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¥ZET 

 

 

AKINET, Mert, Havayolu Hizmet Kalitesi Unsurlarēnēn Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 

(QFD) ve Kano Modellerinin Birlikte Kullanēlmasē ile Belirlenmesi, Y¿ksek Lisans Tezi, 

Ankara, 2019. 

 

¢alēĸmanēn amacē, havayolu sektºr¿nde hizmet kalitesi unsurlarēnēn Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemi ve Kano Modeliônin birlikte kullanēlarak deĵerlendirilmesi, 

eksikliklerin giderilmesine ve geliĸtirilmesine yºnelik ºnerilerin sunulmasēdēr. Bu 

baĵlamda ­alēĸmamēzda, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi i­erisinde Kano Modeliônin 

kullanēlmasēyla Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemiônin eksiksiz ve daha etkili bir ĸekilde 

uygulanmasē saĵlanmēĸtēr. ¢alēĸmanēn amacē ve incelenen araĸtērma sorusuna uygun 

olarak tanēmlayēcē araĸtērma tasarēmē benimsenmiĸ ve odak grup gºr¿ĸmesi, 

derinlemesine gºr¿ĸme teknikleri ile kalitatif, anket tekniĵi ile de kantitatif araĸtērma 

yºntemi uygulanmēĸtēr. ¢alēĸmada kullanēlan birincil veriler 402 bireysel t¿keticiden elde 

edilmiĸ; destekleyici olarak 10 kiĸilik bir odak grup uygulamasē yapēlmēĸtēr. Teknik 

gereksinimlerin belirlenebilmesi i­in 3 kalite yºneticisi ile de derinlemesine gºr¿ĸme 

yapēlmēĸ ve ikincil verilerle desteklenmiĸtir. 

 

Sonu­ olarak; Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin b¿t¿nleĸik 

kullanēmē sonrasēnda oluĸturulan Kalite Evi verileri incelenmiĸ ve en ºnemli t¿ketici 

beklentileri hēzlē hizmet, bireysel ilgi ve g¿venilirlik olarak belirlenmiĸtir. Ayrēca, t¿ketici 

beklentilerine karĸēlēk gelen ve hizmet kalitesinin arttērēlmasēnē saĵlamak i­in iĸletmeler 

tarafēndan ¿zerinde ­alēĸēlmasē gereken en ºnemli teknik gereksinimler ise g¿venilirlik, 

m¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsē ve firma web sitesi ile mobil uygulamalar olarak 

belirlenmiĸtir. Bºylelikle sonu­lar tartēĸēlmēĸ, ­alēĸmanēn kēsētlarē belirlenerek gelecek 

­alēĸmalar ile yºneticiler i­in ºnerilerde bulunulmuĸtur. 

 

Anahtar k elimeler: Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD), Kano modeli, Hizmet Sektºr¿, 

Havayolu End¿strisi. 
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ABSTRACT 

 

 

AKINET, Mert, Determination of Airline Service Quality Elements by Using Quality 

Function Deployment (QFD) and Kano Models Together, Masterôs Thesis, Ankara, 2019. 

 

The aim of the study is to evaluate the quality of service elements in the airline sector by 

using the Quality Function Deployment (QFD) method and the Kano Model together, and 

to provide suggestions for the elimination of deficiencies and improvement. In this 

context, using the Kano Model within the Quality Function Deployment method, the 

Quality Function Deployment method will  implemented in a complete and more effective 

manner. In accordance with the aim of the study and research question examined 

descriptive research design was adopted and qualitative research method was used with 

focus group interview, in-depth interview techniques and quantitative research method 

was used with survey technique. The primary data used in the study were obtained from 

402 individual consumers; as a supportive, a focus group of 10 people was applied. In 

order to determine the technical requirements, in-depth interviews were conducted with 

3 quality managers and supported by secondary data. 

 

As a result; ñHouse of Qualityò data generated and examined after the integrated use of 

the Kano Model and Quality Function Deployment method together and the most 

important consumer expectations are defined as fast service, individual attention and 

reliability. Furthermore, reliability, customer systems service infrastructure and 

companyôs web site 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 order to 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 Deployment (QFD), Kano Model, Service Sector, 

Airline Industry.  
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GĶRĶķ 

 

Yirminci y¿zyēlēn ortalarēndan itibaren ­ok hēzlē bir deĵiĸim ve geliĸim gºstermekte olan 

hizmet sektºr¿nde iĸletmeler, pazara sunduklarē mallarēn ve hizmetlerin kalitesiyle kendi 

baĸarēlarēnēn doĵru orantēlē olduĵunu fark etmiĸler ve kaliteye ºnem vermeye baĸlayarak 

bu durumu bir rekabet unsuru haline ­evirmiĸlerdir. Ķĸletmelerin baĸarēlē olmalarēnda 

ºnemli bir rol¿ bulunan hizmet kalitesinin s¿rekli arttērēlmasēnda ºzellikle g¿n¿m¿z¿n 

­etin rekabet ortamēnda t¿ketici ihtiya­ ve beklentilerinin doĵru ve eksiksiz bir ĸekilde 

belirlenmesi ve bu ihtiya­ ve beklentilere uygun anahtar stratejiler geliĸtirilmesi ºn plana 

­ēkmaktadēr.  

 

Pazarlama a­ēsēndan kalite kavramē, t¿ketici odaklē olup t¿keticinin bir algēlama ve 

deĵerlendirme s¿reci olarak tanēmlanabilmektedir. Bu anlamda algēlan kalite, s¿bjektif 

bir kavram olarak g¿nl¿k hayatta bir mal ya da hizmeti satēn almadan ºnce o mal ya da 

hizmete iliĸkin beklentiler ile mal veya hizmetin ger­ekleĸen performansēnēn algēlanma 

d¿zeyi arasēndaki fark olarak ifade edilebilir (¥zt¿rk, 2017). 

 

Havayolu iĸletmeciliĵi, g¿n¿m¿zde k¿resel anlamda yoĵun rekabetin yaĸandēĵē 

sektºrlerin baĸēnda gelmektedir. Bir hizmet sektºr¿ t¿r¿ olarak havayolu iĸletmeciliĵi 

sektºr¿, son yēllarda d¿nyada ve ¿lkemizde ºnemli derecede b¿y¿me eĵilimi yakalamēĸ 

ve sektºr i­i rekabet b¿y¿k ºl­¿de artēĸ gºstermiĸtir (International Air Transport 

Association, 2019). Havayolu iĸletmeleri, g¿n¿m¿z¿n ­etin k¿resel rekabet ortamēnda 

s¿rd¿r¿lebilirliklerini korumak, rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿ saĵlamak ve uzun vadede sadēk 

m¿ĸteri kitlesi oluĸturabilmek i­in m¿ĸterilerine s¿rekli olarak kaliteli bir hizmet 

saĵlayabilmelidir. Diĵer bir ifade ile kaliteli bir hizmet algēsē saĵlayabilmek i­in havayolu 

iĸletmelerinin m¿ĸterilerine sunduklarē hizmetler onlarēn beklentilerini karĸēlayabilmeli 

hatta beklentilerinin ¿zerine ­ēkabilmelidir (Ostrowski, O'Brien, & Gordon, 1993). Pazara 

sunduklarē kaliteli hizmetin sonucunda ise iĸletmeler sektºrdeki rakiplerinden 

farklēlaĸmakta ve onlardan ayrēlarak ºn plana ­ēkmaktadēr (Shaw, 2007). M¿ĸterilere 

kaliteli hizmet sunmak, havayolu taĸēmacēlēĵē hizmetleri gibi rekabet­i hizmetler 

end¿strisinde hayatta kalmak i­in kilit bir stratejidir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009). 

Bu kapsamda ­alēĸmanēn temel yapēsēnē oluĸturan Japonca aslē ñHinshitsu Ki No Tenkaiò 

(Xie, Goh, & Tan, 2003), Ķngilizce terc¿mesi ñQuality Function Deployementò (QFD) 
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olan ve T¿rk literat¿r¿ne ise ñKalite Fonksiyon Yayēlēmēò olarak ­evrilen yºntem 

havayolu hizmet sektºr¿ne uygulanmēĸtēr. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) yºntemi, 

m¿ĸteri ihtiya­, istek ve beklentilerini tanēmlayarak bu beklentilere uyumlu mal veya 

hizmetlerin oluĸturulmasēnda Toplam Kalite Yºnetimi felsefesi ­er­evesinde kullanēlmak 

¿zere geliĸtirilen ve pazarda iĸletmelerin temel yetkinliklerine destek olarak rekabet 

¿st¿nl¿ĵ¿n¿n saĵlanmasēnda yardēmcē olmasē ama­lanarak kullanēlan kritik 

yºntemlerden birisidir (Griffin & Hauser, 1993; Guinta & Praizler, 1993). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin temel amacē m¿ĸteriyi memnun edecek mal veya 

hizmet gereksinimlerinin tespit edilmesini ve geliĸtirilmesini saĵlamaktēr. Ancak bu 

yºntemde m¿ĸteri beklentilerinin m¿ĸteri memnuniyeti d¿zeyi ¿zerindeki etkisi aynē 

olarak kabul edilir (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). H©lbuki bazē gereksinimlerin 

karĸēlanmasē m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyini ºnemli derecede arttērērken bazē 

gereksinimlerin karĸēlanmasē ise m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyini gºreceli olarak daha az 

d¿zeyde olumlu ya da olumsuz ĸekilde etkileyebilecektir (Sofyalēoĵlu & Tunail, 2012). 

Bu noktada ise; Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin planlama aĸamasēnēn en ºnemli 

girdilerinden biri olan m¿ĸterinin ihtiya­ ve isteklerinin tam ve doĵru bir ĸekilde 

anlaĸēlmasē ve tespit edilmesi, bu ihtiya­ ve isteklerin iĸletmeler tarafēndan karĸēlanabilme 

derecesi ile m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyi arasēndaki iliĸkiyi incelemeye yºnelik geliĸtirilen 

ñKano Modeliò devreye girecektir.  

 

Kano modeli, bir mal ya da hizmet i­in m¿ĸteri ihtiya­larēnēn m¿ĸteri memnuniyetine 

farklē oranlarda katkēda bulunacaĵē varsayēmēndan hareketle ­eĸitli m¿ĸteri ihtiya­larēnēn 

ve beklentilerinin farklē alt kategoriler i­erisinde sēnēflandērēlmasēnē saĵlayarak m¿ĸteri 

memnuniyeti ile mal ya da hizmetin performans d¿zeyi arasēndaki iliĸkiyi gºsteren bir 

modeldir (Lo, Shen, & Chen, 2017). Diĵer bir ifade ile Kano modeli, bir mal ya da 

hizmetin performansē ile m¿ĸteri memnuniyeti arasēndaki iliĸkiyi ortaya ­ēkararak 

m¿ĸteriye daha fazla deĵer katabilecek mal ya da hizmetlerin geliĸtirilmesini saĵlar. Kano 

modeli sayesinde iĸletmeler doĵrudan m¿ĸterisinin sesini dinleyebilir, onlarēn ihtiya­ ve 

isteklerini tespit ederek kolay bir ĸekilde sēnēflandērēp bunlarē kendi i­erisinde 

ºnceliklendirebilirler (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). Bu ºnceliklendirme ile iĸletmeler 

kendi stratejik planlamalarēnē yapabilirler ve uzun vadede m¿ĸteri iliĸkilerini geliĸtirerek 

k©rlēlēklarēnē arttērabilirler. 
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M¿ĸterinin sesinin doĵrudan dinlenilmesi, ihtiya­ ve isteklerinin sēnēflandērēlmasēnēn 

kolay ve etkili bir bi­imde yapēlmasē nedeniyle Kano modeli, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 

yºnteminde t¿ketici beklentilerinin doĵru olarak belirlenebilmesi i­in ­ok ºnemli bir 

model niteliĵinde olup iki modelin birlikte kullanēlmasē Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 

yºntemini daha modernleĸtirecek ve eksikliklerinin giderilmesini saĵlayacaktēr. (Tontini, 

2007).  

 

T¿m bunlardan hareketle, ­alēĸmanēn temel amacē; havayolu hizmetlerinde kalite 

karakteristiklerinin deĵerlendirilmesi, varsa eksikliklerin giderilmesine ve 

geliĸtirilmesine yºnelik ºnerilerin sunularak hizmet kalitesinin arttērēlmasēdēr. Bu 

baĵlamda, havayolu end¿strisi ºzelinde Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano 

modelleri hizmet kalitesinin ºl­¿lmesinde b¿t¿nleĸik bir ĸekilde kullanēlacaktēr. 

¢alēĸmamēzda, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi i­erisinde Kano Modeliônin 

kullanēlmasēyla Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemiônin eksiksiz ve daha etkili bir ĸekilde 

uygulanmasē saĵlanarak literat¿re katkē yapēlacaktēr. Ayrēca literat¿rde yer alan ºnceki 

­alēĸmalar incelendiĵinde Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile Kano modelinin 

havacēlēk sektºr¿nde, ¿r¿n geliĸtirme ve teknik kēsēmlarda kullanēldēĵē (Sireli, Kaufmann, 

& Ozan, 2007) ancak hizmetlerin kalitesini deĵerlendirme s¿recinde kullanēlmadēĵē 

sonucuna varēlmēĸtēr. H©lbuki havacēlēk sektºr¿nde hizmet kalitesinin 

deĵerlendirilmesinde akademik ­alēĸmalar, sektºr¿n kendine has karmaĸēk sistemlerden 

oluĸan yapēsē, riskli olarak deĵerlendirilmesi ve ­ok maliyetli bir alan olmasē nedeniyle 

b¿y¿k ºnem taĸēmakta olup d¿nyada ve ¿lkemizde yapēlacak akademik ­alēĸmalar ile 

hizmetlerde kalite arttērēlabilecektir (Tiernan, Rhoades, & Jr, 2008). Sonu­ olarak bu 

­alēĸma, havayolu sektºr¿nde kalite birimi yºneticilerine ve pazarlama yºneticilerine; 

akademik alanda ise havacēlēk pazarlamasē ve hizmet kalitesi konularē ¿zerinde 

­alēĸanlara kullanabilecekleri t¿rden bilgiler saĵlamaktadēr. 

 

Bu ama­la, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde t¿keticilerin beklentilerinin 

belirlenmesi amacēyla Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafēndan 1988 yēlēnda hizmet 

kalitesini ºl­mek amacēyla geliĸtirilmiĸ SERVQUAL ºl­eĵinde (Parasuraman, Berry, & 

Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler havayolu hizmet sektºr¿ne uyarlanmēĸtēr. Daha sonra 

bu ifadeler odak grup gºr¿ĸmesi ile desteklenmiĸtir. Ardēndan Kano modeli ile t¿ketici 

beklentilerinin Kano kategorileri ve ºnem dereceleri belirlenmiĸ ve SERVQUAL 
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ifadeleri, odak grup gºr¿ĸmesi ve Kano modeli ile elde edilen bilgiler Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan Kalite Eviône aktarēlmēĸtēr. Ardēndan Kalite Eviônde 

teknik gereksinimlerin belirlenmesi amacēyla; havacēlēk sektºr¿ ile ilgili literat¿r ve 

ulusal ve uluslararasē havacēlēk mevzuatlarēndan faydalanēlmēĸ, 3 farklē havacēlēk 

firmasēnēn kalite m¿d¿rleriyle derinlemesine gºr¿ĸme yapēlmēĸ ve son olarak 3 havayolu 

iĸletmesinin ºrnek hizmet sunumlarē incelenmiĸtir. Daha sonra Kalite Eviônde yer alan 

matrisler sērasēyla oluĸturularak analiz edilmiĸ ve analiz sonucunda ortaya ­ēkan en 

ºnemli t¿ketici beklentileri ile teknik gereksinimler yorumlanmēĸtēr. 

 

Bu ­er­evede, ­alēĸmanēn birinci bºl¿m¿nde hizmetler, hizmet kalitesi kavramē, hizmet 

kalitesi ºl­¿m modelleri, havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literat¿r incelenmiĸtir. Ķkinci 

bºl¿mde, ­alēĸmanēn ana yºntemi olan Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ele alēnmēĸ, 

Kano modeli a­ēklanmēĸ ve Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin 

b¿t¿nleĸik kullanēmē anlatēlmēĸtēr. ¢alēĸmanēn ¿­¿nc¿ bºl¿m¿nde ise Kano modeli ile 

b¿t¿nleĸtirilmiĸ Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi Ankara ilinde ikamet eden bireysel 

t¿keticilerden elde edilen veriler ile test edilmiĸ ve Kalite Evi oluĸturulmuĸ, son bºl¿mde 

ise verilerden elde edilen bulgular aracēlēĵē ile ­alēĸmanēn literat¿re ve sektºre olan 

katkēlarē ortaya konularak araĸtērmanēn kēsētlarē ve gelecek ­alēĸmalar i­in ºneriler 

aktarēlmēĸtēr. 
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B¥L¦M I 

 

HĶZMET VE KALĶTE KAVRAMI ĶLE HAVAYOLU HĶZMET 

KALĶTESĶ 

¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde; ºncelikle hizmet kavramē ve hizmet kavramēnēn ºzellikleri 

kēsaca a­ēklanacaktēr. Ardēndan; kalite kavramē ile ilgili tanēmlara yer verilerek kalitenin 

fonksiyonlarē incelenecek ve algēlanan kalite kavramē ile algēlanan kalitenin unsurlarē ele 

alēnacaktēr. Daha sonra, hizmet kalitesi kavramē a­ēklanarak hizmet kalitesinin 

boyutlarēna ve hizmet kalitesi ºl­¿m modellerine yer verilecektir. Son olarak; havayolu 

hizmet kalitesi ile ilgili literat¿rden bahsedilecektir. 

 

1.1. HĶZMET KAVRAMI  

 

Hizmet kavramē ile ilgili literat¿r incelendiĵinde kēsmen birbirlerine yakēn olan bir­ok 

tanēmlama yapēlmēĸ ancak genel olarak kabul gºrm¿ĸ bir tanēma rastlanamamēĸtēr. Bu 

durum hizmet kavramēnēn doĵasēndan, kapsamēndan ve hizmetlerin ºzelliklerinden 

kaynaklanabilmektedir. Amerikan Pazarlama Derneĵiônin hizmetlere iliĸkin 

tanēmlamasēnda hizmetin tanēmēnēn zorluĵundan ĸºyle bahsedilmiĸtir; 

ñHizmetler soyut mallardēr, en azēndan b¿y¿k ºl­¿de ºyledirler. Eĵer 

tamamen soyut iseler, ¿reticiden kullanēcēya doĵrudan deĵiĸimleri 

yapēlabilir, taĸēnamazlar, depolanamazlar ve neredeyse derhal bozulabilir 

niteliktedirler. Hizmet ĸeklindeki mallarēn tanēmlanmasē ­oĵunlukla zordur 

­¿nk¿ meydana getirilmeleri, satēn alēnmalarē ve t¿ketilmeleri ile eĸ 

zamanlēdēr. Hizmetler, birbirinden ayrēlamaz nitelikteki soyut unsurlardan 

oluĸurlar, ­oĵu kez ºnemli bir ĸekilde m¿ĸteriyi kapsarlar ve hizmetlerin 

m¿lkiyeti devredilemezdirò (American Marketing Association Dictionary, 

2018). 

Hizmet, kavram olarak bir iĸletme veya bir kiĸi tarafēndan baĸka bir iĸletme ya da kiĸi 

i­in ortaklaĸa olarak ger­ekleĸtirilen eylemler, s¿re­ler ve performanslar olarak 

tanēmlanabilir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 4). 
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Daha ºz bir ifade ile hizmetler satēlan veya bir malēn satēĸē ile baĵlantēlē olarak sunulan 

faaliyet, fayda veya tatmin b¿t¿n¿ olarak tanēmlanabilir (Kavak, Eryiĵit, & Tektaĸ, 2016, 

s. 15).  

 

Bu yaklaĸēma gºre hizmetler, m¿ĸteriye deĵer yaratan ve onlara fayda saĵlayan ekonomik 

faaliyetlerdir. Bu tanēmlamada hizmet sunulacak kiĸi m¿ĸteri olup m¿ĸteriye fayda 

yaratēlmasē ve m¿ĸteri tatmini ºnemlidir.  

Hizmet kavramē, g¿n¿m¿ze kadar farklē akademisyen ve uzmanlar tarafēndan ­eĸitli 

tanēmlamalarla literat¿re aktarēlmēĸtēr. Bu tanēmlamalar kavramēn geliĸimini daha iyi 

aktarmak i­in Tablo 1ôde verilmiĸtir; 

 

Tablo 1: Hizmet Kavramēnēn Tarihsel S¿re­ Ķ­erisindeki Tanēmlarē (Cowell, 1984, s. 21) 

Fizyokratlar ( - 1750) Tarēmsal ¿retim dēĸēndaki t¿m faaliyetler 

Adam Smith (1723-1790) 
Somut (dokunulabilir) bir ¿r¿nle 

sonu­lanmayan t¿m faaliyetler 

J. B. Say (1767-1832) 
¦r¿nlere fayda ekleyen t¿m imalat dēĸē 

faaliyetler 

Alfred Marshall (1842-1924) Yaratēldēĵē anda varlēk bulan mallar 

Batē ¦lkeleri (1925-1960) ve ¢aĵdaĸ 

Tanēm 

Bir malēn bi­iminde deĵiĸikliĵe yol 

a­mayan faaliyetler b¿t¿n¿ 

 

Tablo 1ôden de anlaĸēlabileceĵi ¿zere hizmet kavramē g¿n¿m¿ze kadarki s¿re­te 

geniĸleyerek evrilmiĸtir. Hizmetler ile ilgili kapsamlē baĸka bir tanēm ise Lovelock ve 

Wirtz tarafēndan yapēlmēĸtēr (Lovelock & Wirtz, 2007):  

ñHizmetler bir taraf tarafēndan diĵer tarafa sunulan; genellikle hizmeti satēn 

alanlarēn kendisine ya da satēn alanlarēn sorumluluĵu altēndaki nesnelere ya 

da diĵer varlēklarēna arzuladēklarē sonu­larē kazandēran zamana dayalē 

performanslardan oluĸan ekonomik etkinliklerdir. Hizmetin m¿ĸterileri para, 

zaman ve ­abalarē karĸēlēĵēnda mallara, emeĵe, profesyonel becerilere, 

tesislere, aĵlara ve sistemlere eriĸebilmek yoluyla deĵer elde etmeyi 

beklerler. Ancak bu s¿re­ i­erisinde yer alan fiziksel hi­bir unsurun sahibi 

olamazlar.ò 

 

Hizmetler, g¿n¿m¿zde yaĸamēmēzēn bir par­asē haline gelmiĸtir. Sabah uyandēĵēmēz 

andan baĸlayarak kahvaltē yaparken izlenen televizyon yayēnēna, iĸe giderken kullanēlan 
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servise ya da metroya, ºĵlen kahve i­mek i­in gidilebilecek bir kafeden akĸam yemeĵi 

i­in tercih edilebilecek bir restorana kadar hizmetler hayatēmēzla s¿rekli i­ i­edir (Baron 

& Harris, 2003, s. 1). 

 

Hizmetlerin modern toplumlardaki yeri ­ok ºnemlidir. Geliĸmiĸ toplumlarda pazara 

s¿r¿len hizmetler ­ok ­eĸitli olmakta ve bu noktada hizmet sektºr¿n¿n b¿y¿kl¿ĵ¿ ºn 

plana ­ēkmaktadēr. Dolayēsēyla hizmetler aynē zamanda ¿lkelerin geliĸmiĸlik d¿zeylerinin 

bir gºstergesi de olabilmektedir (Karafakēoĵlu, 2012, s. 197; ¥zt¿rk, 2017). 

 

1.2. HĶZMETLERĶN ¥ZELLĶKLERĶ 

 

Hizmetlerin; soyutluk, ayrēlmazlēk (eĸ zamanlēlēk), deĵiĸkenlik (heterojenlik) ve 

dayanēksēzlēk ĸeklinde kendine has olmak ¿zere dºrt temel ºzelliĵi vardēr (Kotler & 

Armstrong, 2011, s. 236). Hizmetlerin ºzellikleri, literat¿rde hizmetleri t¿ketim ve 

end¿striyel ¿r¿nlerden ayēran ºzellikler olarak da ifade edilebilmektedir. Bu baĵlamda 

hizmetlerin dºrt karakteristik ºzelliĵi aĸaĵēda kēsaca a­ēklanmēĸtēr; 

 

1.2.1. Soyutluk 

 

Hizmetlerin t¿ketim ¿r¿nlerinden ve end¿striyel ¿r¿nlerden ayrēlan en ºnemli 

karakteristik ºzelliĵi, fiziksel bir varlēĵa sahip olmamasēdēr. Dolayēsēyla hizmetler, beĸ 

duyu organēmēzla algēlayamadēĵēmēz t¿rden ñsoyutò ¿r¿nler olup performans veya 

eylemlerle ifade edilmektedir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 21). Hizmetlerin, 

bazē maddi unsurlarē i­erse de temelinde maddi olmayan unsurlar yer almakta ve bu 

unsurlar diĵer ¿r¿nlere kēyasla hizmetlerde daha aĵēr basmaktadēr (Karaarslan, 2014, s. 

30).  

 

¥rneĵin; yolcu taĸēyan bir u­ak fiziksel bir mal olarak hizmetlerde var olsa da temelinde 

ulaĸtērma hizmeti yer almakta ve soyut unsurlar aĵērlēklē olarak bulunmaktadēr. 

Hizmetlerin soyut olmasē, t¿keticilerin zihninde ¿r¿nle ilgili bir algēnēn oluĸmasēnē 

zorlaĸtērabilmekte ve hizmetlerin kalitesinin deĵerlendirilmesini g¿­leĸtirebilmektedir 

(Kotler & Armstrong, 2011, s. 236). 
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1.2.2. Ayrēlmazlēk 

 

Hizmetlerde ¿retim, satēĸ iĸlemi ile birlikte baĸlamakta, t¿ketim ise ¿retim ile eĸ zamanlē 

olarak ger­ekleĸmektedir. Eĸ zamanlē ¿retim ve t¿ketim, diĵer bir ifade ile ayrēlmazlēk 

ºzelliĵi nedeniyle hizmetler mallardan farklēlaĸmaktadēr. ¥rneĵin; bir u­akta ulaĸtērma 

hizmeti t¿keticiler i­in bilet satēn alma ile baĸlamakta, hizmetin ¿retimi ve t¿ketimi u­uĸ 

esnasēnda ger­ekleĸmektedir. Bu durum ise m¿ĸterinin de hizmet ¿retiminde bulunmasē 

ve hatta ¿retim s¿recinin doĵal bir par­asē olmasē anlamēna gelmektedir (Lovelock & 

Wirtz, 2007). Hizmetler, pazarda aynē anda ¿retilip t¿ketildikleri i­in kitlesel bir ¿retim 

zor olabilmektedir. Bununla birlikte hizmetler, hizmeti sunandan ayrē olarak 

d¿ĸ¿n¿lemez ve hizmeti sunanēn bir par­asē olurlar. Pazarlama a­ēsēndan ¿retim ve 

t¿ketimin ayrēlmazlēĵē ilkesi neticesinde, bir iĸletme tarafēndan pazara sunulan 

hizmetlerin hacmi sēnērlanabilmektedir (¥zt¿rk, 2017). ¥rneĵin; bir havayolu 

iĸletmesinde ­alēĸan bir pilotun bir g¿nde yapabileceĵi u­uĸ sayēsē kēsētlēdēr. 

 

1.2.3. Deĵiĸkenlik 

 

Hizmetlerin temel ºzelliklerinden ve insan faktºrlerinin yoĵun olarak kullanēlmasēndan 

dolayē hizmetler deĵiĸkenlik gºsterebilmekte yani standardizasyonu zorlaĸmaktadēr 

(¥zer, ve diĵerleri, 2016, s. 11). ¥rneĵin; u­uĸ esnasēnda yolculara hizmet saĵlayan kabin 

ekibi her ne kadar aynē tip kēyafetleri giyseler, yolcularē eĵitim aldēklarē gibi g¿ler y¿zl¿ 

karĸēlasalar da, aynē g¿n i­inde, aynē hizmet sunumunda bile psikolojik faktºrlere, kiĸilik 

ºzelliklerine, iĸ y¿k¿ gibi ­eĸitli durumlara gºre aynē kalitede hizmet veremeyebilirler. 

Dolayēsēyla hizmetler zamana, insana veya iĸletmeye gºre deĵiĸiklik gºsterebilmekte ya 

da hizmet ­ēktēlarē deĵiĸken olabilmektedir. Diĵer bir ifade ile hizmetlerin kalite ve 

i­erikleri hizmeti sunandan bir diĵerine, m¿ĸteriden m¿ĸteriye ve hatta g¿nden g¿ne bile 

deĵiĸebilmektedir (¥zt¿rk, 2017). Hizmetlerin deĵiĸkenlik ºzelliĵi nedeniyle ortaya 

­ēkan bir pazarlama problemi ise iĸletmelerde kalite standartlarēnēn oluĸmasē ve kalite 

kontrol faaliyetlerinin zor olabilmesidir (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 21). Bu 

nedenle fiziksel kanētlar, franchasing sistemi gibi unsurlar geliĸtirilerek hizmetlerde 

standardizasyon saĵlanmaya ­alēĸēlēr. ¥rneĵin; havayollarēnda s¿rekli kalite kontrol 

faaliyetleri ile ilgili ­alēĸmalar yapēlmakta ve uluslararasē akredite kuruluĸlarla birlikte 



9 
 

kalite ve standartlarēnēn ĸirket i­i denetimi yapēlarak deĵiĸkenlik unsurunun en aza 

indirilmesi ama­lanmaktadēr. 

 

1.2.4. Dayanēksēzlēk 

 

Hizmetler, ¿retildikleri andan itibaren t¿ketilmek durumunda olduklarē i­in 

stoklanamazlar yani diĵer bir ifade ile dayanēksēzdērlar. ¥rneĵin; bir u­akta u­uĸ g¿n¿ ve 

saati belirli olup bir koltuk i­in kesilmiĸ bilet o g¿n, o saatte kullanēlmak durumundadēr, 

daha sonraki u­uĸlar i­in kullanēlamazlar. ķirket a­ēsēndan ise bir u­uĸtaki boĸ koltuklar 

kaybedilmiĸ kapasite anlamēna gelebilmektedir. Ayrēca havayolu ulaĸtērma hizmeti gibi 

bazē hizmetlerde talep d¿zensiz olup mevsimlere, ºzel g¿n ve etkinliklere gºre ­eĸitlilik 

gºsterebilmektedir. Bu t¿r hizmetlerde talebin dalgalē olmasē hizmetlerin dayanēksēzlēĵēnē 

arttērabilmektedir (¥zt¿rk, 2017). ¥rneĵin; havayolu iĸletmeleri u­uĸlarēn belirli bir saat 

aralēĵēnda yoĵunlaĸmamasē i­in genellikle u­uĸun az olduĵu sabah erken ve gece ge­ 

saatlerde bilet fiyatlarēnē indirimli bir ĸekilde m¿ĸterilerine satabilmektedir. 

 

Hizmetlerin dayanēksēzlēk ºzelliĵi, hizmetleri diĵer t¿ketim ve end¿striyel ¿r¿nlerden 

ayēran ºnemli ºzelliklerinden birisidir. 

 

1.3. KALĶTENĶN TANIMI VE FONKSĶYONLARI 

 

Kalite; kavram olarak yirminci y¿zyēlda ger­ekleĸen k¿reselleĸme ile ºnem kazanmēĸ, 

firmalar yoĵun rekabet ortamēnda m¿cadele edebilmek i­in t¿keticiye sunduklarē mal ve 

hizmetlerde kaliteye ºnem vermeye baĸlamēĸlardēr. 

 

G¿n¿m¿ze kadar kalite kavramē ile ilgili olarak farklē tanēmlamalar yapēlmēĸ ancak 

hizmet kavramē gibi kalite kavramēnēn da genel kabul gºrm¿ĸ bir tanēmē 

oluĸturulamamēĸtēr. Bu durum; kalite kavramēnēn ­ok boyutlu olmasē ve s¿bjektif ºĵeler 

i­ermesi gibi nedenlerle a­ēklanabilir. ¥nceleri ¿retimde kalite eĸittir sēfēr hatalē ¿retim, 

verimli ¿retim gibi ¿retici bakēĸ a­ēsēyla yapēlan kalite tanēmlamalarē artēk g¿n¿m¿zde 

t¿ketici bakēĸ a­ēsēyla ĸekillenmeye baĸlamēĸtēr. ¥rneĵin; kalite kavramē i­in m¿ĸterinin 

ĸimdiki ve gelecekteki istek ve ihtiya­larēnē karĸēlayabilmek (Hurley, 1994), amaca ve 

kullanēma uygunluk (Juran, 1988), bir ¿r¿n¿n belirtilen t¿ketici ihtiyacēnē karĸēlayabilme 
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becerilerini ortaya koyan yeteneklerin t¿m¿ (¥zer, 1998) gibi tanēmlamalar yapēlmēĸtēr. 

G¿nl¿k hayatēmēzda genellikle kalite kavramēnē; kullanēlan bir mal ya da hizmete yºnelik 

olarak daha ºnce zihnimizde oluĸan beklentilerimizin, o malē ya da hizmeti kullandēktan 

sonra beklentilerimizi karĸēlayēp karĸēlayamadēĵēnē ifade ederken kullanabiliriz (¥zt¿rk, 

2017). 

 

Pazarlama a­ēsēndan kalite, ¿r¿n¿n kullanēma uygunluĵu ve t¿keticilerin beklentilerini 

karĸēlama d¿zeyi olarak tanēmlanabilir (Kavak, Eryiĵit, & Tektaĸ, 2016, s. 100). Diĵer 

bir ifade ile kalite, mal ya da hizmetler i­in yapēlan s¿bjektif bir deĵerlendirmedir. 

¥rneĵin; t¿ketici tarafēndan bir mal ya da hizmete ºzg¿ olarak yapēlan gºr¿n¿ĸ¿, 

fonksiyonelliĵi, g¿venilirliĵi gibi deĵer yargēlarē t¿ketici i­in ¿r¿n¿n kalitesini 

gºstermektedir. 

 

Kalite kavramē, dinamik bir ºzellik taĸēmakta olup t¿keticilerin beklentileri ya da deĵer 

yargēlarē deĵiĸtik­e mal ya da hizmetler ile ilgili olarak kalite anlayēĸlarē da 

deĵiĸebilmektedir (Karaarslan, 2014). 

 

A­ēklamalar ve tanēmlamalardan da anlaĸēlabileceĵi ¿zere pazarlama literat¿r¿nde kalite 

kavramē, t¿ketici bakēĸ a­ēsē ile deĵerlendirilen bir kavram olup g¿n¿m¿zde algēlanan 

kalite olarak ºnem kazanmēĸtēr. Takip eden bºl¿mde, algēlanan kalite kavramē ve 

algēlanan kalitenin unsurlarē a­ēklanacaktēr. 

 

1.4. ALGILANAN KALĶTE KAVRAMI VE ALGILANAN KALĶTENĶN 

UNSURLARI  

 

Pazarlama a­ēsēndan kalite kavramē, t¿ketici odaklē olup t¿keticinin bir algēlama ve 

deĵerlendirme s¿reci olarak tanēmlanabilmektedir. Algēlan kalite, s¿bjektif bir kavram 

olarak g¿nl¿k hayatta bir mal ya da hizmeti satēn almadan ºnce o mal ya da hizmete iliĸkin 

beklentiler ile mal veya hizmetin ger­ekleĸen performansēnēn algēlanma d¿zeyi arasēndaki 

fark olarak ifade edilebilir (¥zt¿rk, 2017). 

 

T¿ketici tarafēndan algēlanan kalite, mallara kēyasla hizmetlerde ­ok ­eĸitli olabilmekte 

ve bir t¿ketici tarafēndan kaliteli olarak algēlanan bir hizmet diĵer bir t¿ketici i­in yeterli 

olmayabilmekte ve kalitesiz olarak deĵerlendirilebilmektedir. ¥rneĵin; havayolu 
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ulaĸtērma hizmetinde, bir t¿ketici u­ak i­i koltuk arasē mesafesini kalite unsuru olarak 

algēlarken diĵeri koltuklarēn rahatlēĵēnē bir kalite unsuru olarak deĵerlendirebilmektedir. 

Algēlanan kalite kavramē; teknik kalite, s¿re­ kalitesi, sosyal ve psikolojik kalite gibi bazē 

alt kalite unsurlarēndan oluĸur (Kavak, Eryiĵit, & Tektaĸ, 2016). Teknik kalite, diĵer bir 

ifade ile fonksiyonel kalite; bir mal ya da hizmetin vaat edilen ºzellikleri taĸēmasē, 

bilimsel olarak kabul edilmiĸ standartlara uygun olmasēdēr (¥zt¿rk, 2017). ¥rneĵin; 

havayolu ulaĸēmēnē kullanan bir yolcu i­in u­uĸun ulusal ve uluslararasē kurallara uygun, 

emniyetli bir ĸekilde ve vaat edilen zamanda ger­ekleĸmesi teknik kalite gºstergesidir. 

S¿re­ kalitesi; satēn alma ºncesi t¿ketici ile satēcē arasēndaki etkileĸimle baĸlayēp satēĸ 

sonrasēna kadar yer alan t¿m unsurlarēn algēlanan kalitesidir (Parasuraman, Berry, & 

Zeithaml, 1988). S¿re­ kalitesi, algēlanan kaliteyi her aĸamada etkileyebileceĵi i­in 

iĸletmeler i­in ºnemli bir unsur haline gelmiĸtir. ¥rneĵin; havayolu ulaĸtērma 

hizmetlerinde bilet satēĸē ile baĸlayan ve u­uĸ ºncesi havalimanēnda, u­uĸ esnasēnda 

u­akta ve u­uĸ sonrasēnda da saĵlanan destek hizmetler, s¿re­ kalitesi hakkēnda 

t¿keticinin deĵer yargēsēnē oluĸturabilir ve algēlanan kaliteyi etkileyebilir. Sosyal kalite; 

bir mal ya da hizmetin toplum i­in saĵladēĵē faydalar ile ilgili t¿ketici beklentilerinin ne 

ºl­¿de karĸēlandēĵēnēn yanētē olarak tanēmlanabilir (¥zt¿rk, 2017). ¥rneĵin; gºky¿z¿nde 

milli bayrak taĸēyēcēmēz olarak nitelendirilen T¿rk Hava Yollarē uluslararasē pazarda 

yakaladēĵē ĸºhret ve en ­ok noktaya u­an havayolu sēfatē ile ¿lkemiz i­in sosyal bir fayda 

saĵlamaktadēr. Psikolojik kalite ise; t¿keticinin bir mal ya da hizmeti kullanērken 

psikolojik olarak nasēl hissettiĵi ve sosyal ­evresi tarafēndan o mal ya da hizmeti 

kullanērken nasēl algēlandēĵē ile ilgilidir (¥zer, ve diĵerleri, 2016). ¥rneĵin; havayolu ile 

ulaĸēm hizmeti alan bir t¿ketici, sosyal medya hesaplarēndan u­uĸa ait paylaĸēmlar 

yaparak psikolojik olarak sosyal ­evresine kendisini kaliteli bir hizmet deneyimi almēĸ 

olarak gºsterebilir ve ­evresel dºn¿tler sayesinde psikolojik kaliteyi algēlayabilir. 

 

1.5. HĶZMETLERDE KALĶTE KAVRAMI 

 

Pazarlama literat¿r¿ incelendiĵinde hizmet kalitesi ile ilgili ­alēĸmalarēn, 1970ôli 

yēllardan itibaren baĸladēĵē ve g¿n¿m¿ze kadarki s¿re­te hēzlē bir geliĸme gºsterdiĵi 

gºr¿lmektedir. Pazarlama uzmanlarē ve akademisyenler tarafēndan mallarēn kalite tanēmē 

ve kalite ºl­¿mleri daha ºnceki dºnemlerde yapēlmēĸ ancak hizmet kalitesi kavramē 
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¿zerine geniĸ ­aplē bir tanēmlama veya araĸtērmaya rastlanēlamamēĸtēr (Parasuraman, 

Zeithaml, & Berry, 1985). Hizmet kavramēnēn doĵasē gereĵi soyut, dayanēksēz ve 

deĵiĸken olmasē, ayrēca kalite kavramē ve gereksinimlerinin t¿keticiler tarafēndan 

kolaylēkla ifade edilememesi ve ­ok boyutlu bir kavram olmasē hizmet kalitesi kavramēnē 

tanēmlamayē zorlaĸtērmēĸtēr (Kotler & Armstrong, 2011, s. 242; Akēncē, Ķnan, Aksoy, & 

B¿y¿kk¿pc¿, 2009). 

 

Devletler ve k¿resel d¿nya ekonomisi gºz ºn¿ne alēndēĵēnda hizmetlerin payē ve ºnemi 

­ok b¿y¿kt¿r. ¥zellikle y¿zyēlēn son ­eyreĵinde hizmet sektºr¿nde ger­ekleĸen hēzlē 

b¿y¿me ve geliĸme hizmet kalitesi kavramēna olan ilginin artmasēnē saĵlamēĸ ve bu 

konudaki akademik ­alēĸmalar giderek artmēĸtēr (¥zt¿rk, 2017). Diĵer bir ifade ile 

iĸletmeler baĸarēlē olabilmek i­in kaliteli hizmet sunmayē ve hizmetlerinin m¿ĸterileri 

tarafēndan kaliteli olarak algēlanmasēnē stratejik bir unsur olarak gºrm¿ĸler ve 

m¿ĸterilerine s¿rekli olarak kaliteli hizmet vermeyi ama­lamēĸlardēr. 

 

Hizmet kalitesinde ºnemli olan unsur m¿ĸteri tarafēndan algēlanan kalitedir. Hizmet 

kalitesini, ñm¿ĸterilerin hizmete iliĸkin beklentileri ile hizmet sonrasēnda algēladēklarē 

performans arasēndaki farkò olarak tanēmlayabiliriz (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 

1985). Bu durumda ise; m¿ĸterilerin aldēklarē hizmetler eĵer beklentilerin ¿zerinde ise 

m¿ĸteriler hizmetleri kaliteli olarak, beklentilerinin altēnda ise hizmetleri kalitesiz olarak 

algēlamaktadērlar. Hizmetlerde kalite kavramēnēn ana hedefi, m¿ĸteri beklentilerinin 

istenilen d¿zeyde karĸēlanmasē ve m¿ĸteri tatminin saĵlanmasē olmalēdēr (Grºnross C. , 

1982). 

 

Hizmet kalitesi kavramē ile ilgili diĵer bir konu ise m¿ĸterilerin bir hizmetin kalitesini 

deĵerlendirirken sadece ­ēktē odaklē olmayēp hizmetlerin sunumu s¿recini de 

deĵerlendirme kapsamēna almalarēdēr. Yani m¿ĸteriler, hizmetlerin kalitesi ile ilgili bir 

yargēlama yaparlarken sadece hizmetin sonucunu deĵil aynē zamanda veriliĸ ĸeklini de 

deĵerlendirirler (Kavak, Eryiĵit, & Tektaĸ, 2016, s. 103). ¥rneĵin; bir noktadan diĵerine 

ger­ekleĸen havayolu ulaĸtērma hizmetinde yolcular, sadece gidecekleri yere ulaĸtēklarē 

i­in hizmet kalitesi hakkēnda bir yargēda bulunmayabilir ve algēlanan hizmet kalitesi 

deĵerlendirmesinde, hizmet baĸlangēcēndan sonlanmasēna kadar olan s¿re­teki hizmetin 

sunumunu gºz ºn¿ne alabilir. 
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Hizmet kalitesi ile ilgili yapēlan ­alēĸmalarda, g¿n¿m¿zde iĸletmeler i­in m¿ĸterilerine 

sunduklarē hizmetlerde algēlanan hizmet kalitesinin diĵer rakiplerine kēyasla daha iyi 

olmasē gerektiĵi ºn plana ­ēkmēĸtēr (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 111). 

Ķĸletmeler m¿ĸterilerine verecekleri kaliteli hizmetler sayesinde g¿n¿m¿z¿n ­etin rekabet 

ortamēnda pazarda kalabileceklerini anlamēĸlar ve rakip iĸletmelerden hizmet kalitesi 

bakēmēndan s¿rekli ve daha y¿ksek kalitede hizmet vermeyi ama­layarak farklēlaĸmaya 

­alēĸmēĸlardēr (Mucuk, 2012, s. 312). ¥rneĵin; temelde aynē ulaĸtērma hizmetini veren iki 

ayrē havayolu iĸletmesi ele alēndēĵēnda; aynē g¿n, aynē saat ve aynē varēĸ noktasē i­in aynē 

¿cretlerden u­uĸ yapēlabiliyorsa iki iĸletmeyi farklēlaĸtēran unsurlardan en ºnemlisi, 

t¿keticiler tarafēndan algēlanan hizmet kalitesi olmakta ve t¿keticiler hizmetlerini daha 

kaliteli olarak algēladēklarē iĸletmeden hizmet almayē tercih edebilmesidir. 

