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HAVAYOLU MUSTERILERININ HIZMET KARSILASMALARINDA TATMIN DUZEYLERINI
ETKILEYEN KRITIK ANLAR UZERINE BiR ARASTIRMA

Pinar OZDEMIR KARACA®
Ozet

Teknolojinin hizla gelismesi yasamin her alanini etkiledigi gibi, havacilik sektoriinii de etkilemistir. Havacilik
sektortindeki hizmetler c¢esitlenmis ve yeni bir boyut kazanmistir. Bu boyutlardan en 6nemlisi de musteri
memnuniyetidir. Artik havayolu isletmeleri, misterilerini sadece bir yerden baska bir yere tasimakla
yetinmeyip, onlara kaliteli bir hizmet sunmak igin de birbirleriyle yarisir duruma gelmislerdir. Musteriler hizmet
hakkindaki en iyi izlenimlerini, hizmet karsilasmalari sirasinda edinirler. Bu karsilagmalar sirasinda, musteri
acisindan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici etkilesimler meydana gelebilir. Bunlar, kritik anlar olarak
nitelendirilmektedir.

Bu makalede, Ankara ilindeki cesitli kamu kurumu calisanlarina uygulanan anketle, katilimcilarin havayolu
isletmelerinden aldiklari veya alacaklari hizmetler sirasinda tatmin veya tatminsizliklerine neden olan kritik
anlar ortaya konulmus ve irdelenmistir. Ayrica havayolu isletmelerine cesitli 6neriler de sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: havayolu isletmeleri, misteri tatmini, kritik anlar.

A STUDY ON CRITICAL MOMENTS AFFECTING THE AIRLINE CUSTOMERS’ SATISFACTION
LEVELS DURING SERVICE ENCOUNTERS

Abstract

The rapid development of technology affecting every aspect of life has also an impact on the aviation sector.
The services in the aviation sector have been diversified and reached a new dimension. The most important of
these dimensions is the importance of customer satisfaction. The airline companies nowadays are not only
carrying their customers from a destination to another, they also compete with each other in order to provide
high quality service. Customers get the best observations about the service during the service encounter.
During these encounters, there could be interactions with the customers creating satisfaction or
dissatisfaction. These are classified as critical moments.

In this article, a survey applied to a variety of public servants in the province of Ankara is analyzed. Critical
moments during the service encounter affecting satisfaction and dissatisfaction of the customers have been
investigated with the survey. Furthermore, suggestions are presented for the airline companies within the
limits of the study.

Keywords: airline companies, customer satisfaction, critical moments.

Giris

Havacilik sektorl, her gecen glin teknolojik gelismelere paralel olarak hizmet ve Grlnlerini
cesitlendirmektedir. Bu sektdr misteri memnuniyetini saglamak amaciyla, musterilerine yonelik hizmetlerini,
mdsterilerinin istek ve dnerileri dogrultusunda siirekli yenilemek durumundadir. Misteri memnuniyeti ya da
memnuniyetsizliginde; misteriler ve hizmeti sunanlarin karsilastigi anlar olan kritik anlar etkili olmaktadir.
Hizmet karsilagmalari sirasinda meydana gelen kritik anlar nedeniyle, bir misteri hizmeti aldigi isletmeye karsi
tatmin veya tatminsizlik duygusuna kapilabilir. Bu nedenle kritik anlar, isletmenin sektérdeki yerini belirleyici
kriterler arasinda yer almaktadir. isletmelerin, miisterilerin tatmin duygusuna kapilmasini saglamak amaciyla,
hizmet karsilasmalari sirasindaki kritik anlara 6nem vermeleri ve gerekli uygulamalari yapmalari gerekmektedir.

! Ogretim Gorevlisi, M. Sc., Kirklareli Universitesi, Liileburgaz Meslek Yiiksekokulu,
pinar.ozdemir@hotmail.com
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Buradan yola ¢ikarak bu makalede, havayolu isletmeleri musterilerinde hizmet karsilasmalari sirasinda
tatmin veya tatminsizlife neden olan kritik anlar konu alinmistir. Ankara ilindeki cesitli kamu kurumu
¢alisanlarinin, havayolu isletmelerinden aldiklari veya alacaklari hizmetler sirasinda tatmin veya tatminsizlige
neden olan kritik anlara ait istatistiki bilgilerini gozler 6niine sermek amac¢ edinilmistir. Bu amaci
gerceklestirmek icin katilimcilarin cinsiyetleri, egitim, gelir ve medeni durumlari ile hizmet karsilasmalarinda
tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlari algilamalari arasinda anlamli bir fark olup olmadigi sorusuna cevap
aranmistir. Ayrica bu calismada, havayolu isletmelerini yakindan ilgilendirecek sonuglar ortaya konulmustur.

Arastirmadan elde edilen sonuglar, katilimcilarin anket formlarina dogru cevaplar verdikleri varsayimina
dayandirilmistir. Anket ¢alismasinda yer alan sorularin, arastirma konusunun test edilmesi agisindan sayica ve
anlam bakimindan yeterli oldugu varsayilmistir. Bunlarin yani sira, anketi cevaplayan kamu ¢alisanlarinin
havayolu ulagimini kullandiklari veya kullanacaklari, verdikleri cevaplarin dogru ve gilivenilir oldugu varsayilarak
hareket edilmistir. Ayrica, arastirma konusunu test ederken cesitli istatistiksel analizler kullaniimis olup, bu
istatistiksel analizler yeterli ve gecerli kabul edilmistir. Arastirmanin kapsami, maliyet ve zaman yetersizligi
nedeniyle sinirl tutulmustur.

Hizmet Kavrami

Havacilik sektéri hizmet sektori icerisinde yer almaktadir. Hizmet; insan ve makineler tarafindan insan
gayretiyle Uretilen ve tlketicilere dogrudan fayda saglayan, fiziksel olmayan Urtnlerdir (Skinner, 1990). Bir
baska tanima gore ise hizmet; hareketler, stiregler ve performanslar bittinidur (Zeithaml ve Bitner, 1996).

