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OZET

Gunimiizde hizla gelisen hizmet sektériinde rekabet avantaj saglayabilmen‘in}
hatta hayatta kalabilmenin anahtar1 kaliteli hizmet sunmaktir. Bu ylizden sirketler
sundugu hizmetin kalitesini yiikseltmek igin ¢aba harcamak zorundadirlar. Fakat
kaliteyi yiikseltmeye yonelik caligmalarin nasil bir sonu¢ verdigini anlamak ve
degerlendirebilmek i¢in kalite kavraminin 6lgiilebilir olmas1 gerekmektedir. Somut
mallardan birgok yénden farklilik gosteren hizmet iiriinlerinin kalitesini 6lgmek

oldukga zordur.

Bu c¢aliyma ¢ergevesinde, hizmet Kkalitesinin oOlgiimiine yonelik olarak,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen Servqual Bosluklar Modeli

incelenmektedir. Modelin manti$: asagidaki formiilde 6zetlenmistir:
Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet — Beklenen Hizmet

Yani bir hizmetin kalitesi, misterilerin o hizmetten bekledikleri ile o anda

sunulanla arasindaki farktan elde edilmektedir.

Tim hizmet sektorlerinde kullanilabilecek sekilde gelistirilen Servqual Modeli

havayolu tagimacilik sektérii i¢in adapte edilmistir.

Tezin uygulama kism:1 Ukrayna Havayollarinda gerceklestirilmis, arastirma
sonucunda elde edilen bilgiler gesitli istatistiksel islemlerden gegirildikten sonra

anlamlilik, tutarhiik ve nedensellik agisindan degerlendirilmistir.



SUMMURY

In today’s developing service sector, the key for competitive advantage and
survival is to provide best service quality. Therefore, organizations have to put forth
significant effort to improve their service quality. However the concept of quality
should be measurable for companies in order to be able to understand and evaluate
the consequences of such efforts. It is difficult to measure the quality of service

products which differentiate in various ways from tangible goods (products).

In this. study, the definitions, types and main characteristics of services and the
relationship between service quality and consumer satisfaction are investigated. In
order to measure service quality, the Servqual Gaps Model is examined. This model
suggests that service quality is a function of the discrepancy between perceived

service attributes and expected service attributes.

This means that the quality of a new service stems from the difference between

expected and provided service.

Servqual model which was developed to be used.for every service sector was

adapted for air transportation sector in this study.

The application (empirical) part of this thesis was conducted at Ukraine
Airlines and the findings were analyzed to determine their statistical significance,

consistency ad causality.
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GIRIS :SERVISLERIN ARTAN ONEMI

Sk
st

Bir iilke ekonomisi gelistike ve sanayilesme diizeyi arttikga. hizmetlefin
Onemi ve pay1 da artmakta, hatta bu artig endiistridekinden daha hizli olmaktadir.
Buna bir 6rnek olarak ABD’ye baktifimizda, resmi istatistiklere gére, hizmetlerin
milli geli(GSMH)‘deki pay, 1945°te 1/3 iken, 1990’da 1.2yi ( %33’ten %51’¢ )
gecmistir (Mucuk, 1998, s. 322).

Konumun istihdam y&niine bakildiginda, hizmet sektdriiniin Snemi ¢ok daha
fazla oldugu gorilmektedir. Aym iilkedeki resmi verilere gore, 1966-1986
doneminde yaratilan 36 000 yeni-is imkaninin %90 kadarnin hizmet sektoriinden
oldugu; 1986-2000 yillarini kapsayan 15 yillik ddnemde ise. 21 000 yeni is
imkaninin yaratilacagi ve bunun %93 hizmet sektoriinden olacag: tahmin edilmistir

(Mucuk, 1998, s. 322).

Bir baska kaynaga goére, 1988 yili itibariyle hizmetler sektéri ABD
ekonomisinde GSMH’nin %72’sini, istihdamin ise %76 sim yaratmistir. 1992 yilin
verilerine gore, Tiirkiye’de hizmetler sektoriiniin cari fivatlarla gayri safi yurt ici
hasila igindeki payr %53.6, yaratilan istihdam igindeki pavi %41.1 olarak
belirlenmistir (Gozli, 1994, s. 31).

Insanlarin giderek zenginlesmesi, maddi mallara doymasi. daha fazla bos
zamana sahip olmalar1 ve servis gerektiren irlinlerin artan karmasikliginin sonucu
olarak, o giine kadar, alma gii¢lerinin veya isteklerin olmadig: sevahat. egitim. tbbi
bakim vb. gibi hizmetler talep edilmeye baglanmistir. Basta ABD olmak iizere Bat1
tilkelerin ¢cogu 1990’11 yillarda giderek diinyanin ilk servis ekonomileri olma yoluna
girmislerdir (Tek, 1999, s. 429). Bunun igin kiiresellesme ve artan rekabet ortaminda
basarili olmak isteyen, hatta hayatta kalmak isteyen sirketler, ekonomisinin

giiclesmesini isteyen iilkeler bu sektore biiyiik 6nem vermek zorundalar.



1. BOLUM: HIZMET SEKTORU VE KALITE

Hizmet sektOriiniin artan Onemi iizerinde kisaca durduktan sonra servis

kavramini tamimlamaya ve servis gesitlerini gostermeye calisacagiz

1.1. Hizmetlerin Tanim ve Cesitleri

Servis kavraminmin tamimlanmasi olduk¢a giictiir. Bunun nedehi servislerin
somut mallardan ¢ok farkli olmalarindan kaynaklanmaktadir. Bir kere, servislerin
¢ogu somut mallarla birlikte pazarlamr. Servisler destekleyici iiriinlere gereksinim
gosterirler. Omegin, havayollarinda ulasim i¢in ucaga ihtiya¢ vardir. Ote yandan.
bazi tiriinlerin de destekleyici servislere gereksinimleri vardir. Ornegin, bir bilgisayar
veya otomobil satin aldifimizda, sirketin bakim, onarim olanaklarina da biiyiik &nem
verirseniz. Uriinlere ve hizmetlere bu acidan bakildiginda, hemen hemen her
lirlinli(somut veya soyut), piir(somut) {irtin ve hizmetten piir servise kadar uzanan bir

yelpaze igindeki tirtin ve hizmet bilegimi olarak diisiinmek miimkiindiir
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Daha ¢ok maddi fiziksel mallar Daha ¢ok servisler

Sekil 1.1. Mal — Hizmet Yelpazesi
Kaynak: Tek, 1999, s. 394.

Bu bakimdan servisler iki ana gruba ayrlirlar: bir miibadele veya islemin €5as
konusu olan hizmetler (araba kiralama hizmeti gibi); digeri ise bir fiziksel malin
tamamlayicis: olan hizmetler (bijgisayarla ilgili teknik bilgilerin verilmesi gibi)

(Tek, 1999, s. 394).



O halde, «servisler, miisterilerde istek ve tatmin saglamak iizere

tasarlanmig bir islemin ana nesnesi olarak tamumlanabilen, gayri' maddi

faaliyetlerdir » (Tek, 1999, s. 394).

Burada “Tamamlayicr servisler» by tanimin disinda birakilmstir.

Bir baska tamma gore, hizmet (servis) : “Bir tarafin diger tarafa sundugu,
iiretimi fiziksel bir iiriine bagh veya bagh olmayan, asil olarak gayri maddi ve

sonugta belli bir yeyin miilkiyetinin gecmedigi faaliyet veya yararlardir (Tek

1999, 5.394).

Veya daha kisa olarak hizmetler “tiiketicilerin miilkiyetle iliskisi olmaksizin

satin aldiklar: faydalardir” (\ucuk, 1998, s. 323).

Bir diger simiflandirmaya gore hizmetler ti¢ gruba ayrilmaktadir (Mucuk, 1998.

s. 324).

1. Mamulle ilgili hizmetler
2. Ekipmana dayali hizmetler

3. Insana bagh olarak verilen hizmetler

Mamulle ilgili hizmetler grubu mamylle birlikte onun tamamlayicist veya
rekabet avantaji saglayici ek unsurlar olarak tiiketiciye sunulan garantiler. bakim-
tamir, yedek parga, kurma-takma hizmetlerdir. Bunlar iyi verildigi zaman rekabet
avantaj1 saglayabilecege gibi, iyi verilmiyorsa, mamul ne kadar kaliteli olursa olsun.

basarisizlik nedeni olabilir.

Ekipmana dayah hizmetler hizmetin asil “pazarlanan nesne”, mamuliin de

onu destekleyici bir rol oynadifi hizmetler grubudur. Burada hizmet verilirken

-
b
o

K



R

kullanilan ara¢ ve gereclerin énemi ¢ok bityiik. Ornegin. seyahat 51;as;ndaf _,o‘t'c;E

W,

o L

veva ugagin koltuklarin rahatlig: gibi.

T
N

Insana bagh olarak verilen hizmetler, yine “as1] pazarlanan nesne” olmaila
birlikte hizmeti sunan kisiye bagli olarak sunulan hizmetlerdir. Ornegin. doktorluk.

avukathk, ¢cocuk bakicisi v.s.

Goriildiigii gibi burada da somuttan soyuta dogru bir gidis vardur.

1.2. Hizmet Sektériiniin Kapsami

Ticari servisler endiistri kollarina s6yle gruplandinlabilir (Tek, 1999, s. 427 —

428):

Tibbi vb. bakim

Ozel egitim

Rekreasyon ve eglence

Kisisel bakim

Ev (aile) ile ilgili hizmetler

Ticari veya diger profesyonel hizmetler

Sigortacilik, bankacilik ve diger finanssal hizmetler

Kredi ve 6diin¢ hizmetleri, yatinm danigmanlig1. vergi hizmetleri

Ulastirma hizmetleri

[letisim

Hizmetlerin Bashca Ozellikleri

Hizmetlerin somut mallardan ¢ok farkli olduklarini s6ylemistik. Bu farklarin en

6nemlileri,



a) servislerin gayri maddi ( dokunulmaz ) oluglari; “soyutluluk”
b) iiretimle tiiketiminin birbirinden ayrilmaz olmas; “ayrimazhk”
c) servislerin degiskenlik 6zelligi; “heterojenlik”

d) servislerin bozulabilirligi; “dayaniksizhik” dir (Mucuk, 1998, s. 324). -

a) Hizmetlerin gayri maddilik dzelligi

Hizmetler gézle goriilmez, tadilmaz, koklanmaz, duyulmaz ve dokunulmaz

oldugu gibi, satin alinmadan 6nce de 6rnek alinip bakilmaz da.

b) Hizmetlerin bdliinmezligi

Uriinlerin 6nce tretilip ve, gerekirse. depolanip daha sonra satildig: halde.
servisler Once satilir daha sonra iiretimle tiiketim aym zaman dilimi igerisinde

gerceklesir. Uretimle tiiketim bir birinden ayrilamaz.

¢) Hizmetlerin heterojenligi

Higbir servis endiistrinin servislerini standardize etme olanaklar yoktur. Bu
durum bireysel olarak hizmet verenler i¢in de gegerlidir. Ciinkii hizmet kalitesi ayni
hizmeti yapan kisiden kisiye degisebilecegi gibi, ayni insan bile farkli zamanlarda
farkli hizmet verebilir. Bu, kisinin moral durumu, is yiikii, miisterinin hizmet ile
ilgili isbirligi yapma derecesi ve Kkisilik 6zellikleri gibi ¢esitli faktorlerden
kaynaklanmaktadir. Hizmet sirketleri tam bir standardize saglayamazsa da.
heterojenligi azaltarak rekabet iistiinliigii elde edebilir. Servis sirketlerin hizmette bir
standarda varip varamamasi verilen hizmeti etkileyebilecek tiim sirket ¢alisanlarin
isbirlik yapip yapmamasina baglidir. Bunun i¢in i¢ pazarlama anlayisin: yerlestirmek
lazim. yani bir sondaki asamada c¢alisanlar bir i¢ miisteri olarak kabul edilmelidir.
Omegin mutfakta ¢alisanlar icin garsonlar bir miisteridirler. Ayrica personelin
titizlikle secilmesi, egitilmesi, kalite icin motive edilmesi. ise adaptasyon
programlarin uygulanmasi, iyi bir denetim sistemi ile etkili bir geri bildirim
sistemlerin kurulmasi bu konuda bagariy1 olumlu etkileyecektir (Lewis, B. R. 1993,

s. 7-8.).



d) Hizmetlerin bozulabilirligi ve taleplerin dalgalanir olugu

Hizmetler olduk¢a bozulabilir nitelik tasir ve depo edilemezler. Ornegin.
havalanan ugaktaki bog koltuklar, hastanin gelmemesi nedeniyle bir doktorun boga

giden zamani, kullanilmayan telefon zamam vb.

