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¢al é Kk manbawayolusnak €9 r ¢ nde hi z me tkalite Bdnlsiyore s i u
Yayéel eme y °© nt eadelinin vherlikteKladnloa n Bl ar a k dej er
eksikliklerin gideriimesineve gel i Kkt i r i%henlermisnma ulym@weé d &r
bajl amda -al ékmamézda, Kalite Fonksiyon )
kull anél maseyla Kalit@®@i Rorksi kenzYagélame
uygul anmaseé ¢xslagd manmExkt&@macéeé ve incelenen
ol ar ak tanémltaygaeEmamaxn miruma v e odak gl
derinl emesine g°r ¢ kKme tteekknni deklaenrtliietialte f k alr

y°ntueyngiul adméeekemanda kull anélan birincil v
edi | mi K; destekl eyi ci olarak 10 kixkiliHk
gereksinimlerin belirlenebil mesi i -in 3
yapél méek ve ikincil verilerle destekl enmi
Sonu- ol ar ak; Kalite Fonksiyon Yayél emé
kull anémé sonrasénda olukturulan Kalite
bekl entileri heéezl¢evehniizimertl,i ko iorleayrsaekl biellgiir
beklentilerine karkél ék gelen ve hizmet
taraféndan ¢(zerinde -alékeél masé gereken
me¢ Kt er i s i estt eanll te yirma @& atasvile mobil uygulamalar olarak
belirl enmiktir. Byl elikle sonu-1lar tart
-al ekxmalar ile y°neticiler i-in ©°neriler
Anahtar kelimeler Kal i t e Fonké6QFDh, YEgBbDEMEdeE!l i, H

Havayolu Endg¢gstrisi
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ABSTRACT

AKINET, Mert, Determination of Airline Service Quality Elements by Using Quality
Function Deployment (QFD) and Kano Models TogetherM assThesgis; Ankara, 2019.

The aim of the study is to evaluate the quality of service elementsairiihe sector by
using the Quality Function Deploymg@FD) method and the Kavodel together, and

to provide suggestions for the elimination of deficiencies and improverireriis
context, using thé&ano Model within the Quality Functioeployment rethod, the
Quality FunctiorDeployment nethodwill implemented in a complete and more effective
manner.In accordance with the aim of the study and research question examined
descripive research design was adopgedl qualitative research method was used with
focus group interview, Hiepth interview techniques and quantitative research method
was used with survey techniquihe primary data used in the study were obtained from
402 individual consumers; as a supportive, a focus group of 10 people was dpplied.
order to determine the technical requirementslapth interviews were conducted with

3 quality managers and supported by secondary data.

As a result;ydHbatse @dn Qruatl dhe intagnated lsexoh mi n «
the Kano Mvdel and QualityFunction Deployment method togethand the most
important consumer expectations are defined as fast service, individual attention and
reliability. Furthermore, reliabily, customer systems service infrastructure and

c o0 mp awel $its and mobile applications have been identified as the most important
technical requirements that meet the expectations of the consumers and which should be
worked on by the enterprises in erdo increase the service quality. Thus, the results
were discussed, the limitations of the study were determined and recommendations were

made for future studies and managers.

Key Words: Quality Function Deployent (QFD), Kano Model, Service Sector,
Airline Industry.



viii

K¢ KNDEKKL ER

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

KABULVEONAY ééeceeeééeceeeééceceeceeéeééeeceeee. . i
YAYI MLAMA VE FKKRK M| LKKYET HAKLARIiIi BEYA]
ETKK BEXYANEéEE. é€écceccecééecececeecéeceeceeeée.eiidl

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

"""""""""""

""""""""""""""""""

"""""""""""""""

1.2.2 rRyereglemaeriedle e éeééeéeéeé .8
1.2.3 Bejéickekeercléicke éeeééeeéeéeeé .8
1.2.4 Dagaeanéekseeeckbkekéeceéeeéee. 9

13.KALKTENKN TANI MI VE EEGNKSKYOBEARI

14 ALGI LANAN KALKTE KANKGAIMANAN KALKTEN

UNSURLARIé é é e e éééeecééee.. &e&ééeeéeeée .. 10
15 HKZMETLERDE KALKTEé&KAVYRA®EEEE. 11.

166HKZMET KALKTESKNKN éB@EUEELEARIE é .13



17HKZMET KALKTESK ¥L¢' M MODELEERK VE A
17. 1. Kalite F&Afksédone &raég&d &.nb
17. 3. Bokl uk (GAP) Modéedégé &.eé SIEF.RV QU /
1.74. SERVPERModelié¢ ¢ 6 6 é é ¢ e e ééééeeéé..22
17.5. Al gél anan Hizmet Kalites2Bnin |
17 6. Web Tabanlé Hizme€eékKalkiet2B@si ¥

18HAVAYOLU HKZMET ekARIEKEERIK éé e é é .23

2. BYLKAMKTE FONKSKYON YAYILIMI (QFD) Y¥N

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

21L.KALKTE FONKSKYON YAYIl LI Mlé &e@reD35 Y ¥ NT
211 Kal i te Fonkési(yQFnD)Y aryenltéenmi. n3én Tar

212 Kal it e Fonksiyon Yay &lagrda | 4 Q& D

Sakeénécéaéléacrecé e éeéeéeéeéeéeeéeé. . 3%.
2.1.3. Kalite Fonksiyony é | é mé S¢réead &&eé . dl
213 1PlanlamaA K a ma SEEeeeée € € . .ooveeeiiiiiiiiinnns 42
213 . 2. M¢kterilerin Seéémiéd2 Di nl
2133 Kal ite Evinin Olukéééédlidmase |,
21331M¢ kKt er i(nNend | Seers?) e&é&.dx é
21332.Teknk Ger eksi ni rléeéré é(4blasel
21333.Pl anl ama &#Maé¢éeéeé&eé écé 4b
21334KI i kkil er Matéréieie&ésré
21335Bajl antMat(ritase @& & .6 . 48.

21336. Rekabete kbmiykal e jTeer | end

v s v s s s s £ oz £ oz £ L oz L 7

Matreseeeéeeeééééeeeeececée. .48.

,,,,,,,,,,



22KANO MODELEKE éé e écééééeceéééeeéeé. 49 .
221 Kano Model i dédnin Tarih-eéidgéeéeée.
222Kano Model i d6nin Uygul anmas® ve A

23. KALKTE FONKSKYON YAYI LI Ml Y¥NTEM
MODELLERKNKN BAREAMMITEE & . . 666 éé&..6 58

B¥ WUWYNBUL AMA: ANALKZ VEEéEBUEUEGHEAREG?2
31.¢ ALl K MANI N YWWRAMKE ARAKTI RMAéeSO6RKBYSU
32 ARAKTI RMANI Né éréfeNéeTéEaViEKé e é é e é é € .64

321.T ¢ ket iBeilleenrtiinl eri ni n Be&léiérél66 n me s i

"""

322Tekni k GereksinimééeeéeaéesgeéeeBorr!| enm

,,,,,,

323Kl i kK ki Mat r i séiénéiéné e@léLékétéléréu.96ma s é

324Baj l(anatee) Matri séd.@ééeae©ééa@éemd®OUuUr ul m

//////////

325Kalite Evininé@léerkteréeleléraas &é é

B¥ ISSOWU¢, TARTI KMAVEKKSERKABRRéé. . 102

41SONUC VE TARGd&MAeecéée. eeééeé . 102
42ARAKTI RMANI N KATKI LARI VE Y¥NETKCKLE

/////////////////////

EK1.¢ ALI Kk MADA KULLANILAN G¥N; LL, KATI LI

EK2ETKK KOMKSYON &K&&KNE ¥AZd .K1é 6. . 138
EK 3. ORKJKNABEKKEBRAPOR&EEEE. . . . . .. 6.1



Xi

TABLOLAR DKZKNK

Tablo1: Hi zmet Kavraménén Tari hsede&gatk- K-
Tablo2.Son On Yeéell ek Te¢grkiye Genéeéléié évéeo24cu Gr
Tablo 3: Havayol u Hi zmet i Kalailtéexsmal ad cea KKugl l
Model |&d&&eéeéeéeéeéeéeéeéeéeéeéee. B

Tabl o 4: Havayol u Hizmet Kalitesi il e KI
Kalitesi Boyutl|l geeéééeééeéééécécéecé. .28

Tablo5 Kl i kKki Matrisi Defjéeéréléeénedéiér.me . Babl os
Tablo 6: ¥rnek Kano Moédéééecdadéei. &b ru ¢
Tabl o 7: Kano Anket: D e€j éeérél éeénedéi érémé. 53 a b | o ¢

Tabl o 8 : Kano Anketinde Yer Alr enrerékins r Bi

Tabl ose&ee&ceceecéééececeeééececeeééeeceeeééehbo

Tabl o 9: M¢ Kt er i Memnuniyet ve Memnuniy:¢
Forme¢l | éréiec&e&& ééééeéeéeéeceéecécéeéeééeéebdy
Tablol0OKal i te Fonksiyon Yayél emeée Y°ne¥emi ve

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Al an ¢ aélécékéntaél caré é e e éééeécééeecééeeéé.no.
Tablolt ¢al ékmada Kull anél an SERVEQAUAL.67¥] - e]

/////////////////

Tablol2 Odak Grup Geédé&kdmresae & dapbacééb
Tablol3 ¥rnekl emin Demogéaéec&é&z2e&leléi. @lvleri éé
Tablol4 G¢venilirlik Testi (&€£d&.666éacehé A2 pa)
Tablol5: Ki-Kar e Baj émseézl élééeaestéi.é éSboéenéue d .34 € é é
Tablo16: Kano Anket:i Sonu- eeégeér ééemvedi®r.mbe Tab
Tablo17: Kano Kategorileri ve é¥rem éeRLzEyYy!l er i
Tablol8 Tekni k Ger elesiereiemléerééeé é e é e é .81

Tablo19T ¢ ket i ci Bekl enti |l eréiée éMaéter.ié&séée .08 Aj é
Tablo200 Mut |l ak ve Nispi Teké@éée&aé&aém. &8r ec el



I Wy

S R Y

Xii
k EKKL IDEKRZ KN K

O O S S S E SEYY

e KiiNbrdkModel i ééééééeéeééeceeecéeeeeéee. 17
é e . 18

ekiKlal3te Evimédhé Bdéedrdeaaééeeeceéé 44

s 7

eRiBlok|l uk edecdelécicééceééeeéeeéececéc

ek iTle mé:l Bir Pl anl &&mna éMadtéréiéstié é@oését. edb. i. mi

e k iKano Madelinin GrafikseG°® st éeeme éééééééeééé. .ba
e kiAlr a&k:it ér manén Y°°né ééd é &vécé éA&édra.| éaébe

7= 7

e k iAlr ak:t ér néaénécene éPd caenecé é ¢ eeeéééeeeé .66



GK RK k

Yirmi nciorywepzdya&léenndan iti baren -ok hézl é b
hi zmet sekt°pandeai grad tlwméiketledn kalitesiyle kendi

bakar él arénén dojru oranteéeleé oldujunu f al

buduu mu Dbir rekabet unsuru haline -evirmi
°nemlriolbii rbhulzumean kal i tesinin s¢grekl i art
-etin rekabgketitdigmenda beklentilerinin
belirlenmesi ve bu ihtiya- ve beklentiler
-eékmaktadeéer .

Pazarl ama a-éseéend&kmetkali todakéaer aomh@dp t ¢k
dejerl endolrameals ¢r@amcéml anabillgmelkane dkd al. i tBeu,

bir kavram ol arak ge¢nl ¢k hayatta bir mal
hizmete ilikkin beklentiler ile mal veya

d¢zeyi araséndaki {(#erk¢e¢okaraRkR1liv)ade edi | o

Havayol u i kKl etmeciliji, géneéegmegzde k¢res
sekt°rlerin bakénda gel mektedir. Bir hiz
sekt®Oor ¢, son yéllarda d¢nyada ve ¢l kemi z

ve sekti°rrekabet b¢y ¢ k  (dterngtidnal Aia mrangport g ° s

Association, 2019) Havayolu ikletmeleri, génégmegzgl
s¢rdegreglebilirl ikl erini korumalkhdede k ahdt
me¢ Kt er i kitl esi ol ukturabi |l mek bin hizme&t m¢ K
sajl ayabtbiljmeel ibdirr i fade il e kaliteli bir
i Kl etmel erinin m¢gkterilerimnéesunduklaaxel
hatta bekl ent il er i(Ostrowskic¥Been,i&Gerdon, @8¥FPdzard me | |
s un d u kalitalir izmetin sonoa und a i se i K| e takipkerdingen sel
far kl &l aoknnhaakrtdaa mvkea ¥ mé Ipd a n(8haw, BOR7NAKK taedréirl e r
kaliteld] hi zmet sunmak, havayol u t ak & ma

end¢gstrisinde hayat t a(ZdtramipBinkr, & Gremler, 2009) i t &
Bu kapsamda -al ékmandapbemal aghpédéenasali.
(Xie, Goh, & Tan,2003) Kngi |l i zce tercg¢mesi AQuality



ol an ve Tg¢riksel ifilkalaittyeay®e ekmeioy oonl ar ak - €
havayolu hizmet s e&latl%rtgeneFownykgulyaommeéYkatyéerl .é

me¢ Kt er i i htiya-, i st ek beldentieredydméumal ivdyae r i n i
hi zmetl erin olluakm uKraulinmaes é&rPchae tTionpp f el sef e
czere geliktirilen ve pazarda i kKl et mel er
cstenl ¢ é¢ngén sajl anmasénda y ar d ekmtdk & ol

y°nt eml er dGeiffin &Hiauser,$9D3¢Guinta & Praizler, 1993)

Kalte Fonksiyon Yatyémé&lméamadoné emd vt malveyai me r

hiz me t gereksinimlerinin tes®jiltaneadkitléme.s i A

y° nt e md e bekieptietinenmi Kt er i memayni yateiri ddeki
olarak kabul edilr( De mi r baj & CawHdd rb,uki2 0 b))z e ge
karkél anmaseé me¢ Kt er i memnuni yet d¢zeyl

gereksinimlerin kmgmredminynats éd d zey inmgik t g ri

d¢zeyde olumlu ya da ol (Retiyakebil de &e Tk

Bu noktada i se; Kalite Fonksiyon Yayél ém
girdilerinden Dbiriveoliasnt enkgketrarniimi nt ainmhtwv e
anl akél masé ve tespit edilmesi, bu ihtiya
derecesi ile m¢gkteri memnuniyet d¢gzeyi ar
AKano Model i oirdevreye girecekt

Kanonmodel i, bir mal ya da hi zmet i -1 n mg¢K:

farkl & oranlarda katkéda -kekliddacansxtwar s
ve beklentilerinin dearxénréfall ajnldaarresg gniaesr d re
memnuniyetiilemaly a da hi zmetin performans d¢zey
modeldir (Lo, Shen, & Chen, 2017Di | er bir i bdeld leir mally® daKan o
hi zmetin perfor manseé il e me¢ Kt er i me mn u n
m¢Kteriye daha fazla dejer katabi |[Kmmek ma
model i sayesinde i k| et mdihleyebilirdmjl rau caan imhg K
isteklerini tespit ederekk ol ay bir Kekbbdearseénké&hdhndé
°nceli kl epPDéemiebbéajr kertakuwat nc lOillél)endi r m
kendi stratejapkabpillanllaemalvaer éunzuny vadede m

k ©r | élagklt@&mr@ameé | i rl er .



M¢kterinin sesinin dojrudan dinlenil mesi
kol ay ve etkil:] bir bi-imde yap@&al Maye !l @ aen
y °© ntnéemi; ket i ci bdeokjlreuntd ll eerra ki me In? nboskh e b ibli
mod el nitelijinde olup iKki model in birl
y°ntemini daha modernl exktirecekeylentingk si kil
2007)

Tém bunl ardaml @rmae ke n | damyok hizmetlenale kalite

karakteristiklerinin d e] er | e n dvarsa | eksgkigklerin  giderilmesine ve

gel i kKt iy9qh eflensékrniel earn ak shiinaime t kal i Besini
bajl amda, havagloil ud ee nfglsittre sFd Pikzeidgnon Y a
model | er i hi zmet kal meke&i nbiinr °klekeillndees i k
¢al ekxkmamézda, Kalite Fo-nkrsii KiamdeY dMp e ke & mé
kul | avaKlatha s Fonksi yadni ¥aeglked iekni ¥ °wnd edrda h ¢
uygulama s @ | | alniatrearkat ¢r e kat kiet graptéed macaky&nr .
-al ékmal ar i ntceel Eodk §i yy®en tkeamiand enodélinin

havacél ék sektor grbédaj kg k& e gndJmati, Leauimenm,é | \a e

& Ozan, 2007)ancak hizmetlerin kalitesaniéhimade] €
sonucuna VEOEDbmeRKt éthavaceél éket kalgekiin® r ¢ nc
dejerlendiril mesinde akademi k -al éeéxkmal ar
ol ukan yapese, risklIi ol arak dejerlendir

b¢eyéek °nem takémakta ol up dg¢ny-adaé kvmal alr k
hi zmetl er de kal (Tieran, Rhroadese & &,1200B)i Secmekt ot ar
-al ek ma, havayolu sekt°r¢nde kalite biri
akademi k al andpaazias ¢ amasv@ac&leekhi zmetr | kKkdaeé
-al ekkaunlllaarnaa bi | ecekl eri t¢grden bilgiler s

Bu ama-ta, FEaksi yon Yayel eme y°nt emi nd

belirlenmesia mac éyl a Parasur aman, Z&8thaménda I
kalitesini °]l -mek amaceyla geliktiril miKk
Zei t haml , 1988) vyer alan i1ifadeler havayo

bu i fadel er odladke sgtreukpl egrPmickktmeosde Ar dée hdan
bekl entilerinin Kaner e&kcdlegroir i BSERVIQUANeen mi Ik



ifadeler , odak gr up g8delijl«eate adilen bilgiler Kadite onksiyon
Yayél emé y°nteminin -ékteésé olalni tkeml Evieb
tekni k gereksinimlerin BbBelkitPirgagmései | amac
ul usal vV e ul usl arar ase havacél ek mevzua
firmasénéen kalite m¢gderl eri yl arakdBdavayold e me
I Kl etmesinin °rnek hizmet sunumlaré ince
matrisler séraséyla odmaltiuzubanakumsxhal b

°nemli t¢gketici bekl eypoi bmranméwret erekni k

Bu -er-evede, -al @ékmanén birinci bol ¢m¢n
kalitesi ° lh-aymymd die lhli erme,t kal it esKkiidei i
b°l ¢mdégkmanén ana y°ntemi ol an &bhénmexkF
Kano model i a- éklsainymerk Yeaey e a&lmeéet eydélfmid rekmi
b¢etenleki k kul Gaheménanahat el mkanptmédeliilg me n d
be¢t ¢enlineiket iKkal ite Fonksiyon Yayeél eémé ly°nt e
t¢keticilerden eeltdees te deidlidnmivke rvisloedra bi? t ¢ mé&
ise verilerden eldedd en bul gul ar aracéekbope siedat ° r a |
kat k ethya kanurakar akt ér manén keésétl ameerlare ge

aktarél mékteéer .
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HKZMET VE KALKTE HKAYARQLM IH KKZLVEE T
KALKTESK

¢cal ékmanén Bunckill kingnde z met kavramé ve |

kesaca a-Akdamadak&kvieame tiel e i | gi lkalitenina n & ml
fonksiyonlaré incelenecek ve algeélanan Kk:
al éna ®ahlatsénra,hi z met kalitesi kavr amé a- ek

boyutlaé nvae hi z met k al i theeysriverilecektirgom olarad; chavayble r i

hizmet kalitesi ile 11 gili l'iterat¢rden |

1.1. H KAVRAMI

Hi z met kavramé ile il gildi | i t eerna tb¢ira nionkc e
tanémbhambamaerak genel ol arak kabul g°r m¢Kk
durum hi zmet kavraménén doj aséndesmnen kap
kaynaklanabilmektedir. Amer i kan Pazar |l ama Derneji 6n
tanéml amas éndanzhoirzl nug tuinnd atna kénydneé bahsedi |

AHIi zmesbleat mal | ardeér , en azeéndan b¢y ¢
t amamen soyut i sel er, creticiden ku
yapélabilir, takénamazl ar , depol anamaz
niteliktedr | e r . Hi z met Kekl indeki mal | ar én t
- ¢nkyg¢ meydana getiril meleri, sat én a
zamanl|l edeéer . Hi zmet |l er , birbirinden ayr
ol ukurl ar, -0]J u kez ikapsartal ve hizmetrin ke ki | d
mel ki yet. i d e(Anmrericahi Marketireg zZAdsociation Dictionary,
2018)
Hi zmet , kavram ol arak bir i1ikletme veya b
i -in ortakl aka ol ar ak ger-eklexktirilen

t ané ml @atlal Bitner, & Gremler, 2009, s..4)



Daha ©°z bir lieracdatielanhivamat bir mal én s a
faaliyet, fayda veya t atkmivnakb ¢ tErnyg joiltar ag
s. 15)

Bu yakl akéma g°re hizmetler, m¢kteriye de
faaly et | er di r . Bu tanémlamada hi zmet sunul
yaratél masé ve m¢gkteri tatmini °nemlidir.
Hi z met kavr ame, géenegmegze kadar farkl & al
tanémlamal arl a | iterat gr ek aavkrtaaméenl mpelItiéxi. |

akt ar mh&b li ecvielrbéidlemi kKt i r ;

Tablol:Hi zmet Kavraménén Tari hsel(CoBelrl¥4,s.Rl)eri sindeki

Fizyokratlar (- 1750) Tarémsal ¢retimd

Somu{t dokunul abi i

Adam Smith (17231790) sonu-lanmayan t

| .
J. B. Say (17671832) i r¢nlere fayda ek

faaliyetler
Alfred Marshall (1842-1924) Yaratel déj é anda
Bat é | | kell9erOi) (vi1e9 Bir malnédne bdejiinki
Taném a-mayan faaliye
Tablo 1 6 den de anl akeéel abilecefji sczere hi zm
geni K leeyd rmHmetiem | e il gi | i kapsamlée bakka
Wi rtz tar af gloclak &Wiatizp 07mé kKt ér
AHIi zmetl er bir taraf taraféendan dijer
alanl arén kendisine ya da satén al anl a
da dijer varl ékl ar@nakaamnnudlea d@k |lzaarma n s
performansl|l ardan olukan ekonomi k et kin
zaman ve -abalaré karkeleéejénda mall ar
tesislere, ajlara ve sisteml ere er i K.
beklerler. Acak bu-egiyeuwndd an fizi ksel hi-Dbi
ol amazl ar . 0
Hi zmetl er, géengmegzde yakamémézén bir part

andan bakl ayarak kahvaltée yaparken izl en



servise ya da metroya, °jJ 1l en kahve i - mek
i -in tercih edilebilecek bir rest@Baocana k.
& Harris, 2003, s. 1)

Hi zmetl erin modern toplumlardaki yer i -
s¢r hliemet!| er -oke-duwi tnloikt @aldma kKti & me t sek
pl ana -ékmakt aderaynDolzaymasmédgmr a nhigzame KImeé K |
birg°® st ergesi dkanbdbakéompktgd® 2, 2917197

1.2. HKZMETLERKN ¥ZELLKKLERK

Hizmetlein; soyutluk, ayr él maz | éKk (ex zamanl el ék) ,
dayaneékseéezkleénkd i mesk Ihiansd eo | ma k  ¢var edr@eotled® r t  t

Armstrong, 2011, s. 236Hizmetlerin® z el |li kit erat ¢r de hi zmet |
end¢gstrieal ayegmheracel i kl er ol arak da i
hizmetlerin d°rt karakteristik °zellif7Ji i

1.2.1. Soyutluk

Hizmetlern t ¢ kme g i ¢nl evé ndeennd ¢ stri yelang¢rennl endm
kar akt er i, 8zikselloir wazrell djig is aheirp dlomamadsaey | a
duyu organémézla algeéelayamadé] enamsaeqt ¢r de
eylemlerle ifade edilmekted{Zzeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 21blizmetlerin,

bazé maddi unsurl aré i-erse de temelinde
unsurlar dijer ¢r¢gnl ere keéy@adaslanh202set | e
30).

¥rnejin; yolcu takéyan bir wu-ak fiimdeksel
ul akt ér ma hi zmet. yer al makta ve soyut
Hi zmetl erin soyut ol masél,gitldkebtiirci dleg & mé
zorl akteérabil mekte ve hizmet | ecehblmekteliml i t e
(Kotler & Armstrong, 2011, s. 236)



1.2.2. Ayreéel mazl ék

Hi zmet | erschd &@Xkreetii m,) e birl i kte bakl amakt a
ol arak ger-Eklzamaekltedireti m ve t¢gketi m,
czel I i 7Ji nedeniyl e hizmetlnejimal Ibamrdan afk
hi zmet. t¢keticiler i -in bilet satén al m
esnasénda geBuekluekmeksedimgkterinin de h
ve hatta ¢retim s¢recdamlianmédnod a@evebmlerd t peadri -
Wirtz, 2007) Hizmetlerpaz ar da ayné anda ¢retilip tg¢ék
zor olabilmektedir. Bununl a birlikte hi zmetl er , hi
déekKenegl emettuuwanén zini r par-asé olurl ar. I
t ¢keti min ayréel mazl éj é i1 kesi neticesin
hizmetl erin hacmi ( ¥szénsérkl,a n@rbrld/jerk;t e dii

I K|l eteme-sabingdk & ot un bir g¢nde yapabil ece]ji
1.2. 3. Deji kkenl ik
Hi zmetl erin teweliAzaeh!|ifake?trhdennin yoj

dol ayé hizmetl er deji kkenli k g°stee&rbil

(¥zer, ve difj.er¥lrenreij,i n20 u6,uks .eslnla)sénda yo

eki bi her ne kadar aynée tip keyafetl eri

karkeél asal ar da, ayné g¢n i -inde, ayneé hi
°czel le,kliew iyng k¢ gi bi -exki tli duruml ara g°¢
Dol ayéséeyla hizmetler zamana, i nsana vey.
da hi zmet -éktelar®di feyi when idlaalkei lineek the
i -iekrl er i hi zmeti sunandan bir dijerine, n

deji kebi( ¥Yreetkg reldilir2Met7l)er in deji kkenli k °
-ékan bir pazarl ama pr obaretniariésnee ni kolleutknme
kontrol faaliyetlerinin zor @bilmesidir(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 2Bu

nedenl e fiziksel kaneétl ar , franchasing
standardi zasyon sajl ananaglal araélnédkae | £gr e k¥dr
faaliyetl eri I I e 1 luwlidgl aradreasneéa | airlikteydai ptée



kalite ve grikaeentdairt+il adenéeni mi yapél arak

i ndiril mesi ama-|l anmaktadér .

l24Dayanéekseéezl ék

Hizmetler ¢r et i | di kl er i andan itibaren t ¢ ke
stoklanamazlaryaml i ] er bidayilah@a#édséizldér |l ar. ¥rnejin
saat.i belirli olup bir kol t unka ki -diunr ukneusnidl a
daha sonraki u-ukkarketian-kEskehdaal amazba
kaybedil mik kapasite anl aména gel ebil mek

bazé hizmetlerde talep d¢erehRsnki kl epemg¥
g°sterebil mektedir. Bu t¢gr hizmetl erde t e
artteéerali¥lzmeghk tkérdn2e(j 1 7n); | wlaetameallkairair én bel i |
aral ej éenndax maongwe el -i kl e u-ukun az ol duj u

saatl erde bilet fiyatlarénée indirimld.@i bi |

Hi zmetl|l eri n dayhazénkestd zelrak d°iZeelrl itfjggketi m
ay eérrmefmk e | ihderkbirigdir.

13 KALKTENKN TANI MI VE FONKSKYONLARI

Kalite; k avr am ol ar ak gyerr-ne knlce kK eyng tkeserlCedsaer | le & ana

firmalar yojun rekabet ortaménda m¢gcadel

hizmetlerdek al i t eye °nem ver meye bakl améxkl ar dei
Génegmegze kadar kalite kavramé ile il gil
hi zmet kavr ameé gi bi kalite kavraméneén
ol ukturul amaméxktér. Bu dur uvans;é kvae istéeb jkeakvt

I - er mesi gi bi nedenlierite mdeckdeakhleikal &
ver i ml . cretim gibi cretici bakék a-éseéey
te¢eketici bakéek a-eés&yrlnaeejkenki |klad nmeey ek abvar ka
Ki mdi ki ve geillkertiekaekar é rs@Helkyal9dpamacyg web i | m
Kul I anémdluranyl®&Bn |l buikr ¢r ¢ne¢gn bel kantkBEéeayapk
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becerilerinior t aya koyan Y&tzenegkillb8pO Bhanégmeéamal ar
Géenl ¢k hayatémézda genelli kl e kalite kavr
ol arak daha °nce zi hnimizde olukan bekl e
soma beklentileri mideanékarfadaleayedp r(kdemkdelud,y
2017)

Pazarl ama a-éséndan kalite, créeneéegn kull a
karkélama d¢zeyi (Kaaalk Emyniéejml 2l &1 Tekt a

bir ifade ile lalite, ma | ya da hizmetl er Il -in yapéla
¥rnejin; t¢egketici tarafeéendan bir ma | y a
fonksiyonel lijJi, geveni il g g litebini dej

g°stermektedir.

Kal it e,dkianvarmainkée bir ©°©zell i k takémakta ol ug
yargel ar e deji kti k-e ma | y a da hizmet |
dej i Kebi(Kamarstan,2al4) r

A-ékl amallaamaleartchanrenda anl akeél abil ecefji ¢
kavr amé, teketici bakéek a-ésé ile dejerl
kalite olarak ©°nem Kkazanméxkter. Takip e

al gel animums Kkrallarténa- ekl anacakteéer .

1.4 ALGI LANAN KALKTE KAVRAMI VE ALGI L

UNSURLARI
Pazarl ama a-éseéend&kmetkali todakaer aorhaup t ¢ Kk
dejerl endormealsi,tr@acémlanabi | mekt ekdviam. Al
ol arak g¢nl ¢k hayatta bir mal ya da hi zme
beklentiler ile mal veya hizmetin ger-ekl

fark olarak ifade edilebilit ¥ z t ¢ r k 2017)

Te¢ketici thdraaafaédndkan i aleg mall ara kéyasl a
ve bir te¢gketici taraféndan kaliifelin glkae.

ol mayabil mekt e vV e kalitesi z¢roéprak day:
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ul akt enetmage,b hr z t y-kaekk iic4 i kol tuk arasé mesa
al gél arken dijeri kol tukl arén rahatl éej én
Al gél anan kalite kavramé; tekni k kalbiatzes,
alt kalite unKuwrvlakr é rEd ayn jo.lTekmikiRalitdf e Bt per B
I fade il e fonksiyonel kalite,; bir ma | y
bilimsel olarak kabul ediink st andartl|l ar&zuygluhr Bdjidn;e
havayolu ul akéméné kullanan bir yolcu i-i
emni yetl i bir kxekilde ve vaat edilen zanm
S¢re- ;kaslattéensimf knat °acmiceisli e satécé araseénc

sonraséna kadasutrylear éan aal dFgtasuraman, Bérg, & t e s

Zeithaml, 1988)S ¢ r e - kalitesi, algel anan kalite
i Kl et mel er idumeaur® nkeanll i nebigel mi kKt ir. ¥ror
hi zmetl erinde bilet satéke ile baklayan

u-akta ve u-da g ajsloanmraans eddsat ek hizmetl er,
t¢eketicinin dejer yar @aé g&mh @ n aln Sokyal kalite [ iy li

bir mal ya da hizmetin toplum i-in sajl a
°] - ¢de kanr ky@alnaéntdee jod nadf vkt ¢ mk¥agmPe@ i @y i Igi°rky ¢
mi || i bagmak obhaegkcnitelendirilen T¢grk
yakal adejée k°hret ve en -0k noktaya u-an
s a] | a maPkikolajit &alitei s e ; te¢keticinin bir ma | j
psikolojik olam k nas é | hi ssetti]i ve sosyal -ev
kul |l am&s &lenal gél d¥aejrée iviee d¥ fjge ]l iedji rr h 2W0dy
ul akém hizmet:i alan bir teketici, sosya
yaparak ps k ol oj i k ol arak sosyal -evresine ken
ol arak g°sterebilir ve -evresel d°ng¢gtl er

1.5 HKZMETLERDE KALKTE KAVRAMI

Paza | ama lineelaegdi,] i nde hi zmet kalitesi
yéllardan itibaren bakladéjée ve gé¢neémgze
g°r ¢l mektedir. Pazarl ama wuzmanl aré ve ak:

ve kalitie d°lh-a; nflreaeKki d°nemlerde yapél meé
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czerine genik -apleée bir t aneé m(Paras@ramane y a
Zeithaml, & Berry, 1985) Hi z me't kavraménén dojasé g
dej i kKken ol mas ekavawm&c avekagerteksi ni ml er i
kol ayl ékla ifade edil ememesi ve -0k boyut
tanéml amay é (Kotter& Aamstroagy 2QELkst 2 k é nc é , Knan, ,
Beyekkepecee, 20009)

Devletle ve kg¢resel d¢nya ekonomi si g°z °ng¢n
-0k begyekter. ¥zelli kle y¢gzyél en son - e
b¢yé¢me ve geli kme hi zmet kalitesi kavr at
konudaki akad mi k - al ékmal arn ¥gt dekbPkj2drl ¥ me Kkt & if .
Kl et mel er bakareéel é ol abilmek 1 -in kalite
taraféndan kaliteld ol ar ak algremamimars é v
m¢kKterilerine se¢red&kidmeyi aam&- lkamé klednndén
Hi z met kalitesinde °neml:i ol an wunsur me,
kalitesini, Am¢gkKterilerin hizmete i1l i KKi

performans ar aseéndaki (Parasurknian, ddittamla&Bgit a n €

1985) Bu durumda i se; m¢kKterilerin aldeéekl e
me¢ekteriler hizmetl eri kalitel i Iitedzalarak, b«
al gel amaHkitzandectrlilearrde kal i t e k avbekeemierman an
i stenilen d¢zeydei ktaatkreil minmasa( Greeh mme eketsea (
1982)

Hi z met kalitesi kavramé ile il gildi dijer

dejerlendigirlkkn é sadadk!| e ol mayeéep hi zme

dejerl endirme kapsaména al mal arédér . Yan
yargél ama yaparl arken sadece hizmetin so
dej er | elKadak,Ey ir ] ietr, & Tek.t axr,ne&joilw; i.r 1MAEHK

ger -ekl eken havayolu ulaktérma hizmetind
i -in hizmet kalitesi hakkénda bir yargec

dej er | endhiirznmeesti nbdaek,| angécéndan sonl anmasé

sun

c

munu g°z °n¢gne alabilir.
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Hi z met kalitesi e 11 gili yapélan -al éxk
sundukl aré hizmetl erde al gél aryasla daha iy met
ol masée ger ekt i ] i(Zeithaml, Bithen, "kaGremlérk 20@0k $. é.11)

Kkl et mel er m¢gkterilerine verecekleri kald.
ortaménda pazarda kal abil ec ek hianetikalitesi anl a
bakéméndan s¢r ekl ve daha y¢ksek kalite
- al e Kk mMMuclkp201®,6.1312) ¥rnejin; temel de ayné ul
ayré havayolu ikletmesi elmré ava&maik]jrenldtags
ccretlerden u-uk yapélabiliyorsa iki I K|
t¢keticiler taraféndan al gél anan hi zmet
kaliteld] ol ar ak alegainyasicinledel@imesidiri Kk | et meden

16HKZMET KALKTESKNKN BOYUTLARI

Hizmet kalitesib oy ut | ar &, tecketiciler taraféndan
unsurl arén tespit edi | mesi amaceyla ol u
akademisyenlet ar af éndan hi zmet kalitesinin boy
(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 11Dal g é -; Kara2 81 & n , 2014; ;
dijerl eri¥zt2olkp, BOA7T&ZI;dan | iteratg¢rde en
Nelson, (1970 se al gél anan hizmet kalitesi boyl
sonrasé ol mak ¢zere iki s¢rece ayérarak i

arakter ma kielsiateésn alonyautsonraséné iese d

a- ekl anmeéerka ketlabar soRaDarby & Karni(1973)t ar af éndan t ekr a

ve Nelsondun hi zmet kalitesi boyutu mode
ekl enerek geliktirilmiktir. Buna g°re; i
vermeli ve ahl aki a-adanakohummet bnrdgedg.

m¢ Kt eriye sunul ma¥széenré, svae |ldaimaelréldeerril,ar2016

Gr °n{9e83)s hi zmet kalitesinin boyutl areéné;
ve | maj kalitesi ol arak ¢ - boyutta 1ince
ger - ekl ekmesi esnaséndaki somut mal | ar ér

m¢ Kityeeg naseél sunul dujuna i1likkin kalitey]
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algeladeklaré ve firmanén m¢kt er(i@relrnirno szsi
C., 1990, s. 38)

Lehtinen & Lehtinen (1982h i z met kal it esi boyutl ar éneé;
etkilekim kalitesi ol arak ¢ - boyutta el
me¢ Kt er i taraféndan al gel anan i maj é ol ar
sunumundakisamuwt- | @jrelgarbiin kalitesini g°s
hi zmet. al érken m¢gkteri i I e hi z nlehtihens un a

& Lehtinen, 1982)

Hi z met kali t,a9B8birnvnebeywduwledPrad & sasdaamané t
al énan makal ede; geveni lbirl ik, yet kinl
ulakeéelabilirlik, ge¢venli k, inaneéel erl ék,
farkl e b o y u t(RPaesuranmarm, eéitbami, &@erry,r 1985) Daha sonra
Parasuraman ve ayné arkadaxkl ar é, 1988 ye
var ol an on boyutu bexk boyParasuraman, Beory, &y ar 8

Zeithaml, 1988) Bu boyutl ar ; i khh¢etvmendandnaem&rsea
fis o mut vhoyakbar hizmetin s°z wverildiiji g
fig ¢ v.endbl o yru ti uk; hi zmet. sajl ayanl arén m¢kt
verebilme becerisi olaraRcevap verebilirib b oy ut u; I Kl et me -al é
nezaket. ve @tabmnl met g e ¢ yoebjwiyud luar akal €K
kendil erini m¢kKterilerin yer i nefempatoy ar ak
boyutudur.