 

1.6. HĶZMET KALĶTESĶNĶN BOYUTLARI 

 

Hizmet kalitesi boyutlarē, t¿keticiler tarafēndan algēlanan hizmet kalitesini etkileyen 

unsurlarēn tespit edilmesi amacēyla oluĸturulmuĸtur. Pazarlama literat¿r¿nde, farklē 

akademisyenler tarafēndan hizmet kalitesinin boyutlarē ­eĸitli ĸekillerde ele alēnmēĸtēr 

(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2009, s. 111; Dalgē­, 2013; Karaarslan, 2014; ¥zer, ve 

diĵerleri, 2016, s. 82; ¥zt¿rk, 2017). Bunlardan literat¿rde en ­ok incelenenleri ĸunlardēr:  

Nelson, (1970) ise algēlanan hizmet kalitesi boyutunu; satēn alma ºncesi ve satēn alma 

sonrasē olmak ¿zere iki s¿rece ayērarak incelemiĸ ve bu ­alēĸmasēnda, satēn alma ºncesini 

araĸtērma kalitesi boyutu ile, satēn alma sonrasēnē ise deneyim kalitesi boyutu ile 

a­ēklamēĸtēr. Bu araĸtērma daha sonra Darby & Karni (1973) tarafēndan tekrar ele alēnmēĸ 

ve Nelsonôun hizmet kalitesi boyutu modeline ek olarak ñahlaki (etik) kaliteò boyutu 

eklenerek geliĸtirilmiĸtir. Buna gºre; iĸletmeler, her a­ēdan m¿ĸterilerin emniyetine ºnem 

vermeli ve ahlaki a­ēdan sorumlu bir ĸekilde davranarak hizmetin d¿zg¿n ve tam olarak 

m¿ĸteriye sunulmasēnē saĵlamalēdērlar (¥zer, ve diĵerleri, 2016, s. 82). 

 

Grºnross (1982), hizmet kalitesinin boyutlarēnē; teknik kalite, iĸlevsel (fonksiyonel) kalite 

ve imaj kalitesi olarak ¿­ boyutta incelemiĸtir. Buna gºre teknik kalite; hizmetlerin 

ger­ekleĸmesi esnasēndaki somut mallarēn kalitesini, fonksiyonel kalite; hizmetlerin 

m¿ĸteriye nasēl sunulduĵuna iliĸkin kaliteyi, imaj kalitesi ise m¿ĸterilerin firmayē nasēl 
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algēladēklarē ve firmanēn m¿ĸterilerin zihninde yer alan imajēnē gºstermektedir (Grºnross 

C. , 1990, s. 38). 

 

Lehtinen & Lehtinen (1982) hizmet kalitesi boyutlarēnē; imaj kalitesi, fiziksel kalite ve 

etkileĸim kalitesi olarak ¿­ boyutta ele almēĸtēr. Buna gºre imaj kalitesi; iĸletmenin 

m¿ĸteri tarafēndan algēlanan imajē olarak tanēmlanmakta, fiziksel kalite; hizmet 

sunumundaki ara­lar gibi somut ºĵelerin kalitesini gºstermekte; etkileĸim kalitesi ise 

hizmeti alērken m¿ĸteri ile hizmeti sunan kiĸilerin etkileĸimini karĸēlamaktadēr (Lehtinen 

& Lehtinen, 1982). 

 

Hizmet kalitesinin boyutlarē, 1985 yēlēnda Parasuraman ve arkadaĸlarē tarafēndan ele 

alēnan makalede; g¿venilirlik, yetkinlik, nezaket, iletiĸim, cevap verebilirlik, 

ulaĸēlabilirlik, g¿venlik, inanēlērlēk, m¿ĸteriyi anlama ve somut varlēklar olmak ¿zere on 

farklē boyutta incelemiĸtir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). Daha sonra 

Parasuraman ve aynē arkadaĸlarē, 1988 yēlēnda hizmet kalitesi boyutlarēnē tekrar ele alēp 

var olan on boyutu beĸ boyutta toplayarak sadeleĸtirmiĸlerdir (Parasuraman, Berry, & 

Zeithaml, 1988). Bu boyutlar; iĸletmenin fiziksel gºr¿n¿m¿ ve donanēmēnē oluĸturan 

ñsomut varlēklarò boyutu; hizmetin sºz verildiĵi gibi doĵru ve tam verilmesi olarak 

ñg¿venilirlikò boyutu; hizmeti saĵlayanlarēn m¿ĸterilerin taleplerine zamanēnda yanēt 

verebilme becerisi olarak ñcevap verebilirlikò boyutu; iĸletme ­alēĸanlarēnēn bilgisi, 

nezaketi ve g¿ven ortamē yaratabilme yeteneĵi olarak ñg¿venò boyutu; ­alēĸanlarēn 

kendilerini m¿ĸterilerin yerine koyarak onlarē anlamasē olarak bilinen ñempatiò 

boyutudur. 

 

Temelde ulaĸtērma hizmeti veren bir havayolu ĸirketinin hizmet kalitesinin boyutlarēnē 

Parasuraman ve arkadaĸlarēnēn geliĸtirdiĵi beĸ boyutlu hizmet kalitesi unsurlarē ¿zerinden 

incelemek istersek; somut varlēklar boyutunu, u­ak, koltuklar, ikramlar gibi unsurlar; 

g¿venilirlik boyutunu, sºz verildiĵi gibi tam zamanēnda varēĸ noktasēna ulaĸmak; cevap 

verebilirlik boyutunu, m¿ĸterilerin u­uĸ ºncesi ya da u­uĸ esnasēndaki taleplerine yanēt 

verebilmek; g¿vence boyutunu, kabin ekibinin sahip olduĵu deneyim ve nezaket, empati 

boyutunu ise havayolu iĸletmesi ­alēĸanlarēnēn m¿ĸterinin rahatsēz olduĵu herhangi bir 

olumsuz durumda m¿ĸteriye sēcakkanlē ve bireysel ilgi gºsterebilme yeteneĵi olarak 

ºrneklendirebiliriz. 
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1.7. HĶZMET KALĶTESĶ ¥L¢¦M MODELLERĶ VE ARA¢LARI 

 

Yirminci y¿zyēlēn ortalarēndan itibaren hēzla geliĸen hizmet sektºr¿nde iĸletmeler pazara 

sunduklarē mallarēn ve hizmetlerin kalitesiyle kendi baĸarēlarēnēn doĵru orantēlē olduĵunu 

fark etmiĸ ve kaliteye ºnem vermeye baĸlamēĸlardēr. Ķĸletmelerin baĸarēlē olmalarēnda 

ºnemli bir role sahip olan hizmet kalitesinin s¿rekli arttērēlmasēnda, ºzellikle g¿n¿m¿z¿n 

zorlu rekabet ortamēndaki m¿ĸteri ihtiya­ ve beklentilerinin doĵru ve eksiksiz bir ĸekilde 

belirlenmesi ve bu ihtiya­ ve beklentilere karĸēlēk olarak iĸletmeler tarafēndan sunulan 

hizmet kalitesinin ºl­¿lerek pazarda anahtar stratejiler geliĸtirilmesi ­ok ºnemlidir. 

 

Hizmetlerin kendine has doĵasē ve ­ok ­eĸitli olmalarē, hizmet kalitesi ºl­¿m¿n¿ 

zorlaĸtērmēĸ ve onu karmaĸēk bir yapēya dºn¿ĸt¿rm¿ĸt¿r. 1970ôlerden itibaren pazarlama 

alanēnda akademisyenler hizmet kalitesinin ºl­¿m¿ konusunda ­eĸitli model ve ara­lar 

¿zerinde ­alēĸmēĸlardēr. Bu model ve ara­larēn literat¿rde ºn plana ­ēkanlarē ve en ­ok atēf 

yapēlanlarē ise; 1966 yēlēnda Dr. Yogi Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafēndan 

geliĸtirilmiĸ ve 1970ôli yēllarda geniĸ uygulama alanē bulmuĸ olan Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē (QFD) Yºntemi, 1984 yēlēnda oluĸturulan Grºnrossôun Nordik Modeli, 1985 

yēlēnda Parasuraman ve arkadaĸlarēnēn geliĸtirdiĵi Boĸluk (Gap) Modeli ve 1988 yēlēnda 

oluĸturduklarē SERVQUAL ¥l­eĵi, 1992 yēlēnda Cronin ve Taylor tarafēndan geliĸtirilen 

SERVPERF ¥l­eĵi, 2001 yēlēnda Brady ve Cronin tarafēndan geliĸtirilen Algēlanan 

Hizmet Kalitesinin Hiyerarĸik ve ¢ok Boyutlu Modeli, 2005 yēlēnda Parasuraman ve 

arkadaĸlarē tarafēndan geliĸtirilen E-S-QUAL ¥l­eĵiôdir (¥zer, ve diĵerleri, 2016). Bu 

modeller ve ara­lar takip eden bºl¿mde kēsaca a­ēklanacaktēr. 

 

1.7.1. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (Quality Fuction Deployement) yºntemi, m¿ĸteri ihtiya­, istek 

ve beklentilerini tanēmlayarak bu ihtiya­lara uyumlu mal ve hizmetlerin oluĸturulmasēnda 

Toplam Kalite Yºnetimi felsefesi ­er­evesinde kullanēlmak ¿zere geliĸtirilen ve pazarda 

iĸletmelerin temel yetkinliklerine destek olmak ¿zere rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿n¿n 

saĵlanmasēnda yardēmcē olmasē ama­lanarak kullanēlan kritik yºntemlerden birisidir. 
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Kalite Fonksiyon Yayēlēmē kavramē ilk olarak 1966 yēlēnda Joponyaôda Bridgestone 

fabrikalarēnda Dr. Yogi Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafēndan geliĸtirilmiĸ, daha sonra 

Mitsubishi Heavy Industriesôin Kobe Tersaneleriônde 1972 yēlēndaki kalite kontrollerinde 

geniĸ uygulama alanē bulmuĸtur. Toyota gibi ¿reticilerin ¿r¿n aĸamasēnda maliyeti 

azaltērken ¿r¿n geliĸtirme s¿recinin kēsaltēlmasēnē saĵlayan bu yºntemi kullanmalarēyla 

birlikte Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, baĸta lojistik olmak ¿zere ­eĸitli alanlardaki 

¿retim ve hizmet s¿re­lerine uygulanarak bu s¿re­lerin daha kaliteli hale getirilmesini 

saĵlamēĸtēr (¢avdar, 2009; Costa, Dekkar, & Jongen, 2011). 

 

G¿n¿m¿zde iĸletmeler yoĵun k¿resel rekabet ortamēnda ayakta kalabilmek ve 

m¿ĸterilerin istek ve ihtiya­larēnē yerine getirebilmek i­in sunduklarē hizmet kalitesini 

daha iyi seviyelere getirebilmelidir. Diĵer bir deyiĸle m¿ĸterilere sunulan hizmet 

kalitesinde s¿rekli iyileĸtirmeler yapēlmalēdēr. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi bu 

iyileĸtirmeler i­in ger­eĵe en yakēn sonucu iĸletmelere sunmaktadēr. Yºntem, m¿ĸterinin 

ihtiya­ ve isteklerinin daha saĵlēklē ve g¿venilir bir ĸekilde ortaya ­ēkarēlmasēnē 

saĵlayarak bu girdilerle daha kaliteli mal ve hizmet sunumu ­ēktēsē saĵlar (Guinta & 

Praizler, 1993; Zairi & Youssef, 1995). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, bu ­alēĸmanēn ana konusunu oluĸturduĵu i­in ikinci 

bºl¿mde daha detaylē bir ĸekilde a­ēklanmēĸtēr. 

 

1.7.2. Nordik Modeli 

 

Grºnross tarafēndan 1984 yēlēnda geliĸtirip hizmet kalitesini ºl­meyi ama­layan en eski 

modellerden biri olan ñNordik Modeliònde hizmet kalitesi; teknik kalite ve fonksiyonel 

kalite boyutlarēyla a­ēklanmaktadēr (Grºnross, 1984). Bu modelde; teknik kalite boyutu, 

m¿ĸterilerin hizmetlerin sunum s¿recinde ñneò aldēklarēnē, fonksiyonel kalite boyutu ise 

m¿ĸterilerin hizmetlerin sunum s¿recinde ñnasēlò aldēklarēnē gºstermektedir. Teknik 

kalite boyutu ­ēktē odaklēyken fonksiyonel kalite boyutu ise daha ­ok s¿re­le ilgilidir. Bu 

model ķekil 1ôde gºsterilmiĸtir; 
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ķekil 1ôe gºre algēlanan hizmet kalitesi; ñNe?ò sorusunun cevabē olan teknik kalite, 

ñNasēl?ò sorusunun yanētē olan fonksiyonel kalite ve t¿keticiler tarafēndan beklenen 

hizmet ile bir s¿zge­ gºrevi yapan ve kalitenin algēlanēĸēnē ­eĸitli bi­imlerde etkileyebilen 

ñimajò unsurlarēnēn etkileĸiminden oluĸmaktadēr (Grºnross C. , 1990). 

 

Algēlanan hizmet kalitesinde, fonksiyonel kalitenin y¿ksek olmasē teknik kalitedeki 

kusurlarē ve performans d¿ĸ¿kl¿ĵ¿n¿ telafi edebilir (¥zt¿rk, 2017). ¥rneĵin; 

havalimanlarēnda g¿n¿m¿zde yaygēn olarak kullanēlan self check-in kiosklarēnda 

m¿ĸteriler teknik sēkēntēlar yaĸayabilmektedir. Ancak havayolu firmasēnda m¿ĸteriyle 

iliĸkide bulunan personelin ­ok iyi performans gºstermesi ve g¿ler y¿zl¿ bir ĸekilde 

yardēmcē olmasē sonucunda teknik kalitedeki ufak sēkēntēlar m¿ĸteriler tarafēndan hoĸ 

gºr¿lebilmektedir. Dolayēsēyla teknik kalite ve fonksiyonel kalite s¿rekli etkileĸim 

halindedir. 

  

1.7.3. Boĸluk (GAP) Modeli ve SERVQUAL ¥l­eĵi 

 

Parasuraman, Zeithaml ve Berry 1985 yēlēnda hizmet kalitesi kavramēna daha geniĸ bir 

bakēĸ a­ēsē kazandērarak hizmet kalitesini ºl­ebilmek i­in Boĸluk (GAP) Teorisi adē 

verilen kavramsal bir model geliĸtirmiĸlerdir. Bu model; m¿ĸterilerin hizmetlerden 

bekledikleri kalite ile algēladēklarē kalite arasēndaki farktan yola ­ēkarak m¿ĸterilerin 

beklentilerinin karĸēlanēp karĸēlanmadēĵē durumlarēn tespit edilmesine yardēmcē 

olmaktadēr. Boĸluk modeli; dinleme boĸluĵu, hizmet tasarēmē ve standartlar boĸluĵu, 

ķekil 1: Nordik Modeli, Grºnroos, C. (1984). A Service Quality Model and its Marketing Implementations. 

European Journal of Marketing, 36-44. 
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hizmet performansē boĸluĵu, iletiĸim boĸluĵu ve kalite boĸluĵu olmak ¿zere beĸ alt 

kēsēmdan oluĸur (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985; Zeithaml, Bitner, & Gremler, 

2009, s. 32). Bu modelde yer alan boĸluklar ķekil 2ôde gºsterilmiĸ ve a­ēklanmēĸtēr. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dinleme boĸluĵu, t¿ketici beklentileri ile hizmeti sunan ĸirket yºnetiminin bu beklentileri 

algēlamasē arasēndaki fark olarak tanēmlanmaktadēr (¥zt¿rk, 2017). Ķĸletmeler i­in 

t¿ketici beklentilerini anlayabilmek ve onlara istedikleri d¿zeyde kaliteli hizmet 

sunabilmek g¿n¿m¿z¿n rekabet ortamēnda hayatta kalabilmek i­in kritik faktºrlerden 

birisidir. Dolayēsēyla iĸletmeler m¿ĸteri beklentilerini doĵru ve eksiksiz anlayabilmek i­in 

pazar araĸtērmalarēna ºnem vererek m¿ĸterileri ile olan mesafesini en aza indirmelidir 

(Deĵer, 2012).  

 

ķekil 2: Boĸluk Modeli A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml ve Leonard Berry, (1985) " A 

Conceptual Model of Service Quality and Its Implications for Future Research", Journal of 

Marketing, Vol.49, s.44. 
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ķekil 2ôde de ifade edildiĵi ¿zere t¿keticilerin beklenen hizmet algēsēnē aĵēzdan aĵēza 

iletiĸim, kiĸisel gereksinimler ve ge­miĸ deneyimler gibi ­eĸitli unsurlar 

etkileyebilmektedir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). ¥rneĵin; havayolu ile 

seyahat edecek olan bir m¿ĸterinin hizmet beklentilerini, havayolu ĸirketinin reklam, 

mesaj gibi t¿keticiler i­in yapēlan dēĸsal iletiĸim faktºrleri, kiĸinin arkadaĸlarē veya 

­evresi tarafēndan havayolu ĸirketinin hizmetlerinin deĵerlendirilmesi gibi yapēlan 

aĵēzdan aĵēza iletiĸim faaliyetleri etkileyebilecektir. Bunlara ek olarak, havayolu 

ulaĸtērma hizmetini kullanan bir m¿ĸterinin kiĸisel gereksinimleri de hizmetlerden 

beklentilerini de ĸekillendirebilir. ¥rneĵin; toplantēya yetiĸecek bir iĸ adamē i­in u­aĵēn 

zamanēnda kalkēĸ ve varēĸē ºncelikliyken, a­ bir yolcu i­in u­ak i­i yemek ve i­ecek 

hizmeti daha ºncelikli olabilir. Ayrēca, t¿keticilerin beklenen hizmet algēsēnē etkileyen bir 

diĵer unsur ise ge­miĸ deneyimleridir. ¥rneĵin; bir havayolu ĸirketinin hizmetini daha 

ºnce kullanmēĸ olan bir yolcu i­in aynē ĸirketten alacaĵē bir sonraki hizmet i­in beklenti 

d¿zeyi ºnceki deneyimleri doĵrultusunda ĸekillenebilecektir. 

 

Hizmet tasarēmē ve standartlar boĸluĵu, iĸletmelerin t¿ketici beklentilerini doĵru 

anlamalarēna raĵmen bu beklentileri karĸēlayacak hizmet kalitesinin seviyesinin 

belirlenmemesi ve kalite standartlarēnēn oluĸturulmamasēndan kaynaklanmaktēr. 

M¿ĸterilere sunulan hizmetin kalite standartlarē net ve anlaĸēlēr olmalē, standartlar 

belirlenerek uygulanmaya ­alēĸēlmalē ve dolayēsēyla bu boĸluk azaltēlmalēdēr (Zeithaml, 

Bitner, & Gremler, 2009). ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinde online check-in iĸlemlerinin 

u­uĸa bir saat kala sona ermesi ve bu aĸamadan sonra havalimanēnda check-in 

uygulamasēnēn baĸlamasē u­uĸun aksamamasē ve emniyeti i­in oluĸturulan kalite 

standartlarēndandēr. 

 

Hizmet performansē boĸluĵu, iĸletmelerin hizmet kalitesi standartlarēnē doĵru olarak 

tasarlamalarēna raĵmen bu standartlarē hizmetin sunumu esnasēnda m¿ĸteri beklentilerini 

karĸēlayacak ĸekilde aynē seviyede ulaĸtēramamasēndan kaynaklanmaktadēr. Bir iĸletmede 

hizmetin sunumunda t¿m ­alēĸanlar her zaman aynē derecede performans 

gºsteremeyebilir. Ķĸletmeler, ­alēĸanlarēnē iĸe alērken gerekli ºzeni gºsterir ve hizmet 

sunumu i­in gerekli eĵitimleri vererek kalite odaklē bir ºrg¿t oluĸturabilirlerse bu boĸluk 

azaltēlabilir. ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinde yolcularēn bilet veya bagaj iĸlemlerinin 
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yapēldēĵē kontuarlarda zorunlu olmadēk­a her bir yolcu i­in ºnceden belirlenmiĸ standart 

s¿renin dēĸēna ­ēkēlmasē bu boĸluĵu oluĸturabilir. 

 

Ķletiĸim boĸluĵu, hizmetin sunumu ile t¿keticiye yºnelik dēĸ iletiĸim olarak da bilinen ve 

iĸletmelerin m¿ĸteri ­ekebilmek i­in ger­ek¿st¿ ve abartēlē beklenti yaratmasēndan 

kaynaklanmaktadēr. M¿ĸteriler, normal ĸartlar altēnda hizmeti kaliteli olarak 

algēlayabilecekken ºnceden yaratēlan normal hizmetin ¿zerinde bir kalite beklentisi 

nedeniyle verilen hizmet kalitesini d¿ĸ¿k olarak algēlayabileceklerdir. Ķĸletmelerin 

m¿ĸterilerine yerine getirebilecekleri sºzler vermeleri, sunabildikleri kalitede hizmet 

beklentisi yaratmalarē ve ­alēĸanlara hizmet i­i eĵitimler vererek hizmet sunumlarēnēn 

standartlaĸmasē ile bu boĸluk azaltabilecektir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985). 

¥rneĵin; bir havayolu iĸletmesi m¿ĸterilerine ñher zaman dakiklikò ĸeklinde bir hizmet 

beklentisi yaratmamalēdēr ­¿nk¿ havayollarēnda dakiklik meteorolojik faktºrlerden, u­uĸ 

emniyeti ile ilgili etkenlerden ve diĵer ­eĸitli faktºrlerden etkilenebilmektedir. 

 

Kalite boĸluĵu, beklenen hizmet ile algēlanan hizmet arasēndaki fark olarak da 

tanēmlanabilir. Diĵer bir ifade ile algēlanan kalite beklenen kaliteyi karĸēlēyorsa veya 

¿zerinde ise m¿ĸteriler hizmetleri kaliteli olarak algēlayacaklardēr. Kalite boĸluĵu, ilk dºrt 

boĸluktan etkilenmekte olup kalite boĸluĵunun azaltēlmasē i­in ilk dºrt boĸluĵun 

azaltēlmasē gerekmektedir. Kalite boĸluĵunu azaltan, baĸka bir ifade ile beklenen hizmet 

d¿zeyi ve algēlanan hizmet d¿zeyi arasēnda fark olmayan ya da algēlanan hizmetin 

beklenen hizmeti aĸtēĵē durumlarda iĸletmeler, pazarda baĸarēlē olabilecekler ve 

sunduklarē hizmetler m¿ĸterileri tarafēndan kaliteli olarak algēlanabilecektir (¥zt¿rk, 

2017). 

 

SERVQUAL ºl­eĵi; 1988 yēlēnda Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafēndan 

geliĸtirilmiĸ, m¿ĸterilerin bir iĸletmenin hizmetinden beklentileri ile iĸletme tarafēndan 

sunulan hizmetin algēlanan performansē arasēndaki farkē ºl­en dolayēsēyla hizmet kalitesi 

hakkēnda ­ēkarēmlarda bulunmamēza yardēmcē olan ºl­ektir (Akēncē, Ķnan, Aksoy, & 

B¿y¿kk¿pc¿, 2009). SERVQUAL ºl­eĵi, iki ana bºl¿mden oluĸmaktadēr ve birinci 

kēsēmda beklentiler, ikinci kēsēmda ise algēlar ºl­¿lmektedir. Birinci bºl¿m, m¿ĸterilerin 

hizmetten beklentilerini belirleyen ñg¿venilirlikò, ñkarĸēlēk verebilirlik (cevap 

verebilirlik)ò, ñg¿venò, ñempatiò ve ñsomut varlēklar (fiziksel unsurlar)ò boyutlarēnē 
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kapsayan yirmi iki ifadeden oluĸmaktadēr. Ķkinci bºl¿m ise m¿ĸterilerin aldēklarē hizmet 

performansēna iliĸkin deĵerlendirmelerini ºl­en yirmi iki ifadeyi kapsamaktadēr. 

M¿ĸterilerin algēladēklarē hizmet d¿zeyi, beklentilerini karĸēlēyor veya aĸēyorsa hizmet 

kaliteli, beklentilerin altēnda ise hizmet kalitesiz olarak deĵerlendirilmektedir (Zeithaml, 

Parasuraman, & Berry, 1990, s. 23).  

 

SERVQUAL ºl­eĵinde yirmi iki ifadenin toplandēĵē ,ñsomut varlēklar (fiziksel unsurlar)ò 

ñg¿venilirlikò, ñkarĸēlēk verebilirlik (cevap verebilirlik)ò, ñg¿venò ve ñempatiòden oluĸan 

beĸ boyut literat¿rde aĸaĵēdaki gibi tanēmlanmaktadēr (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 

1988; Ladhari, 2009). 

 

Fiziksel unsurlar boyutu, hizmetlerin sunumunda yer alan fiziksel ara­lar, ekipmanlar ve 

personelin gºr¿n¿m¿ ile ilgili dºrt ifadeyi kapsamaktadēr. ¥rneĵin; havayolu 

iĸletmelerinin u­aklarē, check-in kontuarlarē, ­alēĸanlarēn temiz ve d¿zg¿n gºr¿n¿m¿ 

havayolu hizmetlerinin fiziksel unsurlar boyutu i­erisinde deĵerlendirilebilir. 

 

G¿venilirlik boyutu, hizmetlerin vaat edilen ĸekilde doĵru ve tam olarak 

ger­ekleĸtirilebilmesini ifade etmekte ve SERVQUAL ºl­eĵindeki beĸ ifadeyi 

kapsamaktadēr. ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinde ºnceden belirlenen u­uĸ kalkēĸ ve iniĸ 

saatlerine uyulmasē, bilet, rezervasyon bilgileri gibi kayētlarēn hatasēz tutulmasē havayolu 

hizmetlerinin g¿venilirlik boyutu i­erisinde yer alabilir. 

 

Karĸēlēk verebilirlik boyutu, ­alēĸanlarēn m¿ĸterilere yardēm etme isteĵi ve sunulan 

hizmetlerin dakik bir ĸekilde ger­ekleĸtirilmesi ile ilgili dºrt ifadeden oluĸmaktadēr. 

¥rneĵin; havayolu iĸletmesi ­alēĸanlarēnēn u­uĸ ºncesi, u­uĸ esnasē ve sonrasēnda 

verdikleri t¿m hizmet sunumu boyunca m¿ĸterilerine karĸēlaĸabilecekleri olasē 

problemlere karĸē yardēm etme isteĵi, hēzlē ve doĵru hizmet anlayēĸē havayolu 

hizmetlerinin karĸēlēk verebilirlik boyutlarē arasēnda deĵerlendirilebilir. 

 

G¿ven boyutu, iĸletmenin ­alēĸanlarēnēn bilgili, deneyimli ve nazik olmasē ile m¿ĸteriler 

tarafēndan duyulan g¿ven duygusu ile ilgili dºrt ifadeyi kapsamaktadēr. ¥rneĵin; 

havayolu iĸletmelerinde ­alēĸanlarēn deneyimli oluĸu (kaptan pilotun u­uĸ saatleri, kabin 

ekibinin ­alēĸma yēllarēé vb.), ­alēĸanlarla yapēlan iĸlemlerde (bilet, bagaj teslim vb.) 
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m¿ĸterilere karĸē nazik davranēlmasē gibi unsurlar havayolu hizmetlerinin g¿ven 

boyutunu kapsayabilmektedir. 

 

Empati boyutu, iĸletmenin ve ­alēĸanlarēn m¿ĸterilere sunduĵu bireysel ilgi ve m¿ĸteri ile 

empati yapabilme yeteneĵinden oluĸan beĸ ifadeyi kapsamaktadēr. ¥rneĵin; havayolu 

iĸletmesinin, hizmetlerde sorun yaĸayan m¿ĸterileri ile birebir ilgilenmesi ve iĸletmenin 

m¿ĸterilerin ­ēkarlarēna en uygun olan ĸekilde davranmasē gibi unsurlar havayolu 

hizmetlerinin empati boyutu i­erisinde yer alabilir. 

 

SERVQUAL ºl­eĵi literat¿rde yaygēn olarak kullanēlmasēna ve atēf yapēlmasēna karĸēn 

zaman zaman akademisyenler tarafēndan eleĸtirilmiĸtir (Akēncē, Ķnan, Aksoy, & 

B¿y¿kk¿pc¿, 2009). ¥rneĵin; Buttle, (1996) ­alēĸmasēnda SERVQUAL ºl­eĵinin daha 

­ok s¿re­ odaklē olduĵunu, beklentilerin farklēlēk gºstermesi nedeniyle standart bir 

hizmet kalitesi ºl­¿m¿ yapēlamayabileceĵini ifade etmiĸtir.  

 

1.7.4. SERVPERF Modeli 

 

SERVPERF modeli, Cronin ve Taylor tarafēndan 1992 yēlēnda, Parasuraman, Zeithaml 

ve Berry tarafēndan geliĸtirilen SERVQUAL modelinin yetersiz olduĵu ifade edilip 

beklenti ve algēnēn ayrē ayrē ºl­¿lmesi yerine performansēn taban alēnarak tek boyutlu 

ºl­¿lmesinin daha iyi sonu­lar verebileceĵinden hareketle geliĸtirilmiĸtir (Cronin & 

Taylor, 1992). SERVPERF ºl­eĵi, SERVQUAL ºl­eĵinin g¿venilirlik, cevap 

verebilirlik, g¿vence, empati ve somut varlēklar ĸeklinde ifade edilen beĸ boyutunu ve 

yirmi iki performans ºl­¿t¿n¿ esas alarak m¿ĸterilerin beklentilerini deĵil sadece 

algēlarēnē ºl­mektedir. Diĵer bir ifade ile SERPERF modelinde hizmet kalitesini ºl­mek 

i­in hizmet performansēnēn ºl­¿lmesinin daha doĵru sonu­lar vereceĵi ¿zerinde 

durulmuĸtur. Literat¿rde yapēlan bazē araĸtērmalarda SERPERF modelinin hizmet 

kalitesinin boyutlarēnē a­ēklamada SERVQUAL modeline gºre kēsmen daha g¿­l¿ olduĵu 

gºsterilse de uygulama bakēmēndan SERVQUAL modeli daha yaygēndēr (B¿lb¿l & 

Demirer, 2008). 
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1.7.5. Algēlanan Hizmet Kalitesinin Hiyerarĸik ve ¢ok Boyutlu Modeli 

 

Brady ve Cronin tarafēndan 2001 yēlēnda geliĸtirilen Algēlanan Hizmet Kalitesinin 

Hiyerarĸik ve ¢ok Boyutlu Modeli, m¿ĸterilerin hizmet kalitesine iliĸkin algēlarēnēn 

bir­ok farklē d¿zeydeki performansēn deĵerlendirilmesi sonucu bir araya gelip genel 

hizmet kalitesi algēsēna ulaĸtēĵēnē ifade etmektedir (Brady & Cronin, 2001). Bu modelde 

algēlanan hizmet kalitesi ºnce etkileĸim kalitesi, fiziksel ­evre kalitesi ve ­ēktē kalitesi 

olmak ¿zere ¿­ alt boyutta sēnēflandērēlmēĸtēr. Daha sonra bu boyutlar kendi i­erisinde de 

¿­ alt boyuta ayrēlmēĸtēr. Etkileĸim kalitesinin alt boyutlarēnē; deneyim boyutu, tutum 

boyutu ve davranēĸ boyutu, fiziksel ­evre kalitesinin alt boyutlarēnē; ortam koĸullarē 

boyutu, tasarēm boyutu ve sosyal faktºrler boyutu, ­ēktē kalitesinin alt boyutlarēnē ise 

hizmeti bekleme s¿resi, dokunulabilir unsurlar ve birleĸme deĵeri oluĸturmaktadēr. 

 

1.7.6. Web Tabanlē Hizmet Kalitesi ¥l­¿m Modelleri 

 

G¿n¿m¿zde artēk bir­ok iĸletme internetin yaygēn kullanēmē ile birlikte hizmetlerini 

elektronik ortam ¿zerinden m¿ĸterilerine sunmaya baĸlamēĸ ve internetin hizmetlerdeki 

bu kullanēmē pazardaki rekabeti daha ¿st boyutlara taĸēmēĸtēr. Hizmetin yer aldēĵē her 

ortamda hizmet kalitesinden bahsedilmesi ka­ēnēlmazdēr. Ķĸletmelerin, elektronik 

ortamda verdikleri hizmetlerini iyileĸtirmek ve m¿ĸterilerine daha kaliteli hizmet vermek 

i­in web tabanlē hizmet kalitelerini doĵru bir ĸekilde ºl­meleri gerekmektedir. Web 

tabanlē hizmet kalitesini ºl­mek i­in literat¿rde sēklēkla kullanēlan ºl­ek ve modeller ise 

SITEQUAL, WebQual, E-TAĶLQ, E-S-QUAL ve E-RECS-QUAL ĸeklindedir. 

 

1.8. HAVAYOLU HĶZMET KALĶTESĶ 

 

Bir hizmet sektºr¿ t¿r¿ olarak havayolu iĸletmeciliĵi sektºr¿, son yēllarda d¿nyada ve 

¿lkemizde ºnemli derecede b¿y¿me eĵilimi yakalamēĸ ve sektºr i­i rekabet b¿y¿k ºl­¿de 

artēĸ gºstermiĸtir (International Air Transport Association, 2019). ¥rneĵin; Tablo 2ôden 

de gºr¿lebileceĵi ¿zere; T¿rkiye genelinde 2016 yēlē sonunda havayollarēnē kullanan 

yolcu sayēsē 174 milyon iken 2017 yēlēnda bu sayē 193 milyona ­ēkmēĸ ve 2018 yēlē 

sonunda ise 210 milyon yolcu olarak ger­ekleĸmiĸtir (Devlet Hava Meydanlarē Ķĸletmesi, 

2019). 
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Tablo 2: Son On Yēllēk T¿rkiye Geneli Yolcu Grafiĵi Tablosu (Devlet Hava Meydanlarē Ķĸletmesi, 

2019) 

 

 

Havayolu iĸletmeleri, g¿n¿m¿z¿n ­etin k¿resel rekabet ortamēnda s¿rd¿r¿lebilirliklerini 

korumak, rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿ saĵlamak ve uzun vadede sadēk m¿ĸteri kitlesi 

oluĸturabilmek i­in m¿ĸterilerine s¿rekli olarak kaliteli bir hizmet saĵlayabilmelidir. 

Diĵer bir ifade ile kaliteli bir hizmet algēsē saĵlayabilmek i­in havayolu iĸletmelerinin 

m¿ĸterilerine sunduklarē hizmetler onlarēn beklentilerini karĸēlayabilmeli hatta 

beklentilerinin ¿zerine ­ēkabilmelidir. M¿ĸterilere kaliteli hizmet sunmak, havayolu 

taĸēmacēlēĵē hizmetleri gibi rekabet­i hizmetler ºzelinde s¿rd¿r¿lebilirliĵin 

saĵlanabilmesi i­in hayati ºneme sahip bir stratejidir (Zeithaml vd, 1996). 

 

Akademik alan yazēnda havayolu iĸletmeciliĵi sektºr¿ ºzelinde olmak ¿zere hizmet 

kalitesi hakkēnda farklē akademisyenler tarafēndan ­eĸitli tanēmlamalar yapēlmēĸtēr. Genel 

olarak kabul gºren tanēm ise Okumuĸ ve Asil (2007) tarafēndan yapēlan ñkabul edilmiĸ 

profesyonel standartlara uygun olarak belirtilen ya da hissettirilen ihtiya­larē karĸēlama 

g¿c¿ne sahip b¿t¿n havayolu hizmetlerinin ºzellik ve nitelikleri toplamēò ĸeklindedir. 

Diĵer bir ifade ile havayolu sektºr¿ndeki hizmet kalitesi kavramē, uluslararasē ve ulusal 

d¿zeyde kabul edilen standartlara ve uygulamalara uygun olarak t¿keticinin beklentilerini 

karĸēlayan havayolu hizmetlerinin b¿t¿n¿ ĸeklinde tanēmlanabilir. Sonu­ olarak, 

havayolu sektºr¿nde hizmet kalitesi kavramē k¿resel bir tanēm olup yalnēzca bir 

iĸletmenin deĵil uluslararasē ºl­ekte kabul gºren kalite standartlarēna baĵlē olarak t¿m 

iĸletmelerin aynē standartlara uygunluĵu ĸeklinde tanēmlanabilir. 
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Havayolu iĸletmeleri hizmet kalitesinin s¿rekliliĵi a­ēsēndan ulusal ve uluslararasē kurum 

ve kuruluĸlar tarafēndan s¿rekli denetim altēnda tutulmaktadēr. ¦lkemizde, Sivil 

Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ (SHGM) ve T¿rk Standartlarē Enstit¿s¿ (TSE) tarafēndan 

hizmet kalitesinin standartlarē belirlenmekte ve denetimi yapēlmaktadēr. Uluslararasē 

ºl­ekte ise; Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO), Uluslararasē Hava 

Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA), Avrupa Havacēlēk G¿venliĵi Ajansē (EASA) gibi ºrg¿tler 

havacēlēkta hizmet kalitesi ile ilgili standartlarē belirlemekte ve bunlarēn t¿m ¿lkeler 

a­ēsēndan uyumluluĵu i­in ­alēĸmalar yapmaktadēr. 

 

Hizmet kalitesi kavramēnēn iyi anlaĸēlmasē ve t¿keticilerin hizmetlerden beklentilerinin 

doĵru ve eksiksiz bir ĸekilde analiz edilmesi havayolu iĸletmesi i­in rekabet ortamēnda 

stratejik bir ºnem arz edebilir. Diĵer bir deyiĸle, iĸletme m¿ĸterilerini ne kadar iyi tanēr 

ve onlara ne kadar kaliteli hizmet sunarsa pazarda s¿rd¿r¿lebilirliĵi yakalayarak 

rakiplerinden farklēlaĸabilir. 

 

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literat¿rde ­eĸitli ­alēĸmalar yapēlmēĸtēr. Bu ­alēĸmalar 

aĸaĵēda yer alan Tablo 3ôte ­alēĸmanēn i­eriĵinde kullanēlan modele gºre sēnēflandērēlmēĸ 

ve takip eden paragraflarda literat¿rde yer alan ­alēĸmalar kēsaca anlatēlmēĸtēr. 

 
Tablo 3: Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ķlgili ¢alēĸmalarda Kullanēlan Temel Modeller 

 Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ķlgili ¢alēĸmalarda 

Kullanēlan Temel Modeller 

Havayolu Hizmet Kalitesiyle Ķlgili 

Literat¿rde Yer Alan ¢alēĸmalar 
SERVQUAL SERVPERF Diĵer 

Sultan ve Simpson, 2000 *    

Robledo, 2001    *  

Tsaur vd., 2002 *    

Cunnigham vd., 2002  *   

Gilbert ve Wong, 2003   *  

Park vd., 2004 *    

Chen ve Chang, 2005 *    

Okumuĸ ve Asil, 2007 *   

Pakdil ve Aydēn, 2007 *   

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 *    

Aydēn ve Yēldērēm, 2012 *   

Pekkaya ve Akēllē, 2013 * *   

Hatipoĵlu ve Iĸēk, 2015 *   

¢ērpēn ve Kurt, 2016 *   

 

Genel olarak Tablo 3ôte ºzetlendiĵi gibi literat¿rde havayolu hizmet kalitesi ile ilgili 

­alēĸmalarēn b¿y¿k ­oĵunlukla SERVQUAL modeli temel alēnarak ger­ekleĸtirildiĵi 

(Sultan & Simpson, 2000; Tsaur, Chang, & Yen, 2002; Jin-Woo Park & Wu, 2004; Chen 

& Chang, 2005; Okumuĸ & Asil, 2007; Pakdil & Aydēn, 2007; Lu & Ling, 2008; An & 

Noh, 2009; Ataman, Behram, & Eĸgi, 2011; Chou, Liu, Huang, Yih, & Han, 2011; Du, 

E., & A., 2012; Aydēn & Yēldērēm, 2012; Hatipoĵlu & Iĸēk, 2015; ¢ērpēn & Kurt, 2016) 

gºr¿lmektedir. Diĵer bir ifade ile SERVQUAL modeli, havayolu hizmet kalitesini 

belirlemede literat¿rde ºn planda bulunan bir model olmuĸtur. T¿m bunlara ek olarak, 

bazē ­alēĸmalarda ise SERVPERF modeli temel alēnarak havayolu hizmet kalitesi 

ºl­¿lmeye ­alēĸēlmēĸtēr (Cunningham, Young, & Lee, 2002; Saha & Theingi, 2009; 

Abdullah, Jan, & Manaf, 2012). ¥te yandan, Mehmet Pekkaya ve Fatma Akēllē tarafēndan 

yapēlan ­alēĸmada ise SERVQUAL ve SERVPERF modelleri karĸēlaĸtērmalē olarak 

havayolu hizmet kalitesini ºl­mek i­in kullanēlmēĸtēr (Pekkaya & Akēllē, 2013). Ayrēca, 

bazē araĸtērmacēlar havayolu sektºr¿n¿n kendine has yapēsē nedeniyle sadece bu sektºr 

ºzelinde kendi geliĸtirdikleri ºl­ekleri kullanmēĸlar ve havayollarē hizmet kalitesini 

ºl­meye ­alēĸmēĸlardēr (Robledo, 2001; Gilbert & Wong, 2003; Nadiri, Hussain, Ekiz, & 

Erdoĵan, 2008; Korkmaz, Giritoĵlu, & Avcēkurt, 2015).  

 

SERVQUAL ve SERVPERF modellerinin dēĸēnda havayolu hizmet kalitesini ºl­mek i­in 

literat¿rde ºzel olarak ­alēĸēlmēĸ olan bir diĵer ºl­ek ise Halil Nadiri ve arkadaĸlarē 

tarafēndan geliĸtirilen 43 maddelik AIRQUAL modelidir (Nadiri, Hussain, Ekiz, & 

Erdoĵan, 2008). Kuzey Kēbrēsôta ulusal havayolu ĸirketinin 583 m¿ĸterisi ile yapēlan 

anket ­alēĸmasē sonucunda oluĸturulan bu ºl­ekte havayolu hizmet kalitesini etkileyen 

sekiz boyut bulunmuĸtur. Bu boyutlar sērasēyla, havayolu fiziksel unsurlarē, terminal 

fiziksel unsurlarē, personel, empati, imaj, m¿ĸteri memnuniyeti, yeniden satēn alma niyeti, 
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aĵēzdan aĵēza iletiĸim boyutlarēdēr. Nadiri vd. (2008) AIRQUAL modeli ile yaptēklarē 

araĸtērmada bu sekiz boyut arasēndan hizmet kalitesine en ­ok etki eden boyutu ñfiziksel 

unsurlarò boyutu olarak bulmuĸlardēr. Ancak modelin sadece bir havayolu ĸirketi 

ºzelinde ve belirli bir coĵrafi bºlgede uygulanmasē gibi nedenlerle AIRQUAL modeli 

eleĸtiriler almēĸ ve uygulama sayēsē bakēmēndan literat¿rde geniĸ yer bulamamēĸ, diĵer bir 

deyiĸle yaygēnlaĸamamēĸtēr (Alotaibi, 2015). 

 

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili literat¿r incelendiĵinde ­alēĸmalarēn farklē ama­larla 

ger­ekleĸtirildiĵi gºr¿lebilmektedir. Literat¿rde yer alan bu ­alēĸmalarēn ama­larē 

genellikle havayolu hizmet kalitesini ºl­mek ve sektºr¿n havayolu hizmet kalitesinin 

boyutlarē ile ilgili ­ēkarēmlarda bulunmaya ­alēĸmak olarak iki ĸekilde sēnēflandērēlabilir. 

Havayolu hizmet kalitesini ºl­meye yºnelik ­alēĸmalara Jin-Woo Park vd. (2004), Chen 

ve Chang (2005), Okumuĸ ve Asil (2007) ve Ataman vd., (2011) tarafēndan 

ger­ekleĸtirilen ­alēĸmalar ºrnek olarak gºsterilebilir. Jin-Woo Park vd. (2004) 

m¿ĸterilerin havayolu iĸletmelerinden algēladēklarē hizmet kalitesinin m¿ĸteri 

davranēĸlarēna etkisini ºl­mek amacēyla havayolu taĸēmacēlēĵē ile seyahat eden 592 Koreli 

yolcu ile bir anket ­alēĸmasē ger­ekleĸtirmiĸtir. ¢alēĸmanēn en ºnemli bulgularē arasēnda, 

havayolu ile seyahat eden m¿ĸterilerin hizmet kalitesine yºnelik algēlarēnēn pozitif olduĵu 

diĵer bir ifade ile m¿ĸterilerin havayollarē tarafēndan sunulan hizmetleri kaliteli olarak 

algēladēklarē gºsterilmektedir. Benzer ĸekilde Fang-Yuan Chen ve Yu-Hern Chang, 2005 

yēlēnda Tayvanôda havayolu ulaĸtērma hizmetlerinin kalitesini ºl­mek amacēyla bir 

­alēĸma ger­ekleĸtirmiĸlerdir. ¢alēĸmanēn literat¿re katkēlarē arasēnda m¿ĸterilerin 

havayolu hizmetlerinden bekledikleri hizmet kalitesini alamadēklarē ortaya ­ēkmēĸ ve 

yazarlar tarafēndan havayollarēnda hizmet kalitesinin iyileĸtirilmesine yºnelik olarak 

ºnerilerde bulunulmuĸtur. Bir baĸka ­alēĸmada ise Abdullah Okumuĸ ve Hilal Asil, 2007 

yēlēnda ger­ekleĸtirdikleri araĸtērmada havayolu iĸletmelerinden T¿rk Hava Yollarēônēn 

511 yolcusunun ¿zerinde algēlanan hizmet kalitesini ºl­meye yºnelik bir anket 

uygulamēĸlardēr. Araĸtērmanēn sonucunda; T¿rk Hava Yollarē ile u­an yolcularēn sunulan 

hizmetleri kaliteli olarak algēladēklarē ve hizmetlerden memnun olduklarē vurgulanmēĸtēr. 

T¿m bunlara ek olarak, Gºksel Ataman ve arkadaĸlarē tarafēndan 2011 yēlēnda yapēlan 

araĸtērmada iĸ ama­lē seyahat eden 225 yolcu ile anket ­alēĸmasē yapēlmēĸtēr. ¢alēĸmanēn 

sonucunda; iĸ ama­lē seyahat eden bu yolcularēn algēladēklarē hizmet kalitesi d¿zeyinin 

beklentilerine kēyasla daha geri planda kaldēĵē sonucuna varēlmēĸ diĵer bir ifade ile 
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m¿ĸteriler sunulan hizmetleri kalitesiz olarak algēlamēĸlardēr. Yine aynē ­alēĸmada, 

araĸtērmacēlar tarafēndan hizmet kalitesini arttērabilmek i­in ­eĸitli ºneriler de yapēlmēĸtēr. 