Hizmetlerin bir 6zelligi de taleplerin fazla dalgalanmasi. Ornegin. Belediye
otobiislerinin kullanim aym giin icinde ¢ok dalgalanir. Veya kayak alanlarin yazin,

golf sahalarimin ise kisin atil kalmas: gibi.

Bunun 6niine gegmek i¢in girketler reklam ve promosyona bag vuruyorlar.
Ornegin, kisin dondurma reklamin yapilmasi veya ugak biletlerin kisin daha ucuz
olmasi, telefon gortismelerinde gece ve hafta sonu tarifelerin uygulanmas: gibi.
Talebin fazla oldugu zaman ek personel ¢alistirma, talebin az oldugu donemlerde az
personel ¢alistirma, personelin senelik izinlerini talebin diisiik oldugu donemlerde

kullanabilme hakki gibi uygulamalara bag vurulabiliyor.

Fakat hizmetlerin depolanamama &zelligine istisnalar da vardir. Ornegin. saglik
ve yasam sigortalarinda hizmet bir kigi veya sirket tarafindan satin alimir ve onun
tarafindan gereksinme duyulacagi kadar hizmeti verenin elinde kalir. Bu duruma

“Servisin depolanmas1” denir ( Tek. 1999, s. 430 ).

Yukarida  gosterdigimiz = Ozellikler  hizmet  pazarlamasinda  {irlin
pazarlamasindan farkliliklara neden olmustur. Scrvis pazarlamasinda klasik 4P’e ek
olarak (5) Insanlar (People) ( yani sirkette hizmet veren insanlar). (6) Fiziksel Kanit
(Physical Evidence) ( servis sunuldugu atmosfer, ortam ve servisin performansin ve
iletisimini giiclendiren, kolaylastiran somut seyler ). Bir lokantanin i¢ mimarisi,
dekoru, garsonlarin goriiniisii, giysileri, mobilyalar vb. (7) Siireg¢ (Prosess) ( bir
servisi elde etmek i¢in kullanilan prosediirler, mekanizmalar ve faaliyetlerin akis.
Ornegin, kuyruklarin, teslimat zamanlarin azaltilmas: gibi. (Pizza Hat, mesela, bir
zamanlar Istanbul’un bir ¢ok yerine pizzayr 20 dakikada sicak olarak teslim
edecegini vaat ediyordu.) ( Tek, 1999, s. 68 ).



1.3. Hizmet Kalitesi — Miisteri Memnuniyeti [liskisi

Kalite nedir ? Elle tutulamayan, bazen miisterinin bile tarif ve ifade etmekte .
zorlanan bir kavramdir. Onu anlamak ve 6lgmek bilim adamlar i¢in de bir
problemdir. Bazen kalite yanlis olarak “iyi, parlak, muhtesem. 6nemli™ bir sey olarak
algilanmiyor. Kalite kavraminin tanimini vermeye ve kalite seviyesini 6lgmeye yonelik
cabalar daha ¢ok mal sektdriinde gergeklesmistir. Japon atasdziine gore kalite, “sifir
hata — her seyi ilk seferde dogru yapmak” (Parasuraman et al, 1985, s. 41 ). Crosby
kaliteyi “ihtiyaglara uygunluk” olarak tanitiyor. Garvin kaliteyi 6lgmek igin liretim
siireci igerisindeki, yani mal disar1 ¢ikmadan meydana gelen hatalardan ve disarida
meydana gelen, yani mal satin alindiktan sonra peyda olan hatalardan yola ¢iktyor
(Parasuraman et al, 1985, s. 42). Fakat hizmet kalitesini 6lgmek i¢in, daha 6nce
bahsettigimiz hizmetlerin 6zelliklerini, yani soyutluk, heterojenlik. ayrilmazlik ve

dayaniksizlig1 g6z 6ntinde bulundurmamiz gerekiyor.

Kalite kavrami ve onu etkileyen faktorler belirsiz olabilir. fakat tiretici firmalar

ve tiiketiciler icin bu kavramin énemi tartisilmaz (Parasuraman et al. 1985, s. 41).

Hizmet kalitesi konusunda en ¢ok tartisilan konulardan biri Servis Kalitesi ile
Miisteri Memnuniyeti arasindaki sebep-sonug iligkisidir. Yani Servis Kalitesi mi

Once gelir, yoksa Miisteri Memnuniyeti mi?

Bir kere bu iki kavram sik sik birbiriyle karstirilir. Cok yakin olmalarina
ragmen bu iki kavram farklidir (Parasuraman et al. 1988. s. 15: Cronin and Taylor.
1992, s. 56). Bunlar arasindaki farkin en genel ve basit agiklanmasi “algilanan hizmet
kalitesinin miisterinin bir tavri, daha uzun bir zaman periyodu igersinde genel bir
degerlendirmesi” olusu. Miisteri memnuniyeti ise daha gegici. spesifik bir
karakteristiktir (Parasuraman et al, 1988, s. 15; Cronin and Taylor, 1992, s. 56). Bu
goriisten yola c¢ikarak bilim adamlan gegici, spesifik degerlendirmelerin zaman
icerisinde toplanarak global, genel degerlendirmeye getirdigini diistiniiyorlardi. Yani
“Miisteri memnuniyeti” “Hizmet Kalitesine” getiriyor. Fakat daha yakindan
bakildiginda, bu gériigiin yeniden gozden gegirilmesi gerektigi ortaya ¢ikiyor. Cronin

Jr. Kendi makalesinde (1992) “Hizmet Kalitesi” ile Misteri Memnuniyeti”



arasindaki sebep-sonu¢ iligkisini Bolton & Drew makalesine atifta bulunarak
gbstermeye  galismustir: ‘“Hizmet Kalitesi, misterinin hizmete kars1 tavrina
benzemektedir” (Cronin and Taylor 1992, s. 57). Bu bilim adamlarina g6re Algilanan
Hizmet Kalitesi (Tutum [t] ) bir nceki Algilanan Hizmet Kalitesinin (Tutum [t-1] )

ve simdiki hizmetten alinan memnuniyetin/memnuniyetsizligin bir fonksiyonudur.
Tutum [ t ] = f( M. Memnuniyeti / Memnuniyetsizligi [ t |, Tutum [t-1]) (1)

Buna gore “Miisteri Memnuniyeti” bir 6nceki Algilanan Hizmet Kalitesi ile

simdiki Algilanan Hizmet Kalitesi arasindaki bir baglayici halka.

Tartisma sonunda Miisteri Memnuniyeti ile Hizmet Kalitesi arasindaki iliski su

formiille ifade ediliyor:

HK = f ( M. Mem. / Memnuniyetsizligi [ t |, Bek. Ger¢ceklesmeme Durumu) (2)

Miisteri Memnuniyeti / Memnuniyetsizligi [ t | =

= m ( Beklentilerin Gerceklesmeme Durumu, Beklenti, Performans ) (’3 )

Bir ¢ok bilim adam (Reindenbach and Sandifer-Smallwood 1990; Woodside.
Frey and Daly, 1989) Hizmet Kalitesine Miisteri Memnuniyetin bir dnctisii
olarak bakiyorlar (Parasuraman et al, 1994, s.112; Lee et al., 2000, 5.226).
Kanimizca da Hizmet Kalitesi Miisteri Memnuniyetine gétiirmektedir. Fakat
“Misteri Memnuniyeti” ile “Hizmet Kalitesi arasindaki iligkinin dogasim
agi8a cikarmak igin yeni, derin arastirmalara ihtiva¢ vardir (Cronin and
Taylor, 1992, s. 66).

Baska agik sorunlardan biri miisteriler hep yiiksek kaliteli hizmet mi isterler.
yoksa sadece ihtiyaglarin kargilanmasim1 mi? Bir baska degisle. miisteriler yiiksek
kalitede hizmet veren girketleri mi tercih ederler, yoksa Miisteri Memnuniyetine
odakli sirketleri mi tercih ederler? David Foster “Turizm Sektoriinde Miisteri
Memnuniyetin Olgiilmesi” adli makalesinde turizmde tiiketicinin &zel roliine

deginerek , tatil ve eglence kalitesinin , isteklerin gerceklestirme derecesine bagl



oldugunu sdylemektedir. O halde Miisteri Memnuniyeti  sunulan hizmetin -
karakteristik ve ozelliklerinden c¢ok misterinin ihtiyag ve isteklerin  bir
fonksiyonudur. Iste bu, bireylerin kendi &zel ihtiyac ve isteklerin gerceklestirmesine -

yOnelik aktif rolii arastirilmasi ve agiklanmasi gereken bir konudur ( Foster. s. 5).
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2. BOLUM : HIZMET KALITESININ
OLCULMESI VE SERVQUAL MODELI

2.1. SERVQUAL Modelin Gelistirilmesi

80’li yillardan baglayarak hizmet sektériindeki hizl1 yiikselis bilim adamlarinin
dikkatlerini bu alana ¢evirmisti. Fakat ¢ok az sayida bilim adami “hizmet kalitesi”
kavraminin tanmimini yapmak ve onu Olgebilmek igin bir model gelistirme
tesebbiisiinde bulundular. Parasuraman, Zeithalm ve Berry bu bilim adamlar
arasinda. Bu bilim adamlan hizmet kalitesini tanimlamaya ve onu etkileyen faktorleri
bulmaya, daha sonra da onu 6l¢ebilmek i¢in her hizmet sektdriinde uygulanabilecek

genel bir model gelistirmeye ¢aligmuglardir.

Arastirmalarin bagslangicinda kendilerinden énce bu konuyla ilgilenen diger
bilim adamlarin. ¢aligmalarini incelemis ve bu arastirmalarin ii¢ konu iizerinde

toplandigini tespit etmisler. Bunlar:

1. Tiketiciler i¢in hizmet kalitesini degerlendirmek iiriin kalitesini

degerlendirmekten daha zordur.

2. Misterinin hizmet algilayisi onun hizmetle ilgili beklentilerin gercekte

sunulan hizmetle karsilagtirmanin sonucudur.

3. Kalite sadece sonuca bakilarak degerlendiriimiyor, bu sonuca ulasma

stirecin kalitesini de i¢eriyor (Parasuraman et al, 1985, s. 42).
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2.2. Kesfedici Arastirma Asamasi

Hizmet kalitesiyle ilgili yazili mevduatin yetersizligi Parasuraman ve
arkadaslarini, bu konuyla ilgili kesfedici arastirma yapmaya itti. Bu arastirma
“Derinlemesine Goriigmeler” ve “Grup Tartigmalari”ndan olusmaktadir. Arastirma
icin dort hizmet kategorisi se¢ilmisti. Bunlar, bireysel bankacilik, kredi kart:
hizmetleri, menkul kiymetler komisyonculugu ile tamir ve bakim hizmetleri.
Parasuraman ve arkadaslari, sectikleri bu hizmet kategorileri yardimiyla, hizmet
sektoriine ait bir ¢cok 6zelligin bir araya getirmeye, dolaysiyla her hizmet tiirii i¢in
gecerli olabilecek noktalar ortaya gikarmaya hedeflemiglerdir. Nitekim, bankacilik
ve menkul kiymetler komisyonculugu diger iki sekttre gore daha “yiiksek kontakli
servisler’dir. Tamir ve bakim ise kendi dogasina ve hizmetin nihai neticesine gore
diger ti¢ hizmet sektdriine gére daha somuttur. Kredi kart: hizmetleri ile tamir-bakim

hizmetleri arasinda hizmeti gergeklestirme agisindan ¢ok biiyiik fark bulunmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci agagidaki sorulara cevap bulmakti:

B Yoneticilerin fikrine gore hizmet kalitesini etkileyen en énemli 6zellikler
nelerdir? Yiiksek kalitede hizmet vermek i¢in ¢6ziilmesi gereken problem
ve sorunlar nelerdir?

W Tiiketiciler agisindan kaliteli hizmetin en énemli 6zellikleri nelerdir?

B Tiketicilerin ve hizmeti sunanlarin algilamalarinda fark var mi?

B Tiiketicilerin ve hizmeti sunanlarin hizmet kalitesiyle ilgili algilamalarini,

miisterilerin goriis acisim yansitan genel bir modelde birlestirmek

miimkiin mii? (Parasuraman et al, 1985, s. 43).