Temel de ul akt @&r ma ohliuz nkeitrik evteirneinn bhiirz nhea v al

Parasuraman ve arkadakl arénén geliktirdi]j
i ncelemek 1istersek; somut varl ékl ar boyu
geveni lirl i k diojyiutaginhui, ts&m zwmemanénda var
verebilirlik boyutunu, m¢Kterilerin u-uck
verebil mek; gévence boyutunu, kabin ekibi
boyutunu i seneBavawodtléewankbhe&nén m¢egkterini
ol umsuz durumda m¢gkKkteriye sécakkanl é& ve

°rnekl endirebiliriz.
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1.7ZHKZMET KALKTESK ¥L¢! M MODELLERK VE A

Yirminci y¢zyél emEloar tghellainkeennd av kit PrBadeni
sundunkalladwvaér éni zmet | erin kal it eosriaynteé Ikée nadlid
fark vekahiik eye °nem v erkKmwxelyeet nbed kelra mmé kbl aakr adré
°neml i bir roetkalt sashnpnosgneRizemadn tktd @&r @l; ma
zorlur ek abet kionmgtkamenda hti ya- ve beklentiler
belirl enmesi ve bu ihtiya- ve beklentile

hizmet kalitesin n ° | - ¢l erek pazarda anahtar strat

Hi zmetl erin kendine has dojasé ve -o0k -

zorl aktérmék ve onu karmakeéek bir yapéya

alanenda akademisyenler hizmet kalitesin
czzed nde -al ékméxkl ardeéer . Bu model ve ar a-|
yapélanl ar e i BBre.; YlOKi6 Aktdoe nda Dr . Shi ge

gel i Ktvier ill9n7iOkO beniy®e |l uggdhama al aongsiydnul mu
Yagealée ( QmD)e mY , 1984 yélénda olukturul an
yél énda Parasuraman ve arkadakl aréehemdge
ol ukturdukl ate efERVQOUAR ¥y el érnadfaé nGdraonn igne |vi

SERVPER- I|¥- e i , 2001 yélenda Brady ve Cron
Hi z met Kalitesinin Hiyerarkik ve ¢ok Boy
arkadaxkl| ar €i kK ar-3QUALd a¥idl -Qe¥ziedrd,i rv eOl&) By er | e
model |l er ve ara-Ilar takip eden b°l ¢mde ki

171. Kalite Fonksiyon Yayél éemé Y°ntemi

Kalite Fonksiyon Yayeéel émeé® ntQamil,i tnys ktuertii
ve beklentil dui nhti gmaeaanNaa piugmeant! luer i n ol u
Toplam Kalite Y°neti mi fel sefesi -er-eve.
i Kl etmel erin | ¢reimed dedtke kirl el kkh ha k c,gtegal

sajl anmasénda yamhaaemké kall masne&l ama Kkilr i t i k
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Kalite Fonksiyon Yayéléemé kavramé il k ol
fabri kal arénda Dr. Yogi Akao ve Dr. Shi g
Mi t subi shi Heavyerlsnaueslteriiesmden 1Kob22e yleél é€n
geni K uygulama alané bul muktur . Toyot a
azalterken ¢re¢n geliktirme s¢recinin keés
birlikte Kalitg°hRoekksi, ybakYayélbegmati k ol
cretim ve hizmet s¢re-lerine uygulanar ak

s aj] | a(meaxw cea rCosta2Dekked, & Jongen, 2011)

Génegmezde i Kl et mel er y 0 ] au ayaktk Kkalabilsmekl ve r e k
m¢kKterilerin istek ve i htiya-I|laréené yer.i

daha iyi seviyelere getirebilmelidiDi | er bim¢ kdeyiidleg e sunu

kalitesinde s¢rekli iyi lekyom m¥bgel gmap ély
iyilektirmeler i-in ger-eje en ygkéeearsont
i htivya- vV e i steklerinin daha sajl ekl é&

sajJl ayar ak bu gimalde Hizmet suaunond a ek t lgGUaniat&eal] il a |
Praizler, 1993Zairi & Youssef, 1995)

Kalite Fonksiyagn bYayall @wmaeanayn%emt emia ikikcio n u s u

b°lden daha detayl é& bir kKkekil de a-éekl anmécx

1.7.2. Nordik Modeli

Gr°ntasaféndan 1984 yélénda geliktirip h

model |l erden Dbiri ol an ANordi k Modeli dnde
kalite boyut | ar(&yl°a r a-sEsknoddlderfekRik kalite doyutu,

meKterilerin hizmetlerin sunum s¢recinde
m¢kKterilerin hizmetlerin g®msumrmgkéednd e

kaliteboyt u - ekt e odakl eyken fonksiyordieBu kal i

modelk e KLidlde st er i | mi ktir;
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Algilanan Hizmet
Kalitesi

Ne? Nagl?

k e KLi Nordik Modeli, Gr ® nroos, C. (1984). A Service Qualit
European Journal of Marketing, 36-44.

keklidle al°gel anan hiNaenkd Karewsabrunl an t ek
ANaséel ?20 xn@&nt@suwnuan yfaonksi yonel kalite v
hizmet ile bir s¢zge- g°revi yapan ve kal

Ai maj o unsurl arénén (eGrk° nrexs smiG.de,n 109 WX)m;:

Al gél anan hi zfonksityonekkaalliitteesniinnd ey ¢ ksek ol mas

kusurl ar é vV e perf or mans ( ¥dzitkeirkkl, ¢ 7 ¥2ronde7))i a

havali manl ar énda génegmegzde yawngékni oslkad ma
m¢kKteriler teknik séekeéentéluarfiyanaasyaldial nme
ili kkide bulunan personelin -o0ok iylde perf
yardémcée ol masé sonucunda teknik kalited
ger¢l ebil mektedir. Dol ayéséyla teknik Kkeé
halindedir.

17. 3. Bokl uk (GAP) Modeli ve SERVQUAL ¥
Parasuraman, Zeithdme Berryl 985 y él énda hi zmet kalites

bakék a-é&sé kazasndnér ala-ke bhiilzmeejt iTkeaidmi it&D K

veril en kavr amsal bir mo d e | gel i kKtirmik
bekl edi kIl er i kalite ile algeéladekl aré ke
bekl entilerinin kar kel atesip edknasiek €y an cha thé

ol makt adér . dBiorkll eunke nboodkell uj;u, hi zmet t asa
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hi zmet performansé bokl uj u, ikl ed 2 «nnen ek
k € s & md a (Paramramar, Zeithaml, & Berry, 198Zeithaml, Bitner, & Grenler,
2009, s. 32)Bu modelde yeralan o k | k & R@hle g° sveraid emklkanmékt

Adizdan-adiza Kisisel Gegmis
iletisim Gereksinimler Deneyimler

Y

Beklenen
Hizmet <4

y

Bosluk-5 Kalite A #
Boslugu v

Algilanan
Hizmet

TUKETICI

s

©0000000000000000000000000000000000000000000(000000000000000000000000006000000

Bosluk-1 Dinleme Hizmetin [Bosluk-4 Iletisim

§ : Tiiketicilere
Boglugn U'ast'” Imasi 2051"57” .......... » yonehk dlssa|

» Bosluk-3 Hizmet A T mesajlar
Performanst \ 4

Boslugu Algilamalarin

ISLETME hizmet kalitesi

standartlarina
cevrilmesi

A Bosluk-2 Hizmet
i T Tasarimz ve Standartlar
v Boslugu
Yonetimin
misteri
beklentilerini
algilayis bicimi

A 4

k ekRi:l Bo k| uAkPaMsuthman,iValerie A. Zeithaml ve Leonard Berry,(1985)" A
Conceptual Model of Service Quality and Its Implicationsfor Future Research”, Journal of
Marketing, Vol.49, s.44.

Di nl eme, btoxkKkefiuci beklentileri ile hizmet
al gel amakée b&drarnakémdar ak( ¥tzd np & rkl Kxr2waikvtgd d € n
t¢keti ci bekl entilerini anl ayabi |l mek vV e
sunabil mek g¢negmegzen rekabet ortaménda h
birisidir. Dolayéséyla ikletmel erl mgktie-rii
pazar araktermal aréna °nem vererek m¢gkte
(Dejer.,, 2012)
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kekliolde de i fade edil diiji czere te¢gketici !
il eti ki m, kKi ki sel ger eksignibml er-r ekvie |l ige
etkileyebilmektedir(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985) ¥r nej i n; hav:

seyahat edecek ol an bir m¢Kterinin hizme

me s aj gi bi t ¢ knetdéksleelr iil-etni Kyjarp éflaakt °r | e
-evresi taraféendan havayol u Kirketinin
aj ezdan aj éza iletikim faaliyetleri et k

ul aktérma hizmetkheriknild akari elr ger ek si

beklentilerini de kekill endirebilir. ¥rn
zamanénda kal kék ve varéeké ©°ncelikliyken
hi zmeti dahar.Aynrcéeclai,k Iti¢ koeltaibciill erin bekl en
dijer unsur ise ¥Yrenajikn ;demieryi maeaydl u. Ki
°nce kullanmék olan bir yolcu i-in aynée
d¢zeyidémewikml eri dojrultusunda kekil |l ence

Hi z met tasar émé v,e isktlaentdnaerltelrairn bto¢kkleutjiuc i

anl amal ar éna raj men bu bekl entil eri k a i
belirl enmemesi vV e kiatt it el mamaséadaharlea)
M¢kKteril ere inskuanluil taen shtiamdear t | ar é net vV e
belirlenerek uygul amammylaa - kaul €l @ HdeithddméE a z & | |
Bitner, & Gremler, 2009¥ r nej i n; havayolu i-khet méekeet ken
u-uka bir saat kala sona er mesi vire bu

uygul amaséneén bakl amasé Uu-ukKun aksamama

standartl aréndandeér .

Hizmet peb r mans é, bokl ef mel erin hizmet kalite

tasarl amal aréna rajmen bu standartl aré hi

karkél ayacak kKekil de ayné seviyede ul akt ¢
hizmetn sunumunda t ¢m -al éxanl ar her Zal
gesteremeyebilir. Kkl et mel er , -al éexkanl ar
sunumu i -in gerekl: ejitimler:i vererek ki

azal t.&lrakeilinr havayolu i«kletmelerinde yo
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yapéldejée kontuarl arda z9%9noeden obteraaté ke a
s¢renin dékéna -éekéel masé bu bokluju ol ukt
Kl et i ki,m hbozkieujion sunumu i1l e t ¢ kabiinengel ye vy
I Kl et mel erin me¢Kteri -ekebil mek i -1in ge
kaynakl anmaktadeéer . M¢kteriler, nor mal
al gel ayabnicleedceenk kyear &t €l an nor mal hi zmet.
nedeni yl e veril en hi zmet kalitesini d¢ K
m¢Kterilerine yerine getirebilecekl eri S
beklentisi yaratmalr € v e - al ékanl ara hizmet - e]
st andaritllea kbmazltabiledekiiflParasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985)
¥rnejin,; bir havayol u ikl et nkeeskil imm¢dket ebriirl
bekl enti si yarat mamal édér -¢nk¢ havayol |
emni yet. ile ilgili etkenlerden ve dijer
Kal i te, bdrelkdjemen hizmet i | e faklotardd @an a n
tanéml @©n gteirl ibri.rl gief adheani kel at e bekl enen
czerinde i se m¢gkteriler hizmetl!l eri kal it e
bokl ukt an et kil enmekt e ol upirkall ke dbokl
azaltel maséKglreameakledjuounu azaltan, bacxl
d¢zeyl ve algél anan hizmet d¢zeyl arase
bekl enen hi zmet. akt @jag a rdd aéu rodalxaattia&l | eic e lk e
sundukl aré hizmetl er me¢Kteril eri( ¥tzarsafker
2017)

SERVQUAL ° 1] - e] i ;ParatutaBan, Zgithdmé ned Berty ar af énd a
geli ktiril mik, mqkK the rzimeetriinnd emi rb eikKd leentt md re

sunul an hizmetin algélanan performansé al

hakkénda -ékarémlarda bul UAkneaméag,a Kmamen
Beyekkepcee , SERVQUWAL °1 -ej i, i K ana be°ol ¢
késémda beklentiler, i ki nci késémda i se

hizmetten beklentilerini belirleyenfig ¢ v e ng, Iiikralriklke | € k cevepr e b i |

verebilirlik) ,0fg ¢ voefiempatd ve fis 0 mu t v(afril zéikklsaerlboyns bal @
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kapsayan yir mi ki ifadeden olukmaktadér
performanseéna i kkin d &i Hade)i eknadpi sranmeal ket raidt
M¢kteril eramé ahigegmatdeld¢szeyi, bekl entil er
kaliteli, beklentilerin alteénda (deihanl,hi z m

Parasuraman, & Berry, 1990, s. 23)

SERVQUAL °1l -ejinde yirmsomkit ekf adebOf nzt &E
Age¢e¢venilirl i ko, cfekvaarpk é&vled ke bovdiriearpdgko)iral, k &ing ¢
bek boyut Iliteratg¢r de (Ratampread, Bérry, & daithaml, t an

1988;Ladhari, 2009)

Fiziksel unsurlaboyutuhi z met | erin sunumunda yer al an

personel in gor ¢éng¢g mg il e i Lgi i doert i f
i K|l et mel eé& chackinn uk-ocanktluaarr | ar &, -al ékanl ar ér
havayolu hizmetlerinifiziksel unsurlarboyuu i - eri sinde dejerl en
G¢ v eni bboyutyl hizknetlerin v a a't edil en Kekil de doj
ger - eilelbe k tmers i n i i fade et mekt e vV e SERVC
kapsamaktadeéer. ¥rnejin; haealviarylod uen kU -eu knek

saatlerine uyul maseé] i bah ktasy e a devagttuy lon |

hi zmetl eriimiln kg dwemuit u i -eri sinde yer al a

Kar kél ék boyatu,eb|l Ekahl Brén m¢kt eirve Suautae vy ar

hi zmetlerin dakik bir Kekil de ger-ekl ekt
¥rnejin; havayol u i Kl et mesi -al exanl ar é
verdi kl er i t¢em  hi zmet sunumu boyluasé@a I
probl eml ere kar ke yardém et me i stej i,

hi zmetlerinin karkél ék verebilirlik boyutl
Géveoyut u, i Kl etmenin -al ékanl arénén bil
tandfha duyul an geésven duygusu il e i lgi |
havayolu ikletmelerinde -al ékanlarén den:

ekibinin -alékma yéllaréeé vb.), -al ékanl
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mekKteril ere kar ké nazi k davranél maseé gi

boyutunu kapsayabilmektedir.

Empatiboyutu,i k| et menin ve -alékanlarén mixter.
empat.i yapabil me beget e Haplegydhakt al@kan¥rne
i Kl et mesinin, hi zmetl erde sorun yakayan
m¢kKterilerin -ékarl aréna en uygun ol an
hizmetl erinin empati boyutu i-erisinde Yy
SERVQUAL °I| -efj i |l iterat¢rde yaygén ol ar a

zaman Zzaman akademi syenl(eAk @énaeaf ékindaann, e
Beyekkepcece ¥r 26D B399 - Bd tétklma,s énda SERVQUAL
-ok sce@arkd-é @®d duj unu, beklentilerin farkl

hi zmet kalitesi °1-¢m¢ y.apél amayabil ece]i

1.7.4. SERVPERF Modeli

SERVPERF model i, Croni n v e PaflasuyamansZeithaant a f &
ve Berryt ar af endaBSER¥ QURALI mMmioldeed i nin yetersi:
beklenti ve algé ayeaye® | - ¢ | mesipeydroirrmansén taban a
°]l - ¢l mesinin daha jiingde ns omaur-d kaert (Cimain gebli il ket
Taylor, 1992. SERVPERF °l -ejJi, JEREQUAL r Pil k e
verebilirlik, gésvence, empat ibewe bsooynuu tu nw
yi r mi i ki perfor mans Ol - ¢t ¢nyg esas al ar
algel aréen®idgrl -bmerktiefddde i1l e SERPERF model
i -1in hi zmet performanseéneén °]l - ¢l mesinin

dur ul muiktt erat ¢r de yapeéel an baze arackter mi
kalitesinin boyut USAmédeliegd® + @k k@manda IBRWEQ (
g% sitlesre de wuygul ama bakéméndan SERVRUAL &
Demirer, 2008)
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17.5. Al gél anan Hizmet Kalitesinin Hiye

Brady ve Cronint ar af éndan 2001 yél énda geliktir
Hi yerarki k ve ¢omgkkBewulk éui rMolkdiet met kal i1
bir-ok farkleée d¢gzeydeki performansén dej
hi zmet ksadna ewliakatl gjéeé(Brady & €Cranth,e200&)Bumedietdes d i r

al gel anan hi zmet kalitesi °nce etkilekim
ol mak ¢zere ¢- alt boyutta séeéneéeflandeéer el
¢ -alt boyuta ayreél méxkteér . Etkilexkim kali-t
boyutu ve davranék boyutu, fiziksel - ev|
boyut u, tasarém boyutu ve sosyal fisek t ©r |
hi zmet i bekl eme s¢resi, dokunul abil ir un

17. 6. Web Tabanl é& Hi zmet Kalitesi ¥ - ¢n

Géengmegzde artéek bir-ok i1 Kletme internet.i

el ektroni k orteami lgerrneadennmgkxa bakl améck

bu kull anémé pazardaki rekabeti daha ¢st
ortamda hi zmet kalitesinden bahsedil mes
ortamda verdikleri hizmetleriniy i | ekt i rmek ve m¢gkteril erin
i -in web tabanlée hizmet kalitelerini do]
tabanl e hizmet kalitesini °l-mek i-in |Ii

SITEQUAL, WebQual, ETA KL QSQUAL ve ERECSQUAL «kekl|l i ndedi r .
18HAVAYOLU HKZMET KALKTESK

Bir hi zmet sekt°or¢ te¢egreg olarak havayol u
1l kemi zde °neml i derecede bggkmbee] bk ymk
art ek g fidetnationadiAik Transport Association, 2019) ¥r nej Radeimab
de g°r ¢l ebiTlpekejyie gzered ;i mdlea v2alylobl | yaé leen €s
yolcu sayésé 174 milyon iken 2017 yeél énct
sonundaise210milyn y ol cu ol ar@Reygleet elRde&x MMyt dan
2019)
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Tablo22.Son OnTYékli §le Genel i Yo(leuv IGrtafHdg via Thebyl dasnul a
2019)

250,000,000 {2y hy | PtftPl C¢NNJA&D®IBPSYyStA
200.000.000 £210.498.164
150.000.000
100.000.000 T Ton co5
50.000.000

0

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
26 0dz ¢=MNE=FAEATT=T-02 | I Gt 5P6 | I

Havayolu ikletmeleri, géenegmegzen -etin kg
kor umak, rekabet cstenl ¢ ¢ g, kit emd k kv €
olukturabil mek i-in m¢kterilerine s¢grekl
Dijer bir ifade ile kaliteldi bir hizmet
m¢eKterilerine sundukl ar e h iézl meytalbe rl melinil
beklentie r i ni n czerinkgktekabielr melkiadiirt.el i hi z
takémacel ej e hi zmetl er gi bsi¢ r dreerked beebti -1 i
sajl anabilnmédaiyati ©°neme sahi96).bir strate
Akademi k al an yazénda havayolu ikl etmeci
kalitesi hakkénda farkl é& akademi syenl er t

olarak kabulg® r en t aném i s(e2 0@K7U mut ka r vadkabdeddailnl mnyi akp
profesyonel standartl ara uygun ol arak be
gésceéene sahip beten® halvlaiylol ve hn ket ii ikderdii
Dijer bir i1ifade il e havayol uussleakrta®rrassnéd evke
d¢zeyde kabul edilen standartl ara ve uyglu
kar kel ayan havayol u hi zmetl erinin be¢teéen
havayolu sekt®°rg¢gnde hi zmet k ol iyteelsnée zicav
i Kl etmenin dejil ulusl ararasé °| -ekte ka

i K|l et mel erin ayné standartlara uygunl uju
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Havayolu ikl etmel eri hizmet kalitlkuumni n
Ve Kurul ukl ar taraf éndan s¢rekl i denet
Havacél ek Genel M¢ederl ¢7 ¢ (SHGM) ve T¢rk
hizmet kalitesinin standartl aré belirler
°Jekte ise; Ul usl araraseé Sivil Havacél el
Takémacel ejé Birlifji (I ATA) , Avrupa Hava
havackil 2hketa kalitesi i e 11 gildi standart
ase@ndan uyumluluju i-in -aléxmalar yapma
Hi zmet kalitesi k a vir @akne tnikismetleenibeklantiicaniné | ma
dojru ve eksiksiz bir kekilde analiz edi
stratejik bir BDhper abizredepi kil e, i Kl et me
vV e onl ar a ne kadar kaliteld] hi zmet sun
rakiplerinden farkl élakabilir.

Havayol u hizmet kalitesi Il e i Bgiékanhalliatre

akajéeda yer -alarmaakbhoi 3 @bdelggi°nmcke slemlélf d me

ve takip eden paragraflarda |iteratg¢rde
Tablo3:Havayol u Hizmet Kalitesi i | e Mobetler | i ¢cal ekxmal a
Havayolu Hi zmet Kalites
Kul | anél Modeller e me |
Havayolu Hizmet SERVQUAL SERVPERF Di ] e
Literate¢grde Yer
Sultan veSimpson, 2000 *
Robledo, 2001 *
Tsaur vd., 2002 *
Cunnigham vd., 2002 *
Gilbert ve Wong, 2003 *
Park vd., 2004 *
Chen ve Chang, 2005 *
Okumuk ve Asil |*
Pakdil ve Aydeé|*
Lu ve Ling, 2008 *
Nadiri vd., 2008 *
Saha ve Theingi, 2009 *
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An ve Noh, 2009 *
Ataman vd., 2011 *
Chou vd., 2011 *
Kalthom vd., 2012 *
Du vd., 2012 *
Aydén ve Yeéel de|*
Pekkaya ve Akeée|* *
Hatipojlu ve | |*
¢cérpén ve Kurt |*

GenelolarakT a b | 0° z3edttleginlii J I i t er at ¢ r diesiiedgliay ol u
-al exkmglyagrkén- o] unl uknocelitSeBERRM QUaAILEnar ak ger
(Sultan & Simpson, 2000; Tsaur, Chang, & Yen, 2002Wovo Park & Wu, 2004; Chen

&Chang,205; Okumuk & Asil, 2007; Pakdil & A
No h, 2009; At aman, Behr am, & ExKgi, 2011;
E. . & A. , 2012, Aydén & Yeél dér ém, 2012,
go°r ¢l mekt éidifade. ile BERVQ@UAL modeli, havayolu hizmet kalitesini
belirlemede |iteratg¢rde °n planda bul una
bazé -al ékmal armdaogelit smelSERIVPERFak havayo

°1 - ¢l meye (Cumtinghard,|Youhg & éee, 2002; Saha & Theingi, 2009;

Abdullah, Jan, & Manaf,2012) ¥t e yandan, Mehmet Pekkaya
yapélan -al ékmada i se nEhRiRQ&AKE Ilvek t EH RMAR
havayol u hizmet kudlliatnefdAmekik t°§la- nte KA A& i |@& &
bazé arakteéermacélar havayolu sekt®°rg¢gneén
°©zelinde kendi gel i ktirdi k!l er °l - ekl eri
°] - meye - gRobledom204;|Gaberd&aAfong, 2003; Nadiri, Hussain, Ekiz, &

Erdojan, 2008; Korkmaz, Giritojlu, & Avc:

SERVQUAL ve SERVPERRodellerinind e k énda havayol u hizmet
' iterat¢rde °zel ol arak - al @k eli mévke oalrakna
taraféndan gel i Kkt i r i inadelidir @Nadiri,Hussaine Ekizk& Al R
Erdoj an, Kux®e8) Kebréesdta ul usal havayol u
anket -al ékmasé sonucunda olukturul an bu
sekiz boyut bul unmuktur. Bu boyutl ar seét

fizikselunsu | ar €, personel, empati, I maj, m¢KLt e



27

ajeéezdan ajéza iletikim boyumdddir edéyapiNak
arakteéermada bu sekiz boyut araséendan hi z
unaur | ar 0 boyutu ol ar ak bul mukl ardeér . Anc
°zelinde ve belirldi bir cojrafi b°l gede
el ektiriler almék ve uygulama sayésé bake©é
deyiekyaygén(Abtaibi,2@5)e Kkt ér

Havayol u hizmet kalitesi ile 11 gili i te
ger-eklexktirildifji ger ¢l ebil mektedir. Li
geneliklehavayol u hi zmet kalitesini °]1 - mek Ve
boyutlaré ile ilgili -ekarémlarda bul unm:
Havayol u hizmet kalitesi ANooPalkvdm2004, Chefh ne | |
ve Chang (2005) , Qk2uOnDu7k) vvee Abstiaman vd. ,

ger-eklexktirilen -al ek mal -&aoo Park vk K2004)| ar a
m¢Kterilerin havayol u i Kl et mel eri nden

davranékl|l arékaambkeygl ai hatvawol u takémaceéeél

yolcu ile bir anket -alékmasé ger-ekl exkt]i
havayolu ile seyahat eden m¢gkterilerin hi
dijefaderile m¢kterilerin havayollaré ta
al gel adéekl ar BegZ et e K ieYkandker e &ilarngChang, 2005

yél énda Tayvandébda havayolu wulakteérma hi
-al eremaelgl ektirmikl erdir. ¢cal ekmanén [
havayolu hizmetlerinden bekledi kl eri hi z
yazarl ar taraféndan havayoll arénda hi z me
°nedel eul unul muktur. Bir bakka -al ékmada
yél énda ger-eklexktirdikler:i arakteéer mada
511 yol cusunun czerinde al gel anan hi z me
uygul aanméek | mmrakt €ér manén sonucunda; T¢rk Ha
hizmetl er. kaliteli olarak algel adeéekl ar é
Tém bunl ara ek ol ar ak, G° ksel At aman ve
ar artdar mk ama-1lé& seyahat eden 225 vyolcu
sonucunda; i Kk ama-1¢é& seyahat eden bu yol

beklentilerine kéyasla daha geri pl anda
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mekKteril er sunul an hi zmetl eri kalitesiz
arakteéermacél ar taraféendan hizmet kalitesi
Litergerglantavayol u hi zmet kal i teshizmetl e i
kalitesinin algeéelanan kalite {azreér iinlde iel

-ékarémleariTadkeoeddt mi ktir:

Tablo4:Havayol u Hi zmet Kalitesi il e Klgild.i ¢tal ékmal

Boyutl ar é

HavayoluHi z met Kal it esi il e
Fazla Etkiye Sahip Hizi
R S _ — o ;
Sgz°sfe |3E | o |IE | - ]
Sfsvrse |BE | |2E |6 | &
T S RN L > o X g
Sultan ve Simpson, 2000 *
Robledo, 2001 *
Tsaur vd., 2002 *
Cunnigham vd., 2002 *
Gilbert ve Wong, 2003 *
Pakdil ve Ayd: *
Saha ve Theingi, 2009 *
An ve Noh, 2009 *
Chou vd., 2011 *
Kalthom vd., 2012 *
Du vd., 2012 *
Aydévéehbvder ém, *
Hati pojlu ve *
¢tcéerpén ve Kur *
Tablodt® de g°°r ¢l de] ¢ ézer e, havayol u hizmet
en fazla &etki eden boyutl ar -ekKi t i - a
geveni Lirli k, karkel ék verebilirliiesi g¢vVve

boyut !l &¥e2ngda khavaydl® Hizmet kalitesinde en fazla etkiye sahimola
boyut Age¢e¢veni lirli ko b o (Sultaru & ®Sirhpaon,a2000;d e | e
Cunningham, Young, & Lee, 2002; Gilbert & Wong, 20Q@3ou, Liu, Huang, Yih, &

Han, 2011; Aydén & Yeél dér ém, 201 2; Hat i p
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me t kalitesinde fiziksel unsurl ar boy
Pl ol duj u s on Rabledo,a2004)a Tsaurd., (2082), Saheneel ar a
I ngi , (2009) Kalthom vd., (2012) tar
I lebilir. Robl edo, (2001) wulusl arar as:t
boyutl arénée °I -mek i-ifhl kekdi |l geal géli
I t esii O°dl¢-zneeyyien - al & kK manodelnde.fizikseloundudad o ( -
utunun hi zmet kalitesi czerinde en f a
zer Kekil de, Tsaur vd.a,yol 203 )z mega p tsée
él anan hi zmet kalitesi unsurl aréné Db
Kém sekt°r¢gneg kullanan 211 ki Ki il e

él anan hi zmet kalitesiné tinz metkl eertikniill

url ar boyutu ol duju sonucuna var mécx.|l

er-eklexktirilen dijer bir -alékmada i se
l -¢l meye ve havayoll ar éndrat ealigémeamrawmn ihy
davranéxkl aréna ol an etkisi incelenmeye - ¢
yolcularen farklé ikletmeler i-in farkl
-ékaréeménda bulunul muk waeal gal drpar kk ali iz
boyutunun da dfiziksel unsurl aro boyutu
Kekilde Kalthom vd., (2012) taraféndan vy
- ok et kil eyen havayol u hiez meal éka&ll imées iv
sonucunda havayolu hizmet kalitesi boyut]l
Afizi kaeldo boywtlu ol duju saptanméxkt éer .

Hi z met kalitesinin g¢venilirlik boyutunu
ol dwjnw csuna v ar aSultaave&impsenr (2080), @unragham vd., (2002),

Gil bert ve Wong, (2003), Chou vd., (2011)
(2015) , ¢tcerpeén ve Kurt, (°2rOnlebk) gdt Isarreaf ké In el la
Sultan ve Simpson, (2000 apt ekl ar @avay @&@lkumadaxkemaceéel
ulusl ararasé yolcularén hi zmet kalitesi,
araseéendaki bajl antéyé incelemicktir. 716
Avrupa vatandaké ile yapélan anket - al éxk
kalitesi bekl enti ve alge d¢gzeyl eri ar a
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boyutl aréndan Ag¢venilirli ko boyutfazlaun h
et kiye sahip olan boyut ol duju sonucuna

(2002) Ameri ka ve Kore vatandakl|l aréenén he

kalitesi d¢zeylerini dejerl endi raneebnda - i n
farkl é& ke¢ltegrl erin hizmet kalitesini de]j
ancak hizmet kalitesi boyutl aréndan fAgg¢vVe

etkiye sahip olan boyut ol diggQiberbve Wong,Il e n m

(2003) Hong Kong havalimanéndan yol cul uk
°] -meye y°nelik olarak bir anket -al ékma:
hi zmet kalitesini et ki | eybogutiemo | °drug ml ia yu n
m¢kKterilerin havayolu ulakteérma hizmetin
algel anan hizmet kalitesi d¢gzeylerinin foeé
vd. , (2011) taraféendan Tgaeyrv-aenk | k&t ay o Il lea
havayol u hi zmet kalitesi vV e hi zmet k al
¢al ékmanén nihayetinde en °neml:i hi zmet
ol duj u sonucuna varél mexkter. €ireen, bédnrdd
taraféndan Kstanbul Sabi ha G°k-en Havaa
havayolu «kxirketlerinin 111 yolcusu il e
sonucunda dAg¢égvenilirli ko boyutunuatkisal geél
ol an boyut ol duju sonucuna varél méexkter.
Anadol ulJet Havayollaré ile seyahat eden E
hi zmet kalitesini °] -meye - al é«kbogueuhuar dér
al gel anan hizmet katl K it yees | s guézbeplenem idaditarjenn f ¢
yé¢ksek, algelanan kalitenin nispeten dah
il e megkteriler kendil eri ne nséuknlualradné rh.i z¥mee
¢cerpeén ve Kurt, (2016) stmiar am&kwvdayolal ékimralse
havayolu hizmet kalitesini °]-meye -al éxr
bekl enen kaliteyi aktkéijrek etdiifiemr hoiizmae tf laare
algelandéjé ve algélanan hizmet kalitesi:H
ol duju belirtilmiktir.