Hizmetlerin mallara goére hem niteliklerinde hem de pazarlama 6zelliklerinde birtakim farkliliklar vardir.
Bunlar; dokunulmazlik, tiirdes olmama, eszamanli iretim ve tiiketim, dayaniksizlik, talep tahmininin zorlugu,
miilkiyetinin devredilememesi ve soyutluktur.

Hizmet Karsilagmalari ve Kritik Anlar

Hizmetlerin 6zellikleri, onlari somut Grtinlerden farkli kilmakta ayrica, musterilerin hizmet kalitesini
degerlendirmelerinde, elde ettikleri ¢iktidan ¢ok, hizmetin lretim ve tiketim siirecinde yasadiklarina dikkati
¢cekmektedir. Mdusteriler, bir malin Uretiminde yer alan insanlarla ya da Uretim kaynaklariyla genellikle
karsilasmazlar. Bu malin iretiminde 6nemli rol oynayan insanlarin kaba, kibar yardimsever ya da umursamaz
olup olmamasi misterileri ilgilendirmez. Oysa hizmetin tiiketimi bir dizi karsilasmanin sonucunda olacagi igin
hizmet orgutinin personeliyle, cesitli fiziksel unsurlariyla ya da telefon araciligiyla karsi karsiya gelisler,
mdisteri tatmininde ya da tatminsizliginde 6nemli rol oynamaktadir. Bu tir karsilasmalar pazarlama
literatliriine “hizmet karsilasmasi ya da hizmet bulusmasi” (service encounter) olarak gegmistir (Oztiirk, 2007).

Musteri agisindan hizmet hakkindaki en iyi izlenimler, hizmet karsilasmalari sirasinda edinilmektedir. Hizmet
karsilasmalarinda musteri agisindan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici bircok etkilesim meydana
gelebilmektedir. Musteri ile sayisiz etkilesimin yasandigi bu anlara “kritik anlar/gercek anlar/gerceklik
dakikalar”” denmektedir. Kritik anlar kavrami Richard Norman tarafindan 1984 vyilinda literatiire
kazandinlmistir. Kritik anlarin belirlenmesi ve yonetilmesi, hizmet kalitesinin tutarlihiginin saglanmasinda
yasamsal bir 6neme sahiptir. Kritik anlarin her biri, isletmenin hizmet kalitesini gosterebilecegi bir firsattir.
Kritik anlari basariyla kullanan isletmeler, hizmetlerini farklilastirma avantaji saglarlar (Oztiirk, 2007).
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Hizmet karsilasmalari, hizmeti elde edenin insan veya nesne olma durumuna gbre dort kategoride ele
alinabilmektedir. Sekil 1'de hizmet karsilagmalari gesitleri siniflandirilmaktadir.

Hizmeti elde eden

insan Nesne
insanlarin fiziksel Fiziksel nesnenler
olarak bulunmasini lizerinde
gerektiren hizmetler gergeklestirilen
Saglik, Seyahat, Beyaz Esya Servisi, hizmetler
Sag Bakimi Otomobil Servisi
Soyut hizmet sunumu Somut hizmet sunumu
Egitim, Telefon internet Bankaciligi,
Zihin tizerinde Hizmetleri E-Devlet Islemleri Dokunulamayan

gerceklestirilen varliklar Gizerinde

hizmetler gerceklestirilen

hizmetler

Sekil 1: Hizmet Karsilasmasi Cesitlerinin Siniflandiriimasi

Kaynak: Oztiirk, S. A. (2007). Hizmet Pazarlamasi. Eskisehir: Ekin Basim Yayin Dagitim, s.188den
diizenlenmistir.

Sekil 1’de yer alan birinci kategorideki hizmetler, hizmet karsilagmalarinin en etkili oldugu durumlardir. Bu tiir
hizmetlerin yerine getirilebilmesi icin musteri ve hizmeti verenlerin fiziksel olarak karsilasmalari ve ayni
mekanda bulunmalari gerekmektedir. Bu karsilasmalara 6rnek olarak saglik hizmetleri, seyahat ve sa¢ bakimi
hizmetleri verilebilmektedir.

ikinci kategorideki hizmetler, egitim ve telefon hizmetleri gibi insanlarin zihinlerine yénelik hizmetlerdir. Bu tiir
hizmetlerde, musteri hizmetin dogrudan alicisidir ancak, misterinin elde ettigi faydanin somut olmayisi
nedeniyle, misteri ile hizmeti verenlerin fiziksel olarak ayni anda hizmetin sunuldugu mekanda bulunmasi
gerekmemektedir.

Ugiinci kategoride yer alan hizmetler ise, miisterilere degil misterilerin somut varliklarina yéneliktir. Uretim
slrecinin bayilk bir kisminda misteri katihmi yoktur, bu siirecte musterinin roli hizmet siirecini baslatmak ve
hizmetin sonucunu almaktir. Hizmetin fiili olarak Uretildigi siregte personelin teknik becerileri 6nem
kazanirken; hizmet sirecinin 6ncesinde ve sonrasinda, musteri karsilasmalari s6z konusu oldugundan,
personelin musteriyle iyi iliskileri Gnem kazanmaktadir. Bu tlr karsilasmalara 6rnek olarak otomobil ve beyaz
esya servisleri gosterilebilmektedir.

Hizmet karsilasmalarinin Sekil 1’deki son kategorisi ise, misterinin soyut varliklarina yonelik hizmetlerdir. Bu
kategorideki hizmet karsilasmalari, musteriyle fiziksel olarak karsilasmaksizin gergeklesebilmektedir. Bu tir
hizmet karsilagmalarinda musteriler, verilen hizmeti degerlendirirken hizmet kargilasmasinin niteliginden cok,
elde ettikleri sonuglara bakmaktadir. internet bankaciligi ve e-devlet islemleri bu tiir karsilasmalara érnek
olarak verilebilmektedir.