2.2.1 Grup Tartismalari

b
s'y‘

Bu grup tartismalari gesitli cografi b61g§1f:rde gerceklestirilmisti. Hbrﬁojenli’éi
saglamak ve grup iiyelerin tartigmalara mak51rnum katiliminmi saglamak amaciyla
yasa ve cinsiyete gore se¢im yapilmusti. 12 gruptan 6°s1 sadece erkeklerden, diger
6’s1 sadece kadinlardan olugmaktaydi. Her hizmet tiirii igin en az bir erkek ve bir
kadin grubu tartismasi gergeklestirilmisti. Aragtimaya katilan sirketlerin ismi
gizliydi. Tartismalara katilanlarin, sz konusu hizmetlerin miigterileri olmas
gerektiginden, son ii¢ ay i¢inde ilgili hizmetten bir veya birka¢ defa yararlanmis
olmas: sarti aranmistir. Her bir grup tartismasina sekiz ila on kisi katilmistir. Bu

gruplara yoneltilen sorular ise;

B So6z konusu hizmetten memnuniyetlerinin (yada memnuniyetsizliklerinin)

nedenleri,
B [deal hizmetin tanima,
B Hizmet Kalitesinin anlaminin ne oldugu,
B Hizmet Kalitesini degerlendirmede 6nemli olan faktorler.
W Hizmet ile ilgili performans beklentileri,

M Ve Hizmet Kalitesinde fiyatin rolii.

gibi konular iizerinde yogunlagmigtir (Parasuraman et al. 1985. ss.43-44).

2.2.1.1. Grup Tartigmalarmin Bulgular

Bu kalitatif arastirmanin sonucunda, miigteriler yoniinden hizmet kalitesinin
tanimi, hizmet beklentilerini etkileyen faktdrler ve hizmet kalitesinin boyutlar
konusunda degerli bilgiler elde edilmistir. Katilimeilarin ortak goriiglerine gore,

kaliteli hizmet sunulabilmesi i¢in miisterilerin hizmet beklentilerinin karsilanmas:



by s >'1 . ;I\
veya bu beklentilerin Stesinde hizmet verilmesi gerektigi diistincesi- pekismistir. -
Sonug olarak. miisteriler tarafindan hizmet kalitesi. “istek veya bqklentllerf ile”

algilary arasmdaki farkhhk él¢iisii eklinde tanimlanmistir. Ny

Grup tartigmalarinda miisteri beklentilerini etkileyen dort temel faktér oldugu
saptanmgtir. Bunlardan ilki "Sézlii Iletigim"dir. Bir miisterinin, hizmetin kalitesi ile
ilgili bekleyisleri, diger miisterilerden (komsular veya arkadaslardan) gelen

tavsiyeler ile biiylik 6l¢iide etkilenmektedir.

Ikinci faktor ise, misterilerin "Kisisel Ihtiyaclari"dir. Belli bir hizmetin
miisterisi, o hizmetten beklentilerini olustururken ihtiyaglarinin neler oldugunu g6z
Online almaktadir. Eger, hizmet mevcut ihtiya¢larim karsilayabilivor veva astyor ise
kalitelidir. Fakat, hizmetten alinan performans ihtiyaglarinin gerisinde kaliyor ise,

hizmetin kalitesiz oldugu sonucuna varilmaktadir.

Ugtincti  faktdr, miisterilerin hizmetle ilgili "Gegmis Deneyimleri"dir. Bir
hizmetin daha deneyimli olan miisterileri, deneyimsiz olanlara kiyasla daha diisiik
seviyede beklentilere sahiptirler. Ciinkii, hizmeti daha. 6nce tecriibe etmis olmalarn

nedeniyle, o hizmetin kendilerine sunabileceklerinin neler oldugunu bilmektedirler.

Dordiincii  faktor ise. "Digsal Iletisimler'dir. Dissal iletisimler ile kastedilen.
hizmet sunan firmalarin dogrudan veya dolayll olarak miisterilerine génderdigi
mesajlardir. Yazili basinda ve televizyonda yayimlanan reklamlar, dagitilan
brostirler, firma temsilcileri ve hizmetin fiyati, digsal iletisim unsurlar1 arasinda yer
almaktadir. Eger digsal iletisimler yoluyla miisterilere gonderilen mesajlar gergegi
yansitmiyor ise, miisterilerin beklentileri hizmetten aldiklart performansin {izerinde
kalacaktir. Dolayisiyla, hizmetin Kkalitesiz oldugu yorumunu yapmalan ile
sonug¢lanacaktir. Elbette, bunun aksi de gegerlidir. Bu nedenle, génderilen mesajlarin
miimkiin oldugunca gergege uygun olmas: gerektigi belirtilmektedir. Grup
tartigmalarindan ortaya ¢ikar diger bir sonu¢ da, miisterilerin hizmet kalitesini
degerlendirirken bir takim kriterlerden yararlanmasidir. Bu goriismelerden elde

edilen bilgilere gore, hizmet kalitesinin on adet genel boyutu bulundugu tespit
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edilmigtir. Bunlarin isimleri ve tanimlan asagidaki gibidir (Parasuraman et al, 1995,
s.46).

Somut Ozellikler  .Binalann , kullanilan techizatlarin,  iletisim

malzemelerinin ve personelin gériinimii.

Giivenilirlik :Vaat edilen hizmeti dogru olarak yerin getirme
yetenegi.

Heveslilik :Miisterilere yardim etme ve hizli hizmet verme
istekliligi.

Yeterlilik :Hizmeti yerine getirmek i¢in gereken bilgi ve

yetenege sahip olunmasi.

Nezaket :Miisteri ile dogrudan iliski kuran personelin

nazik, saygili, diiglinceli ve samimi olmast.

Inamilabilirlik :Hizmet sunan kisinin giivenilir ve diiriist olmasi.
Giivenlik :Tehlike, risk veya sliphenin olmamasi.

Erigim :Gerektiginde iletisim kurma kolaylig1 ve erisilebilirlik.
iletisim :Anlayabilecegi dilden miisterinin bilgilendirilmesi ve

sorunlarinin dinlenmesi.

Duyarhhik :Miisterileri ve onlarin ihtiya¢larim tanimak icin ¢aba

sarf edilmesi.
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Ancak ilerideki boliimlerde de goriilebilecegi gibi. Parasuraman, Zeithaml ve
Berry'nin gerceklestirdigi kantitatif arastirmadan elde edilen sonuclar iizerine.
yukanda sayilan hizmet kalitesi boyutlarimin bazilarinda gegismeler oidugu fark

edilmis ve boyut sayisi bese indirilmistir.

Sonug olarak, kesfedici aragtirma kapsamindaki kalitatif aragtirmalardan elde

edilen bulgular asagidaki semada 6zetlenmistir:

Sozlii Kisisel Gecmis . Digsal

Tletigim ihtiyaclar Deneyimler © Tletisim

Hizmet

kalitesinin
Boyutlari

Somut Ozellikler %
Giivenilirlik

Heveslilik Beklenen Hizmet
Yeterlilik

Nezaket Algilanan Hizmet
Inamilabilirlik Kalitesi

Gilvenlik Algilanan Hizmet
Erxslm
[letisim
Miigteriyi Anlama

Sekil 2.1.Kesfedici Arastirmadan Elde Edilen Bulgular
Kaynak: Parasuraman et al, Journal of Marketing; A Conceptual Model Of Service Quality and Its

Implications for Future Research. 1985:48.

2.2.2 Derinlemesine Goriismeler

Derinlemesine goriismeler igin, dort hizmet kategorisinden her birini temsil
etmek lizere birer firma tespit edilmis ve bu firmalarin her birinden de ii¢ veya dort
yonetici ile gorigiilmiitiir. Yoneticiler, firmalarin hizmet kalitesi tizerinde etkide
bulunabilecek olan, pazarlama, operasyonlar, iist yonetim ve miusteri iliskileri
boliimlerinden segilmistir. Sonugta, dért hizmet firmasindan toplam on dort yonetici

ile.

B Misterileri agisindan hizmet kalitesi denince neyi algiladiklar,
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B Hizmet kalitesini kontrol etmek ve iyilestirmek i¢in neler yaptlkignnl.‘

B Ve kalitesi yiiksek hizmet sunarken karsilagtiklari problemlerin neler
oldugu,

konusunda goriigiilmiistiir (Parasuraman et al, 1985, s. 43 ).

2.2.2.1. Derinlemesine Gériismelerin Sonuglan

Firma yoneticileri ile yapilan derinlemesine goriismelerin sonucunda da hizmet
kalitesinin yoneticiler tarafindan nasil algilandigina ve hizmetin verilmesi sirasinda
lizerlerine diisen gorevlere iliskin dort temel farkliik (ya da Parasuraman’nin

ifadesiyle "BOSLUK") oldugu ortaya gikariimistir.

1. Miisteri Beklentileri ile Yonetimin Algilan Arasindaki Bosluk

Birinci bosluk misterilerin beklentileri ile firma y6netiminin algilan
arasindadir. Kalitatif arastirmalar sirasinda misteriler tarafindan 6nemli kalite
kriterleri olarak ifade edilen unsurlarin bazilarindan yoéneticilerle yapilan
goriigmelerde hi¢ bahsedilmemistir. BOylece, misterilerin hizmet beklentileri ile
firma yoneticilerinin bunlari algilayislan arasinda farklhiliklar oldugu kesfedilmistir.
Ornegin, kredi karti hizmeti igin olusturulan tiiketici grubunda. kredi limitlerinin
daha dusiik fakat bunun yaninda asgari 6demelerin daha yiiksek olmasi tercihi dile
getirilmesine karsin, derinlemesine goriismelerde ydoneticilerin, her miisterinin
yiiksek kredi limitini tercih etmeyebilecegi gergeginden habersiz olduklarn
gorilmiistir. Gene tliketiciler kiigiik sirketlerin daha iyi hizmet verdiklerini
savunurken, yoneticiler biiyiik girketlerin daha iyi hizmet verdigine inanmaktadir.
Veya, kredi kartlar1 yetkisi olmayan birileri tarafindan kullanilmasini engelleyen
tedbirler tiiketici gruplarinda biiyiik yanki uyandinrken yoneticiler bu konuya
kayitsiz kald1 (Parasuraman et al, 1985, s. 44 ).



Miisteri beklentilerinin farkinda olunmamasi, hizmet kalitesinin mﬁste_rilerée

koti olarak algllanmasmé yol agmaktadir. Bu nedenle bu agigin kabatllmésx igin

yonetimin miisteri beklentileri ile ilgili dogru bilgiler edinmesi gerekmekte’dir;” L

2. Yonetimin Algilar ile Hizmet Kalitesi Sartnameleri Arasindaki Bosluk

Ikinci bosluk, y6netimin algilan ile hizmet kalitesi sartnameleri arasindadir.
Bazen misteri beklentileri yoneticiler tarafindan dogru sekilde algilanmis olsa bile,
bunun hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in yeterli olmadig tespit edilmistir. Ciinkii
yoneticilerin  hizmet  kalitesi  algilarn  performans standartlant  sekline
doniistiirtilememektedir. Bunun nedeni olarak miisterilerin karsilanmasi gii¢
beklentilere sahip olmasi ya da yonetim aslinda hizmet kalitesini yiikseltmeye istekli

davranmamasi gosterilmektedir (Parasuraman et al, 1985, s. 45 ).

3. Hizmet Kalitesi Sartnameleri ile Hizmetin Sunumu Arasindaki Bosluk

Derinlemesine goriismelerde tespit edilen iigiincii bosluk, hizmet kalitesi
sartnameleri ile hizmetin sunum sekli arasinda bulunmaktadir. Sadece, miisteri
beklentilerini dogru sekilde anlamanin ve daha sonra bu beklentileri uygun
performans standartlarina donustiiriilmesi yeterli olmadig1 anlasilmistir. Bir takim
kaynaklarin yetersizligi nedeniyle, istenen hizmet performansinin saglanmas;
miimkiin olmayabilmektedir. Kalifiye olmayan elemanlar, miisteri ile dogrudan
iliskide bulunan personeli destekleyecek ig sistemlerin ve hizmet verme kapasitesinin
yetersizligi, performans standartlarinin gerektigi sekilde uygulanamamasina yol agan
kisitlar olusturmaktadir. Eger bu standartlara ulasmak i¢in ihtiya¢ duyulan kaynaklar
temin edilebilirse, {glinci boslugun kapatilarak, hizmet kalitesi algilan ile
beklentilerinin  birbirine  yaklastinlmasinin = miimkiin ~ oldugu  belirtilmigtir

(Parasuraman et al, 1985, s. 45 ).

4. Hizmetin Sunumu ile Digsal fletisimler Arasindaki Bosluk

Tespit edilen dérdiincii bosluk, hizmetin sunumu ile digsal iletisimler arasinda

yer almaktadir. Bu bosluk, hizmet sunan firmanin yazili basin veya televizyon ve



gonderdigi mesajlarda belirtilen hizmet vaatlerinin, pazarlama ve dgé'ravsy;oﬂia“r;, .

bolimleri arasindaki uyumsuzluk nedeniyle, yerine getirilememesindé‘r;;.‘u yada ’ A

firmanin aslinda sahip oldugu olumlu &zelliklerini miisterilerine yéféi‘fﬁé"é’ﬁ
duyuramamasindan kaynaklanmaktadir. Yukarida sayilan nedenler yiiziinden de.
miisteriler  hizmet kalitesinin  diizeyi konusunda olumsuz diisiinceler
edinebilmektedir. Dolayisiyla digsal iletisimler misterilerin sadece beklentilerini
degil. sunulan hizmetten algiladiklarini da etkileyebilmektedir (Parasuraman et al,

1985, s.45).