Hizmet kalitesindegk ar Kk € 1 & ko bvoeyruetbuinluinr Tlha&kvayol u hi zm
-ok et kild ol duju séErkduhaveaAydéar a 2&10
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(2009) taraféndan fYgenekigbsdatcakilledn | 4 al é®r

(2007) havayolu ile seyahat edén8 5 vy ol cu il e ger-ekl ekt
kalitesinin me¢ Kt er i czerinde ol ukturduj
sonucunda hi zmet kalitesi boyutl aréndan
kalitesini et kil eyenr teinl nfirkeemlri. uBresnwzre r o |kd
(2009) taraféndan ger-eklexktirilenk-al étk
ama-1¢e& farkl é& séneflarda (°rnejin: ekono

yol cul ar czerinde néeyduwlralameéeske yvadh af areldlea

kalitesi beklentilerinin ve algélareénén
ekonomi sénefeée bilete sahip bir yolcunun
sahip bir yolaelumdamt wWra.h aAydr¢ekca, -al exma t
me¢ Kt er i sénéefée i1i-in de havayolu hizmet Kk
ol an boyutun fAkarkeél ék verebilirliko boyl
Sonu- ol ar ak; hawveayollugiHiiz ngeetr - kekll ietke s ir i il
Ag¢venilirliko boyutunun daha sonra i se

boyutl arénén yol cul aareak salngédlaaamdab &dnéejt g z é

s°vyl nebi |l ir.

D

Teé¢m buerkl aorlaar ak havayolu hizmet éndden t esi
ulusl araraseée bir konuSarlaklaik dgeljiekndrende r

pazarda havayol u Kirketleri me¢kKteril erdi
i K| etimpealzearridm 1 y i bir konuma ogetirecekl el
g¢evene dayal é ikl emler ger-eklexktirecekl
firmasé i -in pazara sunduju hizmetlerin

stratejk bir gereklilik unsurudufJinrWoo Park & Wu, 2004)

Hi z met kalitesinin bir dijer °nemi i se
mal i yetlerini azaltmaseée, kal it easritzé rhnazsnéed
Yapeéel an bir araktermayla kalitesiz hi zm

mal i yet |l er%4i0- ipmadyea %3a0hi p ol d u(CresbysI®mMy c un a
¥rnejin; Scandinavian Adlrllarnée sl 9S8t g énlsé n
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kaybol an bagajl aréné bul mak ya da tel afi
(¥zte¢er k, 2017)

Bir havayolu «xirketi, en ¢st d¢gzeyde r ek
hizmdlerini kaliteli s un mag € hi z met kalitesini s¢rekl |
Berry, Parasuraman ve Zeithhaml, (1994)
i K|l et me taraféendan uygul anabil ecelzman ©° n.
end¢gstrilerine kol ayl &kl a (Bamy, ®@ardsaramarh i&l e c e
Zeithaml, 1994) Bu on ©°ner.i i se; Andinl emeko, i g
tasar éméeo, At el afi et meko, Am¢ Kt emai sl éedr, e
Aper sonel arakter maseéo, Ahi zmMmEr kOr k| i 26 Ll
M¢ kKt eri | erdinlemekeb i paziakrléet meni n hi zmeaksénida
°neml i et kenl er de nbekentilegi isrni oV ea palng&ltaemadll e
onlarla dojru bir Il eti kim kurul maséneée
(Kordupleski, Rust, & Zahorik, 1993) ¥r nej i n; Kngiliz Havay:
y°netiici €0l ISin Marshalls ile yapeéelan bir
t¢em seyahat!l eri boyunca bilin-II ol ar ak
i yilektirmek veya geliktirmek i-in s¢grek
onl arén havayolu hizmetl eri hakkéendaki d¢
etmi ktir. Ayréca m¢kterilerin kKikOyetl eri
me¢kKteril erdi hakkénda bil gi topl adh@aldd ar én

i yilektirmeye - al(Frokdsahki®o8)r ené i fade et mi K

G¢eveny | ihrilzime t kalitesi boyutl ar é i -eris
kalitesinin en ©°neml(Ay deétnk e&n iY édl .|dadGraekne,p iudl Guln
m¢Kteriye vaat edilen t¢m hizmetl erin i
eksi ksiz bir kekilde yapeéel abil mesini I f a
u-aklarén belirlenenipregrwvamdkaal tk@&ml| a aéa
hi zmetlerin g¢venilirli k boyutunu temsil
Hi z met kalitesini I yi I ekt i r metgmel hignifetteee| i k
odakl anmasédeéer . Bir bakka deyi kl e iflegkt er

t emel hi zmet bekl emektedir. ¥rnejin; hav
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Ki Ki ya da ¢ré¢n¢g bir yerden dijerine ul
Havayoll aré wu-ukKk °ncesi ve sonrasendma he
esnaséndaki temel hizmetleri vermektedir.

al anénda uzmanl akar ak tam zamanénda vV e

sunumu sayesinde hi z nfeatlowd,d996).t esi ni arttel

Hi zmetl erin m¢gkteriye naseél g¢venle ul akt
birlikte haheketet ektleekslaifnedneB iorl ukt ur ul ur ve
hi zmet sajlamak i -in bu olduk-a °nemlidir
sunmadan ©°nce hizmet tasaréméenéen yapeéel me

giren Ks t a ndndaletkintkagv® asltienmaencée k havayol |l ar é

s¢re-leri, ejitimler ve sim¢glasyonl ar ar @
ama-|l anmaktader .
Hi zmet kalitesini 1yil exktirteafivdimesidirider! i k ¢

hizmets ¢ r eci nde ufak ya da b¢yeée¢k bazé hata v

ol an unsur bu hatal arén hi zmet sunumuna

-al exéel maseé, ejer yanséedéeysa bu hatal ar ¢
heme n her gén havayoll arénda yolcul ar b
Rakiplerinden hizmet kalitesi y°negyl e foé
buradaki °neml i unsur etkin telafi y°nt e
olacakeé r . Probl eml er dojru bir Kekil de -°2z,
avant aj haline d°n¢kebilir. ¥rnejin; Kn
ger-eklextirilen bir arakteérmaya g°re ke
yakmeék ol an m¢gkteriler, hi-Dbir -Wdahdfazm vy a

tat mi n d@gnkirsént 1896)e r

Hi zmet kalitesinin iyilextiril mmgkteei hel
s¢rpgraipmakkuréada i fade edil mek i stenilen d
beklentilerinin ¢zerine -éeékarmak 1 -1 n on
¥rnejin; T¢rk Hava Yollarée Mil es&Smiles |

onl ara kutl ama pastasé i kram eder. Bakka
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(anneler g¢neg, sevgililer gé¢négé vb. gibi’
hi zmetl erini daha kalitel:] ol arak al gél al
D¢r ¢ smyetki,| erin hizmet i Kl et mel erinden be
pazara hizmetl erini sunarken m¢gkteril eri
algelarl arsa g¢ven unsuru olukur. ¥rnejil
yadazaar g°ren m¢gkKter. bagajlaré ile il gildi
davranmasé m¢gkKterinin hizmetdi kaliteld o |
Hi z met kalitesini i yilektirmeye kyeékpel i k
-alekxkmasgdegmegz I K yakaménen ve hizmet s e
°neml unsurl aréndan Dbiri ol an ekip -al
hi zmet sunumu kesintisiz bir kKkekilde dev

algel anan kal¥irtneejamgywbhH |l arénda kabin ekib
i -erisinde -al ekxmaseé vV e koordinasyonu S

ger -ekl ekmektedir.

Bir I Kl etmenin -al ékanlaré& hi z meazaltanu n u mi
unsurl ar hakkéenda bil gi s alpiebbis ool & bialriark
y°nt emi Il e ortaya -ékarélarak -°z¢l ebil

Kkl et mel er pazara sundukl ar hirzaleé K lea n |

e
personel arakt®¥zmasle, yapma) edeéer

Son olarak, hizmetlerin sunumunda hizmet verenlere hizmet eden ve onlara motivasyon

sajlayarak yol g ° lWzimetkarn licddrliikod laarma k| it daenré mt a In
i Kl et menin hi zmet sunumunun bakar éyl a (
(Dierendonck, 2010) ¥r nej i n; havayolu ikletmeleri:
amiri genell i kle demaeyinmlsie-hil 2metkk @rabli ind

artmaseé ve motive ol mal aré sajliank@irr vice lbil

ger-eklextirilir.
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BYL! M

KALKTE FONKSKYON YAYILIMI (QFD) YY
MODE L K

¢al eékxkmanén bu b&d guntgdrdma nséer aKatitey FopkSiyort e mi
Yayéel emée y°nodeldietwe | €armo r mk elaha sdnea Kano c e | €

modelni n Kal i te Fonksiyon Yayeéel éemé y°nt emi
2LKALKTE FONKSKYON YAWMNTBEMNMK ( QFD)
AKaliteo kavrame, Kal i te rmelnikmsii yohverRtayrel

y°ntemin uygul ama akamal arénda belirl eyl

Fonksiyon Yayeéel eme y°ntemi nden bahsedi |l

a-eéklanmasé y°ntemin daha iyi anl akél mas:
¥nceki b°l ¢ml eruled udjeu ¢gzietrii nglgnldiukr hayat é
kavraméneé,; kullanélan bir mal ya da hizm
beklentilerimizin, o malkéb eykal ednat ihliezrmentiiz i
karkéel ayamadeijkarnd ainfaddé ieder k@ BBuna ek ol a
bir °zelli k takémaktadeéer ve te¢gketicilerir
da hizmetler i1l e il gild@i o | a r(kataarska@20Dl4)t e an
David A. Gar vi n, 1987 yélénda Harvard B
makal esi nde, kalite 11e ilgild@ gel eneks
kavramén sadece figereksinimlere ulyigluinjl iurki
ve kalite kavraméenéen ger-ek anlamda -ok

(Garvin, 1987)

Pazarl ama a-éséndan kalite, créenegn kull a
kar kél ama dnsezrelya if #ld valaikark EBEray i J i.Di, ] &r Tkeiknt aik
il e kalite, ma | ya da hizmetl er i -in ya
t¢ketici taraféendan bir mal ya da hizmet

geveni il igi gi bi dej er yiar gébaeé mektke
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kapsamda kalite kavramé asl énda -ok gen
Fonksiyon Yayél émée y°nteminin temel yapeée
Kalite Fonksiyon Yayeéel emée y°nt e (Xe,Gohlapon
&Tan,2003) Kngilizce terc¢mesi AQuality Func
l'iterate¢reéende 1 se AKalite Fonksiyon Yayeél
Fonksi yon(Y&girok2000mi bi heng¢gzthamamat embak &1 ¢
AKalite Fonksiyon Yayéléméo «keklinde ku!
y ° nt e(Kdetesbayev, 2014 Bu y°ntem i -in akademisyenl
taraféndan | iteramligamdae Yyapé loRkasfadogures¥ rtnaer
(1983)Kal it e Fonksiyon Yayeéléemé y°ntemini n
sajlamak i -in gerekl:] ol an faal &iaudet, er Db

(1993)iseKal i t e Fonksityeomi nYia,y érhgEuriée ryi°lner i n se
tam olarak neyi istediklerini, neye ifgtia - duydukl| ar é&eadahaasontaa ml a
bunl aré «kKirketin kaynakl|l aréné kull anar ak

yoll aréné bul many & a+ alf @namnv g ;mnatyd dathaahkee ma n |

geli ktirme y°ntemi Keklinde tanémlaméxkt é
Yayéel e mémaw®entha mimet | eri n m¢gkt er i i htivya-
fel sefesine dayanan mal ve hizmegtal gpleiniat

Soysal, 2010)

Yukareda yapélan a-éklamalardan tg¢megngé  k

ist eni r se; Kal ite Fonksiyon Yayél éme ( QF
beklentilerini belirlmalyer éek zmet | Bt i gpaol a
Toplam Kalite Y°neti mi fel sefesi -er-eve:
i Kledtemmi n temel yetkinliklerine destek o
yardémcé ol masé ama-lanarak kullanél an Kk

211.Kal ite Fonksiyon Yayeélémé (QFD) Y°nt

Kal i te Fonksiyon Yayeéel emé yenteminin t e
Mizunod n u n 1950061 i yéll ardan ber.i yéer ettt g
dayanmaktadeér . Kalite FonksiyonJa&mym@y a&dnc:



37

Bridgestonefabi kal ar énda Dr. Yoji Akao ve Dr. S
daha sonra Mitsubi shi Heavy I ndustriesoi
kontrollerinde geni Guintay&gPualzlarm@93)al ané bul mi

Kalite Fonksiyon Yayeél émé y°ntemi hakkéeér
taraféndan 1972 yeéeléenda AStandardizati on
ADevel opment and Quality Assurance o f

Depl oymento isimli -alékmadeér. Kalite For
1978 yéléenda yayénlanan ve edit°rl ¢j ¢ Dr

yapél mék ol an fAQuality Funct i o-MWiddQualityoy e m

Control o isimli kitaptéer.

Kalite Fonksiyon Yayél émé y°ntemi il e 11
cretim s¢re-lerinde uygulanméktér. Toyot
kendi cretim sg¢gre-I1 eri n¥ayuéylgeunhéa nyp h n tKeanhii
Toyotadnén ¢reéegn geli ktirme maliyetl erind
yeni créeén geliktirme s¢gre-lerinde begyeék
creticilerin ¢ré¢n akamastéinrdnae nsaglrieyceitnii na zk
sajlayan bu y°nt emi kull anmal areéeyl a birl
l ojisti k olmak ¢zere -exitli al anl ardaki
s¢re-lerin daha kalitrel i hal e getiril mesi
Kalite Fonksiyon Yayél émé il k yéllarda se&
s¢re i1 -erisinde hizmet iIikKkletmelerinde de
iyilektirmel erinde kull anéel mékt érizmet Kal i
sektoksemdgguillamal ara&l KOBOroil K merd kK ez ldear i, |
gi bi I Kl et meKelrade & | Brakatur 2011)

Yine bu y°ntem, Japonyadda yaygén ol ar ak
sonr a 1980 i pat éndarmer i ka Birl exkik Devl
-evirileriyle (Yawdgan|Castdt Gk & eéengea,r2011)
Ameri kadda, Kalite Fonksiyon Yayél éme y
American Supplier Institute (ASI) ver@wvth Opportunity Alliance of Lavrence/Quality
Productivity Center ( GOAL/ QPC) gi bi kKur
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-al ékmalaré ile °nc¢l ¢k etmiklerdir. A me
uygul ayan «kKirketl er etePraacskéamrdda RBovr dy,i bXe rionAd
a | ma k(Toatidig£2007)

Japonya ve ABDOdden sonra Kalite Fonksiyo
kez 1992 yéleéenda Kngilteredbde ger-ekl ekt
bu y°nt ednd a Ak u lulpa nise PhilipslCkrporatoh auiyenginol, 2000)

T¢e¢rkiyebdde bu y°ntem hakkeéenda I ¢ bil g
akademi syenlerin -eviri vekazard&nr enamak &
Fonksiyon Yayél éemé Y°ntemini Il k defa 109
di zi si czerinde uygul anmék ve biAkbabant e ml

2005) Daha sonra «kirket elektini-knsgdegeKaesit
Yayél emé y°ntemini uygulamaya devam et mi

uygul ama bakarésé sonrasénda ¢l kemi zde T

bir-ok ikletmede zamanla kull anémé artar ;.
Kali t e Fonksiyon Yayélemeée y°ntemi sadece i
°neml i bir par-asé ol muktur. Akademi k | i
yeni crén geliktir me, kalite y°neti mi,

dejerl endirmesi, ejitim sekt?©or g gi bi bi
bahsedil diji gi bi Kalite Fonksiyon Yayél
cretim i Kkl etmelerinde kull aném alané bul

bark a ¢ Biazmetleri(Ko & Lee, 2000Gonzalez, Quesada, Picado, & Eckelman, 2004)

s a ] Hizemédtleri(Gremyr & Raharjo, 2013;ee, Ru, Yeung, Choy, & Ip, 2015) e i t i m
hizmetleri (Gonzalez, Qesada, Mueller, & Mueller, 2011Muda & Roji, 2015)
perakendecik (Sahney, 2008Bennur & Jin, 2012)lojistik (Baki, Ba k f €ér é nc €,

¢i | i ngiZarei, F&rfa® & Paghaleh, 200 turizm hizmetleri (XiarHong,
2007;Das & Mukherjee, 2008)ibi alanlarda uygulantnk t & r .

Kalite Fonksi yoint efragzytédrée ménddleendigjiilndd y?©°
zaman i -erisinde bir ar {(Kelesbagey,i20ldHmimn ad & ad |
& ¢avdar20020 169l énda yapélan ©bir aracxkt el
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y°nt emi hakkeéeindae llédnfmimka kvad ey ° nt emi n yéll
arakteéermal ara konu dQamavjllik Mguwehna0@Bu na var el |

Ayr énmalae hi zmet kalitesinin artéereéel masénd
y°nteminin yaygeéenl akt ér él maseé vV e geni K

taraféndan ulusal ve ulusl ararasé d¢gzeyd:q
y a p € | dneddesbmyev, 2014)

212.Kal ite Fonksiyon Yayeéléemé (QFD) Y°nt

Kalite FonksiyonmdagéhéemeametyPaetemi ni k def
h©l i hazémdlaevhr zmkeaherin gelikim s¢gre-1 el
-ekKi tli f dGamchevdllia&r Migsieh 2008 r Bu f aydal ardan e

l'iterat¢rde en -Lypyknttexmipr aindlakeekjgstdennidaham ek t
sajl ekl er viei rg¢wekniillde ort amplae- Bkammabeér vah

I Kl et menin me¢ Kt er i bakeék a-éseéene yakal
m¢kKterilerinden algeéladéklarée net girdil
veverimlibirk e ki | de Kk ulrabvrea rha kz nkea |l istuenluimu - ékt &

vebirmalveya hizmetin kritik © z(€dmeevakdMigudl,ne o0
2008) Bu sayede m¢kterileraibzumnkVadealiEeg¢
bir I 11 kKki (Guinta &IPeaizlér,| 1898;eZkiti & oussef, 199%;t e r &
Teéet éncyg, 2001)

Kalite Fonksiyon Yayél émé y°nteminin uyg
il eti ki min gel ifkeealeiky ettalkeerm n-ianl €akrntansaés € , S
bakék a-élaré ile bakélarak et Kkil/| -%z¢m

m¢Kteriye sunumu esnasénda ger-ekl eken g
kol ayl ékl a «ké&lr&keitl iir- imedeen ak @& zamanda
sayede i Kl et mel er m¢kKterilerine daha K @
(Yenginol, 2008)

Kalite Fonksiyon Yayeél & méema® n vagargiametleline 1 | ¢

gel i ktirilme s¢re-»1lerini azaltarak hezl é
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sajJl amasédeéer . Bu sayede ikletme rakipler
far kl &l a k(Hdusel &laukingel@88)r

T¢ém bu faydal ara ek ol arak Kalite Fonksi
- a |l emabvéyamzmetilerakimmalv e hi z met i karkeél akt ér abi
Bu sayede bir I Kl et me Kkolrali éklna dalogirkul i
analiz edecektir. Kalite Fonksiyon Yayeél
varsa eksi kliklerini gideren ikletmeler
al ar ak paz amalaya dathizrdetlekinl latlreés i n i a (Keldaskeayew, b i | i
2014)

¥te yandan, Kalite Fonksiyon Yayeéel éemée vy
bul unabilir. Literat¢rde yer alan -al exn
taraféndan uygnutlemeké esnasénda ye(Geml i d

& Zabhiri, 2005;Carnevalli & Miguel, 2008) Kkl et meni n ¢st y°%°net

destek aléeénamadéjénda uygul ama s¢re-1 eri
kayép ol arak dejerlendirilebilir. Y°nt em
i se -aléekanl ar aatkeiklsme aai dikr y ¢Raglhicmaoémuda b
yapan i Kl etme -al ékanlaré bu y°ntemin akKe
olabilecektir. Buna ek olarak,Kal i t e Fonksiyon Yayél em
uygul andéj énén i Kloétamak t &i & @ed@ me stiamyv e
kull anél mamaseé gi bi nedenl er y°(Martmsnd n s a

Aspinwall, 2001)

Kali t e Fonksiyon Yayéléemé y°nteminde m¢kKt
d¢zeyl czerindeki et ki s Damneébajl a&alkakdaés
Ancak m¢kterilerin beklentileri Zzaman i -
sahipd abi lir. Bu nedenle Kalite Fonksiyon )
Hi yerar ki Nodelli)é bKln.hokt e kul |l anéldi@] é nde
Iy anl a werinlirs @ é& ruermaldedir.



41

213.Kal i te FonksS¢yroenciYay él émeé

Kalite Fonksiyon Yayeéel maheewy® nhiemmet tmg Kb @
I stedi kIl er i niteli kleri, teknik standar

fonksiyonlara d°n¢kKt¢egren ve bu ehedeajfdteari

malveya hi zmet kalitesini gel i kKtirmeyi an
edi |l mesi ger eken en °neml i unsur , Kal i
s¢re-lerinin m¢gkterilerden al énan girdi
dg rul tusunda kekill enmesidir. Dijer Dbir |
t emel i n doeklemtileriytee r ial makt adér .

Kalite Fonksiyon Yayél emé sg¢reci t emel d:
dinlenil mesi o, mkal Dt efisenot hararaapdl i z
ol mak ¢zere d°rt dDay 1993Cohen 199N Boul usk¢nraek-t| aedré
kendi i -erisinde uyumlu ol arak s¢grder gl m

tamamlanarak Kalite Fonksyn Yayél emé y°nteminde r esmi

bakka bir deyikle uygulanan y°ntem bakar ¢

Kalite Fonksiyon Yayélémé sg¢grecinin ilKk
bakl angé- akamaseé ol upgisoamaa ¥eadadoki uls
edil ecej i, Zaman vV e be¢t - e keséetl amal ar
pl anl anmal ar éndan ol ukur . Daha sonr a t
be¢etenlektirilecek ol an i ki nci akamaya

dinlenil mesi 06 akamaséna ge-ilir. Bu akam
ge-il er beklentlerit améwe dojru bir kekil de beli

bubeklentiler-i st e] e b ag kneoddbvieyayr®ankt e ml eir-leer ikseinnddie
séraséna g°re d¢gzenlenir ve ©°ncelikl endi
ol unmasé dijer bir ifade ile temel girdi
Yayél emé y°nteminin uygul amak ésnvarket caidréede by
beklentileribel i rl endi kt en sonr a - ¢ nc¢ akama
b°l ¢m¢gne ge-ilir. Bu akama Kalite Fonksi
di kkatli bir Kekil de yapeéel anddemrede sddenée d ér
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sonu-1| ar analiz edilip dejerl endiKalitel ir ‘
Fonksiyon YawajevweédRireckeki |l de a-éekl anme

213.1.Pl anl ama AkKamas§é@é

Kalite Fonksi yqgmelYiaryleil éanea ma& Ind redya®nn eot i ucki a n

t ar afiéknldeatrmaewweyna hi zmetl erinin kalitesini
dejerlendirilebiliKal Hee Ppookgtlipoebrilayal
i Kl et mede uygue mekna s é& ¢ tz-aena rv,e ekip -al e
i -erebil mektedir. Kalite Fonksiyon Yayeél

unsur |l ar el e @&leén «rlakemedatiadghRed.étrBwer b djell am
pl anl ama akamasé Kalytet&mnkisnypal Yageil e
¢St y°netimin destejinin alénacajé, zamatl

akamadeéer .

2132Mikteril erin Sesinin Dinlenil mesi AK a

G¢enegmegzde zorlou rekabetin yakandéjé ul u:

pazara snamdy &l Ar 2 met |beklentieriigne kagar uyuimie olursa

i Kl et mel er ayne oranda rakipl eri kar kK e
s¢ardel ebil irl ikl erini sajlayabilirler. He
ve sosyal medyayé aktif bir malevdya hiznet k ul
hakkénda daha fazla bilgi sahibi ol arak &

deji ktirebil mektedir .bekléhfileyih e gl @t meH ezl &t ac
anl akeél abil mesi ndeki en °neéenmeisiunosluarc,a km e
Fonksiyon Yayéléemé y°nteminin ikinci aka
beklentilerinianal i z eder ek (KelgslmyeV, 2004 i r mekt edi r

M¢kterilerin sesinimomndiYalyéhiéelmme siiygkidlaimtae
akamasé ol arak kabul edi | ir. /fsklergilerimain m¢ K
anl akél masé sayesi ndemaivielyat rhelzeretp &zaer d i
ge-irirken gerekeya dbaal azé gel ¢ ywaliyeg ler e k
avant aj é el de eder | er mal ya hibnef suaumdnda i

verimlilikIlerini artterarak rakipleri k a
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¥te yandan, bu akdmadai ni kt ercirli ¢rerleallén
I Kl et me tarafiemdlans grddr dlifBay, 1988 e rse k me kt e

Kkl et mel er Am¢gkterilerinin sesini dinle
derinl emesine g°r ¢ kmartdakn if [(KglespaydniaCdde u ii tr |
Anketler,b i r i nci | kaynakl ardan dijer bir i fa

azér| amalaeyaehi zmet hakkeénda -beklentilerihii S0

elirl emeye -al ékan (sKissltaemog tliuk &b iAK nde@mt- va &f

h

b

anketl er sayesimad éveerp@@k theirzineetrlienriin hakkeén
kol ayl ékl a el de edi p yHarvuamlYaoy d bairléi ryluert.i -¥
u-ukl arée sonrasénda hizmet kalitesinin d

a

nketl er uygul amaktadér .

M¢kterilerin sesini di odaekmelgr upi, gkdig e Im
sayes®néensénda ve s¢3esaainagesendakte] il
belirl enmik bir konu ¢zerinde, yapél andé
sajl andeéej é si qHawkn2013) k ¥bhe]awagyedlaw ek ihr ket |
sénéfta u-muk olan m¢kterileriyle hizme

amacéeyla odak grup g°r¢kmesi yapmaktader .

Derinl emesitre&kng?Pre¢kmene odak grup gor ¢k
dojrudan bilverri atmal ama y°ntemi ol up t ek
(Kavak, 2013) Bu tekni kt e bakheatlerini batirlerken eearimldrirede i n

yatan nedenlerin araxteéerél masadar.e il aaj i

sék u-an m¢gkterilerle deri nl emebeklentieeri g° r ¢
g%z °n¢gne aléenarak il eriye d°n¢gk pl anl am;
Kalite Fonksiyonkittramél eanmayPat @am nbier i si

d nl eyer ek m¢ K t e r imali veyamleizmet beklentitednin ¢cespitini

sajl amakt ér . A n c a koeklbnglerigirfmry tk ¢ rad @ mMEKNtnaimii y ¢
czerindeki et kisi (Demér bhpr &k .HLd halk i e di@l
gereksinimlerin karkél anmasé m¢gKter me m
bazé gereksinimlerin karkélanmasé i se mgl
az d¢zeyde ol umlu ya da 65 aamgukdénalp2@lR)l de e
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UKt Kaluiltaem Evi ;

matri sin

t emel

Evin

czer e

AmeKter.

girdisini

Miisteri Beklentilerinin Niisteri Beldentileri il
Olciilebilir Teknik || Teknik Gereksinimler T e ST
Gereksinimlere eknik Ge.r.e l.;su.nmler
Déniistiiriilmesi NASIL? IArasindaki Iliski
Miisteri Beklentileri 'z L Miisterilerin
g ILISKILER Rekabete Yonelik
NE? . s g Degerlendirmeleri
Teknik Gereksinimler
Onem Diizeyleri Miisterilerin mal ya
’ da hizmetleri
rakiplerle
kiyaslamas:

in B°l ¢gmleri
Kal i t esonueumdak s i y
i stekleri o dil]j e
ol ukturan b?©°
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ANasél 20dan ol ukan b°l ¢ m, me¢ Kt er i I gt ek | €
al d

e€je fAplanlama matrisi o be°l ¢mg¢, m¢ Kt er
i kKKki yi g°steren Al 11 kkil er matrisi o,

gereksinimlerin birbirlbeajilnaennadisi(n-vaett ét)ielk &
gereksinimlerin rakiplere g°re dur umun
dejerl endir mel er oHam&hen, Elrdhiempourn&dSedhi, 200Bu K u r

b°l ¢eé reaasskéayjléada a- €kl anméexkt ér :
2133 1M¢kKterinin Sesi (Nedl er ?)

Bub°l ¢mde daha °nceki késémda da belirti/l
bakl angé- matri si ol an m¢gkterilerin sesi
y°ntemlerle séraséyl aBanké s &mae aasigerdkiekt ded
noktal ardan biri i se m¢gkKteri i htiya-1ar €
sér alaampaenel | i kl e basit séralama $%¢neemi,
(AHS) ve Kano modeDeij2eky | | anél makt ader

Basit seéral ama bgklemiersminfi medlre dngzxdyweir inlo en
yé¢ksek ol mak ¢zere puanl andéreélarak orta
m¢kKteriler taraféndan( gof pyll @kjllau,an2 @ke&)

M¢ K tbektentilernins énéf |l andér &l masénda dijer bir

m¢kterilerden $1006é ihtiya-laré dojrul:
m¢kKteri, i htiya-larénagyacakptiePnem d¢gzeyil
Analiti k Hiyerar«ki S¢reci ( AHS) , i k ol a
geliktirilen her kriterin belirlenen amac

dayanan -ok boyutl u kar gHandfield Malon, Sreuken& k | e
Melnyk, 2002) Bur ada hieklentisifiloile fiBgakrtaesréinda m¢Kt er i
puanl aneér . Da h a bsktemtisinea i hte rd ebjierr | ne¢grk tgeernie |t

me¢ Kt eri i htiyacénén nispi °nem derecesi I

M¢ K tbeklentilerinins é néf |l andér él masénda dijer bir

uygul ama késménda yer aldéejéndaant aképmei
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21332Tekni k Gereksinimler (Nasélolar ?)

Tekni k gereksinimler di Jer ,nbikrt eirfi aad e isle
I Kl etmenin I K s¢re-lerinin ve teknik boyl
kar kélemyaczakbi r tekni k gereksinimin ortay)
i Kl etmenin t¢gm i K s¢gre-lerinin ayréentéel é
tekni k gereksinimler bir grubun bir araysz:
Belirlenen teknik gereksiwiamlar ®mWmatuins be&
2010)

Tekni k gereksinimler matrisi, m¢Kteril erdi

i -erisinde ol aca]j éntedairlenmesperekmektedirar af énd a

2.1.3.3.3.Planlama Matrisi

Kalite evinin saj mat r ibeklentileriniorl eukka buertaen yoOur
dejerlendiril mesi a K amas é rbeklentisiile ilgil rakipa k t a
creéenlkexl &l i keyasl amal ar ve dejerlendir|
(Kelesbayev, 2014) ekilk @ temel Ir planlamamairsi ve unsurl areée g

Pl anl ama matr i si nbekientilerivke dluarl aakr ém¢ khtaer i° n

B Rekabet Analizi
g g F e : Rakip Rakip % Tyilestirme | Satis Nihai
'rgé’ ﬁzlfnn.em ot Cmnfliizmet- Cﬁml‘ziizmet- Hedef | " orm | Pram | Onem
%?
53
28
keldi:l Temel Bir Pl anl ¢Ehea & Ma,2000) s i GO s i
hesapl anér . Bu kéesémda kullanéelan tekni
det ayl bir kekshgéeéamal ardlamésbara Bul ke

é
sekt?°rde kendisine en yakéndama lblaseyaannga k
hizmetl erini se-erek onlaré derecelendir
rekabette hangi akbammdadeéelrdbkl|l aréeme bu s
elde edebilifShen & Tan, 2000) M¢ kKt er maleey a hmiaxmet i1 e i
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keyasl amal ardamalvegar ehi benet bPreelli]i -
hesapl anér vier imaitm.i sDehaesdrerka kéyasl ama
mevcutmalya da hi zmetin ©°nem derecesine beo°l
Buradaki ama- , ul akéel masé istenil en St
karkeéel akt ér élemas & med ege me kylaip éil ynals édér . B
saték puané s¢gtunudur ve burada m¢gkteri
sat ékl arda herhangi bir deji ki kl ik yapeér

hesapl anér. éBlapuanl ar séras

fSat ek Potansiyelini puane ml i Derecede Ar
f1Sat ék Potansipyanl i ni Artteéereér: 1.2
fSat ék Potansi ymankek| Ehdetdemez: 1.0

Pl anl ama matri si ni nmabyoan dkaé shméznndeat i°szee |H & rj
derecesi belirlenir. Ni hai ©°nem derecesi
s¢tununa yazeéeléer ve Kalite Fonksiyon Yayeé
olur:

Ni hai ¥nem= ¥nemtDarmec Ogian KyiSlat é

Pl anl ama matri si I Kl et mel er e r e kmabveya - i b

hi zmetl erinin pazarda hangi konumda yer
21334KIl i kkiler Matri si

BumatrisKal i t e Ev i 0 ralarakm g k tbheklsnilerige acknik gereksinimler

araseéendaki il kKKki yi g°steren uygul amadeér .
m¢ K tbeklentisink ar Kk €l amada ne kadar etkili ve ©°r
bir 11 iTeltob ollekzieyti i | di j(Day, §909) i puanl aneér
Tablo5:KI i k ki Matri si Dejerl endirme Tabl osu

TEAOTA 5SNBQ Puan

DNoef N TfAO] 9

hNIGF TEAS]A 3

- ePT Tt AO] 1

TEAGTA |, 21 0
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KI i katrisinetramaml anmasé ile birlikte her bio:
akajeéedaki form¢ghve goOme -hasaKladnaki Evi 0ni |
(Dejer;, 2012)

Tekni k ¥nemB DigrQaofmia @ifiQ®o ¢ &

Nispi Tekni k ¥aembDereecesi=
Yukar eda yér |al ahre sfagirleagmmék °anl€aart deeeEes on
kéesménda g°sterilir ve Kalite Evioénin bgl
21335Baj |l antMatrigi¢at &)

Baj | matrisi&€al i te Evidnin en ¢stn k-éastnéésnéén édiql

matristir. Te k ni k gereksinimlerin birbirleri [

bajl antb&ellardreardi J i bl ¢m ol arak da i fad
birbirlerini olumlu veya olumsuz y°nde et
incelem&t i r. Tekni k gereksi ni mliek airalegaisge®nsdtae rc

ol umsuz bi )i Kainlekiig°vsatresra I(i r ve hleahlaagi é
(-anaé)ri sindeki et ki(Cohek,il985)al ané bok bérak

Bajlanmat¢(¢+iasaia@a)n olukturul maséndaki dij e
birbiri il e °rte¢gkenlerinin daha iyl ger ¢
y°nde etkil eyen tekni k gereksinimler al
verilmesidir.