Literat¿rde yer alan havayolu hizmet kalitesi ile ilgili ­alēĸmalarda ayrēca hizmet 

kalitesinin algēlanan kalite ¿zerinde en fazla etkiye sahip olan boyutlarē ile ilgili 

­ēkarēmlar Tablo 4ôte ifade edilmiĸtir: 

 

Tablo 4: Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ķlgili ¢alēĸmalarda En Fazla Etkiye Sahip Hizmet Kalitesi 

Boyutlarē 

 Havayolu Hizmet Kalitesi ile Ķlgili ¢alēĸmalarda En 

Fazla Etkiye Sahip Hizmet Kalitesi Boyutlarē 
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Sultan ve Simpson, 2000  *     

Robledo, 2001 *      

Tsaur vd., 2002 *      

Cunnigham vd., 2002  *     

Gilbert ve Wong, 2003  *     

Pakdil ve Aydēn, 2007   *    

Saha ve Theingi, 2009 *      

An ve Noh, 2009   *    

Chou vd., 2011  *     

Kalthom vd., 2012 *      

Du vd., 2012     *  

Aydēn ve Yēldērēm, 2012  *     

Hatipoĵlu ve Iĸēk, 2015  *     

¢ērpēn ve Kurt, 2016  *     

 

Tablo 4ôte de gºr¿ld¿ĵ¿ ¿zere, havayolu hizmet kalitesi boyutlarēndan algēlanan kaliteye 

en fazla etki eden boyutlar ­eĸitli ­alēĸmalar ile araĸtērēlmēĸtēr. Fiziksel unsurlar, 

g¿venilirlik, karĸēlēk verebilirlik, g¿ven ve empati olarak sēnēflandērēlan bu hizmet kalitesi 

boyutlarēndan (¥zt¿rk, 2017) havayolu hizmet kalitesinde en fazla etkiye sahip olan 

boyut ñg¿venilirlikò boyutu olarak deĵerlendirilmiĸtir (Sultan & Simpson, 2000; 

Cunningham, Young, & Lee, 2002; Gilbert & Wong, 2003; Chou, Liu, Huang, Yih, & 

Han, 2011; Aydēn & Yēldērēm, 2012; Hatipoĵlu & Iĸēk, 2015; ¢ērpēn & Kurt, 2016). 



29 
 

 

Hizmet kalitesinde fiziksel unsurlar boyutunun havayolu hizmet kalitesi ¿zerinde ­ok 

etkili olduĵu sonucuna varan ­alēĸmalara Robledo, (2001), Tsaur vd., (2002), Saha ve 

Theingi, (2009) Kalthom vd., (2012) tarafēndan ger­ekleĸtirilen araĸtērmalar ºrnek 

verilebilir. Robledo, (2001) uluslararasē havayolu taĸēmacēlēĵē sektºr¿nde hizmet kalitesi 

ve boyutlarēnē ºl­mek i­in kendi geliĸtirmiĸ olduĵu model ve ºl­ek ile algēlanan hizmet 

kalitesi d¿zeyini ºl­meye ­alēĸmēĸtēr. Robledo (2001) modelinde, fiziksel unsurlar 

boyutunun hizmet kalitesi ¿zerinde en fazla etkiye sahip boyut olduĵunu vurgulamēĸtēr. 

Benzer ĸekilde, Tsaur vd., (2002) yaptēklarē ­alēĸmada havayolu hizmet sektºr¿nde 

algēlanan hizmet kalitesi unsurlarēnē belirlemeye ­alēĸmēĸlar ve Tayvanôda havayolu 

ulaĸēm sektºr¿n¿ kullanan 211 kiĸi ile ger­ekleĸtirdikleri anket ­alēĸmasē sonucunda 

algēlanan hizmet kalitesini en ­ok etkileyen unsurun havayollarē hizmetlerinin  fiziksel 

unsurlar boyutu olduĵu sonucuna varmēĸlardēr. Saha ve Theingi, (2009) tarafēndan 

ger­ekleĸtirilen diĵer bir ­alēĸmada ise Tayvanôda havayolu hizmetlerinin hizmet kalitesi 

ºl­¿lmeye ve havayollarēnda algēlanan hizmet kalitesinin m¿ĸteri memnuniyeti ve 

davranēĸlarēna olan etkisi incelenmeye ­alēĸēlmēĸtēr. ¢alēĸmanēn nihayetinde seyahat eden 

yolcularēn farklē iĸletmeler i­in farklē hizmet kalitesi beklentilerine sahip olduklarē 

­ēkarēmēnda bulunulmuĸ ve algēlanan kalite ¿zerinde etki eden en b¿y¿k hizmet kalitesi 

boyutunun da ñfiziksel unsurlarò boyutu olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr. Yine benzer bir 

ĸekilde Kalthom vd., (2012) tarafēndan yapēlan araĸtērmada m¿ĸteri memnuniyetini en 

­ok etkileyen havayolu hizmet kalitesi boyutlarē ºl­¿lmeye ­alēĸēlmēĸ ve ­alēĸma 

sonucunda havayolu hizmet kalitesi boyutlarēndan en ­ok etki oranēna sahip olan boyutun 

ñfiziksel unsurlarò boyutu olduĵu saptanmēĸtēr. 

 

Hizmet kalitesinin g¿venilirlik boyutunun havayolu hizmet kalitesi ¿zerinde ­ok etkili 

olduĵu sonucuna varan araĸtērmalara, Sultan ve Simpson, (2000), Cunnigham vd., (2002), 

Gilbert ve Wong, (2003), Chou vd., (2011), Aydēn ve Yēldērēm, (2012), Hatipoĵlu ve Iĸēk, 

(2015), ¢ērpēn ve Kurt, (2016) tarafēndan yapēlan ­alēĸmalar ºrnek olarak gºsterilebilir. 

Sultan ve Simpson, (2000) yaptēklarē ­alēĸmada havayolu taĸēmacēlēĵēnē kullanan 

uluslararasē yolcularēn hizmet kalitesi, beklenti ve algē d¿zeyleri ile ulusal kimlikleri 

arasēndaki baĵlantēyē incelemiĸtir. 716 Amerikan vatandaĸē ve 12 ¿lkeden toplam 1078 

Avrupa vatandaĸē ile yapēlan anket ­alēĸmasē sonucunda her iki grubun havayolu hizmet 

kalitesi beklenti ve algē d¿zeyleri arasēnda farklēlēklar olduĵu ancak hizmet kalitesi 
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boyutlarēndan ñg¿venilirlikò boyutunun her iki grup i­in de hizmet kalitesinde en fazla 

etkiye sahip olan boyut olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr. Benzer ĸekilde Cunnigham vd., 

(2002) Amerika ve Kore vatandaĸlarēnēn havayolu hizmet sektºr¿nde algēladēklarē hizmet 

kalitesi d¿zeylerini deĵerlendirmek i­in bir ­alēĸma d¿zenlemiĸlerdir. ¢alēĸma sonucunda 

farklē k¿lt¿rlerin hizmet kalitesini deĵerlendirirken farklē kriterleri gºz ºn¿ne aldēklarē 

ancak hizmet kalitesi boyutlarēndan ñg¿venilirlikò boyutunun hizmet kalitesinde en fazla 

etkiye sahip olan boyut olduĵu belirlenmiĸtir. Diĵer bir ­alēĸmada ise Gilbert ve Wong, 

(2003) Hong Kong havalimanēndan yolculuk eden 328 kiĸi ile havayolu hizmet kalitesini 

ºl­meye yºnelik olarak bir anket ­alēĸmasē d¿zenlemiĸlerdir. Gilbert ve Wong, havayolu 

hizmet kalitesini etkileyen en ºnemli unsurun ñg¿venilirlikò boyutunun olduĵu ayrēca 

m¿ĸterilerin havayolu ulaĸtērma hizmetini kullanma ama­larē ve etnik yapēlarēna gºre 

algēlanan hizmet kalitesi d¿zeylerinin farklēlaĸtēĵē sonucuna varmēĸlardēr. Ek olarak Chou 

vd., (2011) tarafēndan Tayvan havayollarē yolcularē ile ger­ekleĸtirilen ­alēĸmada 

havayolu hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin boyutlarē ºl­¿lmeye ­alēĸēlmēĸtēr. 

¢alēĸmanēn nihayetinde en ºnemli hizmet kalitesi boyutunun ñg¿venilirlikò boyutu 

olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr. Yine benzer bir ĸekilde Aydēn ve Yēldērēm, (2012) 

tarafēndan Ķstanbul Sabiha Gºk­en Havaalanēônda ger­ekleĸtirilen ­alēĸmada farklē 

havayolu ĸirketlerinin 111 yolcusu ile bir anket ­alēĸmasē yapēlmēĸ ve ­alēĸmanēn 

sonucunda ñg¿venilirlikò boyutunun algēlanan hizmet kalitesi ¿zerinde en fazla etkisi 

olan boyut olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr. Hatipoĵlu ve Iĸēk, (2015) araĸtērmalarēnda 

AnadoluJet Havayollarē ile seyahat eden 500 kiĸi ile bir anket ­alēĸmasē yaparak algēlanan 

hizmet kalitesini ºl­meye ­alēĸmēĸlardēr. ¢alēĸma sonucunda; ñg¿venilirlikò boyutunun 

algēlanan hizmet kalitesi ¿zerinde en fazla etkiye sahip olduĵu ve beklenen kalitenin 

y¿ksek, algēlanan kalitenin nispeten daha d¿ĸ¿k olduĵu tespit edilmiĸtir. Diĵer bir ifade 

ile m¿ĸteriler kendilerine sunulan hizmetleri kalitesiz olarak algēlamēĸlardēr. ¥te yandan, 

¢ērpēn ve Kurt, (2016) bir havayolu ĸirketinin 174 yolcusuna anket ­alēĸmasē uygulayarak 

havayolu hizmet kalitesini ºl­meye ­alēĸmēĸlardēr. ¢alēĸma sonucunda algēlanan kalitenin 

beklenen kaliteyi aĸtēĵē, diĵer bir ifade ile havayolu ĸirketinin hizmetlerinin kaliteli olarak 

algēlandēĵē ve algēlanan hizmet kalitesine en ­ok etki eden boyutun ñg¿venilirlikò boyutu 

olduĵu belirtilmiĸtir. 

 

Hizmet kalitesinde ñkarĸēlēk verebilirlikò boyutunun havayolu hizmet kalitesi ¿zerinde 

­ok etkili olduĵu sonucuna varan araĸtērmalara Pakdil ve Aydēn, (2007) ile An ve Noh, 
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(2009) tarafēndan ger­ekleĸtirilen ­alēĸmalar ºrnek olarak gºsterilebilir. Pakdil ve Aydēn, 

(2007) havayolu ile seyahat eden 385 yolcu ile ger­ekleĸtirilen ­alēĸmada hizmet 

kalitesinin m¿ĸteri ¿zerinde oluĸturduĵu etkiyi ºl­meye ­alēĸmēĸ ve ­alēĸmanēn 

sonucunda hizmet kalitesi boyutlarēndan ñkarĸēlēk verebilirlikò boyutunun hizmet 

kalitesini etkileyen en ºnemli unsur olduĵu belirtilmiĸtir. Benzer ĸekilde, An ve Noh, 

(2009) tarafēndan ger­ekleĸtirilen ­alēĸma u­uĸ esnasēnda algēlanan kaliteyi ºl­mek 

ama­lē farklē sēnēflarda (ºrneĵin: ekonomi sēnēfē, birinci sēnēf gibi) biletlere sahip olan 

yolcular ¿zerinde uygulanmēĸ ve farklē sēnēflarda seyahat eden m¿ĸterilerin hizmet 

kalitesi beklentilerinin ve algēlarēnēn nispeten farklēlaĸtēĵē tespit edilmiĸtir. ¥rneĵin; 

ekonomi sēnēfē bilete sahip bir yolcunun hizmet kalitesi beklenti d¿zeyi birinci sēnēf bilete 

sahip bir yolcudan daha d¿ĸ¿k olmuĸtur. Ayrēca, ­alēĸma tamamlandēĵē zaman her iki 

m¿ĸteri sēnēfē i­in de havayolu hizmet kalitesi boyutlarēndan en ­ok etki oranēna sahip 

olan boyutun ñkarĸēlēk verebilirlikò boyutu olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr. 

 

Sonu­ olarak; havayolu hizmet kalitesi ile ilgili ger­ekleĸtirilen ­alēĸmalarda ºncelikle 

ñg¿venilirlikò boyutunun daha sonra ise ñfiziksel unsurlarò ve ñkarĸēlēk verebilirlikò 

boyutlarēnēn yolcularēn sunulan hizmeti kaliteli olarak algēlamalarē ¿zerinde etkisi olduĵu 

sºylenebilir. 

 

T¿m bunlara ek olarak, havayolu hizmet kalitesi t¿m havayolu iĸletmelerini ilgilendiren 

uluslararasē bir konu olarak deĵerlendirilebilir. S¿rekli geliĸen ve deĵiĸen uluslararasē 

pazarda havayolu ĸirketleri m¿ĸterilerine daha kaliteli hizmet saĵlayarak hem 

iĸletmelerini pazarda iyi bir konuma getirecekler hem de m¿ĸterileri ile uzun vadede 

g¿vene dayalē iĸlemler ger­ekleĸtireceklerdir. Rekabet i­inde yer alan bir havayolu 

firmasē i­in pazara sunduĵu hizmetlerin m¿ĸterileri tarafēndan kaliteli olarak algēlanmasē 

stratejik bir gereklilik unsurudur (Jin-Woo Park & Wu, 2004). 

 

Hizmet kalitesinin bir diĵer ºnemi ise kaliteli hizmetlerin iĸletmelerin toplam 

maliyetlerini azaltmasē, kalitesiz hizmetlerin ise tam tersi etki ile maliyetleri artērmasēdēr. 

Yapēlan bir araĸtērmayla kalitesiz hizmet sonucu ortaya ­ēkan maliyetlerin toplam 

maliyetler i­inde %30-%40 paya sahip olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr (Crosby, 1979). 

¥rneĵin; Scandinavian Airlines Systems (SAS) Havayollarē 1989 yēlēnda yolcularēn 
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kaybolan bagajlarēnē bulmak ya da telafisini saĵlamak i­in 12 milyon dolar harcamēĸtēr 

(¥zt¿rk, 2017). 

 

Bir havayolu ĸirketi, en ¿st d¿zeyde rekabetin yaĸandēĵē havayolu ulaĸtērma sektºr¿nde 

hizmetlerini kaliteli sunmayē ve hizmet kalitesini s¿rekli geliĸtirmeyi ama­lamalēdēr. 

Berry, Parasuraman ve Zeithhaml, (1994) hizmetlerin kalitesinin iyileĸtirilmesi i­in bir 

iĸletme tarafēndan uygulanabilecek on ºneri geliĸtirmiĸler ve bu ºnerilerin ­eĸitli hizmet 

end¿strilerine kolaylēkla uyarlanabileceĵini savunmuĸlardēr (Berry, Parasuraman, & 

Zeithaml, 1994). Bu on ºneri ise; ñdinlemekò, ñg¿venilirlikò, ñtemel hizmetò, ñhizmet 

tasarēmēò, ñtelafi etmekò, ñm¿ĸterilere s¿rpriz yapmakò, ñd¿r¿stl¿kò, ñekip ­alēĸmasēò, 

ñpersonel araĸtērmasēò, ñhizmetk©r liderlikò ĸeklinde a­ēklanmaktadēr (¥zt¿rk, 2017). 

 

M¿ĸterileri ve pazarē dinlemek, bir iĸletmenin hizmetlerindeki kalitenin artmasēnda 

ºnemli etkenlerden birisi olup m¿ĸterilerin beklentilerini ve algēlamalarēnē ºĵrenmeyi, 

onlarla doĵru bir iletiĸim kurulmasēnē ve daha kaliteli bir hizmet sunulmasēnē saĵlar 

(Kordupleski, Rust, & Zahorik, 1993). ¥rneĵin; Ķngiliz Havayollarē (British Airways) 

yºneticisi Sir Collin Marshalls ile yapēlan bir rºportajda, yºnetici Sir Collin Marshalls 

t¿m seyahatleri boyunca bilin­li olarak yolcularla konuĸtuklarēnē, m¿ĸteri hizmetlerini 

iyileĸtirmek veya geliĸtirmek i­in s¿rekli olarak forumlar d¿zenlediklerini ve bu sayede 

onlarēn havayolu hizmetleri hakkēndaki d¿ĸ¿ncelerini rahatlēkla ºĵrenebildiklerini ifade 

etmiĸtir. Ayrēca m¿ĸterilerin ĸik©yetlerinden, ºnerilerinden ve ºvg¿lerinden faydalanarak 

m¿ĸterileri hakkēnda bilgi topladēklarēnē ve her ge­en g¿n hizmet kalitesini daha da 

iyileĸtirmeye ­alēĸtēklarēnē ifade etmiĸtir (Prokesch, 1995). 

 

G¿venilirlik, hizmet kalitesi boyutlarē i­erisinde s¿rekli olarak algēlanan hizmet 

kalitesinin en ºnemli etkeni olarak bulunmuĸtur (Aydēn & Yēldērēm, 2012). G¿venilirlik, 

m¿ĸteriye vaat edilen t¿m hizmetlerin iĸletme tarafēndan tam zamanēnda, doĵru ve 

eksiksiz bir ĸekilde yapēlabilmesini ifade eder. ¥rneĵin; havayolu ulaĸtērma sektºr¿nde 

u­aklarēn belirlenen programda tam zamanēnda iniĸ ve kalkēĸlarē m¿ĸteri a­ēsēndan 

hizmetlerin g¿venilirlik boyutunu temsil eder. 

 

Hizmet kalitesini iyileĸtirmeye yºnelik bir diĵer ºneri ise iĸletmenin temel hizmetlere 

odaklanmasēdēr. Bir baĸka deyiĸle m¿ĸteriler bir hizmet iĸletmesinden en basit hali ile 

temel hizmet beklemektedir. ¥rneĵin; havayollarēnēn t¿keticilere saĵladēĵē temel hizmet 



33 
 

kiĸi ya da ¿r¿n¿ bir yerden diĵerine ulaĸtērmadēr anlayēĸē ile hareket eden Soutwest 

Havayollarē u­uĸ ºncesi ve sonrasēnda herhangi bir ek hizmet vermeyip sadece u­uĸ 

esnasēndaki temel hizmetleri vermektedir. Bu sayede Soutwest Havayollarē sadece kendi 

alanēnda uzmanlaĸarak tam zamanēnda ve doĵru bir ĸekilde ger­ekleĸtirdiĵi hizmet 

sunumu sayesinde hizmet kalitesini arttērabilmiĸtir (Hallowell, 1996). 

 

Hizmetlerin m¿ĸteriye nasēl g¿venle ulaĸtērēlacaĵē ve hizmet sunumunda hangi unsurlarēn 

birlikte hareket edeceĵi bir hizmet tasarēmē ĸeklinde oluĸturulur ve m¿ĸteriye kaliteli bir 

hizmet saĵlamak i­in bu olduk­a ºnemlidir. G¿­l¿ bir hizmet sunumu i­in hizmeti pazara 

sunmadan ºnce hizmet tasarēmēnēn yapēlmasē gerekmektedir. ¥rneĵin, yeni faaliyete 

giren Ķstanbul Havalimanēônda etkinlik gºsterecek havayollarē i­in hizmet tasarēm 

s¿re­leri, eĵitimler ve sim¿lasyonlar aracēlēĵē ile m¿ĸterilere kaliteli bir hizmet sunulmasē 

ama­lanmaktadēr. 

 

Hizmet kalitesini iyileĸtirmeye yºnelik bir baĸka ºneri ise hatalarēn telafi edilmesidir. Her 

hizmet s¿recinde ufak ya da b¿y¿k bazē hata veya hatalar yapēlabilir ancak burada ºnemli 

olan unsur bu hatalarēn hizmet sunumuna ve m¿ĸterilere olabildiĵince yansētēlmamaya 

­alēĸēlmasē, eĵer yansēdēysa bu hatalarēn en hēzlē ĸekilde telafi edilmesidir. ¥rneĵin; 

hemen her g¿n havayollarēnda yolcular bagaj ile ilgili problemler yaĸamaktadēr. 

Rakiplerinden hizmet kalitesi yºn¿yle farklēlaĸmak isteyen bir havayolu ĸirketi i­in 

buradaki ºnemli unsur etkin telafi yºnteminin hēzlē bir ĸekilde m¿ĸteriye uygulanmasē 

olacaktēr. Problemler doĵru bir ĸekilde ­ºz¿ld¿ĵ¿nde olaylar bazen iĸletme i­in bir 

avantaj haline dºn¿ĸebilir. ¥rneĵin; Ķngiliz Havayollarē (British Airways) tarafēndan 

ger­ekleĸtirilen bir araĸtērmaya gºre kendi ĸirketlerinin telafi etme sistemi ile deneyim 

yaĸamēĸ olan m¿ĸteriler, hi­bir problem yaĸamamēĸ m¿ĸterilere oranla %5-10 daha fazla 

tatmin duymaktadēr (Jenkinson, 1996). 

 

Hizmet kalitesinin iyileĸtirilmesi ve arttērēlmasēna yºnelik baĸka bir ºneri ise m¿ĸterilere 

s¿rpriz yapmaktēr. Burada ifade edilmek istenilen durum hizmet kalitesini m¿ĸterilerin 

beklentilerinin ¿zerine ­ēkarmak i­in onlara u­uĸ esnasēnda yapēlan ­eĸitli s¿rprizlerdir. 

¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarē Miles&Smiles m¿ĸterilerinin u­uĸlarē doĵum g¿nlerinde ise 

onlara kutlama pastasē ikram eder. Baĸka bir ºrnekte ise havayollarē, ºzel g¿nlerde 
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(anneler g¿n¿, sevgililer g¿n¿é vb. gibi) m¿ĸterilerine ­eĸitli s¿rprizler yaparak onlarēn 

hizmetlerini daha kaliteli olarak algēlamalarēnē saĵlayabilirler. 

 

D¿r¿stl¿k, m¿ĸterilerin hizmet iĸletmelerinden beklediĵi en temel unsurdur. Ķĸletmeler 

pazara hizmetlerini sunarken m¿ĸterileri iĸletmeyi ve sunduĵu hizmeti d¿r¿st olarak 

algēlarlarsa g¿ven unsuru oluĸur. ¥rneĵin; havayollarē tarafēndan kaybedilen, karēĸtērēlan 

ya da zarar gºren m¿ĸteri bagajlarē ile ilgili havayolu iĸletmelerinin m¿ĸterilerine d¿r¿st 

davranmasē m¿ĸterinin hizmeti kaliteli olarak deĵerlendirebilmesine olanak saĵlayabilir. 

 

Hizmet kalitesini iyileĸtirmeye yºnelik bir baĸka ºneri hizmet sunumundaki ekip 

­alēĸmasēdēr. G¿n¿m¿z iĸ yaĸamēnēn ve hizmet sektºr¿n¿n stresi ile baĸa ­ēkabilmenin 

ºnemli unsurlarēndan biri olan ekip ­alēĸmasē sayesinde ­alēĸma motivasyonu artar, 

hizmet sunumu kesintisiz bir ĸekilde devam eder ve m¿ĸteriler tarafēndan hizmetlerde 

algēlanan kalite artabilir. ¥rneĵin; havayollarēnda kabin ekibinin s¿rekli iĸ birliĵi 

i­erisinde ­alēĸmasē ve koordinasyonu sayesinde bir­ok baĸarēlē hizmet sunumu 

ger­ekleĸmektedir. 

 

Bir iĸletmenin ­alēĸanlarē hizmet sunumunda rol oynarken hizmet kalitesini azaltan 

unsurlar hakkēnda bilgi sahibi olabilir ve bu durum iĸletmenin personel araĸtērmasē 

yºntemi ile ortaya ­ēkarēlarak ­ºz¿lebilir ve bu sayede hizmet kalitesi arttērēlabilir. 

Ķĸletmeler pazara sunduklarē hizmetlerin kalitesini arttērmak i­in belirli aralēklarla 

personel araĸtērmasē yapmalēdēr (¥zt¿rk, 2017). 

 

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

saĵlayarak yol gºsterici olan lider rol¿ hizmetkar liderlik olarak tanēmlanēr ve bir 

iĸletmenin hizmet sunumunun baĸarēyla ger­ekleĸmesinde ºnemli bir rol oynar 

(Dierendonck, 2010). ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinde uzun yolculuklarda kabin baĸ 

amiri genellikle deneyimli hizmetk©r liderlerden se­ilerek kabin ekibinin enerjilerinin 

artmasē ve motive olmalarē saĵlanēr ve bu sayede hizmet sunumu daha kaliteli bir ĸekilde 

ger­ekleĸtirilir. 
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B¥L¦M II  

KALĶTE FONKSĶYON YAYILIMI (QFD) Y¥NTEMĶ VE KANO 

MODELĶ 

¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde sērasēyla araĸtērmanēn ana yºntemi olan Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemi ve Kano modeli detaylē bir ĸekilde incelenecektir. Daha sonra Kano 

modelinin Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile b¿t¿nleĸtirilmesi ele alēnacaktēr. 

 

2.1. KALĶTE FONKSĶYON YAYILIMI (QFD) Y¥NTEMĶ 

 

ñKaliteò kavramē, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin temelini oluĸturmakta ve 

yºntemin uygulama aĸamalarēnda belirleyici bir ºnem taĸēmaktadēr. Bu nedenle Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminden bahsedilmeden ºnce kalite kavramēnēn tekrar 

a­ēklanmasē yºntemin daha iyi anlaĸēlmasēnē saĵlayacaktēr. 

 

¥nceki bºl¿mlerde de ¿zerinde durulduĵu gibi g¿nl¿k hayatēmēzda genellikle kalite 

kavramēnē; kullanēlan bir mal ya da hizmete yºnelik olarak daha ºnce zihnimizde oluĸan 

beklentilerimizin, o malē ya da hizmeti kullandēktan sonraki beklentilerimizi karĸēlayēp 

karĸēlayamadēĵēnē ifade ederken kullanabiliriz. Buna ek olarak, kalite kavramē dinamik 

bir ºzellik taĸēmaktadēr ve t¿keticilerin beklentileri veya deĵer yargēlarē deĵiĸtik­e mal ya 

da hizmetler ile ilgili olarak kalite anlayēĸlarē da deĵiĸebilmektedir (Karaarslan, 2014). 

David A. Garvin, 1987 yēlēnda Harvard Business Review dergisinde yayēmlanan bir 

makalesinde, kalite ile ilgili geleneksel tanēmlardan vazge­ilmesi gerekildiĵini, bu 

kavramēn sadece ñgereksinimlere uygunlukò olarak deĵerlendirilmemesinin gerekliliĵini 

ve kalite kavramēnēn ger­ek anlamda ­ok daha geniĸ bir alanē kapsadēĵēnē ifade etmiĸtir 

(Garvin, 1987). 

 

Pazarlama a­ēsēndan kalite, ¿r¿n¿n kullanēma uygunluĵu ve t¿keticilerin beklentilerini 

karĸēlama d¿zeyi olarak tanēmlanabilir (Kavak, Eryiĵit, & Tektaĸ, 2016). Diĵer bir ifade 

ile kalite, mal ya da hizmetler i­in yapēlan s¿bjektif bir deĵerlendirmedir. ¥rneĵin; 

t¿ketici tarafēndan bir mal ya da hizmete ºzg¿ olarak yapēlan gºr¿n¿ĸ¿, fonksiyonelliĵi, 

g¿venilirliĵi gibi deĵer yargēlarē t¿ketici i­in ¿r¿n¿n kalitesini gºstermektedir. Bu 
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kapsamda kalite kavramē aslēnda ­ok geniĸ bir kavramē ifade etmekte olup Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin temel yapē taĸēnē oluĸturmaktadēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, Japonca aslē ñHinshitsu Ki No Tenkaiò (Xie, Goh, 

& Tan, 2003), Ķngilizce terc¿mesi ñQuality Function Deployementò (QFD) olan ve T¿rk 

literat¿r¿nde ise ñKalite Fonksiyon Yayēlēmēò, ñKalite Fonksiyon A­ēlēmēò ya da ñKalite 

Fonksiyon Gº­erimiò (Yenginol, 2000) gibi hen¿z tam mutabakata varēlmamakla birlikte 

ñKalite Fonksiyon Yayēlēmēò ĸeklinde kullanēmē daha geniĸ kabul gºrm¿ĸ olan bir 

yºntemdir (Kelesbayev, 2014). Bu yºntem i­in akademisyenler ve ­eĸitli kuruluĸlar 

tarafēndan literat¿rde bir­ok farklē tanēmlama yapēlmēĸtēr. ¥rneĵin; Akao & Kogure, 

(1983) Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemini m¿ĸteri odaklē kalitenin elde edilmesini 

saĵlamak i­in gerekli olan faaliyetler b¿t¿n¿ ĸeklinde tanēmlamēĸtēr. Griffin & Hauser, 

(1993) ise Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemini, m¿ĸterilerin sesini dinleyerek onlarēn 

tam olarak neyi istediklerini, neye ihtiya­ duyduklarēnē anlamlandēran ve daha sonra 

bunlarē ĸirketin kaynaklarēnē kullanarak en etkili ve verimli bir ĸekilde karĸēlamanēn 

yollarēnē bulmaya ­alēĸan ve bir takēm tarafēndan y¿r¿t¿len mantēksal bir mal ya da hizmet 

geliĸtirme yºntemi ĸeklinde tanēmlamēĸtēr. Bir baĸka tanēmda ise Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemi, mal ve hizmetlerin m¿ĸteri ihtiya­ ve beklentilerine gºre tasarlanmasē 

felsefesine dayanan mal ve hizmet geliĸtirme s¿reci olarak ifade edilmiĸtir (¢alēpēnar & 

Soysal, 2010). 

 

Yukarēda yapēlan a­ēklamalardan t¿m¿n¿ kapsayēcē genel bir tanēmlamaya ulaĸēlmak 

istenirse; Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) yºntemi, m¿ĸteri ihtiya­, istek ve 

beklentilerini belirleyerek bu ihtiya­lara uyumlu mal ve hizmetlerin oluĸturulmasēnda 

Toplam Kalite Yºnetimi felsefesi ­er­evesinde kullanēlmak ¿zere geliĸtirilen ve pazarda 

iĸletmelerin temel yetkinliklerine destek olarak rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿n¿n saĵlanmasēnda 

yardēmcē olmasē ama­lanarak kullanēlan kritik yºntemlerden birisidir. 

 

2.1.1. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) Yºnteminin Tarih­esi 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin temelleri, Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru 

Mizunoônun 1950ôli yēllardan beri y¿r¿tt¿kleri kalite ile ilgili ­alēĸmalarēna 

dayanmaktadēr. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē kavramē, ilk olarak 1966 yēlēnda Japonyaôda 
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Bridgestone fabrikalarēnda Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafēndan geliĸtirilmiĸ, 

daha sonra Mitsubishi Heavy Industriesôin Kobe Tersaneleriônde 1972 yēlēndaki kalite 

kontrollerinde geniĸ uygulama alanē bulmuĸtur (Guinta & Praizler, 1993). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi hakkēnda ilk akademik ­alēĸma, Dr. Yoji Akao 

tarafēndan 1972 yēlēnda ñStandardization and Quality Controlò dergisinde yayēmlanan 

ñDevelopment and Quality Assurance of New Products: A System of Quality 

Deploymentò isimli ­alēĸmadēr. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi hakkēnda ilk kitap ise 

1978 yēlēnda yayēnlanan ve editºrl¿ĵ¿ Dr. Yoji Akao ve Dr. Shigeru Mizuno tarafēndan 

yapēlmēĸ olan ñQuality Function Deployement: An Approach to Company-Wide Quality 

Controlò isimli kitaptēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile ilgili ºnc¿ ­alēĸmalar Japonyaôda Toyota markasē 

¿retim s¿re­lerinde uygulanmēĸtēr. Toyota ve baĵlē tedarik­ileri tarafēndan geliĸtirilerek 

kendi ¿retim s¿re­lerine uygulanan Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi sayesinde 

Toyotaônēn ¿r¿n geliĸtirme maliyetlerinde %60ôlara varan ciddi bir azalma olmuĸ ayrēca 

yeni ¿r¿n geliĸtirme s¿re­lerinde b¿y¿k oranda kēsalmalar yaĸanmēĸtēr. Toyota gibi 

¿reticilerin ¿r¿n aĸamasēnda maliyeti azaltērken ¿r¿n geliĸtirme s¿recinin kēsaltēlmasēnē 

saĵlayan bu yºntemi kullanmalarēyla birlikte Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, baĸta 

lojistik olmak ¿zere ­eĸitli alanlardaki ¿retim ve hizmet s¿re­lerine uygulanarak bu 

s¿re­lerin daha kaliteli hale getirilmesini saĵlamēĸtēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē ilk yēllarda sadece ¿retim iĸletmelerinde uygulanērken kēsa bir 

s¿re i­erisinde hizmet iĸletmelerinde de uygulanmaya baĸlayarak hizmet ve s¿re­ kalitesi 

iyileĸtirmelerinde kullanēlmēĸtēr. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin hizmet 

sektºr¿nde ilk uygulamalarē 1980ôli yēllarda alēĸveriĸ merkezleri, perakende maĵazacēlēk 

gibi iĸletmelerde olmuĸtur (Kēlē­ & Babat, 2011). 

 

Yine bu yºntem, Japonyaôda yaygēn olarak kullanēldēktan ve baĸarēlarē ile ¿n kazandēktan 

sonra 1980 yēlēndan itibaren Amerika Birleĸik Devletleriônde makale ve kitap 

­evirileriyle yaygēnlaĸtērēlmēĸtēr (¢avdar, 2009; Costa, Dekkar, & Jongen, 2011). 

Amerikaôda, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin geniĸ bir ĸekilde yayēlmasēnda 

American Supplier Institute (ASI) ve Growth Opportunity Alliance of Lavrence/Quality 

Productivity Center (GOAL/QPC) gibi kuruluĸlar konferans, sempozyum ve ­eĸitli 
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­alēĸmalarē ile ºnc¿l¿k etmiĸlerdir. Amerikaôda Kalite Fonksiyon yayēlēmē yºntemini 

uygulayan ĸirketler arasēnda Ford, Xerox, Hawlett-Packard, 3M gibi ¿nl¿ firmalar da yer 

almaktadēr (Tontini, 2007). 

 

Japonya ve ABDôden sonra Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, Avrupa bºlgesinde ilk 

kez 1992 yēlēnda Ķngiltereôde ger­ekleĸtirilmiĸ sempozyum ile yaygēnlaĸmaya baĸlar ve 

bu yºntemi Avrupaôda kullanan ilk iĸletme ise Philips Corporation olur (Yenginol, 2000). 

T¿rkiyeôde bu yºntem hakkēnda ilk bilgilendirici yazēlar 1990ôlē yēllarda ­eĸitli 

akademisyenlerin ­eviri ve araĸtērmalarēyla akademik literat¿re kazandērēlmēĸtēr. Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemini ilk defa 1994 yēlēnda Ar­elik firmasē beyaz eĸya ¿r¿n 

dizisi ¿zerinde uygulanmēĸ ve bu yºntemle baĸarēlē sonu­lar elde edilmiĸtir (Akbaba, 

2005). Daha sonra ĸirket elektrik s¿p¿rgesi ve diĵer ev aletleri i­in de Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemini uygulamaya devam etmiĸtir. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin 

uygulama baĸarēsē sonrasēnda ¿lkemizde Tofaĸ, Cevher Maden Sanayi, BMC, Beko gibi 

bir­ok iĸletmede zamanla kullanēmē artarak devam etmiĸtir. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi sadece iĸletmelerin deĵil akademik ­alēĸmalarēn da 

ºnemli bir par­asē olmuĸtur. Akademik literat¿rde Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi; 

yeni ¿r¿n geliĸtirme, kalite yºnetimi, hizmet kalitesi araĸtērmalarē, m¿ĸteri istekleri 

deĵerlendirmesi, eĵitim sektºr¿ gibi bir­ok alanda uygulanmēĸtēr. Daha ºnce de 

bahsedildiĵi gibi Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ilk zamanlarda sanayi ¿r¿nleri ve 

¿retim iĸletmelerinde kullanēm alanē bulsa da kēsa s¿rede hizmet sektºr¿nde de ºzellikle 

bankacēlēk hizmetleri (Ko & Lee, 2000; Gonzalez, Quesada, Picado, & Eckelman, 2004), 

saĵlēk hizmetleri (Gremyr & Raharjo, 2013; Lee, Ru, Yeung, Choy, & Ip, 2015), eĵitim 

hizmetleri (Gonzalez, Quesada, Mueller, & Mueller, 2011; Muda & Roji, 2015), 

perakendecilik (Sahney, 2008; Bennur & Jin, 2012), lojistik (Baki, Baĸfērēncē, Ar, & 

¢ilingir, 2009; Zarei, Fakhrzad, & Paghaleh, 2011) ve turizm hizmetleri (Xian-Hong, 

2007; Das & Mukherjee, 2008) gibi alanlarda uygulanmēĸtēr.  

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē ile ilgili literat¿r incelendiĵinde yºntem ile ilgili ­alēĸmalarēn 

zaman i­erisinde bir artēĸ eĵiliminde olduĵu sºylenebilir (Kelesbayev, 2014; Demirbaĵ 

& ¢avdar, 2016). 2008 yēlēnda yapēlan bir araĸtērmada, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 
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yºntemi hakkēnda 157 makale incelenmiĸ ve yºntemin yēllar i­inde artarak akademik 

araĸtērmalara konu olduĵu sonucuna varēlmēĸtēr (Carnevalli & Miguel, 2008). 

 

Ayrēca, mal ve hizmet kalitesinin artērēlmasēnda faydalē olan Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 

yºnteminin yaygēnlaĸtērēlmasē ve geniĸ kitlelere duyurulmasē i­in bazē kuruluĸlar 

tarafēndan ulusal ve uluslararasē d¿zeyde d¿zenli olarak bir­ok sempozyum ve konferans 

yapēlmaktadēr (Kelesbayev, 2014). 

 

2.1.2. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) Yºnteminin Faydalarē ve Sakēncalarē 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin mal ve hizmetlerin ilk defa geliĸtirilmesi veya 

h©lihazērda var olan mal ve hizmetlerin geliĸim s¿re­lerinde uygulanmasē iĸletmeler i­in 

­eĸitli faydalar saĵlar (Carnevalli & Miguel, 2008). Bu faydalardan en ºnemlisi ve 

literat¿rde en ­ok ºn planda yer alanē, yºntemin iĸletmenin m¿ĸteri beklentilerini daha 

saĵlēklē ve g¿venilir bir ĸekilde ortaya ­ēkarmasē ve bu sayede mal ve hizmetler hakkēnda 

iĸletmenin m¿ĸteri bakēĸ a­ēsēnē yakalayabilmesidir. Bu baĵlamda, iĸletmeler 

m¿ĸterilerinden algēladēklarē net girdiler ile sahip olduklarē sēnērlē kaynaklarē daha etkili 

ve verimli bir ĸekilde kullanarak kaliteli mal ve hizmet sunumu ­ēktēsē saĵlayabilecekler 

ve bir mal veya hizmetin kritik ºzelliklerine odaklanabileceklerdir. (Carnevalli & Miguel, 

2008). Bu sayede m¿ĸteriler ile iĸletmeler arasēnda kolaylēkla uzun vadeli g¿vene dayalē 

bir iliĸki kurulabilecektir (Guinta & Praizler, 1993; Zairi & Youssef, 1995; ¥ter & 

T¿t¿nc¿, 2001). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin uygulanmasēnēn bir diĵer faydasē ise iĸletme i­i 

iletiĸimin geliĸerek takēm ­alēĸmasē faaliyetlerinin artmasē, sorunlara ve s¿re­lere farklē 

bakēĸ a­ēlarē ile bakēlarak etkili ­ºz¿mler ¿retilmesidir. ¥rneĵin; bir iĸletmede hizmetin 

m¿ĸteriye sunumu esnasēnda ger­ekleĸen problemler yºntemin uygulanma esnasēnda 

kolaylēkla ĸirket i­inde tartēĸēlabilir ve en kēsa zamanda ­eĸitli ºnlemler alēnabilir. Bu 

sayede iĸletmeler m¿ĸterilerine daha kaliteli hizmet sunumu ger­ekleĸtirebilirler 

(Yenginol, 2008). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile ilgili bir baĸka fayda ise mallarēn veya hizmetlerin 

geliĸtirilme s¿re­lerini azaltarak hēzlē bir ĸekilde pazardaki konumlarēnē almalarēnē 
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saĵlamasēdēr. Bu sayede iĸletme rakiplerinden hēz, performans ve verimlilik yºnleriyle 

farklēlaĸabilmektedir (Hauser & Clausing, 1988).  

 

T¿m bu faydalara ek olarak Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, iĸletmelere ¿zerinde 

­alēĸēlan mal veya hizmet ile rakip mal ve hizmeti karĸēlaĸtērabilme imk©nē sunmaktadēr. 

Bu sayede bir iĸletme kolaylēkla eksikliĵini gºrebilecek ve rakibini doĵru bir ĸekilde 

analiz edecektir. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile rakiplerini doĵru analiz edip 

varsa eksikliklerini gideren iĸletmeler m¿ĸterilerinin de istek ve ihtiya­larēnē gºz ºn¿ne 

alarak pazara sunduklarē mal ya da hizmetlerin kalitesini arttērabilirler (Kelesbayev, 

2014). 

 

¥te yandan, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin uygulanmasēnda bazē sakēncalar 

bulunabilir. Literat¿rde yer alan ­alēĸmalarda en ­ok vurgulanan sakēnca, ¿st yºnetim 

tarafēndan yºntemin uygulanēĸē esnasēnda yeterli desteĵin alēnamamasē ĸeklindedir (Ginn 

& Zahiri, 2005; Carnevalli & Miguel, 2008). Ķĸletmenin ¿st yºnetimi tarafēndan yeterli 

destek alēnamadēĵēnda uygulama s¿re­lerinde harcanan zaman, emek ve masraflar birer 

kayēp olarak deĵerlendirilebilir. Yºntemin uygulanmasēnda karĸēlaĸēlan diĵer bir sēkēntē 

ise ­alēĸanlara ekstra iĸ y¿k¿n¿n oluĸabilmesidir. Halihazērda belirli bir yoĵunlukta gºrev 

yapan iĸletme ­alēĸanlarē bu yºntemin aĸamalarēnda gºrev alērken ek ­alēĸmalar i­erisinde 

olabilecektir. Buna ek olarak, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin nasēl 

uygulandēĵēnēn iĸletme tarafēndan tam olarak bilinememesi ve yºntemin etkin 

kullanēlmamasē gibi nedenler yºntemin sakēncalarē arasēnda yer almaktadēr (Martins & 

Aspinwall, 2001).   

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde m¿ĸteri beklentilerinin m¿ĸteri memnuniyeti 

d¿zeyi ¿zerindeki etkisi aynē olarak kabul edilmektedir (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 

Ancak m¿ĸterilerin beklentileri zaman i­erisinde deĵiĸebilir ve farklē ºnem d¿zeylerine 

sahip olabilir. Bu nedenle Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi farklē modellerle (Analitik 

Hiyerarĸi Modeli, Kano Modelié vb.) birlikte kullanēldēĵēnda m¿ĸteri beklentilerini daha 

iyi anlamlandērarak verimli sonu­lar vermektedir. 
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2.1.3. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē S¿reci 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, m¿ĸterilerin bir mal veya hizmette bulunmasēnē 

istedikleri nitelikleri, teknik standartlar ile kēyaslayarak ger­ekleĸtirilebilir hedef 

fonksiyonlara dºn¿ĸt¿ren ve bu hedefleri iĸletme i­erisindeki ilgili birimlere daĵētarak 

mal veya hizmet kalitesini geliĸtirmeyi ama­layan s¿re­ler b¿t¿n¿d¿r. Burada dikkat 

edilmesi gereken en ºnemli unsur, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin t¿m 

s¿re­lerinin m¿ĸterilerden alēnan girdi ile baĸlamasē ve s¿re­ boyunca bu girdiler 

doĵrultusunda ĸekillenmesidir. Diĵer bir ifade ile Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin 

temelinde m¿ĸteri beklentileri yer almaktadēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē s¿reci temelde; ñplanlama s¿reciò, ñm¿ĸterilerin sesinin 

dinlenilmesiò, ñkalite evinin inĸa edilmesiò, ñsonu­larēn analiz edilip deĵerlendirilmesiò 

olmak ¿zere dºrt alt s¿re­ten oluĸmaktadēr (Day, 1993; Cohen, 1995). Bu s¿re­lerin hepsi 

kendi i­erisinde uyumlu olarak s¿rd¿r¿lmeli, t¿m s¿re­ler doĵru ve eksiksiz bir ĸekilde 

tamamlanarak Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde resmin b¿t¿n¿ ortaya ­ēkarēlmalē 

baĸka bir deyiĸle uygulanan yºntem baĸarē ile sonu­landērēlmalēdēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē s¿recinin ilk basamaĵē ñplanlamaò olarak adlandērēlan 

baĸlangē­ aĸamasē olup sonuca kadarki s¿re­ler, hangi ama­ ve doĵrultuda hareket 

edileceĵi, zaman ve b¿t­e kēsētlamalarē gibi temel ama ºnemli konularēn 

planlanmalarēndan oluĸur. Daha sonra temel girdilerin alēnacaĵē ve yºntemle 

b¿t¿nleĸtirilecek olan ikinci aĸamaya diĵer bir ifade ile ñm¿ĸterilerin sesinin 

dinlenilmesiò aĸamasēna ge­ilir. Bu aĸamada m¿ĸteriler ile ­eĸitli yºntemlerle iletiĸime 

ge­ilerek onlarēn beklentileri tam ve doĵru bir ĸekilde belirlenmeye ­alēĸēlēr. Daha sonra 

bu beklentiler -isteĵe baĵlē olarak- ­eĸitli model veya yºntemlerle kendi i­erisinde ºnem 

sērasēna gºre d¿zenlenir ve ºnceliklendirilir. Ayrēca bu aĸama, m¿ĸteri verilerine sahip 

olunmasē diĵer bir ifade ile temel girdilerin elde edilmesi nedeniyle Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºnteminin uygulama s¿recinde b¿y¿k gizlilik ve ºnem taĸēmaktadēr. M¿ĸteri 

beklentileri belirlendikten sonra ¿­¿nc¿ aĸama olan ñkalite evinin inĸa edilmesiò 

bºl¿m¿ne ge­ilir. Bu aĸama Kalite Fonksiyon Yayēlēmē s¿recinin en kritik bºl¿m¿ olup 

dikkatli bir ĸekilde yapēlandērēlmalēdēr. Son aĸamada ise Kalite Eviônden elde edilen 
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sonu­lar analiz edilip deĵerlendirilir ve s¿re­ bu ĸekilde tamamlanmēĸ olur. Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē s¿reci aĸaĵēda detaylē bir ĸekilde a­ēklanmaktadēr: 

 

2.1.3.1. Planlama Aĸamasē 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, belirli aĸamalardan oluĸan bir s¿re­ olup yºneticiler 

tarafēndan iĸletmenin mal veya hizmetlerinin kalitesini artēracak bir proje olarak da 

deĵerlendirilebilir. Her projede olduĵu gibi Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin bir 

iĸletmede uygulanmasē zaman, emek, b¿t­e ve ekip ­alēĸmasē gibi unsurlarē 

i­erebilmektedir. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin planlama aĸamasēnda da bu 

unsurlar ele alēnarak tartēĸēlēr ve iĸletme tarafēndan hedefler belirlenir. Bu baĵlamda, 

planlama aĸamasē Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin yol haritasēnēn oluĸturulacaĵē, 

¿st yºnetimin desteĵinin alēnacaĵē, zaman ve b¿t­e gibi ­eĸitli kēsētlamalarēn tartēĸēlacaĵē 

aĸamadēr. 