Yukanida sayilanlara ilave edilebilecek beginci bosluk, miisterilerle yapilan
grup tartismalanindan elde edilmis en 6nemli bulgu olan ve "Algilanan Hizmet

Kalitesi" olarak tanimlanabilen, Beklenen Hizmet - Algilanan Hizmet boslugudur.

Parasuraman ve arkadaglann yukarida kisaca agitklanan dort boslugun.
SERVQUAL modelinin merkezini olusturan besinci boslugu meydana getiren
baglica nedenler olarak gostermislerdir. Bu baglamda. miisterilerinin kalite algilarim
yiikseltmek isteyen firma yoneticilerinin oncelikle diger dort boslugu ele almalari

gerektigini belirtmislerdir.

Bu noktada, boslugun biiyiikltigli ve yonii de 6nemli rol oynamaktadir. Tahmin
edilebilecegi gibi, bosluklarin mutlaka olumsuzlugu ifade etmesi gerekmemektedir.
Ormnegin, iiglincii boslukta, sunulan hizmetin, hizmet kalitesi sartnamelerinin 8niine
gecmesi ile, besinci bosluga olumlu bir katki s6z konusu olabilir. Sartnamelerde
belirtilenin &6tesinde sunulan hizmet, algilarin bekleyiglere yaklasmasina yardimci
olacak, bdylece besinct bosluk firmanin lehine olarak kiigiilecektir(Parasuraman et al,

1985, 5.46).

2.3. Bosluklar Modeli

Parasuraman ve arkadaslannin kalitatif ¢alismalardan edinilen bu bulgularin

1s181nda hem miisteriler hem de tedarik¢iler agisindan Kavramsal Hizmet Kalitesi
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Modelini ozetledikleri diyagram asagidaki sekilde gosterilmektedir. Bu sekilde.

miisterilerin hizmet kalitesi beklentilerini etkileyen faktorler ve olasi bosluklar gorsel

hale getirilmistir(Sekil 2.2)

Sozlii iletisim

- Kisisel ihtiyaclar

Gecmis

v

Deneyimler

>

rmrmememimmimens >

Misteri

Tedarikgi

2. Bosluk

3. Bosluk

Beklenen Hizmet

AA

5.Bosluk

v

Algilanan Hizmet

Hizmetin
Sunumu

Dissal Iletisim

vy 1

Hizmet Kalitesi
Sartnameleri

7'y

v |

Yonetimin Miisteri
Beklentileri Algisi

Sekil 2.2. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli

|

Kaynak: Parasuraman et al. Journal of Marketing; A Conceptual Model of Servis Quality and Its

Implications for Future Research, 1985, s. 48.

Bunun yaninda hizmet kalitesini siirekli olarak 6l¢limii ve iyilestirilmesi igin

uygulanabilecek mantiksal bir siray1 takip eden bir siire¢ modeli de gelistirilmigtir

(Sekil 2.3.).
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Miisterileriniz sundugunuz
hizmetlerin beklentilerini
karsiladig) veya astigi
seklinde algtliyorlar mi? A

l Havir

Miisteri beklentilerini dogru
sekilde anliyor musunuz ?

[

Miisteri beklentilerini
karsilayacak belli standartlar
yiiriirlikte mi?

l Fuet ‘

Sundugunuz hizmet

standartlar karsiliyor veya
actvar mn?

o,

Sundugunuz hizmet Hawir
hakkinda miisterilerinize =~ —————pp Diizeltmek i¢in harekete ge¢ —pl
ilettiginiz bilbilgiler dogru

———)

Fvat Miisteri beklentilerini ve algilarini
P kontrol etmeye devam et.

Havnr

———p| Diizeltmek icin harekete geg

Havir

Diizeltmek icin harekete ge¢

Havir

— | Diizeltmek igin harekete geg

Fueat

Sekil 2.3. Hizmet Kalitesinin Siirekli Olgiimii ve lyilestirilmesi Igin Stire¢ Modeli

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 47.

Kalitatif —arastirma sonrasi "Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli"nin

matematiksel ifadesi ise su sekilde belirlenmistir.
5. Bosluk = f ( 1. Bosluk, 2. Bosluk, 3. Bosluk, 4. Bosluk )

Parasuraman ve arkadaslarinin aragtirmalarinin bundan sonraki asamasi, buraya
kadar elde edilenlerin sayisallastinlarak 6l¢iimiine yoneliktir. Parasuraman ve
arkadaslari, derinlemesine goriismeler ve grup tartismalarindan ortaya gikan on adet
hizmet kalitesi boyutunu igeren toplam 97 adet madde belirlemislerdir. Bu

maddelerin iki versiyonu bulunmaktadir. Bunlardan biri, genel olarak belli bir hizmet
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kategorisi i¢cin beklentileri 6lgmek, digeri ise, belli bir hizmet kategorisindeki belli

bir firma hakkindaki alg1la§1$lar1 6lgmek icindir.

Yapilan ilk kalitatif arastirmada bes hizmet kategorisinin (tamir ve bakim
hizmeti, bankacilik, telefon sirketleri, menkul kiymetler komisyonculugu ve kredi
kart1 hizmeti) yakin tarihlerdeki kullanicilart olan ve yar yariya kadin ve erkeklerden
olusan 200 kisilik bir 6rnek kiitle se¢ilmistir. Deneklerden her bir ifadeyi yedi noktali
bir olgek tizerinden ( "7" Tamamen katihiyorum, "1"Kesinlikle katilmiyorum
ifadelerini temsil etmek iizere ) degerlendirme yapmalar istenmistir. Asagida bu ilk

veri toplama girisiminde kullanilan maddelere bir 6rnek asagida verilmektedir.

Omek Beklenti Maddesi :Telefon  sirketleri  kayitlarmi  dogru  olarak

tutmalidirlar.

Ornek Algilama Maddesi.  : XYZ sirketi kayitlartm1 dogru olarak tutar.

Ilk calismalarda beklenti maddelerinin normatif yapisi yiiziinden ortalama
beklenti skorlar1 ger¢ek olamayacak kadar yiiksek ¢ikmistir. Bu nedenle. daha sonra
gerceklestirilen kantitatif ¢alismalarda bu maddeler, "Miikemmel telefon sirketleri
kayitlarini dogru olarak tutarlar." seklinde degistirilmistir. Algilama maddeleri ise ilk
hali ile birakilmistir ( Parasuraman et al, 1991, s. 423 ).

Algilanan Kalite. beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark olarak

belirlendiginden,
Algilanan Kalite = Algilanan Hizmet - Beklenen Hizmet .

seklinde bir formiil haline getirilmigtir. Béylece, her bir madde i¢in algilanan hizmet
kalitesi puani, yedi noktali bir 6lgek iizerinden beklenti maddeleri ile algilama
maddelerine verilen puanlarin .karsllxkh olarak farkinin alinmast ile elde edilmistir.
Buna gére, fark puanlari maksimum +6 ile minimum —6 degerini alabilmektedir.
Omnegin beklenti maddesine 1, algilama maddesine de 7 puan verilirse, o madde igin
Algilanan Kalite skoru = 6, tam tersi blursa Algilanan Kalite soru = -6 sonucu

alinmaktadir.
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Toplanan veriler ¢esitli istatistiksel analizlere tabi tutulmus ve sonugcta.
baslangicta belirlenen 97 maddenin biiyiik bir bolimi elenmis, 10 adet kalite boyutu
ise aralarinda gecismeler tespit edildiginden. birlestirilerek 5'e indirilmigtir. Boylece
22 adet madde ve "somut 6zellikler", "giivenilirlik”, "heveslilik", "giiven" ve
"duyarlilik (empati)" Kkalite boyutlarin1 igeren son versiyon gelistirilmistir

(Parasuraman et al, 1988, s. 17).

Diger bir degisiklik de maddelerin ifadelendirilmesinde yapilmigtir.
Baslangigta, 22 maddenin 16's1 olumlu, 6's1 da olumsuz sekilde ifadelendirilmis
olmasina karsilik, bir ka¢ nedenden dolayi olumsuz ifadelerin sorunlu oldugu
belirlenmigtir. Bu nedenlerden ilki, olumsuz ifadelendirilen beklenti maddelerinin
olumlu olanlardan daha yiiksek standart sapmalara sahip olusudur. Parasuraman ve
arkadaslarina gére olumsuz maddelerin daha fazla degiskenlik géstermesi, goriisiilen
kisilerin bu maddeler tarafindan sagirtildign anlamina gelmektedir. Diger neden ise,
¢alismanin uygulandigi hizmet firmalarinin y6neticilerinin de bu maddeleri uygun ve
anlamli bulmamis olmasidir. Buna ilaveten, tiimiiyle olumsuz maddeleri igeren
heveslilik ve duyarlilik boyutlarimin alfa katsayilar (giivenilirlik katsayilart) daha
diisiik bulunmugtur. Biitiin bunlar g6z oniine alindiginda. olumsuz ifade igeren tiim

maddeler olumlu ifadeler haline getirilmistir (Parasuraman et al, 1991, s. 422 ).

Ilk uygulanan ¢aligmada, hizmet kalitesi boyutlarinin agirhiklandiriimasi igin
regresyon agirliklarindan faydalamilmis, ayrica bir agirliklandirma boliimii
olusturulmamistir. Ancak. sonraki uygulamalarda gortisiilen kisilerden toplam 100
puani, 6nem siralamasina gore, bes kalite boyutuna dagitmalarinin istendigi bir
bolim eklenmistir. Bu bélimde boyutlarin isimleri verilmeksizin, tammlar yapilarak
puanlandirilmalari beklenmistir. Béylece her bir boyutun digerine gore ne kadar

onemli oldugu tespit edilmeye ¢alisitlmistir (Parasuraman et al, 1991, s. 424 ).

Sonu¢ olarak SERVQUAL soru formu asagidaki sekli almistir (Parasuraman et
al, 1991, s. 446 ).
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Beklentiler Boliimii :

Somut ozellikler

El: Miikkemmel ......... sirketleri modern goriiniiglii techizata sahiptir.

E2: Miikemmel ......... sirketlerinin ofis, terminal ve diger i¢ ortamlar géze hos
griiniir. '

E3: Miikemmel ......... sirketlerinin ¢alisanlari, temiz ve sik goriintsliidiir.

E4: Miikkemmel ......... sirketlerinin, hizmet verirken kullandiklari malzemeler géze

hos goriintir (brostirler, kitapgiklar v.s.).

Giivenilirlik:
E5: Mitkemmel ......... sirketleri verdikleri s6zii zamaninda yerine getirir.
E6: Miisterinin bir sorunu oldugu zaman, miikkemmel ......... sirketleri sorunu ¢6zmek

icin samimi ilgi gésterir.

E7: Miikemmel ......... sirketleri hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir.

E8: Miikemmel ......... sirketleri hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman i¢inde
verir.

E9: Miikkemmel ......... sirketleri kayitlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir.
Heveslilik:

E10. Miikemmel ......... sirketlerinin ¢aligsanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman

verilecegini miisterilere soyler.

E11l: Miikemmel ......... sirketlerinde ¢alisanlar miisterilere hizmetleri geciktirmeden
Verir.
E12: Mitkemmel ......... sirketlerinin ¢aliganlar1 miisterilere yardim etmeye her zaman

hazir ve goniillidiir.
E13: Mikemmel ......... sirketlerinin ¢alisanlar: miisterilere yardim etmeye her zaman

hazir ve goniillidiir.
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Giiven:

El4: Mikemmel ......... sirketlerinde calisanlar miisterilere cevap verecek zamani
daima bulur.

E15: Mikemmel ......... sirketlerinde ¢alisanlarin davramslan miisterilerde giiven

duygusu uyandirir.

El6: Mikemmel ........ sirketlerinin miisterileri, sirket ile olan iligkilerinde
kendilerini glivende hisseder.

E17: Mikkemmel ......... sirketlerinde g¢alisanlar, devamli olarak miisterilere kars:

say gilidir.

Duyarlilik:

E18: Mikemmel ......... sirketlerinin ¢alisanlar1 miisterilerin sorularina cevap

verebilecek bilgiye sahiptir.

E19: Miikkemmel ......... sirketleri, her miisteriye 6zel ilgi gosterir.