21336.Rekabete Dayalée Tekni k Dejerlendir mel

Kalite Evidédnin bu b°l¢im¢gnde teknik gerek:
-ékaracak «kekil de seéralaneéer .t Blethi°di; milek
karkel ék gel emkenk °geméksi ni mlhangiiteknikor t a\
gereksinime °ncelik veriBwrrcaejeki ol dredk rbe
gereksinimler i -in rekabet bazl e anal i z

incelenmektedir.
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2134 Anal i z ve Dejerl endir me

Kalite Evi 0nin i nKa edi |l mesi nden sonr a
dejerlendiril mesi gerekmektedir. Bir di ]
neticesinde malVetmez met Ine hd e yhagonagecia kil yairl ée, K

oranda rakiplerine ¢st¢nl ¢nhkalveshizindtlexde hangh k | ar

Kekilde kalite iyilexkxtirmelerine gidecek
bol ¢mde¢r . Burada Kalite RdeksalWéralNaygme
st y°netim, nebzagraa hsuwemkuHlleariéd kalitesin
kararl ar al érl ar. Al énan kararl arén ikl e
belirlenir ve bu salyendé& Keantigami Fam&seéryan
olur.

22KANO MODELK

Bu b°l ¢imde Kano Modeli dnin tarih-esi vV e

a-éklanacakteéer .

2. 2. 1. KandaMobeksonin

Géenegmyonjmuekabet ortaménda ikl et mel er ni
ma | vV e hizmet kalitesi gi bi niteliKk un
rakiplerinden farkl él akmaya -al éeékmakta V¢
onlara beklentie i ni n iszerinde kaliteld bir ma |

me mn un et meyi vV e onl arl a wuzun vadede g
hedeflemektedi(Matzler & Hinterhuber, 1998) Di j er bir i fade il e
temel | i pazaabéinldnae nayna kvtea rkaakli pl er |l e m¢ c a

unsur | ar &nd albeklehtiernins Kk | enty e leegrn t ar af éndan

anl akeélabil mesidir. Bu nedenl e,r &l 9t8adr ayfééln
ol ukturul adelKanot emmeékidragilerinng kKnéewtier i me mn
czerindeki etkisine g°re sénéflandéran Ve

birisidir (Kano, Sraku, Takahashi, & Tsuji, 198B;e mi r baj] & ¢avdar , 2
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Kanonodel i, bir mal y éekldrailerininmz; md te rii - inmre mm & K ti
farkl & oranlarda katkéeda bulunacajé var s:
ve beklentilerinin farkle alt kat etggior i | e
memnuniyetiilenaly a da hi zmetin performans d¢zeyi
i kKki yi t emel , dojrusal ve heyecan ver.i
bir y°(bayeld9d, s.1650fy al éo] | u & T u Bhahnl|Pourhdnid, 2, s
Antony, & Park, 2013)

Kanonmbdel i nde; me¢Kterinin baze i st ek vV e i
gel i Kkme sajlandeéej énda me¢ Kt er i memnuni ye
m¢kKterinin birtakém iste&k begydhtbiya-garlr i
me¢ Kt er i memnuni yet. derecesinin neden s
(Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 28hen & Tan, 2000)

Bu bajl amaddaelKianobimr mal ya da hizmetin pe
a aséndaki Pl kKT yi ortaya -ékararak mg¢K:?
hi zmetlerin geliktirilmesini sajl ar. Di ]
i K|l et mel erin uzun vadeli ve g¢vene ikdayal

paydaka da dé¢Lpfgren &kVaell, 200Kt adéer

2.2. 2. KandyBNMadahmasiénve Akamal ar é
Kano modelinin uygul anmaseéenda; me¢Kterini
kano anketl erinin ol ukturul masé, me¢Kter
dejerlendiril mesi ve yoruml anmasé ol mak

(Matzler & Hinterhuber, 1998)

Kanomodel i ; m¢gkterilerin gereksinimleri ya
kalite niteli klerini, me¢ Kt er | bekl entil
d¢zeyindeki etkisine g°re t enjiveheyetanVerica s €
(etkileyici) ol mak ¢zer e (Kano, Sesaldu) Takkhaghie g o r
& Tsuji, 1984) Bu ¢- kalite t¢gréegnégn yané séra n°

iczere ger - ek bir me¢ Kt erii stiihk i yazced | islalye
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nitelendirilebilen ¢- (Tordr @6, Chen & G@Ghbaag, b u |
2008)

Bu bilgil ermad®aliilnindaen IKé&daomg ° gt @&frii Kk mik eck ii Ir
Miisteri Memnuniyeti

?

Belklenen ihtiyaglar

Cekici ihtivaglar

Kayitsiz ihtyagilar

T.'slevsxz Ozellikler

y ] Islevsel Ozellikler
Thtiyaclan Karsilama Diizeyi

Ihtivaglan Karsilama Diizeyi

Zit ihayaglar

Temel ihtiyaglar

v
Miigtern Memnuniyetsizligi

kelbiKlano Model i ni n G(Matzlér&KQirgerhub@r®1998) r i mi

ke ki | 506te godeliketg ot eheKanakMMj eéda a-ékl ann
Temel (Ol masé GerBikenhnalGewyakdianihmlzemre:t t e
belirtmediji ancak o mal ya da hizmette
gor¢lebileceji ¢zere temel (ol masé ger eke
me¢ Kt er i memnuni yet shuzlii ht inyga-nleadreénn okl aurrkkée
memnuni yetini arttéermaz -¢nkeg megkteril er

kar kel amayé b(eok ISkeme & t Ghenj r201&)r Mkt er i | er |,
gereksinimlerden nadirenéeésfla mget eerl e¥r
her hangi bir Keye ihtiya-laré ol dujunu
kendi |l er i il e 11l gilenil mesini bekl erl er

sonu-suz kal maseé senazlyiojsiunem¢ykatle ra - anreankn ur
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u-ukl arénda rakip firmalara y°nel mesine

taraféndan bir kalite unsuru olarak bil e
i Kl et mel er i -1 n kritidanibu °se&mef |saanhd éprt
gereksinimler, m¢kKteriler olumsuz bir de

-0k m¢gkteri Ki kOyet I(King,ld8d)en °jJrenil ebi |l m

Dojrusal (Bekl eBen) ¢ Gegekkbkni mmgrt eril er

belirtilip a-eék bir bi-imde dil dGuigpte& i r i |
Praizler, 1993, s. 31) keki |l de de g°r ¢l ebilecefji ¢z
memnuni yet d¢zeyl araséendaki I dojr

karkélanma seviyesinin y¢i¢ksek ol masé mg

ol maséené sajlayacak ya da tam tersi bir
azal deknaymemadyzeyi d e (Slahirf, Pourhadieli, Aatang, |&a ¢ a k
Park, 2013) ¥r nej i n; havayolu ikletmelerinin

Uu-ukKk I stememekte ve vareéelacak hadefe Hf Ul
kadar erken tamamlanérsa m¢Kter. me mnuni
I se m¢Kteri memnuniyetini azaltabil mekt e

Heyecan Verici ( CHeekyiecd @ n Geeareikcesii ngend ek si n
me¢ Kt eri memnuhi ygtdeniar bg gg acak ancak s°
karkél anmamasé durumu m¢gkKter i yi(Guma &nuni )
Praizler, 1993) Heyecan veri ci gereksinimlerin

gereksinimlere keéyaselda | dreetsa zdarr uaduanldial iirs

me¢ Kt er i memnuni yet. yaratabil eceji i -1n

avant aj & s a]j($hahinaPourbamd, lAntanyd & Park, 2013) ¥r nej i n;
havayol si mn&ké etmektan sonra m¢gkKterilere u
veril mesi me¢ Kt er i a-éséndan heyecan veri
memnuni yet dg¢gzeyi artabil mektedir.

Bu é - t emel kategorinin yamweée «Ké&rpaeheh?ftro
sénéflandeéer él abilen dijer gereksinimler:.
N° tr (KayétseMpkiGerieksid niimli er :°neml i ol m

bul unup bul unmamasé da me¢ Kt er i me mnuni
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(Kelesbayev, 2014) ¥r nej i n; havayoll arénda kull ar
me¢ Kt eri a-éséendan ©°nemli bir ©°zelli k ol m
Kar kK ét (Zet )MaGe rveekysai nhiinmzlneert:l er i n i htiya-|I

kadar yéksekse emgktoer k a(dieermnadbdbalyer& .¢Cavda
¥rnejin; havayoll arénda s on -i znanuaynglua radmea spe
m¢kKteriler taraféndan zaman avantajé saj
kategorisine giirlediinrkeae bpgel ampay&rada

me¢ Kt er i memnuniyetsizIlijine yol a-arak yi

k¢phel i  GeBue ktsiipni nmlhetri:zya-1 arén belirl enme
m¢Kterinin soruyu ydaojyanlaénkl aymeayda akutsanr s

sonucu ol ukmuk -ok nadi r( Degsetrl,a n2e0l1a2b)i | e n

Kanonrodel i ne g°re; mal ya da hizmet ©°zell il

ol up bu %Qmaalh |haydcanewverici ggereksinimlerden temel gereksinimler

kategorisine dojru dejikebilir. Bir i K
m¢kKteriler taraféndan heyecan verici ger
°©zelli kl eri izadmajndra rpaakziaprldearki n bunu f ar k
taraféndan dojrusal (beklenen) ve temel (
Noritoki Kanodbya g°re bu modelin ikletmel

rekabet daj@&seéendckdrt mel ere karké pakaaor da b

2001) Dr . Noritoki Kano farklé& yeéellarda t
-al ékmalarda bulunmuk ve ¢réen °mreddli kfl &
gereksinim kategorisine girdifjini kaneéet |
-al ekmasénén anket sonu-|laré dejerlendir
taraféndan heyecan verici bir &@aliyeé énd
dojrusal (bekl enen) ve son olarak 1998
°czellijJine (Kdnd,m2gd;®gkty gt €éoj | u &Halvuanyaoilll,ar &
me¢Kteril erine sunduju hi zmet czell i kl er
ist eni | en mek ©ntronikolaalky mpred enine theckhuy gul amas é
il k zamanl arda m¢kteriler taraféndan hey

dej er beedeadir tugdulamab i r 1 «k ettameaf é ndan d pjae ar a
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ytaayrgaéfné nodl ar k] rkwd dlanvé yda gree me li

kategori si né¢orgmaz, 20033 ol abi |

M¢ K tbektemtilerive bubeklentilerik ar k €1 ayan mal veya
tam bir Keki |l drer a&a ameéml aBndéktram $§ael
i -erisinde dejerlendirilebilecejinin

ir

hi z
i ]
bu

m

AKano Anketi 0o ol arak da b({K&no, Seraku, Pakabashi, b i r
& Tsuji, 1984) Kano anketinde

m¢Kteril ere

a

yreée ayre

he

r

olumlu ve birolumsuzsorui $ én ul ur . Sorul an sorul ar én |
créende bulunmasé halinde m¢gkterilerin ne
verilen ¢°rzzenldlei j bol unmamasé durumunda m ¢
sorul maktader . Daha sonra ayné ¢reé¢gn ©°zell
de verilen cevaplar toplu ©bir Kekil de |
beklentilerive Kanokdh e gor i si bel irl enir. Kano anket.|
A°yl e ol maséné bekl eri mo, Afark et mezo,

gitmezo ol mak ¢zere toplam bek cevap se-

vV e

(0]

cevabeé vlenr{dans,Serdkie Kakahashi, & Tsuji, 1984) Ak aj eé@ldad ar a b |
Kano ankketuktUrmdelanol umlu (i klevsel)
cevap kategorileri wverilmicktir;
Tablo6:¥r nek Kano Model i(Waderk 893) Sor u ¢i ft i
Sorular Cevaplar
Ejer otomobi | i|1l ¢okhauma gider

t ¢ kedgkgiksaydé

2. ¥yle olmagnébeklerim
3. Fark etmez

5.

hissederdiniz?
O umbu (Kl 4, Hodanmam ama
katlanabilirim
5. Hdxwurpa gitmez
Ejer otomobi | i|l ¢okhauma gider
t ¢ keytg ke ls ay dé| 2.¥yle olmagebeklerim
Ol umsuz ( KA hissederdiniz? 3. Fark etmez

4. Hadanmam ama
katlanabilirim

Huu

rma gitmez
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M¢kteriler ile g°r¢kmeler yapéléep anket |
akama ol an Kano anketinin sonu-1I|arénén ¢
anketinin sonu-larénée dejerlendirirden il
taraféndan 1998 yeéelénda geliktirilan Ka
dejerl endir méede avbd roislumiTkatbil ro:
Tablo7:Kano Anket: De ] e (Mateler & HinterhmibelT 0®8) o0 s u
Ol umsuz (Kkl evs
= -
N c
X ® g © E| .,
= — =
. °© .| - E| 3 =| .— N
M ¢, K t Beklentileri eg >|+§ ; Z“é Iaé
'cn BLCE I% .'5’
1. ¢ok hoku Kk H H H D
2. ¥yl I
Fyrte ofm W N | NN T
beklerim
ol uml u K| 3. Fark etmez
(K K N N N T
Soru For
4. Hok|l anmam
katlanabilirim Kep NP N N T
5. Hi - hoku K K K K k
Yukar eda vaeketidlegrerKama i r megk tt eadiy lo&ruipmd gan ©° z
i-in olumlu ve olumsuz soru formatl aréna
K¢pheli gereksinimleri, AHO harfi heyec:
(bekl enen) gereksinimleri, rAaKo fMNar fhark:
gereksinimler:i ve son olarak ATO0 harfi [
et mektedir. ¥rnejin; yukar édaki tabl oda
formaté i-in A-o0ok hokl|l anér éma se-renmdajéi ni-
hokl anmamo yanéténé vermikse s%z konusu 1
i fade edilen dojrusal (bekl enen) gereksi |
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Kanonodel i nde bir sonr aki blaskralanalde edlenvesilerthe | e r
frekans tabl os u(nBienr gd ru,k t wer. UidbloBaést@deadai 30 1 9 9
me¢ Kt er i i -1 hekeéenbisekmigki @ekbns tabl osu v

Tablo8:Kano Anketinde Yer Beklemtsii H¥ mn Brkkans Maglesti e r i

(Berger, ve dijerleri, 1993)
()]
-0
¥ © T | D|H/|K N Kk Toplam Baskén Kated
o=
= q
1. 20 | 5 2 3 0 0 30 T
2. 5 23| 2 0 0 0 30 D
3 4 2 | 24| 0 0 0 30 H
e é é é é é é é €

T a b | oyer&@landfrekans tablosunddkie r bi r satéeérda m¢gkteri|l

el e alénméek ve en -0k tekrhbeklentsidennkatesg
kategori ol gra&] se; kiTinikkonig&dedei bekl enti
76de ykanoalamket i dejidrl a ncierlmer meah| csownr
bekl enti s20 itaeme sii nl B0 t e mel (ol maseée ger
d o] r (beklanken)gereksinimler, 2tanes AHO heyecan verici g€
i Kb ar k égerekginindetolprakd ej er I endi ri | mi k ve baskeé

iseAfTO telmmhsée ger ekirear) -gek eksnigkdarmr ieddodrKk.l

kategorsiol duj u tespit edil miktir.

M¢kterilerin birbirine yakeénazvée ydu rbuemlzaerr
yukar éda bahsaeditliesni modyetersiz kal abil
taraféndan verilen 30 adet cevapta 15 ad
ol an séneéf belirgin ol amamaktadeéer . Bu
memnuniyetindeki ortalama etkisini hesapla k amaceéeyl a me¢ Kt er i
me¢ Kt eri memnuni yetsizli k katsayeéel aré hes
ortal ama hesapl anma(Wadenk 1093y s M¢ ietl er ia |l e Mme K

memnuni yetslhiaték ykat smiy £ ma | y a da hi :
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karkél anmasénén ya da karkél anmamaséneén
czerindeki éMatkler & Hinterhuloef, 5998 e mirr baj & ¢avda

M¢ Kt er i me mnuni yek kvaet smaeyneénl uanri €y eyt°snitzel mi h €
ol arak kmum¢lahedbadmalivieo i | mi Kkt i r:
Tablo9:M¢ kKt er i Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsay
(Matzler & Hinterhuber, 1998)
‘0O O
M¢ KtMaemnuni yet K 0 0 Yo
M t [ M [ o ¥
Kt eri emnuniye P VA
¢ y O O Y U8 p
Tablo ® dvaer i Il en form¢gll erden méekteri me mn un
dojrusal (D) i htiya-1larén Kkar kaédearnmaAles il
negati f katsayél é& m¢gkteri memnuni yetsi zl
i htiya-larén karkélanmadéejé durumlarda al

1 arasénda dejer al ér ve dej ermemnudyéte vy alk

czerinde b¢gyeéek bir etkisi ol dujunu g°ste
ise-1 i le 0O araseéndaldade]gakladiemasvée idredelran
karkél anmamaséneén m¢gKter. me muiu(Matzee& s i z |

Hinterhuber, 1998)

Kano model i hi zmet | er d(eiu&Wuna009] Apdtnlake 20E7] 1 t i |
Madzi k, Budaj , Mi k slag d & k & HMelk éen&meh, e22) 1 9)

Gustavsson, Gremyr, & Sarenmalm, 2Q16yizm hizmetleri(Shahin, 2004F ¢ 1 | er &
Matzler, 2007)b a n k a c € | & (Bhattacharyya & Rabman, 2004)i b i sekt?Oor
ve I|literate¢grde hi zme(@rdng CEK | paezrar | ¥azngae ns, t r
2007)g i b al anl arda yaygéBu-Rrifkmakalda Kat
genel l ikl e, hi zmetl erde m¢gkteri i htiya-|

kalitesinianalizt mek amacéyl a kull anél méxkteéer.
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2. 3. KALKTE FONKSKYON YAYI LI MI Y ¥ N
MODELLERKNKN BKRLKKTE KULLANI MI

Kalite Fonksiyon Yayél émé y°nteminde m¢Kk
edil mekle birlikte her birinin °nem der
t¢ketici bekl entilerinin ma | y a da h i
memnum y et i czerindeki et ki si (KélesbhayeV, 014 ¢ z e y
Dol ayéseyla Kalite Fonksiyon Yayél émé y¢
te¢eketici gereksinimlerini k e n d erecelernier i s i
belirleyerek daha iyi anlamak ve y°ntemir

el de etKmelki tie-iFnonksi yon Yayeéel éemé y°ntemi

bekl entilerini °] - en y a da séneétflkieandeéer .
kull anél abilir. Bu model ve y°ntemlerden
Mant ék Modeli 0 ve fiKano Model i odir.

Anal i ti k Hi©hanash.rSaaiyt Sreafeendan 1980 yél énde
alternatiflerin séralanmasénda -exkitl:] l
uygul anan bir kar ar verme s¢recidir. Ar
Yayéel emé y°ntemi nEvni 6-né knt étseémed li ann  Kod luiktt eu |
matri sinde me¢ Kt er. i bekl entil eri Analiitk ©° nc «
Hi yerar Ki S¢reci 6nde t emel ama - -ekKi tli
ajerl ekl aréné baealdier bekelente |l leendis éirall eamia
Bul anék Makae&r Modeme s¢reciyle i1 gili r
°znel l i jini di kkate alan ve sayéelar yer.i
karakteristikleri temel alan bir modeldir. Bumk Mant ék Model i gel

Fonksiyon YayéimgmEewiPchereimmndesi 060 matri si
belirlenmesinde ve séralanmasénda dil sel
bul anék ve belirsi zZBudladhwejku nMa ng &ku nvord.e | An
Fonksiyon Yayél émé y°nt emi il e -ok sék ki
Kano Modeljt e me | d e bekieptdeting r im¢ Kt er i memnuni yet.
g°r e s éneébful aneddéerndne Wwezel | i kl eapdaaklubhmane
uygun olan bir modeldif De mi r baj & .¢avdar, 2016)

Kano model i me¢ Kt er i memnuni yetini ol ukt

memnuni yet czerinde ayné d¢gzeyde et kil
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modeldir. Hizmetlerde o k sayéda unsuru b¢nyelerinde
créenl er ol duklaré i -in t¢gm unsurl arén ay
var saymak, hi zmet kalitesinin iyl l ektir
olabilecektir. Bunedenle al ék mada Kal i te Fonksiyon Yay
eksi klijinin gideril mesi noktasénda, [

sénéflandérél masénda Kano model i kull anél

Beyllkameo model i sayesinde ikl et regebilidar doj
ve onlarén ihtiya- ve isteklerini tespit
i -erisinde °nceliklendirebilirler (Demir
i Kl et mel er , kendi stratejvadedanmimamiae mair €1
geli ktirerek k ©Or | B0 leky @agsaytl@ar, iamimnt é s&lsii Inii
dinlenil mesi, t¢e¢ketici beklentilerini S ¢
yapél masé nedeniyle Kanoémé dernt enkialii-tien
bir model nitelijindedir (Tontini, 2007,

Ek ol ar ak havagduék maneén s ekt °r ;da Kao roogajninl a n m.

kull anéméné destekhbheaypniuehikmeddemekkfni

standartlarén alténa inil ememesi kendi | i
hi zmet veril mesine neden ol acakteéer. ¥r
yekeml ¢l ¢kl eri yerine getirmeyen havayo
Dol ayéseyl a, Kalite Fonksiyon Yayeéel emeée
késménda -ok b¢gyegk dejikiklikIler yapeéel me
ol amamaktadér. Bu nedenle Kalite Eviodnde

artmak ad ér .

Kano modeli bu noktad&Kal i t e Fonksiyon Yayeéel émée y°r
Evi énin sol matrisini olukturan tg¢gketici
sénéfl andéerél masénda yardémcé ol amkyt a Ve
anl ayarak ortaya -ékan beklentilere kar Kt
° neml i bir rol .stl enmektedir. Kalite Fo

kul | apmpaénlanhaszd er i n daha ial] d raimadkgdersnsdsaminmyg g

Iy anl akel maseé sorkdcatlhahrmmadcdca&ma waearridmimic
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Litedreatkano modelinin Kalite Fonksiyon Y
gl | -exki tli uygul amal ar bul unm@aBu adeéer
uygul amal aréen | iteratg¢rde Tamve Pawitra (ROOL) | an €
taraféndan °nerilen te¢gketici bekl entiler
A40, dojrusal i htiya-1lar i-1in rii2oi lvee -taern
yeni den hesaplanmasédér. Tan ve Pawitra |
en -ok heyecan verici ihtiya-1|lara odakl an
memnuni yeti sajlayabil ecekillearkikniil,e rmgkutrearbi

s a v u n mUoktiniy2007)

Kalite Fonksiyon Yayeéléemée Y°ntemi daa Kan:

°r neTablodddai ncel enmi Kt i r .

Tablo 100 Kal ite Fonksiyon Yayél émé YC°lnitteemiatye d&awver

¢al ékmal ar

Uygul ama Al anl ar é

Kalite Fonks

é k

Gel i K

Y°nt e mi VvV e K

Sayf as
Tasar e

ile KIgili

ren

Al an ¢al &k ma

én
S a ] Hiamletleri

Turizm Hizmetleri
Lojistik Hizmetleri
Ejitim Hi

r

Bankaceéel
Perakende

We b

*

Shen vd., 2000

Tan ve Pawitra, 2001
Tontini, 2003 *
Lai vd., 2004 *
Sireli vd., 2007 *
Chiou and Cheng, 2008 *
Baki vd., 2009 *
Raharjo vd., 2010 *
Chaudha vd., 2011 *
Bennur ve Jin, 2012 *

Arefi vd., 2012 *

*
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Liu, 2013 *

Jivd., 2014 *

Kuo vd., 2016 *

Apornak, 2017 *

Beheshtinia ve Azad, 2017 *

Tabl odab0Oadgaebi l eceji ¢zere Kalite Fonksi)
' iterat¢rde yeni |1 k- crén geliktirme s,
turizm gi bi hi zmetlerin geliktirilmesind
2001) , bankacél ék hizmetlerinde m¢gkteril
hizmet s¢re-lerinin yapélandeéerél masénda

beklentilerini dikkate alarak optimize edilmesinde (Lai vd., 2004; Ji vd.4R01
NASA6nén Hava Durumu Bil gi Projesionin bi

sisteminin ve g°stergelerinin tasarl anma

tasarl anmasénda ve kalitesinin ar tkt er el
hizmetleri s¢re-lerinin geliktirilmesinde
(Raharjo vd., 2010)we b si t esi tasaréeménda ve tg¢ket
Kekillendiril mesinde (Chaudha vd. , 201
czelli klerinin me¢Kterilerin tatminini S a
(Bennur ve Jin, 2012) , yé¢ksek | i sans e ]

dojrultusunda yeniden yapélandeérélarak d

yut | ar énén hi zmetl erinin kalitesinin art
t ¢cketi ci bekl entilerinin g°z °n¢nde bul u
Beheshtinia ve Azad, 2017) , ejitim hizme
birikt e kul | anél mék ve genellikle t¢gketicil

Fonksiyon Yayél émé y°lnitteai atcgerkdd | yermi «Itdn

incelendijinde; havaceéel ék sekt®°r¢nde, K ¢
model inin ¢reé¢gn geliktirme ve tekni k kéeseéerm
2007) ancak hi zmetl erde kull anél masé il

edi |l mi kKt ir.
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BYL! M
UYGULAMA: ANALKZ VE BULGULAR

cal éexkmdiérg mgmde i | k @lmarcdikn ,a r daex vCadneamacdchad/ re
arakteér ma sor us ubhadhaan sbhoanhrsasadaiy-P aalt aakriKaliteé n

Fonksiyon Yayé&lPama&ang iondteelmi iviee bdéetteanyl leék th
Kekil de alat ek | doAayab® d gmrdteem a- &t an &rCgeend é
hazérl anmaseé, °rnekl emin olukturul mase,

deveril ecek ve Kalite FKanknedgbn Wayeél &me
y°nt e miolan Kafitk Bviha& ayol u hi zmet sekt%org¢ ©ze

3.1. ¢ALI kMANANE MWNEARQIRRAKTI RMA SORUSU

Havayolu ikletmecilijiségkgkahbeitzdeyadigaede
bakénda gel mektedir. Bir hizmet sekt?Oooryg
yéllarda d¢nyada ve ¢l kemizde °nemli der

rekabet be¢yeék °©1 (intethational Ait TeakspartAssociationrm2089) i r

¥rneJignki yedege2nOell6i ndpled wa ysmolnluar éné kul |l ana
milyon iken 2017 yeéehand&@kmeksaageiel08 mel
milyonyolcuolaralth e s ap | d ek teédr Hava Meyd.davhyalu € Kk
i Kl et mel er i, géenegmegzen -etin kegresel r ek
rekabet cstenl ¢ ¢ sajlamak ve uzun vadec

m¢ K t e n eékleaarak kalitelihi z met sajl ayabi | ieédlitelidi r .

bir hi zmet algese sajlayabil mek i -in hay
hi zmetl er onl ar én bekl entilerini kar ke
- é k abi (Ostrewski, @Brien, & Gordon,1993) Pazara sundukl| ar é
sonucunda i sekti°%rldakmnel @irj er rakiplerinde

ayreéelarak ©°n (phbvg 2087) - ek makt ader

Havayolu ikletmeciliji sekt°r¢gnde yer al
i Kk ve i1 Klemin b¢tenlekik kKkekil de ger - ekl
hi zmetl er doj as e gerej i riGsgknlegime ot mar agke |

tekrol oj i | er i ve ejitim olanakl aré sayesin
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ulaktérma mkeeodmnoa akazazakeaémasoygnaaarl
kaybé i htimalinin fazla ol maséndan dol ay
sektarrakoldej erl endiril mektedir. Ayreéca ha
kur ul mas-emlka rkaldiayedllar @k rbisleiknfekt edi r . ¥
havayol uni k wd 2t imemek i -in en az ki u-aj
sermayeg s ahip olu(®asel gelrekRtcetdek . Kanmbk 8k d
yapéseé, mal i yetli ve risklI:i bir sekt°r o

her anlamda °nem veril melidir.

Bu kapsamda - al é avawlo @zmetlerelerkalite kaaaktaristiglerinirh

dejerlendiril mesi vV e vavea gekskklirkl emes
°nerilerin sunularak hizmet k .aBlui thbeasjilna nmd ¢
havayolu end¢gstrisi 9ekbebemadeg® Kak mhzenstE o K & ¢
kalitesinind e]J er | endb gti 4§ nkleebii md &« e ki | Idaéte Honksiyora n € | a
Yayél emée y°nteminin temel yakl akéméenda

I hti ynasckétneérni  me mn u n ioy eatnid a¢ zee rkiinsd e od ydrug u Kk

baze me¢ Kt er i I hmaisyea - haxk teerein  rkemnauraiayne ¢ k
etkiliyken bazeéel araémmé nazk aertkké | yaerDresmas hai bpa s @l
¢ avdar .BuoRtdd® iseKanonmo d e | i il e me¢egkterd i htivya

°nem d¢zeylenecdaktlir. bdlaiyésbEgl ¢, Kagnbek
Fonksiyon Yawmwekémei yeniemi htiya-1 dibienée d
uygulamay ap €l ar ak daha ver iomlain ako rsua-Bl ealndhda keacd

i fade il e Kalite Fonksiyon Yayeél éemé YO°nt e
Kalite Fonksiyon Yayeéléemé Y°ntemi dnin ek
sajadraank | i teratg¢re katké yapélacakteéer.

Literatg¢rde yer al an ° nkKalitke Fanlksxximad mr Y
y°ntielm@ Kano model inin havacél ék sekt©°r ¢r
kul | a(oiel, da@fjnann, & Ozan,200dncak hi zmetl erin kal:@
s¢recinde kull anél maH@Il] lBu ks o nhuacwan@é | veakr éd a
kalitesinin dajkardleeam ki r-iallnedksmaddaet ¢ Bakt R E
sistemlerden ol ukemlyapdésré&,l meissik [vie o loakr ark
nedeniyleb ¢ y ¢ hkem taaléempkidgnyada ve gkhdemikmi z de
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-al eékxmal ar ki kalee alvit 2 rae tell(Baindng Rhoadds,t & Jr, 2008)

Dol ayéséeyla bu -aléxkmanén |l iteratg¢re °nei
Havayol u hi zmet kalitesi i | e nidlagid« ajyap
araktéraolaumstoun uslumu wonwcenda md €lkenmamiémt i r ;

Arakt ér mavdpolus ut akémaceéel éjé& sekt®°r¢gnde |
y°nt emi ve bHandd krnemkhdilziimed n &lal i t esi ni ar tt

sunulabilir mi?

32 ARAKTI RMANI N Y¥NTEMK

Buarakt,er matak malea &ncalmarcen ar awdure olarek s or
tanémlayéeceé arakt eérvmea oydPankt egni upb eg@d rmg e mens
g°r ¢kme t @lesit lelké enkethiekkeniidgk a Atliet at i f ar akt

uygul avmakeer kés mékhidaadasml axk ag§@&rdas eyl a t &

1. KI k ol ar ak Kal ite F 0 n kts¢i kyedigklentifeanineé | € mé
(m¢gkteri bt epl an&alema gParaslramiary, Deithamileve Berry
taraféndan 1988 yél énda hi zmet kal i
SERVQUAL °(ParasyramandBerry, & Zeithaml, 1988y alan ifadeler
havayolu hizmet tséerk.t°r ¢ne uyarl anmeécxk

2. SERVQUAL i fadelerinin Tg¢rk t ¢ak-eétsiécnid aen
farkl él akep farkl el akmat@e] &mnaedak gtugg £pi t

g°r ¢Kkmesi ger-eklexktirilmicktir.

3. Kano Modeli anketii | e t ¢cketi ci bekl entilerinir
derecel eri belirlenmiktir.

4. SERVQUAL i fadeleri, gaha Modelj fleugide agitem ¢ K me
bil giler Kalite Fonksiyon Yayél émé vy
Amegkterilerin sesi o bl ¢imgne aktar el mi

5. iKalite Evi onde Am¢egkterilerin ksksi o

gereksinimlerin biellgiirllienmieser aatmarc éiyl ¢
Havacél ek OrganiUtasVyanar a(sléeCABRYy a Tack
(I ATA) , Avrupa Havacél éki bG¢ vwelndsiljar aA]
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Havacél ek GenkGM)Midighil ¢§ l¢gu g &l havacel
yayéeml amék ol duj u ul usal ve ndal usl a
faydal anél méxkt ér .

6. Dahasonrd ¢ keti cil erkar bé&elkd yeandalh etr edami k g ¢
A anl akélmasé i1i{+1ek gl hemndde fabBVile
havacél ek firmasénén kalite m¢gdereée ve

derinlemesine g°r¢kme yapeéel méexktéer .