 

2.1.3.2. M¿ĸterilerin Sesinin Dinlenilmesi Aĸamasē 

 

G¿n¿m¿zde zorlu rekabetin yaĸandēĵē ulusal ve uluslararasē pazarlarda iĸletmelerin 

pazara sunduklarē mal veya hizmetler, m¿ĸterilerin beklentileriyle ne kadar uyumlu olursa 

iĸletmeler aynē oranda rakipleri karĸēsēnda rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿ elde edebilir ve 

s¿rd¿r¿lebilirliklerini saĵlayabilirler. Her ge­en g¿n modern d¿nyada t¿keticiler interneti 

ve sosyal medyayē aktif bir ĸekilde kullanmakta ve bu sayede bir mal veya hizmet 

hakkēnda daha fazla bilgi sahibi olarak beklentilerini, istek ve ihtiya­larēnē ­eĸitlendirerek 

deĵiĸtirebilmektedir. Bºylesine hēzlē deĵiĸen beklentilerin iĸletmeler tarafēndan 

anlaĸēlabilmesindeki en ºnemli unsur, m¿ĸterilerin sesinin dinlenilmesi olacaktēr. Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ikinci aĸamasē olan bu bºl¿mde iĸletmeler m¿ĸterilerin 

beklentilerini analiz ederek deĵerlendirmektedir (Kelesbayev, 2014). 

 

M¿ĸterilerin sesinin dinlenilmesi Kalite Fonksiyon Yayēlēmē uygulama s¿recinin en temel 

aĸamasē olarak kabul edilir. Ayrēca, m¿ĸterilerin sesinin dinlenilmesiyle beklentilerinin 

anlaĸēlmasē sayesinde iĸletmeler pazara sunduklarē mal veya hizmet ºzelliklerini gºzden 

ge­irirken gereksiz olanlarē eleyerek veya daha az geliĸtirerek ºnemli d¿zeyde maliyet 

avantajē elde ederler. Bu baĵlamda, iĸletmeler mal veya hizmet sunumunda 

verimliliklerini arttērarak rakipleri karĸēsēnda ºnemli bir rekabet avantajē saĵlayabilirler. 
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¥te yandan, bu aĸamada m¿ĸteriler hakkēnda kritik verilere sahip olunacaĵē i­in s¿recin 

iĸletme tarafēndan gizlilik i­erisinde s¿rd¿r¿lmesi gerekmektedir (Day, 1998). 

 

Ķĸletmeler ñm¿ĸterilerinin sesini dinlemekò i­in anketler, odak grup gºr¿ĸmeleri, 

derinlemesine gºr¿ĸme tekniĵi gibi ­eĸitli ara­lardan faydalanabilir (Kelesbayev, 2014). 

Anketler, birincil kaynaklardan diĵer bir ifade ile m¿ĸterilerden bilgi toplamak i­in 

hazērlanan ve mal veya hizmet hakkēnda ­eĸitli sorularla m¿ĸterilerin beklentilerini 

belirlemeye ­alēĸan sistematik bir soru formudur (Ķslamoĵlu & Alnēa­ēk, 2016). Ķĸletmeler 

anketler sayesinde m¿ĸterilerinin mallarē veya hizmetleri hakkēndaki d¿ĸ¿ncelerini 

kolaylēkla elde edip yorumlayabilirler. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarē yurti­i ve yurtdēĸē bazē 

u­uĸlarē sonrasēnda hizmet kalitesinin deĵerlendirilmesi amacēyla online ya da y¿z y¿ze 

anketler uygulamaktadēr. 

 

M¿ĸterilerin sesini dinlemek i­in diĵer bir teknik olan odak grup gºr¿ĸmeleri, katēlēmcē 

sayēsēnēn 6-12 arasēnda ve s¿resinin genellikle 1-3 saat arasēnda deĵiĸebildiĵi, ºnceden 

belirlenmiĸ bir konu ¿zerinde, yapēlandērēlmamēĸ ve doĵal bir ortamda tartēĸmalarēn 

saĵlandēĵē sistematik bir s¿re­tir (Kavak, 2013). ¥rneĵin; bazē havayolu ĸirketleri birinci 

sēnēfta u­muĸ olan m¿ĸterileriyle hizmet kalitesini ve performansēnē deĵerlendirme 

amacēyla odak grup gºr¿ĸmesi yapmaktadēr. 

 

Derinlemesine gºr¿ĸme tekniĵi, yine odak grup gºr¿ĸmeleri gibi yapēlandērēlmamēĸ, 

doĵrudan bilgi alma ve veri toplama yºntemi olup tek bir katēlēmcē ile ger­ekleĸtirilir 

(Kavak, 2013). Bu teknikte ama­, m¿ĸterilerin beklentilerini belirlerken derinlerinde 

yatan nedenlerin araĸtērēlmasēdēr. ¥rneĵin, havayollarēnda yeni u­uĸ rotalarē planlanērken 

sēk u­an m¿ĸterilerle derinlemesine gºr¿ĸmeler yapēlēp bu t¿r m¿ĸterilerin beklentileri 

gºz ºn¿ne alēnarak ileriye dºn¿k planlamalar yapēlmaktadēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemindeki temel ama­lardan birisi de m¿ĸterilerin sesini 

dinleyerek m¿ĸteriyi memnun edecek mal veya hizmet beklentilerinin tespitini 

saĵlamaktēr. Ancak bu yºntemde m¿ĸteri beklentilerinin m¿ĸteri memnuniyeti d¿zeyi 

¿zerindeki etkisi aynē olarak kabul edilir (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). H©lbuki bazē 

gereksinimlerin karĸēlanmasē m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyini ºnemli derecede arttērērken 

bazē gereksinimlerin karĸēlanmasē ise m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyini gºreceli olarak daha 

az d¿zeyde olumlu ya da olumsuz ĸekilde etkileyebilecektir (Sofyalēoĵlu & Tunail, 2012). 
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Bu noktada ise; Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin en ºnemli girdilerinden biri olan 

m¿ĸterinin beklentilerinin tam ve doĵru bir ĸekilde anlaĸēlmasē ve tespit edilmesi, bu 

beklentilerin iĸletmeler tarafēndan karĸēlanabilme derecesi ile m¿ĸteri memnuniyet d¿zeyi 

arasēndaki iliĸkiyi incelemeye yºnelik geliĸtirilen ñKano Modeliò devreye girecektir. 

 

Kano modeli bu tezin uygulama kēsmēnda Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile 

b¿t¿nleĸik bir ĸekilde yer aldēĵēndan takip eden bºl¿mde detaylē bir ĸekilde anlatēlmēĸtēr. 

 

2.1.3.3. Kalite Evinin Oluĸturulmasē Aĸamasē 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ¿­¿nc¿ ve ana aĸamasēnē oluĸturan matrislerin bir 

aradaki gºr¿nt¿s¿ bir eve benzediĵi i­in ñKalite Eviò ismini almēĸ olup Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºnteminin en bilinen ­ēktēsēnē oluĸturmuĸtur (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 

Kalite Evi ve aĸamalarē altē bºl¿mden oluĸmakta ve bu aĸamalar ķekil 3ôte 

gºsterilmektedir: 

  

ķekil 3ôte de gºsterildiĵi ¿zere Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin sonucunda 

oluĸturulan Kalite Evi; ñm¿ĸteri istekleriò diĵer bir ifade ile ñNeler?ò olarak tanēmlanan 

ve matrisin temel girdisini oluĸturan bºl¿m, ñteknik gereksinimleròden baĸka bir deyiĸle 

ķekil 3: Kalite Evinin Bºl¿mleri  
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ñNasēl?òdan oluĸan bºl¿m, m¿ĸteri isteklerinin rekabete yºnelik deĵerlendirmelerinin yer 

aldēĵē ñplanlama matrisiò bºl¿m¿, m¿ĸteri istekleri ve teknik gereksinimler arasēndaki 

iliĸkiyi gºsteren ñiliĸkiler matrisiò, kalite evinin ¿st kēsmēnda yer alan ve teknik 

gereksinimlerin birbirlerine olan etkilerinin incelendiĵi ñbaĵlantē (­atē) matrisiò ve teknik 

gereksinimlerin rakiplere gºre durumunu ifade eden ñrekabete dayalē teknik 

deĵerlendirmelerò matrislerinden oluĸur (Han, Chen, Ebrahimpour, & Sodhi, 2001). Bu 

bºl¿mler sērasēyla aĸaĵēda a­ēklanmēĸtēr: 

 

2.1.3.3.1. M¿ĸterinin Sesi (Neôler?) 

 

Bu bºl¿mde daha ºnceki kēsēmda da belirtildiĵi gibi Kalite Fonksiyon Yayēlēmē s¿recinin 

baĸlangē­ matrisi olan m¿ĸterilerin sesi diĵer bir ifade ile m¿ĸterilerin ihtiya­larē ­eĸitli 

yºntemlerle sērasēyla analiz edilerek deĵerlendirilir. Bu kēsēmda dikkat edilmesi gerekilen 

noktalardan biri ise m¿ĸteri ihtiya­larēnēn ºnem derecelerine gºre sēralanmasēdēr. Bu 

sēralamada genellikle basit sēralama yºntemi, $100 yºntemi, Analitik Hiyerarĸi S¿reci 

(AHS) ve Kano modeli kullanēlmaktadēr (Deĵer, 2012). 

 

Basit sēralama yºnteminde m¿ĸteri beklentilerinin ºnem d¿zeyi ñ1ò en d¿ĸ¿k, ñ5ò en 

y¿ksek olmak ¿zere puanlandērēlarak ortalamalarē hesaplanēr. Bu yºntem, uygulamada 

m¿ĸteriler tarafēndan kolaylēkla anlaĸēlabilmektedir (Sofyalēoĵlu, 2006). 

 

M¿ĸteri beklentilerinin sēnēflandērēlmasēnda diĵer bir yºntem olan $100 yºnteminde ise 

m¿ĸterilerden $100ôē ihtiya­larē doĵrultusunda daĵētmasē istenir. Diĵer bir deyiĸle 

m¿ĸteri, ihtiya­larēnē nispi ºnem d¿zeyine gºre sēralayacaktēr. 

 

Analitik Hiyerarĸi S¿reci (AHS), ilk olarak 1980 yēlēnda Thomas L. Saaty tarafēndan 

geliĸtirilen her kriterin belirlenen amaca ulaĸmadaki rol¿ne verilen ve gºreceli ºnceliklere 

dayanan ­ok boyutlu karar verme tekniklerinden birisidir (Handfield, Walton, Sroufe, & 

Melnyk, 2002). Burada her bir m¿ĸteri beklentisi ñ1ò ile ñ9ò arasēnda m¿ĸteri tarafēndan 

puanlanēr. Daha sonra her bir m¿ĸteri beklentisine ait deĵerler genel toplama bºl¿nerek 

m¿ĸteri ihtiyacēnēn nispi ºnem derecesi belirlenmiĸ olur. 

 

M¿ĸteri beklentilerinin sēnēflandērēlmasēnda diĵer bir yºntem olan Kano modeli, bu tezin 

uygulama kēsmēnda yer aldēĵēndan takip eden bºl¿mde detaylē bir ĸekilde anlatēlmēĸtēr. 
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2.1.3.3.2. Teknik Gereksinimler (Nasēlôlar?) 

 

Teknik gereksinimler diĵer bir ifade ile kalite karakteristikleri, m¿ĸterinin sesi gibi 

iĸletmenin iĸ s¿re­lerinin ve teknik boyutlarēnēn belirlendiĵi ve her bir m¿ĸteri ihtiyacēnē 

karĸēlayacak en az bir teknik gereksinimin ortaya ­ēkarēldēĵē bºl¿md¿r. Bu bºl¿m i­in 

iĸletmenin t¿m iĸ s¿re­lerinin ayrēntēlē bir ĸekilde bilinmesi gerekmektedir. Dolayēsēyla 

teknik gereksinimler bir grubun bir araya gelerek tanēmlayabildiĵi toplantēlarla belirlenir. 

Belirlenen teknik gereksinimler matriste ilgili alana yazēlēr (Yayla, Altuntaĸ, & Yēldēz, 

2010). 

 

Teknik gereksinimler matrisi, m¿ĸterilerin beklentileri matrisi ile ileriki aĸamalarda iliĸki 

i­erisinde olacaĵēndan iĸletme tarafēndan dikkatle belirlenmesi gerekmektedir. 

 

2.1.3.3.3. Planlama Matrisi  

 

Kalite evinin saĵ matrisini oluĸturan bu bºl¿m, m¿ĸteri beklentilerinin rekabete yºnelik 

deĵerlendirilmesi aĸamasēndan oluĸmakta ve her bir m¿ĸteri beklentisi ile ilgili rakip 

¿r¿nlerle ­eĸitli kēyaslamalar ve deĵerlendirmeler yapēlmasēna yardēmcē olmaktadēr 

(Kelesbayev, 2014).  ķekil 4ôte temel bir planlama matrisi ve unsurlarē gºsterilmiĸtir. 

Planlama matrisinde ilk olarak m¿ĸteri beklentileri ve bunlarēn ham ºnem d¿zeyleri 

hesaplanēr. Bu kēsēmda kullanēlan teknikler, yukarēda ñm¿ĸterilerin sesiò bºl¿m¿nde 

detaylē bir ĸekilde anlatēlmēĸtēr. Bu hesaplamalardan sonra iĸletme, m¿ĸterilerinden varsa 

sektºrde kendisine en yakēndan baĸlamak ¿zere iki rakip iĸletmenin mallarēnē veya 

hizmetlerini se­erek onlarē derecelendirmesini ister. Bºylece iĸletme rakiplerine gºre 

rekabette hangi konumda olduklarēnē anlamlandērabilir ve bu sayede stratejik bir avantaj 

elde edebilir (Shen & Tan, 2000). M¿ĸterilerin rakip mal veya hizmet ile ilgili yaptēklarē 

ķekil 4: Temel Bir Planlama Matrisi Gºsterimi (Shen & Tan, 2000) 
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kēyaslamalardan sonra her bir mal veya hizmet ºzelliĵi i­in stratejik hedef puanē 

hesaplanēr ve matriste yerleĸtirilir. Daha sonra kēyaslama ile belirlenen stratejik hedefler, 

mevcut mal ya da hizmetin ºnem derecesine bºl¿nerek iyileĸtirme oranē hesaplanēr. 

Buradaki ama­, ulaĸēlmasē istenilen stratejik hedef puanē ile mevcut durumun 

karĸēlaĸtērēlmasē ve gerekli iyileĸtirmelerin yapēlmasēdēr. Bu aĸamalardan sonraki s¿tun, 

satēĸ puanē s¿tunudur ve burada m¿ĸteri isteklerinde yapēlacak olan bir ilerlemenin, 

satēĸlarda herhangi bir deĵiĸiklik yapēp yapmayacaĵē ¿­ farklē alt kategori puanē ile 

hesaplanēr. Bu puanlar sērasēyla; 

 

¶ Satēĸ Potansiyelini ¥nemli Derecede Arttērēr: 1.5 puan 

¶ Satēĸ Potansiyelini Arttērēr: 1.2 puan 

¶ Satēĸ Potansiyelini Etkilemez: 1.0 puan ĸeklindedir. 

 

Planlama matrisinin son kēsmēnda ise her bir mal ya da hizmet ºzelliĵinin nihai ºnem 

derecesi belirlenir. Nihai ºnem derecesi aĸaĵēdaki form¿l ile hesaplanarak matrisin ilgili 

s¿tununa yazēlēr ve Kalite Fonksiyon Yayēlēmē matrisinin planlama aĸamasē tamamlanmēĸ 

olur:  

   Nihai ¥nem= ¥nem Derecesi x Ķyileĸtirme Oranē x Satēĸ Puanē 

 

Planlama matrisi iĸletmelere rekabet­i bir bakēĸ a­ēsē kazandērēr ve iĸletmenin mal veya 

hizmetlerinin pazarda hangi konumda yer aldēĵēnē bilmesini saĵlar. 

 

2.1.3.3.4. Ķliĸkiler Matrisi 

 

Bu matris, Kalite Eviônin ortasēnda yer alarak m¿ĸteri beklentileri ve teknik gereksinimler 

arasēndaki iliĸkiyi gºsteren uygulamadēr. Burada ana ama­, her bir teknik karakteristiĵin 

m¿ĸteri beklentisini karĸēlamada ne kadar etkili ve ºnemli olduĵunun belirlenmesidir. Her 

bir iliĸki d¿zeyi Tablo 5ôte belirtildiĵi gibi puanlanēr (Day, 1998); 

 
Tablo 5: Ķliĸki Matrisi Deĵerlendirme Tablosu 

Tƭƛǒƪƛ 5ŜǊŜŎŜǎƛ Puan 

DǸœƭǸ Tƭƛǒƪƛ 9 

hǊǘŀ Tƭƛǒƪƛ 3 

½ŀȅƤŦ Tƭƛǒƪƛ 1 

Tƭƛǒƪƛ ¸ƻƪ 0 
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Ķliĸkiler matrisinin tamamlanmasē ile birlikte her bir teknik gereksinimin ºnem derecesi 

aĸaĵēdaki form¿le gºre hesaplanabilir ve sonu­lar Kalite Eviônin en alt kēsmēna kaydedilir 

(Deĵer, 2012); 

  Teknik ¥nem DerecesiВ ὈİᾀὩὰὸὭὰάὭĥ vὲὩά ὼ dὰὭĥὯὭ ὖόὥὲ 

  Nispi Teknik ¥nem Derecesi= 
  v  

İ   v   
 

 

Yukarēda yer alan form¿ller ile hesaplanmēĸ olan teknik ºnem derecesi, Kalite Eviônin alt 

kēsmēnda gºsterilir ve Kalite Eviônin b¿t¿n¿ ile deĵerlendirilir. 

 

2.1.3.3.5. Baĵlantē (¢atē) Matrisi  

 

Baĵlantē matrisi, Kalite Eviônin en ¿st kēsmēnē diĵer bir ifade ile evin ­atēsēnē oluĸturan 

matristir. Teknik gereksinimlerin birbirleri i­erisindeki etkilerinin incelendiĵi ve 

baĵlantēlarēnēn belirlendiĵi bºl¿m olarak da ifade edilebilir. Bu matrisin ana amacē, 

birbirlerini olumlu veya olumsuz yºnde etkileyen teknik gereksinimlerin olup olmadēĵēnē 

incelemektir. Teknik gereksinimler arasēnda olumlu iliĸki varsa (+) iĸareti ile gºsterilir, 

olumsuz bir iliĸki varsa (-) iĸareti ile gºsterilir ve herhangi bir ilgi bulunmuyorsa baĵlantē 

(­atē) matrisindeki etkileĸim alanē boĸ bērakēlēr (Cohen, 1995). 

 

Baĵlantē (­atē) matrisinin oluĸturulmasēndaki diĵer bir ama­ ise teknik gereksinimlerin 

birbiri ile ºrt¿ĸenlerinin daha iyi gºr¿lerek matristen ­ēkarēlmasē ve birbirini olumsuz 

yºnde etkileyen teknik gereksinimler arasēnda iĸletmeye se­im yapma ĸansēnēn 

verilmesidir. 

 

2.1.3.3.6. Rekabete Dayalē Teknik Deĵerlendirmeler Matrisi 

 

Kalite Eviônin bu bºl¿m¿nde teknik gereksinimler m¿ĸteri memnuniyetini en ¿st d¿zeye 

­ēkaracak ĸekilde sēralanēr. Bu bºl¿mde alēnan en ºnemli karar, t¿ketici beklentilerine 

karĸēlēk gelen en ºnemli teknik gereksinimlerin ortaya ­ēkarēlmasē ve hangi teknik 

gereksinime ºncelik verileceĵinin belirlenmesidir.  Buna ek olarak bu bºl¿mde teknik 

gereksinimler i­in rekabet bazlē analizler ve deĵerlendirmeler yine bu matriste 

incelenmektedir. 
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2.1.3.4. Analiz ve Deĵerlendirme 

 

Kalite Eviônin inĸa edilmesinden sonra bu evin ­ēktēlarēnēn analiz edilmesi ve 

deĵerlendirilmesi gerekmektedir. Bir diĵer ifade ile matristen elde edilen bulgular 

neticesinde iĸletmelerin hangi mal ve hizmetlerde hangi iyileĸtirmeleri yapacaklarē, hangi 

oranda rakiplerine ¿st¿nl¿k saĵlayacaklarē ve pazara sunduklarē mal ve hizmetlerde hangi 

ĸekilde kalite iyileĸtirmelerine gidecekleri hakkēnda ­eĸitli deĵerlendirmelerin yapēldēĵē 

bºl¿md¿r. Burada Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ¿zerinde ­alēĸan t¿m paydaĸlar ve 

¿st yºnetim, pazara sunduklarē mal veya hizmetlerin kalitesinin artērtēlmasē ile ilgili bazē 

kararlar alērlar. Alēnan kararlarēn iĸletmenin t¿m fonksiyonlarēna yayēlmasēyla hedefler 

belirlenir ve bu sayede Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi amacēna baĸarē ile ulaĸmēĸ 

olur. 

 

2.2. KANO MODELĶ 

 

Bu bºl¿mde Kano Modeliônin tarih­esi ve uygulama aĸamalarē sērasēyla ele alēnarak 

a­ēklanacaktēr. 

 

2.2.1. Kano Modeliônin Tarih­esi 

 

G¿n¿m¿z¿n yoĵun rekabet ortamēnda iĸletmeler; nicelik ya da m¿ĸterilerine sunduklarē 

mal ve hizmet kalitesi gibi nitelik unsurlarē bakēmēndan varsa pazardaki diĵer 

rakiplerinden farklēlaĸmaya ­alēĸmakta ve m¿ĸterilerinin beklentilerini karĸēlayarak veya 

onlara beklentilerinin ¿zerinde kaliteli bir mal ya da hizmet sunarak m¿ĸterilerini 

memnun etmeyi ve onlarla uzun vadede g¿vene dayalē, sadēk iliĸkiler kurmayē 

hedeflemektedir (Matzler & Hinterhuber, 1998). Diĵer bir ifade ile g¿n¿m¿z¿n rekabet 

temelli pazarēnda ayakta kalabilmenin ve rakiplerle m¿cadele edebilmenin en ºnemli 

unsurlarēndan birisi m¿ĸteri beklentilerinin iĸletmeler tarafēndan doĵru ve tam olarak 

anlaĸēlabilmesidir. Bu nedenle, 1984 yēlēnda Dr. Noritoki Kano ve arkadaĸlarē tarafēndan 

oluĸturulan Kano modeli, temelde m¿ĸteri beklentilerini, m¿ĸteri memnuniyeti 

¿zerindeki etkisine gºre sēnēflandēran ve literat¿rde yaygēn olarak kullanēlan modellerden 

birisidir (Kano, Seraku, Takahashi, & Tsuji, 1984; Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 
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Kano modeli, bir mal ya da hizmet i­in m¿ĸteri beklentilerinin m¿ĸteri memnuniyetine 

farklē oranlarda katkēda bulunacaĵē varsayēmēndan hareketle ­eĸitli m¿ĸteri ihtiya­larēnēn 

ve beklentilerinin farklē alt kategoriler i­erisinde sēnēflandērēlmasēnē saĵlayan, m¿ĸteri 

memnuniyeti ile mal ya da hizmetin performans d¿zeyi arasēndaki iliĸkiyi gºsteren ve bu 

iliĸkiyi temel, doĵrusal ve heyecan verici olarak esasēnda ¿­ ĸekilde gruplandēran etkili 

bir yºntemdir (Day, 1993, s. 16; Sofyalēoĵlu & Tunail, 2012, s. 127; Shahin, Pourhamidi, 

Antony, & Park, 2013). 

 

Kano modelinde; m¿ĸterinin bazē istek ve ihtiya­larēnēn karĸēlanmasēnda k¿­¿k bir 

geliĸme saĵlandēĵēnda m¿ĸteri memnuniyeti b¿y¿k oranda artarken diĵer yandan 

m¿ĸterinin birtakēm istek ve ihtiya­larēnēn karĸēlanmasēnda b¿y¿k bir geliĸme olsa bile 

m¿ĸteri memnuniyeti derecesinin neden sēradan bir artēĸ gºsterebileceĵi a­ēklanēr 

(Matzler & Hinterhuber, 1998, s. 27; Shen & Tan, 2000).  

 

Bu baĵlamda Kano modeli, bir mal ya da hizmetin performansē ile m¿ĸteri memnuniyeti 

arasēndaki iliĸkiyi ortaya ­ēkararak m¿ĸteriye daha fazla deĵer katabilecek mal ya da 

hizmetlerin geliĸtirilmesini saĵlar. Diĵer bir ifade ile Kano modeli, m¿ĸteriler ile 

iĸletmelerin uzun vadeli ve g¿vene dayalē sadēk iliĸkiler oluĸturmasēnē saĵlayarak her iki 

paydaĸa da deĵer katmaktadēr (Lofgren & Witell, 2005). 

 

2.2.2. Kano Modeliônin Uygulanmasē ve Aĸamalarē 

 

Kano modelinin uygulanmasēnda; m¿ĸterinin ihtiya­larēnē ve beklentilerini tanēmlama, 

kano anketlerinin oluĸturulmasē, m¿ĸteri gºr¿ĸmelerinin yºnetilmesi, sonu­larēn 

deĵerlendirilmesi ve yorumlanmasē olmak ¿zere dºrt temel aĸama bulunmaktadēr 

(Matzler & Hinterhuber, 1998). 

 

Kano modeli; m¿ĸterilerin gereksinimleri ya da mal veya hizmette bulunmasēnē istedikleri 

kalite niteliklerini, m¿ĸteri beklentilerinin karĸēlanmasē ve m¿ĸteri memnuniyeti 

d¿zeyindeki etkisine gºre temel (olmasē gereken), doĵrusal (beklenen) ve heyecan verici 

(etkileyici) olmak ¿zere ¿­ asēl kategoriden oluĸturmaktadēr (Kano, Seraku, Takahashi, 

& Tsuji, 1984). Bu ¿­ kalite t¿r¿n¿n yanē sēra nºtr (kayētsēz), karĸēt (zēt) ve ĸ¿pheli olmak 

¿zere ger­ek bir m¿ĸteri ihtiyacē sayēlmayēp ñkarakteristik ºzelliklerò olarak 
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nitelendirilebilen ¿­ kategori daha bulunmaktadēr  (Tontini, 2007; Chen & Chuang, 

2008). 

 

Bu bilgiler d©hilinde Kano modelini anlatan grafik ķekil 5ôte gºsterilmiĸtir: 

 

ķekil 5: Kano Modelinin Grafiksel Gºsterimi (Matzler & Hinterhuber, 1998)  

 

ķekil 5ôte gºsterilen Kano Modeli kategorileri aĸaĵēda a­ēklanmēĸtēr: 

 

Temel (Olmasē Gereken) Gereksinimler: Bir mal ya da hizmette m¿ĸterilerin a­ēk­a 

belirtmediĵi ancak o mal ya da hizmette bulunmasē gereken ihtiya­lardēr. ķekilde de 

gºr¿lebileceĵi ¿zere temel (olmasē gereken) ihtiya­larēn karĸēlanmamasē y¿ksek d¿zeyde 

m¿ĸteri memnuniyetsizliĵine neden olurken bu ihtiya­larēn karĸēlanmasē ise m¿ĸteri 

memnuniyetini arttērmaz ­¿nk¿ m¿ĸteriler h©lihazērda aradēklarē ¿r¿nde o gereksinimi 

karĸēlamayē beklemektedirler (Lo, Shen, & Chen, 2017). M¿ĸteriler, temel 

gereksinimlerden nadiren sºz ederler. ¥rneĵin; havayollarēnda m¿ĸteriler u­uĸ esnasēnda 

herhangi bir ĸeye ihtiya­larē olduĵunu talep etmeleri halinde kabin ekibi tarafēndan 

kendileri ile ilgilenilmesini beklerler. Tam tersi bir durumda yardēm veya destek talebinin 

sonu­suz kalmasē senaryosu m¿ĸteri memnuniyetsizliĵine yol a­arak m¿ĸterilerin diĵer 
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u­uĸlarēnda rakip firmalara yºnelmesine neden olacaktēr. ¢oĵu zaman m¿ĸteriler 

tarafēndan bir kalite unsuru olarak bile algēlanmayan bu temel gereksinimler kategorisi, 

iĸletmeler i­in kritik bir ºneme sahiptir. ¥te yandan bu sēnēflandērmada yer alan 

gereksinimler, m¿ĸteriler olumsuz bir deneyim yaĸadēklarēnda ortaya ­ēkmakta ve daha 

­ok m¿ĸteri ĸik©yetlerinden ºĵrenilebilmektedir (King, 1987). 

 

Doĵrusal (Beklenen) Gereksinimler: Bu t¿r gereksinimler, m¿ĸteriler tarafēndan sēklēkla 

belirtilip a­ēk bir bi­imde dile getirilen ve karĸēlanmasē istenilen ihtiya­lardēr (Guinta & 

Praizler, 1993, s. 31). ķekilde de gºr¿lebileceĵi ¿zere ihtiya­larēn karĸēlanmasē ile 

memnuniyet d¿zeyi arasēndaki iliĸki doĵrusaldēr. Diĵer bir ifade ile ihtiya­larēn 

karĸēlanma seviyesinin y¿ksek olmasē m¿ĸteri memnuniyetinin de y¿ksek d¿zeyde 

olmasēnē saĵlayacak ya da tam tersi bir durumda ihtiya­larēn karĸēlanmasē seviyesi 

azaldēk­a memnuniyet d¿zeyi de o ºl­¿de azalacaktēr (Shahin, Pourhamidi, Antony, & 

Park, 2013). ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinin m¿ĸterileri yolculuklarē boyunca rºtarlē 

u­uĸ istememekte ve varēlacak hedefe erkenden ulaĸma isteĵi i­inde olmaktadēr. U­uĸ ne 

kadar erken tamamlanērsa m¿ĸteri memnuniyeti artabilmekte gecikmeler ya da rºtarlar 

ise m¿ĸteri memnuniyetini azaltabilmektedir. 

 

Heyecan Verici (¢ekici) Gereksinimler: Heyecan verici gereksinimlerin karĸēlanmasē 

m¿ĸteri memnuniyetini b¿y¿k ºl­¿de arttēracak ancak sºz konusu gereksinimlerin 

karĸēlanmamasē durumu m¿ĸteriyi memnuniyetsizliĵe sevk etmeyecektir (Guinta & 

Praizler, 1993). Heyecan verici gereksinimlerin keĸfedilmesi doĵrusal ve temel 

gereksinimlere kēyasla daha zor olabilirken keĸfedilmesi durumunda ise en ¿st d¿zeyde 

m¿ĸteri memnuniyeti yaratabileceĵi i­in iĸletmeye rakiplerine kēyasla b¿y¿k bir rekabet 

avantajē saĵlayabilmektedir (Shahin, Pourhamidi, Antony, & Park, 2013). ¥rneĵin; bir 

havayolu iĸletmesinde u­uĸtan sonra m¿ĸterilere u­uĸla ilgili k¿­¿k bir anē objesinin 

verilmesi m¿ĸteri a­ēsēndan heyecan verici olabilmekte ve hizmet sonucunda m¿ĸterinin 

memnuniyet d¿zeyi artabilmektedir. 

 

Bu ¿­ temel kategorinin yanē sēra nºtr (kayētsēz), karĸēt (zēt) ve ĸ¿pheli olarak 

sēnēflandērēlabilen diĵer gereksinimleri incelersek; 

 

Nºtr (Kayētsēz) Gereksinimler: M¿ĸteriler i­in ºnemli olmayēp mal veya hizmette 

bulunup bulunmamasē da m¿ĸteri memnuniyetini etkilemeyen gereksinimlerdir 



53 
 

(Kelesbayev, 2014). ¥rneĵin; havayollarēnda kullanēlan u­aklarda u­aĵēn motor tipi 

m¿ĸteri a­ēsēndan ºnemli bir ºzellik olmayabilir. 

 

Karĸēt (Zēt) Gereksinimler: Mal veya hizmetlerin ihtiya­larē karĸēlama performansē ne 

kadar y¿ksekse m¿ĸteri memnuniyeti o kadar azalēr (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 

¥rneĵin; havayollarēnda son zamanlarda pop¿ler olan online check-in uygulamasē, bazē 

m¿ĸteriler tarafēndan zaman avantajē saĵladēĵē i­in istenerek heyecan verici gereksinim 

kategorisine girebilirken bazē m¿ĸterilerin ise uygulamaya adapte olamamasē nedeniyle 

m¿ĸteri memnuniyetsizliĵine yol a­arak yine bu kategoriye girebilmektedir. 

 

ķ¿pheli Gereksinimler: Bu tip, ihtiya­larēn belirlenmesinde soru yanlēĸ ifade edilmiĸ veya 

m¿ĸterinin soruyu doĵru anlamayarak soruya yanlēĸ ya da tutarsēz bir cevap vermesi 

sonucu oluĸmuĸ ­ok nadir rastlanēlabilen gereksinimlerdir (Deĵer, 2012). 

 

Kano modeline gºre; mal ya da hizmet ºzellikleri m¿ĸteriler a­ēsēndan dinamik bir yapēda 

olup bu ºzellikler zamanla heyecan verici gereksinimlerden temel gereksinimler 

kategorisine doĵru deĵiĸebilir. Bir iĸletme tarafēndan ilk olarak pazara sunulan ve 

m¿ĸteriler tarafēndan heyecan verici gereksinimler kategorisinde tanēmlanabilen ¿r¿n 

ºzellikleri zamanla pazardaki diĵer rakiplerin bunu fark edip taklit etmesiyle m¿ĸteriler 

tarafēndan doĵrusal (beklenen) ve temel (olmasē gereken) gereksinimlere dºn¿ĸebilir. Dr. 

Noritoki Kanoôya gºre bu modelin iĸletmeler tarafēndan s¿reklilik esasēnda uygulanmasē 

rekabet a­ēsēndan diĵer iĸletmelere karĸē pazarda b¿y¿k bir avantaj saĵlayacaktēr (Kano, 

2001). Dr. Noritoki Kano farklē yēllarda televizyonlarēn uzaktan kumandalarē ile ilgili 

­alēĸmalarda bulunmuĸ ve ¿r¿n ºzelliklerinin m¿ĸteriler a­ēsēndan zamanla nasēl farklē 

gereksinim kategorisine girdiĵini kanētlamēĸtēr. Uzaktan kumanda ile ilgili yaptēĵē 

­alēĸmasēnēn anket sonu­larē deĵerlendirildiĵinde; 1983 yēlēnda bu ¿r¿n, m¿ĸteriler 

tarafēndan heyecan verici bir kalite ºzelliĵi olarak deĵerlendirilirken 1989 yēlēnda 

doĵrusal (beklenen) ve son olarak 1998 yēlēnda ise temel (olmasē gereken) bir kalite 

ºzelliĵine dºn¿ĸm¿ĸt¿r (Kano, 2001; Sofyalēoĵlu & Tunail, 2012). Havayollarēnēn 

m¿ĸterilerine sunduĵu hizmet ºzelliklerinden ºrnek verecek olursak; g¿n¿m¿zde 

istenilen mek©n ve zamanda elektronik olarak yapēlabilen online check-in uygulamasē, 

ilk zamanlarda m¿ĸteriler tarafēndan heyecan verici gereksinimler kategorisi i­erisinde 

deĵerlendirilse de artēk uygulama bir­ok iĸletme tarafēndan pazara sunulduĵu ve 
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m¿ĸteriler tarafēndan yaygēn olarak kullanēldēĵē i­in doĵrusal veya temel gereksinimler 

kategorisine girmiĸ olabilir (Korkmaz, 2013). 

 

M¿ĸteri beklentileri ve bu beklentileri karĸēlayan mal veya hizmet ºzellikleri doĵru ve 

tam bir ĸekilde tanēmlandēktan sonra her bir ¿r¿n ºzelliĵinin hangi Kano kategorisi 

i­erisinde deĵerlendirilebileceĵinin bulunmasē amacēyla Dr. Noritoki Kano tarafēndan 

ñKano Anketiò olarak da bilinen ºzel bir anket geliĸtirilmiĸtir (Kano, Seraku, Takahashi, 

& Tsuji, 1984). Kano anketinde, m¿ĸterilere ayrē ayrē her bir ¿r¿n ºzelliĵiyle ilgili bir 

olumlu ve bir olumsuz soru ­ifti sorulur. Sorulan sorularēn ilkinde verilen ¿r¿n ºzelliĵinin 

¿r¿nde bulunmasē halinde m¿ĸterilerin ne hissedeceĵi sorulmaktadēr. Diĵer soruda ise 

verilen ºzelliĵin ¿r¿nde bulunmamasē durumunda m¿ĸterilerin ne hissedeceĵi 

sorulmaktadēr. Daha sonra aynē ¿r¿n ºzelliĵi i­in m¿ĸteriler tarafēndan her iki soru tipine 

de verilen cevaplar toplu bir ĸekilde incelenerek ilgili ¿r¿n ºzelliĵi i­in m¿ĸteri 

beklentileri ve Kano kategorisi belirlenir. Kano anketinde m¿ĸteriye, ñ­ok hoĸuma giderò, 

ñºyle olmasēnē beklerimò, ñfark etmezò, ñhoĸlanmam ama katlanabilirimò, ñhi­ hoĸuma 

gitmezò olmak ¿zere toplam beĸ cevap se­eneĵi sunulur ve kendisine en yakēn hissettiĵi 

cevabē vermesi beklenir (Kano, Seraku, Takahashi, & Tsuji, 1984). Aĸaĵēda Tablo 6ôda 

Kano anketi i­in oluĸturulan ºrnek olumlu (iĸlevsel) ve olumsuz (iĸlevsiz) soru ­ifti ve 

cevap kategorileri verilmiĸtir; 

 
Tablo 6: ¥rnek Kano Modeli Anketi Soru ¢ifti (Walden, 1993) 

 Sorular Cevaplar 

Olumlu (Ķĸlevsel) Soru 

Eĵer otomobilinizin yakēt 

t¿ketimi d¿ĸ¿k olsaydē nasēl 

hissederdiniz? 

1. ¢ok hoĸuma gider 

2. ¥yle olmasēnē beklerim 

3. Fark etmez 

4. Hoĸlanmam ama 

katlanabilirim 

5. Hi­ hoĸuma gitmez 

Olumsuz (Ķĸlevsiz) Soru 

Eĵer otomobilinizin yakēt 

t¿ketimi y¿ksek olsaydē nasēl 

hissederdiniz? 

1. ¢ok hoĸuma gider 

2. ¥yle olmasēnē beklerim 

3. Fark etmez 

4. Hoĸlanmam ama 

katlanabilirim 

5. Hi­ hoĸuma gitmez 
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M¿ĸteriler ile gºr¿ĸmeler yapēlēp anketler tamamlandēktan sonraki adēm, modeldeki son 

aĸama olan Kano anketinin sonu­larēnēn deĵerlendirilmesi ve yorumlanmasēdēr. Kano 

anketinin sonu­larēnē deĵerlendirirken ilk olarak kullanēlan tablo, Matzler ve Hinterhuber 

tarafēndan 1998 yēlēnda geliĸtirilen Kano Deĵerlendirme Tablosuôdur. Kano anketi 

deĵerlendirme tablosu Tablo 7ôde verilmiĸtir: 

 
Tablo 7: Kano Anketi Deĵerlendirme Tablosu (Matzler & Hinterhuber, 1998) 

M¿ĸteri Beklentileri  

Olumsuz (Ķĸlevsiz) Soru Formatē 

1
.
 
¢
o
k
 
h
o
ĸ
u
m
a
 

g
id

e
r 

2
.
 
¥
y
l
e
 
o
l
m
a
s
ē
n
ē
 

b
e

k
le

ri
m

 

3
. 
F

a
rk

 e
tm

e
z 

 
4
.
H
o
ĸ
l
a
n
m
a
m
 
a
m
a
 

k
a

tl
a

n
a

b
ili

ri
m

 

5
.
 
H
i
­
 
h
o
ĸ
u
m
a
 

g
it
m

e
z 

 

Olumlu (Ķĸlevsel) 

Soru Formatē 

1. ¢ok hoĸuma gider ķ H H H D 

2. ¥yle olmasēnē 

beklerim 
K N N N T 

3. Fark etmez 

 
K N N N T 

4.Hoĸlanmam ama 

katlanabilirim 
K N N N T 

5. Hi­ hoĸuma gitmez K K K K ķ 

 

Yukarēda verilen Kano anketi deĵerlendirme tablosunda m¿ĸterilerin aynē ¿r¿n ºzelliĵi 

i­in olumlu ve olumsuz soru formatlarēna verdikleri yanētlar incelenir. Tabloda ñķò harfi 

ĸ¿pheli gereksinimleri, ñHò harfi heyecan verici gereksinimleri, ñDò harfi doĵrusal 

(beklenen) gereksinimleri, ñKò harfi karĸēt (zēt) gereksinimleri, ñNò harfi nºtr 

gereksinimleri ve son olarak ñTò harfi ise temel (olmasē gereken) gereksinimleri ifade 

etmektedir. ¥rneĵin; yukarēdaki tabloda verilen soru ­iftine bir m¿ĸteri olumlu soru 

formatē i­in ñ­ok hoĸlanērēmò se­eneĵini iĸaretlemiĸ ve olumsuz soru formatē i­inse ñhi­ 

hoĸlanmamò yanētēnē vermiĸse sºz konusu mal ya da hizmet ºzelliĵi tabloda ñDò harfi ile 

ifade edilen doĵrusal (beklenen) gereksinimler kategorisi altēnda deĵerlendirilmektedir. 
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Kano modelinde bir sonraki aĸama, Kano deĵerlendirme tablosundan elde edilen verilerin 

frekans tablosunun oluĸturulmasēdēr (Berger, ve diĵerleri, 1993). Tablo 8ôde toplamda 30 

m¿ĸteri i­in her bir m¿ĸteri beklentisi i­in ºrnek frekans tablosu verilmiĸtir: 

 
Tablo 8: Kano Anketinde Yer Alan Her Bir M¿ĸteri Beklentisi i­in ¥rnek Frekans Tablosu 

(Berger, ve diĵerleri, 1993) 

M
¿
ĸ
t
e
r
i
 

B
e

k
le

n
ti
s
i 

T D H K N ķ Toplam Baskēn Kategori Sēnēfē 

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 

é é é é é é é é é 

 

Tablo 8ôde yer alan frekans tablosundaki her bir satērda m¿ĸterilerin yanētlarēnēn toplamē 

ele alēnmēĸ ve en ­ok tekrar eden kategori (mod) ilgili m¿ĸteri beklentisi i­in baskēn 

kategori olarak se­ilmiĸtir. ¥rneĵin; Tablo 8ôdeki ilk m¿ĸteri beklentisi sorusunun Tablo 

7ôde yer alan kano anketi deĵerlendirme tablosu ile incelenmesi sonrasēnda 30 m¿ĸteri 

beklentisi i­erisinde; 20 tanesi ñTò temel (olmasē gereken) gereksinimler, 5 tanesi ñDò 

doĵrusal (beklenen) gereksinimler, 2 tanesi ñHò heyecan verici gereksinimler, 3 tanesi 

ñKò karĸēt (zēt) gereksinimler olarak deĵerlendirilmiĸ ve baskēn kategori incelendiĵinde 

ise ñTò temel (olmasē gereken) gereksinimin en ­ok tekrar eden m¿ĸteri beklenti 

kategorisi olduĵu tespit edilmiĸtir. 