E19: Mikkemmel ......... sirketlerinin ¢aligma saatleri biitiin miisterilere uygun olacak
sekildedir.

E20: Mikemmel ......... sirketleri. miisterilere 6zel ilgi gosterecek calisanlara sahiptir.
E21: Mikemmel ......... sirketleri. miisterilerin menfaatlerini her seyin Ustlinde tutar.
E22: Miikemmel ......... sirketlerinin ¢alisanlar miisterilerin 6zel isteklerini anlayisla
karsilar.

Algilayislar Boliimii :

Somut ozellikler

P1: XYZ sirketi modern goriiniislii techizata sahiptir.

P2: XYZ sirketinin oﬁs, terminal ve diger i¢ ortamlan géze hos goriindir.

P3: XYZ sirketinin ¢aliganlari, temiz ve ik gériintigliidiir.

P4: XYZ sirketinin, hizmet verirken kullandiklari malzemeler gbze hos goriinir

(brogiirler, kitapgiklar v.s.).
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Giivenilirlik:

P5: XYZ sirketi verdikleri s6zii zamaninda yerine getirir.

P6: Miisterinin bir sorunu oldugu zaman, XYZ sirketi sorunu ¢6zmek igin samimi
ilgi gbsterir.

P7: XYZ sirketi hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir.

P8: XYZ sirketi hizmetlerini daha 6nceden sdyledikleri zaman i¢inde verir.

P9: XYZ sirketi kayitlarin hatasiz tutulmasinda gok titizdir.
Heveslilik:

P10. XYZ sirketinin ¢alisanlari. hizmetlerin tam olarak ne zaman verilecegini
miisterilere syler.

P11: XYZ sirketinde ¢alisanlar miisterilere hizmetleri geciktirmeden verir.

P12: XYZ sirketinin ¢alisanlar1 miisterilere yardim etmeye her zaman hazir ve
gonilliidiir.

P13: XYZ sirketinin ¢aliganlari miisterilere yardim etmeye her zaman hazir ve

goniillidiir.
Giiven:

P14: XYZ sirketinde ¢alisanlar miisterilere cevap verecek zamani daima bulur.

P15: XYZ sirketinde ¢alisanlarin davramislan miisterilerde giiven duygusu uyandirnr.
P16: XYZ sirketinin miisterileri, sirket ile olan iliskilerinde kendilerini giivende
hisseder.

P17: XYZ sirketinde ¢alisanlar, devamli olarak miisterilere kars: saygilidir.
Duyarlilik:

P18: XYZ sirketinin ¢alisanlari miisterilerin sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahiptir.

P19: XYZ sirketi, her miisteriye 6zel ilgi gosterir.

P19: XYZ sirketinin ¢alisma saatleri biitiin miigterilere uygun olacak sekildedir.

P20: XYZ sirketi, miigterilere 6zel ilgi gdsterecek ¢aliganlara sahiptir.
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P21: XYZ sirketi, miisterilerin menfaatlerini her seyin iistlinde tutar.

P22: XYZ sirketinin c;ahsénlan miisterilerin 6zel isteklerini anlayisla karsilar.

Kalite Boyutlarmm Agirhklandirma Béliimii :

1. Havayolu personelinin, ugaklarin, yer tesislerinin ve
iletisim malzemelerinin gOrlinigi........ccocererveerereeeenrenecnn puan

2. Havayolu sirketlerinin vaat ettikleri hizmeti glivenilir
ve kusursuz bir bigimde yapabilmesi...........c.coeeereerecennee puan

3. Havayolu sirketlerinin misterilere yardim etmek ve
geciktirmeden hizmet vermek konusundaki istekliligi ve
GONUIITIGGI ...vevvveeere ettt e v e puan

4. Havayolu ¢alisanlarimin  bilgisi, saygis1 ve
miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmesi .................. puan

5. Havayolu sirketlerinin duyarliligi ve miisterilere
kisisel ilgi gOStEIMES.....ccoueerrrirrereerinireniecreisreeseeerennas ‘puan

Toplam : 100 puan

2.4. Birinci Bosluk

Onceki béliimlerde de belirtildigi gibi, birinci bosluk, miisterilerin beklentileri
ile hizmet sunan firmalarin bu beklentileri algilayiglan arasinda bulunmaktadir. Bir
hizmet firmasinin miisterilerinin beklentilerini bilmemesi ya da yanls olarak bilmesi
bazi sakincalar dogurabilmektedir. Ornegin, misteri beklentilerinin yanls
degerlendirilmesi sonucunda para, zaman ve diger kaynaklar bosa harcanmaktadir.
Eger rakip firma, beklentileri daha dogru algiliyor ve bunlara karsilik veriyorsa.
miisteri kaybetme tehlikesi ile de karsi karsiya kalinabilmektedir. Buna ek olarak.
korkung bir rekabetin hiikiim stirdtigli piyasalarda beklentilere cevap veremeyen bir

firmanin varligin siirdiirebilmesi imkansiz hale gelebilmektedir.

Hizmet firmalarinin ciddi sorunlarla yiiz yiize gelmesine yol agabilecek olan

"miigteri beklentilerini algilama eksiklifinin" temel olarak iki nedenden
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kaynaklandigi belirtilmektedir. Bunlardan ilki, hizmet firmalarinin miisteri
beklentilerini 6grenmeye.ga11$ma fikrini kiiglimsemesi ve bu konuda hi¢ bir ¢aba
gostermemesidir. Ikincisi ise, miigteri beklentilerinin firma disindan bir. gézlemci
olarak degil de igerden disariya bakmak suretiyle 6grenilmeye ¢alisiimasidir. Bu
perspektiften bakildiginda da, miisteri ihtiyaglarina karsilik veremeven ve baz
ozellikleri eksik kalmig bir hizmet sunumu s6z konusu olmaktadir (Parasuraman et
al. 1990, s.51).

Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarindan alinan sonuglar itibariyla
birinci boslugun meydana gelmesine neden olan ii¢ kavramsal raktér oldugu ortaya

cikmustir.

Miisteri Beklentileri

Katkida Bulunan Faktorler

1. Piyasa arastirmasi
yOneliminin eksikligi

2. Asagidan yukariya dogru
iletisimin yetersizligi

3. Yonetsel kademe sayisinin
cok fazla olmasi

Yonetimin Tiiketici
Beklentilerini Algilamast

Sekil 2.4. Birinci Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 52.

* Yetersiz piyasa arastirmasi, aragtirma sonuglarinin yeterince kullaniimamasi
ve yonetim ile miisteriler arasinda yeterli etkilesimin olmamasi gibi ii¢

bilesenden olusan piyasa arastirmas: yoneliminin (orientation) yetersizligi:

.
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Bu faktér yoneticilerin formal ve formal olmayan bilgi toplama faaliyetleri
yoluyla miisteri beklentilerini ve ihtiyaclarimi anlamak igin yeterince ¢aba

harcamamasidir.

* Miisterilerle dogrudan iliskide bulunan personelden (kontakt personel)

yonetime uzanan asagidan yukariya dogru iletisimin yetersizligi:

Ust yonetimin alt seviyelerde ¢ahisanlardan gelen bilgi akigim yeterince

degerlendirmemesi, tegvik etmemesi ve kolaylastirmamasidir.

* Kontakt personeli iist yonetimden ayiran yonetim kademesi sayisinin ¢ok fazla

olmasi:

En tist ve en alt pozisyonlar arasindaki yonetsel kademe sayisinin iletisimi

gliclestirecek 6l¢tide fazla olmasi (Parasuraman et al, 1990, s. 53 ).

2.4.1. Piyasa Arastirmasi Yoneliminin Yetersizligi

2.4.1.1. Yetersiz Piyasa Aragtirmasi

Piyasa arastirmasi, miisterilerin hizmet beklentilerini ve algilayislarini anlamak
i¢cin yararlanilabilecek ¢ok Onemli bir aragtir. Bu nedenle piyasa arastirmasi
yapmayan firmalarda birinci boslugun biiylik olmas: ihtimalinin kuvvetli oldugu
belirtilmektedir. Diger taraftan, piyasa arastirmasi yapan fakat, bunu miisterilerinin
beklentilerini 6grenme amaci ile gergeklestirmeyen firmalar icin de aym durum
gecerlidir. Dolayisiyla. birinci boslugu kapatabilmek i¢in miisteri beklentilerini
arastirma yoluna gidilebilir. Bu amagla degisik metotlar uygulanmaktadir

(Parasuraman et al, 1990, s. 54 ).

* Miisteri Sikayetlerinin Stratejik Kullanimi:
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Bu en basit yéntemdir. Fazla para ve zaman yatirimu gerektirmez. Bu ydntem
gesitli yollarla (sikayet 'kutulan, tiiketici danigma hatlar1 vs.) diizenli olarak,
miisterilerin hizmetin sunumu siirecinde yasadiklar1 sorunlarin derlenmesi. analiz
edilmesi ve diizeltilmek tzere ilgili kisilere geri gonderilmesine dayanmaktadir. Elde
edilen bulgular daha sonra iiriin ve pazarlama degisikliklerinin planlanmasinda

kullanilabilir (Parasuraman et al, 1990, s. 54 ).

« Benzer Endiistrilerdeki Miisterilerin Isteklerinin Arastirilmas:

Bazen hizmet kategorileri birbirleriyle bazi y6nlerden' benzerlikler
gosterebilmektedir. Omegin, hastaneler ve otellerde oldugu gibi. Hastanelerdeki
hastalar t1ibbi bakimin yam sira konforlu bir oda, glizel yemekler, nazik bir personel
beklentisinde olabilirler. Béylece bir hastane y6neticisi miisterilerinin beklentilerini
tespit ederken bir otel yoneticisinin bilgilerinden yararlanabilir. Bu basit ve ucuz
aragtirma yontemi ile miisteri beklentileri igin bir gerceve olusturulmas: miimkiin

olabilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 56 ).

* Ara Miisierileri (Aracilar) Arastirma:

Burada ara miisterilerle kastedilen, miisteri ile dogrudan iliskide bulunan
elemanlar, komisyoncular, dagitimcilar, acentalar gibi firmanin nihai miisterilerine
hizmet eden kisilerdir. Bu miisterilerin ihtiya¢ ve beklentilerini aragtirmak, nihai
miisteriler hakkinda bilgi elde etmenin kolay ve etkin bir yolu olarak dnerilmektedir

(Parasuraman et al, 1990, s. 56 ).

* Anahtar Miisteri Arastirmalar::
Firmalarin yeteri kadar biiyiik ve 6nemli miisterileri oldugunda (kurumlar gibi)

bu miisterilerin ihtiyaglarin1 tam olarak anlamak i¢in derinlemesine aragtirmalar

yapilabilmesi miimkiindiir (Parasuraman et al, 1990, s. 57 ).

» Miisteri Panelleri:
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Miigteri panelleri, de‘gisen miisteri beklentilerine dair siirekli bilgi alinmasini
saglayan bir yontemdir. Bir panel rastsal olarak se¢ilmis 15-20 tiiketiciden olusmaktd
ve firmaya miisterilerden diizenli ve zamaninda bilgi temin edilmektedir

(Parasuraman et al, 1990, s. 57)

« Miisterilerin Bireysel islemlerinden Memnuniyetlerinin Izlenmesi:

Bu yontem hizmet kalitesinin bir bilegeninin hizmet kalitesi performansina dair
geri besleme saglar. Belli bir islemden hemen sonra mﬁsterilere’ etkilesimde
bulunduklart personelden memnuniyetleri hakkinda sorular sorulmaktadir. Bu tiir bir
arastirma basittir ve yOnetime siirekli yeni bilgi saglamaktadir. Ayrica. bu
arastirmalarin sonuglari yénetime performans degerlemesinde de yardimei olabilir ve
diisiik performansi diizeltme olanag: verebilir. Bununla birlikte, ¢alisanlari daha iyi

hizmet sunmaya tesgvik etmektedir (Parasuraman =t al, 1990, s. 58 ).

* Kapsamh Miisteri Beklentileri Calismalar::

Bu tiir ¢aligmalarin para ve zaman maliyeti ylksektir. Burada SERVQUAL
benzeri modeller, grup tartigmalari ve galisanlarla yapilan anketler uygulama alam
bulmaktadir. B&yle bir aragtirma yapan firmalar miimkiin oldugu kadar fazla
kaynaktan bilgi arayisina girmektedirler. Bu bilgileri giincellestirmek ve taze tutmak
amaciyla periyodik olarak bu tir c¢aligmalarin yenilenmesi de Onerilmektedir

(Parasuraman et al, 1990, s. 58 ).