7. Ardéndan teknik gereksinimlerin belir]
ve ger -elke °deaetkelelrenebi | mesi i -1n é |
Avrupaodda Lufthansa Havayoll aré ve Ame

d¢nyada faalbityétr gP et éa® aghezinet suruma k e t i
uygul anyaalyaérnél a mé K ol dukl ar e AKkKI et me
i ncelenmi kKtir.
8. Daha sonrat ¢ k ebekleatieri ( m¢ Kt er i ni n sesi) il e
araséendaki il imKkil lk&n bemaknasaratdmbet ak.
9. Tekni k ger eksi nsindekiet k n| dbdinendrekbiaj érant é
matri si dijer bir ifade ile fAKalite E
10.T¢m veriler toplanarak Kalite Fonksi yc
Evi dne aktarel méex vV e sonpeéel arak | g°nit
uygul amasé bakaré il e tamamlanméxkter.
Yukareda sér asé wlea pJ arnihtpaireel kil m a7l d’dzéent
olarakg®° st eri Aki g eden b° Il ¢ nad-eé kdleat nanyd két ébri.r K

Bagiann {Can)
Matres

is)

Teknik Gereksinamier

2 is) 8) )

\
[

Misterierin Sesi
Misterierin Sesi
1) 2) Anatizi

12}

Onem Derecesi
{3)

Teknik Gersksinimder Analizi

keliAr akt @ér manegnr Xkamamar é
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*SERVQUAL ifadeleri
* Odak Grup Gériigsmesi
*Kano Modeli ve Anketi

| e Uluslararasi ve Ulusal Havacilik Mevzuatlar
1| ®Derinlemesine Gériisme
* Ug Farkli Havayolu Sirketinin Ornek Hizmet Sunumu Uygulamalari

Korelasyon tGati) Matrisi

Kalite Evi'nin Tamamlanmasi

kekiAr arzkit er manén Pl aneé

3.2.1. T¢keticilerin Beklentilerinin B

Teketici bekl enti | etrgmimatbreils lrdrein neetski laey
i -in Kalite Fonksiyon Yayeéléem y°nteminin
Dijer bir ifade ile Kalite Fonksiyon Ya
m¢Kterilerl e dojr uidgrk tielrgilleir itne ks emsa tor inmsa t
Bu bajdadmkananén ama-| aréna uygium odrau akoO
h

Q
N

ér |l Somak kK ®f & d és ohrauzl éarrl aknoénruk ebna k € mé nd an

(o]l
-

alanmek ve demografik °zelliklerin so
t er (Kavak, RQ13,rs. 206)¢ al é k mad a kull andloar s
unul nbuokrtuu rk.©] € d én é née fme Isaaryd agmelal & ak a&tl € |

o
(72}

s
g
S
ve sadece istemel eri dOhil i nd&Sorfral &©haya
girik bRhgtampbaheéel arabdaha-Ukae klaceieiligigpg k at
bir soru stoglumaeydkanjlvardiaa aln&krmesidyelveam ed
Kat €1 € mc é| danberhahgthiar °wn-ciek a k at ielilgdipsordnant € | m:
sorul masanarnx ampecasyonl|l ar @drear ekyatmé Isarmi kat
i - ihiemet Kkalitesi ile ilgili beklentile r i n i daha ger éark - i

dée¢kenegl mesidior .
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Soru kOjédénén¢sgkeéki di‘llgrmimdleek| enti |l erin
ZeithamlveBerry ar af éndan 1988 yél énda hizmet ka
SERVQUAL ° [(Paraspraman éerry, & Zeithaml, 1988¢r alan ifadeler

kul |l anél méKT ¢vrek ibyue 6idfea dhealveary ol u hi zmet kal
i fadelerinr kal emamahad( Atekmayra,s| Beaméeameér &
Yeldéz & .Emnbdib; a2@##eépda kull anél an SERVQL

al maktadeéer .

Tablo1ll: ¢al ék mad&ERWIQUANLE ¥dn e i Kfadel er i
Kf adel er Boyut
1. Havayolu ikletmeleri modern
u-akladin &€kbetkarl aréeé vb.)
2. Havayolu ikletmelerinin fizi
yolcu b¢grol arée, lkolatkukl-ar &aé s ke.n Fiziksel
3. Havayolu ikletmelerinin -al @ Unsurlar
ol mal édeér . Boyutu
4 . Havayolu ikletmelerinin fizi
u-ak i-i sistemler, wu-ak kol tuk
uyumluomal édér
5. Havayolu ikletmel eri bel irli
verdijinde bunu yapmal édérl ar .
6. Yolcular problemler yakade] ¢
rahatl atécé ol mal édér . G -
7. Havayol u i kollenarhegldeérri. g¢veni ¢Vvenlt
- - : Boyutu
8 . Havayolu ikletmel eri hi zmet |
getirmelidir.
9. Havayolu ikletmeleri kayeétl g
rezervasyon bilgilerié vb.)
10. Havayolu ikletmelerinden
Zzaman sunacakl arénée s®yl emel eri
11. M¢kterilerin havayolu ikl et _
bekl emesi gem-ek-i dejildir. Kar k&l
g em J
. . . Verebilirlik
12. Havayolu ikletmelerinin -al Boyutu
zaman istekl: olmmak zorunda dej
13. Havayolu ikletmelerinin -al
cevap veremeyecek kadar (mnguI
14. M¢kteriler havayolu i K|l et me
15. M¢kteriler havayolu i Kl et me
(°rnejin; bilet kontrol, bagaj
hissedebilmelidir. G¢siven B
l6.Havayolu ikletmelerinin -alécx
17. Havayolu ikletmelerinin -al
firmal aréndan yeterl. destek al
18. Havayolu ikletmelerinden mg Empati
beklenmemelidir(r) Boyutu
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19 Havayolu ikletmelerinin -al

gostermesi bekl enmemel i dir . Empati

20 Havayolu ikletmelerinin -al Boyutu

ol dujunu bil melerini Rbekl emek (¢

21. Havayolu ikletmelerinden, I

i -tenlikle istemesin® bekl emek

2 2. Havayolu ikletmelerinden, M

saatl erine sahip ®| masé bekl enr

(R = Ters kodlanmék ifade

Daha sonra t¢keticilerin havayolu hizmet
beklentilerinin SERVQUAL °1] -ejinin I f ad
i fadel ere ekl eme yapmak amacéyla kalitat
tekn kIl eri nden ol an odak grup g°r ¢Kmesi ge
akademi syen moderat®°r, 3 idari personel
kat el eémceée il e ger -nadmografikeikroinlonmi kk, ykagptéé | géinl

a- eés aamdjegnmonas éna ve konu Ipdkrkad mda& nkai Idg ik ksa:

(Kavak, 2013,s.72) Odak grup g°r ¢Kmesi ne phaskelsan é

kayétl aréeneéen al enacajeéeo I fadesi bul una
I mzal at el gréexpg égr Odmmksi yakl akék ol arak 1
ses kaydkatyapbemaebhara akajéda ifade edil ¢
1 U-uk deneyiminiz sérasénda yakaddékl|l ar €
ol arak al geél sizgeaHangf me n k 3 e |i °©zelli ksakip e ve
ol masée gerekir?

2. U-uk deneyiminiz sérasénda yakadeéekl!| ar €
ol arak algél ayabil meniz i -gi¢nvemavaywdlidar k@i
sahip ol masé gerekir?

3. U-uk deneyiminiz sérasénda yakadeéekl!| ar €
ol arak algél ayabil megybanét -verebibtier hikmé
°zelli klerine sametpl el masénageelekger?i (dHI

4. U-uk deneyiminiz sérasénda yakadeéekl|l ar €

ol arak algeéelayabiigmeernz (zephc&leei mangi

gerekir?
5. U-uk deneda my aak a&d &slelraarsé&gmézé d¢gke¢egner ek
ol arak al gél ayabiempaziez | i ki ersinecesahapgio
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Odak grup g°r¢kaesl gmobaluedadaf adieilgdidi | en
ger ¢kl erinerTaat e&unaé kd amamuwcunda odak gr u
tekrarl anan cevaplhaeé aSERE¥QUAD howplt lz ec
alténda tart ékigdladdes st emlemmuwtiokt al ar

Tablol2Odak Grup G°r¢kmesi Cevaplar
. Kar k él
Fiziksel . ~ .
G¢eveni ol (Yanet G¢ven Empati
Unsurlar
Verebilirlik
- Teknolojik |- Daha - Khtiya- ¢al éka- ¢al eka
u- ave °ncede durumunda sorumluluk i -tenl
eki pmag bilinen -al exka duygusu ve me¢ Kt er
- Modern kazak € r € me¢ Kt er I K yap ilgi
checkin, sayése yar deén bi - i ml goster
bagaj teslim etkisi - M¢kter|- ¢héexkan ve yar
kont ua - Vaatlerin °czel |l i me¢ Kt er ol maseé
- Rahat dojru kayeéep karkeé |- M¢iKter
koltuklar eksiksiz ve kontuar tut uml i htiya
- ¢Cal éxa Kekil d al anl a bilinmesi
-aj dack sunul m hezl e - ¢Cal éka
go°r¢é¢ng¢l- Zamaneé beklemesi me¢Kter
- U-ak i hizmet nazik
sistemlein sunumu davran
geréng
SERVQUAL®° | - eJ i ndeki i fadeler ile yapeélan c
sonu-lar karkeél aktérél mék, sonu-ta SERVQ!
ortaya -ékan yeni birtigkadeaoi nbekmamaseEk:
SERVQUAL Cilf-eedelneirni il e devam edil miktir.

SERVQUAL ©°1I| -eji ndkanoywde lail asnor2® 4 if fatdleer i ne
ve olumsuz formatlarda hazérl anméxkteér. K
kat él ma derecelerine Nl16kmas Ho& ubBak IGe diem
Et mezo, A4d=Hokl anmam a-maH®Kkaurha n@ibti me z & me

Li kert tipi ©°l-ek ile yanét vermeleri ist
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Daha sonra Kano ond e | wedilandifadeler Kanomd el i 6nde her Dbir
derecesinihegal amak i -in kull anélan Kano °nem d,
¥neml i Dej il o, AR9=Son DOBe wé& elr¥tnemi po 6 I
katéel éemcél aPdlLiemriupmurRrt uek kull anél masén
d¢zeyl i fadel er i niknul?® la-ngnmmiBgrgeroddriRg3)éndaglri n

Soru k©j edénén son bl ¢m¢gndeErikek ) katglreé
durumu (KI K°Jretim,gsli¢s)e, ajyniévke rgsei{200®, (LLiOs
araseée3omoar alPD,0 ACG @I e,i )4 0Vde ilgile sorglane r

demogralfliikklPCerini bseolriurl laa meyyea ya°l mealkitkad éer

SERVQUAL i fadel eri hayayolamdieikz meat vee lotdart
ile desteklendi kten sonra olukturul an sor
-al ekmanén 6évesiheklaem 41 éinnde yakayan bireys
Ki Ki ol ar akAnkarg }, | k & mn miaktkiemt i ol makl a ber
yapélan karkeéel ékl & u- uTkdrakil yapdegHIndaul y&d jéi ks
havayoll aréenée kull anamhDgwlletu Hawa sMe Y2dan |
2019) Ancak T¢rkiyaebbenhav mylsitre alriesstéeeykea au lre
i -9mnekl em se-me y°ntemi ol arak ol aséel ekl
kol ayda °rneklem tekniji,lk0l Dafnékmekden.
evrenl erde kabaem pEVEEebi I3I84 O maAlklk un édad
Cokkun, Bayraktaroj !l u, A kY&l dfeorrenmmh,a r 220 1iOs, ¢

alan katél émceéelarla y¢z yeée¢ze gorée¢kel erek

Ver i
kat é

@D
]
=]

topl anél masé akamaséna ge-il me

D
(o]l
3
(@)

€l ar taraféendan anl akéléep anl akel
olukan °n bir test ger-ekl ekt i rribidmmlect i r .
ul tus

-

doj unda anket formunda yer alan if

tme yapél maséna i htiya- ol madej éna

D

d¢ z
a-éséndan olduk-a kritik bir nekt g ° ol @& uwmij
-er-evesi nKavaky20iBesl2a03 kt e r



¢al ékmanén ana uygul ama

ol arak belirlenip Ankara ilinde

2019 tari hlplranmerkasandalUytgaul a ma
dajetel mék ve 468 tanesi ger i

Topl anan soru kOojétlaréeéndan 66 tanesi
i karetl eme veybrnzal Al gmimergder ul ar a
nedenl erden dolayé gé¢venilir bul
akamaseénda toplanan 50 kateéel emceénén
yapél madejée i -iendidyfagtiaanada iddi 40 2
doOohil edil miktir.

Hazérl anan soru kO]jédénén son késméenda
amaceéeyla t¢gketicilerin cinsiyet,

0]\ r

enneeglei °sorul ar

veriler Tablo BdGes unul makt d @édyte r

%58, 50i1
Bunun y a n é

kat él

é mc

er kekl

sér a,

él

ar én

er

den ol

kree'méredkd e knu lhlaa mé

sor ul mueetilere.r iUyegruel aima
Talbdm bil gil ere
ukmaktader .
kat é3l4é mgakaraérnal &y @ a d a dlé3r .
%2 9 6 un u R3 0a0y0l éakr aksiéknidsae |y egre |

Tablo13 ¥r nekl emin Demografik ¥zellikIleri
Kat él ém Ki k| Y¢ézd Katél émq Kik| Y¢gzd
Cinsiyeti Sayé§g (%) ¥ renim Say§ (%)
Erkek 237 58,955224K1 k°jreti6 1,4925373
Kadeén 165 41,04477¢ Lise 27 6,7164174
Toplam 402 100 ' ni ver si 1280 69,651741]

Li sansg¢ st89 22,139304

Toplam 402 100
Kat él ém Ki kK Yg,szl;?téiliTi Ki K| Y¢zd

a 0 0,

Yakée Say§g (%) Dizey i Sayée (%)

1834 284 70,64676§1 000 TL 29 7,2139309
3549 87 21,641791100:-2 000 a|66 16,41791
50-66 31 7,7114424200-3 000 a|ll7 29,104474
Toplam 402 100 3004000 all101 25,124374
4001 ve 489 22,139303

Toplam 402 100

yakayan
boyunca

do°nm¢Kt ¢r .

un mameé

Ayr éca
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¢al ékxmada Kkuk ©ja@éyeartha asloamu havayol u s ekt
SERVQUAL i f adel etesti Gronmachd\J vae rkialdiergleiyke e ader i
yapél(Kewak,2@&3B8,s.178) Cr onbach TAblofldie sphut- & rair léme |
Cronbach Al fa katsayéseé %70 ve ¢ z@arj nde

Anderson, Babin, & Black, 2010) Dol ayéseéeyl afaldeéletre gyerni

edilir.
Tablo1l4 G¢venilirlik Testi (Cronbach Al pa) Sonu-1I|are
G¢evenilirl
(Cronbach Alpa)
Kf adel er Madde
¥l -ektekar él
Alfa
MS1 . Havayolu ikl et medhipr i 0.712
ol mal édér . (¥rAaef ikmo;ntw-aak ’
MS2 . Havayolu ikl etmel eri
ol mal édeér . ¥rnejin; ol c . 0,714
_,( J y Fiziksel
kol tukl aréeée vb.)
Unsurlar
MS3.Havayol u ikletmelerini Boyutu 0.711
°r ¢neml ¢ | mal edeéer . '
g e né ¢ O al éde (0,714)
MS34 . Havayolu ikl etmel eri
0] S . . A
( rnejln,_yolcu b¢erol ar é, 0,712
kol tuklaréeé vb.) g°r ¢ngéKyg
ol mal édeér .
MS5 . Havayolu ikletmel eri
. 0,718
yapmaya s°z verdijinde bu
MS6. Yol cul ar robl eml er i
_ _ P . - 1G¢gveni 0,716
anl ayékl é ve rahatl ateéecé
Boyutu
MS7. Havayolu K1 et mel er i géveni 0,712
MS8 . He.tvay.ol.g i Kl et mel er i (0,718) 0,716
zamanda yerine getirmelidir.
MS9 . HAa'vaon'u i Kl et mel er i 0,718
(¥rnejin; bil et , rezervas
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MS10.Haay ol u i kKl et mel eri nde
tam ol arak ne zaman sunac 0,750
beklenmemelidir(r)
Kar Kk é
MS1 1. M¢ckterilerin havay ol verebilirlik
_ } : . . 0,750
hezle hizmet dekidwdesi ge Boyutu
MS1 2 . Havayolu ikl etmeler
- : 0,751
yardém et meye her zaman )
(0,751)
MS1 3. Havayolu ikletmeler
i steklerine hemen cevap Vv 0,751
ol mal aré kapul edilebilir
MS1 4 . Mg,.Kterl.Ie.r havayol u 0,790
gevenebil mel i dir .
MS1 5 . M¢kteriler havayol u
yaptéklaré i klemlerdee@cdi G¢ven 0,789
vb.) kendilerini g¢vende Boyutu
MS1 6 . Havayolu ikl etmeler (0,790) 0,789
MS1 7 . Havayolu ikletmeler
yapabil mek i-in kendi fir 0,790
al mal édeér .
MS1 8 . Havayolu ikl etmel er
. . 0,820
gestermeleri ekl enmemeli
MS1 9 . Havayolu ikl etmel er
. . 0,822
ki ki sel °zen g°st@®r mesi b
MS20. Havayoli k| et mel eri ni n - al| Empat
m¢kterilerin ihtiya-1arén Boyutu 0,821
bekl emek ger® ek-i dej il di
MS2 1 . Havayolu ikletmeler
. . ,822
en uygun ol ané i-tenlikle (0.822) 0,820
dejidgdir.
MS2 2 . Havayolu ikl etmel er
i -in uygun -al é&kma saatl e 0,820

beklenmemelidirr)

(R) = Ters kodlanméxk i fade
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Daha sonra kat &l @ mc élnaerng nd ¢Kzaeny i n die k eyretr tail pain
dojrultusunda verdi kIl eri cevaplareée birbi
test edil mesi amaceéylaa eSRIA |2 4&(Kavakpapi8d naénmc
s.252)Ki-k ar e an alTalo 19@snuun-ul lamaek t airt ar e $B8EHaKa

p dejebDBi ml masé arzu edilen durum i ken
Sonu-1| ar, kat él émcéel gp@encévapi kederzelki a
ayert ettiklerini g°stermektedir.
Tablo 15 Ki-Kkar e BajJjémsézl ek Test.i Sonu-1ar é

Cevaplar
Baj émseée=z|
Kf adel er Kare)

Ki- Kare p*

MS1 . Havayolu ikletmesinin mg

checki n kontuarl aréé vb.) sahi 384,269 0.000

MS2 . Ha v_a yol u i n.Jlne.;tumel.salrremre nf i 427,622 0.000
b¢egrolaré, wu-ak i-i sistemler
MS3 . Havayolu ikKletmesinin -3

_ 568,179 0.000
ger¢é¢negml ¢ ol maséeé

MS4 . Havayol u i kKl etmesijnin; fyi
b¢egrol ar é, u-ak i - sisteml er 592,418 0.000
sajladéejée hizmet il e uyumlu
MS5 . Hava_on.Iu i Kl et mesinin _b,e 362,204 0.000
s®z verdijinde bunu yapmaseéé

MS6. Probleny ak adéj énézda havayol u

o 539,612 0.000
rahatl| atécé ol mas

(ol
D

MS7. Havayolu ikletmesinin gg 603970 0.000

ne zaman sunacajéné s°yl emes

MSS.. Havayo.lu |K.I,etme5|n|n hi 606,766 0.000
yerine getirmesi e

M$9. .Havla.g/:[onnejsum:ln kay_etlaren 297.045 0.000
bilgilerié vb.) hataséz tutm

MS1 0 . Havayolu ikl etmesinin K 218,388 0.000




75

MSl.l - Havayol-uali &K a&rlmersd md ain 363,224 0.000
alabilmeniz...

MS1 2 . Havayol u |Kl.etme5|'n|n 1 458199 0.000
et meye her zaman istekl:] ol m

MS1 3 . Havayolu ikletmesinin -

244,687 0.000
hemencevager e meyecek kadar mexkgy

MS1 4 . Havayolu ikKkletmesinin - 605522 0.000
MS1 5 . Havayolu ikletmesinin -
(°rnejin; Dbilet kontrol, bag| 507080 0.000
hi sset meni zé

MS1 6 . Havayolu ikKkletmesinin - 490070 0.000
.I\/I81.7. Hava_yollu K et_me5| nin - 375,448 0.000
i -in kendi firmal aréndan yet

MS1 8 . Havayoilru dikad e thrniersd yns e | 348,249 0.000
MS1 9 . Havayolu ikletmesinin -

g°stermesi é 355,572 0.000

MSZO.A Havay.olu |.K'Ietme5|n|n 1 413841 0.000
ol dujunu bil mesi é
MS21.Havayolu ikKletmesinin -é&k

. . 499,567 0.000
i stemesi e

MS22 Havayolu ikletmesinin my

, . , 249,383 0.000
-al ekxma saatlerine sahip ol m

*P<0.05

Teketici bekl entil erikneinndi dahaeri gii ndal &mn
sénéflandeér &l mase, Kalite Fonksiyon Yayeé
ol ukturul maseé a koadneal sié n ddee v rkeayneo gm r me kt e

SERVQUAL i fadel eri v e belolehank22 figde Kgmo rydelineg, K me s
uyar | armmé&k bv e hi z me tbir lumke Ul ivjei bii Ire oil lugnis lu
teketicil erSorsadomml mwk tud rahizeeat® z d | klihajaye i vne r i
hizmetlerindb ul unmas é& hal i mides engjxd il nvdrdemhizsed n e

°zellijinin habayalhmamazmetdlue uimuesaela m¢ Kt

sorul mdlathad &ro.hizmet® ag hEi J i i -1 n m¢gkteriler
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tipine de verilen cevaplarrm k a] € d a KpRosAnlgrii | é@aj er |l endi r mw
(Tablole)baz al énar ak itsotpatui shtiirk sk@dnonSmaddu,air ec e
Takahashi, & Tsuji, 1984Cevapl arén birbirine yakén ol

tam ol arak belirl enememes:i durumunda A Mg
MemnuniyetsizI|likkKat aae iVeizak& Harabdhabgr] 1098)r |

Ancak - alkwlmaamaédidahne rie veril en yanétl ar ne
edi |l ebiilldgijlii if-odrnm¢gl | erin kull anél maséna

Tabl o fk®06k apdrekdinimlerg 7 Heyecan verici greksinimler, ADO =
Doj rusal (ebekskimlernfeh) &g kke t ereksmiinter) g Wt r

gereksinimler, ATé&me | ( ol memksiniglerifadeletenakdedirg

Tablo 16: Kano AnketiSonDej er | endi r(MagzlerRainteriouben, 1998)

Ol umsuz (Kkl evs
e = =

C
() N
« 2 | =g,
M ¢ K t Beklentileri o £ 3 N =
(. o by
celx2lx | SETE
c) - —
S I% =
<t
1. ¢ok hoku| k H H H D

Z
=z
—

2. ¥yle ol m K N

3. Fark etmez
Ol uml u ( Kkl K N N N T

For mat é

4. Hok!|l anmam
katlanabilirim

5. Hi- hoku| K K K K K

Daha sonra Kano modelinderilen22 ifadeninher birinin® nem der ecesi ni l
i- 1 n Kamod ¢°zneey i i fadel er i kull anél méxteéer.
hizmet ©°zellijinin t¢gketiciler i -in ne d
katéeléemcélara AlBEHFSoO¥nPent ec®e¥ OObiket @ ol 1
tipi ile®lncekden D2l ifhdeecanal Muemud¢zeyi b
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90Liukert tipi ° 1 - e k® lk-ugaohréan @ Inmd 9 érrdéen krud d ean
(Berger, vd,. 1993)

Kano nodelinin uygulama s é , Kano keatmgemideezenlierivni i
sonucund2 2 i f ad el Kit Tablou | laméda | mi Kt i r

TablolZ.Kano Kategorileri ve ¥nem D¢zeyleri Tabl osu

Teketici Be| H T D K | k| N | Toplam Kano ¥nen D¢zel't
(M¢gkKterini Kategorisi D¢ze|l¥nelng z €
MS1. Havayolu
i K|l et mesin
ekipmanl ar
u- akl a+n, c
kontuarl ar
ol maseéeé
MS2. Havayolu
i Kl et mesi
unsurl ar e
yol cu bg¢r
r
r

89 | 66|188| - | - | 59| 402 D 8,077 16,154

84 | 58 |167| - | 1|92 402 D 7,351 14,702

O S5 S
(0]
— A = —

D =
D

steml e
tukl a

i

ol

| maséé
S3. Havayolu
K
e

| et mes
mi z ve
geré¢negml ¢ ol
MS4. Havayolu
i Kl et mes
unsurl ar
yol cu ¢
steml e
l tukl a
réneéKeé
izmet ile uyumlu
| maséeé
MS5. Havayolu
i Kl et mesini
zamanda bir 87 | 86|173| - | 1|55 402 D 8,256 16,512
s®z wver i
yapmasé
MS6. Problem
yakadej
i KI et me
rahatl at
MS7. Havayolu
i Kl et mesi
ol maseéeé
MS8. Havayolu
i Kl et mesi
taakhgt ji
yerine geti.f

s
k
0
M
i

t

96 | 53185 1 | - | 67| 402 D 8,119 16,238

[N ]
o
I

&3 >
— = —

56 |90 190 - | - | 66| 402 D 8,164 16,328

ST TS g o
o =
(¢}

i
(0]
o

-
>

S
k
g
h
0

[ =N
—>

n M
- 3

97 | 73 |174| - | - | 58 402 D 8,273 16,546

M
O S M
M

>

45 | 97 1231 - | 2 | 27 402 D 8,616 17,232

=
N

63 | 86|184| - | - | 69| 402 D 8,388 16,776
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Teketici Be| H T D N | Toplam Kano ¥nen D¢zel't
(M¢gkKterini Kategorisi D¢ze|l¥nelng z €

MS9. Havayolu

i Kl et mesini i

(°rnejin; bi 94 | 76 | 158 72 402 D 7,925 15,850

rezervasyon

vb.) hat asé:j;

MS10. Havayolu

i Kl et mesini i

mekterilerin,g)agliag 01| 402 D 7,669 | 15338

ne zaman s ufl

s°yl emesi

MS11. Havayolu

i Kl et mesini

_alékanl ar é 167 | 39 | 118 77 402 H 7,917 31,668

hizmet alabilmeniz...

MS12. Havayolu

i Kl et mesini

m¢kKteril ere| 93 |62] 188 59 402 D 7,970 15,940

etmeye her zaman istekli

ol maseéeé

MS13. Havayolu

i Kl et mesini i

mekterilerin, g gs| 6 63| 402 D 7431 | 14,862

hemen cevap

veremeyecek kadar

mekgul ol mai

MS14.Havayolu

i Kl et mesiniin 73 |92]|195 42 402 D 7,712 15,424

géevenebi | me

MS15. Havayolu

i Kl et mesini

yaptéjenez i

(°rnejin; bil 47 | 96 | 216 40 | 402 D 8,465 16,930

bagaj tesl i

kendinizi g/

hi sset meni z¢

MS16. Havayolu

i Kl etmesiniin 81 |77]|181 63 402 D 7,961 15,922

nazi k ol mas ¢

MS17. Havayolu

i Kl et mesini i

i Kl erini i yi 66 | 86| 153 93 402 D 7,320 14,640

i -in kendi f

yeterl dest

MS18. Havayolu

i Kl et mesi ni 1 156| 58 | 107 81 402 H 7,365 29,460

il gi gester

MS19. Havayolu

P kletmesinit,glglisg 90 | 402 D 7,483 14,%6

size kikisel

g°stermesi é

MS20. Havayolu

Pkl et mas@rRBY 461 55| 159 85| 402 D 7624 | 15248

i htiya-1areri

ol dujunu bil




79

Teketici Be| H T D K | k| N | Toplam Kano ¥nen D¢zel't
(M¢gkKterini Kategorisi D¢ze|l¥nelng z €

MS21. Havayolu

i Kl et mesini i

1112 |51|183| - | - | 56 402 D 7,885 15,770
en uygun ol 3
i stemesi é
MS22. Havayolu
i Kl et mesini i
me¢Kterileinif 98 |66|154| - | 1| 83 402 D 7,436 14,872

uygun - al éxki
sahip ol mas§g

Tabl o 2At7:0kdeet i c iifadelerikelae nt iKaino kategoril eri
bel i r | monoddiniirnn. Kalite Fonksiyon Yayél ém

akamasénda Tan ve Pawitra (2001) tarafeén

i -in belirlenen °nem d¢zeyleri ait ol dukl
Tanve Pawitra(200t) ar af éndan belirl enen parametr el
A40, dojrusal ihtiya-lar i-in A20 ve tem
-arpemée ile Tan ve Ptagwk dtriaci( 2I0eORL]) € o kail heexyra
veric i ol anl ara odak(paamétre:faes ébgegerke K dii § i mli
memnuni yeti ¢ @aametre:®ee diogd meils (@drantetreylh é iy a s h a
daha fazla et ki (Tangna 2087) €éné savunmuktur

¢tal ékmada TaRO0OOUE&) Pawrafandan uygul anan s
havayolu sekt®r¢negn kendine °zg¢kegtaipéislée
ulaktérma ihtiyacéné gidermektednraf daygda
yapeéel an deneném mienibmulm rhi z met °czel li kil
veril mesi gereken en alt d¢zeydeki hi zme
t¢keticilerde heyecan yaratacak hizmet |

ortaménda segrdpi¢c¢bkabi bmal edeér | ar .

¢al eékmada or t beklentilerirdériza ftt gkesiicdojrusal v

veri ci i htiya-1ar kategorisinde dejerl en
i -erisinde dej eHavagaud kt el ene s il midrainf aaEad &n |h
al abil meni z0 Haeayldl.u nifkasdeer enie@ dii miey s el i
i fadelerinin ©°nem d¢gzeyl eri 40 il e -ar

kaydedi |l mi ktir.
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Ayr éca,bekentilerenind ¢ezi t i | mi K °nem d¢gzeyi il e s
t ¢ k eliekleatisi 1 1 . i Hawey o u I Kl etmean nihrezI|-@al é
al abil meni BHayay®&l u inif wsld eztermebsiirney s e | il gi g
fiHavayol u ikl etrmesi mdenel g ndenislér al anmeéekt é
t ¢ k ebeklentisi i s e s élr3as e ylavday o u I Kl et mesini
m¢e¢kKterilerin istelnegricerk kamam mexkxgp!l vei
fiHavayolu ikKkletmaséenén (?Pen&peh; upebclt by
u- &bl tukl aréeé vb.) - ebHkavcay oolumaiskéloe tvnee sli 7n.i
i kKl erini iy yapabil mek desdtne] ke nalimafsiéro

sér al anmé khueldentieri -Tasl kéekt macni € n saoynr ém< ldd seg nhdie-

al énarak tartékeél mékteéer .

3.2.2. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

Kalite Fonksi yon tY&y@Kieatiiv@nin-y® ntt &@lma mal ei, nc e |
modeliile °nem d¢zeyl esroinr e lbiur liehntdiiykat-elnar a k¢
gereksinimlerin incelenmesi akKkamaséna ge-:

Tekni k gereksini ml er i nakbaejléidral ean-megksli af nadrekj he

kaynaktan el de edil miktir.

1.1 1l kemi zde havaceéel ék egnekit Wirlg ndHa v & caall &
Mederl ¢7 ¢06neégn ( SHGM) yayeéeml adeéej é k ar
Ul usl arar asé Sivil Havacéel ek Organi :
Takémaceéelejeée Birlifji (I ATA) , Avrupa F
ulusl ararmee Yay@muadak!| ar & beklemlerl i m €
a-éséndan Havaktehmkktsierk.t °r ¢ d¢gnyada

ol arak ayréntél é bir «ekka vladceé | meekv zaulaat nl €
kurucu otoriteler olan uluslarssaé uVv @ s a | Kurulukl ar teme
vV e standartl aréné aevMaydlewer €k etimhekledr
¥rnejin; AHavayol u i Kals &0 me tshelteatisini c g ¢ Vv ¢
karkél ayacak t,dJdruisk agear al £ Orfanimasydnu Ha v ¢
(I CAO) tarafemAaméoy g€ mt gndManagement)

uygul amal aré ve tavsiyeleri il e yer al
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2.1l kemi zde sivil havacél ek alanénda f a
kalite m¢gder ¢ vielyias ik aklontuemubn draikm yted pkl a
bil gi alma ve ver.i toplama y°ntemleri
y°nt emi kull anél ar ak havayol u hi zme

karkél ayacak teknik ger eksi nhaijlleamdlae
bahsedil enanal andkerdianylaezmme si ne ig° e Kmiend
Nfses kayéetlarénén al énacajéeo ifadesi ¢
Derinlemesine g°r¢kme teknijinde fANec
(Kavak, 20B, s. 75) Bu bajl amda al anénda uzm,
derinl emesine g°r¢Kme boyunca m¢gkteri
karkeéel ayabil ecek teknik gereksinimler
Her bir g°r ¢ kaneénmdamn we sg %kragykdmel er vy al

S¢rmekKt ¢r .