Miisteriler Uzerinde Tatmin ve Tatminsizlik Yaratan Faktorler

Hizmet karsilasmalarindaki kritik anlar, musterilerin tatmini veya tatminsizlik duygusuna kapilmalarina neden
olabilmektedir. Musterilerin tatmini ve tatminsizligi lizerinde etkili olan faktorlere Sekil 2’de yer verilmistir.
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Olumlu Faktorler

e  Gulvenirlilik
Empati

—> Tatmin —>

e  Sorumluluk
e  Fiziksel Ortam N0)
e Calisanlara ve isletmeye g
Glven S
O
<
[a)
=
Olumsuz Faktdrler =
v
. . . :D
e  Firsatgl Davranislar —> Tatminsizlik —> S

e (Catisma
e  Belirsizlik-Risk

Sekil 2: Tatmin ve Tatminsizlik Uzerinde Etkili Olan Faktorler

Kaynak: islamoglu, H., Candan, B., Haciefendioglu, S., ve Aydin, K. (2006). Hizmet Pazarlamasi. istanbul: Beta
Basim Yayim Dagitim A.S., s.147’den diizenlenmistir.

Sekil 2’de de yer aldig1 lizere, misterilerin tatmin dizeyinin belirlenmesinde etkili olan olumlu faktorler;
guvenirlilik, empati, sorumluluk, fiziksel ortam, ¢alisanlara ve isletmeye giivendir. Gilivenirlilik; performansta
tutarhhk, firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi, ayrica firmanin s6zini tutmasi anlamina gelmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985). Empati, misterinin iginde bulundugu psikolojik durumu anlamak ve
bu durumun gerektirdigi hizmeti misteriye sunabilmektir (Karahan, 2006). Sorumluluk ise; isletme yonetiminin
ve calisanlarin ictenligini, hevesliligini, hizmet anlayisini, nezaketini, hizmet sunmadaki titizligini, dikkatini,
dzenini, misteri problemlerini ¢c6zmedeki sabri ve iletisimi icine alan bir kavramdir (islamoglu ve digerleri,
2006). Bu faktorlerden bir digeri olan fiziksel ortam; isletmenin atmosferi ya da fiziksel tasarimi ve dekor
unsurlarinin misteriler Uzerindeki etkisidir. Hizmet genellikle eszamanh Uretilip tlketildiginden, musteriler
hizmet deneyimlerini bu fiziksel ortam iginde yasamaktadirlar (Oztiirk, 2007). Calisanlara ve isletmeye giiven
ise; hem islerin, hizmetlerin en iyi bicimde yuratilecegine hem de herhangi bir riskle karsilasilmayacagina olan
itimadi icine almaktadir. Misteri ve personelin karsilasma olasiliginin yiksek oldugu hizmet tirlerinde gliven
boyutu daha da 6nemli hale gelmektedir (islamoglu ve digerleri, 2006).

Musterilerin tatminsizlik dizeyi Gzerinde etkili olan Sekil 2’deki faktorler; firsatgi davranislar, catisma ve
belirsizlik/risktir. isletmelerin, misterilere karsi firsatci davranislar sergilemesi, misterilerin aldiklari hizmetten
tatmin olmamalarina ve ikinci kez o isletmeden hizmet alma oranlarinin digsmesine sebep olmaktadir. Ayni
sekilde, musteri ve isletmelerin ¢ikarlarinin ¢atismasi durumunda da misterinin tatmin dizeyi azalmaktadir.
Musterinin alacagl hizmetin kalitesi ve boyutlarinin belirsiz oldugu durumlar da tatminsizlige neden olmakta,
miusteri memnuniyetini azalmaktadir. Bu olaylar, misterinin uzun dénemli belleginde kalan kritik anlardir ve
hizmet isletmesi acisindan bir degisim ihtiyacinin sinyallerini vermektedir. Ayrica bu problemler, kosullar ve
zayifliklar isletme tarafindan éncelikle degistiriimesi gereken hususlardir.

Yontem
Arastirmanin Modeli

Bu arastirmada “tarama modeli” kullaniimistir. Tarama modeli; gegmiste ya da halen var olan bir durumu var
oldugu sekliyle betimlemeyi amaglayan arastirma yaklasimlaridir (Karasar, 1998).
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Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini 2010 yilinda, Ankara ilindeki gesitli kamu kurumlarinda galisan personeller; érneklemini
ise, belirlenen evren igerisinden tesadiifi olarak secgilmis 120 kamu personeli olusturmaktadir. Kamu
personeline dagitilan anketlerden 104’G analizlerde kullanilimis, geriye kalan 16 adet anket formu ise geri
gonderilmediginden ya da yanlis dolduruldugundan kullanilmamistir.

Verilerin Toplanmasi ve Analizi

Arastirmanin amaglarina ulasabilmek icin veri toplama yontemlerinden anket yéntemi secilmistir. Anket
cevaplamada gonulltlik esas alinmistir. Anket sorulari/secenekleri kisisel gézlemler, literattr taramalarindan
elde edilen bilgiler ve bu alanda daha o6nce yapilmis gesitli galismalarin incelenmesiyle saptanmistir.
Katihmcilara uygulanan anket toplam 27 sorudan ve iki bélimden olusmaktadir. ilk bdliimde demografik
dzelliklere iliskin bes soru bulunmaktadir. ikinci béliimde ise, hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeyini
etkileyen kritik anlara iliskin 22 likert olcekli ifade yer almaktadir.

Verilerin analizinde ve degerlendirilmesinde tanimlayici istatistiklerden (frekans, ortalama ve standart sapma)
yararlanilmis, ayrica t Testi, Varyans Analizi ve Post Hoc testlerinden Tukey testi kullanilmistir. Elde edilen
veriler icin anlamhlik dizeyi “0,05” olarak kabul edilmistir.

Bulgular

Anketi cevaplayan kamu personelinin %51 kadin, %49 ise erkektir. Katihmcilarin ¢gogunun 26-45 yas (%70,2)
arasinda oldugu, %39,4’inlin bekar, %60,6’sinin ise evli oldugu gorilmustir. Ankete katilanlarin gogunlugunu
lisans (%58,7) mezunlarinin olusturdugu; bunu %18,3 ile lise mezunlarinin, %11,5 ile 6nlisans ve yiiksek
lisans/doktora mezunlarinin izledigi sonucuna ulasilmistir. Anketi cevaplayan kamu calisanlarinin gelir durumu
incelendiginde ise, katihmcilarin gogunlugunun 1001-1500 TL (%44,2) arasinda gelire sahip oldugu gorilmastar.