2.4.1.2. Piyasa Arastirmasi Bulgularinin Yetersiz Kullanimi

Parasuraman ve arkadaslarinin agiklamalarina gére, piyasa arastirmasi
miisterileri anlamanin sadece baslangicidir. Bunun yaninda, arastirma sonuglarinin
da dogru sekilde degerlendirilmesi gerekmektedir. Ancak, yoneticiler sonug
raporlarini zamansizlik nedeniyle okuyamadiginda, arastirmanin ¢ok karmasik ve
teknik olmasi nedeniyle sonuglari yorumlayamadifinda ya da arastirmaya giiven

duymadiginda ellerindeki kaynaklar kullanmada bagarisiz olmakta ve birinci bosluk
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bitytimektedir. Bu nedenle, birinci boslugun kapatilmasi i¢in arastirmanin en iyi
sekilde kullanilmasi ¢ok ©nemlidir. Arastirmalardan elde edilen bulgularin dogru
insanlara zamaninda ulagmast ve ydoneticiler tarafindan eyleme donistiiriilmesinin
Ogrenilmesi gerekmektedir. BSylece arastirma sonuglarindan yararlanarak miisteri
beklentilerini anlama yolundaki c¢abalar birinci boslugun kii¢iilmesi ile sonlanir

(Parasuraman et al, 1990, s. 60).

2.4.1.3. Yonetim Ile Miisteriler Arasinda Yeterince Etkilesimin Olmamasi

Biiyiik firmalarda operasyonel islemlerle siirekli mesgul volanh yOneticilerin
miisterilerle dogrudan iletisim kurmasi gii¢ oldugundan miisteri isteklerini ve
beklentilerini anlamada eksiklikler dogmaktadir. Bu da birinci boslugun ortaya
¢ikmasina neden olan unsurlardan biri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle
yoneticilerin  miigterilerle dogrudan iletisim kurmasi, yd&neticinin miisteri
beklentilerini ve ihtiyaglarimi anlamasina yardime: olacagi belirtilmektedir

(Parasuraman et al, 1990, s. 61).

2.4.2. Asagidan Yukariya Dogru Iletisimin Yetersizligi

Mﬁsterilef ile dogrudan iliskide bulunan elemanlar, konumlar itibariyle stirekli
miisterilerle ilgilendiklerinden, onlarin sunulan hizmetten beklentileri ve algilan
hakkinda olduk¢a bilgilidirler. Bu bilgiler, iist yonetime aktarilabildigi miiddetge
miisteriyi anlama ag¢isindan 6nemli yollar kat edilebilmektedir. Bu bakimdan. kontakt
personel, perakendeciler, bayiler gibi, firmanin disa kars1 temsilcisi durumunda olan
kaynaklardan gelen bilgilerin {ist yOnetime iletiimesinin 6nemli oldugu
belirtilmektedir. Bu bilgileri iist yonetime ulastiracak olan kanallarin kapal
olmasinin, miisterilerin hizmet sunumu esnasinda karsilastiklari sorunlarin neler
oldugunun ve beklentilerinin ne yénde degistiginin dgrenilememesi ile sonuglanacag:

ifade edilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 63 ).
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2.4.3. Kontakt Personel ile Yonetim Arasinda Cok Fazla Kademe

Olmasi

Yukarida da bahsedildigi gibi asagidan yukariya dogru iletisim birinci boslugu
kiigiiltmektedir. Ancak. kontakt personel ile yOnetim arasindaki kademe sayisi
arttikca bilgi kaybimin ya da bilginin yanh§ yorumlanmasinin meydana gelme
olasilig1 da yiikselmektedir. Boylece kontakt personelden alinan bilgilerin yOnetime
dogru sekilde ulagmasi zorlagmaktadir. Daha esnek bir yapiya sahip olmak ve
miisterilerle dogrudan iletisim kurmak isteyen firmalarin  yOnetim kademesi
say1larimi azalttiklan ifade edilmektedir (Ornegin, IBM). Bu siireg giig bile olsa. uzun
donemde miisteri bilgisi. esneklik ve yaraticiligin getirdigi faydalar buna degdigini

gostermektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 64 ).

Parasuraman ve arkadaslanmin deneysel arastirmalar gergevesinde yukarida
agiklananlar1 destekleyecek sayisal sonuglar elde edilmesi amaglanmigtir. Bunun
icin, hizmet kategorisinin miisterilerini yam sira miisteri ile dogrudan iligki kuran
kontakt personel ve yoneticilere de standart SERVQUAL soru formunun beklentiler
ve boyutlarin &nemlerine gore agirliklandirilma béltimleri doldurtulmus ve elde

edilen sonuglar tizerinden bir karsilastirma yapilmaigtir.

Tablo 2.1. Miisteri Beklentileri ile Yoneticiler ve Kontakt Personelin Bu Beklentileri

Algilamasinin Karsilastirilmasi

Kalite Boyutlar: Miisteri Kontakt personel Yoneticiler
Somut Ozellikler 5.29' 5.50" 5.54°
Giivenilirlik 6.48' 6.09” 6.39'
Heveslilik 6.40' 6.12° 6.32'
Giiven 6.47" 627 6.43'
Duyarlihik 6.25' 5.96" 6.06"
Toplam 6.19' 6.00” 6.15'

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 66.
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Not: Benzer rakamlar algilarin istatistiksel anlamda benzer oldugunu, farkl: rakamlar algilarin

istatistiksel olarak farkli oldugunu géstermektedir.

Bu verilere gore, somut &zelliklerde kontakt personel miigteri bekientilérini _
tahmin etmede daha basarili iken diger boyutlarda ve toplam skorda yéneticilerin

tahminlerinin daha dogru oldugu gériilmektedir.

Parasuraman ve arkadaslarimin deneysel aragtirmalarinin sonuglanna gore,
birinci bosluk baglaminda incelenen firmalar dahilinde ciddi bir eksiklik
bulunmamistir. Arasurma kapsamina alinan tiim firmalar igin yOneticiler ve

miisterilerin agirliklt beklenti skoru benzerdir

Tablo 2.2. Yoneticiler ve Miisterilerin Agirlikli Beklenti Skorlar

incelenen Firmalar Yoneticiler Miisteriler
1. Firma | 6.4 6.3
2. Firma 6.3 6.3
3. Firma, 6.3 6.3
4. Firma 6.1 - 6.4
5. Firma 6.0 6.4

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 67.

Not: 7'li 8lgek lizerinden degerlendirme yap:imusgtir.

Asagidaki tablo ise, piyasa arastirmasi yonelimi. asagidan yukanya dogru
iletisim ve yonetim kademeleri sayisi iizerinden segilen bes firmanin ortalama
skorlarin1 géstermektedir. Her bir skorun 7'den farki gelistirme potansiyelini temsil
etmektedir. Tabloda yer alan sonuglara gére, firmalarin hepsi i¢in tiim faktorler

agisindan diizeltmeler yapilabilmektedir.
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Tablo 2.3. Birinci Bosluga Katkida Bulunan Faktérler Uzerinden Firmalarm
Ortalama Skorlar '

FtS !

o

Incelenen Piyasa Arastirmasi  Asagidan Yukariya Yé‘i{étim’

Firmalar Yonelimi Dogru Iletigim Kademeleri
1. Firma 53 4.7 33
2. Firma 4.2 4.7 3.6
3. Firma 43 4.4 3.8
4. Firma 5.0 5.0 2.2
5. Firma 4.7 44 : 2.3
Tiim Firmalar 47 4.6 3.0

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 68

Yine bu tablodan yoénetim kademelerinin ¢ok fazla sayida olmasinin
digerlerinden daha 6nemli bir sorun oldugu anlasilmaktadir. Bes firmanin hepsi i¢in
rakamlarin tutarli olusu bu goriisii desteklemektedir. Biiyiik firmalarda yoneticilerin
tecriibesi ve pazar bilgisi miisterilerin beklentilerini dogru anlamada yardimec:
olmasina karsilik ayni zamanda yo6netim kademesi sayisinin fazla olusu yukaridan
asag1 dogru iletisimi engellediginden bu bilgilerinin miisteri beklentilerini yerine
getirmekle sorumlu olan kontakt personele iletilememesine yol agmaktadir

(Parasuraman et al, 1990, s. 68 ).

2.5. Ikinci Bosluk

Hizmet firmas1 y6neticilerinin, miisteri beklentilerini dogru sekilde algilamig
olsalar dahi bunu hizmet standartlar1 haline déniistiirmedikce istenen kalite diizeyine
ulagmalarinin gii¢ oldugu ifade edilmektedir. Parasuraman’a gére. bir ¢ok firma igin
ikinci bosluk genis bir bogluktur. Derinlemesine goriismelerde de yoneticilerin en
¢ok karsilastigt sorunlardan biri olarak defalarca dile getirilmigtir. Parasuraman ve
arkadaglarinin aragtirmalar1 ikinci bosluga yol agan dort adet kavramsal faktor

oldugunu ortaya ¢ikarmugtir.



Yonetimin Miisteri Beklentilerini
Algilayisi

Katkida Bulunan Faktérler:
1.Y6netimin Hizmet Kalitesini
Yiikseltmeye Isteksiz Olusu

2. Imkansizhik Algis:

3. Gorev Standartlarinin
Yetersizligi

4. Hedef Saptamama

Hizmet Kalitesi Sartnameleri

Sekil 2.5. Ikinci Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service. 1990: 72.

* Yonetimin Hizmet Kalitesini Yiikseltmeye Isteksizligi:

Yo6netimin Hizmet Kalitesini 6nemli bir stratejik amag olarak gérmemesi.

Imkansizhk Algis::

Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmasi.

Gorev Standartlarinin Yetersizligi:

Hizmet gorevlerini standartlastirmak igin yetersiz teknoloji kullaniimasi.

Hedef Saptamama:

Miisteri standartlarina ve beklentilerine gbre hizmet kalitesi hedeflerinin

saptanmamasi.
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Hizmet firmalar1 yo6netiminde hizmet kalitesini yiikseltmeve yonelik’r
isteksizligin nedenlerinden biri maliyetlerin diigiirlilmesi. kisa dénem kari gibi daha
kolay Olgiilebilen performans hedeflerine 6nem verilmesidir. Bazen de firmalarin
yapisindan kaynaklanan nedenlerden 6tiirti bu konuda bir seyler yapilsa bile

semerelerinden yararlanilamamaktadir (Parasuraman et al. 1990.s. 72 ).

Baz firmalar hizmet kalitesini iyilestirmekte olduklarina inanmakta, ancak
kendi i¢sel ve teknik bakis agilariyla meseleye yaklastiklarindan istedikleri sonucu
elde edememektedirler. Boyle firmalar i¢in hizmet kalitesinin anlami, firmanin
tammlamig oldugu verimlilik ve etkinlik standartlarim yerine getirmektir

(Parasuraman et al, 1990, s. 74).

Bir takim firmalarda ise, kalite demek gelismis teknoloji demektir. Bunlar
rakipleri ile boy olglismek igin gerekli olan standartlari yerine getirmeye

calismaktadirlar (Parasuraman et al, 1990, s. 74 ).

Oysa, ne firmanin ne de rakiplerin standartlarimin kargilanmasi miisterileri
ilgilendirmemektedir. Yapilmasi gereken musterilerin kaliteli olarak algilayacag
hizmetleri sunmaktir. Bu gerceklestirilmedigi takdirde, ikinci bosluk biiytimektedir.
Bu boslugu kapatabilmek i¢in Oncelikle kaliteye yonelik iyilestirme ¢aligmalarina
firmanin {ist yOnetiminin liderlik etmesi, kontakt personelin bu konuda
bilgilendirilmesi, bilin¢lendirilmesi ve motive edilmesi gerekmektedir. Ve tabii ki,
miisterilerin kosulsuz memnuniyeti igin onlarin istek ve ihtiyaglar énde tutulmalidir.
Bu gergegi benimsemis Amerikali bir magaza sahibinin magazasinin girisine

yazdirdig1 yazi buna giizel bir rnek olarak verilebilir(Parasuraman et al. 1990, s.75).

Kural 1 : Miisteri her zaman hakhdir.

Kural 2 : Eger miisteri yine de haksizsa, tekrar Kural 1'e bakin.
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2.5.2. Imkansizhik Algisi

Ikinci boslugun biiytikltigii yoneticilerin miisteri beklentilerini imkansiz olarak
algilamasindan etkilenmektedir. Beklentilerin yerine getirilmesinin gii¢ oldugu
diistincesi, gerekli teknolojiye sahip olunmamasi, mali kisitlarin bulunmas: ya da
mantikli olmayan miisteri isteklerinden kaynaklanmaktadir. Fakat, Parasuraman ve
arkadaslar1 aslinda bunun imkansiz olarak algilanmasinin nedeninin dar goriisli
yoneticiler oldugunu ileri stirmiislerdir. Onlara gore, yenilige acik olmak, biiyiik
diisiinmek beklentilerin karsilanmasimin miimkiin oldugunu diistinmek igin gereken

Ozelliklerdir (Parasuraman et al, 1990, s. 76 ).