3. Tekni k gereksinimlerin belirlenmesinde
°rnekl erl e destekl enebil mesi i -1 n ol
Lufthansa Havayoll ardi vei Aener okméahkag¢ A
faaliyet g°steren ¢(- farkl é& havayol u ¢
yayéml amékv eol iurkk eatrléer i n tem faaliyet

operasyonlareéen t¢egm tanémlamaKalt enée &

Kitamwplearo@®r asyonel kirfzgl e¢eyl ki it ageé

Yukareda bahsedilen 3 f ar k| edilkesiysonackndaa n e
il k ol arak 28 adet taackkatr kt gé&nekdigjeaylenk b e h
b¢yeéek oranda °rt ¢ Hablg L& dlelirtiienn25 enaddetikmekrik v e

gereksinimler tuabl osu ol ukturul muck

Tablo 18 Teknik Gereksinimler

Numara
(TG-X)
TGl |Hi zmet Altyapésé (U-uk Sistemleri

TEKNKK GEREKSKNKMLER

TG2 |HizmetAl t yapésée (M¢gkteri Sistemleri)
TG3 Hi z met Ortamée G°r¢negmeg (MKt er i K
TG4 Personelin Dék G°r¢n¢gke (Kabin EKk
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TG5 |Hi zmet Ortaménén Hizmet il e Kdpwmhe
TG6 |Kkl et menin Dojruluju ve Probl emle
TG7 |Kkl et menin Ge¢gvenilirlifji

TG8 |Kkl et menin Daki kIl ifjJi

TG9 |Kayeéetlarén Dojruluju ve Gizlilifgi
TG10 |[M¢kt er i Bilgilendiril mesi

TG1ll |Hi zmet Sunumunun Heéeze

TG12 ([Personel Sayésénéen Yeterl il ifji
TG13 [Personel e G¢gven

TG1l4 (¢al exanl aréen Desteklenmesi ve Tekx
TG15 |[Kkl et menin M¢gkteril eri Il e Birebi
TG16 (Personelin M¢gkteriye Yakl akéemé

TG1l7 |[Kkl em Saatlerinin M¢kteriye Uygun
TG-18 | Kalifiye Personel

TG19 (U-uk Emniyet.i

TG20 |Hi zmet B¢t - esi (Finansal Yater éeml

TG21 |[Sék Kull anecé Programlaré (Freque

TG22 |[Hi zmet Tesisinin Boyutl aréé

TG23 |Opsiyonl u Hi zmet Sunumu ( ek sFtir av el
TG-24 | Web Sitesi ve Mobil Uygulamalar
TG25 |(U-ukl ar Arasé Koordinasyon ve Akt

Tablo1® dbee | i rt i | en her bi rs étreaksnéiykl ag ear-eékksliannin

TG1l-Hi zmet AltyapéséHaWaypyal Siskleent mel ¢r i ni
operasyonl aréenée ger-eklexktirmesi dijer k
yapabil mesi i -in en temel «kart u-ukla il ¢

- kokpit veigzkieomaavarseoymakef er yarden

donanémlaré kapsamaktader. ¥r niej a sy o nUu duns!
yayénl adej é -gd CkAOYa pgeh@niinge xbb- a k i - i eki pman
ile Annex6 6 y a i | aFve ifad® %edilgnminimum ekipman listesi, bir havayolu

i Kl etmesinde ol masé gereken u-ukKk sisteml

altyapeélaréna °rnek ol ar ak; manyeti k pus
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hava hézé gPisteebeksiscsmhniekl g°n g°stergele
g ° s t e r(Intereaboindl Civil Aviation Organization, 2018) U- uk si st eml e
donanéml ar , Ul usl araraseé Si VAnnex6 Adv a¢ € Inél
Kkl et mesinoofOperatriadbt) isimli kurallar il

o I ma (Ineecha&ional Civil Aviation Organization, 2018) Ayr éca, t ¢moou - L

Ulusl araraseé Sivil Ha v a c é | iedkn r8Bdebalinénena s y o
Kekd imddern ve u-uka el veri kIl i |(internasonah nd ar
Civil Aviation Organization,2010) | | kemi zde i se UuUu-UuUK sisten
Havacéel ek Genel M¢ederl ¢ ¢ ( SHGM) taraf é
Ket mel er i YoneA)Mmeili i ¢i beISHYI enmektedir. K
uymayan bir havayolu ikletmesinin sahip

her hanghabir s gh kva 8 n dagilifaaligetleedk bulunamaz.i

TG2-Hizmet Altyapéseée: (Blgktbhavagobtuemkeet jnes
nedeni m¢kKterileridir. Kkl et mel er pazard
I htiya-laréné en iyi kKekil de kar ke&kadary ar a k
a rekabette sg¢grdereglebilirl g saipl ar | &

hazl ar é, kontuarl ar , u-ak - kol t ukl

(@)

nanéml ar meé¢ Kt er i sisteml er hi zmkt al

o

sterilebilir. Bir havayol u i KI et mesi

reksinimleri, yet kil sivil havacél ek

tayl é& bir Kekilde a-éklanmaktader. Kk I

< O TS5 KQ e o o o

e
avayolu ikl etmesi tarafendan kendial er i n
e
e

hi zmet sunumlarénhkEe hazmet ohmbhgap@geeéer
bel irli bir standart -er-evesindesl| arakha
Sivil Havacél ék Or gani zAarey6odnyuad [ Ul R2nd el ebAdCe)
belirtildifji gi bi kendi i kK ve i1 Kleyixkiyl
kitap yet kil kKur ul uk | (internatioprealrCavit @viatica n on
Organization, 2018M¢ kKt er i si st emi& kil ebhimemEe Il apbp
Kekilde olukturul maleée ve ikletmeler hizme

Kekill endirmelidir.
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TG3-Hi z met Or t a ndEme®°rr,¢ ngemge |l | i k1l e 1 kKl et me
fiziksel ortamlar da dijer bir i fade i
Géenegmegzeéen rekabet t emel | i pazarénda i kKl e

ol mak amaceéeyl a hi z ndeetr no rgtarmgén ¢tmd a8 r émmgexknt ée

kol ayl ékl a yaneét verebilen bir Kekil de t
me¢Kteril er hi zmet al madan ©°nce ve hizmet
unsurl ardan biri ol chab i Himerkd te da rrt. a rhlé&arnvéry od
u-ajeén dekor, kol tukl ar, u-ak i -1 si sten

boyama ve modern kapl amgZeithand, Bithel,&Gremlers ur | .
2009) U-ajén dekorubikalytgwk laamaé¢ mrr drayiay® | u

berakél méxkteéer ancak wu-akta takeénabil ecek
yerl ekim d¢gzeni ve Uu-ajén déek kapl amase
¢l kenin sivil hbaevl ai crél leédki ] o t okréistteassilnairn a s
Avrupa Havacel ék G¢gvenl i Ji Aj a % @esigrEAS A)

Standards) o kitap-€é€jJé& AA0 b°l ¢im¢gnde yer
kol tuk sayésé viegiyleir | le&s ént |daBspeamAdiationi e r mi
Safety Agency, 2018)

TG4-Per sonel i n WaEwkaylIryg niglget mel eri nde mg¢ K
al eérken karkélakteéeklaré il k temas nokt a:
havayoluk | et me s i personelinin dék g°r ¢ngékyg,
ol ukturabil mektedir. Personelin g°revini:
gi ymesi ve bu ¢niforma ile hizmet sunum
hizmetlerik al i t el i ol arak algél amal aréné sajl a
Sivil Havacél ek Genel M¢ederl ¢ ¢ tarafeéend
Havaal anl arénda Yer Al an Gayriséhhi KKye:l

Kl nkkY¥°net me-BBA) o( BbB¥Imagmde ( LiOWidle Havacéel ¢
M¢ederl ¢ ¢v,e 2WI1u7s)l ar ar as é Hava Takémacéeéel
yayémlanan #Al ATA Cabin OpGari ateioednbsal §anfbetly,
5. 306t e personelin déxk go°r ¢éng Ky il e il gi
tavsiyel er (Ibterdatiomaife Kranspbré Association, 2017) ¥r nej i n;

havayolu ikKkletmesinin persemeé&l igi gietr e@l du
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Il ' erinden g°r¢n¢gk ol arak farkl el at

ir Kekil de dtaark&arléearea brielnrhd sir ii -l i-rer:

TG5 Hi z me t OrtaménénTdHmz mez metl ei kdy ediomjeul eg

havayol
ol masé
hi zmet

al géel an
u-ak 1 -
uygul an
ol mal ed
sunul an

| UKt ur

s

vayol

zenl e

o o I O

—
® ©® o o
-

zenl i
af én
r-eve
M¢der | ¢
ol ar ak
u-ukKk ©°n

i -in ©°z

u I kKletmelerinde de hizmet ort amé
gerekmektedir. Hizmet ortamé ve sSe¢
ul aktéerél masené kol ay | akalitelealasab i | e c
maséné sajlayabil ecektir. ¥rnejin
i teknolojiler, e]j]l ence sistemler:
an bagaj kabul h i z metteitamanen uywentui | d i
er . Havayolu ul akteérma hizmetl eri
hi zmetl er b¢yéek -ojunlukla havaa
ul masénda havali mamél imelketerde $i.ni h
u Kirketleri, m¢Kterilerine sajl a
yici ve denetl eyici bir kuruluk o

ol arak deneti mhvete Haabrcélt ek ulGmak
dan hazeéerl anmék olan ATica¥rbA) Hav a
sindeki y°netmel ikl ¢ Si do] r Hatvvas eh

]. ¢ HaZ Géytbiheul erkil hi zmet ortaméneé safj

tasarl amal edeéer . ¥rnejin, T¢rk Hav
cesinde vakit ge-irmesi ve t¢m ih
el namjobuakat asearhazmeti sunmaktadEél

TG6-Kkl et menin DojrulujuHagakRobbl erml et ene IV e

sunuml a

ortak v

re dojasé gereji -ok karmakék bir

e uyuml u bucrurdea ihidzeme tall eerk,madsog] rsuo r

m¢kKterilere ulaktéréler. Havayolu ikl et me
yapéyeée da g°z °n¢gne alarak vaatlerde bul
sundukl aré himnzdeetihhekt er itlaenmrainmée Kkar K€é& yas
dojrudan sorumlu olup m¢gkterileri her han
durumu anlayékla -°zebilmelidirler. Ul u s
S°zl ekmesi, Ul uell ak a®raganiSa assyorHa v(@IcCAO) o6
Core Principles on Consumer Protectiono,
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taraféndan yayémlanan Al ATA Passenger R
M¢ederl ¢7 ¢ taraf énfacndo ytaayléinmmhaatnéa,n ARYSoH Tc u H
Esasl aré Genelgesi 0 ve ASHGM Yol cu Hakl ar
yol cul ar il e ibgi i hakl ar én yer al dej
probl emlerine yakl akéeméen&n et menieNessiomrium
bil diren k ur alhtérreational bQyilt Aumatiod ¢Qrganization, 2019;

InternationalAir Transport Association, 2015 i v i | Havacél ek Genel
¥rnejinYolAcuHT t al i &ad 4é endinde aktarchadve koordinasyon

I Kl eml erinde yakanabil ecek probl emlerde
yapélacajée(BeVvitl el emaeel ek .Genel M¢der | ¢

TG7-Kk |l et meni n BGg v éhraivlaiyroll iuj ii:k | egt¢gme suinnsiunr | es

birisi I Kl et menin geveni lbirlb i jidir. K K
m¢kKterileriyle uzun vadel i gésvene daye
i Kl et mel erinde g¢venilirlik deniyetiildiigiii zar
uygul amal ar , emni yetkseirzz md wrruiam és gy ébs é gPet
al enmaktadér. U-ukKk ve operasyon emniyet:

b¢e¢yek °nem takémakta ol up ul uesel ar ar a sag
kurallarl a ve ibgi 1 si vil havacéel ék 0 1
denetimlerle kontrol edilmektedir. Ul usl
Organi zasyonu (I CAMgxtOn(Bafety Manggaenh a d @@ t an
(International Civil Aviation Organization, 201%)e ul us al havacéel ek
Havacél ek Genel M¢ederl ¢ ¢ taraféendan yay
Si st emi YO n&StMBg I&ii jvii | KFHBY ae B B¢ d,chavhygli ¢ , 2

I Kl et mel erinin emni yet y°netimleriyle [

Ul usl ararase Sivil Havacél ék ArbDexd®n(Bafetya s y o
Management) kitap-éjénda yakanélan her et
d¢zenl i olarak ve g°n¢ll ¢ bir kekilde r aj
sayése vV e °nemine g°re emni yet uygul an
gevenilirlikle ilgili te¢gm faaliyetleri dg¢
(International Civil Aviation Organization, 20l3lavay ol u 1 kKl et mel er i
i hgi | t¢em tedbirl ari®°nahlmmavlieér evek uyglkeai

kar kél amal édér .



87

TG8- Kkl et meni HabDakolkuijkl et mel er i I -1 n mg
zamaneénda ger -ekl ekmesi b¢yék °nem t akeée

-ojunlukl a vaat @t iijnii Kz aonpaenrdaas yloal la@ € n é

sunul an hizmetler m¢kteriler tar gRakdihdan
& Aydeén., AYr0eoga, i Kl etme taraféndan sun
z amangeenrd-ae k| ek e me me s i havayolu takéemaceéel é
yapésé nedeniyle t¢m faaliyetlerini dojr.

Bu bajlamda Ul usl ararasé Hava Takémacél é
uygulmmasé tavsiye edilen fiFast Travel Pr o
bajl ant él & unsurl aréné nkolggwleaK ti &r atcaarka mg
uygul amal ar (Intemaionah ik Trandport Association, 2019) ¥r nej i n
Ul usl ararasé Hava Takéma&ne&lre]j & nBiArOlniejl iD o(
her bir me¢ Kt er i gevenldod dijital kiin ml 1 ] i
uygul amal aréendan ge-ebil mektedir. T¢m bu
hazr | arken hizmetlerin zamanénda ger -ekl e
(Wu & Caves, 2003)

TG9-Kayétl arén DojrhdmjbawayoQdiuzliikligtmel e
u-akl ara eegetvgew uk @raiytt ksek derecddpi Ademl
ait kayetl ar i Kl etme taraféendan dojru v
rezervasyon bilgileri, bil et czerindeki
ol masé u-ukl areéen sajl ektliér iviemedssiz ein-liin blinre
birisidir. Bir m¢gkteri, hi zmet al abil mek
I Kl et meye duyulan g¢venle ilikkili olup
baréendér él masé geréekdakt gahi ver Haeayol gi z |
edi | mesi °nem takémaktadéer ve °zellikle
(The Council of the European Union, 2018) Ayr éca Ul usl ar ar as
Organi zasyonu (| CAAr@}169n u(nS ayf aeyt éym| Maadnéaj gée me n t
36te u-uxkl ar, m¢e¢Kteriler ve -aléekanl ar a
gi zl i ol arak depol anmasé gerektii]i bel ir

i Kl et meye ait o l(ldecnatipnal CivilfAaiati@n Orgahizdtion, 2Q18)i
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TG10- Mg Kt er | Bilgavewndliuwuil méet mel erinde m
s¢rekli ol arak ge¢ncel bilgilere sahip ol
sunulan hizmetlerle ilgili olarak talep ¢
sunmadan tTnesehumunm@a ya da hizmet sunumu
eksi ksiz bir bi-imde il et mesi gerekmekt e
bil gi akexkxlaréna ho©kim olur ve b°ylelikl
¥rnejin; hava metdaheyl e yakanan r°tarl ar
igili Uu-ukKk ©°ncesi bilgilendirmeler hizm
°nem takémaktadér. Ulusl ararasé Hava Tack:
aramaga g°re g¢é¢negmgzde megkteriler u-ukl al

telefonlaréna gelen késa mesajlarla ve a

zamanl e ve dojru seyahat bil diri mlilglr i al
s¢rekl i bil gi | en dinternatiomaleAy Transpsrit Assocaton, 20d8) r | e |
¥rnejin,; Avrupaodnén en bilinen havayol t
Havayoll ar e, u-ukla i llgirlii vyakhbanlag | tegomi

°ncesinde m¢gkt erei Imanilneg ok @yd amakdjar makt a

TG11- Hi z me't Sunu@ygnyme Heekdi: zor |l u rekabet

i Kl et mel er i zamanla yar ékmakt a, hi zmet | ¢
sunarak pazarda yer alan rakiplerinden
daki kl ik, tem s¢gre-1lerin birbiriyle baj

i Kl et mel erinde b¢teéen operasyonl ar é et ki
i K|l ermelt eknol oj i yi ve yeni uygul amal ar €

tutarak m¢kterilerine hézl & hizmet S unme
(Il A TA) taraféeéndan yayémlanan ve uygul annm
havayd u i k|l et mel erinin heéezl & hizmet sunumu

kol ayl aktéeraicak géwmeerli kheakamasé gi bi -

(International Air Transport Association, 2019) ¥r nej i n; Amer i kan
I Kleestibrmi n havali manl arénda yem,aluamnmkkide$§ k
bagaj kartée yazdérma gi bi i Kl eml er i keno

i KI eml er herhangi bir séra beklenil meden
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TG12-Per sonel Say éHsaévnaéyno | Yue tiekrlleitlmeglier i nin
eksi ksi z bir Kekil de hi zmet sunabil mek
bul unmaktadeér. Havacél ék ikletmelerinde |
konu olup i kletmenin b¢gyekl ¢ éne ve faal
g°re dejikiklik g°sterebil mekte ve bu nok
-er-evesinde hareket edi |l mektedir.an Si vi
yayéml anan ATi car i Hava Tak®&mWmao KMaddme |
havayolu ikletmelerinin personel gSwyeéel ar

Havacél ek Genel MNMydgch¢] AGeRpaAd Havadeghak
taraféndan y@a@emkanap- &jPamda yer al an ku
kabin ekibi sayesée, yedek personel sayeés.
her 50 yolcuya en az 1 kapliaanlekmabiy ahpiéz
(Europan Aviaiton Safety Agency, 201&;i v i | Havacél ek Genel M

TG1l3Per sonel daveagwelnu i kKl et mel eri ndeki hi z
t emas noktasé dojrudan havayol u i Kl et mi

taraféndan sunul an hizmetlerin en °neml:.

géeven duymasé vemehkbearame gadbBkndir Kekil
sunumunun kol ayl akt(éragll md £ &s.abilMgexknaIr & d ¢
personele g¢ven duygusu personele veril e
bu sayede m¢kterilere sunulan hizmetl er.i
per sonel i -in kurallar veloaesnidpel engikn ey
il etikime ge-ilebileceji ve g¢ven kazan
¥rnejin; Terk Hav a Yol |l aredénda Uu-uck es
yakl akeéel masé gerekti]i v e vy oilKcaublianr émk i gog
Kitabéonda(begtkrHaVvami.Xolilrare, 2014)

TG14 ¢al ékanl ar én Dest eltdvevaynelsu iviel eTt enkeV iek
hi zmetl er genelli kle karmakék ve yojun L
havayol u hikzZlneeetmed emuaumunun aksamamasé Vve
ger - ekl ekmesi i -in -aléekanlaréna gerekl:
gel i ktirmelidir. Bu uygul amal ar arasénda

ejitimleretelmaj k|l er °rnek glsterilebilir
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t amaml améck ol acak hem de I K1 et me taraf
I Kl et mel er i personell erini bel irli S¢re

zorundadér lver i- ap €rkanan eslgirre g°rev tanémeéna

Sivil Havacél ek Genel M¢ederl ¢ ¢ tarafénd
Dinl enme S¢releri il e UyGAblOgma i Esxashlearieér
¥rnejin; biriuvtocu-akipe¢geegsesi HiSrn vaydadalvlacC
Genel Me¢derld ¢JAYy,r ead,12)-al ekanl ar én hava
dest ekl enmesi y a K a Akaebriélnel caerké heantlaelra,r ép evres o

gereken konul araaptakl aeanmaséewni zmet sunum
(International Air Transport Association, 2015)

TG15 Kkl et meni n M¢kteril erMigmilhav®&yolebirnk
me¢Kteril erdi I | e rmoiirsetbe kr v d gii Hteinyea -elka roenn é |
sunmak ve bu sayede me¢Kteril erdi il e uz
i stemektedir. M¢ Kt er i i i kkilerini saj |l
me¢Kteri | eri hakkeé&aredabu® neendiil evar i drlraml é
do°n¢kt ¢grebilecek sistemleri ol uktur maseée
ger -eklexktirdiiji me¢ Kt er i ver i tabané ana
ile i1 gildi hi z mana sy gwelraerkali §ri € rsé naurctutnéa v
sistemlerini -ekKitl enditreesrierki vaer tgtsenrcned Yl ée

TG1l6Per sonel i n M¢ Haeraiyyod uY a kkll ek éanmeé .er i nde
problem yakadékl arénda ya da yardéma i ht.i
cevap verebilecek bir per sonel onl ara ye
czere havayolu -udlkkke@r mak &kdgaglst rssbstemle
ol UK muk bir be¢etender . Bu sistemin i -eri
yakl akéme, m¢Kterinin hizmetlerde kalite

nedenl e havayoluni klkket ma¢léer krpersodreel ni

havayolu ikletmeleri, Sivil Havacél ek Ge
ATi car i Hava Takéma KklAgtomentaedrdie Y3°9ndedtamed
czere personell eftienél lgi tmethi gmee-lieni ej i
bu ejitimler de s¢rekl ol ar ak bel irl:i

géencel l eaBeki ediHmvaceéel ék  GBunsayede Meggsongelnl ¢ § ¢
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me¢ Kt erkilyak éyn@ yapécé ve bilin-I»1i ol ur . T
I Kl etmelerinin 1K s¢re-»1eri ile 11 gili
yakl akéména yardemcé ol an el kitaplaré b

AKabin EKkthklbée&hda, havada yolcunun sajl
personelin m¢gkteriye yakl akemée (€Ei;mnkéHavese
Yol | ar.e, 2014)

TG1l7-Kk |l em Saatl erini nHaykik eet ynel &dygunbbLbpp
haricinde genellikle 7 gg¢n 24 saat Kek.l

g°ste

-

mektedir. Kkl em saatlerinin m¢gkter

saatlerinin m¢gkteriye uygums €olvrea sud dussra.l -

otoritelerinin kurallaréna wuygun ol ar ak
pl anlama ve koordinasyon b°l ¢m¢gnde belir
rotalaré, Ulusl araraseée tldawd ehakmeamyagléean &

Schedul es | nf de(intemational Air Tkhaspaut Adsaciation, 20bfjaya

konular® ner il er, 2920 sayélée T¢grk Sivil Hav a
araséenda yapeéelan i8iVvilvHdavagéuébhnGareahl &k
yayémlanan fASlIl ot Uygul aSMmaOTIDe vs il pIHawniac €&

M¢ederl ¢j-éer -2e0viebl)er i ne uygun ol arak her ye

i gili ot oritel emed etna riazfiéennl dearn abl eél niarrlaekn m exk
I Kl et mel er i bazée rotal ardaki i Kl em saat/|
demografi k yapéséna g°re kekillendirebild:@

i nsanl ar é& wjojrmuddnmukhdhwa ioKid kKehri mi z araseéenc

ve akkam ge- saatl erde yojunl akteér él méexkt
TG-18 Kalifiye personelHavayol u i kKl et mel erinde ikl eml
sahip ol up bu kesintisi z ubr hiametésurmmui - er
ger-eklexktirebil mek i -in tecr ¢beldi bakk
duyul maktadeér . Havayolu ikletmelerinde g

alanl arda ulusl ararasé ve ubtmawpl éesseitihe
yetkilendirmel ere s a hi fInteroaticanat | Cévil Aviations o n e |
Organization, 2019) Ay r éc a kalifiye personel , Si
taraféndan yayémlanmék ol an ATi(8HY#6iA) Hav a
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kapsaménda t emel emni yet ve hizmet S¢re
ejitimleri almak zorunda olup bu ejitiml

taraféndan(gevki| eladacél &k .&alifiyeeple rM¢odneerl| ¢i]

bir dijer ©°rnek ise pilotlardan verilebi
ol abil mek i-in pilotl ariéeme esnalaizp 5@lI0fasa@& adg
TG19U- uk e mrmaivyagtoil . u i kKl et meloekr i°® nieemlni ub-iurk k
ul usl ararasé ve ulusal havacél ek otorite
otoriteleri taraféendan s¢rekli yapél an
edi |l mektedir. Ul usl arar alse Howaaoéaltek e Od ge

(I CAO) O nunAynexl®dml Saéjeéy Management)dun u-

b°l ¢m¢gnegn havayol u i kKl et mesdi)nivne suolruusnal lu |t
otoritemiz Sivil Havacél ek ®en8l viMidBHBaV g
Emni yet Y©°netim Si sStMS)id,YPinletHevdadadal & K HGe
20l6havayolu i kletmelerinin emniyet y°%°net.i
U-uk emniyeti, havacél ekta ulakstaylanveowmlu
bakénda gel mektedir. U- UKk éerngnm y@it a mé n ac
i Kl et mel erin hi zmet!l er me¢ Kt erililodarak t ar ¢
algel anabil mektedir.

TG20-Hi zmet B¢t -esi  (HRivmayts auimekatr ér, é muaund

i Kl et me Kurul uk Ve hi zmet b¢t-esi stan
'l kemi zde ise bir havayolu ikl et mesi Si
yayeéml anan Ti car. Hav a Takeémab AKK | &-t gnred 4
bel ¢m¢gnde I fade edilen kuruluk ve hizmet
faaliyette bulunabili¢ Si v i | Havacél ék .GeHiezlmeMy¢ dogertl-éejsé
i Kl et mel eri araseéndaki r eka-boekt thea vkaryiotliuk ik
sadece kendi ©z faaliyetlerine odakl anm:
°rnejin; temsi.b; ¢peg bhiemetl&et vbe anl a
i stemektedir. Sadece kendmelPaer fTamagkt gritl e
ihtiya-laréné g%z °n¢gne alarak hizmet byg¢

veetk n bir bi -imde kull anabilirler.
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TG21-Sék Kull anéecé Programl argxt(ekFridaeuentl eF
I K| et mexnidaarba r cyeli k ve sadakat i KK
programlaréenda (frequent flyer progr am)
mesafeye ve u-ukK sayéséna g°re dejiken °

sadakat prograralr € ol ar ak @azbgigt k n@kikylilranéceé p

I Kl et mel er hem m¢kteril eri hakkénda ayr é
onl arée bedava bilet, i ndi r ihizhetler, bkstlabaga] h a
hakkeée, ¢cretsiz u-uk sénéefeée ye¢gkseltme (u]
hedefl emektedir. Her havayolu ikl et mesi r
verebil mek i-in seék kkwldlidreadeé bprldgrl eemée kit
mevzuatl aréyla kekillendirebil mektedir. 3
kull anécé programénda m¢Kterileri u-ukKk ye

I -erisinde seénéfdialndtétreamr ak- wn | @mae l®idj¢ilne
rezervasylomlrmgentdammetine kadar (Turkishi t | i
Airlines, 2019)

TG22- Hi z me t Tesi sHinz metBoiywlt étame&lerinin fi:
°©zell ikl eci lheerm nt ¢hkeemt ide personelin duygl
tepkilerini etkileyebilmektedi ¥zt ¢r k, HA0aypl u i kKl et mel er i

-ok boyutlu ve karmakék bir yapéyualuklmahi p

zaman baskésé i-erisinde olup hizmet tes]
ol abil mektedir. M¢kterilerin ve -al ékanl ¢
tesisinin boyutl ar é i Kl et mel ediebilniektadia f € n d
¥rnejin; Uu-ukKk ©°ncesi haval i manébaig-agr ivse
I Kl eml erini ger-eklexktirebildikler:i kont |
bu sayé yojunluja g°re arua-€ujed egi cdizml v &l
kull anél an u-ak k°pre¢lerinin sayeése, h
kull anél abileceji m¢gkterilerin hareketl er
I Kl etmesinin karar éna g°rke ikekiilnldesrka b ikl on
kol tukl arén yerlexim kekli ve koltuk ar al
yayéemlanan Ticar.i Hava TakénbA) uyunl olmakme | er
i Kl etme taraféendan belinlesebkl|l @eyhbhiit hth

Kekill ene@%$ilwmelkt dlaviaacél ék Gen¥rinefMddgr |lhg
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Il Kl etmelerinin b¢gy¢k -ojunlujunda 1 kK i ns

-0k geni k ol up bu raha@etmefeti a amaan amgnétke réirl. e |

TG-23- Opsiyonlu hizmet sunumiHavayol u i kKl et mel er i me¢ K t
onl ara wu-ukKk ©°ncesi, U-ukKk esnasénda veya
sunabil mektedir. ¥rnejin; u-ukK °ncesinde

esnasénda ekst r sistemleriavéya yiyecek - ejcled&kn chei z met | «

sonrasénda ara- kiral ama, konakl ama gi bi
m¢kKterilere isteje bajlé olarak sunul abi
i Kl et mel eri ne go°lraebi-l enxeikttlei vkee kbiul |eekr dhei z me
kalitesi algesée ¢zerinde et kild@ ol abil me
i -1 ve yurt dékeé u-uklarda m¢gkterilerine
tarifeli édmasen lbagaiy kayép ve hasar, k
durumlarda m¢gkterilerine bel(iTrglrekd iHaiv al iYno
2019)

TG-24- Web Sitesi ve Mobil UygulamalaBi | gi s ay ar éknu lvlea niénntée rnmoe
d¢nyada vazge-ilmez bir unsur ol arak bil
toplumlaréenda t¢keticiler bilgi edi nmede
i nternet araceéel éjéyla geKuekiimaxkt(iTrh KRt & ca
2018 yéléenda yayéemlanan Bil gi Topl umu K
kull aném orané %97 ve intern(eTty¢ rekriiykei mds to

Kurumu , 2019) Havayolru nidel ebtamnketlae -miveé mzervasyant € K ,

I Kl eml eri gi bi hi zmetl erin satén al @&énmas
mo b i | uygul amal aré ¢zerinden ger-eklexti
m¢kKterilerirnlitasekldar id¢edaejnl enmel i, havay
mobi | uygul amal arée erikilebilirlik ile |
ol arak tasarl anmal édeéer . Ul usl ararasé Hav
d¢zenl i eoWldlaeratki rgielren k¢ r eGlobdl PagseehgeruSureem k e t
2018 sonu-laréna g°re g¢negmegzdien migkht eml €
bakt a i nternet sitesi ol mak iszere mo b i |
(International Air Tansport Association, 2018) Ayr éca m¢kKteril er

u-ukl aréyl a ibgi | t¢em bilgilere i Kl et m
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aracel éejéyla erikmek istemektedir. Havay
sekt°ranelréikndoel | gi |l endirme °nemli ol up m¢KkK
kol ayl akt érmada web sitesi ve mobil uygu
Hav a Yiotérdetasitesi ve mabl uygul amaseé il e li-luxtl as a
Il gi dejtgmkl i kler ve g¢ncell emelerini ve

czerinden ger-eklexktirmektedir.

TG25U- ukl ar Arasé Koor dHemaspomywvoé uAkkaema
ol arak kal kék ve varék noktalaréné ve bu
sivil havacéel ek otoritelerinin kurall ar
i Kl et mel er u-ukl arnuarkasnén d akrii ksaad rl dainmaakst ye

Koordinasyonu tam u-uklarda planl amal ar

ol up m¢eKteriler hava muhal efeti gi bi ol
Zzamaneénda hi zmet al abittimektw-duwkl.ar éra v ag
havali manl arénda yakanabil ecek séként el e
nedeni vyl e Uu- uKk pl anl amal ar é il e u-ukl ar
zorl akmakta ve ikletmeler bpmagktadea&amr ulheé
sadece kal kék ve varék ol arak tamaml anma
aktarmal ar é yapélabil mektedir. ¥rnejin;
dojrudan u-uk ger-eklektirmesi nibrd ayna K& mg «
yol cu aktar mal e ol ar ak u-ukl ar ger - ekl
ger-eklexktirdifjJi aktar mal ardan da dojrud
séraseéenda karkél akacakl arée hizmetkl|laaumdwumt
karkeéel akél an u-ukl ar arase koordinasyo!
m¢kKterilerine her te¢egrl ¢ kolayl éj é sajl ame
Hava Takémacel éje Birlifji (I ATA) taraf el
kural ar é, Sivil Havacél ék Genel -YMJd caurdl gjad it
il e g¢vence (lterhaBomad Airaltamsporh Agsdciation, 2019) ¥r nej i n
ASHYTol cuo tali maté 7. madd e, 3. ve 4. be
i kMleer i nde t ¢m hi zmetl erin verilerek K O
problemlerde bilet screti ladesi (Sivé t az

Havacél ek Genel Ngang blunjl a,r a2 @kkatdmdsyomvee k i K
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aktarma problemlerinin m¢gkterilerin hizm
bil erek bu gibi durumlar karkésénda ger el
3.2.3. Klikki Matrisinin Olukturul mas§é@

KalteFonksi yon Yayél é maklepttem(tnesnki tnedrei nti ¢nk estei scii
beklentiyek ar k €l ek gel en en az bir séhkhdak, gaka
t ¢ k ebeklemtilerive tekni k gereksinimlerinl akkhBbsér
matrisionin olukturul masé akamaseéder.

ol uktur maktadeéeranaKlama-i, nhaerri Bi nde ekni k

i htiyacéneée karkél amada ne Kkadar Litadtkridlei v

Kalite Fonksiyon Yayél émé y°ntemijnedre bilri
t ¢ k ebeklerttisii | e tekni k gereksinim arasénda
Kl'i kki 0 varsa fA30 puan, nAZayéfyoklsiak kii0@ s

verilerek matrio | u K t (Day,uL998)r

¢al ékmamézda yer alan il i«kki matri si t ¢
y°neticiler il e yapélan derinlemesine (°
bel i r | elarhbit ktkiert.i c i s ébreaksl éeynl t aitekaik gerekaininglan ger a k
karkeéel akt é@&r él mek ¥ren ejuiam;l a-mal & kanbakibaieedka éir
(MS.l)olaniHavayol u i kKl etmesinin modern-inekipm
kont uar |saaheiép vdhddesiseR €, i r1l enen tekni k ger e
1. teknik gerksinim (TG.1)i | e ar al arénda g¢-1¢ bir 010
ver il mikitl k . tbgdeeatig(ld&l)ile 7. teknilgereksinim (TG7)ar as énd a
ortaeyl¢ge Iilrdpijlaindlkainar ak A30 puainl kv etrd K et
beklentisi (MS.1) ile 4. teknik gereksinim(TG-4) ar as@edhangi bir

bul unmadéjéndan fAi00 puan verilerek il ikki

¢tal ékmadéadkikki gmrin g°sterildi] sayfalObe ki m

yer alan AKalite Evionde g°sterilmicktir.
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324Bajl @taté) Matrisinin Olukturul maseée

Baj | manttré s i MK al ietne ¢S kbeéasknkesam éd eyt ieksléeen € o |
matri st i r .trisiBl@ kil gereksinimiein bilbr | er i i -erisin
incelenirvei | i kbelirldnieB aj | aaamt&@d@uwdbd uoi | i Kki varsa

ol umsuz biy¥ dillieklgi® swaemrgd i(r worsabhaejrlhaamtgé (b-

matrisindeki et ki(Coben,il®s)al ané bok bérakel

Buakamada 25 teknik gereksinimin birbirle
1.teknik gereksinm (T& ) ol an u-uk si steml er iksifim z me't
(TG-2) m¢kteri sistemleri af)yiaplesEemeniin ¢ ¢
11. teknik gereksinim (T@ 1) hi zmet sunumunun héeZA® ve ]
Uu-ukK emniyet.i arasénda pozitif 2@ teknikbi r

gereksinim (TG2 0 ) ol an hi zmet be¢t-esi-2)i | m¢g Rt.er
sisteml eri hi zmet alty-adapgsenl gd4antakenkd
tekvi kl er ve 22. 22)ekmaink hge mek s itm@isamse{nid@n
negati@®by?nl¢ikki bul unmaktadeér. Tekni k

i KKk ol masé durumda birinde yapélan iy
etkilerken olumsuz ilikki ol masé dur umun
tal exkmadabaul amamatl dnat éhavayolu sekt?©°r g
Kirket ©°zelinde yapél madéejé ve «kKirketin
gereksinimler ar as e nsdeakkti®®rnd ¢ p k&« h & er-déek a8
gereksinimlerin ilikkileri dejerlendiril:/

¢al ékmadaki t¢m tekni k gerk&jsli(anatindeg r man a ¢
bel ¢m¢n saymdObeydear al an AKalite Evionde g?© s

325Kal ite Evinin Olukturul maseée

KaliteFork si yon Yayél émé y°ntemnnohuxékteéas$amas
t ¢ k ebekiertilerinii f ade eden m¢gkterilerin sesi ma

ger ek si ni mlbeklentlerihid ntcgeld etnidd i i I I 1 k knnlerima t r |



98

kendi aral aréndaki baJl @kbate)yi manri saket i
gel mesiyle olukmaktadeér

Bu akamada t¢keticilerin sesi matri si vV e
ol ukturmaktadéer. Bu -al ékmadakyegrupl ghr ¢ i
SERVQUAL ifadeleri i | e ol ukturulomdel ivei lkankenmrdi
seml andérél arak °nem d¢zBykati gi°lrer i°mcsd
adl andéreéelan t¢ketici belk Déwdeariillemii k tmart.r i
Tablo1l9 T¢keti ci Beklentil eri Matrisi ve Ajérl ekl ar

Teketid ) ) .