 

M¿ĸterilerin birbirine yakēn veya benzer sayēlarda yanēt verdikleri bazē durumlarda ise 

yukarēda bahsedilen mod istatistiĵi yetersiz kalabilmektedir. ¥rneĵin; m¿ĸteriler 

tarafēndan verilen 30 adet cevapta 15 adet ñTò, 15 adet ñDò olmasē durumunda baskēn 

olan sēnēf belirgin olamamaktadēr. Bu nedenle bir gereksinimin m¿ĸteri 

memnuniyetindeki ortalama etkisini hesaplamak amacēyla m¿ĸteri memnuniyet ve 

m¿ĸteri memnuniyetsizlik katsayēlarē hesaplanmasē yºntemi olarak da bilinen bir ­eĸit 

ortalama hesaplanmasē konusu ele alēnmēĸtēr (Walden, 1993). M¿ĸteri memnuniyet ve 

memnuniyetsizlik katsayēlarē yºntemi, mal ya da hizmete iliĸkin ihtiya­larēn 
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karĸēlanmasēnēn ya da karĸēlanmamasēnēn m¿ĸteri memnuniyeti ve memnuniyetsizliĵi 

¿zerindeki etkisini gºsterir (Matzler & Hinterhuber, 1998; Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 

M¿ĸteri memnuniyet ve memnuniyetsizlik katsayēlarē yºntemi hesaplamalarēnda yaygēn 

olarak kullanēlan form¿ller Tablo 9ôda verilmiĸtir: 

 
Tablo 9: M¿ĸteri Memnuniyet ve Memnuniyetsizlik Katsayēlarē Yºntemi Hesaplama Form¿lleri 

(Matzler & Hinterhuber, 1998) 

M¿ĸteri Memnuniyet Katsayēsē 

Ὄ Ὀ

Ὄ Ὀ Ὕ ὔ
 

 

M¿ĸteri Memnuniyetsizlik Katsayēsē 
Ὀ Ὕ

Ὄ Ὀ Ὕ ὔȢ ρ
 

 

Tablo 9ôda verilen form¿llerden m¿ĸteri memnuniyet katsayēsē, heyecan verici (H) ve 

doĵrusal (D) ihtiya­larēn karĸēlanmasē ile doĵru orantēlē olarak artmaktadēr. Aksine 

negatif katsayēlē m¿ĸteri memnuniyetsizlik katsayēsē ise doĵrusal (D) ve temel (T) 

ihtiya­larēn karĸēlanmadēĵē durumlarda artmaktadēr. M¿ĸteri memnuniyeti katsayēsē 0 ile 

1 arasēnda deĵer alēr ve deĵerin 1ôe yaklaĸmasē ¿r¿n kalitesinin m¿ĸteri memnuniyeti 

¿zerinde b¿y¿k bir etkisi olduĵunu gºstermektedir. M¿ĸteri memnuniyetsizlik katsayēsē 

ise -1 ile 0 arasēnda deĵer alēr ve deĵerin -1ôe yaklaĸmasē incelenen ¿r¿n ºzelliĵinin 

karĸēlanmamasēnēn m¿ĸteri memnuniyetsizliĵini arttērdēĵēnē gºstermektedir (Matzler & 

Hinterhuber, 1998). 

 

Kano modeli hizmetlerde genellikle eĵitim hizmetleri (Liu & Wu, 2009; Apornak, 2017; 

Madzik, Budaj, Mikulas, & Zimēn, 2019), saĵlēk hizmetleri (Yeh & Chen, 2014; 

Gustavsson, Gremyr, & Sarenmalm, 2016), turizm hizmetleri (Shahin, 2004; F¿ller & 

Matzler, 2007), bankacēlēk hizmetleri (Bhattacharyya & Rahman, 2004) gibi sektºrlerde 

ve literat¿rde hizmetlerde pazarlama stratejileri (Yang, 2003; Ķlter, ¥zgen, & Akyol, 

2007) gibi alanlarda yaygēn bir ĸekilde kullanēlmēĸtēr. Bu ­alēĸmalarda Kano modeli 

genellikle, hizmetlerde m¿ĸteri ihtiya­larēnē belirlemek, m¿ĸteri memnuniyeti ve hizmet 

kalitesini analiz etmek amacēyla kullanēlmēĸtēr. 
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2.3. KALĶTE FONKSĶYON YAYILIMI Y¥NTEMĶ VE KANO 

MODELLERĶNĶN BĶRLĶKTE KULLANIMI  

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde m¿ĸteri gereksinimleri temel girdi olarak kabul 

edilmekle birlikte her birinin ºnem derecesi ve kategorisi eĸit kabul edilir. H©lbuki 

t¿ketici beklentilerinin mal ya da hizmetlerin kullanēlmasēyla oluĸan t¿ketici 

memnuniyeti ¿zerindeki etkisi farklē d¿zeylerde olabilmektedir (Kelesbayev, 2014). 

Dolayēsēyla Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin dezavantajēnē ortadan kaldērmak, 

t¿ketici gereksinimlerini kendi i­erisinde sēnēflandērarak ve ºnem derecelerini 

belirleyerek daha iyi anlamak ve yºntemin uygulanmasē sonrasēnda daha verimli sonu­lar 

elde etmek i­in Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi literat¿rde mevcut olan ve t¿ketici 

beklentilerini ºl­en ya da sēnēflandēran diĵer model veya yºntemlerle birlikte 

kullanēlabilir. Bu model ve yºntemlerden bazēlarē ñAnalitik Hiyerarĸi S¿reciò, ñBulanēk 

Mantēk Modeliò ve ñKano Modeliòdir.  

Analitik Hiyerarĸi S¿reci, Thomas L. Saaty tarafēndan 1980 yēlēnda geliĸtirilmiĸ olan ve 

alternatiflerin sēralanmasēnda ­eĸitli kēstaslar arasēnda ikili karĸēlaĸtērmalar yaparak 

uygulanan bir karar verme s¿recidir. Analitik Hiyerarĸi S¿reci, Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan Kalite Eviônin temelini oluĸturan ñm¿ĸterilerin sesiò 

matrisinde m¿ĸteri beklentilerinin ºnceliklendirilmesinde kullanēlabilir. Analitik 

Hiyerarĸi S¿reciônde temel ama­ ­eĸitli matrisler yºntemiyle m¿ĸteri beklentilerinin 

aĵērlēklarēnē belirlemek ve kendi i­lerinde beklentileri sēralamaktēr.  

Bulanēk Mantēk Modeli, karar verme s¿reciyle ilgili rasyonel yaklaĸēmlardan ­ok insan 

ºznelliĵini dikkate alan ve sayēlar yerine kelimelerin analizi olarak adlandērēlan dilsel 

karakteristikleri temel alan bir modeldir. Bulanēk Mantēk Modeli geleneksel Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde ñm¿ĸterilerin sesiò matrisinde m¿ĸteri beklentilerinin 

belirlenmesinde ve sēralanmasēnda dilsel karakteristikleri kullanarak m¿ĸteri tercihlerinin 

bulanēk ve belirsiz olduĵunu savunur. Ancak Bulanēk Mantēk Modeli, literat¿rde Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile ­ok sēk kullanēlmamēĸtēr.  

Kano Modeli, temelde m¿ĸteri beklentilerini, m¿ĸteri memnuniyeti ¿zerindeki etkisine 

gºre sēnēflandēran ve bu nedenle ºzellikle pazarlama ile ilgili ­alēĸmalarda kullanēmē daha 

uygun olan bir modeldir (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). 

Kano modeli m¿ĸteri memnuniyetini oluĸturan t¿m mal veya hizmet unsurlarēnēn 

memnuniyet ¿zerinde aynē d¿zeyde etkili olamayabileceĵi mantēĵē ¿zerine kurulu bir 
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modeldir. Hizmetler de ­ok sayēda unsuru b¿nyelerinde barēndēran karmaĸēk yapēya sahip 

¿r¿nler olduklarē i­in t¿m unsurlarēn aynē d¿zeyde m¿ĸteri memnuniyeti yaratacaĵēnē 

varsaymak, hizmet kalitesinin iyileĸtirilmesi aĸamasēnda yetersiz bir bakēĸ a­ēsē 

olabilecektir. Bu nedenle ­alēĸmada Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin sºz konusu 

eksikliĵinin giderilmesi noktasēnda, m¿ĸteri beklentilerinin ºl­¿m¿nde ve 

sēnēflandērēlmasēnda Kano modeli kullanēlmēĸtēr. 

 

Bºylece, Kano modeli sayesinde iĸletmeler doĵrudan m¿ĸterisinin sesini dinleyebilirler 

ve onlarēn ihtiya­ ve isteklerini tespit ederek kolay bir ĸekilde sēnēflandērēr, bunlarē kendi 

i­erisinde ºnceliklendirebilirler (Demirbaĵ & ¢avdar, 2016). Bu ºnceliklendirme ile 

iĸletmeler, kendi stratejik planlamalarēnē yapabilirler ve uzun vadede m¿ĸteri iliĸkilerini 

geliĸtirerek k©rlēlēklarēnē arttērabilirler. Dolayēsēyla, m¿ĸterinin sesinin doĵrudan 

dinlenilmesi, t¿ketici beklentilerini sēnēflandērēlmasēnēn kolay ve etkili bir bi­imde 

yapēlmasē nedeniyle Kano modeli, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi i­in ­ok ºnemli 

bir model niteliĵindedir (Tontini, 2007; Sofyalēoĵlu & Tunail, 2012).  

 

Ek olarak ­alēĸmanēn havayolu hizmet sektºr¿nde uygulanmasē da Kano modelinin 

kullanēmēnē destekler niteliktedir. ķºyle ki; havayolu hizmet sektºr¿nde birtakēm teknik 

standartlarēn altēna inilememesi kendiliĵinden sektºrde belirli standartlar ­er­evesinde 

hizmet verilmesine neden olacaktēr. ¥rneĵin, u­uĸ emniyeti ile ilgili temel 

y¿k¿ml¿l¿kleri yerine getirmeyen havayolu firmasē u­uĸlarēnē ger­ekleĸtiremez. 

Dolayēsēyla, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi b¿nyesindeki teknik gereksinimler 

kēsmēnda ­ok b¿y¿k deĵiĸiklikler yapēlmasē veya kēsētlamalara gidilmesi sºz konusu 

olamamaktadēr. Bu nedenle Kalite Eviônde m¿ĸterinin sesi matrisinin ºnemi bir kat daha 

artmaktadēr. 

 

Kano modeli bu noktada, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan Kalite 

Eviônin sol matrisini oluĸturan t¿ketici beklentilerinin ºnem d¿zeylerinin belirlenerek 

sēnēflandērēlmasēnda yardēmcē olmakta ve iĸletmelerin t¿ketici beklentilerini daha iyi 

anlayarak ortaya ­ēkan beklentilere karĸēlēk gelecek teknik gereksinimleri belirlemesinde 

ºnemli bir rol ¿stlenmektedir. Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde Kano modelinin 

kullanēlmasē, analizlerin daha ileri d¿zeyde yapēlmasēnē saĵlamakta ve m¿ĸterinin sesinin 

iyi anlaĸēlmasē sonucunda daha verimli ­ēktēlar alēnmasēna yardēmcē olmaktadēr. 
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Literat¿rde Kano modelinin Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde d©hil edilmesi ile 

ilgili ­eĸitli uygulamalar bulunmaktadēr (Chaudha, Jain, Singh, & Mishra, 2011). Bu 

uygulamalarēn literat¿rde en ­ok kullanēlanlarēndan birisi ise Tan ve Pawitra (2001) 

tarafēndan ºnerilen t¿ketici beklentileri ºnem d¿zeylerinin heyecan verici ihtiya­lar i­in 

ñ4ò, doĵrusal ihtiya­lar i­in ñ2ò ve temel ihtiya­lar i­in ñ1ò parametreleri ile ­arpēlēp 

yeniden hesaplanmasēdēr. Tan ve Pawitra (2001) bu parametre ­arpēmlarē ile iĸletmelerin 

en ­ok heyecan verici ihtiya­lara odaklanmasē gerektiĵini ve bºylelikle daha fazla m¿ĸteri 

memnuniyeti saĵlayabileceklerini, m¿ĸterileriyle uzun dºnemli iliĸkiler kurabileceklerini 

savunmuĸtur  (Tontini, 2007). 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi ve Kano modeli ile ilgili literat¿rdeki ­alēĸmalardan 

ºrnekler Tablo 10ôda incelenmiĸtir. 

 
Tablo 10- Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi ve Kano Modeli ile Ķlgili Literat¿rde Yer Alan 

¢alēĸmalar 

 Uygulama Alanlarē 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 
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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        *  

Ji vd., 2014    *      

Kuo vd., 2016  *        

Apornak, 2017         *  

Beheshtinia ve Azad, 2017   *        

 

Tablo 10ôda da gºr¿lebileceĵi ¿zere Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi ve Kano modeli; 

literat¿rde yenilik­i ¿r¿n geliĸtirme s¿re­lerinin oluĸturulmasēnda (Shen vd., 2000), 

turizm gibi hizmetlerin geliĸtirilmesinde ve kalitenin arttērēlmasēnda (Tan ve Pawitra, 

2001), bankacēlēk hizmetlerinde m¿ĸterilerin beklentilerinin daha iyi analiz edilerek 

hizmet s¿re­lerinin yapēlandērēlmasēnda (Tontini, 2003), ¿r¿n tasarēmēnēn t¿keticilerin 

beklentilerini dikkate alarak optimize edilmesinde (Lai vd., 2004; Ji vd., 2014), 

NASAônēn Hava Durumu Bilgi Projesiônin bir par­asē olan pilot kabini hava durumu bilgi 

sisteminin ve gºstergelerinin tasarlanmasēnda (Sireli vd., 2007), saĵlēk hizmetlerinin 

tasarlanmasēnda ve kalitesinin arttērēlmasēnda (Chiou and Cheng, 2008), lojistik 

hizmetleri s¿re­lerinin geliĸtirilmesinde (Baki vd., 2009), ­oklu ¿r¿n tasarēm s¿re­lerinde 

(Raharjo vd., 2010), web sitesi tasarēmēnda ve t¿keticilerin beklentileri doĵrultusunda 

ĸekillendirilmesinde (Chaudha vd., 2011), perakende maĵaza tasarēmēnda ve 

ºzelliklerinin m¿ĸterilerin tatminini saĵlayacak doĵrultuda yeniden oluĸturulmasēnda 

(Bennur ve Jin, 2012), y¿ksek lisans eĵitim programēnēn ºĵrencilerin beklentileri 

doĵrultusunda yeniden yapēlandērēlarak d¿zenlenmesinde (Arefi vd., 2012), ¿niversite 

yurtlarēnēn hizmetlerinin kalitesinin arttērēlmasēnda (Liu, 2013), otel hizmetlerinin 

t¿ketici beklentilerinin gºz ºn¿nde bulundurularak d¿zenlenmesinde (Kuo vd., 2016; 

Beheshtinia ve Azad, 2017), eĵitim hizmetlerindeki ders tasarēmēnda (Apornak, 2017) 

birlikte kullanēlmēĸ ve genellikle t¿keticilerin beklentileri ºn planda yer alarak Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ĸekillenmiĸtir. Ayrēca literat¿rde yer alan ºnceki ­alēĸmalar 

incelendiĵinde; havacēlēk sektºr¿nde, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile Kano 

modelinin ¿r¿n geliĸtirme ve teknik kēsēmlarda kullanēldēĵē (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 

2007) ancak hizmetlerde kullanēlmasē ile ilgili bir ­alēĸmaya rastlanēlmadēĵē tespit 

edilmiĸtir. 
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B¥L¦M III  

UYGULAMA: ANALĶZ VE BULGULAR 

 

¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde ilk olarak araĸtērmanēn amacēndan, devamēnda ise ºnemi ve 

araĸtērma sorusundan bahsedilecektir. Daha sonra, ­alēĸmanēn ana yºntemi olan Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve yºntemin Kano modeli ile b¿t¿nleĸtirilmesi detaylē bir 

ĸekilde a­ēklanacaktēr. Ayrēca bu bºl¿mde, yºntem a­ēklanērken soru k©ĵēdēnēn 

hazērlanmasē, ºrneklemin oluĸturulmasē, verilerin analize hazērlanmasē ile ilgili bilgiler 

de verilecek ve Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile Kano modeli birlikte kullanēlarak 

yºntemin ­ēktēsē olan Kalite Evi, havayolu hizmet sektºr¿ ºzelinde oluĸturulacaktēr. 

 

3.1. ¢ALIķMANIN AMACI, ¥NEMĶ VE ARAķTIRMA SORUSU 

 

Havayolu iĸletmeciliĵi, g¿n¿m¿zde k¿resel anlamda sēk rekabetin yaĸandēĵē sektºrlerin 

baĸēnda gelmektedir. Bir hizmet sektºr¿ t¿r¿ olarak havayolu iĸletmeciliĵi sektºr¿, son 

yēllarda d¿nyada ve ¿lkemizde ºnemli derecede b¿y¿me eĵilimi yakalamēĸ ve sektºr i­i 

rekabet b¿y¿k ºl­¿de artēĸ gºstermiĸtir (International Air Transport Association, 2019). 

¥rneĵin; T¿rkiye genelinde 2016 yēlē sonunda havayollarēnē kullanan yolcu sayēsē 174 

milyon iken 2017 yēlēnda bu sayē 193 milyona ­ēkmēĸ ve 2018 yēlē bitiminde ise 210 

milyon yolcu olarak hesaplanmēĸtēr. (Devlet Hava Meydanlarē Ķĸletmesi, 2019). Havayolu 

iĸletmeleri, g¿n¿m¿z¿n ­etin k¿resel rekabet ortamēnda s¿rd¿r¿lebilirliklerini korumak, 

rekabet ¿st¿nl¿ĵ¿ saĵlamak ve uzun vadede sadēk m¿ĸteri kitlesi oluĸturabilmek i­in 

m¿ĸterilerine s¿rekli olarak kaliteli hizmet saĵlayabilmelidir. Diĵer bir ifade ile kaliteli 

bir hizmet algēsē saĵlayabilmek i­in havayolu iĸletmelerinin m¿ĸterilerine sunduklarē 

hizmetler onlarēn beklentilerini karĸēlayabilmeli hatta beklentilerinin ¿zerine 

­ēkabilmelidir (Ostrowski, O'Brien, & Gordon, 1993). Pazara sunduklarē kaliteli hizmetin 

sonucunda ise iĸletmeler, sektºrdeki diĵer rakiplerinden farklēlaĸmakta ve onlardan 

ayrēlarak ºn plana ­ēkmaktadēr (Shaw, 2007). 

 

Havayolu iĸletmeciliĵi sektºr¿nde yer alan hizmetler genel anlamda i­ i­e ge­miĸ bir­ok 

iĸ ve iĸlemin b¿t¿nleĸik ĸekilde ger­ekleĸmesiyle t¿keticilere sunulmakta ve sunulan 

hizmetler doĵasē gereĵi riskli olarak deĵerlendirilmektedir. G¿n¿m¿z¿n geliĸen 

teknolojileri ve eĵitim olanaklarē sayesinde her ne kadar d¿nya genelinde havayolu 
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ulaĸtērma metodunda kaza-kērēm oranē azalsa da, yaĸanan kaza-kērēm sonrasēnda can 

kaybē ihtimalinin fazla olmasēndan dolayē halen havayolu ulaĸtērma sektºr¿ riskli bir 

sektºr olarak deĵerlendirilmektedir. Ayrēca havayolu sektºr¿, u­ak satēn almadan ĸirketin 

kurulmasēna kadar ­ok maliyetli bir sektºr olarak bilinmektedir. ¥rneĵin; ¿lkemizde bir 

havayolu iĸletmesini kurabilmek i­in en az iki u­aĵa ve 5 milyon dolar ºdenmiĸ 

sermayeye sahip olunmasē gereklidir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Karmaĸēk 

yapēsē, maliyetli ve riskli bir sektºr olmasē nedeniyle havayolu iĸletmeciliĵinde kaliteye 

her anlamda ºnem verilmelidir. 

 

Bu kapsamda ­alēĸmanēn temel amacē, havayolu hizmetlerinde kalite karakteristiklerinin 

deĵerlendirilmesi ve varsa eksikliklerin giderilmesine ve geliĸtirilmesine yºnelik 

ºnerilerin sunularak hizmet kalitesinin arttērēlmasē olarak belirlenmiĸtir. Bu baĵlamda, 

havayolu end¿strisi ºzelinde Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modeli hizmet 

kalitesinin deĵerlendirilmesinde b¿t¿nleĸik bir ĸekilde kullanēlacaktēr. Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºnteminin temel yaklaĸēmēnda mal veya hizmetlerle ilgili her bir m¿ĸteri 

ihtiyacēnēn m¿ĸteri memnuniyeti ¿zerinde aynē oranda etkisi olduĵu kabul edilir. H©lbuki 

bazē m¿ĸteri ihtiya­larēnēn karĸēlanmasē m¿ĸteri memnuniyeti ¿zerinde daha ­ok 

etkiliyken bazēlarēnēn karĸēlanmasē ise daha az etkiye sahip olacaktēr (Demirbaĵ & 

¢avdar, 2016). Bu noktada ise, Kano modeli ile m¿ĸteri ihtiya­larē sēnēflandērēlacak ve 

ºnem d¿zeyleri belirlenecektir. Dolayēsēyla Kano modeli ile b¿t¿nleĸtirilmiĸ Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi, m¿ĸterilerin ihtiya­larēnē daha iyi anlamamēza ve etkili bir 

uygulama yapēlarak daha verimli sonu­ elde edilmesine olanak saĵlamaktadēr. Bir baĸka 

ifade ile Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi i­erisinde Kano Modeliônin kullanēlmasēyla 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemiônin eksiksiz ve daha etkili bir ĸekilde uygulanmasē 

saĵlanarak literat¿re katkē yapēlacaktēr. 

 

Literat¿rde yer alan ºnceki ­alēĸmalar incelendiĵinde; Kalite Fonksiyon Yayēlēmē 

yºntemi ile Kano modelinin havacēlēk sektºr¿nde, ¿r¿n geliĸtirme ve teknik kēsēmlarda 

kullanēldēĵē (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak hizmetlerin kalitesini deĵerlendirme 

s¿recinde kullanēlmadēĵē sonucuna varēlmēĸtēr. H©lbuki havacēlēk sektºr¿nde hizmet 

kalitesinin deĵerlendirilmesinde akademik ­alēĸmalar, sektºr¿n kendine has karmaĸēk 

sistemlerden oluĸan yapēsē, riskli olarak deĵerlendirilmesi ve ­ok maliyetli bir alan olmasē 

nedeniyle b¿y¿k ºnem taĸēmakta olup d¿nyada ve ¿lkemizde yapēlacak akademik 
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­alēĸmalar ile hizmetlerdeki kalite arttērēlabilecektir (Tiernan, Rhoades, & Jr, 2008). 

Dolayēsēyla bu ­alēĸmanēn literat¿re ºnemli katkēlarē olacaĵē d¿ĸ¿n¿lmektedir. 

Havayolu hizmet kalitesi ile ilgili yapēlan literat¿r ­alēĸmasē sonucunda aĸaĵēdaki 

araĸtērma sorusu oluĸturulmuĸ ve ­alēĸmanēn sonucunda incelenmiĸtir; 

 

Araĸtērma Sorusu: Havayolu taĸēmacēlēĵē sektºr¿nde Kalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) 

yºntemi ve Kano modeli birlikte kullanēlarak hizmet kalitesini arttērma ama­lē ºneriler 

sunulabilir mi? 

  

3.2. ARAķTIRMANIN Y¥NTEMĶ 

 

Bu araĸtērmada, ­alēĸmanēn amacē ile incelenen araĸtērma sorusuna uygun olarak 

tanēmlayēcē araĸtērma yºntemi benimsenmiĸ ve odak grup gºr¿ĸmesi, derinlemesine 

gºr¿ĸme teknikleri ile desteklenmiĸtir. Anket tekniĵi ile de kantitatif araĸtērma tasarēmē 

uygulanmēĸtēr. Yºntem kēsmēnda ise aĸaĵēdaki adēmlar sērasēyla takip edilmiĸtir: 

 

1. Ķlk olarak Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde t¿ketici beklentilerinin 

(m¿ĸterilerin sesi) toplanēlmasē bºl¿m¿nde Parasuraman, Zeithaml ve Berry 

tarafēndan 1988 yēlēnda hizmet kalitesini ºl­mek amacēyla geliĸtirilmiĸ 

SERVQUAL ºl­eĵinde (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler 

havayolu hizmet sektºr¿ne uyarlanmēĸtēr. 

2. SERVQUAL ifadelerinin T¿rk t¿keticiler ve havayolu hizmet sektºr¿ a­ēsēndan 

farklēlaĸēp farklēlaĸmadēĵēnēn tespit edilmesi amacēyla 10 kiĸi ile odak grup 

gºr¿ĸmesi ger­ekleĸtirilmiĸtir. 

3. Kano Modeli anketi ile t¿ketici beklentilerinin Kano kategorileri ve ºnem 

dereceleri belirlenmiĸtir. 

4. SERVQUAL ifadeleri, odak grup gºr¿ĸmesi ve Kano Modeli ile elde edilen 

bilgiler Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan ñKalite Eviònde 

ñm¿ĸterilerin sesiò bºl¿m¿ne aktarēlmēĸtēr. 

5. ñKalite Eviònde ñm¿ĸterilerin sesiò bºl¿m¿ tamamlandēktan sonra teknik 

gereksinimlerin belirlenmesi amacēyla ilgili literat¿r ile Uluslararasē Sivil 

Havacēlēk Organizasyonu (ICAO), Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi 

(IATA), Avrupa Havacēlēk G¿venliĵi Ajansē (EASA) gibi uluslararasē, Sivil 
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Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ (SHGM) gibi ulusal havacēlēk organizasyonlarēnēn 

yayēmlamēĸ olduĵu ulusal ve uluslararasē havacēlēk mevzuatlarēndan 

faydalanēlmēĸtēr. 

6. Daha sonra t¿keticilerin beklentilerini karĸēlayacak teknik gereksinimlerin daha 

iyi anlaĸēlmasē i­in ¿lkemizde sivil havacēlēk alanēnda faaliyet gºsteren 3 farklē 

havacēlēk firmasēnēn kalite m¿d¿r¿ ve kalite birim yetkilisi konumundaki 3 kiĸi ile 

derinlemesine gºr¿ĸme yapēlmēĸtēr. 

7. Ardēndan teknik gereksinimlerin belirlenmesinde herhangi bir eksiklik olmamasē 

ve ger­ek ºrneklerle desteklenebilmesi i­in ¿lkemizde T¿rk Hava Yollarē, 

Avrupaôda Lufthansa Havayollarē ve Amerikaôda American Airlines olmak ¿zere 

d¿nyada faaliyet gºsteren ¿­ farklē havayolu ĸirketinin ºrnek hizmet sunumu 

uygulamalarē, yayēmlamēĸ olduklarē ñĶĸletme El Kitaplarēò aracēlēĵēyla 

incelenmiĸtir. 

8. Daha sonra t¿ketici beklentileri (m¿ĸterinin sesi) ile teknik gereksinimler 

arasēndaki iliĸkiler analiz edilerek ñiliĸkiler matrisiò oluĸturulmuĸtur. 

9. Teknik gereksinimlerin kendi i­erisindeki etkileĸimleri belirlenerek baĵlantē 

matrisi diĵer bir ifade ile ñKalite Eviònin ­atē matrisi oluĸturulmuĸtur. 

10. T¿m veriler toplanarak Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan ñKalite 

Eviòne aktarēlmēĸ ve sonu­lar ile ilgili yorumlamalar yapēlarak yºntemin 

uygulamasē baĸarē ile tamamlanmēĸtēr. 

Yukarēda sērasēyla verilen aĸamalarēn ve planlamalarēn hepsi ķekil 6 ve ķekil 7ôde ºzet 

olarak gºsterilmiĸ ve takip eden bºl¿mde detaylē bir ĸekilde a­ēklanmēĸtēr. 

ķekil 6: Araĸtērmanēn Yºntemi ve Aĸamalarē 
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ķekil 7: Araĸtērmanēn Planē 

 

3.2.1. T¿keticilerin Beklentilerinin Belirlenmesi 

 

T¿ketici beklentilerinin belirlenmesi aĸamasē, t¿m matrisleri etkileyen bir aĸama olduĵu 

i­in Kalite Fonksiyon Yayēlēm yºnteminin en ºnemli ve temel kēsmēnē oluĸturmaktadēr. 

Diĵer bir ifade ile Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan ñKalite Eviò 

m¿ĸterilerle doĵrudan ilgili tek matris olan ñm¿ĸterilerin sesiò matrisi ¿zerine ĸekillenir.  

Bu baĵlamda, ­alēĸmanēn ama­larēna uygun olarak dºrt bºl¿mden oluĸan bir soru k©ĵēdē 

hazērlanmēĸtēr. Soru k©ĵēdē hazērlanērken sorular konu bakēmēndan genelden ºzele doĵru 

sēralanmēĸ ve demografik ºzelliklerin soru k©ĵēdēnēn son bºl¿m¿nde yer almasēna ºzen 

gºsterilmiĸtir (Kavak, 2013, s. 206). ¢alēĸmada kullanēlan soru k©ĵēdē Ek-1ôde 

sunulmuĸtur. Soru k©ĵēdēnēn ºn sayfasēnda katēlēmcēlara gºn¿ll¿ katēlēm formu sunulmuĸ 

ve sadece istemeleri d©hilinde ­alēĸmaya katēlabilecekleri belirtilmiĸtir. Soru k©ĵēdēnēn 

giriĸ bºl¿m¿nde, katēlēmcēlara daha ºnce herhangi bir u­uĸa katēlēp katēlmadēklarē ile ilgili 

bir soru sorulmuĸ ve katēlmayanlarēn doĵrudan elenmesiyle ankete devam edilmiĸtir.  

Katēlēmcēlara daha ºnceden herhangi bir u­uĸa katēlēp katēlmadēklarē ile ilgili  sorunun 

sorulmasēnēn amacē; u­uĸ operasyonlarēna katēlan katēlēmcēlarēn deneyim sahibi olduklarē 

i­in hizmet kalitesi ile ilgili beklentilerini daha ger­ek­i yansētacaklarēnēn 

d¿ĸ¿n¿lmesidir. 
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Soru k©ĵēdēnēn ilk bºl¿m¿nde; t¿keticilerin beklentilerini anlamak i­in Parasuraman, 

Zeithaml ve Berry tarafēndan 1988 yēlēnda hizmet kalitesini ºl­mek amacēyla geliĸtirilmiĸ 

SERVQUAL ºl­eĵinde (Parasuraman, Berry, & Zeithaml, 1988) yer alan ifadeler 

kullanēlmēĸ ve bu ifadeler T¿rkiyeôde havayolu hizmet kalitesi ºl­¿m¿nde SERVQUAL 

ifadelerini kullanan diĵer ­alēĸmalarla kēyaslanmēĸtēr (Ataman, Behram, & Eĸgi, 2011; 

Yēldēz & Erdil, 2013). Tablo 11ôde ­alēĸmada kullanēlan SERVQUAL ºl­eĵi ifadeleri yer 

almaktadēr. 

 
Tablo 11: ¢alēĸmada Kullanēlan SERVQUAL ¥l­eĵi Ķfadeleri 

Ķfadeler Boyut 

1. Havayolu iĸletmeleri modern ekipmanlara sahip olmalēdēr. (¥rneĵin; 

u­aklar, check-in kontuarlarēé vb.) 

Fiziksel 

Unsurlar 

Boyutu 

2. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarē ­ekici olmalēdēr. (¥rneĵin; 

yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) 

3. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē temiz ve d¿zg¿n gºr¿n¿ml¿ 

olmalēdēr. 

4. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, 

u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿ saĵladēklarē hizmet ile 

uyumlu olmalēdēr. 

5. Havayolu iĸletmeleri belirli bir zamanda bir ĸeyi yapmaya sºz 

verdiĵinde bunu yapmalēdērlar. 

G¿venilirlik 

Boyutu 

6. Yolcular problemler yaĸadēĵēnda havayolu iĸletmeleri anlayēĸlē ve 

rahatlatēcē olmalēdēr. 

7. Havayolu iĸletmeleri g¿venilir olmalēdēr. 

8. Havayolu iĸletmeleri hizmetlerini taahh¿t ettikleri zamanda yerine 

getirmelidir. 

9. Havayolu iĸletmeleri kayētlarēnē hatasēz tutmalēdēr. (¥rneĵin; bilet, 

rezervasyon bilgilerié vb.) 

10. Havayolu iĸletmelerinden hizmetlerini m¿ĸterilerine tam olarak ne 

zaman sunacaklarēnē sºylemeleri beklenmemelidir. (R) 

Karĸēlēk 

Verebilirlik 

Boyutu 

11. M¿ĸterilerin havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet 

beklemesi ger­ek­i deĵildir. (R) 

12. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē m¿ĸterilere yardēm etmeye her 

zaman istekli olmak zorunda deĵildir. (R) 

13. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēnēn, m¿ĸterilerin isteklerine hemen 

cevap veremeyecek kadar meĸgul olmalarē kabul edilebilir. (R) 

14. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēna g¿venebilmelidir. 

G¿ven Boyutu 

15. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē ile yaptēklarē iĸlemlerde 

(ºrneĵin; bilet kontrol, bagaj teslimé vb.) kendilerini g¿vende 

hissedebilmelidir. 

16. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē nazik olmalēdēr. 

17. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē, iĸlerini iyi yapabilmek i­in kendi 

firmalarēndan yeterli destek almalēdēr. 

18. Havayolu iĸletmelerinden m¿ĸterilere bireysel ilgi gºstermeleri 

beklenmemelidir. (R) 
Empati 

Boyutu  
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19. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan m¿ĸterilere kiĸisel ºzen 

gºstermesi beklenmemelidir. (R) 
 

Empati 

Boyutu 20. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan, m¿ĸterilerin ihtiya­larēnēn ne 

olduĵunu bilmelerini beklemek ger­ek­i deĵildir. (R) 

21. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin ­ēkarlarēna en uygun olanē 

i­tenlikle istemesini beklemek ger­ek­i deĵildir. (R) 

22. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin tamamē i­in uygun ­alēĸma 

saatlerine sahip olmasē beklenmemelidir. (R) 

(R)= Ters kodlanmēĸ ifade 

 

Daha sonra t¿keticilerin havayolu hizmet kalitesi beklentilerini daha iyi anlamak ve bu 

beklentilerinin SERVQUAL ºl­eĵinin ifadelerine uyumluluĵunu gºrmek, gerekirse 

ifadelere ekleme yapmak amacēyla kalitatif araĸtērmada doĵrudan birincil veri toplama 

tekniklerinden olan odak grup gºr¿ĸmesi ger­ekleĸtirilmiĸtir. Odak grup gºr¿ĸmesi 1 

akademisyen moderatºr, 3 idari personel ve 6 akademisyen olmak ¿zere toplam 10 

katēlēmcē ile ger­ekleĸtirilmiĸ, katēlēmcēlarēn demografik, ekonomik yapē gibi unsurlar 

a­ēsēndan homojen olmasēna ve konu hakkēnda bilgi sahibi olmalarēna dikkat edilmiĸtir 

(Kavak, 2013, s. 72). Odak grup gºr¿ĸmesine baĸlanēlmadan ºnce katēlēmcēlara, ñses 

kayētlarēnēn alēnacaĵēò ifadesi bulunan gºn¿ll¿ katēlēm formu okutulmuĸ ve 

imzalatēlmēĸtēr. Odak grup gºr¿ĸmesi yaklaĸēk olarak 1 saat s¿rm¿ĸ ve gºr¿ĸme boyunca 

ses kaydē yapēlarak katēlēmcēlara aĸaĵēda ifade edilen beĸ soru sorulmuĸtur; 

 

1. U­uĸ deneyiminiz sērasēnda yaĸadēklarēnēzē d¿ĸ¿nerek bir havayolu hizmetini kaliteli 

olarak algēlayabilmeniz i­in sizce hangi fiziksel ºzelliklere veya gºr¿n¿mlere sahip 

olmasē gerekir? 

2. U­uĸ deneyiminiz sērasēnda yaĸadēklarēnēzē d¿ĸ¿nerek bir havayolu hizmetini kaliteli 

olarak algēlayabilmeniz i­in havayolu hizmetinin sizce hangi g¿venilirlik boyutlarēna 

sahip olmasē gerekir? 

3. U­uĸ deneyiminiz sērasēnda yaĸadēklarēnēzē d¿ĸ¿nerek bir havayolu hizmetini kaliteli 

olarak algēlayabilmeniz i­in sizce hizmetin hangi yanēt verebilirlik (karĸēlēk verebilirlik) 

ºzelliklerine sahip olmasē gerekir? (Hizmetlerden nasēl geri dºn¿t almayē beklersiniz?) 

4. U­uĸ deneyiminiz sērasēnda yaĸadēklarēnēzē d¿ĸ¿nerek bir havayolu hizmetini kaliteli 

olarak algēlayabilmeniz i­in sizce hangi g¿ven (g¿vence) ºzelliklerine sahip olmasē 

gerekir? 

5. U­uĸ deneyiminiz sērasēnda yaĸadēklarēnēzē d¿ĸ¿nerek bir havayolu hizmetini kaliteli 

olarak algēlayabilmeniz i­in sizce hangi empati ºzelliklerine sahip olmasē gerekir? 
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Odak grup gºr¿ĸmesi sonucunda, katēlēmcēlar yukarēda ifade edilen beĸ soru ile ilgili 

gºr¿ĸlerini tartēĸmēĸlardēr. Tartēĸma sonucunda odak grup gºr¿ĸmesinin en ­ok 

tekrarlanan cevaplarē SERVQUAL boyutlarē a­ēsēndan analiz edilmiĸ ve her bir soru 

altēnda tartēĸēlan temel noktalar Tablo 12ôde sunulmuĸtur: 

 

Tablo 12: Odak Grup Gºr¿ĸmesi Cevaplarē 

Fiziksel 

Unsurlar  
G¿venilirlik 

Karĸēlēk 

(Yanēt) 

Verebilirlik  

G¿ven Empati 

- Teknolojik 

u­ak ve 

ekipmanlarē  

- Modern 

check-in, 

bagaj teslim 

kontuarlarē 

- Rahat 

koltuklar 

- ¢alēĸanlarēn 
­aĵdaĸ 

gºr¿n¿m¿ 

- U­ak i­i 
sistemlerin 

gºr¿n¿m¿ 

 

- Daha 

ºnceden 

bilinen 

kaza-kērēm 

sayēsē ve 

etkisi 

- Vaatlerin 

doĵru ve 

eksiksiz 

ĸekilde 

sunulmasē 

- Zamanēnda 
hizmet 

sunumu 

- Ķhtiya­ 
durumunda 

­alēĸanlarēn 

m¿ĸteriye 

yardēmē 

- M¿ĸterilerin 
ºzellikle 

kayēp bagaj 

ve kontuar 

alanlarēnda 

hēzlē hizmet 

beklemesi 

- ¢alēĸanlarēn 
sorumluluk 

duygusu ve 

iĸ yapēĸ 

bi­imleri 

- ¢alēĸanlarēn 
m¿ĸteriye 

karĸē 

tutumlarē 

 

- ¢alēĸanlarēn 
i­tenlikle 

m¿ĸterilere 

ilgi 

gºstermesi 

ve yardēmcē 

olmasē 

- M¿ĸterinin 
ihtiya­larēnēn 

bilinmesi 

- ¢alēĸanlarēn 
m¿ĸterilere 

nazik 

davranmasē 

 

SERVQUAL ºl­eĵindeki ifadeler ile yapēlan odak grup gºr¿ĸmesinden elde edilen 

sonu­lar karĸēlaĸtērēlmēĸ, sonu­ta SERVQUAL ºl­eĵinde yer almayan ancak odak grupta 

ortaya ­ēkan yeni bir ifadenin olmamasē nedeniyle t¿ketici beklentilerinin ºl­¿m¿ne 

SERVQUAL ºl­eĵinin ifadeleri ile devam edilmiĸtir.  

 

SERVQUAL ºl­eĵinde yer alan 22 ifade Kano modeli soru ­iftlerine uyarlanarak olumlu 

ve olumsuz formatlarda hazērlanmēĸtēr. Katēlēmcēlarēn bu bºl¿mdeki her bir soru ­iftine 

katēlma derecelerine ñ1=¢ok Hoĸuma Giderò, ñ2=¥yle Olmasēnē Beklerimò, ñ3=Fark 

Etmezò, ñ4=Hoĸlanmam ama Katlanabilirimò, ñ5=Hi­ Hoĸuma Gitmezò ĸeklinde 5ôli 

Likert tipi ºl­ek ile yanēt vermeleri istenmiĸtir. 
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Daha sonra Kano modeliônde verilen ifadeler Kano modeliônde her bir ifadenin ºnem 

derecesini hesaplamak i­in kullanēlan Kano ºnem d¿zeyi ifadelerine uyarlanarak ñ1=Hi­ 

¥nemli Deĵilò, ñ9=Son Derece ¥nemliò olmak ¿zere 9ôlu Likert tipi ºl­ek ile 

katēlēmcēlara sorulmuĸtur. 9ôlu Likert tipi ºl­ek kullanēlmasēnēn nedeni Kano ºnem 

d¿zeyi ifadelerinin ºl­¿m¿n¿n orijinalinde kullanēlmēĸ olmasēdēr (Berger, vd., 1993). 

 

Soru k©ĵēdēnēn son bºl¿m¿nde ise katēlēmcēlarēn, cinsiyet (Kadēn-Erkek), ºĵrenim 

durumu (Ķlkºĵretim, Lise, ¦niversite, Lisans¿st¿), aylēk gelir (1000TL ve altē, 1001-2000 

arasē, 2001-3000 arasē, 3001-4000 arasē, 4001 ve ¿zeri) ve yaĸ ile ilgili  sorulan 

demografik ºzelliklerini belirlemeye yºnelik sorular yer almaktadēr. 

 

SERVQUAL ifadeleri havayolu hizmet sektºr¿ne uyarlandēktan ve odak grup gºr¿ĸmesi 

ile desteklendikten sonra oluĸturulan soru k©ĵēdē uygulamaya ge­irilmiĸtir. Bu kapsamda; 

­alēĸmanēn ºrneklem ­er­evesi Ankara ilinde yaĸayan bireysel t¿keticilerden oluĸan 400 

kiĸi olarak belirlenmiĸtir. Ankara, ¿lkemizin baĸkenti olmakla beraber bir­ok noktadan 

yapēlan karĸēlēklē u­uĸlarla yolcu deĵiĸim noktasēdēr. T¿rkiye genelinde 2018 yēlē sonu 

havayollarēnē kullanan yolcu sayēsē 210 milyondur (Devlet Hava Meydanlarē Ķĸletmesi, 

2019). Ancak T¿rkiyeôde havayollarēnē kullanan m¿ĸterilere dair bir listeye ulaĸēlamadēĵē 

i­in ºrneklem se­me yºntemi olarak olasēlēklē olmayan ºrneklem se­me yºntemlerinden 

kolayda ºrneklem tekniĵi kullanēlmēĸtēr. Sosyal bilimlerde, 100.000 kiĸiden b¿y¿k olan 

evrenlerde kabul edilebilir ºrneklem b¿y¿kl¿ĵ¿ 384 olarak ifade edilir (Altunēĸēk, 

Coĸkun, Bayraktaroĵlu, & Yēldērēm, 2010, s. 178). Anket formlarē ise ºrneklemde yer 

alan katēlēmcēlarla y¿z y¿ze gºr¿ĸ¿lerek doldurulmuĸtur.  

 

Verilerin toplanēlmasē aĸamasēna ge­ilmeden ºnce, soru k©ĵēdēnda yer alan ifadelerin 

katēlēmcēlar tarafēndan anlaĸēlēp anlaĸēlmadēĵēnēn tespit edilmesi amacēyla 50 katēlēmcēdan 

oluĸan ºn bir test ger­ekleĸtirilmiĸtir. ¥n ­alēĸmada katēlēmcēlardan alēnan geri bildirimler 

doĵrultusunda anket formunda yer alan ifadelerin a­ēk ve anlaĸēlēr olup herhangi bir 

d¿zeltme yapēlmasēna ihtiya­ olmadēĵēna karar verilmiĸtir. Sonu­larēn g¿venilirliĵi 

a­ēsēndan olduk­a kritik bir nokta olduĵundan uygulama belirlenen ºrneklem yºntemi 

­er­evesinde yapēlmēĸtēr (Kavak, 2013, s. 210). 
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¢alēĸmanēn ana uygulama kēsmēnda kullanēlan soru k©ĵētlarēnēn ºrneklem hacmi 400 

olarak belirlenip Ankara ilinde yaĸayan bireysel t¿keticilerden 15 Mart 2019 ile 30 Mart 

2019 tarihleri arasēnda toplanmēĸtēr. Uygulama boyunca toplamda 483 soru k©ĵēdē 

daĵētēlmēĸ ve 468 tanesi geri dºnm¿ĸt¿r. Soru k©ĵētlarēnēn geri dºn¿ĸ oranē %96ôdēr. 

Toplanan soru k©ĵētlarēndan 66 tanesi eksik cevaplama, soru atlama, birden ­ok se­eneĵi 

iĸaretleme ve bazē bºl¿mlerde yer alan t¿m sorulara aynē yanētē verme vb. gibi 

nedenlerden dolayē g¿venilir bulunmamēĸ ve analizlere d©hil edilmemiĸtir. ¥n test 

aĸamasēnda toplanan 50 katēlēmcēnēn yanētlarē da soru k©ĵētlarēnda herhangi bir deĵiĸiklik 

yapēlmadēĵē i­in uygulamaya d©hil edilmiĸtir. Toplamda ise 402 soru k©ĵēdē ­alēĸmaya 

d©hil edilmiĸtir. 

 

Hazērlanan soru k©ĵēdēnēn son kēsmēnda ºrnekleme ait demografik bazē ºzellikleri gºrmek 

amacēyla t¿keticilerin cinsiyet, yaĸ, ºĵrenim durumu ve aylēk kiĸisel gelir d¿zeyini 

ºĵrenmeye yºnelik sorular sorulmuĸtur. Uygulama sonucunda elde edilen verilere iliĸkin 

veriler Tablo 13ôte sunulmaktadēr. Tablo 13ôte yer alan bilgilere gºre, katēlēmcēlarēn 

%58,5ôi erkeklerden oluĸmaktadēr. Ayrēca, katēlēmcēlarēn %69ôu ¿niversite mezunudur. 