2.5.3. Gorev Standartlarinin Yetersizligi

Parasuraman ve arkadaglarina gore, yonetsel algilarin belli hizmet kalitesi
standartlarina donistiiriilmesi. gorevlerin standartlastirilmas1 veya rutin hale
getirilmesine dayanmaktadir. Hizmetlerin 6zel yapilarindan dolay1 bir ¢ok yonetici
standartlagtirmanin mimkiin olmadig1 inancini paylasmaktadir (Parasuraman et al,

1990, s. 79 ).

Bununla birlikte, hizmetlerin standartlagtirilmas: bir hizmet sektorii gézlemcisi

olan Harvard Ted Levitt'e gore ii¢ sekilde gerceklesebilmektedir:

+ Kontakt personel ve beseri ¢alismalar ile teknolojinin yer degistirmesi
* Caliyma yo6ntemlerinde iyilestirmeler yapilmasi

» Bu iki yontemin birlestirilmesi

[lkine 6rnek olarak bankomatik makinalan, otomatik araba yikayicilar vs.
verilebilmektedir. Ikincisi ise, belli konularda uzmanlasma anlamina gelmektedir.
Rutin islerde ilk y6ntem miisteriye hizmeti kolaylastirmakta ve iyilestirmektedir.
Ayrica galisanlar bireysel islere daha fazla zaman ayirabilmektedir. Ikinci yéntem -
ise, caligma siirecini degistirmek suretiyle hizmetin daha ¢abuk ve daha
profesyonelce yerine getirilmesini miimkiin kilmaktadir (Parasuraman et al, 1990, s.

80).
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2.5.4. Hedef Saptanmamasi

Firmalanin Kkaliteli hizmet verme yéniindeki gabalari hizmet kalitesini
ylikseltmek i¢in saptanan amaglar (igsel firma standartlarindan ziyade) miisterilerin
gereksinmelerine ve kalite beklentilerine uygun oldugu takdirde, basarili olmaktadir.

(Parasuraman et al, 1990, s. 83 ).

Parasuraman ve arkadaslarina gore etkin hizmet kalitesi hedeflerinin bir takim
ortak &zellikleri vardir. Bunlar dncelikle, miisteri beklentilerini karsilamaya yonelik
tasarlanmislardir. Aqik ve anlasilirdirlar. Hizmeti sunan kisiler tarafindan
anlasilabilecek sekilde tamimlanmiglardir. Calisanlar tarafindan kabul gormiis,
benimsenmistir. Buna ilaveten, hizmet kalitesinin bir ¢ok boyutunun oldugu
bilinmektedir. Ancak ¢alisanlarin bu boyutlarin tiimiinii istenen sekilde yerine
getirmesi oldukca giictiir. Hedeflerde hizmet izin en kritik olan kalite boyutuna
Oncelik verilmesi halinde daha iyi sonuglar elde edilmesinin mimkiin oldugu
belirtilmektedir. Etkin hedefler diizenli olarak &lglilebilmekte, geri besleme ile
gozden gecirilebilmekte. boylece, gerekli diizeltmeler yapilabilmektedir. Son olarak.
etkin hedefler gerceke¢idir. Bu Onemlidir. Ciinkii, gergek¢i olmayan hedefler

¢alisanlan umutsuzluga diistirebilir (Parasuraman et al, 1990, s. 84 ).

2.6. Uciincii Bosluk

Bazen yoneticiler miisteri beklentilerini dogru olarak algilamis ve bu
beklentilere uygun standartlan yiirtirliige koymus bile olsa istenilen sekilde hizmet
sunulamayabilir. Hizmet sartnameleri ile gerceklesen hizmet sunumu arasindaki
farklihk "Hizmet Performansi Boglugu" olarak adlandirilmaktadir. Bu performans
boslugu calisanlanin hizmeti istenen diizeyde yerine getirememesinden ya da
getirmek istememesinden kaynaklanmaktadir. Miisterilerle dogrudan iletisimin soz
konusu oldugu, isgiicii yogun ve bir ¢ok bélgeye dagilmis olan hizmetler i¢in bu

boslugun genis olmasi miimkiindiir (Parasuraman et al, 1990, s. 89 ).

Parasuraman ve arkadaglarinin arastirmalarina gére, iiglincii bosluga katkida

bulunan yedi kavramsal faktdr bulunmaktadir.
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Hizmet Kalitesi Sartnameleri

Katkida Bulunan Faktérler:

1. Rol belirsizligi

2. Rol ¢atismasi

3. Ise uygun olmayan elemanlar

4, Ise uygun olmayan teknoloji

5. Uygun olmayan denetim sistemleri
6. Algilanan kontrol eksikligi

7. Takim ¢aligmasi eksikligi

Hizmet Sunumu

Sekil 2.6. Ugiincii Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service. 1990: 91.
* Rol Belirsizligi:

Calisanlarin, yoneticilerin veya denetimcilerin kendilerinden ne bekledigi ve

bu beklentileri nasil tahmin edecekleri konusunda emin olmamalari.

* Rol Catismasi:

Caliganlarin hizmet etmek zorunda olduklan -i¢sel ve digsal miisterilerin tiim

taleplerini karsilayamayacaklarini diigtinmeleri.

+ ise Uygun Olmayan Elemanlar:

Calisanlarin becerilerinin yaptiklar: ise uygun olmamasi.
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+ Ise Uygun Olmayan Teknoloji:

Calisanlarin goérevlerini yerine getirmek i¢in kullandiklar1 aletlerin ve

teknolojinin uygun olmamasi.

* Uygun Olmayan Denetim Sistemleri:

Hizmet firmasindaki performans degerlendirme ve &diillendirme sistemlerinin

uy gun olmamas.

 Algilanan Kontrol Eksikligi:

Caliganlarin ~ hizmet  sunarken  karsilastiklann  sorunlarda  esnek

davranabileceklerini diistinmemeleri.

e Takim Cahsmasinin Olmamasi:

Calisanlarin ve yoneticilerin ortak bir amag i¢in bir araya gelmemeleri.

2.6.1. Rol Belirsizligi

Bir organizasyonda herhangi bir pozisyona verilen rol. o pozisyonu isgal eden
kisi tarafindan yerine getirilen faaliyetleri ve davranislar1 temsil etmektedir
(Parasuraman et al, 1990, s.90). Rol, iist y6netim, denetciler ve miisterilerden gelen
beklentiler, baskilar ve talepler yoluyla tanimlanmaktadir. Calisanlar. islerini
gerektigi gibi yerine getirmek icin ihtiyag duyduklan bilgi ve egitime sahip
olmadiklarinda ise, rol belirsizligi ile karg: karsiya kalirlar. Bunu 6nlemek i¢in, firma
yOnetiminin faydalanabilecegi dort ara¢ bulundugu belirtilmistir (Parasuraman et al.

1990, s. 94 ).

Iletisim:
Calisanlarin organizasyon igindeki rolleri hakkinda dogru bilgilere ihtiyaglan

vardir. Kendilerinden beklenenlere iliskin bilgileri yoneticilerden ve denetgilerden
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anlasilir bir bicimde ve sik olarak almalann gerekmektedir. Ayrica. caligtiklar
boliimiin felsefesini de bilmelidirler. Bununla birlikte, firmamn sundugu {riin ve

hizmetler ile miisteriler hakkinda da giincel bilgilerle donatilmalidirlar.

Geri Besleme:

Caliganlarin performanslarinin standartlara ve yénetimin beklentilerine gére ne
kadar iyi olduklarini bilmeye gereksinimleri oldugu 6ne stiriilmektedir. Bu amagla
olusturulan geri besleme sistemi, ¢alisanlarin performanslar1 iyi oldugunda onlar

motive edecek, performanslan koti ise diizeltme sans1 verecektir.

Giiven ve Yetenek:

Caliganlarin kendilerini giivende hissetmesi ve yaptiklar iste yetenekli olmalar
gerekmektedir. Bu dogrultuda, hizmet firmalarinin, elemanlarini 6zel egitim
programlar ile yetistirmek suretiyle bu giiveni tesis edebilecekleri diigtiniilmektedir.
Boyle bir egitimin, kontakt personele miisterileri dinleme, beklentilerini anlama ve

dogabilecek sorunlarin iistesinden gelme yetenegi kazandiracag belirtilmektedir.

2.6.2. Rol Catismasi

Hizmet firmalarinda ¢alhiganlar tiim miisterilerden gelen talepleri avmi anda
yerine getiremediklerinde rol catigmas: ile sik sik karsilasabilmektedirler. Bazen
firmanin beklentileri ile miisterilerin beklentileri arasindaki farkliliklardan da bu
¢atisjma dogabilmektedir. Ornegin, firma elemanlarindan birim zamanda hizmet
verdigi miisteri sayisini artirmasini beklerken, miisteriler kendilerine daha fazla 6zel

ilgi gosterilmesini isteyebilmektedirler (Parasuraman et al, 1990, s. 97 ).

Rol ¢atigmasimin, galiganlarin tatmini ve performans: iizerindeki olumsuz
etkilerinin yam sira, ise gelmeme ve ytiiksek turnover oranlarina neden olabilmektedir

(Parasuraman et al, 1990, s. 97).

Hizmet firmalart misterilerin beklentileri bakimindan hizmet standartlari ve

rollerini tammladigt takdirde rol ¢atismasimn asgari diizeye indirilebilecegi
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belirtilmektedir. Bunu aym1 zamanda igsel etkinlik hedeflerine ek olarak miisterilere
de odaklanmis perfonnané ol¢tim sistemlerinin kullanilmas: ve ¢aliganlarin 6ncelik
saptama .ve zaman yonetimi konularinda egitilmesi ile de basarilabilecegi ifade

edilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 98 ).

2.6.3. Ise Uygun Olmayan Cahsanlar ve Ise Uygun Olmayan
Teknoloji

Parasuraman ve arkadaglarinin aragtirmalar1 hizmet kalitesi ile ilgili sorunlarin
genellikle bulunduklari pozisyona uygun olmayan personel nedeniyle meydana
geldigini gostermistir. Miisterilerle dogrudan temas: olan ¢alisanlar genellikle
firmanin daha alt diizeyindeki pozisyonlar iggal etmekte olduklarindan iicretleri ve
egitimleri de o ol¢tide diisiik olmaktadir. Bunun sonucunda da miigterilere hizmet
etmek i¢in her ydnden yetersiz kisilerle galismak zorunda kalinmaktadir. Hizmet
kalitesinin yiikseltilmesi i¢in diger bir gereklilik de galisanlarin islerini yerine
getirirken kullandiklar1 arag ve teknolojilerin uygunlugudur. Uygun teknoloji
calisanlarin performanslarin1 da artirmaktadir. Bu dogrultuda, isglincli boslugu
kiigliltmek isteyen firmalann insan kaynaklan sistemlerini gézden gecirmesi.
¢alisanlarim1 daha dikkatli bir sekilde segmesi, onlar egitip gelistirmesi, uygun
teknoloji ile donatmasi gerektigi ileri slirilmektedir (Parasuraman et al, 1990, ss. 99-

101).

2.6.4. Uygun Olmayan Denetim Sistemleri

Hizmet sunan bir ¢ok firmada c¢alisanlarin performans: irettikleri ¢ikti
bakimindan degerlendirilmektedir. Ornegin, birim zamanda irettikleri iiriin sayisi,
haftada gergeklestirdigi satis miktar1 vs. Bu tiir uygulamalar Cikfi Kontrolii
Sistemleri seklinde adlandirilmakta ve bu sistemlerin kullanimi halinde ¢alisanlarin
performans: kaliteli hizmet sunumu agisindan degil. .sirketin tanimladigi hedefler
baklmlndan degerlendirilmekte ve odiillendirilmektedir. Bunun yerine, elemanlarin
¢aligmalarinin veya davramglarinin gézlenmesine dayanan Davranissal Koatrol

Sistemleri  yoluyla performans degerlendirmelerin  yapilmasi  gerektigi
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savunulmaktadir. Ayrica, bu degerlendirmelerin siirekli olarak ve hizmet standartlari
ile karsilastirmak suretiyle yapllmam ardindan, yuksek performansin édiillendirilmesi

tavsiye edilmektedir (Parasuraman et al, 1990, ss. 101-103 ).
2.6.5. Algilanan Kontrol Eksikligi

Algilanan kontrol, ¢ahisanlann sorunlar karsisinda dogru tepkiyi gosterebilme
yetenegini i¢ermektedir. Parasuraman ve arkadaglari, hizmet ¢alisanlarinin
karsilastiklan durumlan kontrolleri altinda tutabildiklerini diislindiiklerinde daha az
baski hissettiklerine inanmaktadirlar. Elemanlarin daha az bask: altinda caligmalarn
ise daha iyi performans gostermeleri ile sonuglanmaktadir. Parasuraman ve
arkadaslarimin ifadesine gore Orgiitsel kurallar, prosediirler ve kiiltiir kontakt
personelin miisterilere hizmet etmedeki esnekligini simirladigi zaman algilanan
kqntrol disiik olabilmektedir. Kontakt personel, hizmet tizerinde kontrolii

olmadigindan iyi performans sergileyememektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 104 ).