Ankete katilan kamu personelinin cinsiyetleri ile hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik
anlar arasinda anlaml bir fark olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t Testi sonucunda elde edilen
bulgular Tablo 1’de sunulmusgtur.

Tablo 1: Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeyini Etkileyen Kritik Anlara iliskin ifadelerin Cinsiyete Gére t
Testi Sonuglari

Kadin Erkek
Havayolu isletmesinin Sagladiklari/Kisisel Onyargilar _(n=53) _(n=51) t p
X SS X s
1.Sik sefer sayisi 3é8 Oég 3.66 Oég 1.204 0.231
2.Bircok noktaya ucus 4i0 069 3,92 0;9 0,526 0,600
3.Fiyat avantaiji 4; 059 3,90 152 1,501 0,136
4 Kaliteli hizmet 4é5 Oés 4,39 0;8 1,145 0,255
5.Konfor 44 07 4,33 0,7 0,931 0,354
7 4 6
6.Prestijli ve marka degeri olan bir firma olmasi 31"9 Oég 3,94 1(’)0 0,011 0,991
3,0 1,2 1,2 -
7.Promosyon 7 5 3,07 3 0,012 0,990
8.Dakiklik 44 08 4,09 12 1,862 0,065
9 4 6
L . 3,9 1,1 1,2 -
9.0nline islem agi 4 9 4,01 0 0,323 0,748
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10.istenmeyen durumlardaki miisteri politikasi 4é1 0;9 4,07 059 0,482 0,631
11.Personelinin hal ve tavirlari 425 O_f 4.13 058 2.573 0'212
4,1 0,9 0,9
12.Sirket hakkinda kisisel diistince ve deneyimler é é 3,94 é 1,322 0,189
13.Mil biriktirme 3é1 151 2,96 1;_)3 0,852 0,386
14.Bagaj kaybolmasi vb. hizli ¢6ziim 4é4 lz,LO 4,37 059 0,312 0,756
15.Gecikme durumunda bilgilendirme yapilmasi, 6nlem 46 0,7 4,23 1,0 2,097 0,038
alinmasi 0 6 1 &
16.Personellere iliskin sikayetlerin hizla yanitlanmasi 4(')2 Oé8 4,00 Oég 1,148 0,254
17.Misteri memnuniyetinin siklikla dlctilmesi, 3,6 1,2 376 1,0 - 0642
olumsuzluklarin hizla giderilmesi 6 5 ! 1 0,466 !
1 ,02
18.Sorunlu musterilerin uygun sekilde uyarilmasi 4; Oég 3,76 0é7 2,224 2 ?k 8
19.Musterinin rutin olmayan isteklerinin miimkin oldugunca 3,2 1,2 313 1,0 0,555 0,580
karsilanmasi 6 7 3
20.Ugus sirasindaki olumsuz durumlarinda personelin 44 0,8 0,9 0,037
. L. . . 4,07 2,118
sogukkanli olmasi, yeterli bilgi verilmesi 5 2 7 t
21.Musteriye kendini iyi hissettirecek ek hizmetler verilmesi 35 10 3,56 0,9 ) 0,759
viagterly Y o 3 ' 2 0308
4,2 1
22.Geg gelen yolcuya kibar ve hizli hizmet verilmesi é AO 3,94 Oég 1,638 0,105

Tablo 1’de yer alan verilere gore, katilimcilarin hizmet karsilasmalari sirasinda tatmin dizeylerini etkileyen
kritik anlardan “Personelin hal ve tavirlar” (t=2,573, p=0,012<0,05); “Ucagin gec¢ kalkmasi/ge¢ varmasi
durumunda bilgilendirmenin gecikmeden yapilmasi, seyahat devam ediyorsa aksama olmamasi icin 6nlem
alinmasi” (t=2,097, p=0,038<0,05); “Sorun yaratan/uygunsuz davranislar sergileyen musterilerin uygun sekilde
uyarilmasi” (t=2,224, p=0,028<0,05); “Ugus sirasinda meydana gelen (arizalanma, hava bosluguna diisme)
durumlarinda personelin sogukkanli olmasi, yeterli bilgi verilmesi” (t=2,118, p=0,037<0,05) ifadelerine
verdikleri cevaplar cinsiyetlerine gore farklilik gdstermistir.

Katilimcilarin medeni durumlari ile hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlar arasinda
istatistiksel bir fark olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan t Testi sonucunda elde edilen bulgular Tablo
2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeyini Etkileyen Kritik Anlara iliskin ifadelerin Medeni Duruma
Gore t Testi Sonuglari

Bekar Evli
Havayolu isletmesinin Sagladiklari/Kisisel Onyargilar _(n=41) _(n=63) t P
X Sss X SS

37 10 38 08 -

1.Sik sefer sayisi 0 0 ) 3 0,628 0,531
2.Bircok noktaya ugus 3(')9 Oég 410 069 0 (;OO 0,550
3.Fiyat avantaiji 4;1 01"9 4(’)0 1(’)2 0,756 0,445
4 Kaliteli hizmet 4i4 Of 455 0(')8 0 7'00 0,486
5.Konfor 43 07 44 07 __ 0,501

4 2 4 7 0,676
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6.Prestijli ve marka degeri olan bir firma olmasi

7.Promosyon

8.Dakiklik

9.0nline islem agi

10.istenmeyen durumlardaki miisteri politikasi

11.Personelinin hal ve tavirlari

12.Sirket hakkinda kisisel dustince ve deneyimler

13.Mil biriktirme

14.Bagaj kaybolmasi vb. hizli ¢6ziim

15.Gecikme durumunda bilgilendirme yapilmasi, 6nlem alinmasi

16.Personellere iliskin sikayetlerin hizla yanitlanmasi

17.Misteri memnuniyetinin sikhkla él¢iilmesi, olumsuzluklarin
hizla giderilmesi

18.Sorunlu musterilerin uygun sekilde uyariimasi

19.Musterinin rutin olmayan isteklerinin mimkin oldugunca
karsilanmasi

20.Ugus sirasindaki olumsuz durumlarinda personelin sogukkanli
olmasi, yeterli bilgi verilmesi