Bunun yanē sēra, katēlēmcēlarēn %70ôi 18-34 yaĸ aralēĵēndadēr. Son olarak ise 

katēlēmcēlarēn %29ôunun aylēk kiĸisel gelir d¿zeyi 2001-3000 arasēnda yer almaktadēr. 

 

Tablo 13: ¥rneklemin Demografik ¥zellikleri 

Katēlēmcēlarēn 

Cinsiyeti 

Kiĸi 

Sayēsē 

Y¿zde 

(%) 

Katēlēmcēlarēn 

¥ĵrenim Durumu 

Kiĸi 

Sayēsē 

Y¿zde 

(%) 

Erkek 237 58,955224 Ķlkºĵretim  6 1,4925373 

Kadēn 165 41,044776 Lise  27 6,7164179 

Toplam 402 100 ¦niversite 280 69,651741 

   Lisans¿st¿ 89 22,139303 

   Toplam 402 100 

Katēlēmcēlarēn 

Yaĸē  

Kiĸi 

Sayēsē 

Y¿zde 

(%) 

Katēlēmcēlarēn 

Aylēk Kiĸisel Gelir 

D¿zeyi 

Kiĸi 

Sayēsē 

Y¿zde 

(%) 

18-34 284 70,646766 1000 TL ve altē 29 7,2139303 

35-49 87 21,641791 1001- 2000 arasē 66 16,41791 

50-66 31 7,7114428 2001- 3000 arasē 117 29,104478 

Toplam 402 100 3001- 4000 arasē 101 25,124378 

   4001 ve ¿zeri 89 22,139303 

   Toplam 402 100 
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¢alēĸmada kullanēlan soru k©ĵēdēnda yer alan havayolu sektºr¿ne uyarlanmēĸ 

SERVQUAL ifadelerinin g¿venilirlik testi Cronbach Alfa kat sayēlarē deĵerlendirilerek 

yapēlmēĸtēr (Kavak, 2013, s. 178). Cronbach Alfa sonu­larē Tablo 14ôte gºsterilmektedir. 

Cronbach Alfa katsayēsē %70 ve ¿zerinde ise ºl­ek g¿venilir kabul edilmektedir (Hair, 

Anderson, Babin, & Black, 2010). Dolayēsēyla ºl­ekte yer alan ifadeler g¿venilir kabul 

edilir.  

 
Tablo 14: G¿venilirlik Testi (Cronbach Alpa) Sonu­larē 

Ķfadeler 

G¿venilirlik               

(Cronbach Alpa) 

¥l­ek 

Madde 

¢ēkarēldēĵēnda 

Alfa 

MS1. Havayolu iĸletmeleri modern ekipmanlara sahip 

olmalēdēr. (¥rneĵin; u­aklar, check-in kontuarlarēé vb.) 

Fiziksel 

Unsurlar 

Boyutu 

(0,714) 

0,712 

MS2. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarē ­ekici 

olmalēdēr. (¥rneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) 

0,714 

MS3. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē temiz ve d¿zg¿n 

gºr¿n¿ml¿ olmalēdēr. 
0,711 

MS4. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarēnēn 

(ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿ saĵladēklarē hizmet ile uyumlu 

olmalēdēr. 

0,712 

MS5. Havayolu iĸletmeleri belirli bir zamanda bir ĸeyi 

yapmaya sºz verdiĵinde bunu yapmalēdērlar. 

G¿venilirlik 

Boyutu 

 

(0,718) 

0,718 

MS6. Yolcular problemler yaĸadēĵēnda havayolu iĸletmeleri 

anlayēĸlē ve rahatlatēcē olmalēdēr. 
0,716 

MS7. Havayolu iĸletmeleri g¿venilir olmalēdēr. 0,712 

MS8. Havayolu iĸletmeleri hizmetlerini taahh¿t ettikleri 

zamanda yerine getirmelidir. 
0,716 

MS9. Havayolu iĸletmeleri kayētlarēnē hatasēz tutmalēdēr. 

(¥rneĵin; bilet, rezervasyon bilgilerié vb.) 
0,718 
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MS10. Havayolu iĸletmelerinden hizmetlerini m¿ĸterilerine 

tam olarak ne zaman sunacaklarēnē sºylemeleri 

beklenmemelidir. (R) 

Karĸēlēk 

Verebilirlik 

Boyutu 

 

(0,751) 

0,750 

MS11. M¿ĸterilerin havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan 

hēzlē hizmet beklemesi ger­ek­i deĵildir. (R) 
0,750 

MS12. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē m¿ĸterilere 

yardēm etmeye her zaman istekli olmak zorunda deĵildir. (R) 
0,751 

MS13. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēnēn, m¿ĸterilerin 

isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar meĸgul 

olmalarē kabul edilebilir. (R) 

0,751 

MS14. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēna 

g¿venebilmelidir. 

G¿ven 

Boyutu 

(0,790) 

0,790 

MS15. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē ile 

yaptēklarē iĸlemlerde (ºrneĵin; bilet kontrol, bagaj teslimé 

vb.) kendilerini g¿vende hissedebilmelidir. 

0,789 

MS16. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē nazik olmalēdēr. 0,789 

MS17. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē, iĸlerini iyi 

yapabilmek i­in kendi firmalarēndan yeterli destek 

almalēdēr. 

0,790 

MS18. Havayolu iĸletmelerinden m¿ĸterilere bireysel ilgi 

gºstermeleri beklenmemelidir. (R) 

Empati 

Boyutu 

 

(0,822) 

0,820 

MS19. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan m¿ĸterilere 

kiĸisel ºzen gºstermesi beklenmemelidir. (R) 
0,822 

MS20. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan, 

m¿ĸterilerin ihtiya­larēnēn ne olduĵunu bilmelerini 

beklemek ger­ek­i deĵildir. (R) 

0,821 

MS21. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin ­ēkarlarēna 

en uygun olanē i­tenlikle istemesini beklemek ger­ek­i 

deĵildir. (R) 

0,820 

MS22. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin tamamē 

i­in uygun ­alēĸma saatlerine sahip olmasē 

beklenmemelidir. (R) 

0,820 

(R)= Ters kodlanmēĸ ifade 
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Daha sonra, katēlēmcēlarēn Kano ºnem d¿zeyinde yer alan 9ôlu Likert tipi ºl­ek 

doĵrultusunda verdikleri cevaplarē birbirinden ne kadar baĵēmsēz deĵerlendirdiklerinin 

test edilmesi amacēyla SPSS 24 programēnda Ki-kare analizi uygulanmēĸtēr (Kavak, 2013, 

s. 252). Ki -kare analiz sonu­larē Tablo 15ôte sunulmaktadēr. SPSS Ki-kare sonu­larēnda 

p deĵerinin .000 olmasē arzu edilen durum iken en fazla .050 olmasēna izin verilir. 

Sonu­lar, katēlēmcēlarēn cevap se­eneklerini %95 g¿venilirlik d¿zeyinde anlamlē olarak 

ayērt ettiklerini gºstermektedir.  

 
Tablo 15:  Ki -Kare Baĵēmsēzlēk Testi Sonu­larē 

Ķfadeler 

Cevaplarēn 

Baĵēmsēzlēĵē (Ki-

Kare) 

Ki - Kare P* 

MS1. Havayolu iĸletmesinin modern ekipmanlara (ºrneĵin; u­aklar, 

check-in kontuarlarēé vb.) sahip olmasēé 
384,269 0.000 

MS2. Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu 

b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) ­ekici olmasēé 
427,622 0.000 

MS3. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn temiz ve d¿zg¿n 

gºr¿n¿ml¿ olmasēé 
568,179 0.000 

MS4. Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu 

b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿n¿n 

saĵladēĵē hizmet ile uyumlu olmasēé 

592,418 0.000 

MS5. Havayolu iĸletmesinin belirli bir zamanda bir ĸeyi yapmaya 

sºz verdiĵinde bunu yapmasēé 
362,204 0.000 

MS6. Problem yaĸadēĵēnēzda havayolu iĸletmesinin anlayēĸlē ve 

rahatlatēcē olmasēé 
539,612 0.000 

MS7. Havayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēé 603,970 0.000 

MS8. Havayolu iĸletmesinin hizmetlerini taahh¿t ettiĵi zamanda 

yerine getirmesié 
606,766 0.000 

MS9. Havayolu iĸletmesinin kayētlarēnē (ºrneĵin; bilet, rezervasyon 

bilgilerié vb.) hatasēz tutmasēé 
297,045 0.000 

MS10. Havayolu iĸletmesinin hizmetlerini m¿ĸterilerine tam olarak 

ne zaman sunacaĵēnē sºylemesi... 
218,388 0.000 
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MS11. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet 

alabilmeniz... 
363,224 0.000 

MS12. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn m¿ĸterilere yardēm 

etmeye her zaman istekli olmasēé 
458,199 0.000 

MS13. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn m¿ĸterilerin isteklerine 

hemen cevap veremeyecek kadar meĸgul olmamasē... 
244,687 0.000 

MS14. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēna g¿venebilmenizé 605,522 0.000 

MS15. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarē ile yaptēĵēnēz iĸlemlerde 

(ºrneĵin; bilet kontrol, bagaj teslimé vb.) kendinizi g¿vende 

hissetmenizé 

507,080 0.000 

MS16. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn nazik olmasēé 490,070 0.000 

MS17. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn iĸlerini iyi yapabilmek 

i­in kendi firmalarēndan yeterli desteĵi almasēé 
375,448 0.000 

MS18. Havayolu iĸletmesinin size bireysel ilgi gºstermesié 348,249 0.000 

MS19. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn size kiĸisel ºzen 

gºstermesié 
355,572 0.000 

MS20. Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn ihtiya­larēnēzēn ne 

olduĵunu bilmesié 
413,841 0.000 

MS21. Havayolu iĸletmesinin ­ēkarlarēnēza en uygun olanē i­tenlikle 

istemesié 
499,567 0.000 

MS22. Havayolu iĸletmesinin m¿ĸterilerinin tamamē i­in uygun 

­alēĸma saatlerine sahip olmasēé 
249,383 0.000 

*P<0.05 

 

T¿ketici beklentilerinin daha iyi anlaĸēlmasē ve kendi i­erisinde ºnceliklendirilerek 

sēnēflandērēlmasē, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ñm¿ĸterilerin sesiò matrisinin 

oluĸturulmasē aĸamasēnda Kano modeli devreye girmektedir. ¢alēĸmamēzda 

SERVQUAL ifadeleri ve odak grup gºr¿ĸmesi ile belirlenen 22 ifade Kano modeline 

uyarlanmēĸ ve her bir hizmet ºzelliĵi ile ilgili bir olumlu ve bir olumsuz soru ­ifti 

t¿keticilere sorulmuĸtur. Sorulan sorularēn ilkinde verilen hizmet ºzelliĵinin havayolu 

hizmetlerinde bulunmasē halinde m¿ĸterilerin ne hissedeceĵi, diĵerinde ise verilen hizmet 

ºzelliĵinin havayolu hizmetlerinde bulunmamasē durumunda m¿ĸterilerin ne hissedeceĵi 

sorulmaktadēr. Daha sonra aynē hizmet ºzelliĵi i­in m¿ĸteriler tarafēndan her iki soru 
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tipine de verilen cevaplarēn aĸaĵēda gºsterilen Kano Anketi deĵerlendirme tablosu 

(Tablo-16) baz alēnarak istatistiksel modlarē toplu bir ĸekilde incelenir (Kano, Seraku, 

Takahashi, & Tsuji, 1984). Cevaplarēn birbirine yakēn olmasē veya Kano kategorisinin 

tam olarak belirlenememesi durumunda ñM¿ĸteri Memnuniyet Katsayēsēò ve ñM¿ĸteri 

Memnuniyetsizlik Katsayēsēò form¿lleri kullanēlmaktadēr (Matzler & Hinterhuber, 1998). 

Ancak ­alēĸmamēzda kullanēlan ifadelere verilen yanētlar net bir bi­imde birbirinden ayērt 

edilebildiĵi i­in ilgili form¿llerin kullanēlmasēna ihtiya­ duyulmamēĸtēr.  

 

Tablo 16ôda ñķò= ķ¿pheli gereksinimleri, ñHò= Heyecan verici gereksinimleri, ñDò= 

Doĵrusal (beklenen) gereksinimleri, ñKò = Karĸēt (zēt) gereksinimleri, ñNò= Nºtr 

gereksinimleri, ñTò= Temel (olmasē gereken) gereksinimleri ifade etmektedir. 

 
Tablo 16: Kano Anketi Sonu­ Deĵerlendirme Tablosu (Matzler & Hinterhuber, 1998) 

M¿ĸteri Beklentileri  

Olumsuz (Ķĸlevsiz) Soru Formatē 

1
.
 
¢
o
k
 
h
o
ĸ
u
m
a
 

g
id

e
r 

2
.
 
¥
y
l
e
 
o
l
m
a
s
ē
n
ē
 

b
e

k
le

ri
m

 

3
. 
F

a
rk

 e
tm

e
z 

 
4
.
H
o
ĸ
l
a
n
m
a
m
 
a
m
a
 

k
a

tl
a

n
a

b
ili

ri
m

 

5
.
 
H
i
­
 
h
o
ĸ
u
m
a
 

g
it
m

e
z 

 

Olumlu (Ķĸlevsel) Soru 

Formatē 

1. ¢ok hoĸuma gider ķ H H H D 

2. ¥yle olmasēnē beklerim K N N N T 

3. Fark etmez 

 
K N N N T 

4.Hoĸlanmam ama 

katlanabilirim 
K N N N T 

5. Hi­ hoĸuma gitmez K K K K ķ 

 

Daha sonra Kano modelinde verilen 22 ifadenin her birinin ºnem derecesini hesaplamak 

i­in Kano ºnem d¿zeyi ifadeleri kullanēlmēĸtēr. Kano ºnem d¿zeyi ifadeleri ile her bir 

hizmet ºzelliĵinin t¿keticiler i­in ne derecede ºnemli olduĵunun belirlenmesi amacēyla 

katēlēmcēlara ñ1=Hi­ ¥nemli Deĵilò ve ñ9=Son Derece ¥nemliò olmak ¿zere 9ôlu Likert 

tipi ºl­ek ile ºnceden belirlenen 22 ifade sorulmuĸtur. Kano ºnem d¿zeyi belirlenirken 
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9ôlu Likert tipi ºl­ek kullanēlmasēnēn nedeni ºl­¿m¿n orijinalinde kullanēlmēĸ olmasēdēr 

(Berger, vd., 1993). 

 

Kano modelinin uygulanmasē, Kano kategorilerinin ve ºnem d¿zeylerinin belirlenmesi 

sonucunda 22 ifade i­in oluĸturulan Tablo 17ôde verilmiĸtir. 

 
Tablo 17: Kano Kategorileri ve ¥nem D¿zeyleri Tablosu 

T¿ketici Beklentileri   

(M¿ĸterinin Sesi) 

H T D K ķ N Toplam Kano 

Kategorisi 

¥nem 

D¿zeyi 

D¿zeltilmiĸ 

¥nem D¿zeyi 

MS1. Havayolu 

iĸletmesinin modern 

ekipmanlara (ºrneĵin; 

u­aklar, check-in 

kontuarlarēé vb.) sahip 

olmasēé 

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

MS2. Havayolu 

iĸletmesinin fiziksel 

unsurlarēnēn (ºrneĵin; 

yolcu b¿rolarē, u­ak i­i 

sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) ­ekici 

olmasēé 

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

MS3. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

temiz ve d¿zg¿n 

gºr¿n¿ml¿ olmasēé 

96 53 185 1 - 67 402 D 8,119 16,238 

MS4. Havayolu 

iĸletmesinin fiziksel 

unsurlarēnēn (ºrneĵin; 

yolcu b¿rolarē, u­ak i­i 

sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) 

gºr¿n¿ĸ¿n¿n saĵladēĵē 

hizmet ile uyumlu 

olmasēé 

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

MS5. Havayolu 

iĸletmesinin belirli bir 

zamanda bir ĸeyi yapmaya 

sºz verdiĵinde bunu 

yapmasēé 

87 86 173 - 1 55 402 D 8,256 16,512 

MS6. Problem 

yaĸadēĵēnēzda havayolu 

iĸletmesinin anlayēĸlē ve 

rahatlatēcē olmasēé 

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

MS7. Havayolu 

iĸletmesinin g¿venilir 

olmasēé 

45 97 231 - 2 27 402 D 8,616 17,232 

MS8. Havayolu 

iĸletmesinin hizmetlerini 

taahh¿t ettiĵi zamanda 

yerine getirmesié 

 

 

63 86 184 - - 69 402 D 8,388 16,776 
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T¿ketici Beklentileri   

(M¿ĸterinin Sesi) 

H T D K ķ N Toplam Kano 

Kategorisi 

¥nem 

D¿zeyi 

D¿zeltilmiĸ 

¥nem D¿zeyi 

MS9. Havayolu 

iĸletmesinin kayētlarēnē 

(ºrneĵin; bilet, 

rezervasyon bilgilerié 

vb.) hatasēz tutmasēé 

94 76 158 1 1 72 402 D 7,925 15,850 

MS10. Havayolu 

iĸletmesinin hizmetlerini 

m¿ĸterilerine tam olarak 

ne zaman sunacaĵēnē 

sºylemesi... 

 

113 49 149 - - 91 402 D 7,669 15,338 

MS11. Havayolu 

iĸletmesinin 

­alēĸanlarēndan hēzlē 

hizmet alabilmeniz... 

167 39 118 - 1 77 402 H 7,917 31,668 

MS12. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

m¿ĸterilere yardēm 

etmeye her zaman istekli 

olmasēé 

93 62 188 - - 59 402 D 7,970 15,940 

MS13. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

m¿ĸterilerin isteklerine 

hemen cevap 

veremeyecek kadar 

meĸgul olmamasē... 

103 86 146 - 4 63 402 D 7,431 14,862 

MS14. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēna 

g¿venebilmenizé 

73 92 195 - - 42 402 D 7,712 15,424 

MS15. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarē ile 

yaptēĵēnēz iĸlemlerde 

(ºrneĵin; bilet kontrol, 

bagaj teslimé vb.) 

kendinizi g¿vende 

hissetmenizé 

47 96 216 1 2 40 402 D 8,465 16,930 

MS16. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

nazik olmasēé 

81 77 181 - - 63 402 D 7,961 15,922 

MS17. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

iĸlerini iyi yapabilmek 

i­in kendi firmalarēndan 

yeterli desteĵi almasēé 

66 86 153 2 2 93 402 D 7,320 14,640 

MS18. Havayolu 

iĸletmesinin size bireysel 

ilgi gºstermesié 

156 58 107 - - 81 402 H 7,365 29,460 

MS19. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

size kiĸisel ºzen 

gºstermesié 

102 49 158 - 3 90 402 D 7,483 14,966 

MS20. Havayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

ihtiya­larēnēzēn ne 

olduĵunu bilmesié 

106 52 159 - - 85 402 D 7,624 15,248 
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T¿ketici Beklentileri   

(M¿ĸterinin Sesi) 

H T D K ķ N Toplam Kano 

Kategorisi 

¥nem 

D¿zeyi 

D¿zeltilmiĸ 

¥nem D¿zeyi 

MS21. Havayolu 

iĸletmesinin ­ēkarlarēnēza 

en uygun olanē i­tenlikle 

istemesié 

112 51 183 - - 56 402 D 7,885 15,770 

MS22. Havayolu 

iĸletmesinin 

m¿ĸterilerinin tamamē i­in 

uygun ­alēĸma saatlerine 

sahip olmasēé 

98 66 154 - 1 83 402 D 7,436 14,872 

 

Tablo 17ôde 22 t¿ketici beklentisi ifadelerine ait Kano kategorileri ve ºnem d¿zeyleri 

belirlenmiĸtir. Kano modelinin Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemine d©hil edilmesi 

aĸamasēnda Tan ve Pawitra (2001) tarafēndan ºnerilen s¿re­ uygulanmēĸ ve her bir ifade 

i­in belirlenen ºnem d¿zeyleri ait olduklarē Kano kategorisi parametreleri ile ­arpēlmēĸtēr. 

Tan ve Pawitra (2001) tarafēndan belirlenen parametreler ise heyecan verici ihtiya­lar i­in 

ñ4ò, doĵrusal ihtiya­lar i­in ñ2ò ve temel ihtiya­lar i­in ñ1ò ĸeklindedir. Parametrelerin 

­arpēmē ile Tan ve Pawitra (2001) ­alēĸmalarēnda t¿ketici beklentilerinden en ­ok heyecan 

verici olanlara odaklanēlmasē gerekildiĵini (parametre: 4) ve bu gereksinimlerin m¿ĸteri 

memnuniyeti ¿zerinde doĵrusal (parametre: 2) ve temel ihtiya­lara (parametre: 1) kēyasla 

daha fazla etki yapacaĵēnē savunmuĸtur (Tontini, 2007).  

 

¢alēĸmada Tan ve Pawitra (2001) tarafēndan uygulanan s¿recin kullanēlmasēnēn nedeni 

havayolu sektºr¿n¿n kendine ºzg¿ yapēsēdēr. Havayolu sektºr¿ temelde t¿keticilerin 

ulaĸtērma ihtiyacēnē gidermektedir. Ayrēca uluslararasē ve ulusal kuruluĸlar tarafēndan 

yapēlan denetim ve belirlenen minimum hizmet ºzellikleri sayesinde t¿keticilere 

verilmesi gereken en alt d¿zeydeki hizmetler standartlaĸmēĸtēr. Dolayēsēyla havayollarē 

t¿keticilerde heyecan yaratacak hizmet karakteristiklerine odaklanarak ­etin rekabet 

ortamēnda s¿rd¿r¿lebilirliklerini saĵlamalēdērlar. 

 

¢alēĸmada ortaya ­ēkan t¿ketici beklentilerinden 20 tanesi doĵrusal ve 2 tanesi heyecan 

verici ihtiya­lar kategorisinde deĵerlendirilmiĸtir. Heyecan verici ihtiya­lar kategorisi 

i­erisinde deĵerlendirilen 11. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet 

alabilmenizò ve 18. ifade ñHavayolu iĸletmesinin size bireysel ilgi gºstermesiò 

ifadelerinin ºnem d¿zeyleri ñ4ò ile ­arpēlarak d¿zeltilmiĸ ºnem d¿zeyi s¿tununa 

kaydedilmiĸtir.  
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Ayrēca, t¿ketici beklentilerinin d¿zeltilmiĸ ºnem d¿zeyi ile sēralanmasē sonucunda, ilk 3 

t¿ketici beklentisi 11. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet 

alabilmenizò, 18. ifade ñHavayolu iĸletmesinin size bireysel ilgi gºstermesiò ve 7. ifade 

ñHavayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēò ĸeklinde sēralanmēĸtēr. Aynē ĸekilde son 3 

t¿ketici beklentisi ise sērasēyla 13. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

m¿ĸterilerin isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar meĸgul olmamasēò, 2. ifade 

ñHavayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, 

u­ak koltuklarēé vb.) ­ekici olmasēò ve 17. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn 

iĸlerini iyi yapabilmek i­in kendi firmalarēndan yeterli desteĵi almasēò ĸeklinde 

sēralanmēĸtēr. T¿ketici beklentileri ­alēĸmanēn son bºl¿m¿nde ayrēntēlē bi­imde ele 

alēnarak tartēĸēlmēĸtēr. 

  

3.2.2. Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde, t¿ketici beklentilerinin ­ēktēlarē incelenip Kano 

modeli ile ºnem d¿zeyleri belirlendikten sonra bu ihtiya­lara karĸēlēk gelecek teknik 

gereksinimlerin incelenmesi aĸamasēna ge­ilir.  

Teknik gereksinimlerin belirlenmesi i­in gerekli veri aĸaĵēda a­ēklandēĵē ¿zere ¿­ farklē 

kaynaktan elde edilmiĸtir. 

1. ¦lkemizde havacēlēk sektºr¿nde faaliyet gºsteren Sivil Havacēlēk Genel 

M¿d¿rl¿ĵ¿ôn¿n (SHGM) yayēmladēĵē kanun ve yºnetmelikler, d¿nyada 

Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO), Uluslararasē Hava 

Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA), Avrupa Havacēlēk G¿venliĵi Ajansē (EASA) gibi 

uluslararasē kuruluĸlarēn yayēmladēklarē ilgili mevzuatlar t¿ketici beklentileri 

a­ēsēndan incelenmiĸtir. Havacēlēk sektºr¿ d¿nyada diĵer sektºrlerden farklē 

olarak ayrēntēlē bir ĸekilde mevzuatlarla d¿zenlenmiĸtir. Havacēlēk alanēnda oyun 

kurucu otoriteler olan uluslararasē ve ulusal kuruluĸlar temel operasyon kurallarē 

ve standartlarēnē belirleyerek ¿lkelere ve havayolu iĸletmelerine uygulatēr. 

¥rneĵin; ñHavayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēò t¿ketici beklentisini 

karĸēlayacak teknik gereksinimler, Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu 

(ICAO) tarafēndan yayēmlanan ñAnnex-19ò (Safety Management) kitap­ēĵēnda 

uygulamalarē ve tavsiyeleri ile yer almaktadēr. 
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2. ¦lkemizde sivil havacēlēk alanēnda faaliyet gºsteren 3 farklē havacēlēk firmasēnēn 

kalite m¿d¿r¿ veya kalite birim yetkilisi konumundaki toplam 3 kiĸi ile doĵrudan 

bilgi alma ve veri toplama yºntemlerinden birisi olan derinlemesine gºr¿ĸme 

yºntemi kullanēlarak havayolu hizmetlerinde m¿ĸterilerin ihtiya­larēnē 

karĸēlayacak teknik gereksinimler belirlenmeye ­alēĸēlmēĸtēr. Bu baĵlamda 

bahsedilen alanēnda uzman 3 kiĸiye derinlemesine gºr¿ĸme ºncesinde i­erisinde 

ñses kayētlarēnēn alēnacaĵēò ifadesi ge­en ñgºn¿ll¿ katēlēm formuò imzalatēlmēĸtēr. 

Derinlemesine gºr¿ĸme tekniĵinde ñNeden?ò sorusu yerinde kullanēlmalēdēr 

(Kavak, 2013, s. 75). Bu baĵlamda alanēnda uzman kalite yºneticilerine 

derinlemesine gºr¿ĸme boyunca m¿ĸterilerin sesi olarak ifade edilen 22 ifadeyi 

karĸēlayabilecek teknik gereksinimler ve bunlarēn nedenleri a­ēk­a sorulmuĸtur. 

Her bir gºr¿ĸme i­in ses kaydē alēnmēĸ ve gºr¿ĸmeler yaklaĸēk olarak 15 dakika 

s¿rm¿ĸt¿r. 

3. Teknik gereksinimlerin belirlenmesinde herhangi bir eksiklik olmamasē ve ger­ek 

ºrneklerle desteklenebilmesi i­in ¿lkemizde T¿rk Hava Yollarē, Avrupaôda 

Lufthansa Havayollarē ve Amerikaôda American Airlines olmak ¿zere d¿nyada 

faaliyet gºsteren ¿­ farklē havayolu ĸirketinin ºrnek hizmet sunumu uygulamalarē 

yayēmlamēĸ olduklarē ve ĸirketlerin t¿m faaliyetlerinin temelini oluĸturan, 

operasyonlarēn t¿m tanēmlamalarēnēn detaylē bir ĸekilde a­ēklandēĵē ñĶĸletme El 

Kitaplarēò ve operasyonel kitap veya kitap­ēklar aracēlēĵēyla incelenmiĸtir. 

 

Yukarēda bahsedilen 3 farklē kaynaktan elde edilen verilerin analiz edilmesi sonucunda 

ilk olarak 28 adet teknik gereksinim belirlenmiĸ ancak ¿­ teknik gereksinim diĵerleriyle 

b¿y¿k oranda ºrt¿ĸt¿ĵ¿ i­in elenmiĸ ve Tablo 18ôde belirtilen 25 maddelik teknik 

gereksinimler tablosu oluĸturulmuĸtur. 

 
Tablo 18: Teknik Gereksinimler  

Numara 

(TG-X) 
TEKNĶK GEREKSĶNĶMLER 

TG-1 Hizmet Altyapēsē (U­uĸ Sistemleri) 

TG-2 Hizmet Altyapēsē (M¿ĸteri Sistemleri) 

TG-3 Hizmet Ortamē Gºr¿n¿m¿ (M¿ĸteri Karĸēlama Noktalarē, U­ak Ķ­i Ekipmanlaré 

vb.) TG-4 Personelin Dēĸ Gºr¿n¿ĸ¿ (Kabin Ekibi, Kontuar Gºrevlilerié vb.) 
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TG-5 Hizmet Ortamēnēn Hizmet ile Uyumu (U­ak Ķ­i Teknolojiler, Bagaj Kabulé vb.) 

TG-6 Ķĸletmenin Doĵruluĵu ve Problemlere Yaklaĸēmē 

TG-7 Ķĸletmenin G¿venilirliĵi  

TG-8 Ķĸletmenin Dakikliĵi  

TG-9 Kayētlarēn Doĵruluĵu ve Gizliliĵi 

TG-10 M¿ĸteri Bilgilendirilmesi 

TG-11 Hizmet Sunumunun Hēzē 

TG-12 Personel Sayēsēnēn Yeterliliĵi  

TG-13 Personele G¿ven 

TG-14 ¢alēĸanlarēn Desteklenmesi ve Teĸvikler 

TG-15 Ķĸletmenin M¿ĸterileri ile Birebir Ķlgilenmesi 

TG-16 Personelin M¿ĸteriye Yaklaĸēmē 

TG-17 Ķĸlem Saatlerinin M¿ĸteriye Uygunluĵu 

TG-18 Kalifiye Personel 

TG-19 U­uĸ Emniyeti 

TG-20 Hizmet B¿t­esi (Finansal Yatērēmlar) 

TG-21 Sēk Kullanēcē Programlarē (Frequent Flyer Program) 

TG-22 Hizmet Tesisinin Boyutlarē 

TG-23 Opsiyonlu Hizmet Sunumu (ekstra u­ak i­i eĵlence sistemleri, Wi-Fi ve diĵer 

talepler) TG-24 Web Sitesi ve Mobil Uygulamalar 

TG-25 U­uĸlar Arasē Koordinasyon ve Aktarmalar 

 

Tablo 18ôde belirtilen her bir teknik gereksinim aĸaĵēda sērasēyla a­ēklanmēĸtēr; 

 

TG-1- Hizmet Altyapēsē (U­uĸ Sistemleri): Havayolu iĸletmelerinin u­uĸ faaliyetlerini ve 

operasyonlarēnē ger­ekleĸtirmesi diĵer bir ifade ile m¿ĸterilerine hizmet sunumunu 

yapabilmesi i­in en temel ĸart u­uĸla ilgili sistemlerin varlēĵēdēr. Bu sistemler, baĸta u­ak 

i­i kokpit ve ekipmanlar olmak ¿zere hava seyr¿sefer yardēmcē cihazlarēnē ve t¿m teknik 

donanēmlarē kapsamaktadēr. ¥rneĵin; Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonuônun 

yayēnladēĵē (ICAO) ñAnnex-6ò kitap­ēĵē bºl¿m-6ôda u­ak i­i ekipmanlar ve standartlarē 

ile Annex-6ôya ilave Bºl¿m-Fôde ifade edilen minimum ekipman listesi, bir havayolu 

iĸletmesinde olmasē gereken u­uĸ sistemleri altyapēsēnē kapsamaktadēr. U­uĸ sistemleri 

altyapēlarēna ºrnek olarak; manyetik pusula, zaman gºstergeleri, hassas y¿kseklikºl­er, 



83 
 

hava hēzē gºsterge sistemleri, elektronik yºn gºstergeleri ile iletiĸim yardēmcē cihazlarē 

gºsterilebilir. (International Civil Aviation Organization, 2018). U­uĸ sistemleri ile ilgili 

donanēmlar, Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO) Annex-6 ñU­aĵēn 

Ķĸletmesiò (Operation of Aircraft) isimli kurallar ile belirlenen ºl­¿tlerde ve standartlarda 

olmalēdēr (International Civil Aviation Organization, 2018). Ayrēca, t¿m u­uĸ sistemleri 

Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO) tarafēndan ñAnnex-8ò de belirlenen 

ĸekli ile modern ve u­uĸa elveriĸlilik standartlarēna uygun ĸekilde olmalēdēr (International 

Civil Aviation Organization, 2010). ¦lkemizde ise u­uĸ sistemleri ile ilgili altyapēlar Sivil 

Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ (SHGM) tarafēndan yayēmlanan Ticari Hava Taĸēma 

Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵi (SHY-6A) ile belirlenmektedir. Kurallara ve yºnetmeliklere 

uymayan bir havayolu iĸletmesinin sahip olduĵu u­ak, u­uĸa elveriĸli sayēlmaz ve 

herhangi bir ¿lke hava sahasēnda sivil havacēlēk ile ilgili faaliyetlerde bulunamaz.  

 

TG-2- Hizmet Altyapēsē (M¿ĸteri Sistemleri): Bir havayolu iĸletmesinin en ºnemli varlēk 

nedeni m¿ĸterileridir. Ķĸletmeler pazardaki t¿keticileri ne kadar iyi tanēr ve istek ile 

ihtiya­larēnē en iyi ĸekilde karĸēlayarak onlarē sadēk m¿ĸterilerine katabilirlerse bir o kadar 

da rekabette s¿rd¿r¿lebilirliĵi saĵlarlar. Havayolu iĸletmeleri i­in m¿ĸteri check-in 

cihazlarē, kontuarlar, u­ak i­i koltuklar, multimedya ve eĵlence sistemleri gibi 

donanēmlar m¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsēnda yer alan unsurlara ºrnek olarak 

gºsterilebilir. Bir havayolu iĸletmesi i­in m¿ĸteri sistemlerinin hizmet altyapēsē 

gereksinimleri, yetkili sivil havacēlēk otoriteleri tarafēndan kontrol edilmekte ve her 

havayolu iĸletmesi tarafēndan kendilerine ºzg¿ hazērladēklarē ñĶĸletme El Kitabēònda 

detaylē bir ĸekilde a­ēklanmaktadēr. Ķĸletme El Kitabē i­eriĵinde her bir hizmet sunumu 

ve hizmet sunumlarēnēn nasēl olmasē gerektiĵi ile hizmet altyapēsēnēn nasēl kullanēldēĵē 

belirli bir standart ­er­evesinde a­ēklanmaktadēr. Her havayolu iĸletmesi, Uluslararasē 

Sivil Havacēlēk Organizasyonuônun (ICAO) yayēnladēĵē Annex-6ôya ilave bºl¿m-2ôde de 

belirtildiĵi gibi kendi iĸ ve iĸleyiĸiyle ilgili olarak ñĶĸletme El Kitabēò hazērlamalē ve bu 

kitap yetkili kuruluĸlar tarafēndan onaylanmalēdēr (International Civil Aviation 

Organization, 2018). M¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsē ñĶĸletme El Kitabēò ile planlē bir 

ĸekilde oluĸturulmalē ve iĸletmeler hizmet akēĸēnē m¿ĸterilerin beklentileri doĵrultusunda 

ĸekillendirmelidir. 
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TG-3- Hizmet Ortamē Gºr¿n¿m¿: Hizmetler, genellikle iĸletme tarafēndan oluĸturulan 

fiziksel ortamlarda diĵer bir ifade ile hizmet ortamēnda m¿ĸterilerine ulaĸtērēlēr. 

G¿n¿m¿z¿n rekabet temelli pazarēnda iĸletmeler, rakiplerinden farklēlaĸmak ve ¿st¿n 

olmak amacēyla hizmet ortamē tasarēmēnē modern gºr¿n¿ml¿, m¿ĸterilerin isteklerine 

kolaylēkla yanēt verebilen bir ĸekilde tasarlamaktadērlar. Hizmet ortamēnēn gºr¿n¿m¿, 

m¿ĸteriler hizmet almadan ºnce ve hizmet alērken algēlanan kaliteyi etkileyen ºnemli 

unsurlardan biri olabilmektedir. Havayollarēnda hizmet ortamēnēn gºr¿n¿ĸ¿ temel olarak 

u­aĵēn dekor, koltuklar, u­ak i­i sistemler gibi i­ unsurlarēndan ve u­ak modeli, u­ak 

boyama ve modern kaplama gibi dēĸ unsurlarēndan oluĸur (Zeithaml, Bitner, & Gremler, 

2009). U­aĵēn dekoru, koltuklarēn rengi gibi uygulamalar havayolu iĸletmesinin tercihine 

bērakēlmēĸtēr ancak u­akta taĸēnabilecek maksimum yolcu (koltuk) sayēsē, koltuklarēn 

yerleĸim d¿zeni ve u­aĵēn dēĸ kaplamasē gibi unsurlar, u­ak ¿reticisi firma ve ilgili 

¿lkenin sivil havacēlēk otoritesinin belirlediĵi kēstaslarla sēnērlandērēlmēĸtēr. ¥rneĵin, 

Avrupa Havacēlēk G¿venliĵi Ajansē (EASA) tarafēndan yayēmlanan ñPart-21 (Design 

Standards)ò kitap­ēĵē ñAò bºl¿m¿nde yer alan teknik gereksinimler kabin i­i maksimum 

koltuk sayēsē ve yerleĸim d¿zeniyle ilgili kēsētlamalarē i­ermektedir (European Aviation 

Safety Agency, 2018). 

 

TG-4- Personelin Dēĸ Gºr¿n¿ĸ¿: Havayolu iĸletmelerinde m¿ĸterilerin hizmet sunumunu 

alērken karĸēlaĸtēklarē ilk temas noktasē olan kontuar gºrevlileri ve kabin ekibi gibi 

havayolu iĸletmesi personelinin dēĸ gºr¿n¿ĸ¿, m¿ĸteride hizmet kalitesi hakkēnda algē 

oluĸturabilmektedir. Personelin gºrevinin niteliĵine uygun, temiz ve modern bir ¿niforma 

giymesi ve bu ¿niforma ile hizmet sunumunu ger­ekleĸtirmesi m¿ĸterilerin sunulan 

hizmetleri kaliteli olarak algēlamalarēnē saĵlayacaktēr. Personelin dēĸ gºr¿n¿ĸ¿ ile ilgili 

Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñSivil Hava Ulaĸēmēna A­ēk 

Havaalanlarēnda Yer Alan Gayrisēhhi Ķĸyerleri Ķ­in Ķĸyeri A­ma ve ¢alēĸma Ruhsatlarēna 

Ķliĸkin Yºnetmelik (SHY-33A)ò bºl¿m-4 madde 20ôde (Sivil Havacēlēk Genel 

M¿d¿rl¿ĵ¿, 2017) ve Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan 

yayēmlanan ñIATA Cabin Operations Safety Best Practices Guideò bºl¿m-5 alt bºl¿m 

5.3ôte personelin dēĸ gºr¿n¿ĸ¿ ile ilgili uyulmasē gereken kurallar ve iĸletmelere 

tavsiyeler bulunmaktadēr (International Air Transport Association, 2017). ¥rneĵin; her 

havayolu iĸletmesinin personeli ait olduĵu firmanēn ¿niformasēnē giyerek diĵer firma 
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personellerinden gºr¿n¿ĸ olarak farklēlaĸmalē ve personelin ¿niformalarē acil durumlarda 

kolay bir ĸekilde tanēmlanabilmesi i­in akēlda kalēcē renkleri i­ermelidir. 

 

TG-5- Hizmet Ortamēnēn Hizmet ile Uyumu: T¿m hizmet iĸletmelerinde olduĵu gibi 

havayolu iĸletmelerinde de hizmet ortamēnēn m¿ĸteriye sunulan hizmetlerle uyumlu 

olmasē gerekmektedir. Hizmet ortamē ve saĵlanan hizmetler arasēndaki uyum, m¿ĸterilere 

hizmet ulaĸtērēlmasēnē kolaylaĸtērabilecek hatta m¿ĸterilerce hizmetlerin kaliteli olarak 

algēlanmasēnē saĵlayabilecektir. ¥rneĵin; havayolu iĸletmelerinde u­ak i­inde yer alan 

u­ak i­i teknolojiler, eĵlence sistemleri ve koltuklar ile u­aĵa binemeden ºnceki s¿re­te 

uygulanan bagaj kabul hizmetinin verildiĵi alanlar sunulan hizmetle tamamen uyumlu 

olmalēdēr. Havayolu ulaĸtērma hizmetlerinde havayolu ĸirketleri tarafēndan m¿ĸterilerine 

sunulan hizmetler b¿y¿k ­oĵunlukla havaalanlarēnda yer aldēĵēndan hizmet ortamēnēn 

oluĸturulmasēnda havalimanē iĸletmesinin de kararlarē etkili olabilmektedir. ¦lkemizdeki 

havayolu ĸirketleri, m¿ĸterilerine saĵladēklarē hizmetler ile ilgili olarak ulusal anlamda 

d¿zenleyici ve denetleyici bir kuruluĸ olan Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan 

d¿zenli olarak denetimlere tabi tutulmakta ve yine Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ 

tarafēndan hazērlanmēĸ olan ñTicari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵiò (SHY-6A) 

­er­evesindeki yºnetmelikler doĵrultusunda hareket etmektedir (Sivil Havacēlēk Genel 

M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Havayolu iĸletmeleri hizmet ortamēnē saĵladēklarē hizmetlerle uyumlu 

olarak tasarlamalēdēr. ¥rneĵin, T¿rk Hava Yollarē Ķstanbul Havalimanēnda m¿ĸterilerin 

u­uĸ ºncesinde vakit ge­irmesi ve t¿m ihtiya­ ve isteklerini kolaylēkla karĸēlayabilmesi 

i­in ºzel olarak tasarlanan yolcu salonu hizmeti sunmaktadēr.  

 

TG-6- Ķĸletmenin Doĵruluĵu ve Problemlere Yaklaĸēmē: Havayolu iĸletmelerinin hizmet 

sunumlarē doĵasē gereĵi ­ok karmaĸēk bir yapēya sahip olmakla birlikte ­eĸitli paydaĸlarēn 

ortak ve uyumlu bir ĸekilde ­alēĸmasē sonucunda hizmetler, doĵru ve istenilen bir ĸekilde 

m¿ĸterilere ulaĸtērēlēr. Havayolu iĸletmesi hizmetlerini m¿ĸterilere sunarken bu karmaĸēk 

yapēyē da gºz ºn¿ne alarak vaatlerde bulunmalēdēr. Buna ek olarak havayolu iĸletmeleri, 

sunduklarē hizmetlerin tamamēnda m¿ĸterilerine karĸē yasal d¿zenlemeler gereĵince 

doĵrudan sorumlu olup m¿ĸterileri herhangi bir problem yaĸadēklarēnda iĸletmeler bu 

durumu anlayēĸla ­ºzebilmelidirler. Uluslararasē Havacēlēk Kanunlarēôndan Montreal 

Sºzleĸmesi, Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO)ônun yayēmladēĵē ñICAO 

Core Principles on Consumer Protectionò, Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) 
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tarafēndan yayēmlanan ñIATA Passenger Rigthsò kurallarē, Sivil Havacēlēk Genel 

M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñSHT-Yolcuò talimatē, ñYolcu Haklarē Uygulama 

Esaslarē Genelgesiò ve ñSHGM Yolcu Haklarē Broĸ¿r¿ò; uluslararasē ve ulusal baĵlamda 

yolcular ile ilgili haklarēn yer aldēĵē ve iĸletmenin doĵruluĵu ile m¿ĸterilerinin 

problemlerine yaklaĸēmēnēn ­er­evesini belirleyen ve iĸletmenin sorumluluklarēnē 

bildiren kurallar b¿t¿n¿d¿r (International Civil Aviation Organization, 2019; 

International Air Transport Association, 2019; Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2017). 

¥rneĵin; ñSHT-Yolcuò talimatē 7. madde, 3. ve 4. bendinde aktarma ve koordinasyon 

iĸlemlerinde yaĸanabilecek problemlerde yolculara bilet ¿creti iadesi ve tazminat ºdemesi 

yapēlacaĵē belirlenmiĸtir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2017). 

