olarak ayirarak
aralarindaki farkliliklar ortaya konulabilir.

e (Calismada kullanilan 6rneklem yonteminin sonuglarin genellenmesine imkan
vermemesinden dolay1 gelecek calismalarda orneklem boyutu genisletilip
ozellikle tesadiifi ornekleme yontemleri segilerek bulgular genellenebilir ve
sektorel bir ¢ikarim ortaya konulabilir.
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