21.Misteriye kendini iyi hissettirecek ek hizmetler verilmesi

22.Geg gelen yolcuya kibar ve hizli hizmet verilmesi

3.6

3,0

4,3

4,0

4,1

4,3

4,2

3,0

4,4

4,3

4,2

3,8

3,9

3,1

4,3

3,5

4,3
1

0.9

1,2

0,8

1,0

0,8

0,6

0,8

1,1

0,9

0,8

0,8

1,0

0,8

1,1

1,0

0,9

0,8
4

4.1

3,1

4,2

3,9

4,0

4,3

3,9

3,0

4,3

4,4

4,0

3,6

3,9

3,2

4,2

3,5

3,9
6

0.9

1,2

1,2

1,2

1,0

0,8

1,0

1,3

1,0

0,9

0,9

11

0,9

11

0,8

0,9

1,0
9

2.404

0,510
0,143

0,632

0,598

0,553

1,526

0,282
0,088

0,515

1,456

1,028

0,128

0,392

0,428

0,394

1,731

0.018

*

0,611

0,887

0,529

0,551

0,581

0,130

0,779

0,930

0,608

0,149

0,306

0,899

0,686

0,670

0,694

0,086

Tablo 2’den de anlasilacagi Gzere, hizmet karsilasmalarinda katiimcilarin tatmin dizeylerini etkileyen kritik
anlar arasinda yer alan “Personelin hal ve tavirlan” (t=-2,404 p=0,018<0,05) ifadesine verdikleri cevaplardan
medeni durumun hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeyi Gzerinde etkili bir faktor oldugu sonucuna variimistir.

Ankete katilanlarin egitim durumlari ile hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlar
arasinda istatistiksel agidan fark olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan Anova Testi sonucunda elde

edilen bulgular Tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3: Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeyini Etkileyen Kritik Anlara iliskin ifadelerin Egitim Diizeyine
Gore Anova Testi Sonuglari

) Lise Onlisans Lisans \'().Lllitans/ p
Havayolu Igletmesinin (n=9) (n=38) (n=35) °_ ora (Anlam
Sagladiklari/Kisisel Onyargilar — — — _(n_zz) I fark-
X SS X SS X SsS X Ss Tukey)
38 1,2 37 07 36 08 40 07 07
1.Sik sefer sayisi 9 4 5 5 3 8 8 9 10 0,548
. 4,3 0,7 4,0 0,7 3,8 1,0 4,2 0,6 1,9
2.Bircok noktaya ugus 1 4 0 3 0 4 5 ) 07 0,133
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0,002*
3 Fivat avantat 36 12 32 14 42 09 45 09 52 {F:";
Y J 3 1 5 2 6 2 8 0 22 g
4; 2-3;
2-4)
L 4,4 1,0 4,2 0,8 4,4 0,6 4,7 0,4 0,8
4 Kaliteli hizmet ) 2 5 6 9 9 5 5 75 0,457
4,5 0,8 4,1 0,7 4,3 0,7 4,5 0,5 0,8
5.Konfor ) 4 6 1 7 7 3 1 04 0,495
0,033*
6.Prestijli ve marka degeri olan bir 4,1 1,0 3,1 1,1 4,0 0,9 4,0 0,7 3,0 (Fark:
firma olmasi 5 1 6 1 1 5 0 3 33 2-1; 2-
3; 2-4)
3,0 1,0 2,5 1,3 3,2 1,2 3,0 1,0 0,9
7.Promosyon 0 5 3 . 1 9 0 4 23 0,433
0,012*
- 4,1 1,4 3,5 1,6 4,4 0,8 4,8 0,3 3,8 (Fark:
8.Dakiklik o 1 o0 7 0 2 3 8 30 23;3-
4)
0,010*

. . 3 13 40 13 41 10 41 12 39 (Fark:
9.0nline islem agi

10.istenmeyen durumlardaki 34 12 37 09 43 08 45 05 57 (Fark:
mdsteri politikasi 7 6 5 6 2 1 0 2 09 1-3; 1-

11.Personelinin hal ve tavirlari 41 08 39 035 43 07 50 00 46 et e

2; 4-3)

12.Sirket hakkinda kisisel diigsiinceve 3,9 1,1 3,6 0,9 4,1 0,9 4,4 0,6 1,3 0248
deneyimler 4 7 6 8 1 1 1 6 97 !

I 2,8 1,1 2,7 1,6 3,2 1,1 29 1,3 0,7

13.Mil biriktirme 9 9 5 5 1 5 1 - 09 0,549

*

14.Bagai kavbol b. hizl cozii 383 14 41 08 45 08 49 02 3,8 (:'I:gi

.Bagaj kaybolmasi vb. hizli ¢6ziim 4 ) 6 3 ) 3 1 3 69 g

1-4)

0,022*

15.Gecikme durumunda

. . . 4,1 1,1 3,9 1,2 4,5 0,7 4,9 0,2 3,3 (Fark:
bilgilendirme yapilmasi, nlem

alinmasi a)

16.Personellere iliskin sikayetlerin 3,7 0,7 3,7 1,2 42 08 44 0,7 21 0101

hizla yanitlanmasi 8 8 5 8 1 7 1 9 33 !

17.Miisteri memnuniyetinin sikhkla

6Igulm§esi qumsuquIZIarm hizla 33 12 35 10 38 11 335 10 L1 0,339
o . 1 0 8 8 1 3 1 8 35 !

giderilmesi

18.Sorunlu misterilerin uygun 3,7 1,0 3,8 09 3,9 0,8 4,3 0,7 0,9 0.400

sekilde uyarilmasi 8 3 3 3 6 7 3 7 91 !