 

TG-7- Ķĸletmenin G¿venilirliĵi: Bir havayolu iĸletmesinin en ºnemli g¿­ unsurlarēndan 

birisi iĸletmenin g¿venilirliĵidir. Ķĸletmenin g¿venilirliĵi sayesinde iĸletmeler 

m¿ĸterileriyle uzun vadeli g¿vene dayalē iliĸkiler kurabilmektedir. Havayolu 

iĸletmelerinde g¿venilirlik denildiĵi zaman iĸletmenin iĸ ve iĸlemlerinin emniyeti ile ilgili 

uygulamalar, emniyetsiz durum sayēsē ve kaza-kērēm oranē gibi gºstergeler gºz ºn¿ne 

alēnmaktadēr. U­uĸ ve operasyon emniyeti ile ilgili t¿m unsurlar, havayolu iĸletmeleri i­in 

b¿y¿k ºnem taĸēmakta olup uluslararasē ve ulusal havacēlēk otoriteleri tarafēndan 

kurallarla ve ilgili sivil havacēlēk otoriteleri tarafēndan yēlda bir yapēlan d¿zenli 

denetimlerle kontrol edilmektedir. Uluslararasē otoritelerden Uluslararasē Sivil Havacēlēk 

Organizasyonu (ICAO)ônun yayēmladēĵē Annex-19 (Safety Management)ôun tamamē 

(International Civil Aviation Organization, 2013) ve ulusal havacēlēk otoritemiz Sivil 

Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñSivil Havacēlēkta Emniyet Yºnetim 

Sistemi Yºnetmeliĵi (SHY-SMS)ò (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2016), havayolu 

iĸletmelerinin emniyet yºnetimleriyle ilgili t¿m kurallarē kapsamaktadēr. ¥rneĵin; 

Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu (ICAO)ônun yayēmladēĵē Annex-19 (Safety 

Management) kitap­ēĵēnda yaĸanēlan her emniyetsiz olayēn havayolu iĸletmesi tarafēndan 

d¿zenli olarak ve gºn¿ll¿ bir ĸekilde raporlanmasē gerektiĵi, sistemde bulunan raporlarēn 

sayēsē ve ºnemine gºre emniyet uygulamalarē ger­ekleĸtirilmesi ve iĸletmenin 

g¿venilirlikle ilgili t¿m faaliyetleri d¿zenli olarak ger­ekleĸtirmesi gerektiĵi belirtilmiĸtir 

(International Civil Aviation Organization, 2013). Havayolu iĸletmeleri g¿venilirlik ile 

ilgili t¿m tedbirleri almalē ve uygulamalara ºnem vererek t¿ketici beklentilerini 

karĸēlamalēdēr. 
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TG-8- Ķĸletmenin Dakikliĵi: Havayolu iĸletmeleri i­in m¿ĸterilere sunulan hizmetlerin 

zamanēnda ger­ekleĸmesi b¿y¿k ºnem taĸēmaktadēr. ¥rneĵin; bir iĸletme b¿y¿k 

­oĵunlukla vaat ettiĵi zamanda kalkēĸ ve iniĸ operasyonlarēnē ger­ekleĸtirebiliyorsa 

sunulan hizmetler m¿ĸteriler tarafēndan g¿venilir ve kaliteli olarak algēlanabilir (Pakdil 

& Aydēn, 2007). Ayrēca, iĸletme tarafēndan sunulan hizmetlerden herhangi birinin 

zamanēnda ger­ekleĸememesi havayolu taĸēmacēlēĵē sektºr¿n¿n i­ i­e ge­miĸ b¿t¿nleĸik 

yapēsē nedeniyle t¿m faaliyetlerini doĵrudan ya da dolaylē bir ĸekilde etkileyebilmektedir. 

Bu baĵlamda Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan yayēmlanan ve 

uygulanmasē tavsiye edilen ñFast Travel Programò, havayolu iĸletmelerinin dakiklik ile 

baĵlantēlē unsurlarēnē kolaylaĸtēracak g¿ncel check-in, g¿venlik taramasē gibi ­eĸitli 

uygulamalar i­ermektedir (International Air Transport Association, 2019). ¥rneĵin; 

Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan ºnerilen ñOneIDò konsepti ile 

her bir m¿ĸteri g¿venli dijital kimliĵiyle hēzlē bir ĸekilde g¿venlik ve check-in 

uygulamalarēndan ge­ebilmektedir. T¿m bunlara ek olarak iĸletme, u­uĸ programlarēnē 

hazērlarken hizmetlerin zamanēnda ger­ekleĸmesi i­in gerekli t¿m kontrolleri yapmalēdēr 

(Wu & Caves, 2003).  

 

TG-9- Kayētlarēn Doĵruluĵu ve Gizliliĵi: T¿m havayolu iĸletmelerinde m¿ĸterilere, 

u­aklara ve u­uĸa ait b¿t¿n veriler y¿ksek derecede ºnemli bilgiler i­erdiĵinden bunlara 

ait kayētlar iĸletme tarafēndan doĵru ve emniyetli bir ĸekilde tutulmalēdēr. ¥rneĵin; 

rezervasyon bilgileri, bilet ¿zerindeki bilgiler, bagaj kayēt bilgilerinin hatasēz ve tam 

olmasē u­uĸlarēn saĵlēklē ve d¿zenli bir ĸekilde ger­ekleĸtirilmesi i­in ºnemli etkenlerden 

birisidir. Bir m¿ĸteri, hizmet alabilmek i­in kiĸisel bilgilerini paylaĸmaktaysa bu durum 

iĸletmeye duyulan g¿venle iliĸkili olup bilgilerin gizlilik i­erisinde iĸletme veri tabanēnda 

barēndērēlmasē gerekmektedir. Havayollarēnda t¿m verilerin gizlilik i­erisinde muhafaza 

edilmesi ºnem taĸēmaktadēr ve ºzellikle Avrupaôda bu durum yasalarla belirlenmiĸtir 

(The Council of the European Union, 2018). Ayrēca Uluslararasē Sivil Havacēlēk 

Organizasyonu (ICAO)ônun yayēmladēĵē Annex-19 (Safety Management)ôa ilave bºl¿m-

3ôte u­uĸlar, m¿ĸteriler ve ­alēĸanlara ait kayētlarēn kesinlikle sistemli bir ĸekilde tam ve 

gizli olarak depolanmasē gerektiĵi belirtilmiĸtir ve bu durumla ilgili t¿m sorumluluĵun 

iĸletmeye ait olacaĵē ifade edilmiĸtir. (International Civil Aviation Organization, 2013). 
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TG-10- M¿ĸteri Bilgilendirilmesi: Havayolu iĸletmelerinde m¿ĸteriler hizmet alērken 

s¿rekli olarak g¿ncel bilgilere sahip olmak isterler. Dolayēsēyla iĸletmenin m¿ĸterilerinin 

sunulan hizmetlerle ilgili olarak talep ettiĵi ya da edebileceĵi t¿m gerekli bilgileri hizmet 

sunmadan ºnce, hizmet sunumunda ya da hizmet sunumu sonrasēnda m¿ĸteriye doĵru ve 

eksiksiz bir bi­imde iletmesi gerekmektedir. M¿ĸterilerini bilgilendiren iĸletmeler t¿m 

bilgi akēĸlarēna h©kim olur ve bºylelikle hizmetlerin aksamadan devamlēlēĵē saĵlanēr. 

¥rneĵin; hava muhalefeti nedeniyle yaĸanan rºtarlar, iptal edilen seferler ve bagajlarla 

ilgili u­uĸ ºncesi bilgilendirmeler hizmetlerin saĵlēklē bir ĸekilde ger­ekleĸtirilmesi i­in 

ºnem taĸēmaktadēr. Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan yapēlan bir 

araĸtērmaya gºre g¿n¿m¿zde m¿ĸteriler u­uĸlarēyla ilgili olarak g¿ncel bilgileri baĸta cep 

telefonlarēna gelen kēsa mesajlarla ve akēllē telefon uygulamalarēyla takip etmek, ger­ek 

zamanlē ve doĵru seyahat bildirimleri almak ve bu ara­lar sayesinde bagajlarē ile ilgili 

s¿rekli bilgilendirilmeyi istemektedirler (International Air Transport Association, 2018). 

¥rneĵin; Avrupaônēn en bilinen havayolu iĸletmelerinden birisi olan Lufthansa 

Havayollarē, u­uĸla ilgili yaĸanan t¿m g¿ncellemeleri ve bilgilendirmelerini u­uĸ 

ºncesinde m¿ĸterilerine kēsa mesaj ve mail yoluyla aktarmaktadēr. 

 

TG-11- Hizmet Sunumunun Hēzē: G¿n¿m¿zdeki zorlu rekabet ortamēnda havayolu 

iĸletmeleri zamanla yarēĸmakta, hizmetlerini zamanēnda, doĵru ve tam bir bi­imde 

sunarak pazarda yer alan rakiplerinden farklēlaĸmak istemektedir. Ķĸ ve iĸlemlerde 

dakiklik, t¿m s¿re­lerin birbiriyle baĵlantēlē ve i­ i­e olmasē nedeniyle havayolu 

iĸletmelerinde b¿t¿n operasyonlarē etkileyebilen kritik bir unsurdur. Dolayēsēyla 

iĸletmeler, teknolojiyi ve yeni uygulamalarē takip edip hizmet s¿re­lerini s¿rekli g¿ncel 

tutarak m¿ĸterilerine hēzlē hizmet sunmalēdēr. Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi 

(IATA) tarafēndan yayēmlanan ve uygulanmasē tavsiye edilen ñFast Travel Programò, 

havayolu iĸletmelerinin hēzlē hizmet sunumu ger­ekleĸtirebilmesi ile ilgili unsurlarēnē 

kolaylaĸtēracak g¿ncel check-in, g¿venlik taramasē gibi ­eĸitli uygulamalar i­ermektedir 

(International Air Transport Association, 2019). ¥rneĵin; Amerikan Havayollarē 

iĸletmesinin havalimanlarēnda yer alan kiosklarē ile m¿ĸteriler check-in, u­uĸ deĵiĸtirme, 

bagaj kartē yazdērma gibi iĸlemleri kendileri hēzlē bir ĸekilde ger­ekleĸtirmekte ve bu 

iĸlemler herhangi bir sēra beklenilmeden kolaylēkla yapēlabilmektedir. 
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TG-12- Personel Sayēsēnēn Yeterliliĵi: Havayolu iĸletmelerinin m¿ĸterilerine doĵru ve 

eksiksiz bir ĸekilde hizmet sunabilmek i­in yeterli sayēda personele ihtiya­larē 

bulunmaktadēr. Havacēlēk iĸletmelerinde personel sayēsē iĸletme tarafēndan belirlenen bir 

konu olup iĸletmenin b¿y¿kl¿ĵ¿ne ve faaliyet gºsterdiĵi operasyonlarēnēn ­eĸitliliĵine 

gºre deĵiĸiklik gºsterebilmekte ve bu noktada yetkili otorite tarafēndan belirlenen kurallar 

­er­evesinde hareket edilmektedir. Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan 

yayēmlanan ñTicari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵi (SHY-6A)ò Madde 14, 

havayolu iĸletmelerinin personel sayēlarēyla ilgili y¿k¿ml¿l¿klerini kapsamaktadēr (Sivil 

Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Ayrēca, Avrupa Havacēlēk G¿venliĵi Ajansē (EASA) 

tarafēndan yayēmlanan ñPart-CCò kitap­ēĵēnda yer alan kurallarla yolcu baĸēna d¿ĸen 

kabin ekibi sayēsē, yedek personel sayēsē belirlenmektedir. ¥rneĵin; u­ak i­inde yer alan 

her 50 yolcuya en az 1 kabin ekibi hizmet verecek ĸekilde planlama yapēlmalēdēr. 

(European Aviaiton Safety Agency, 2012; Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2016).  

 

TG-13- Personele G¿ven: Havayolu iĸletmelerindeki hizmet sunumunda m¿ĸterilerin 

temas noktasē doĵrudan havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarē olmaktadēr. Ķĸletmeler 

tarafēndan sunulan hizmetlerin en ºnemli unsurunu oluĸturan personellere, m¿ĸterilerin 

g¿ven duymasē ve onlarēn yºnlendirmelerine sadēk bir ĸekilde hareket ederek hizmet 

sunumunun kolaylaĸtērēlmasē saĵlanmalēdēr (Yaylalē & Dilek, 2017). M¿ĸterilerin 

personele g¿ven duygusu personele verilen eĵitimlerle doĵru orantēlē olarak artmakta ve 

bu sayede m¿ĸterilere sunulan hizmetlerin akēĸē rahatlēkla saĵlanmaktadēr. Ayrēca, t¿m 

personel i­in kurallar ve tavsiyelerin yer aldēĵē iĸletme el kitaplarēnda, m¿ĸterilerle nasēl 

iletiĸime ge­ilebileceĵi ve g¿ven kazanēlabileceĵi ile ilgili bilgiler yer almaktadēr. 

¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarēônda u­uĸ esnasēnda korku yaĸayan yolculara nasēl 

yaklaĸēlmasē gerektiĵi ve yolcularēn g¿veninin nasēl kazanēlacaĵē ñKabin Ekibi El 

Kitabēònda belirtilmiĸtir (T¿rk Hava Yollarē, 2014). 

 

TG-14- ¢alēĸanlarēn Desteklenmesi ve Teĸvikler: Havayolu iĸletmelerinde sunulan 

hizmetler genellikle karmaĸēk ve yoĵun bir s¿re­ i­erisinde iĸlemektedir. Bu nedenle 

havayolu iĸletmeleri hizmet sunumunun aksamamasē ve belirlenen ­er­eve i­erisinde 

ger­ekleĸmesi i­in ­alēĸanlarēna gerekli desteĵi vermeli, onlarē g¿d¿leyecek uygulamalar 

geliĸtirmelidir. Bu uygulamalar arasēnda s¿rekli verilen eĵitimler, sertifikasyonlar ve bu 

eĵitimlere baĵlē teĸvikler ºrnek gºsterilebilir. Bu sayede personel hem eĵitimini 



90 
 

tamamlamēĸ olacak hem de iĸletme tarafēndan desteklenmiĸ olacaktēr. Havayolu 

iĸletmeleri personellerini belirli s¿reler i­erisinde, vardiya usul¿ ile ­alēĸtērmak 

zorundadēr ve ­alēĸma s¿releri personelin gºrev tanēmēna gºre ­eĸitlilik gºstermekte olup 

Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñU­ucu Ekip, U­uĸ Gºrev ve 

Dinlenme S¿releri ile Uygulama Esaslarē Talimatē (SHT-6A-50)ò ile belirlenmiĸtir. 

¥rneĵin; bir u­ucu ekip ¿yesi i­in u­uĸ s¿resi bir ayda 110 saati ge­emez (Sivil Havacēlēk 

Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2012). Ayrēca, ­alēĸanlarēn havayolu iĸletmesi tarafēndan 

desteklenmesi yaĸanabilecek hatalarē ve kaza-kērēmlarē ºnler, personelin dikkat edilmesi 

gereken konulara odaklanmasēyla saĵlēklē bir hizmet sunumunun ger­ekleĸmesini saĵlar 

(International Air Transport Association, 2015). 

 

TG-15- Ķĸletmenin M¿ĸterileri ile Birebir Ķlgilenmesi: T¿m havayolu iĸletmeleri 

m¿ĸterileri ile birebir ilgilenerek onlarēn istek ve ihtiya­larēnē karĸēlamak, kaliteli hizmet 

sunmak ve bu sayede m¿ĸterileri ile uzun vadeli g¿vene dayalē iliĸkiler kurmak 

istemektedir. M¿ĸteri iliĸkilerini saĵlēklē bir ĸekilde s¿rd¿rebilmek i­in iĸletmenin, 

m¿ĸterileri hakkēnda ºnemli verilere ve bu verileri anlamlē m¿ĸteri bilgilerine 

dºn¿ĸt¿rebilecek sistemleri oluĸturmasē gerekmektedir. ¥rneĵin; Amerikan Havayollarē 

ger­ekleĸtirdiĵi m¿ĸteri veri tabanē analizleri sonucunda m¿ĸterilerinin u­ak i­i eĵlence 

ile ilgili hizmet uygulamalarēnē arttērmasē gerektiĵi sonucuna varmēĸ ve u­ak i­i eĵlence 

sistemlerini ­eĸitlendirerek ve g¿ncelleyerek hizmet kalitesini arttērmayē ama­lamēĸtēr. 

 

TG-16- Personelin M¿ĸteriye Yaklaĸēmē: Havayolu iĸletmelerinde m¿ĸteriler herhangi bir 

problem yaĸadēklarēnda ya da yardēma ihtiya­ duyduklarēnda istek ve ihtiya­larēna hemen 

cevap verebilecek bir personel onlara yardēmcē olmalēdēr. Daha ºnce de bahsedildiĵi 

¿zere havayolu ulaĸtērma end¿strisi ­ok karmaĸēk alt sistemlerin bir araya gelmesiyle 

oluĸmuĸ bir b¿t¿nd¿r. Bu sistemin i­erisinde yer alan m¿ĸterilere karĸē personelin 

yaklaĸēmē, m¿ĸterinin hizmetlerde kalite algēlamasē ¿zerinde etkili olabilecektir. Bu 

nedenle havayolu iĸletmeleri personelin iĸe alēm kriterlerini doĵru belirlemelidir. Ayrēca 

havayolu iĸletmeleri, Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanmēĸ olan 

ñTicari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵi (SHY-6A)ò madde 39ôda da belirtildiĵi 

¿zere personellerine hizmet s¿re­leri ile ilgili hizmet i­i eĵitimler vermek zorunda olup 

bu eĵitimler de s¿rekli olarak belirli aralēklarla yapēlan tazeleme eĵitimleri ile 

g¿ncellenmektedir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Bu sayede personelin 



91 
 

m¿ĸteriye yaklaĸēmē yapēcē ve bilin­li olur. T¿m bunlara ek olmak ¿zere havayolu 

iĸletmelerinin iĸ s¿re­leri ile ilgili ºzel olarak hazērlanmēĸ ve personelin m¿ĸteriye 

yaklaĸēmēna yardēmcē olan el kitaplarē bulunmaktadēr. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarēônda 

ñKabin Ekibi El Kitabēònda, havada yolcunun saĵlēk durumunun bozulmasē halinde 

personelin m¿ĸteriye yaklaĸēmē ve alēnacak tedbirler ºzel olarak belirtilmiĸtir (T¿rk Hava 

Yollarē, 2014). 

 

TG-17-Ķĸlem Saatlerinin M¿ĸteriye Uygunluĵu: Havayolu iĸletmeleri, olaĵan¿st¿ haller 

haricinde genellikle 7 g¿n 24 saat ĸeklinde usul¿ne uygun olarak s¿rekli faaliyet 

gºstermektedir. Ķĸlem saatlerinin m¿ĸteriye uygunluĵu ile ifade edilen durum u­uĸ 

saatlerinin m¿ĸteriye uygun olmasēdēr. U­uĸ saatleri, uluslararasē ve ulusal sivil havacēlēk 

otoritelerinin kurallarēna uygun olarak havayolu iĸletmesi b¿nyesinde yer alan u­uĸ 

planlama ve koordinasyon bºl¿m¿nde belirlenir. Havayollarēnēn iĸlem saatleri ve u­uĸ 

rotalarē, Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan yayēmlanan ñStandard 

Schedules Information Manualòde (International Air Transport Association, 2017) ortaya 

konulan ºneriler, 2920 sayēlē T¿rk Sivil Havacēlēk Kanunuônun ilgili maddeleri ile ¿lkeler 

arasēnda yapēlan ikili ve ­oklu anlaĸmalar ve Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan 

yayēmlanan ñSlot Uygulama Prensipleri Talimatē (SHT-SLOT)ò (Sivil Havacēlēk Genel 

M¿d¿rl¿ĵ¿, 2016) ­er­evelerine uygun olarak her yēl d¿zenli bir ĸekilde planlanmakta ve 

ilgili otoritelerden izinler alēnarak iĸletme tarafēndan belirlenmektedir. Ayrēca, havayolu 

iĸletmeleri bazē rotalardaki iĸlem saatlerini baĸka bir deyiĸle u­uĸ saatlerini m¿ĸterilerin 

demografik yapēsēna gºre ĸekillendirebilir. ¥rneĵin; Ankara ve Ķstanbul ĸehirlerimizde iĸ 

insanlarē yoĵunlukta olduĵundan bu iki ĸehrimiz arasēnda u­uĸlar genellikle sabah erken 

ve akĸam ge­ saatlerde yoĵunlaĸtērēlmēĸtēr. 

 

TG-18- Kalifiye personel: Havayolu iĸletmelerinde iĸlemler yoĵun ve karmaĸēk bir yapēya 

sahip olup bu kesintisiz iĸ akēĸē i­erisinde m¿ĸteriye doĵru bir hizmet sunumu 

ger­ekleĸtirebilmek i­in tecr¿beli baĸka bir deyiĸle kalifiye personele ihtiya­ 

duyulmaktadēr. Havayolu iĸletmelerinde gºrev yapan kalifiye personel, gºrev yapacaĵē 

alanlarda uluslararasē ve ulusal sivil havacēlēk otoriteleri tarafēndan onaylē sertifikalara ve 

yetkilendirmelere sahip onaylē personel olmalēdēr (International Civil Aviation 

Organization, 2019). Ayrēca kalifiye personel, Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ 

tarafēndan yayēmlanmēĸ olan ñTicari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵi (SHY-6A)ò 
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kapsamēnda temel emniyet ve hizmet s¿re­leri ile ilgili s¿rekli verilen hizmet i­i 

eĵitimleri almak zorunda olup bu eĵitimler sonrasēnda Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ 

tarafēndan yetkilendirilir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Kalifiye personel i­in 

bir diĵer ºrnek ise pilotlardan verilebilir. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarēônda kaptan pilot 

olabilmek i­in pilotlarēn en az 5000 saatlik u­uĸ deneyimine sahip olmasē gerekmektedir. 

 

TG-19- U­uĸ emniyeti: Havayolu iĸletmeleri i­in u­uĸ emniyeti ­ok ºnemli bir konu olup 

uluslararasē ve ulusal havacēlēk otoriteleri tarafēndan kurallarla ve ilgili sivil havacēlēk 

otoriteleri tarafēndan s¿rekli yapēlan planlē ya da plansēz denetimlerle kontrol 

edilmektedir. Uluslararasē otoritelerden Uluslararasē Sivil Havacēlēk Organizasyonu 

(ICAO)ônun yayēmladēĵē Annex-19 (Safety Management)ôun u­uĸ operasyonlarē emniyet 

bºl¿m¿n¿n havayolu iĸletmesinin sorumluluklarē kēsmē (Chapter-4) ve ulusal havacēlēk 

otoritemiz Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñSivil Havacēlēkta 

Emniyet Yºnetim Sistemi Yºnetmeliĵi (SHY-SMS)ò, (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 

2016) havayolu iĸletmelerinin emniyet yºnetimleriyle ilgili t¿m kurallarē kapsamaktadēr. 

U­uĸ emniyeti, havacēlēkta ulusal ve uluslararasē alanlarda ºnem taĸēyan konularēn 

baĸēnda gelmektedir.  U­uĸ emniyetini saĵlayan ve az kaza-kērēm oranēna sahip 

iĸletmelerin hizmetleri m¿ĸteriler tarafēndan daha g¿venilir ve kaliteli olarak 

algēlanabilmektedir.  

 

TG-20- Hizmet B¿t­esi (Finansal Yatērēmlar): Havayolu iĸletmeleri, bulunduklarē ¿lkenin 

iĸletme kuruluĸ ve hizmet b¿t­esi standartlarēna gºre faaliyet gºstermektedirler. 

¦lkemizde ise bir havayolu iĸletmesi Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan 

yayēmlanan Ticari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵiônin (SHY-6A) ¿­¿nc¿ 

bºl¿m¿nde ifade edilen kuruluĸ ve hizmet b¿t­esi kurallarēna uygun olarak m¿ĸterilerine 

faaliyette bulunabilir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). Hizmet b¿t­esi, havayolu 

iĸletmeleri arasēndaki rekabette kritik bir unsurdur. G¿n¿m¿zde bir­ok havayolu iĸletmesi 

sadece kendi ºz faaliyetlerine odaklanmakta ve diĵer destek faaliyetleri saĵlamada, 

ºrneĵin; temsil, yer hizmetleri vb. ¿­¿nc¿ bir ĸirket ile anlaĸarak rekabette ¿st¿n olmak 

istemektedir. Sadece kendi ºz faaliyetlerine odaklanan iĸletmeler m¿ĸterilerin istek ve 

ihtiya­larēnē gºz ºn¿ne alarak hizmet b¿t­esini ĸekillendirebilir, b¿t­elerini daha verimli 

ve etkin bir bi­imde kullanabilirler. 
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TG-21- Sēk Kullanēcē Programlarē (Frequent Flyer Program): M¿ĸteriler ile havayolu 

iĸletmesi arasēnda bir ¿yelik ve sadakat iliĸkisi yaratmayē ama­layan sēk kullanēcē 

programlarēnda (frequent flyer program) yolculara ­eĸitli dºnemlerde u­uĸ yaptēklarē 

mesafeye ve u­uĸ sayēsēna gºre deĵiĸen ºd¿ller sunulur. G¿n¿m¿zde bu t¿r programlar 

sadakat programlarē olarak da bilinmektedir (¥zt¿rk, 2017). Sēk kullanēcē programlarē ile 

iĸletmeler hem m¿ĸterileri hakkēnda ayrēntēlē bir veri tabanēna sahip olmakta hem de 

onlarē bedava bilet, indirimli bilet, havaalanēnda veya u­akta ºzel hizmetler, ekstra bagaj 

hakkē, ¿cretsiz u­uĸ sēnēfē y¿kseltme (upgrade) gibi tekliflerle sadēk m¿ĸterileri yapmayē 

hedeflemektedir. Her havayolu iĸletmesi m¿ĸterilerinin ­eĸitli istek ve ihtiya­larēna cevap 

verebilmek i­in sēk kullanēcē programē i­eriĵini kendileri belirlemekte ve bunu kendi i­ 

mevzuatlarēyla ĸekillendirebilmektedir. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarē ñMiles&Smilesò sēk 

kullanēcē programēnda m¿ĸterileri u­uĸ yaptēklarē mesafeye (mil) gºre dºrt farklē kategori 

i­erisinde sēnēflandērarak onlara ºd¿l biletten u­uĸ ºnceliĵine, indirimli otel ve ara­ 

rezervasyonlarēndan lounge hizmetine kadar ­eĸitli imk©nlar sunmaktadēr (Turkish 

Airlines, 2019).  

 

TG-22- Hizmet Tesisinin Boyutlarē: Hizmet iĸletmelerinin fiziksel ­evreleriyle ilgili 

ºzellikler hem t¿keticilerin hem de personelin duygusal, psikolojik ve biliĸsel t¿m 

tepkilerini etkileyebilmektedir (¥zt¿rk, 2017). Havayolu iĸletmelerinin hizmet sunumu 

­ok boyutlu ve karmaĸēk bir yapēya sahip olduĵundan m¿ĸteri ya da personel ­oĵunlukla 

zaman baskēsē i­erisinde olup hizmet tesisinin yerleĸim d¿zeni ve iĸlevselliĵi ­ok ºnemli 

olabilmektedir. M¿ĸterilerin ve ­alēĸanlarēn hareketlerini geliĸtirebilmek amacēyla hizmet 

tesisinin boyutlarē iĸletmeler tarafēndan ­eĸitli ĸekillerde kontrol edilebilmektedir. 

¥rneĵin; u­uĸ ºncesi havalimanē i­erisinde m¿ĸterilerin check-in, bagaj ve ­eĸitli 

iĸlemlerini ger­ekleĸtirebildikleri kontuar sayēsē havayolu iĸletmesinin kontrol¿nde olup 

bu sayē yoĵunluĵa gºre artērēlēp azaltēlabilir. Benzer ĸekilde, u­uĵa gidiĸ ve geliĸlerde 

kullanēlan u­ak kºpr¿lerinin sayēsē, havalimanēnda hangi alandaki kºpr¿lerin 

kullanēlabileceĵi m¿ĸterilerin hareketlerini kolaylaĸtēracak olup u­aĵēn tipine ve havayolu 

iĸletmesinin kararēna gºre ĸekillenebilmektedir. Ayrēca, u­ak i­erindeki koltuk sayēsē, 

koltuklarēn yerleĸim ĸekli ve koltuk aralēklarē Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan 

yayēmlanan Ticari Hava Taĸēma Ķĸletmeleri Yºnetmeliĵiône (SHY-6A) uygun olarak 

iĸletme tarafēndan belirlenebilen bir unsur olup yolcularēn istek veya ihtiya­larēna gºre 

ĸekillenebilmektedir (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2014). ¥rneĵin; havayolu 
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iĸletmelerinin b¿y¿k ­oĵunluĵunda iĸ insanlarē sēnēfēnda koltuklar arasēndaki aralēklar 

­ok geniĸ olup bu sēnēfta u­an m¿ĸterilerin rahat etmeleri ama­lanmēĸtēr. 

 

TG-23- Opsiyonlu hizmet sunumu: Havayolu iĸletmeleri m¿ĸterilerin taleplerine gºre 

onlara u­uĸ ºncesi, u­uĸ esnasēnda veya u­uĸ sonrasēnda isteĵe baĵlē ek hizmetler 

sunabilmektedir. ¥rneĵin; u­uĸ ºncesinde havalimanēna transfer veya u­uĸ sigortasē, u­uĸ 

esnasēnda ekstra u­ak i­i eĵlence sistemleri veya yiyecek-i­ecek hizmetleri, u­uĸ 

sonrasēnda ara­ kiralama, konaklama gibi ek hizmetler havayolu iĸletmeleri tarafēndan 

m¿ĸterilere isteĵe baĵlē olarak sunulabilmektedir. Opsiyonlu hizmet sunumu havayolu 

iĸletmelerine gºre ­eĸitli ĸekillerde olabilmekte ve bu ek hizmetler m¿ĸterilerin hizmet 

kalitesi algēsē ¿zerinde etkili olabilmektedir. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarē tarafēndan yurt 

i­i ve yurt dēĸē u­uĸlarda m¿ĸterilerine sunduĵu seyahat sigortasē ile ĸirket; u­uĸ rºtarē, 

tarifeli u­uĸun ka­ērēlmasē, bagaj kayēp ve hasar, kaza gibi yaĸanēlabilecek olumsuz 

durumlarda m¿ĸterilerine belirlediĵi limitlerde teminat vermektedir (T¿rk Hava Yollarē, 

2019). 

 

TG-24- Web Sitesi ve Mobil Uygulamalar: Bilgisayarēn ve internetin kullanēmē modern 

d¿nyada vazge­ilmez bir unsur olarak bilinmekte diĵer bir ifade ile g¿n¿m¿z¿n modern 

toplumlarēnda t¿keticiler bilgi edinmeden alēĸveriĸe kadar bir­ok iĸlemi bilgisayarlar ve 

internet aracēlēĵēyla ger­ekleĸtirmektedir. T¿rkiye Ķstatistik Kurumu (T¦ĶK) tarafēndan 

2018 yēlēnda yayēmlanan Bilgi Toplumu Ķstatistiklerine gºre; ¿lkemizde bilgisayar 

kullanēm oranē %97 ve internet eriĸimi %95,3 olarak belirlenmiĸtir (T¿rkiye Ķstatistik 

Kurumu , 2019). Havayolu iĸletmelerinde baĸta bilet satēĸ, check-in ve rezervasyon 

iĸlemleri gibi hizmetlerin satēn alēnmasē ­oĵunlukla iĸletmenin internet sitesi veya varsa 

mobil uygulamalarē ¿zerinden ger­ekleĸtirilmektedir. Ķnternet sitesinin yapēsē ve i­eriĵi 

m¿ĸterilerin istekleri doĵrultusunda d¿zenlenmeli, havayolu iĸletmesinin web sitesi ve 

mobil uygulamalarē eriĸilebilirlik ile kullanēm kolaylēĵē a­ēsēndan t¿keticilere uygun 

olarak tasarlanmalēdēr. Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan her yēl 

d¿zenli olarak ger­ekleĸtirilen k¿resel yolcu anketi (IATA- Global Passsenger Survey) 

2018 sonu­larēna gºre g¿n¿m¿zde m¿ĸteriler bilet, rezervasyon ve check-in iĸlemlerini 

baĸta internet sitesi olmak ¿zere mobil uygulamalar ¿zerinden ger­ekleĸtirmektedir 

(International Air Transport Association, 2018). Ayrēca m¿ĸteriler ger­ekleĸtirecekleri 

u­uĸlarēyla ilgili t¿m bilgilere iĸletmenin internet sitesi veya mobil uygulamalarē 
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aracēlēĵēyla eriĸmek istemektedir. Havayolu hizmet sektºr¿ gibi zamanla yarēĸan hizmet 

sektºrlerinde anlēk bilgilendirme ºnemli olup m¿ĸterilere ulaĸmada ve hizmet sunumunu 

kolaylaĸtērmada web sitesi ve mobil uygulamalarēn ºnemi artmaktadēr. ¥rneĵin; T¿rk 

Hava Yollarē, internet sitesi ve mobil uygulamasē ile bilet satēn alma iĸlemlerini, u­uĸla 

ilgili t¿m deĵiĸiklikler ve g¿ncellemelerini ve m¿ĸterileri bilgilendirmelerini bu kanallar 

¿zerinden ger­ekleĸtirmektedir. 

 

TG-25- U­uĸlar Arasē Koordinasyon ve Aktarmalar: Her havayolu iĸletmesi u­uĸla ilgili 

olarak kalkēĸ ve varēĸ noktalarēnē ve bu noktalardaki u­uĸ saatlerini uluslararasē ve ulusal 

sivil havacēlēk otoritelerinin kurallarēna uygun olarak belirlemektedir. Dolayēsēyla 

iĸletmeler u­uĸlar arasēndaki koordinasyonu kendileri saĵlamakta ve takip etmektedir. 

Koordinasyonu tam u­uĸlarda planlamalar doĵru ve eksiksiz bir ĸekilde ger­ekleĸmekte 

olup m¿ĸteriler hava muhalefeti gibi olaĵan¿st¿ durumlar hari­ eksiksiz ve tam 

zamanēnda hizmet alabilmektedir. Hava muhalefeti, u­uĸlarēn ger­ekleĸtiĵi 

havalimanlarēnda yaĸanabilecek sēkēntēlar veya ¿lkelerin hava sahasē sēnērlamalarē 

nedeniyle u­uĸ planlamalarē ile u­uĸlar arasē koordinasyon ve aktarma iĸlemleri 

zorlaĸmakta ve iĸletmeler bu gibi durumlarda anlēk planlamalar yapmaktadēr. Her u­uĸ 

sadece kalkēĸ ve varēĸ olarak tamamlanmamakta diĵer rotalardan ara noktalarda yolcu 

aktarmalarē yapēlabilmektedir. ¥rneĵin; T¿rk Hava Yollarē, Ankaraôdan Ķzmirôe 

doĵrudan u­uĸ ger­ekleĸtirmesinin yanē sēra Ankaraôdan Ķstanbulôa, Ķstanbulôdan Ķzmirôe 

yolcu aktarmalē olarak u­uĸlar ger­ekleĸtirmektedir. Ķĸletmeler u­uĸlar arasēnda 

ger­ekleĸtirdiĵi aktarmalardan da doĵrudan sorumlu olup m¿ĸterilerin bu aktarmalar 

sērasēnda karĸēlaĸacaklarē hizmet sunumu ºnemlidir. ¥zellikle uluslararasē u­uĸlarda 

karĸēlaĸēlan u­uĸlar arasē koordinasyon ve aktarma problemlerinde iĸletmeler 

m¿ĸterilerine her t¿rl¿ kolaylēĵē saĵlamakla y¿k¿ml¿ olup bu y¿k¿ml¿l¿kler Uluslararasē 

Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan yayēmlanan ñIATA Passenger Rigthsò 

kurallarē, Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿ tarafēndan yayēmlanan ñSHT-Yolcuò talimatē 

ile g¿vence altēna alēnmēĸtēr (International Air Transport Association, 2019). ¥rneĵin; 

ñSHT-Yolcuò talimatē 7. madde, 3. ve 4. bendinde yolculara aktarma ve koordinasyon 

iĸlemlerinde t¿m hizmetlerin verilerek kolaylēĵēn saĵlanmasē ve yaĸanabilecek 

problemlerde bilet ¿creti iadesi ve tazminat ºdemesi yapēlacaĵē belirlenmiĸtir (Sivil 

Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2017). T¿m bunlara ek olarak iĸletmeler, koordinasyon ve 
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aktarma problemlerinin m¿ĸterilerin hizmet kalitesi algēsē ¿zerinde etkili olabileceĵini 

bilerek bu gibi durumlar karĸēsēnda gerekli t¿m ºnlemleri almalēdēr.  

 

3.2.3. Ķliĸki Matrisinin Oluĸturulmasē 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde t¿ketici beklentileri (m¿ĸterinin sesi) ve her bir 

beklentiye karĸēlēk gelen en az bir teknik gereksinimin belirlenmesi sonrasēndaki aĸama, 

t¿ketici beklentileri ve teknik gereksinimlerin arasēndaki iliĸkilerin belirlendiĵi ñĶliĸki 

matrisiònin oluĸturulmasē aĸamasēdēr.  Ķliĸki matrisi Kalite Eviônin gºvde kēsmēnē 

oluĸturmaktadēr. Ķliĸki matrisinde ana ama­, her bir teknik karakteristiĵin m¿ĸteri 

ihtiyacēnē karĸēlamada ne kadar etkili ve ºnemli olduĵunun belirlenmesidir. Literat¿rde 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde iliĸki matrisi oluĸturulmasē aĸamasēnda eĵer bir 

t¿ketici beklentisi ile teknik gereksinim arasēnda ñG¿­l¿ Ķliĸkiò varsa ñ9ò puan, ñOrta 

Ķliĸkiò varsa ñ3ò puan, ñZayēf Ķliĸkiò varsa ñ1ò puan ve herhangi bir iliĸki yoksa ñ0ò puan 

verilerek matris oluĸturulur (Day, 1998).  

 

¢alēĸmamēzda yer alan iliĸki matrisi t¿keticiler ile yapēlan odak grup gºr¿ĸmesi ve 

yºneticiler ile yapēlan derinlemesine gºr¿ĸmeler ­er­evesinde araĸtērmacē tarafēndan 

belirlenmiĸtir. Her bir t¿ketici beklentisi sērasēyla ele alēnarak teknik gereksinimler ile 

karĸēlaĸtērēlmēĸ ve puanlama yapēlmēĸtēr. ¥rneĵin; ­alēĸmamēzda ilk t¿ketici beklentisi 

(MS.1) olan ñHavayolu iĸletmesinin modern ekipmanlara (ºrneĵin; u­aklar, check-in 

kontuarlarēé vb.) sahip olmasēò, maddesine, belirlenen teknik gereksinimler arasēndan 

1. teknik gereksinim (TG.1) ile aralarēnda g¿­l¿ bir iliĸki olduĵu d¿ĸ¿n¿lerek ñ9ò puan 

verilmiĸtir. Ayrēca, ilk t¿ketici beklentisi (MS.1) ile 7. teknik gereksinim (TG-7) arasēnda 

orta d¿zeyde bir iliĸki olduĵu planlanarak ñ3ò puan verilmiĸtir. ¥te yandan, ilk t¿ketici 

beklentisi (MS.1) ile 4. teknik gereksinim (TG-4) arasēnda herhangi bir iliĸki 

bulunmadēĵēndan ñ0ò puan verilerek iliĸki matrisi oluĸturulmuĸtur. 

 

¢alēĸmadaki t¿m iliĸkilerin gºsterildiĵi iliĸki matrisi bu bºl¿m¿n sonunda sayfa 101ôde 

yer alan ñKalite Eviònde gºsterilmiĸtir. 
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3.2.4. Baĵlantē (¢atē) Matrisinin Oluĸturulmasē 

 

Baĵlantē matrisi ñKalite Eviònin en ¿st kēsmēnē bir baĸka deyiĸle evin ­atēsēnē oluĸturan 

matristir. Baĵlantē matrisinde teknik gereksinimlerin birbirleri i­erisindeki etkileri 

incelenir ve iliĸkileri belirlenir. Baĵlantēlar arasēnda olumlu iliĸki varsa (+) ile gºsterilir, 

olumsuz bir iliĸki varsa (-) ile gºsterilir ve herhangi bir ilgi bulunmuyorsa baĵlantē (­atē) 

matrisindeki etkileĸim alanē boĸ bērakēlēr (Cohen, 1995). 

 

Bu aĸamada 25 teknik gereksinimin birbirleriyle iliĸkileri sērayla incelenmiĸtir. ¥rneĵin; 

1. teknik gereksinim (TG-1) olan u­uĸ sistemleri hizmet altyapēsē ile 2. teknik gereksinim 

(TG-2) m¿ĸteri sistemleri altyapēsē,  7. teknik gereksinim (TG-7) iĸletmenin g¿venilirliĵi, 

11. teknik gereksinim (TG-11) hizmet sunumunun hēzē ve 19. teknik gereksinim (TG-19) 

u­uĸ emniyeti arasēnda pozitif (+) bir iliĸki bulunmaktadēr. ¥te yandan, 20. teknik 

gereksinim (TG-20) olan hizmet b¿t­esi ile 2. teknik gereksinim (TG-2) m¿ĸteri 

sistemleri hizmet altyapēsē, 14. teknik gereksinim (TG-14) ­alēĸanlarēn desteklenmesi ve 

teĸvikler ve 22. teknik gereksinim (TG-22) olan hizmet tesisinin boyutlarē arasēnda 

negatif yºnl¿ (-) bir iliĸki bulunmaktadēr. Teknik gereksinimler arasēnda pozitif yºnl¿ 

iliĸki olmasē durumda birinde yapēlan iyileĸtirme veya geliĸtirme diĵerini olumlu yºnde 

etkilerken olumsuz iliĸki olmasē durumunda tam tersi bir etki olabilecektir. 

 

¢alēĸmada kullanēlan baĵlantē (­atē) matrisi havayolu sektºr¿ bazlē olup herhangi bir 

ĸirket ºzelinde yapēlmadēĵē ve ĸirketin teknik gereksinimleri belirlenmediĵi i­in teknik 

gereksinimler arasēndaki iliĸkilerde sadece sektºrde ºn plana ­ēkan teknik 

gereksinimlerin iliĸkileri deĵerlendirilmiĸtir. 

 

¢alēĸmadaki t¿m teknik gereksinimler arasēnda belirlenmiĸ olan baĵlantē (­atē) matrisi bu 

bºl¿m¿n sonunda sayfa 101ôde yer alan ñKalite Eviònde gºsterilmiĸtir. 

 

3.2.5. Kalite Evinin Oluĸturulmasē 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin ­ēktēsē olan Kalite Eviônin oluĸturulmasē aĸamasē; 

t¿ketici beklentilerini ifade eden m¿ĸterilerin sesi matrisi, teknik gereksinimler, teknik 

gereksinimler ile t¿ketici beklentilerinin incelendiĵi iliĸki matrisi, teknik gereksinimlerin 
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kendi aralarēndaki iliĸkilerinin incelendiĵi baĵlantē (­atē) matrislerinin bir araya 

gelmesiyle oluĸmaktadēr.  

 

Bu aĸamada t¿keticilerin sesi matrisi ve iliĸki matrisi ­alēĸmanēn en ºnemli iki matrisini 

oluĸturmaktadēr. Bu ­alēĸmada yer alan t¿keticilerin sesi matrisi, odak grup gºr¿ĸmesi ve 

SERVQUAL ifadeleri ile oluĸturulmuĸ ve Kano modeli ile kendi i­erisinde 

sēnēflandērēlarak ºnem d¿zeyine gºre ºnceliklendirilmiĸtir. T¿keticilerin sesi olarak da 

adlandērēlan t¿ketici beklentileri matrisi ve aĵērlēklarē Tablo 19ôda verilmiĸtir. 

 
Tablo 19: T¿ketici Beklentileri Matrisi ve Aĵērlēklarē 

T¿ketici 

Beklentileri  

(M¿ĸterinin Sesi) 

¥nem Derecesi 

 
Kano Kategorisi 

D¿zeltilmiĸ 

¥nem Derecesi 

Nispi ¥nem 

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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Tablo 19ôda t¿ketici beklentilerinin d¿zeltilmiĸ ºnem d¿zeyi ile sēralanmasē sonucunda 

en ºnemli ilk 3 t¿ketici beklentisi; 11. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēndan hēzlē 

hizmet alabilmenizò, 18. ifade ñHavayolu iĸletmesinin size bireysel ilgi gºstermesiò ve 7. 

ifade ñHavayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēò ĸeklinde belirlenmiĸtir. 

 

Daha sonra her bir teknik gereksinim kendi i­erisinde ºnem d¿zeyine gºre 

ºnceliklendirilerek havayolu hizmet kalitesinin arttērēlmasē konusu ¿zerinde en ­ok 

­alēĸēlmasē gereken alanlar belirlenmeye ­alēĸēlmēĸtēr. Teknik gereksinimlerin ºnem 

d¿zeyleri hesaplanērken aĸaĵēdaki form¿ller kullanēlmēĸtēr (Deĵer, 2012); 

 

  Mutlak Teknik ¥nem DerecesiВ ὈİᾀὩὰὸὭὰάὭĥ vὲὩά ὼ dὰὭĥὯὭ ὖόὥὲ 

  Nispi Teknik ¥nem Derecesi= 
  v  

İ   v   
 

 

Yukarēda yer alan form¿l ile hesaplanmēĸ olan mutlak ve nispi teknik ºnem dereceleri 

Kalite Eviônin alt kēsmēnda gºsterilir ve Kalite Eviônin b¿t¿n¿ ile deĵerlendirilir. 

¥rneĵin; ­alēĸmamēzda ilk t¿ketici beklentisinin (MS-1) d¿zeltilmiĸ ºnem derecesi 

16,154 olarak belirlemiĸtir. Ķlk teknik gereksinimle (TG-1) arasēndaki iliĸki puanē ise ñ9ò 

olarak belirlenmiĸtir. Bunlarēn ­arpēmē 16,154 x 9= 145,386ôdēr. Benzer ĸekilde ilk teknik 

gereksinim i­in (TG-1) iliĸki puanlarēnēn tamamē her bir t¿ketici beklentisi i­in 

hesaplanmēĸ olan d¿zeltilmiĸ ºnem derecesi ile ­arpēlarak toplanēr ve ilk teknik 

gereksinim i­in mutlak ºnem d¿zeyi tespit edilir. Ķlk teknik gereksinim (TG-1) i­in 

mutlak ºnem derecesi 869,672 olarak hesaplanmēĸtēr. Hesaplamada kullanēlan iĸlemler  

((16,154x9)+(14,702x3)+(16,328x3)+(16,512x9)+(17,232x9)+(16,776x9)+(15,850x1)+

(31,668x3)+(16,930x3)+(14,872x1) ĸeklindedir. Benzer ĸekilde t¿m teknik 

gereksinimlerin ºnem d¿zeyleri belirlenerek Kalite Eviônin taban kēsmēna kaydedilir. 

¢alēĸmamēzda ortaya ­ēkan mutlak ve nispi teknik ºnem dereceleri Tablo 20ôde 

verilmiĸtir. 