Beklentileri ¥nem ber Kano Kategorisi Pezeltd Nisp I_ ¥
( Mg K tinesesi) | ¥nem Der Derecesi

MS.1 8,077 D 16,154 4,280

MS.2 7.351 D 14,702 3,895

MS.3 8,119 D 16,238 4,302

MS.4 8,164 D 16,328 4,326

MS.5 8,256 D 16,512 4,375

MS.6 8,273 D 16,546 4,384

MS.7 8.616 D 17,232 4,566

MS.8 8,388 D 16,776 4,445

MS.9 7,925 D 15,850 4,200

MS.10 7,669 D 15,338 4,064

MS.11 7.917 H 31,668 8,391

MS.12 7.970 D 15,940 4,223

MS.13 7,431 D 14,862 3,938

MS.14 7,712 D 15,424 4,087

MS.15 8,465 D 16,930 4,486

MS.16 7,961 D 15,922 4,219

MS.17 7.320 D 14,640 3,879

MS.18 7,365 H 29,460 7,806

MS.19 7.483 D 14,966 3,965

MS.20 7.624 D 15,248 4,040

MS.21 7.885 D 15,770 4,178

MS.22 7.436 D 14,872 3,940
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Tabl ot} % @dkiendilerinind ¢ zel t i | ¢gnz &«xys®énriednleadn mas é& s o
en °nérkl i3 beklerkix 1 .cii fade AHavayol u i KI et me

hi zmet al abil menizo, 18. ifade fAHavayolu
i fade fAiHavayol u ikl etindetse Inii ml.grmiexatiiln r ol
Daha sonr a her bir teknik gereksinim
°nceli klendirilerek havayolu hizmet kal i
-al exgeéemalsén al anl ar belirlenmeyr 2m@mémkKe
d¢zeyl eri hesapl anér ken (axegjeérd, a k20 1f200r m¢ | |

MutakTe k ni k ¥ ne mB DigrQaxomia abifQ® o o ¢

Nispi Tekni k ¥aembereecesi=

Yukareda yer alan foumilaki ve mesppl drekak

Kal i te Evi onin alt k&sménda o¢stariliilre
¥rnejin,; - al é k mbeklentzsiia(MS-1) & ¢ zt e;lkteitlineciik  ©° nen
16, 154 ol ar &k kbeélkkmni & mgle)r ieakrsaisnéinndlaek i ( TG i K
ol arak belirl enmiktx r9.= Bludn5l,a3r8e6nd d-earr.p éBmeén z]

gereksiniqh) i dilmkKiTGpuanl ar & n ébeklentisai maimé F

hesaploandgrel ti | miKk °nem derecesi il e -
gereksinim i-in mutlak Kikemed&kpZI@&y)geir @ks i
mutl ak ©°nem derecesi 869,672 olarak hesa

((16,154x9)+(14,702x3)+(16,328x3)+(16,512x9)+(17,232x9)+(16,776x9)+(15,850x 1)+

(31,668x3)+(16,930x3)+ (14, 872dxel) t ¢kne k Itienk
gereksinimlerin °nem d¢zeyl eri belirl ene
¢tal ékmamézda ortayatekkah Mmoemakiewecalie

veril mi ktir.

Tablo 20 Mutl ak ve Nispi Tekni k ¥nem Derecel eri Tabl

Teknik Gereksinimler [ Mut | ak Tekni k Ni spi Teknik
TG.1 869,672 3,496
TG.2 1527,952 6,143
TG.3 977,060 3,928
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Teknik Gereksinimler [ Mut | ak Tekni k Ni spi Tekni k
TG.4 822,456 3,307
TG.5 955,390 3,841
TG.6 1243,462 4,999
TG.7 1725,534 6,938
TG.8 740,384 2,977
TG.9 516,382 2,076
TG.10 1045,794 4,205
TG.11 811,672 3,263
TG.12 883,468 3,552
TG.13 1290,418 5,188
TG.14 689,800 2,773
TG.15 863,764 3,473
TG.16 1315,610 5,290
TG.17 703,082 2,827
TG.18 933,312 3,752
TG.19 1098,932 4,418
TG.20 953,090 3,832
TG.21 1001,426 4,026
TG.22 620,046 2,493
TG.23 778,23 3,129
TG.24 1460,962 5,874
TG.25 1041,502 4,187

Tabl ot2&kmdd& ger eksi ni ml esonudundaenm P ¢nledylii s ¢
tekni k gereks4d/ini(imkset smmeayha2g¥Gerkitleirril igfii

hi zmet al t-4apewel) viet dGi ve mobil uygul ar
Kalite Fonksiyon Yayélémé y°nteminde Ka
sektor¢negn bil gi gizl il i] i ne aRlamdarherhaegr me s
bir bil gi payvekalramamasmandeaemr hangi bir

yéereteéel medi payadbo - al ékmada rekabet anal
Kalite Eviodénin farkI|l & uygul ama laamaléveyane v c u
hi zmet kalitesini artteéermada Kalite Fon

uygul amaseéneéen ydaméctudugTorgini, 200T;EBexmmiarl maj] & ¢ a:
2016)¢al ekxkmada kull anél anafdlbielt ¢ eEV ial mAlk ¢ @
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Baglantlar

Bosluk

: YOK

KALITE EVI

T T T T T T T
[ I I I I [ I I I I I I 1
+ 7 7 + B
) ) ) S S SN E|
. + - T T
: [ I I I I I I , I , I I I I I I I I |
1 [ I I I I I I I , [ ﬂ I I I I I I [ I I ,*
T B
! [ I I [ I [ I I I : [ : I I I I I I [ I I I |
[ I [ I I I I I I I [ I I I I [ I [ I [ I I |
[ : [ I + :
[+ T I I I I I I I I [+ 1T I I I I I I I I I I I I |
-1 8
Tekaiks g | E| 8
Gorclsinimler | o T61 T62 | TG3 | TG4 | TGS TG6 | TG7 | TG8 | TG3 | TGi0 | TG11 | TG12 | TG13 | TG4 | TGS | TGe | TG17 | TGS | TGS | TG20 | Te21 | TG22 | TG23 | TG24 | TG25 i s m
§ i 5|8
S
Ms1 8077 3 9 9 o 3 0 3 0 1 3 3 [] 0 ] 0 0 o [] 3 9 ] 1 1 9 3 D [16.154 [4280
Ms2 7,351 3 3 9 3 3 ] 1 0 3 0 1 o 1] 0 0 0 0 0 0 3 0 ] 1 1 0 D 14,702 |3,895
Ms3 8,119 0 1 9 Ll s 1 3 0 0 0 0 0 ] S 3 3 o 3 [ 3 0 0 0 0 0 D 16238 |4302
Ms4 8.164 3 3 9 3 9 3 3 1 1 1 1 1 1 0 1 1 o 0 1 0 0 3 3 3 1 D 16,328 | 4,326
MS5 EAE 9 0 ] 0 9 g 3 0 3 ] 3 3 o 1 0 3 ] 1 0 1 0 0 3 3 0 [152 (4375
MSé 8.273 0 1 0 0 1 3 3 0 0 3 0 1 3 1 1 3 0 1 1 0 1 0 1 0 3 D 16,546 (4,384
Ms7 8616 s 3 3 3 3 9 s 3 9 9 3 1 E] 1 3 3 1 s 9 3 3 0 1 E] 3 D [123 4566
Mss 8,388 9 9 1 1 3 9 9 s 1 1 9 3 3 3 1 o 3 1 9 1 1] 1 1 3 9 D 16,776 |4,445
Ms9 r.925 1 9 0 o 3 9 9 1 9 1 1 1 3 1 1 1 0 3 9 1 1 0 0 ] 1 D |15850 [4200
i Ms10 1,669 0 3 0 0 1 3 f 9 0 9 3 [ 1 1 0 1 3 0 3 o o 0 0 [ 3 D 15338 4064
g Ms11 s | 3 3 1 1 3 1 3 3 0 1 s s o s 0 3 1 3 1 s f] 9 1 g 0 H o [3Ls68 [8391
m Ms12 e | o 1 1 1 0 3 3 0 0 o ] 0 1 3 1 3 o 3 3 o 1 0 o 0 0 D |1594 [4223
m Ms13 e | 0 0 o o 0 o 1 g 0 0 3 3 1 1 3 3 1 3 1 1 3 1 1 3 o D |1862 3938
Ms14 7,712 0 3 3 3 3 3 9 0 1 3 3 1 9 1 3 9 0 El 9 3 1 0 0 0 1 D 15,424 | 4,087
Ms15 8,455 3 9 3 3 3 3 9 0 3 9 1 1 s 1 3 9 1 9 9 [ 1 [ 1 1 3 D 16930 |4485
Ms16 161 | 0 [} 1 0 0 0 1 [ 0 o ] 0 3 1 3 9 0 3 0 o 1 0 0 ] [} D |1592 (4219
Ms17 30 | o 0 E] 9 1 1 3 1 1 1 1 1 1 g 1 3 o 0 0 9 [ 0 0 o [ D [usw 387
Ms18 7,365 0 3 3 3 1 3 3 1 1 9 1 E] 3 0 L] 3 9 1 1 L] ] 1 E] 9 9 H 29,460 | 7,306
Ms13 7,483 0 3 3 9 o 3 3 1 1 1 1 3 9 3 9 9 1 9 1 1 9 1 9 9 3 D 14,966 | 3,965
Ms20 7,624 [ 9 o 1 [} 3 3 1 0 1 0 1 9 3 3 [} 1 3 3 1 1 3 [} 3 3 D |158 4090
Ms21 7,885 [ 0 0 0 0 1 3 0 0 1 1 1 1 0 1 3 3 1 1 3 3 1 3 3 3 D 15770 | 4,178
Ms22 7,436 1 3 0 0 1 o 3 1 0 o 0 0 0 0 0 3 9 0 1 o 3 0 0 1 3 D 14872 | 3,980
HM.MMME_E:; 860,672 1527952 | 977060 | 822456 | 955390 | 1243862 | 1725534 | 740384 | 516382 | 1045734 | BLLET2 | 883,468 | 1290418 | 689800 | 863764 | 1315610 | 703082 | 933312 | 1098932 | 95309 | 1001426 | 620046 | 778230 | 1460,962 | 1041502
wwnuﬂn;aia 34% 6143 3928 3,307 3841 4999 6,938 2977 2076 4,205 3,263 3,552 5118 2 3473 5290 2827 3,752 3,418 3832 4,02 2493 3129 5874 4,87
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BYL! N
SONU¢, TARTIKMA, KISITLAR VE ¥NEREK

¢al ékmanén Punclke?lh kmgndkeal i te Fonksiyon Y
Model i 6nin b ¢t somutupdeoi lkuwddtmulr RKa e mMé @k Egl aneér
alénarak tartéekeéelacakter. Daha sonfada ar a

edilerek y° neti ci leerri | € i nsuffml acalt @ Kk manSonn  Koé

dejerlendirilecek ve gel ece&kktagraxkt ér mal al

41SONU¢ VE TARTI k MA

Havayol u I Kl et meci lifjJi son yéllarda dg¢n
kaydedens e k't ©r i -1 rekabetin uluslararasé Ve
sekt©Oor hal i n@®vil Hamgemp ek, rGenel. MRdlgaye$ &
havayol u im lke teme Il emrii ne secuodbb&taneé bakke
karkél ayabohimaekiért i hat i ai n czerine -ékar a
s¢rdegrelebilirlikBbardahaséjiplcacdaehéeder bahyg

t mel erinde dopaban gk rve peatiyetle irokarak

®Q ® X o
—>
® 9 ® ® 9 R

d riendiril mekte ve Kkar makeék bnedenles ¢r e -
havayol u ikl et mellkaliteye shéemreé ralnd akredyap & knkeent Evgel
s¢rekl i kal intad léid éhri.zmet | er sun

Literate¢rde yer al an ©°nceki -al ékmal ar
Fonksiyon Yayél é&mé y°ntemi il e Kano mode
kull anél déj é (Sirel i, Kauf mann, & Ozan,
sonucuna Bunokddas® kt eékronusu y°ntem ve mode
sekt°r¢sgnde birlikte Kkull anéel masénén I
d¢ Kenel mekkdlaadiarl-é k mameé z da, Kalite Fonksi
i -erisinde Kano Modeli édnin kull anél maseéey
eksi ksiz ve daha et kil bir kekilde uygul

Tém bunl ardaml é&eme kR e imé lbavagohn ahizraetlerinde kalite

karakteristiklerinin Kalite Fonksiyon Yz
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kull anél arak dejerlendiril mesi vnerilerina r s a

sunul arak hi zmet okearldk ebsda Inii rnl earr mit triérl . ma s

Bu ama-la -al ékmahéambitrkaerame]| ¢ mp ndet |
kavramé ve hizmetlerde kalite kavramé el
incelenmik ve hizmet k arl @ tigwdeer °dlu-r¢éunh nmxd a
ilavetenhavayol u sekt°r¢gnde hizgmetn&al ¢emnmiskt ik
bl ¢ mhé gKkmanén ana y°ntegniyan oYaxkédlugméan K
Kano nodel i el e al éenmék vemibktraliékktnéa nkewnl | éa-r
bel ¢mégmde@&,Kkmanén amaceé, ° nemi vPewam&n Eda

arakter maneén yent e mi séraséyla ayreéenteéel

e
yapéldejée ele aléenmemev g Ka leimidelinnidolikkda srioy or
n

kull anél maseé sonucu ol ukt ur bDahemeorraKalittal i t e
Evi 6nin -éktélarénén incel enmesi akamas é |
Daha ©°nceden de belirtildifji gi;hic k K@i ¢ it

beklentileri( m¢ kKt er i ni n s e s beklentiledite tekng igerelsmimlerip k e t i

keyaslfiahidmiis ol ukt ur ma k te bekl@ntileri( m¢ Kt er i nin

matri si il e havayolu hizmetlerinde m¢gkt e
verd i J i anl akeéel peklentlandé rt edgkletgein eksi ni ml e
i ncelendi i Al i kKki matrisi 0o sonucunda i
°nem derecel eri belirlenir. Tekni k °ner
hizmetlerinin kalitesinin artteérél maseénd:
- aénakg @ r e kbellrlehirHavayol u gi bi maliyetli ve

teknik gereksinimlere odak!| anmaks é&nkdaent m

rakiplerine kéyasla °n plana -ékmal ar éné

Bu kapsamda- al ékma sonucung-a ve t°sngean de&kzaerny i inlek
t ¢ k doeklergileriv e t ekni k gereksinimler akajéda

Kalite FonlsiyonY ay €l émé y° nt emin viei rKaaroa dmo dked lil an
ol uk muk beklgnilegima t r i s i veé. ahelr i métaylea 1a9d éad
ver i | Tl wt ilt9¢okddaekientilerinind ¢ z el t i | gnz &xy i° nielme ds ér

sonucundae n ° nielnd i 3 leldektisitlilc.i i f ade AHavayol
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-al ekxanlaréndan hézl é& hizmet al abil meni z
g g°stermesi o vV e 7. I fade AHavayol u
belirl.®&nme Kt br r i fade ile te¢gketiciler h
hi zmet!l erin héz faktor ¢ne, ki kKisell exkti
vermektedir. T¢keticilerin havayolu 1 kKl e
°nceki -aa |l k& md & a t d(Kdrkenazd20J3Hagi poj |l u & | K&

bekl enil en bir ulmsa ok @ urv.e ¥Xtii yleekiddtasint i r i
Ul usl| aHaavraas €akémacél éj e Birlifji (I ATA)
ger - ekl ekt i ruanketh(IAKA;, Glabal Pdsssepnged Survey)o nu el ar é
°rt ¢ kKmekd leé kuitea deé desteklenmektedi(international Air Transport
Association, 2018)

Havayol u i kelnet°meel nelrii iil-ki ngh-é ztl¢ek ehtiizcme th,e kb
g°steril mesi ve i kKletmenin g¢venilir oln
°neml i bir r ol oynayabilir. Dijer bir

dojrultusunda hareket edeé bnr¢hrietre r v reyetipe anmaic ¢
b¢yek °1-¢de arttéreasnaldialeyélnanan kisied metb

¢al ékmada heyecan verici t¢cketici ger eks

hi zmet sekt®%®r¢gnegn kendine °©zge wlayselsardaérre

ul us al k ur ulyuakpléa ra nt adreanfeétnidranve bel irl ener
sayesinde t¢gketicilere veril mesi gereken
Dijer bir ifade il e m¢kt er métlerilgdi otoritelerim|l d e
kurallaré ile kesinlexktirilmiktir. Kuraldl

yer alamazlar ve faaliyette bulunamazlaro | ay és eyl a haw&ydliwiil w
heyecan yaratacak hizmet karakteristiKklIle

rekabet ortaménda agdradyéarbg Il enteikltierdliirk |l er i ni

Ayradcab®°l ¢mde yendag? apl €bhbl ecépPbddgzere -
t ¢cket bekl entil erinden 20 tanesi dojrus
kategorisinde degjkenliendi get emk gt nrml eri ni
-ékmasénkeavaecdledk sekt°r¢gnegn kendine °zg,

temeldd¢c¢lzaieymet | eri h©l i hazerda al éyor ol |
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katl andékl aré maliyetlerin daha fazla ol
olabilir.Li t er at ¢rde yer alan ve havayolawda hi zn

t ketici gereksinimlert oJ unl ukl a doj rusal (bekl enen)

dej er | en dKorkmdzmPRO&3) i r E Kk ol ar akKand ¢nbdelindec i | e
bekl entilerinin 1 - ¢ mekslienrd e a nfcaarkk | B a sckeév
dejerlendirilerek bir genell eme yapeéel déj
veri ci i htiya-1lar kategorisinde dejerl ent
T¢e¢keticilerin beklentileri, heyecdanak ver.i
sadece dojrusal gereksinimler (D)7 ifadecel el
AHavayolu ikl et mese nl h.Haiyfamydd Ilufi i Kdlemae s d
Il e yaptéjenéz iklemlerde (°kerediimi;jzibide
hi ssetdnema kzléi nde ortaya -éeékméktér. Dijer

inceleme dékénda beéerakeéel déjénda t¢sgketici
°neml i unsurl ar o lBaduaukiseA ®1 phanar da& kimék ¢ €
-al ekxkmalar 1 1e desteklenmekte ancak heye

ol ukt ur mEoonankz 2018y r

Benzer ekl dde ey is oma K3¢é eklgktibid 8 e i 1 3 . i fade |
i Kl et mesinin -al ékxanl ar énén me¢kKteril erin
mekgul ol mamaséo, 2. ifade fAHavayolu i«kl
b¢egrol ar é, u-ak 1 -1 si st dmaeré, 0 w-eakl 7k o li tf wal
i Kl etmesinin -alékanlarénén iklerini iy

al maséeo kekl iBide bakrkal alremé ktl &r, . t ¢ keti ci l
veremeyecek kaneaer, sehanaj ekt € o | mae lail &iklainjl ia r e
firmal aréendan &edie}f & beklehgl®iede ¢ ¥ aispltamdaba az

°neme od anluikpg ur .

Daha °nceden de belirtildiiji czere -al ex
derecel eri matrisi, Kal i tdeerEv iT@&Kkinn ke ® nalmt
i K1 et mebeliditeknik kalite lar akt eri sti kl erine odakl a
b°ylheazenet kal it @aianmidme nmecrét Bd rnikadkphsabdeedr ama d a k
mutlak venispt e k ni k °ne&8m der e¢andilacbriyierv 280 dlemblok t i r .
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200tdeek ni k gereksi ni ml esonucundaenm & ¢ile@8rigknik s € r a |
gereksiniiml =& rmenad nimg gitsiggamieldihii rzImejti ,al t yap é s

sitesi vemobil uygulamalan | ar ak b eDiijrdre nomirk tiifrade ,i | e h
ar akt aa yea aeditz ¢ k ebeklentilerinik ar Kk €1 amak | - imet gg¢ Vv e
al tyapeésé intokil upgdamales ieknigeir eks i ni ml er i czer

-ek-idgllakmal a¥rynapmal, edegn,m¢gzde mobive tel e
i nternetin her (yTeirdke yyea ykKgset2019) kshtai ské ¢Kkuert ui m

online bilet-i;mathénz meltrha,r i chveeckdi J er hizm
mobil wuygul amal ar a (ltenatior@ljAg rdnsportsAasbcation, a | m:
2018) Dol ayéséewelma skl @es imevermobi l uygul ama
rekabet oettiamélnala it-cikn hizmet kalitesini
¥te ya&8ndaP,| ¢ mdeabyleor 2@ 8adngh edel ece] i iczer

derecesinispgPere daban agz- °thehkhisks égearseckyd i
-al ekanl ame&rs i dilegthd elmet t esilEnilmr@oy Wtol] a
ve giallarmalk ibeBiiml| bamkatl ikxyinklag én dest ek
tesisiniekbyogot aaeé@ dojruluju ve gizlild]
beklentilerinik ar Kk € I°ametkdani Kk ger e kks@ snnilearh ar ea z g °°rne
t ak & makkktl aedteme.l er bu teknik gereksinimlere
verimlilik sajlayabilir. Kl gil i tekni k g
nedeni hi zmet sunumu ile dohaylgolyal dahe
kontrolgehkilltleeamnmveeb i h @leil mazér da wul usl arar a:

standartl arénén belirlenmik ol masadmasé ¥|
ul usl ar ar as é vV e ul us al mevzuatl ar doOhi |
Havayolu ikletmeleri havalimanl arénda kor

tesi si boyutl ar¥oumekol tendi aebj manhayai

faai y et g°steren havayol4 nikKklbatgma¢!| erei -yexli
yapacakl|l arée gerekl kontuar sayél aréene
fazl adan a-acaklaré her bir kontuar i -1imn

¢tal ékxkmada akakl @néahb B é&wa ycluu takémacél ej e
Fonksiyon Yay@héeewmekang @Bddp i r |l i kt e hkmdt| aneé
kalitesini artter ma «meddldidi P.neBunargSmue,ul
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Kalite Fonksiyon Yayymedel@amii ryl®inktteemi k uvlel aka&
Evi 6nin ol ortuoauvuotdemas éhas ay chbangi teknikl kalteme | et
gereksinimler.i czerine daha - ok beklehtleil a n m:
anlamlan d érraék ahi z me't kalitesinin artteéerél mas
Dol ay és eayrlaak,t éirlngai Isior ulsaiv adyogjlruu | hminama et |veer |
i ncel enmemi K bir y°nt e mi uygul améck ol ma

ol abideekeeqdl megkt ¢r .
42ARAKTI RMANI N KATKI LARI VE Y¥NETKCKLE

Havayolu ul aktérma sekt®rg¢ géenégmgzde ©°ze
b¢e¢yéeme ejil i mi yakal améxk, ¢l kemi zde i se

dijer méeghalta en hezléesé ol masé nedeni vyl

yél énda ¢l kemi zde havayolu hizmetini k ul
yél énda ise yeéell éekDevdvl0etmi Hyvaa May damlé &t
Yol cus énayé i arték pazardaki rekabet ort
Kirketl er.i Kur ul muck veya h©l i hazérda v

sertlexktirmiklerdir.

Ayréca havayolu ikl et meelneerli kvuer uslitbakiglenvkel airk
mal iyetli ve karmakeékkaiadmesnoreraeda ol wkanla
itibariyle de riskIi ol ar ak dejerl endir

rekabet ortameénda s¢rder ¢ e bilekiylerakipletinee r i n

keyasla °n planda yer almak i-in t¢gketici
s¢rekli artteracak faaliyetlerde bul unmal
Kalite Fonksiyon Yayéléemé y°nteminde m¢Kk
edilmeklebi r 1 i kt e her birinin °nem derecesi

t¢keti ci bekl entilerinin ma | y a da h i
memnuni yet.i czerindeki et ki (KeleshdyevPUi4) & d ¢
Dol ayéseyla Kalite Fonksiyon Yayél émé y¢
te¢eketici gereksinimlerini kendi i -eri si
belirl eyerek daha iyi anl amak ve y°ntemir

eldeet mek- al-évm&Kmé zda Fonksi yo Kano/raogddlilee me
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b ¢ tecknil k bir Kekil de kull anéel meck vV e [0t

ama-|l anmécxkteéer .

Literategyrcduak i- arh @ k ma IKarl i it rec éloenrkdii jyiomd e€Y,ay €
be¢etenlexktiril miKk Kano model i nin havacel
kul | an(®relid &uinann, & Ozan, 2007)anak havayolu hizmetlerinde

kull angPmgdejo&t ¢r. od@ll buki eKdbrgao ¢ml ekt iri

Yayeéel emé yont emi il e hi zmetl erin kal it
karakteristiklerinin belirlenmes?nekyghoel
y°ntem ve model in haviayalku ehikzurhd ta nséd knta®srée,

katkéelarénén ol acajé d¢gkegnegl mektedir.

Kal ite Fonksiyon Yayéel eme y°nt e mi vV e K
ol ukturul an Kalite EvVi 0 nbekientierd meeou nd¢a ey tee

t ¢ kiebekiewtilerinik ar k €l ayacak tekni k gereksini ml

Kirketlerinin pazarlama ve kalite depar:
stratejiler belirlemede kull anél abil ecek
¢tal é Kk mameée milial ki npok-%oekdertisiph € z | €0, fimig xmetr i | er e b
ilgioveiig ¢ vendolliarrlaikk beDiijrérenmi kti fade il e g¢
havayolu ikletmelerinden hizmetlerini h e
lgig®steril mesini ve i1ikKletmenin gg¢avaolu | ir
I K1 et mel er beklentilgginittmelald gk eaki dii zmet kalitesi
-al ékmal ar i-erisine girebilir inavagpoluz ar d
i Kl et mel er i taraféendan yapeéelan kalite de

geci ktiren veyaa eingledrmleggreng¢dgrkcevépwaoecEek

artterHalvabiilmarn.l ar énda yer al an koyen uar |

otomatik check n bankol ar é veya Il nternetin ¢zer
uygul amal aré hézl é& hizmet anlayékeée -er-e\
ol ar ak gesterilebilir. Ayr éeca, havayol
me¢ Ktreirnil edaha i yi tanéeyarak onl ara ki&ki s
g°st erAeneirli ikran Havayoll aré taraféndan ger

sonrasénda m¢gkt er iflie)r,e kiulakklie k Vv eaatkeailnledt
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ejl ence sistemlerinin s at]sunanmunila dieeysek ilgk i s e |
g°stmesi he °r nShaw, 2007pa b Eki rol ar ak, haelaty©d u
taraf éndanstkarbdid r telda fhak-yeert-I| eevrei snyi A dsagsnradbgi rl eerc

ol as&ékazm ol ayl ar arée b8yl a&za&® igrdiemmeliirl i ]

¢tal éxmam&kzda ci bekl enetni |°enréirnl e -k atr xkkéideiékk e
fig ¢ v.enaq Iim¢g W ti &r i Bi 38 me il @and tivyed psiesi €ile mobil
uygulamalad ol ar ak belHavagomuktit eer @af m@ldamni - al
sunul abi |l ecek hi zmet - ejitimler, y ¢
kazandér él abil ecek g°n¢ kel ¢geuokayl irralpiokr | a
arttereéelabilirm¢gKdaeayolsu st emeemel dii iz met
bekl entil eri digklkhated | amat ak ve ¢ rkalbluil edi |
k

1
(]

abilecek uygul amakan geéelirridamel udi P n
l em i kKl emlerinde m¢kterilerin i htiyace
metlerin ve satéklarénén internet sit
I stemleri hizmeteal ngap e s e kbk gldrad lealzalgobuv e r | |
e twele sitesv e mobi | uylgiud mental maleineasi ni ar

nw o 9
N

~

czebl eye ve genegmegzdemoghiylgemy gth il entk il & i 1€ @

O Q

ekl enti |l era «kdeokirlulletnudsiurnddodk | oluyigtul manai ||

o

ncesinde daha fazl,d¢b&agdjpvaatyeh!| akrememobd
teketici bekl entil eri dojrul tusunda g ¢
Dol ay ésé/yalyan,l u i kadlkeitmel deiparnh manl aré ve
gerk si ni mler ¢zevéenkeuysavetdexkbngpghe&tici bekl
hizmet kalitesini artteéerabilir. Hi zmet K

rekabette °n plana -ékabilir.

Sonu- ol ar ak, Kalite Eviodonin -ékteéelaré i
be¢et éeneényg sunmakt a Ve hi zmet kalitesin

kull anabil ecekl eri t¢rden bilgiler sajl al
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43 ARAKI RMANI N KI SI TLARI VE GELECEK ARAK
¥NERKLER

Sosyal bilimlerde yapélan -o0oju arakteer ma
bul unmatkntcaed @rk.l e Kal i te tFomiksilyoenbYayrel €
modeliuygul amamézda havagyozllliarié&ndndeaz°én e lknr ivte

bilgilerinp ay | a kK énlendaecrmaisyél e hi - bir rekabet anal.
- keyasl| ama yapél amaméexkt éer . Ayr éca

yeéereéet el meeviciundediur mmml a i Lgi i analizl er
Il erl eyen -al é&kmalarda mevcut durum ve r

DijJer ibet ol le&sn@atd & rknuelkll aenneé |seemryiomiud isre k tHa ¢ U
bir sekhtdr ¢dlkepleamr ecra | i ki farkl e firmala
arasénda seyahatal ekmakitae kiur .lud Auestaa kh tCarbraenk
gel ecek -al ékmal ardadealr aglta@arkanmasiéanpabdl ¢ wl

Ter ki yeodde khualviaaynod n ammgekntrée f i Is € © e dCri naekkél | eanm

se-me y°ntemi ol arak ol asél ekl é& ol mayan
°rneklem tekniGeill ekekl| amalkmextmanl arda - al é
arttéerabilmek i-in tesad¢gfi y°ntemlerl e ¢
Gel ecek - gdlaakrmalzameda sunan ve késétl e hizr
m¢Kterilerinin hizmet kalitesi kriterler
t ¢régen kalite karkél aktérmasé Kalite Fonk
inceleme si il e yapélabilir.

Ek ol ar ak, uzun menzil | ve késa menzil/l

g°sterebgkekeepkte-daha Bizleilr - ahiexmatl ak alyic

veya uzun menzil |l ve késa menzill:i u-u
yapélabilir.

Ayr éca, havayolu ikletmeciliiji pazar éneéen
alan d a faaliyetlRirzmetl|legnadiremegkt eril erin
-al ékmal arda havayol u hizmet kalitesi un

Yayél emé y°ntemi ve Kanoalmorddd if ad luisyadt lve
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havayol u i Khlieztrmeetl ek @& Inii ne s i unsurl aré ve

yapélabilir.

Bunl arén yané sérger gbl emekl| erail ek mhkamdl
maj azal ar é, haval dimamaév aiklr @i nexibéarKedite g i b i
Fonksiyon Yayeél éemé y°ntemi ve Kanyo émad e

hi zmet sunumunwmeVeeatabdin | ecek - al é



112

KAYNAKCA

l110Fo6F3Y ' ® 6unnpO® aNOGSNRA hRIFETEP I ATYSH «NB
Y2YEFE1EFYE Tot SOYSEWMING2 AxdAY ¢ dzMB T BSHRIIN ot N

11 PYOPSE { X TylyZ 90 | &3 | 1a28ZNy®RS s Al MEKT |

YEEAGSEA YIONI YPYPRIGRBYR @FAOERBYRNSIA T
Cl1Nf (S 8882.5SNAA&A

Alotaibi, M. M. (2015)Evaluation of "AIRQUAL" Scale for Measuring Airline Service Quality and
Its Effect on Customer Satisfactimmd LoyaltyCranfield: School of Aerospace.

lf Gdzy POP1L I wohX /28 1dzyE woI{2a&INI {.04x NRPEF SNRSG ¢
| yiS{iEBNNBIY {1 NEI I &8PyOPt Pl D

5

American Marketing Association Dictiona¢g018, 10 13). American Markeg Association
2S0AaAGSY 666D YI P2NHKNB&A2dz2NOSakt F ASAk5A 0L

Apornak, A. (2017). Customer satisfaction measurement using SERVQUAL model, integration
Kano and QFD approach in an educational institutisternational Journal of
Praductivity and Quality Management

LGFYFYS DX . SKNIYZ bd YOT 3 9063IAT {d O6HAMMOD
{o9w+xv! 1 [ a2RStA AfS mfoeNfYSar @S ¢NNJ | | ¢
D ANI NG Sl edty | @y A @ SANBAAYUE SSaND o{ yZR®ieAl ifENa N 5 SNH A -

l @RPYZ Y®I g | PIERPNPYI {d® 6HAMHOD ¢KS aS|I| &dzN
Different Domestic Airline Firms in Turk&erbian Journal of Managemer19230.

. F1TAZ L d3 . F 6 FPNPYDRMY)LADApplidelion bf MEegrafling Senv@ual g 4 A
and Kano's Model Into QFD For Logistics Services: A Case Study FromASiakey.
Pacific Journal of Marketing and Logistit66126.

Baron, S., & Harris, K. (2008grvices Marketing: Text and Caddesw York: Palgrave
Macmillan.

Beheshtinia, M. A., & Azad, M. F. (2017). A fuzzy QFD approach using SERVQUAL and Kano
models under budget constraint for hotel servicéstal Quality Management &
Business Excellenck23.

Bennur, S., & Jin, B. (2012). A éptual Process of Implementing Quality Apparel Retail Store
FGONROdzGSEAY 'y 1T LI AOFGAR2Y 2F YIFy2Qa az2RS
ApproachlInternational Journal of Business, Humanities and Technolbf183.



113

Berger, C., Blauth, R., Bolster, Burchill, G., DuMouchel , W., & Pouliot, F. (1993). Kano's
Methods for Understanding Custom®refined QualityCenter for Quality
Management Journal3-36.

Berry, L. L., Parasuraman, A., & Zeithaml, V. (1994). Improving Service Quality in America:
Lessos LearnedAcademy of Management Executid®-52.

CKFEGOF OKENBRLFZ {@ YOS 3 wlkKYlFYyS %d ovHnnnod /
strategy making: A case study in bankiBgropean Business Revjel28138.

Brady, M. K., & Cronin, J. J.@2R Some New Thoughts on Conceptualizing Perceived Service
Quality: A Hierarchical Approaclournal of Marketing34-49.

Buttle, F. (1996). Servqual: Review, Critique, Research Ademagean Journal of Marketing
8-32.

. NfONES | X FOS5BNX¥XANBNEY MDA O8akyht eNY a2RSt S
YIENBPEF OGP beiZP KYyRDENE®GISAA {28898.f . Af A\

Carnevalli, J., & Miguel, P. (2008). Review, Analysis and Classification of the Literature on QFD
Types of Reearch, Difficulties and Benefitaternational Journal of Production
Economics737%754.

/| K dzZRKFZ | @ WEHAYIZ wodr {AYyIKEI !'d wdI g aiakKN
Quality Function Deployment (QFDhe International Journal of Advairkce
Manufacturing Technology893698.

Chen, GC., & Chuang, MC. (2008). Integrating The Kano Model into a Robust Design
Approach to Enhance Customer Satisfaction with Product Ddsignnational Journal
of Production Economic667-681.