19.Miisterinin rutin olmayan

isteklefinin mimkin oIduyéunca 34 10 27 13 32 11 31 11 08 0,473

2 1 5 5 2 6 6 9 43 !

karsilanmasi

20.Ugus sirasindaki olumsuz

duruiﬁlirmda personelin sogukkanl 42 08 38 11 43 09 45 07 12 0,310

S . - 6 0 3 1 1 2 0 9 10

olmasi, yeterli bilgi verilmesi

21.Misteriye kendini iyi 3,5 0,9 3,5 0,7 3,4 1,0 3,6 0,8 0,1 0941

hissettirecek ek hizmetler verilmesi 7 6 8 9 9 4 6 8 32 !
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22.Geg gelen yolcuya kibar ve hizh 4,1 1,1 3,5 1,1 4,1 09 44 0,6 1,9

hizmet verilmesi 0 0 0 6 6 8 1 6 22 0,131

Tablo 3’te de gorildugi lzere, katilimcilarin hizmet karsilagsmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlara
iliskin ifadelere verdikleri cevaplar ile egitim durumlari arasinda anlamli bir farklilk oldugu tespit edilmistir.
Farklihklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek amaciyla Post Hoc testlerinden Tukey testi yapilmis,
ortalama farkinin anlamhlik diizeyi 0,05 olarak alinmistir.

Katihmcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlardan “Havayolu sirketinin fiyat
avantaji saglamas!” (p=0,002<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin, egitim durumuna gore farklihk gosterdigi
sonucuna varilmistir. Yapilan Tukey testi sonucunda elde edilen verilerden, katiimcilarin bu ifadeye iliskin
cevaplarinda egitim diizeyine gore farkliliklarin, “Lise ile Lisans”, “Lise ile Yiiksek Lisans/Doktora”, “Onlisans ile
Lisans”, “Onlisans ile Yiiksek Lisans/Doktora” mezunu gruplar arasinda oldugu anlasiimistir.

Tablo 3’te, katihmcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlardan “Prestijli ve
marka degeri olan bir firma olmasi” (p=0,033<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna gore
farkhhk gosterdigi gorilmektedir. Yapilan Tukey testi sonucunda ulasilan verilerden, katilimcilarin bu ifadeye

iliskin cevaplarinda egitim diizeyine gére farkliliklarin, “Onlisans ile Lise”, “Onlisans ile Lisans”, “Onlisans ile
Yuksek Lisans/Doktora” mezunu gruplar arasinda oldugu gérilmastr.

Ankete katilan personelin, hizmet karsilagmalarinda tatmin diizeyini etkileyen kritik anlardan “Dakiklige 6nem
vermesi” (p=0,012<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna gore farklilik gosterdigi sonucuna
variimistir. Tukey testi sonuglarina gore, katiimcilarin bu ifadeye iliskin cevaplarinda egitim diizeyine gore
farkhliklarin, “Onlisans ile Lisans”, “Lisans ile Yiksek Lisans/Doktora” mezunu gruplar arasinda oldugu
sonucuna ulasiimistir.

Katihmcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlardan “Online islem yapmaya
elverisli olmasi” (p=0,010<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna goére farkhlk gosterdigi
anlasiimistir. Yapilan Tukey testi sonucunda elde edilen verilerden, katilimcilarin bu ifadeye iliskin cevaplarinda
egitim diizeyine goére farkliliklarin, “Lise ile Onlisans”, “Lise ile Lisans” ve “Lise ile Yiiksek Lisans/Doktora”
mezunu gruplar arasinda oldugu anlasiimistir.

Ankete katilanlarin, hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlardan “istenmeyen
durumlarda izledigi musteri politikasi” (p=0,001<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna goére
farkhhk gosterdigi sonucuna varilmistir. Yapilan Tukey testi sonucunda elde edilen verilerden, katimcilarin bu
ifadeye iliskin cevaplarinda egitim dlzeyine gore farkliliklarin, “Lise ile Lisans” ve “Lise ile Yiiksek
Lisans/Doktora” mezunu gruplar arasinda oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3’teki verilerden, katihmcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlardan
“Personelin hal ve tavirlan” (p=0,004<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna gore farklilik
gosterdigi sonucuna varilmistir. Tukey testi sonucunda ulasilan verilerden, katihmcilarin bu ifadeye iligkin
cevaplarinda egitim duzeyine goére farklilhklarin, “Yuksek Lisans/Doktora ile Lise”, “Yuksek Lisans/Doktora ile
Onlisans” ve “Yiiksek Lisans/Doktora ile Lisans” mezunu gruplar arasinda oldugu gériilmustiir.

Ankete katilan kamu personelinin, hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlardan “Bagaj
kaybolmasi/karismasi durumunda hizla ¢éziim retilmesi” (p=0,012<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim
durumuna gore farkhlik gosterdigi sonucuna ulasiimistir. Yapilan Tukey testi sonucunda elde edilen verilerden,
katilimcilarin bu ifadeye iliskin cevaplarinda egitim dlizeyine gore farklliklarin, “Lise ile Yuksek Lisans/Doktora”
mezunlari arasinda oldugu sonucuna varilmistir.

Katihmcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlardan “Ucgagin ge¢ kalkmasi veya
gec¢ varmasl durumunda bilgilendirmenin gecikmeden yapilmasi, seyahat devam ediyorsa aksama olmamasi
icin 6nlem alinmasi” (p=0,022<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin egitim durumuna gore farkhlik gosterdigi
sonucuna ulasiimistir. Yapilan Tukey testi sonucunda ulasilan verilerden, katiimcilarin bu ifadeye iliskin
cevaplarinda egitim diizeyine gore farkliliklarin, “Lise ile Yiksek Lisans/Doktora” ve “Onlisans ile Yiiksek
Lisans/Doktora ile Onlisans” mezunu gruplar arasinda oldugu gérilmistir.
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Ankete katilanlarin gelir durumlari ile hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlar
arasinda istatistiksel agidan fark olup olmadigini belirlemek amaciyla yapilan Anova Testi sonucunda elde

edilen bulgular Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4: Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeyini Etkileyen Kritik Anlara iliskin ifadelerin Gelir Durumlarina
Gore Anova Testi Sonuglari

1500 TLve 1501-2000 2001 TLve p
Havayolu isletmesinin Sagladiklari/Kisisel dal:a az TLfraS' uie" F (Anlaml
Onyargilar _(n-50) _(n-23) _(n-31) 1 fark-
X SS X SS X SS Tukey)
36 09 40 08 37 09
1.Sik sefer sayisi 3 7 4 5 4 ) 1.232 0.296
. 40 09 38 08 38 09
2.Bir¢ok noktaya ugus 3 4 6 6 7 9 0,642 0,528
. . 41 11 39 1,1 40 1,0
3.Fiyat avantaji ) 5 5 0 6 6 0,169 0,845
e 43 08 46 05 45 0,6
4 Kaliteli hizmet 4 9 5 - 3 - 1,663 0,195
42 08 46 05 44 0,7
5.Konfor 6 0 9 5 1 6 2,704 0,072
. . . 37 10 41 107 40 0,9
6.Prestijli ve marka degeri olan bir firma olmasi 4 3 - - 9 4 2,079 0,130
0.013*
34 13 30 08 25 1.2
7.Promosyon 0 ) 4 5 3 0 4.501 (Fa;;(.l-
- 40 11 44 12 45 0,6
8.Dakiklik 3 9 3 3 4 . 2,050 0,134
L . 41 09 39 12 37 14
9.0nline islem agi 4 3 5 9 4 1 1,063 0,349
10.istenmeyen durumlardaki miisteri politikasi 40 11 42 06 42 08 0,569 0,568
2 5 1 7 2 0
. 42 08 44 0,7 43 07
11.Personelinin hal ve tavirlari 4 ) - 9 3 6 0,792 0,456
12.Sirket hakkinda kisisel diislince ve 3,8 0,9 4,4 0,8 4,0 0,9
deneyimler 8 8 3 4 9 4 2,753 0,069
e 31 13 31 12 29 1,0
13.Mil biriktirme 4 3 3 1 0 4 0,377 0,687
. - 42 12 44 06 46 0,7
14.Bagaj kaybolmasi vb. hizli ¢ozim 2 1 7 6 4 5 1,840 0,164
15.GeC|km? durumunda bilgilendirme 4,2 1,0 4,5 09 46 0,6 2,003 0,140
yapilmasi, 6nlem alinmasi 4 0 6 4 1 6
16.Personellere iliskin sikayetlerin hizla 4,0 0,9 4,1 0,9 4,1 0,7 0,414 0,662
yanitlanmasi 2 9 7 8 9 4
17.Mdsteri memnumygtml.n 5|kI|'kIa Olclilmesi, 3,7 1,1 3,8 1,1 3,5 1,1 0,476 0,623
olumsuzluklarin hizla giderilmesi 6 5 2 5 4 2
. T . 0.005*
18.Sorunlu msterilerin uygun sekilde 36 10 43 07 41 06
5.522 (Fark:1-
uyarilmasi 8 1 4 1 2 7 3)
19.Miisterinin rutin olmayan isteklerinin 3,2 1,1 3,2 1,0 3,1 1,2
mimkun oldugunca karsilanmasi 0 6 6 9 6 4 0,048 0,953
20.Ucus §|ra5|f1dak| olumsuz duruml.arl.nd'a 42 09 45 07 41 09
personelin sogukkanl olmasi, yeterli bilgi 1,165 0,316
. . 2 5 2 3 6 6
verilmesi
2'1.Mu5ter|ye.kend.|n| iyi hissettirecek ek 3,5 0,9 3,6 0,9 3,4 1,0 0,332 0,718
hizmetler verilmesi 8 2 0 8 1 5
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22.Geg gelen yolcuya kibar ve hizli hizmet 3,8 1,0 4,3 09 4,3 0,9

verilmesi 6 4 4 8 2 0 2,941 0,057

Tablo 4’ten de anlasildig gibi, katilimcilarin hizmet karsilasmalarinda tatmin diizeylerini etkileyen kritik anlar
arasinda yer alan, havayolu isletmesinin “Cesitli promosyonlar diizenliyor olmasi” (p=0,013<0,05) ifadesine
verdikleri cevaplarin; 0,05 anlamlilik diizeyinde gelir durumuna goére farklilik gosterdigi sonucuna ulasiimistir.
Ayrica katihmcilarin tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlardan bir digeri olan “Sorun yaratan/uygunsuz
davranislar sergileyen musterilerin uygun sekilde uyarilmasi” (p=0,013<0,05) ifadesine verdikleri cevaplarin da;
0,05 anlamhhk dizeyinde gelir durumuna gore farkhlik gosterdigi sonucuna varilmistir. Her iki ifade igin de
yapilan Tukey testi sonucunda geliri “1500 TL ve daha az” olan grupla, geliri “2001 TL ve daha Uzeri” olan grup
arasinda anlamli fark bulundugu belirlenmistir.

Sonuglar

Arastirma sonucunda elde edilen bulgulara gore; katilimcilarin blylik cogunlugu 26-45 yas arasinda, evli, kadin
ve lisans mezunudur. Ankete katilanlarin gelir durumlarina bakildiginda ise, cogunlugun 1001-1500 TL arasinda
gelire sahip oldugu géralmustir.

Katihmcilarin  hizmet karsilasmalari sirasinda tatmin dizeyleri Uzerinde etkili olan kritik anlara iliskin
ifadelerden; personelin hal ve tawvirlan, ucgagin ge¢ kalkmasi/ge¢ varmasi durumunda bilgilendirmenin
gecikmeden yapilmasi, seyahat devam ediyorsa aksama olmamasi, sorun yaratan/uygunsuz davraniglar
sergileyen misterilerin uygun sekilde uyarilmasi ve ugus sirasinda meydana gelen (arizalanma, hava bosluguna
disme) gibi durumlarda personelin sogukkanli olmasi, yeterli bilgi vermesi ifadelerine verilen cevaplarin
cinsiyetlere gore farkhlik goésterdigi sonucuna ulasiimis; buradan vyola c¢ikarak, katilimcilarin hizmet
karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlar algilamalarinin cinsiyete gore degistigi sonucuna
varilmistir.