 
Tablo 20: Mutlak ve Nispi Teknik ¥nem Dereceleri Tablosu 

Teknik Gereksinimler Mutlak Teknik ¥nem Derecesi Nispi Teknik ¥nem Derecesi 

TG.1 869,672 3,496 

TG.2 1527,952 6,143 

TG.3 977,060 3,928 
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Teknik Gereksinimler Mutlak Teknik ¥nem Derecesi Nispi Teknik ¥nem Derecesi 

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.23 778,230 3,129 

TG.24 1460,962 5,874 

TG.25 1041,502 4,187 

 

Tablo 20ôde teknik gereksinimler ºnem d¿zeyi sēralamasē sonucunda, en ºnemli ilk 3 

teknik gereksinim sērasēyla TG-7 (iĸletmenin g¿venilirliĵi), TG-2 (m¿ĸteri sistemleri 

hizmet altyapēsē) ve TG-24 (web sitesi ve mobil uygulamalar) olarak belirlenmiĸtir. 

  

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde Kalite Evi oluĸturulurken havayolu hizmet 

sektºr¿n¿n bilgi gizliliĵine ºnem vermesi ve teknik veya operasyonel anlamda herhangi 

bir bilgi paylaĸēlamamasēndan ve araĸtērma herhangi bir mevcut firma ¿zerinden 

y¿r¿t¿lmediĵinden dolayē bu ­alēĸmada rekabet analizine yer verilmemiĸtir. Literat¿rde 

Kalite Eviônin farklē uygulamalarē mevcut olup rekabet analizi olmadan da mal veya 

hizmet kalitesini arttērmada Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kalite Eviônin 

uygulamasēnēn yapēldēĵē ­alēĸmalar da mevcuttur (Tontini, 2007; Demirbaĵ & ¢avdar, 

2016). ¢alēĸmada kullanēlan Kalite Evi bºl¿m sonunda sayfa 101ôde yer almaktadēr. 
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B¥L¦M IV  

SONU¢, TARTIķMA, KISITLAR VE ¥NERĶLER 

 

¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde ºncelikle Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano 

Modeliônin b¿t¿nleĸik kullanēmē sonucunda oluĸturulan ñKalite Eviònin ­ēktēlarē ele 

alēnarak tartēĸēlacaktēr. Daha sonra araĸtērmanēn literat¿re ve sektºre olan katkēlarē ifade 

edilerek yºneticiler i­in ºneriler sunulacaktēr. Son olarak ­alēĸmanēn kēsētlarē 

deĵerlendirilecek ve gelecek araĸtērmalar i­in ºnerilerde bulunulacaktēr. 

 

4.1. SONU¢ VE TARTIķMA 

 

Havayolu iĸletmeciliĵi son yēllarda d¿nyada ve ¿lkemizde b¿y¿k ºl­¿de geliĸme 

kaydeden sektºr i­i rekabetin uluslararasē ve ulusal alanda artēĸ gºsterdiĵi ºnemli bir 

sektºr haline dºn¿ĸm¿ĸt¿r (Sivil Havacēlēk Genel M¿d¿rl¿ĵ¿, 2018). Dolayēsēyla 

havayolu iĸletmeleri, m¿ĸterilerine sunduklarē hizmetlerle onlarēn beklentilerini 

karĸēlayabilmeli hatta onlarē beklentilerinin ¿zerine ­ēkararak rekabet ortamēnda 

s¿rd¿r¿lebilirliklerini saĵlamalēdēr. Ayrēca daha ºnceden de bahsedildiĵi gibi havayolu 

iĸletmelerinde sunulan hizmetler doĵasē gereĵi riskli ve maliyetli olarak 

deĵerlendirilmekte ve karmaĸēk bir s¿re­te m¿ĸterilere ulaĸtērēlmaktadēr. Bu nedenle 

havayolu iĸletmeleri sēnērlē kaynaklarēyla kaliteye her anlamda ºnem vererek m¿ĸterilere 

s¿rekli kaliteli hizmetler sunmalēdēr.  

 

Literat¿rde yer alan ºnceki ­alēĸmalar incelendiĵinde; havacēlēk sektºr¿nde, Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile Kano modelinin ¿r¿n geliĸtirme ve teknik kēsēmlarda 

kullanēldēĵē (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak hizmetlerde kullanēlmadēĵē 

sonucuna varēlmēĸtēr. Bu noktada sºz konusu yºntem ve modelin havayolu hizmet 

sektºr¿nde birlikte kullanēlmasēnēn literat¿re ºnemli katkēlarēnēn olacaĵē 

d¿ĸ¿n¿lmektedir. Ek olarak ­alēĸmamēzda, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi 

i­erisinde Kano Modeliônin kullanēlmasēyla Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemiônin 

eksiksiz ve daha etkili bir ĸekilde uygulanmasē saĵlanarak literat¿re katkē yapēlacaktēr. 

 

T¿m bunlardan hareketle, ­alēĸmanēn temel amacē; havayolu hizmetlerinde kalite 

karakteristiklerinin Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin birlikte 
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kullanēlarak deĵerlendirilmesi ve varsa eksikliklerin giderilmesine dºn¿k ºnerilerin 

sunularak hizmet kalitesinin arttērēlmasē olarak belirlenmiĸtir. 

 

Bu ama­la ­alēĸmanēn birinci bºl¿m¿nde; hizmet kavramē, hizmetlerin ºzellikleri, kalite 

kavramē ve hizmetlerde kalite kavramē ele alēnmēĸtēr. Ayrēca hizmet kalitesinin boyutlarē 

incelenmiĸ ve hizmet kalitesi ºl­¿m modelleri ve ara­larē ¿zerinde durulmuĸtur. Buna 

ilaveten havayolu sektºr¿nde hizmet kalitesi kavramē ve literat¿r¿ incelenmiĸtir. Ķkinci 

bºl¿mde; ­alēĸmanēn ana yºntemini oluĸturan Kalite Fonksiyon Yayēlēmē Yºntemi ve 

Kano modeli ele alēnmēĸ ve birlikte kullanēmlarē incelenmiĸtir. ¢alēĸmanēn ¿­¿nc¿ 

bºl¿m¿nde; ­alēĸmanēn amacē, ºnemi ve araĸtērma sorusu a­ēklanmēĸtēr. Devamēnda 

araĸtērmanēn yºntemi sērasēyla ayrēntēlē bir ĸekilde a­ēklanarak uygulamada neler 

yapēldēĵē ele alēnmēĸ ve Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin birlikte 

kullanēlmasē sonucu oluĸturulmuĸ ñKalite Eviòne yer verilmiĸtir. Daha sonra, Kalite 

Eviônin ­ēktēlarēnēn incelenmesi aĸamasēna ge­ilmiĸtir. 

 

Daha ºnceden de belirtildiĵi gibi Kalite Eviônin en ºnemli iki matrisini; t¿ketici 

beklentileri (m¿ĸterinin sesi) matrisi ve t¿ketici beklentileri ile teknik gereksinimlerin 

kēyaslandēĵē ñiliĸki matrisiò oluĸturmaktadēr. T¿ketici beklentileri (m¿ĸterinin sesi) 

matrisi ile havayolu hizmetlerinde m¿ĸterilerin en ­ok hangi hizmet ºzelliklerine ºnem 

verdiĵi anlaĸēlmaktadēr. T¿ketici beklentileri ve teknik gereksinimler arasēndaki iliĸkinin 

incelendiĵi ñiliĸki matrisiò sonucunda ise Kalite Eviônin en alt kēsmēnda oluĸan teknik 

ºnem dereceleri belirlenir. Teknik ºnem derecelerinin belirlenmesi ile havayolu 

hizmetlerinin kalitesinin arttērēlmasēnda iĸletmeler i­in hangi teknik alanlarda daha fazla 

­alēĸēlmasē gerekildiĵi belirlenir. Havayolu gibi maliyetli ve riskli bir sektºr i­in doĵru 

teknik gereksinimlere odaklanmak iĸletmelerin zaman, para ve iĸg¿c¿ a­ēsēndan 

rakiplerine kēyasla ºn plana ­ēkmalarēnē saĵlayacaktēr. 

 

Bu kapsamda, ­alēĸma sonucunda ortaya ­ēkan ilk ¿­ ve son ¿­ ºnem d¿zeyine sahip 

t¿ketici beklentileri ve teknik gereksinimler aĸaĵēda sērasēyla ele alēnarak tartēĸēlacaktēr. 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin bir arada kullanēlmasē sonucunda 

oluĸmuĸ t¿ketici beklentileri matrisi ve aĵērlēklarē 3. bºl¿mde yer alan Tablo 19ôda 

verilmiĸtir. Tablo 19ôda t¿ketici beklentilerinin d¿zeltilmiĸ ºnem d¿zeyi ile sēralanmasē 

sonucunda en ºnemli ilk 3 t¿ketici beklentisi; 11. ifade ñHavayolu iĸletmesinin 



104 
 

­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet alabilmenizò, 18. ifade ñHavayolu iĸletmesinin size bireysel 

ilgi gºstermesiò ve 7. ifade ñHavayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēò ĸeklinde 

belirlenmiĸtir. Diĵer bir ifade ile t¿keticiler havayolu iĸletmeleri tarafēndan sunulan 

hizmetlerin hēz faktºr¿ne, kiĸiselleĸtirilmiĸ olmasēna ve g¿venilir olmasēna ºnem 

vermektedir. T¿keticilerin havayolu iĸletmelerinin g¿venilirliĵine ºnem vermesi daha 

ºnceki ­alēĸmalarda da desteklendiĵi gibi (Korkmaz, 2013; Hatipoĵlu & Iĸēk, 2015) 

beklenilen bir unsurdur. ¥te yandan hēzlē ve kiĸiselleĸtirilmiĸ hizmet beklentisi, 

Uluslararasē Hava Taĸēmacēlēĵē Birliĵi (IATA) tarafēndan her yēl d¿zenli olarak 

ger­ekleĸtirilen k¿resel yolcu anketi (IATA- Global Passsenger Survey) sonu­larē ile 

ºrt¿ĸmekte ve ­alēĸmamēz ile de desteklenmektedir (International Air Transport 

Association, 2018). 

 

Havayolu iĸletmeleri i­in en ºnemli ilk ¿­ t¿ketici beklentisi; hēzlē hizmet, bireysel ilgi 

gºsterilmesi ve iĸletmenin g¿venilir olmasē ifadeleri hizmet kalitesinin arttērēlmasēnda 

ºnemli bir rol oynayabilir. Diĵer bir ifade ile iĸletmeler bu t¿ketici beklentileri 

doĵrultusunda hareket edebilir ve yapacaklarē bir iyileĸtirme m¿ĸteri memnuniyetini 

b¿y¿k ºl­¿de arttērarak algēlanan hizmet kalitesi d¿zeyini y¿kseltebilir. 

 

¢alēĸmada heyecan verici t¿ketici gereksinimlerine odaklanēlmasēnēn nedeni havayolu 

hizmet sektºr¿n¿n kendine ºzg¿ yapēsēdēr. Havayolu hizmet sektºr¿nde uluslararasē ve 

ulusal kuruluĸlar tarafēndan yapēlan denetim ve belirlenen minimum hizmet ºzellikleri 

sayesinde t¿keticilere verilmesi gereken en alt d¿zeydeki hizmetler standartlaĸmēĸtēr. 

Diĵer bir ifade ile m¿ĸterilere temelde verilmesi gereken t¿m hizmetler ilgili otoritelerin 

kurallarē ile kesinleĸtirilmiĸtir. Kurallara uymayan iĸletmeler havayolu hizmet sektºr¿nde 

yer alamazlar ve faaliyette bulunamazlar. Dolayēsēyla havayolu iĸletmeleri t¿keticilerde 

heyecan yaratacak hizmet karakteristiklerine odaklanarak farklēlaĸabilmekte ve ­etin 

rekabet ortamēnda s¿rd¿r¿lebilirliklerini saĵlayabilmektedir.  

 

Ayrēca 3. bºl¿mde yer alan Tablo 19ôdan da gºr¿lebileceĵi ¿zere ­alēĸmada ortaya ­ēkan 

t¿ketici beklentilerinden 20 tanesi doĵrusal ve 2 tanesi heyecan verici ihtiya­lar 

kategorisinde deĵerlendirilmiĸtir. T¿ketici gereksinimlerinin bu ĸekilde ortaya 

­ēkmasēnēn nedeni; havacēlēk sektºr¿n¿n kendine ºzg¿ yapēsē sonucunda t¿keticilerin en 

temel d¿zeyde hizmetleri h©lihazērda alēyor olmasē ve diĵer ulaĸtērma modlarēna kēyasla 
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katlandēklarē maliyetlerin daha fazla olmasē y¿z¿nden belirli d¿zeyde beklenti oluĸmasē 

olabilir. Literat¿rde yer alan ve havayolu hizmet kalitesini ºl­en diĵer ­alēĸmalarda da 

t¿ketici gereksinimleri ­oĵunlukla doĵrusal (beklenen) ve heyecan verici kategorilerinde 

deĵerlendirilmiĸtir (Korkmaz, 2013). Ek olarak t¿keticiler, Kano modelinde 

beklentilerinin ºl­¿lmesinde farklē cevaplar vermiĸler ancak baskēn kategoriler 

deĵerlendirilerek bir genelleme yapēldēĵē i­in 20 tanesi doĵrusal ve 2 tanesi heyecan 

verici ihtiya­lar kategorisinde deĵerlendirilmiĸtir. 

 

T¿keticilerin beklentileri, heyecan verici gereksinimler kategorisi (H) dēĸarēda tutularak 

sadece doĵrusal gereksinimler (D) incelendiĵinde ise ilk iki gereksinim sērasēyla; 7. ifade 

ñHavayolu iĸletmesinin g¿venilir olmasēò ve 15. ifade ñHavayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarē 

ile yaptēĵēnēz iĸlemlerde (ºrneĵin; bilet kontrol, bagaj teslimé vb.) kendinizi g¿vende 

hissetmenizéò ĸeklinde ortaya ­ēkmēĸtēr. Diĵer bir ifade ile heyecan verici gereksinimler 

inceleme dēĸēnda bērakēldēĵēnda t¿keticiler i­in g¿venirlik ve g¿ven ile ilgili unsurlar en 

ºnemli unsurlar olarak ºn plana ­ēkmēĸtēr. Bu durum ise h©lihazērda literat¿rde yer alan 

­alēĸmalar ile desteklenmekte ancak heyecan verici gereksinimler gibi rekabet unsuru 

oluĸturmamaktadēr (Korkmaz, 2013). 

 

Benzer ĸekilde ºnem d¿zeyi bakēmēndan son 3 t¿ketici beklentisi ise 13. ifade ñHavayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn m¿ĸterilerin isteklerine hemen cevap veremeyecek kadar 

meĸgul olmamasēò, 2. ifade ñHavayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu 

b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) ­ekici olmasēò ve 17. ifade ñHavayolu 

iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn iĸlerini iyi yapabilmek i­in kendi firmalarēndan yeterli desteĵi 

almasēò ĸeklinde sēralanmēĸtēr. Bir baĸka deyiĸle, t¿keticiler i­in ­alēĸanlarēn hemen cevap 

veremeyecek kadar meĸgul olmamasē, fiziksel unsurlarēn ­ekiciliĵi ve ­alēĸanlarēn kendi 

firmalarēndan yeterli desteĵi almasē diĵer t¿ketici beklentilerine kēyasla nispeten daha az 

ºneme sahip olmuĸtur. 

 

Daha ºnceden de belirtildiĵi ¿zere ­alēĸmada ºnemli diĵer bir matris olan teknik ºnem 

dereceleri matrisi, Kalite Eviônin en alt kēsmēnda yer almaktadēr. Teknik ºnem dereceleri, 

iĸletmeler i­in belirli teknik kalite karakteristiklerine odaklanēlmasēnē saĵlamakta ve 

bºylece hizmet kalitesinin arttērēlmasēnda yardēmcē olmaktadēr. Bu kapsamda ­alēĸmadaki 

mutlak ve nispi teknik ºnem dereceleri 3. bºl¿mde yer alan Tablo 20ôde verilmiĸtir. Tablo 
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20ôde teknik gereksinimler ºnem d¿zeyi sēralamasē sonucunda, en ºnemli ilk 3 teknik 

gereksinim sērasēyla iĸletmenin g¿venilirliĵi, m¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsē ile web 

sitesi ve mobil uygulamalar olarak belirlenmiĸtir. Diĵer bir ifade ile havayolu iĸletmeleri, 

araĸtērmamēzda yer alan t¿ketici beklentilerini karĸēlamak i­in g¿venilirlik, hizmet 

altyapēsē ile web sitesi ve mobil uygulamalar teknik gereksinimleri ¿zerine odaklanarak 

­eĸitli ­alēĸmalar yapmalēdēr. ¥rneĵin; g¿n¿m¿zde mobil telefon kullanēmēnēn artmasē ve 

internetin her yerde yaygēnlaĸmasē (T¿rkiye Ķstatistik Kurumu, 2019) ile t¿keticiler, 

online bilet satēn alma, check-in hizmetleri ve diĵer hizmetleri genelde web sitesi ve 

mobil uygulamalar aracēlēĵēyla satēn almaktadēr (International Air Transport Association, 

2018). Dolayēsēyla iĸletmeler, web sitesi ve mobil uygulamalar ¿zerinde ­alēĸarak yoĵun 

rekabet ortamēnda t¿keticiler i­in hizmet kalitesini arttērēcē faaliyetlerde bulunmalēdērlar.  

 

¥te yandan, 3. bºl¿mde yer alan Tablo 20ôden de gºr¿lebileceĵi ¿zere teknik ºnem 

derecesine gºre nispeten daha az ºnemli son ¿­ teknik gereksinim ise sērasēyla 

­alēĸanlarēn desteklenmesi ve teĸvikler, hizmet tesisinin boyutlarē, kayētlarēn doĵruluĵu 

ve gizliliĵi olarak belirlenmiĸtir. Bir baĸka deyiĸle ­alēĸanlarēn desteklenmesi, hizmet 

tesisinin boyutlarē ile kayētlarēn doĵruluĵu ve gizliliĵi teknik gereksinimleri m¿ĸteri 

beklentilerini karĸēlamada ºteki teknik gereksinimlere gºre kēsmen daha az ºnem 

taĸēmaktadēr. Ķĸletmeler bu teknik gereksinimlere daha az odaklanarak finansal anlamda 

verimlilik saĵlayabilir. Ķlgili teknik gereksinimlerin nispeten daha az ºnemli ­ēkmasēnēn 

nedeni hizmet sunumu ile dolaylē yoldan etkileĸimde olmalarē, havayolu iĸletmelerinin 

kontrol¿ altēnda ĸekillenebilmeleri ve h©lihazērda uluslararasē mevzuatlarla minimum 

standartlarēnēn belirlenmiĸ olmasēdēr. ¥rneĵin; hizmet tesisinin boyutlarēnēn ayarlanmasē 

uluslararasē ve ulusal mevzuatlar d©hilinde havayolu iĸletmelerine bērakēlmēĸtēr. 

Havayolu iĸletmeleri havalimanlarēnda kontuar sayēlarēnē arttērarak ya da azaltarak hizmet 

tesisi boyutlarēnē ĸekillendirebilirler. Yoĵun yolcu trafiĵinin yaĸandēĵē havalimanlarēnda 

faaliyet gºsteren havayolu iĸletmeleri yolcularēn check-in, bagaj ve ­eĸitli iĸlemlerini 

yapacaklarē gerekli kontuar sayēlarēnē optimizasyon yºntemleri ile belirleyebilir ve 

fazladan a­acaklarē her bir kontuar i­in ek ¿cretten kurtulabilir. 

 

¢alēĸmada kullanēlan araĸtērma sorusu; ñHavayolu taĸēmacēlēĵē sektºr¿nde Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) yºntemi ve Kano modeli birlikte kullanēlarak hizmet 

kalitesini arttērma ama­lē ºneriler sunulabilir mi?ò ĸeklindedir. Buna gºre, ­alēĸmamēzda 
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Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin birlikte kullanēlarak Kalite 

Eviônin oluĸturulmasē sonucunda; havayolu iĸletmelerinin hangi teknik kalite 

gereksinimleri ¿zerine daha ­ok odaklanmasē gerektiĵi belirtilmiĸ ve t¿ketici beklentileri 

anlamlandērēlarak hizmet kalitesinin arttērēlmasēna yºnelik ºnerilerde bulunulmuĸtur. 

Dolayēsēyla, ilgili araĸtērma sorusu doĵrulanmēĸ ve havayolu hizmetlerinde daha ºnce 

incelenmemiĸ bir yºntemi uygulamēĸ olmasē nedeniyle literat¿re ºnemli katkēlarē 

olabileceĵi d¿ĸ¿n¿lm¿ĸt¿r. 

 

4.2. ARAķTIRMANIN KATKILARI VE Y¥NETĶCĶLER Ķ¢ĶN ¥NERĶLER 

 

Havayolu ulaĸtērma sektºr¿ g¿n¿m¿zde ºzellikle geliĸmekte olan ¿lkelerde ºnemli bir 

b¿y¿me eĵilimi yakalamēĸ, ¿lkemizde ise son on yēlda a­ēlan havalimanlarē sayēsē ve 

diĵer modlara kēyasla en hēzlēsē olmasē nedeniyle s¿rekli bir artēĸ gºstermiĸtir. 2010 

yēlēnda ¿lkemizde havayolu hizmetini kullanan yolcu sayēsē yēllēk 103 milyon iken 2018 

yēlēnda ise yēllēk 210 milyona ulaĸmēĸtēr (Devlet Hava Meydanlarē Ķĸletmesi, 2019).  

Yolcu sayēsēndaki artēĸ pazardaki rekabet ortamēnē daha da arttērmēĸ, yeni havayolu 

ĸirketleri kurulmuĸ veya h©lihazērda var olan ĸirketler rekabet­i politikalarēnē 

sertleĸtirmiĸlerdir. 

 

Ayrēca havayolu iĸletmeleri ve sunduklarē hizmetler, temel kuruluĸ ve iĸletimi itibariyle 

maliyetli ve karmaĸēk sistemlerden oluĸmakta, kaza-kērēm sonrasē oluĸabilecek senaryolar 

itibariyle de riskli olarak deĵerlendirilebilmektedir. Dolayēsēyla iĸletmeler, k¿resel 

rekabet ortamēnda s¿rd¿r¿lebilirliklerini korumak ve sadēk m¿ĸteri kitlesiyle rakiplerine 

kēyasla ºn planda yer almak i­in t¿keticilere kaliteli hizmet saĵlamalē ve hizmet kalitesini 

s¿rekli arttēracak faaliyetlerde bulunmalēdēr. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminde m¿ĸteri gereksinimleri temel girdi olarak kabul 

edilmekle birlikte her birinin ºnem derecesi ve kategorisi eĸit kabul edilir. H©lbuki 

t¿ketici beklentilerinin mal ya da hizmetlerin kullanēlmasēyla oluĸan t¿ketici 

memnuniyeti ¿zerindeki etkisi farklē d¿zeylerde olabilmektedir (Kelesbayev, 2014). 

Dolayēsēyla Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºnteminin dezavantajēnē ortadan kaldērmak, 

t¿ketici gereksinimlerini kendi i­erisinde sēnēflandērarak ve ºnem derecelerini 

belirleyerek daha iyi anlamak ve yºntemin uygulanmasē sonrasēnda daha verimli sonu­lar 

elde etmek i­in ­alēĸmamēzda, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi Kano modeli ile 
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b¿t¿nleĸik bir ĸekilde kullanēlmēĸ ve literat¿rdeki ­alēĸmalara katkē yapēlmasē 

ama­lanmēĸtēr. 

 

Literat¿rdeki mevcut ­alēĸmalar incelendiĵinde, Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile 

b¿t¿nleĸtirilmiĸ Kano modelinin havacēlēkta teknik ve ¿r¿n geliĸtirme alanlarēnda 

kullanēldēĵē (Sireli, Kaufmann, & Ozan, 2007) ancak havayolu hizmetlerinde 

kullanēlmadēĵē gºr¿lm¿ĸt¿r. H©lbuki Kano modeli ile b¿t¿nleĸtirilmiĸ Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemi ile hizmetlerin kalitesinin arttērēlmasēna ve kritik hizmet 

karakteristiklerinin belirlenmesine yºnelik ­alēĸmalar yapēlabilir. Bu noktada sºz konusu 

yºntem ve modelin havayolu hizmet sektºr¿nde birlikte kullanēlmasēnēn literat¿re ºnemli 

katkēlarēnēn olacaĵē d¿ĸ¿n¿lmektedir. 

 

Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin birlikte kullanēlmasēyla 

oluĸturulan Kalite Eviônin sonucunda ortaya ­ēkan t¿ketici beklentileri ºnem d¿zeyleri ve 

t¿ketici beklentilerini karĸēlayacak teknik gereksinimlerin ºnem dereceleri havayolu 

ĸirketlerinin pazarlama ve kalite departmanlarēna hizmet kalitesini arttērabilecek ve 

stratejiler belirlemede kullanēlabilecek t¿rden bilgiler saĵlamaktadēr. 

 

¢alēĸmamēzda en ºnemli ilk ¿­ t¿ketici beklentisi; ñhēzlē hizmetò, ñm¿ĸterilere bireysel 

ilgiò ve ñg¿venilirlikò olarak belirlenmiĸtir. Diĵer bir ifade ile g¿n¿m¿zde t¿keticiler, 

havayolu iĸletmelerinden hizmetlerini hēzlē bir ĸekilde sunmalarēnē, kendilerine bireysel 

ilgi gºsterilmesini ve iĸletmenin g¿venilir olmasēnē beklemektedir. Dolayēsēyla havayolu 

iĸletmeleri ilgili t¿ketici beklentilerini temel alarak hizmet kalitesini arttērmaya yºnelik 

­alēĸmalar i­erisine girebilir ve pazarda rekabet avantajē elde edebilir. ¥rneĵin; havayolu 

iĸletmeleri tarafēndan yapēlan kalite deĵerlendirmeleri ­er­evesinde hizmet sunumunu 

geciktiren veya engelleyen iĸ veya iĸlemler g¿ncellenerek hizmetin sunum hēzē 

arttērēlabilir. Havalimanlarēnda yer alan kontuarlarda kuyruk oluĸmasēnē engelleyen 

otomatik check-in bankolarē veya internet ¿zerinden yapēlan online check-in 

uygulamalarē hēzlē hizmet anlayēĸē ­er­evesinde oluĸturulmuĸ g¿ncel uygulamalara ºrnek 

olarak gºsterilebilir. Ayrēca, havayolu iĸletmeleri pazarlama araĸtērmalarē ile 

m¿ĸterilerini daha iyi tanēyarak onlara kiĸiselleĸtirilmiĸ hizmet sunumu ile bireysel ilgi 

gºsterebilir. Amerikan Havayollarē tarafēndan ger­ekleĸtirilen pazarlama araĸtērmalarē 

sonrasēnda m¿ĸterilere u­ak i­i internet (wi-fi), kulaklēk ve tablet bilgisayar gibi u­ak i­i 
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eĵlence sistemlerinin saĵlanmasē kiĸiselleĸtirilmiĸ hizmet sunumu ile bireysel ilgi 

gºsterilmesine ºrnek olabilir (Shaw, 2007). Ek olarak, havayolu iĸletmeleri sektºr 

tarafēndan kabul edilen standartlar ­er­evesinde faaliyetlerini s¿rd¿rerek yaĸanabilecek 

olasē kaza-kērēm olaylarēnē en aza indirmeli ve bºylece g¿venilirliĵini arttērabilmelidir. 

 

¢alēĸmamēzda t¿ketici beklentilerine karĸēlēk gelen en ºnemli ilk ¿­ teknik gereksinim ise 

ñg¿venilirlikò, ñm¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsēò ve ñweb sitesi ile mobil 

uygulamalarò olarak belirlenmiĸtir. Havayolu iĸletmeleri tarafēndan ­alēĸanlarēna 

sunulabilecek hizmet i­i eĵitimler, yetki ve sertifikasyonlar ile ­alēĸanlara 

kazandērēlabilecek gºn¿ll¿ olay raporlama anlayēĸē ile g¿venilirlik uygulamalarē 

arttērēlabilir. Havayolu iĸletmeleri m¿ĸteri sistemleri hizmet altyapēsēnē t¿keticilerdeki 

beklentileri dikkate alarak s¿rekli g¿ncellemeli ve kabul edilen standartlarēn ¿zerine 

­ēkabilecek uygulamalar geliĸtirmelidir. ¥rneĵin; son yēllarda u­uĸ ºncesinde bilet satēn 

alēm iĸlemlerinde m¿ĸterilerin ihtiyacē olabilecek sigorta, otel ve kiralēk ara­ ile ilgili 

hizmetlerin ve satēĸlarēnēn internet sitesinde b¿t¿nleĸik bir ĸekilde sunulmasē m¿ĸteri 

sistemleri hizmet altyapēsē g¿ncellemelerine ºrnek olarak verilebilir. Ek olarak, havayolu 

iĸletmeleri web sitesi ve mobil uygulamalarēnēn hizmet kalitesini arttēracak ­alēĸmalar 

d¿zenleyebilir ve g¿n¿m¿zde yaygēn olarak kullanēlan mobil uygulamalarēnē t¿keticilerin 

beklentileri doĵrultusunda ĸekillendirerek oluĸturabilir. Mobil uygulama ile u­uĸ 

ºncesinde daha fazla bagaj satēn alēmē ºzelliĵi, T¿rk Hava Yollarē mobil uygulamasēnēn 

t¿ketici beklentileri doĵrultusunda g¿ncellenmesine ºrnek olarak gºsterilebilir.  

Dolayēsēyla, havayolu iĸletmelerinin kalite departmanlarē ve yºneticileri ilgili teknik 

gereksinimler ¿zerine yoĵunlaĸarak ve bu sayede t¿ketici beklentilerine karĸēlēk vererek 

hizmet kalitesini arttērabilir. Hizmet kalitesinin artmasēyla iĸletmeler rakiplerine kēyasla 

rekabette ºn plana ­ēkabilir. 

 

Sonu­ olarak, Kalite Eviônin ­ēktēlarē iĸletmelere havayolu hizmetleri ile ilgili resmin 

b¿t¿n¿n¿ sunmakta ve hizmet kalitesini arttērmaya yºnelik ­alēĸmalarēnda 

kullanabilecekleri t¿rden bilgiler saĵlamaktadēr. 
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4.3. ARAķTIRMANIN KISITLARI VE GELECEK ARAķTIRMALAR Ķ¢ĶN 

¥NERĶLER 

 

Sosyal bilimlerde yapēlan ­oĵu araĸtērmada olduĵu gibi bu ­alēĸmanēn da bazē kēsētlarē 

bulunmaktadēr. ¥ncelikle Kalite Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ile b¿t¿nleĸtirilmiĸ Kano 

modeli uygulamamēzda havayollarēnda veri gizliliĵine ºnem verilmesi, bazē kritik 

bilgilerin paylaĸēlmamasē nedeniyle hi­bir rekabet analizine yer verilememiĸ veya sektºr 

i­i kēyaslama yapēlamamēĸtēr. Ayrēca ­alēĸma belirli bir firma ¿zerinden 

y¿r¿t¿lmediĵinden mevcut durumla ilgili analizler yapēlmamēĸtēr. Bu yºnleriyle, 

ilerleyen ­alēĸmalarda mevcut durum ve rekabet analizleri yapēlabilir. 

 

Diĵer bir kēsēt ise ­alēĸmada kullanēlan ºrneklem se­imidir. Havayolu sektºr¿ uluslararasē 

bir sektºr olup her ¿lkeden milyarlarca kiĸi farklē firmalarla ¿lke i­i veya farklē ¿lkeler 

arasēnda seyahat etmektedir. Ancak ­alēĸmada kullanēlan ºrneklem ulusal tabanlē olup 

gelecek ­alēĸmalarda uluslararasē yolcular i­in de araĸtērma tekrarlanabilir. Ayrēca, 

T¿rkiyeôde havayollarēnē kullanan m¿ĸterilere dair bir listeye ulaĸēlamadēĵē i­in ºrneklem 

se­me yºntemi olarak olasēlēklē olmayan ºrneklem se­me yºntemlerinden kolayda 

ºrneklem tekniĵi kullanēlmēĸtēr. Gelecek araĸtērmalarda ­alēĸmanēn genellenebilirliĵini 

arttērabilmek i­in tesad¿fi yºntemlerle ºrneklem se­imi yapēlabilir. 

 

Gelecek ­alēĸmalarda, tam hizmet sunan ve kēsētlē hizmet sunan havayollarē iĸletmelerinin 

m¿ĸterilerinin hizmet kalitesi kriterleri farklēlēk gºsterebileceĵi i­in iki farklē hizmet 

t¿r¿n¿n kalite karĸēlaĸtērmasē Kalite Fonksiyon Yayēlēmē ve Kano modelinin birlikte 

incelenmesi ile yapēlabilir. 

 

Ek olarak, uzun menzilli ve kēsa menzilli u­uĸlarda hizmet kalitesi unsurlarē farklēlēk 

gºsterebileceĵi i­in gelecekte daha ºzel ­alēĸmalar yapēlabilir, hizmet kalitesi arttērēlabilir 

veya uzun menzilli ve kēsa menzilli u­uĸlarda yer alan firmalar i­in rekabet analizi 

yapēlabilir. 

 

Ayrēca, havayolu iĸletmeciliĵi pazarēnēn yapēsē gereĵi firmalar yerel veya uluslararasē 

alanda faaliyetlerini s¿rd¿rerek hizmetlerini m¿ĸterilerine sunabilirler. Gelecek 

­alēĸmalarda havayolu hizmet kalitesi unsurlarēnēn geliĸtirilmesi i­in Kalite Fonksiyon 

Yayēlēmē yºntemi ve Kano modeli ulusal veya uluslararasē alanda faaliyetlerini s¿rd¿ren 
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havayolu iĸletmelerinin hizmet kalitesi unsurlarē ve t¿ketici beklentileri ile tekrar 

yapēlabilir.  

 

Bunlarēn yanē sēra, gelecek ­alēĸmalarda yer hizmetleri iĸletmeleri, g¿mr¿ks¿z satēĸ 

maĵazalarē, havalimanē iĸletmeleri gibi diĵer havacēlēk kuruluĸlarē ile ilgili Kalite 

Fonksiyon Yayēlēmē yºntemi ve Kano modelinin b¿t¿nleĸik kullanēlmasēyla ayrēntēlē 

hizmet sunumunu ºl­ebilecek ­alēĸmalar yer alabilir. 
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G¥N¦LL¦ KATILIM FORMU 

Sayēn Katēlēmcē, 

Bu ­alēĸma, Hacettepe ¦niversitesi Ķĸletme bºl¿m¿nde Do­. Dr. ¥znur ¥ZKAN 

TEKTAķ danēĸmanlēĵēnda y¿r¿t¿len Mert AKINETô in, ñKalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) ve 

Kano Modeli Yºntemlerinin Hizmet Sektºr¿nde Birlikte Kullanēmē: Havayolu Taĸēmacēlēĵē 

Sektºr¿ ¦zerinde Bir Uygulamaò adlē Y¿ksek Lisans tezine veri toplamak amacēyla 

yapēlmaktadēr. Bu anketin amacē; havayolu end¿strisi ºzelinde m¿ĸteriler tarafēndan algēlanan 

hizmetlerin kalitesinin deĵerlendirilmesi ve etkilerinin incelenmesidir. Araĸtērmanēn 

yapēlabilmesi i­in Hacettepe ¦niversitesi Etik Komisyonuôndan gerekli onay alēnmēĸtēr. 

Bu ankete katēlēm tamamen gºn¿ll¿l¿k esasēna dayanmaktadēr. Dolayēsēyla ­alēĸmanēn 

herhangi bir aĸamasēnda herhangi bir nedenden dolayē hi­bir sorumluluĵunuz olmaksēzēn 

istediĵiniz anda katēlēmēnēzē sonlandērabilirsiniz. Herhangi bir rahatsēzlēk durumunda bu 

rahatsēzlēĵēn giderilmesi i­in gereken yardēm tarafēnēza saĵlanacaktēr.  

Bu ­alēĸmada veriler toplu bir ĸekilde deĵerlendirileceĵi i­in vermiĸ olduĵunuz cevaplar 

ve katēlēmcē bilgileriniz araĸtērmacē tarafēndan b¿t¿n¿yle gizlilik i­inde tutularak ¿­¿nc¿ kiĸilerle 

paylaĸēlmayacak ve sadece bilimsel ama­larla kullanēlacaktēr. ¢alēĸma bittikten sonra da sonu­lar 

hakkēnda araĸtērmacēya telefon ya da e-posta ile ulaĸēlarak bilgi istenilebilir. 

Yukarēda ifade edilen a­ēklamalara gºre tamamen gºn¿ll¿l¿k esasēna dayanan bu 

­alēĸmaya katēlmayē kabul ediyorsanēz ve herhangi bir sorunuz bulunmuyorsa l¿tfen aĸaĵēdaki 

bilgileri doldurunuz ve anketi tamamlayēnēz. 

Kēymetli katēlēmlarēnēz ve deĵerli zamanēnēzē ayērdēĵēnēz i­in teĸekk¿r ederiz. 

 

Tez Danēĸmanē         Araĸtērmacē 

Do­. Dr. ¥znur ¥ZKAN TEKTAķ     Mert AKINET 

 

Katēlēmcē 

Tarih: 

Adēnēz ve Soyadēnēz: 

Adres: 

Tel: 

Ķmza: 

 

Araĸtērmacē 

Adē Soyadē: Mert AKINET 

Adres: Bah­ekapē Mah. Okul Sok. T¿rk Hava Kurumu ¦niversitesi Etimesgut/ANKARA 

Tel: +90 0553 331 79 31 

E- posta: mertakinet@gmail.com 

Ķmza: 

mailto:mertakinet@gmail.com


126 
 

Sayēn Katēlēmcē, 

 Cevaplamanēz i­in size verilen bu form, Hacettepe ¦niversitesi Sosyal Bilimler Enstit¿s¿ Ķĸletme Ana Bilim 

Dalē Pazarlama Bilim Dalē y¿ksek lisans programēnda Do­. Dr. ¥znur ¥ZKAN TEKTAķ danēĸmanlēĵēnda Arĸ. Gºr. Mert 
AKINET tarafēndan y¿r¿t¿lmekte olan ñKalite Fonksiyon Yayēlēmē (QFD) ve Kano Modeli Yºntemlerinin Hizmet 

Sektºr¿nde Birlikte Kullanēmē: Havayolu Taĸēmacēlēĵē Sektºr¿ ¦zerinde Bir Uygulamaò baĸlēklē y¿ksek lisans tezine veri 

toplamak amacēyla hazērlanmēĸtēr.      
 ¢alēĸmaya katēlmak ve sorularē cevaplamak TAMAMEN gºn¿ll¿l¿k esasēna dayanmaktadēr. Bu formda 

verdiĵiniz bilgiler gizli tutulacak ve yalnēzca bilimsel ama­la kullanēlacaktēr. L¿tfen t¿m sorularē eksiksiz bir ĸekilde 

cevaplamaya ºzen gºsteriniz.  
Kēymetli katkēlarēnēz i­in ĸimdiden ­ok teĸekk¿r ederim.  

Arĸ. Gºr. Mert AKINET 

mertakinet@gmail.com 

UYARILAR  

 

* Aĸaĵēdaki anket formunda havayollarē tarafēndan t¿keticilere sunulan hizmetlerin kalitesinin deĵerlendirilmesi 

istenmektedir. Deĵerli katēlēmcē, daha ºnceden havayolu ulaĸēm ­eĸidini (en az 1 kere) kullandēnēz mē? (Eĵer yanētēnēz 

ñHAYIRò ise, anketi l¿tfen doldurmayēnēz.) 

 

               EVET            HAYIR  

   

** Aĸaĵēdaki ifadeler iki bºl¿mde de yer almaktadēr. Bºl¿m-1ôde l¿tfen sorularē bir havayolu iĸletmesinden beklediĵiniz ideal 

hizmeti d¿ĸ¿nerek cevaplayēnēz. 
 

B¥L¦M-1  
 
¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde, bir havayolu iĸletmesinin m¿ĸterilerine sunmasē gereken hizmetlerin nasēl olmasē gerektiĵi hakkēnda 

sorular yer almaktadēr. Bu bºl¿mdeki sorular i­in l¿tfen son u­uĸunuzu dikkate alarak sunulan hizmetlerle ilgili olmasē gereken 
durumu (ideal durumu) size gºre en iyi ĸekilde ifade eden se­eneĵi iĸaretleyiniz. 

 

Aĸaĵēda yer alan ifadelere iliĸkin katēlma d¿zeyinizi; 

ñ1=Kesinlikle Katēlmēyorumò ile ñ7=Kesinlikle Katēlēyorumò arasēnda size en 

uygun olan se­eneĵi iĸaretleyerek belirtiniz. 
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1. Havayolu iĸletmeleri modern ekipmanlara sahip olmalēdēr. (¥rneĵin; 

u­aklar, check-in kontuarlarēé vb.) 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

2. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarē ­ekici olmalēdēr. (¥rneĵin; yolcu 

b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

3. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē temiz ve d¿zg¿n gºr¿n¿ml¿ olmalēdēr. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

4. Havayolu iĸletmelerinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak 

i­i sistemler, u­ak koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿ saĵladēklarē hizmet ile uyumlu 

olmalēdēr. 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

5. Havayolu iĸletmeleri belirli bir zamanda bir ĸeyi yapmaya sºz verdiĵinde 

bunu yapmalēdērlar.  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

6. Yolcular problemler yaĸadēĵēnda havayolu iĸletmeleri anlayēĸlē ve rahatlatēcē 

olmalēdēr. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

7. Havayolu iĸletmeleri g¿venilir olmalēdēr. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

8. Havayolu iĸletmeleri hizmetlerini taahh¿t ettikleri zamanda yerine 

getirmelidir.  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

9. Havayolu iĸletmeleri kayētlarēnē hatasēz tutmalēdēr. (¥rneĵin; bilet, 

rezervasyon bilgilerié vb.)  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

10. Havayolu iĸletmelerinden hizmetlerini m¿ĸterilerine tam olarak ne zaman 

sunacaklarēnē sºylemeleri beklenmemelidir.  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

11. M¿ĸterilerin havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan hēzlē hizmet beklemesi 

ger­ek­i deĵildir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

12. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē m¿ĸterilere yardēm etmeye her zaman 

istekli olmak zorunda deĵildir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 
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13. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēnēn, m¿ĸterilerin isteklerine hemen 

cevap veremeyecek kadar meĸgul olmalarē kabul edilebilir.  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

14. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēna g¿venebilmelidir. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

15. M¿ĸteriler havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē ile yaptēklarē iĸlemlerde 

(ºrneĵin; bilet kontrol, bagaj teslimé vb.) kendilerini g¿vende 

hissedebilmelidir. 

(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

16. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē nazik olmalēdēr. (1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

17. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarē, iĸlerini iyi yapabilmek i­in kendi 

firmalarēndan yeterli destek almalēdēr. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

18. Havayolu iĸletmelerinden m¿ĸterilere bireysel ilgi gºstermeleri 

beklenmemelidir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

19. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan m¿ĸterilere kiĸisel ºzen gºstermesi 

beklenmemelidir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

20. Havayolu iĸletmelerinin ­alēĸanlarēndan, m¿ĸterilerin ihtiya­larēnēn ne 

olduĵunu bilmelerini beklemek ger­ek­i deĵildir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

21. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin ­ēkarlarēna en uygun olanē 

i­tenlikle istemesini beklemek ger­ek­i deĵildir. 
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

22. Havayolu iĸletmelerinden, m¿ĸterilerinin tamamē i­in uygun ­alēĸma 

saatlerine sahip olmasē beklenmemelidir.  
(1) (2) (3) (4) (5) (6) (7) 

B¥L¦M-2 

¢alēĸmanēn bu bºl¿m¿nde havayolu iĸletmesi tarafēndan gereksinimlerinizin karĸēlanmasē veya karĸēlanmamasē durumunda ne 

hissedeceĵiniz sorulmaktadēr. Bu bºl¿mde ñ1= ¢ok Hoĸuma Giderò, ñ2=¥yle Olmasēnē Beklerimò, ñ3=Fark Etmezò, 

ñ4=Hoĸlanmam ama Katlanabilirimò, ñ5=Hi­ Hoĸuma Gitmezò ifadelerinden oluĸan 5 kutucuk bulunmaktadēr. L¿tfen size en 

uygun kutucuĵu iĸaretleyiniz. 

 

Aĸaĵēda yer alan ifadelere iliĸkin gereksinimlerinizin karĸēlanmasē veya karĸēlanmamasē 

durumunda ne hissedeceĵinizi ñ1= ¢ok Hoĸuma Giderò ile ñ5= Hi­ Hoĸuma Gitmezò arasēnda 

size en uygun olan se­eneĵi iĸaretleyerek belirtiniz. 
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1. 

Havayolu iĸletmesinin modern ekipmanlara sahip olmasē (ºrneĵin; u­aklar, check-in 

kontuarlarēé vb.) sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Havayolu iĸletmesinin modern ekipmanlara sahip olmamasē (ºrneĵin; u­aklar, check-in 

kontuarlarēé vb.) sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

2. 

 

Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, 

u­ak koltuklarēé vb.) ­ekici olmasē sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) ­ekici olmamasē sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

3. 

Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn temiz ve d¿zg¿n gºr¿n¿ml¿ olmasē sizi nasēl 

etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Havayolu iĸletmesinin ­alēĸanlarēnēn temiz ve d¿zg¿n gºr¿n¿ml¿ olmamasē sizi nasēl etkiler? (1) (2) (3) (4) (5) 

4. 

Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, 

u­ak koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿n¿n saĵladēĵē hizmet ile uyumlu olmasē sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 

Havayolu iĸletmesinin fiziksel unsurlarēnēn (ºrneĵin; yolcu b¿rolarē, u­ak i­i sistemler, u­ak 

koltuklarēé vb.) gºr¿n¿ĸ¿n¿n saĵladēĵē hizmet ile uyumlu olmamasē sizi nasēl etkiler? 
(1) (2) (3) (4) (5) 