Chen, L:H. (2011). UnderstandinglEearning Service Quality of a Commercial Bank by Using
Kano's ModelTotal Quality Management & Business Excellefi6d 16.

Chiou, C., & Cheng, Y. (2008). An Integrated Method of Kano Model and QFD for Designing
Impressve Qualities of Healthcare Serviteternational Industrial Engineering and
Engineering(s. 596594). Singapore.

Cohen, L. (1995Quality Function Deployement: How to Make QFD Work for You.
Massachusetts: AddiseWesley Publishing Company Inc.

Costa, A., Dekkar, M., & Jongen, W. (2011). Quality Function Deployement in the Food
Industry: A Reviewlrends in Food Science& Technolagy6314.

Cowell, D. (1984 he Merketing of Servicdsondon: William Heinmann Ltd.

Cronin, J. J., & Taylor, A(8992). Measuring Service Quality: A Reexamination and Extension.
Journal of Marketing55-68.



114

Crosby, P. B. (197%uality is Free: The Art of Making Quality Certilienv York: McGramill

41 f PLIPYINE | & 3 {2ealfx, apliB8Yhyihy ®D{ &t h WISNE

P 3dAg FIYIYORPHS LIS «yABSNBAGSAA T G,PxI5RA @S

41 GRIENE 9 6Hnnpod , N1 aS{!| ENBGAYREERET YSG YI
«YADSNEAGSAWBIITT. C 5SNHAAA

5Ff 3Pl ADYSGnSH GI NNYRS 1 ATYSG YIEAGSAaAYAY
CFETda1I NY¥ SNY !yiltelQRIE 1 AT YSG !YIRPYIGYS & AR ynhfyc
aSYRSNBad «yYABSNBRAGSAA {2aelf . AtAYESNI 9ya
Darby, M. R., & Karni, E. @®. Free Competition and The Optimal Amount of Fraing.

Journal of Law& Economjds/-88.

Das, D., & Mukherjee, K. (2008). A QFD Approach to Addressing The Impacts of Tourism
DevelopmentJournal of Quality Assurance in Hospitality & Touris88.

Day,R. G. (1993 Quality Function Deployememisq Publications.

Day,R.G.(1998y. ft AGS cC2yl1airezy | &PftPYPY . AN ANJ S
Milwaukee, Wisconsin: ASQC Quality Press.

5SESNE ¥HyaunaRREOA T S al AndlikinyntKslite Fdnkélion YA & { S NI
PPt PYPYF é@3dzFyEFNI]T IATYSO YFHEAGSEAAYAY
L@ 3dzA FYIYYRAR® 521 dzd 98t Nf «yABSNBAGSAA {24
Tezi.

5SYANDLEES @3 3 41 GRYNEI Pt BWRMt OBy VEFVRGSI CR
a2RSEAYAY Ydzg fFyPEYFaPYy ! {9 P (¢ SESSYRA2Y €. [N

211-226.

5SSt SO I @ aSeRIyflI NPITOABSUNBEENY Omwmmyp>, RHP
https://www.dhmi.gov.tr/Lists/IstatistikList/Attachments/339/YOLCU.pdf adresinden
I f PYRP

Dierendonck, D. v. (2010). Servant Leadership: A Review and Syribesisl of
Management 12281261.

European Aviaiton Safety Agency. (20P3rt-CCCologne.

European Aviation Safety Agan (2018)Easy Access Rules for Airworthiness and
Environmental Certification (Pa2tl/IR+AMC/GM)Cologne.

CNfft SNE Woz g al Gl tSNE Y® O6wvHnntod +tANIdzZ £ t N
Chance for Customearentred, Really New Producteechneation, 378387.



115

Garvin, D. A. (1987). Competing on the Eight Dimensions of Qttlityard Business Review
101-109.

Ginn, D., & Zahiri, M. (2005). Best Practice QFD Application: An Internal/External
Benchmarking Approach Based On Ford Motors' Experi¢émeenational Journal Of
Quality & Reliability Managemen8858.

Gonzalez, M. E., Quesada, G., Mueller, J., & Mueller, R. D. (2011). International Business
Curriculum Design: Identifying the Voice of the Customer UsingJQddnal of
International Eduation in Busines$-29.

Gonzalez, M. E., Quesada, G., Picado, F., & Eckelman, C. A. (2004). Customer Satisfaction Using
vTRY !y 9 nManagind Séice/Qliaditys An International JourBa~-330.

Gremyr, |., & Raharjo, H. (2013). Quality Function Deployment in Healthcare: A Literature
Review and Case Studgternational Journal of Health Care Quality Assurathd&
146.

Griffin, A., & Hauser, J. R. (1993). The Voice of Custdvtarketing Sciencgel-27.

DNJ y NP a a Strategic Mamadeynent atd Marketing in the Service Sed@isingfors :
Swedish School of Economics and Business Administration.

DNl yNRaas /& ompyno® ! { SNIBAOS v dzEdropeae a2 RSt
Journal of Marketing 36-44.

DNJ y NRB a a Service Managempm and Marketifgassachusetts: Lexington Books.

Guinta, L. R., & Praizler, N. C. (1998 QFD Book: The Team Approach to Solving Problems
and Satisfying Customers Through Qudtunction Deployemeniew York: Amacom
Books.

Gustavsson, S., Gremyr, I., & Sarenmalm, E. K. (2016). Using An Adapted Approach to the Kano
Model to Identify Patient Needs From Various Patient Rdlke. TQM Journal51-
162.

Hair, J., Anderson, R. Babin, B. J., & Black, W. C. (20M)ltivariate Data Analysis: A Global
Perspective United States of America: Pearson.

Hallowell, R. (1996). Soutwest Airlines: A Case Study Linking Employee Needs Satisfaction and
Organizational Capabilities to Compitit AdvantageHuman Resource Management
513534.

Han, S. B., Chen, S. K., Ebrahimpour, M., & Sodhi, M. (2001). A Conceptual QFD Planning
Model. International Journal of Quality& Reliability Managemer@6812.



116

Handfield, R., Walton, S. V., Sroufe, RVdnyk, S. A. (2002). Applying Environmental Criteria
to Supplier Assessment: A Study in the Application of the Analytical Hierarchy Process.
European Journal of Operational Reseai7.

| FGALREEdZE { P 3 LOPlZ 90Y{DAGSAmMYAF mk ENE ¥
BirUygulamaY KNI Y I Y YI NI & { NlG@eN TYIY «WYABFSNAEAGS
312.

Hauser, J. R., & Clausing, D. (1988). The House of Qdaliyard Business Revig6373.

Hurley, R. (1994). TQM and Marketing: Hoarkéting Operates in Quality Compani€aality
Management Journak251.

TEGSNE . & mi3ISys mos g 11182t . ® oHnnTOd [ A

YFy2 a2RStA AfS {PYPT{5FRENPI YT RPYETX¥ TS NR
Cl1Nf (S534:168.SNHA & A

International Air Transport Association. (201Batigue Management Guide for Airline
Operators Montreal, Canada.

International Air Transport Association. (201Zabin Operations Safety Best Practices Guide .
Montreal, Quebec.

International Air Transport Association. (2013)andard Schedules Information Manual.
Montreal, Canada.

International Air Transport Association. (2018)TA Global Passenger Survey Highlights (IATA
GPS)Montreal, Canada.

International Air Transort Association. (2019, 03 2Bast Travel Program
https://www.iata.org/whatwedo/passenger/fastravel/Pages/index.aspx adresinden
I f PYRP

International Air Transport Association. (2019, OcakI20)A Annual Review 2018.TA
Official Web Site: https:iww.iata.org/publications/Pages/annuagview.aspx
I RNBaAyRSY I fPYRP

International Air Transport Association. (2019, 04 PAJA Passenger Rights.
https://www.iata.org/policy/Documents/passengedh 3 K G a4 PLIRF | RNB A A Y R!

International Civil Aviation @anization. (2010Annex8 Airworthiness of Aircraft
(International Standards and Recommended Practitdsjtreal, Canada.

International Civil Aviation Organization. (2018)nex19 Safety Managemenkiontreal,
Canada.

International Civil Aviation Organization. (2018)nex6 Operation of Aircraft (International
Standards and Recommended Practidgi®ntreal, Canada.



117

International Civil Aviation Organization. (2019, 04 ROAO Core Principles on Consumer
Protection.
https://www.icao.int/sustainability/SiteAssets/pages/eap_ep_consumerinterests/ICA
hg/ 2NBt NAYOALX Sa®dLIRF | RNBAAYRSY | f PYRP

TatlyY2€etdzz ! & | &2 398 I {f y. PAH{cdPY|{ZS NRIS DI HINGYMGCGRINGY | S|
. aPY I @PY 5FEPIPYD

Jenkinson, A. (1996Yalueing Your CustomerBerkshire: McGraviill Publications.

WAZ t®dS WAYI W3 2}y3Is ¢dX g [/ KSYS ,d O6HAMNO
QFD for Optimising Product Desi¢imernational Journal of Production Reseayrch
63356348.

JinWoo Park, R. R., & Wu;IC.(2004). The Effect of Airline Service Quality on Passengers'
Behavioural Intentions: A Korean Case Stddyrnal of Air Transport Management
435439.

Juran, J. M. (1988)uran on Planning for Qualitew York: The Free Press.

Kano. (2001). Life Cycle and Creation of Attractive Qudthyinternational QMOD Conference
Quality Management and Organizational Developméns SRSyYY [ Ay 1| LAy 3a
Universitet.

Kano, N., Seraku, N., Takahashi, F., & TsujR&!t)(JAttractive Quality and Mudte Quality.
Japanese Society for Quality Contal7156.

Karaarslan, E. (2014).I @I @2t dz , 2t Odz ¢l 6 PYl OPft PEPYRI | AT Y
AN U NI OGPNXYLEY YFEOAY AT YERUSHMAYATVEENY G &
«YADBSNEAGSEAA {2aélft . AfAYESNIOyadAdGNaN | R

YIENY FF1P2EE HAEI NI YRHOMEAWBIASWAGBNN] YSY YAlLlI 0SOA

Kavak, B. (2013).F T F NX I YI @S t-¢ 0 & INNP X' /S PNIFIHYE ASNIR) | & | |

Kavak, B,EEAEA G / ®X g t¢ ST NESYIRG mANYYnp&d@EL | YI
Ankara: Siyasal Kitabevi.

Kelesbayev, D. (2014). y2 a2RStAYAY YIEAGS C2ylarezy | &
«YADBSNEAGS mENBYOAT Bikdray Gh A, | «/ySAE GRS NA. AAGNS & A8 F(d
oyatAGNaAaN 527102NF ¢STA®

YPEPeX .®X 3 .FoldGX 5 6HamMmOd YIFHEAGS C2y1aa
YdzNIF Yal f .YaaNd {l2lafelrdPYS 912y 29304, | NI 6 G PNY

King, R. (1987). Listeningttee Voice of the Customer: Using the Quality Function Deployment
SystemGlobal Business and Organizational Excellence: A Review of Research and Best
Practices277%281.



118

Ko, A. S., & Lee, S. F. (2000). Implementing the strategic formulation framewth& for
banking industry of Hong Konganagerial Auditing Journaft69477.

Kordupleski, R., Rust, R., & Zahorik, A. (1993). Why Improving Quality Doesn't Improve Quality
(or Whatever Happened to Marketing®alifornia Management Revige®2-96.

Korkmaz, H2013).a No 4G SNRA aSYydzyAe@SiAYRS YlIy2 a2RStAY
MNYSEX®P]T SAaANY . I fPlSAaANI «YADBSNBEBAGSAA {24&¢
hi St OAt Al 'YyFroAtAY 5P _ N1&aS{ [Aalya ¢Si

Kotler, P., & Armstrong, G. (201PYinciple of MarketingNew Jersey: Pearson Prentice Hall.

Kuo, CM., Chen, HT., & Boger, E. (2016). Implementing City Hotel Service Quality
Enhancements: Integration of Kano and QFD Analytical Mattaisnal of Hospitality
Marketing & Management748770.

Ladhari, R. (2009). A Review of Twenty Years of SERVQUAL Résgaradtional Journal of
Quality and Service Sciencds2198.

Lai, X., Xie, M., & Tan, T. C. (2004). Optimizing Product Design Using the Kano Model and QFD.
IEEE International Engineeriki@anagement Conferengés. 10851089).

Lee, C., Ru, C. t, Yeung, C. L., Choy, K., & Ip, W. H. (2015). Analyze the healthcare service
requirement using fuzzy QFDomputers in Industyyi-15.

Lehtinen, U., & Lehtinen, J. (1983grvice Quality: A Study@tiality Dimensiongdelsinki:
Service Management Institue.

Liu, M. S. (2013). Assessing Student Dormitory Service Quality by Integrating Kano Elaborative
Mode with Quality Function Deployment MethoAl Case Study in a Hospitality College
in Southern Taiwa The International Journal of Organizational Innovatib33.

Liu, M., & Wu, S. (2009). Service Quality of Student Dorms Using a Refined Kano 2d Model: A
Case Study af a National Hospitality College in Southern Talaarmal of Information
& Optimizaton Science181-488.

Lo, S. M., Shen,4R., & Chen, J. C. (2017). An Integrated Approach to Project Management
Using the Kano Model and QFD: An Empirical Case Swidy Quality Management &
Business ExcellencE841608.

Lofgren, M., & Witell, L. (2®). Kano's Theory of Attractive Quality and Packa@oglity
Management Journal7-20.

Lovelock, C., & Wirtz, J. (2003%rvices Marketind.ondon: Pearson Prentice Hall.

al RTAlZ toY .dzRI2ZI tdY aAldzZ &3 bdblforaw »%AVYPYZX
Better Understanding of Customer Requirements in Higher EducAtiBifot Study.
Administrative Science$-18.



119

Martins, A., & Aspinwall, E. M. (2001). Quality Function Deployement: An Empirical Study in
the UK.Total Quality Managemen675588,

Matzler, K., & Hinterhuber, H. H. (1998). How to Make Product Development Projects More
Successful by Integrating Kano's Model of Customer Satisfaction into Quality Function
DeployementTechnovation25-38.

adzOdzl = T®T 6 NI MYDBHTIWBMENKSY YAl 6STA P

Muda, N., & Roji, N. S. (2015). A Quality Function Deployment (QFD) Approach in Determining
0KS 9 YL} 2& SN aJoyrmalfofdrdistiia? Bhgine®iftdcS NA | &

bFRANAZ | & [ dzA&lAYyYE YT 91AT =X 9 | & 3 9NR?2
Influencing Passengers' Loyalty in the North Cyprus National AiflieeTQM Journal
265-280.

Nelson, P. (1970). Information and Consumer Behavyaarnal of Paical Economy311-329.

hldzYdzoz ! X g ! aAftTX | ®@ 6HAnTOD || GFé&2ftdz ¢l 6P
5NI Sef SNAYS DI NB . SYZ GSlySifAX SNANAYNE NVIDOSE S y{¥
oy adAidNAFRI7TS.SNAA & A

Ostrowski, P., O'Brien,, & Gordon, G. (1993). Service Quality and Customer Loyalty in the
Commercial Airline Industryournal of Travel Researd6-24.

mi SNE %dS 3 ¢NIENYONI mod dHnnamOd ¢dzZNAT Y Tof S
| OSy (St SNRAYS | INFSEAK2IOHBNGID 8 PNE | &y A BSNEA G &
9y aidAdNDNIG SNHA & A

mi SNE [Idh ToBgicpy{ 8@ (i1 NNYRS aNSGSNRA ¢FGYAYA bwdz
CNN] AeSUesS {SerKFGEtSNAYS TEAGTAY !'f3APEL YL

AAAAA A

AnkaNJ Y | OSGGS1LIS «yABSNBAGSAA {2a8Ff . TfAYN

mi SNE [ & YITIyOP: or ,PEYITSEY {d 9bX Sy
Onuklu, N.N. (2016). AT YSG tFT FNI I YI&PY DRyk&@S8t Y2y df
5SGlre& | I@PyoOPtPl®

mI GNN] Z {{RTIYBGOHANMTN®G I YI APY YdzNANEE Y! 3 ddy Y <

tF{RAfS CPI g | 8RPYI mod ounntod 9ELISOGIGAZ2Yya
Using Weighted SERVQUAL Scdesnal ofAir Transport ManagemenR29237.

Parasuraman, A., Berry, L., & Zeithaml, V. A. (1988). Servqual: A Mtgtipl8cale for
Measuring Consumer Perceptions of Service Qudlityrnal of Retailingl2-40.

Parasuraman, A., Zeithaml, V., & Berry, L. (1988onceptuaModel of Service Quality and
Its Implications for Futur®esearchJournal of Marketing41-50.



120

Pawitra, T. A., & Tan, K. C. (2003). Tourist Satisfaction in Singap&terspective from
Indonesian Touristdlanaging Service Quality: An Int@tional Journgl399411.

tS11lé&rX adr g ! {PtftPS Cd 0OHA{MOWINY !III[DII2I2€IIE A
5SESNI SYRANAE YSaA 23z T &0 FyUiA aTil AT (S80S £, Frayalkfea l
TRENR . AfAYESNI CF { Wi 63PNYG 15B6N2 BSINBA R A{ 2 & ¢

Pourhasomi, M. H., Khamseh, A. A., & Hosseini, S. M. (2012). Integrating Kano's Model into
Quality Function Deployment (QFD) to Optimally Identify and Prioritize the Needs of
Higher Educatiorinterdisciplinary Journal of Comt@orary Research in Busine&33
246.

Prokesch, S. E. (1998ompeting on Customer Servigarward Business Review.

Raharjo, H., Brombacher, A. C., Goh, T. N., & Bergman, B. (2010). On Integrating Kano's Model
Dynamics into QFD for Multiple Product izgsQuality and Reliability Engineering
International 351-363.

Sahney, S. (2008). Critical Success Factors in OnlinecRatalpplication of Quality Function
Deployment And Interpretive Structural Modelirigternational Journal of Business
and Information, 144163.

Shahin, A. (2004). Integration of Fmea And The Kano Model: An Exploratory Examination.
International Journal of Quality & Reliability Managemet81-746.

Shahin, A., Pourhamidi, M., Antony, J., & Park, S. H. (2013). Typology of Kano MGaultisal
Review of Literature and Proposition of A Revised Mdd#&drnational Journal of
Quality & Reliability Managemen814-358.

Shaw, S. (2007Airline Marketing and Managementlampshire: Ashgate Publishing Limited.

Shen, X., & Tan, K. (200B)egrating Kano's Model in the Planning Matrix of Quality Function
DeployementTotal Quality Managementl1431151.

Sireli, Y., Kauffmann, P., & Ozan, E. (2007). Integration of Kano's Model into QFD for Multiple
Product DesignEEE Transactions on Eregiring Management380-390.

{ANBEtAS | dX Yl dFYlIYyYyS t®dX g hilyZ 9 O6HnATO®
Product DesignEEE Transactions On Engineering Managen3&m390.

{AQGAT || @I OPt Pl D Se8Xdz ONRNES N St Oy WEHH RWNB S
le3ddzZf I YI 9al ateABPAnKatat A Y I aP o{l ¢

{AQGAE | @ OPt Pl DSYOIFtNAa NRNNI NI NAP Y& H FedE (St Y S ¢
Ankara.

{AGAE |} @I OPt Pl DRy dz a NRNNINIPE N & Ieil&nkandd 0 ® & | &



121

{AGAE 1| @F OPt Pl DBSySfit dNBNNIPNEPN® |6 OAYWARS (i
(SHYSMS)Ankara.

{AGAE 1| @1 OPft Pl 0SSt ! 2NRIN NIYN € N INIRYGTAMIE SR ¢ |
Ankara.

{AGAE 1| @ OPt P]l D3IySte 24 IR NNNISN g R6® | K iiMmTORSB Yy | 2
Talimat (SHTYOLCUAnNKara.

{AGAE 1| @I OPft Pl DOSySff dNRNNI NgNPYPyAmT o] | |
DF@NAAPKKA TOBSNISRAYITeWgzK TIo @& SINNIP ¥leYTt B&1]
33A).Ankara.

{AGAE 1| @ OPt P1 [FéajiybtiRaparRORSN N {N-ENY-QY  o¢Hdy mdy 0'df | O G °
lfGer P . F{lytPEPOD

{(2Fel ftP2EWVHZEAGS® GRYhadad2Y DI eSNAYA O® DPRI {
a2RStA AfS . NIAYVYSARY [ BENI [ 1 tBORYVOPYADSNE
9 v & (i -DdakiNra Tezi.

{2FeltP2€fdzZ 4dbX 3 ¢dzyAfZ Td OHAMHUOLD YIYy2 a
al GUNRAAAYRSISdA T I F&IY5R3B. . | { PO

Tan,K. C., & Pawitra, T. A. (2001). Integrating SERVQUAL and Kano's Model into QFD for
Service Excellence Developmevianaging Service Quality#18430.

The Council of the European Union. (20Rgulation (EU) 2018/1725 of the European
Parliament and of th€ouncil on the Protection of Natural Persons with Regard to the
Process Personal Data by the UniodMlN{ & St @

Tiernan, S., Rhoades, D. L., & Jr, B. W. (2008). Airline service quality: Exploratory analysis of
consumer perceptions and operational performareehe USA and EManaging
Service Quality: An International Jourrzl2224.

Ting, SC., & Chen, @\. (2002). The Asymmetrical and Noinear Effects of Store Quality
Attributes on Customer Satisfactiofiotal Quality Managemen647-569.

Tontini, G(2003). Deployment of Customer Needs in the QFD Using A Modified Kano Model.
Journal of Academy of Business and Econor(&116.

Tontini, G. (2007). Integrating the Kano Model and QFD for Designing New Prodteis.
Quality Management599612.

Turksh Airlines. (2019, 04 2@).N2 3 NJ Y . Buskish Arlinés NORs and Smiles Web Sitesi:
https://www.turkishairlines.com/trint/miles-and-smiles/program
RSGFet I NAKAYRSEDPKGYE | RNBaAAYRSY | f PYRP

¢CNN] | F B Y2 totAlyNIOA ADokAl yE® dbf Adi | 0 P o



122

CNN] | FOF |2t NBRP6PN @HT | aaNTukisidiineS Officill §  { A 3

Web Site: https://www.turkishairlines.com/tr/ucak-bileti/seyahatsigortasi/
I RNBaAYRSY | f PYRP

CNNL AES T&G GA&GAQS WRIENDEoEilimi TekedlofwigEigi Foplumum 0 ©
CNNJ A&8S TadFGA&GA] YdzNMzydz 6¢! TYo 2806 {Ad
KGGLIYKKGdZA 1 @32 PDiNK! diadSydzoR2KYSG2RIGSYS

'Ol a®dX g aSyidSez {® O6HnnyOod TofSGYS .|

a2RSEA APSPH PY®PHFY YRl dZ 98t Nf «yADSNE
521dd 9&fNf «yYADBSNEAGHDAA TofSGYyS CI 1N

-~ >
c

Walden, D. (1993). Kano's Methods for Understanding Custaeimed Quality Center for
Quality Management Journal-36.

Wu, CiL, & Caves, R. E. (2003). Flight Schedule Punctuality Control And Management: A
Stochastic Approacfransportation Planning and Technologi3330.

XiantHong, B. (2007). Quality Function Deployment (QFD): An Extended Framework for Hotel
Service Quality M@agement Journal of Guilin Institute of Tourism

Xie, M., Goh, T. N., & Tan;&.(2003)Advanced QFD Applicatiodgsnerican Society for
Quality Press.

Yang, GC. (2003). Establishment and Applications of the Integrated Model of Service Quality
Measuement.Managing Service Quality: An International JourB8an-324.

Fetl X 1d |, &3 1 fhdzydltor {® 93 g |, PERPIZ ! @
5SESNI SYRANARE YSAAYS TEAOGlAY . MaNdardl f AGS C32
«YAODSNanE8SYS CI URE GSaA 5SNHAAA

5

et fPZ adE 3 5AfS1Z md SHAMTOD | | @I &2fdz | f
Belirlenmesi) f dzaf I N} N} &P 912y 2YAX8F ot SGYS @S t 2

5

Yeh, T-M., & Chen, &H. (2014). Integrating Refined Kano Model, Quality Function
Deployment, and Grey Relational Analysis to Improve Service Quality of Nursing
Homes Human Factors and Ergonomics in Manufacturing& Service Indag@g91.

YenginoLFOHANAnO® |, SYA «NNy DSEAOUGANNSRS aNodGSNA
YENIFLTGSNRAAGA]L SESNB 51 yNSGNNNSEA {FLEftaly
CF@PYELFYYEFYRD TH2VNAGNSING ¢ ST A

SYaAAY2f3 CO O6HANYyO® bSREFY| i fyIeAS NG Al SHEMSE TD ¢
Cl1Nf (3515 55NAEAEA

5

PERPI S hdoI 35 ONRAEI ¢® {d® 6HnMOO® C¢CNNJABS |
YEEAGSEAAYAY Y NB P NMIPNGY | € yPA G NBROSORS/AY SnayA S



123

Zairi, M., & Youssef, M. A. (1995). Quality Function Deployement, A Main Pillar for Successful
Total Quality Management and Production Developmémternational Journal of
Quality and Reliability Managemerid-23.

Zarei, M., Fakhrzad, M., & Paghaleh, M2011). Food Supply Chain Leanness Using a
Developed QFD Modelournal of Food Engineeririzp-33.

Zeithaml, V. A., Bitner, M. J., & Gremler, D. D. (2@%&)ices Marketing: Integrating Customer
Focus Across the Fir@ingapore: McGraw Hill Companlas.

Zeithaml, V., Parasuraman, A., & Berry, L. (19@)vering Quality Service: Balancing
Customer Perception and Expectatiadew York: The Free Press.



124

EKLER

EK-1

¢ ALl Kk MADA KULLANILAN G¥N| ISORUFRRMUI L1 M VE



125

G¥ N, LL, KATI LI M FORMU

Bu -al ekma, Hacettepe 'niversitesi Kkl e
TEKTAKk danékmanl éjéenda y¢reegtelen Mert AKINET
Kano Model i Yontemlerirdiirkt Hi Kmdtl aBéekE?® r Huad e
Sektor ¢ i zerinde Bir Uygul amabo adl é Y¢ksel
yapél maktader . Bu anketin amacé; havayol u e
hizmetl erin kaliteseniaetkdéperhendirnteksnm
yapél abil mesi i-in Hacettepe | niversitesi Et

Bu ankettamankeag °én sl ;| dlayasamsa&nhader . Dol aye
her hangi bir a K a ma sdéennd ad ohl earyhéa nigii - bbiirr snoerduemm
i stedijiniz anda kat el éménéze sonl andeéerabi l
rahatséezl éjen gideril mesi i -in gereken yarde

Bu -al éeékmada verdieljer lteopliu ibiercefaekiil-den v
ve katélemcé bilgileriniz araktérmacé tarafe
payl akél mayacak ve sadece bilimsel ama-1arl a
hakka@&nar akt ér macppathel ebonl gaétarak bil gi i

Yukaréeda ifade edilen a-éklamalara g°re
-al éekxmaya kateéel mayeé kabul ediyorsanéz ve hei
bilgileridol durunuz ve anketi tamamlayénéz.

Keymetl i kat él emlarénéz ve dejerli Zamané

Tez Danékmaneée Arakt ér macé

Do - . Dr. ¥znur ¥ZKAN TEKTAK Mert AKINET

Kat él émc é

Tarih:

Adéeénéz ve Soyadéneéez:
Adres:

Tel:

Kmz a:

Ar akt ér macé

Adé Soyade: Mert AKINET

Adr es: Bah-ekapé Mah. Okul Sok. Tg¢rk Hava Ku
Tel: +90 0553 331 79 31

E- posta:mertakinet@gmail.com

Kmz a:
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Sayén Kateéel émcé,

Cevaplamanéz i-in size verilen bu form, Hacettepe |
Dal & Pazarlama Bilim Dalé y¢ksek |isans programénda Do- .
AKI NET taraféndan aylgrtéet (B amekksiey oonl ahayied é mé ( QFD) ve Kan
Sekt°r¢nde Birlikte Kullanémé: Havayolu Takémaceéel é] e Sek
toplamak amacéyla hazérl anméxkteér.
¢tal ékmaya katél mak TVAMAMENuU Ig&@ m& | ¢ gllagyminamaéalk adar . Bu
verdijiniz bilgiler gi zli tutulacak ve yalnézca bilimse
cevaplamaya °zen g°steriniz.
Kéy meattlkiellar énéz i-in kKkimdiden -ok texkekkg¢r ederi m.
Ar k. Geor. Mert AK
mertakinet@gmail.com
UYARILAR
* Akaj edaki anket formunda havayoll ar é taraféendan t¢ketici
istenmektedir. Dejerli kat &l émc é, daha ©°nceden( Hiaevra yyd rué tuél naé
AHAYI RO ise, anketi]i Il ¢tfen dol durmayéneéez.)
DEVET DHAYIR
*Aka] édaki ifadeler i kiB°Heihgdmde ,;tdé&eynesoalumak € abbieekr|. ehdaiviaiynoilzu iiod

hizmetid ¢ k ¢ ner ek cevaplayéneéez.

B¥L

¢al @ékmanén bu b°l ¢{m¢gnde, bir havayolu ikletmesinin m¢gkteril
sorul ar yer al maktadeéer . sBuo b9 udkimt alarak sisidan hizmatlerleilgdil ma $§ ¢t §eneken
durumu (idealdurumu)s i ze g°re en iyi kekil de ifade eden\se-ene]i i kKar e
J ¥ o C
PR >0 -
d @ CIQ_'QS >
Akajéda yer alan ifadelere il ¢t E °E’E.<u5 P
fil=Kesinlikle Katélméyorumo ile fA7:X-— - *= c o =X,
~ . =) ¢ «© =
uygun ol an se-eneji ikaret!l - o, 2 - G-
ot T x” = «© Q¢
Y a ®© [¢ q n « ¥>
N X N
Z v
1. Havayolu ikletmeleri modern ekip
u-akl ari,n ckhoenctkuar | ar é&é vb.) D@6 @6 e m
2. Havayolu ikletmelerinin fiziksel
1 2 4
b¢grol ar é, u-ak i - sistemler, u-ak @ @ 6 @6 6 6 O
3. Havayolu ikletmelerinin -alléndrelc @) @ @ @) (6 6 (@
4 . Havayolu ikletmelerinin fiziksel
i-i sistemler, u-ak koltuklareé vb. 1) @ @ @ (5 ®) | @

ol mal edeér .

5. Havayolu ikletmeleri belirli bir

®» @ 6 @& 6 6 O

bunu yapmal édérl ar .

6. Yolcular problemler yakadéj énda

®» @& 6 @& 6 6 O

ol mal edeér .

7Havayolu ikletmeleri g¢venilir olm@ @ @ @ (5 6 (@
8. Havayolu ikletmeleri hizmetl erin
getirmelidir. “m @ 6 @4 6 © O
9. Havayolu ikletmeleri kayeétl ar éné
rezervasyon bilgilerié vb.) AR AR R ORRY)
10. Havayolu ikletmelerinden hizmet
sunacakl ar é heklensmémelide me | er i O @@ @ 6 6 0
11. M¢kterilerin havayolu ikletmele
el el deT i ldir. @ @ 6 @4 6 © @O
12. Havayolu ikletmelerinin -alékan

istekli olmak zorundad e 1 i | di r . @ 6 @6 6 6 O
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13. Havayolu ikletmelerinin -alékan
cevap veremeyecek kabdadilebiine k gul ol ma D @S @66
14. M¢kteriler havayol géivelnetbme Imed i 1) 2 1) @) (5 (6)
15. M¢kteriler havayolu ikletmeleri
(°rnejin; bilet kontrol, bagaj tesl 1) @2 @ @@ () (6)

hissedebilmelidir.

16. Havayolui k | et mel erinin -al ékanlareée na @ @ @ @ (6 (6)
17. Havayolu ikletmelerinin -alékan
firmal aréndan yeterl:i dest ek almalé(l) @16 @ 60
18. Havayolu ikletmelerinden m¢gkter

®» & 6 @& 6 ®G

beklenmemelidir.

19. Havayolu ikletmelerinin -aleékan

®» @ 6 @ 6 ©6

beklenmemelidir.

20. Havayolu ikletmelerinin -aléxkan

ol dujunu bi | medeerr-ienki- ib edke jeimedki r . O @ 6 @ 6 ©

21. Havayolu ikletmelerinden, me¢ Kt e
i-tenlikle isttemeskni ekl ediek. O @@ @ 6 6
22. Havayolu ikletmelerinden, meé¢ Kt e

saat !l er i ne beklentmémgidiro!| mas é @ @ 6 @6 6 e

B¥ LW
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()

@)

()

@)

()

@)

()

@)

@)

@)

¢tal @ékmanén thavbyblmindkd et mesii taraféndan gereksi
hi ssedescoajuilmazkt adérmMm.l1=Buobk®°IHomdiena Gider o, A28
idad=Hokl anmam ama Katlanabil iirfiandel érbi=rHd e n Holkwkrean G5
uygun kutucuju ikaretleyiniz.
o w
E E E
Akajéda yer alan ifadelere ilikkin gereksi = o) ~ E
X
duumunda ne hissedece]inizi il= ¢ok Hokuma o EE z
T o ¢ 0
size en uygun olan se-enefji i karetleyerek _Z(u; -
~ >\’JE x
o * °e
o T
Havayolu i kletmesinin modern ekipmadinl ar
. kontuarl aréé vb.) sizi nasél etkiler? @) @) ®) @)
' Havayolu i kletmesinin mader(rf rekeijd mann lua re
kontuarl aréétkilerb. ) sizi nasél @) @) ®) @)
Havayolu ikletmesinin fiziksel unsurlar
. . . 1 2 4
2. u-ak koltuklaréeé vb.) -ekici ol mase 5|z() @ & @
Havayolu ikl etmesinin yfoil ziuk e lr od ms er, | aur-
Koltuklareé mabe)siekioasel mat kil er? @ @ 6 @
Havayolu i kletmesinin -alékanlarénén te
etkiler? @) ) ®) @)
3.
Havayolu ikl @ékmaediamiémeéen t emi masvee sd¢zzig g (1) ®) ) @)
Havayolu ikletmesinin fiziksel unsurl ar
u-ak koltukl aréeé vb.) g°r(;n(;K¢ns¢inzisar]‘alsa(1) 2) @) @)
4.
Havayolu ikletmesinin fiziksel unsurl ar
- @ & @

koltukl aréé vb.) g°r¢n¢gkenmpaaésajkzadapsé

W atlanahiliviem

Ho Kk uma

Hi

(®)

®)

®)

®)

®)

®)

®)

®)

sinimlerinizi
¥IFar IOl Baménmé,
n tkmetzwc u k
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