Hizmet karsilasmalari sirasinda katilimcilarin tatmin dlzeylerini etkileyen kritik anlar arasinda yer alan
personelin hal ve tavirlari ifadesine verdikleri cevaplardan medeni durumun hizmet karsilagmalari sirasinda
tatmin dizeyini etkileyen bir faktér oldugu sonucuna varilmistir.

Ankete katilanlarin, havayolu isletmesinin fiyat avantaji saglamasi, isletmenin prestijli ve marka degeri olan bir
firma olmasi, dakiklige 6nem vermesi, online islem yapmaya elverisli olmasi, istenmeyen durumlarda izledigi
musteri politikasi, personelinin hal ve tavirlari, bagaj kaybolmasi/karismasi durumunda hizli ¢6ziim tretilmesi,
ucagin geg kalkmasi/ge¢ varmasi durumunda bilgilendirmenin gecikmeden yapilmasi, seyahat devam ediyorsa
aksama olmamasi igin 6nlem alinmasi ifadelerine verdikleri cevaplardan, katilimcilarin hizmet karsilasmalarinda
tatmin duzeylerini etkileyen kritik anlari algilamalarinin egitim durumuna gore farkhlastigi sonucuna varilmigtir.
Farkhliklarin hangi gruplar arasinda oldugunu belirlemek amaciyla yapilan Tukey testinin sonuglari asagida yer
almaktadir:

e Egitim duzeyi lise ve Onlisans olan katilimcilarin, egitim duzeyi lisans ve ylksek lisans/doktora olan
katilimcilara gore fiyat avantajina daha fazla dikkat ettigi,

e Egitim duzeyi Onlisans olan katiimcilarin, egitim dizeyi lise, lisans ve ylksek lisans/doktora olan
katilimcilara gore prestijli ve marka degeri olan firmalari daha fazla tercih ettigi,

e Onlisans mezunlarinin lisans mezunlarina gére, lisans mezunlarinin ise yiiksek lisans/doktora mezunlarina
gore dakikligi daha fazla 6nemsedikleri,

e Egitim duzeyi lise olan katilimcilarin, egitim dizeyi Onlisans, lisans ve yilksek lisans/doktora olan
katilmcilara gore online islem yapmaya elverisli havayolu isletmelerini daha fazla tercih ettigi,

e Egitim duzeyi lise olan katilimcilarin, egitim dlzeyi lisans ve yiiksek lisans/doktora olan katiimcilara gore
istenmeyen durumlarda havayolu sirketinin izledigi misteri politikalarini daha fazla 6nemsedigi,

e Egitim duzeyi ylksek lisans/doktora olan katilimcilarin, egitim dlzeyi lise, 6nlisans ve lisans olan
katilmcilara gore personelin hal ve tavirlarindan daha fazla etkilendigi,

e Egitim duzeyi lise olan katihmcilarin, egitim dizeyi yiksek lisans/doktora olan katilimcilara gére bagaj
kaybolmasi veya karismasi durumunda hizla ¢6zim uretilip tretilmedigine daha fazla dikkat ettigi,
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e Egitim duzeyi lise ve dnlisans olanlarin, egitim dlzeyi yuksek lisans/doktora olan katilimcilara gére ugagin
gec¢ kalkmasi/ge¢ varmasi durumunda bilgilendirmenin gecikmeden yapilmasi, seyahat devam ediyorsa
aksama olmamasi igin 6nlem alinmasini daha fazla 6nemsedigi sonucuna varilmistir.

Elde edilen diger verilere gore katilimcilarin, hizmet karsilasmalarinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlara
y6nelik ifadelerden; havayolu isletmesinin gesitli promosyonlar diizenliyor olmasi ve sorun yaratan/uygunsuz
davranislar sergileyen musterilerin uygun sekilde uyarmasi ifadelerine verdikleri cevaplarin, gelir durumuna
gore farkhlastig sonucuna ulasilmistir. Farkhlklarin hangi gruplar arasinda oldugunu Tukey testi ile tespit
edilmistir. Bu veriler 1siginda, gelir dizeyi dusik olan grubun, gelir dizeyi yiiksek olan gruba gore
promosyonlari ve sorun yaratan ya da uygunsuz davranislar sergileyen musterilerin uygun sekilde uyariimasini
daha fazla 6nemsedigi ortaya ¢ikmistir.

Oneriler
Bu arastirma sonucunda getirilebilecek dneriler asagida siralanmaktadir:

1. Havayolu isletmelerinin, miusterilerinin hizmet karsilasmalari sirasindaki tatmin veya tatminsizlik
dizeylerini etkileyen kritik anlari belirlemeleri amaciyla zaman zaman mausterilerinden geri bildirim
almalari 6nerilmektedir.

2. Havayolu isletmelerinin, hizmet karsilasmalari sirasinda tatmin dizeylerini etkileyen kritik anlari
belirlerken; musterilerin cinsiyetlerini, medeni durumlarini, gelir ve egitim dizeyleri gibi demografik
ozelliklerini 5nemsemeleri 6nerilmektedir.

3. Havayolu igletmelerinin online hizmet vermeleri, personellerinin hal ve tavirlarinda standardizasyona
gitmeleri, ucagin gec¢ kalkmasi/ge¢ varmasi durumunda bilgilendirmeyi gecikmeden yapmalari, eger
seyahat devam ediyorsa aksama olmamasi icin dnlem almalari, personellerinin her tiirli olumsuz duruma
karsi tedbirli ve temkinli olmasi gibi muisterilerin tatmin dizeyini olumlu yénde etkileyecek hususlara
dikkat etmeleri 6nerilmektedir.

4. Havayolu isletmelerine, hizmet karsilasmalarindaki kritik anlarin 6nemi konusunda personellerini
bilgilendirmeleri dnerilmektedir.
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