Algilanan kontrol eksikligi nedeniyle {iglincii boslugun genislemesinin 6niine
gecebilmek icin hizmet sektorii ¢alisanlarina miisterileri tatmin etmek i¢in gerekli
yetkinin verilmesi yontemi Onerilmektedir. Yetki verilmesi, karar alma giiciinii
firmanin en diigiik seviyelerine dogru itmekte, miisterilere hizmet verirken kontakt
personelin kendi basina Onemli kararlar almasim saglamaktadir. Boylece,
miisterilerin sorunlarina ¢6ziim getirme stireci de hiz kazanmaktadir (Parasuraman et
al, 1990, s. 105).

2.6.6. Takim Calismasinin Olmamas

Organizasyonlarda tiim kademelerdeki ¢alisanlarin birbirlerini destekler sekilde
ve birbirlerinin miisterisi gibi ¢alismasi, takim g¢aligmas olarak adlandiriimaktadir.
Takim c¢alismasi aym zamanda, elemanlarin kisisel olarak baghligimi da
saglamaktadir. Takim ¢aligmasinn oldugu firmalarda ¢ahsanlarin, grup iiyelerinin
karara katilmast ve grubun basarisimi paylagmas: suretiyle hedeflerine ulagmada

basarili oldugu belirtilmektedir (Parasuraman et al; 1990, ss. 107-108 ).
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2.7. Dordiincii Bosluk

Parasuraman ve arkadaglarinin gelistirdigi kavramsal hizmet kalitesi modelinde
dordiincti  bogluk, miisterilerin hizmet kalitesi algilanm etkileyen en 6nemli
faktorlerden biri olarak nitelendirilmektedir. Dérdiincii bosluk, hizmet firmasinin
reklamlar, kisisel satis, ve halkla iliskiler gibi digsal iletisim araglari yoluyla
miisterilerine duyurdugu hizmet Ozelliklerin gergcekte sunulan hizmetin

Ozelliklerinden farkli olmasindan ileri gelmektedir.

Bu digsal iletisim araglari ile hizmetler bazen fazla abartilmakta ve miisterilere
yerine getirilemeyecek vaatlerde bulunulabilmektedir. Bu nedenle, hizmet
firmalarinin pazarlama fonksiyonlarn ile operasyon fonksiyonlari arasinda uyum

olmasi gerektigi belirtilmektedir.

Pazarlama béliimii sunulan hizmeti oldugu gibi. dogru bir sekilde yansitmak.
operasyon boliimii ise pazarlama yoluyla s6z verilen hizmeti yerine getirmelidir. Her
iki boliim de kendilerinden bekleneni gergeklestiremedigi takdirde. digsal iletisim
kanallar ile miigterilere gercek¢i olmayan mesajlar iletilmekte ve sonugta miisteriler

beklentilerinin altinda bir hizmet aldiklarinda hayal kirikligina ugramaktadirlar.

Bazen de, bu boslugun meydana gelmesi, (hizmet firmasinin miisterilerinin
kendi kendilerine farkina varamayacaklar1) hizmet kalitesini yiikseltmeye yo6nelik
Ozel ¢abalart duyurmay: ihmal etmesinin sonucu olmaktadir. Bir ¢ok firma benzer
Ozellikte hizmetler sunuyor olsalar bile verdikleri hizmetin 6zelliklerini duyuran
firmalar miigteriler i¢in tercih sebebi olmaktadir. Bir hizmetin standartlarini ve
hizmetin kalitesini yiikseltmek i¢in harcanan ¢abalar1 misterilere iletmenin. sahip
olduklar kalite algilarini yiikseltecegi ifade edilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s.

115).
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Ozetle, Parasuraman ve arkadaslari dordiincii boslugu meydana getiren iki

kavramsal faktor oldugunu ileri siirmiislerdir.

Hizmet Sunumu

Katkida Bulunan Faktorler:

1. Yatay Iletisimin Yetersizligi
--reklam ve operasyonlar béliimleri
arasindaki iletisimin yetersizligi
--satig¢ilarla operasyonlar arasindaki
iletigimin yetersizligi

--insan kaynaklar ile pazarlama ve
operasyonlar arasindaki iletisimin
yetersizligi

--subeler veya boliimler arasindaki
politika ve prosediirlerin farklilig

2. Abartma Egilimi

Miisteriyle Digsal iletisim

Sekil 2.7. Dordiincii Bosluga Katkida Bulunan Kavramsal Faktorler

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 116.

Yatay lletisim Yetersizligi:

Firmanin farkli boltimleri arasinda veya aym béliimler iginde iletisimin yetersiz

olmasi
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Abartma Egilimi:

Firmanin digsal mesajlarinin misterinin gergekte aldigi hizmeti dogfu olarak

yansitmamasi.

2.7.1. Yatay lletisim Yetersizligi

Bir firmanin ortak amacglarinin yerine getirilebilmesi i¢in o firmamin farkl
béliimleri arasinda iletisim olmasi gerekmektedir. Eger firmanin béliimleri arasinda
iletisim yoksa ya da baska bir deyisle, yatay iletisim kanallar1 agik degilse, firmanin
sundugu hizmetin algilanan kalitesi diisiik olabilmektedir. Iletisimsizlik. pazarlama
ve operasyonlar bgliimleri arasinda olabilmektedir. Ornegin, firmanin reklami
operasyonlar departmanindan gereken bilgiler alinmaksizin hazirlanirsa. kontakt
personel reklamda belirtilen 6zelliklere birebir uygun hizmet sunmada basarisiz
olabilirler. Bu da dérdiincii boslugun genislemesi ile sonuglanabilir (Parasuraman et

al, 1990, s. 117).

Diger bir iletisimsizlik sorunu satiggilarla operasyonlar bolimleri arasinda
meydana gelebilmektedir. Bir boliim digerinin isini zorlastirdigini dusiinebilir.
Operasyonlar béliimiiniin ¢alisanlan satigcilarin miisterilere vaat ettigi hizmeti zaman
kisitt1 nedeniyle yerine getirememekten sikayetci olurken. satigcilar da operasyonlar
bollimiiniin ¢ahganlarinin miisteri beklentilerini karsilamaya isteksiz olduklarini
diistinebilmektedir. Karsilikli iletisimsizligin sonucu da dordiincti  boslugun

genislemesidir (Parasuraman et al, 1990, s. 118).

Yatay iletisimin insan kaynaklari ile pazarlama ve operasyonlar boltimleri
arasinda da mevcut olmas: gerektigi belirtilmektedir. Hizmet firmalarinin
miisterilerine miikemmel 6lgiide hizmet sunabilmesi igin dncelikle firmanin kendi
calisanlarina miisteri gibi muamele etmesi gerektigi 6ne siirillmektedir. Insan
kaynaklan boliimii ¢aliganlara egitim, motivasyon, tazminat yoluyla hizmet verdigi
olciide, calisanlarin sundugu hizmetin kalitesinin de aym oranda yiikseldigi iddia

edilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 118).
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Parasuraman ve arkadaglarinin pazarlama ve operasyonlar béliimleri arasindaki
iletisimsizlik i¢in Onerisi ﬁrmamn reklamlarinda gercek calisanlarini islerini
yaparken ya da verdikleri hizmeti anlatirken gostermektir. Boylece reklémlarda}_
anlatilan ve gercekte sunulan hizmet arasindaki uyumun saglanabilecegi. reklam
boliimii ile hizmet sunanlar arasinda dogrudan etkilesimin yaratilabilecegi ileri

stirtilmektedir(Parasuraman et al, 1990, s.118).

Satisgilar ve operasyonlar arasindaki iletisimsizligin ise yillik planlama
toplantilar1 yaparak, her bir departmanin digerinin amaglarnni, yetenekleri ve
kisitlarim1 anlamaya ¢alismalan ile ¢dziimlenebilecegi belirtilmektedir (Parasuraman

et al, 1990,s. 120).

Hizmet firmasinin birden fazla subesi oldugunda, bu subeler ya da
departmanlar arasinda uygulanan politikalar ve prosediirler bakimindan farkliliklar
goriilebilmektedir. Bu nedenle de, miisteriler tiim subelerden ayni diizeyde kaliteli
hizmet almayabilirler. Burada da, subeler ve béliimler arasinda istikrar saglamak
tizere, firmanin egitim programlan, sirket felsefesi olusturma gibi ydntemler

gelistirmesi 6nerilmektedir (Parasuraman et al, 1990, s. 121 ).

2.7.2. Abartma Egilimi

Hizmet sektériinde rekabetin artmasi ile birlikte, yeni miisteriler kazanmak
isteyen ya da mevcut miisterilerini kaybetmek istemeyen firmalar kendilerini yogun
bir baski altinda hissettiklerinden ve rakiplerinin de ayni hedefleri giittiiglint
distindiiklerinden hizmetlerini abartma egilimine girdikleri belirtilmektedir. Ancak.
reklamlar yoluyla duyurulan hizmet Ozelliklerini gercekte aldigi hizmet ile
karsilagtiran misteriler hayal kirnkligina ugramakta ve bu da bir daha ki sefere o

sirketin tercih edilmemesine neden olmaktadir (Parasuraman et al, 1990, s. 123 ).

Etkin bir iletigim igin reklamlarda verilen mesajlarda misteriler i¢in en 6nemli
olan 6zelliklerin ve kalite boyutunun vurgulanmasi, miisterinin gergekte alacagi
hizmetin dogru olarak yansitilmas: ve miisterilere hizmet sunumundaki rollerini

anlamada yardimci olunmasi gerektigi belirtilmektedir
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2.8. Servqual Modelinin Uygulamalar

Servqual 6lgeginin hizmet sektoriintin ¢ok ¢esitli alanlarinda faaliyet géstéfen
tiim firmalar i¢in uygulanabilecek ve bes adet kelite boyutu {izerinden bek!entiler ve
algilayiglar yoluyla sunduklann hizmetin kalite diizeyini 6l¢gmeye yarayan bir arag

oldugu ifade edilmektedir (Parasuraman et al. 1988, s. 30 )

Gerekli diizeltmelerin ardindan son halini alan Servqual soru formunda somut
ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve duyarhilik boyutlarina ait toplam 22 ser
maddeden olusan bekleyisler ve algilayislar béliimleri bulunmaktadir. Bu boltimler
arasinda da her bir kalite boyutunu ifade eden fakat agik¢a boyutun adini vermeyen
tanimlamalar arasinda, bu tanimlamalarin 6nemine gore, toplam 100 puani dagitma

suretiyle gerceklestirilen bir agirliklandirma béliimii yer almaktadir.

Ardindan, miisterilerin kalite diizeyi 6l¢iilen firmamin verdigi hizmete iliskin
deneyimleri ve genel olarak hizmetten edindikleri izlenimlerin soruldugu bélim
gelmektedir. En son béliimde de miisterilerin demografik 6zelliklerini belirlemeye

yonelik sorular bulunmaktadir.

Bu soru formu ile kalite boyutlar1 ve bu boyutlar1 olusturan maddeler i¢in ayn
ayri skorlar elde edilebildiginden toplam kalite diizeyinin degerlendirilmesinin. yani
sira miisteriler i¢in 6nemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki en 6nemli
maddelerin hangileri oldugu da belirlenebilmektedir. Boylece, 6nemli boyutlar ve
maddelere Oncelik vermek suretiyle yapilan bir kalite iyilestirme ¢alismasi daha iyi
sonu¢ verebilmektedir (Parasuraman et al, 1988, s. 31 ). Servqual 6l¢eginin diger

kullanim amaglar: asagidaki gibidir:

2.8.1. Farkli Zamanlardaki Miisteri Beklentilerinin ve Algilarinin

Karsilastirilmasi

Hizmet sunan bir firmanin hizmet kalitesi 6lgiimlerini belli zaman araliklarla

tekrarlamas1 yoluyla bir yandan algilanan hizmet kalitesinin zamanla nasil bir



degisim gosterdigi, bir yandan da bu degisimin beklentilerden mi, éggné’rﬂda;{ mla;i
voksa her ikisinden de mi kaynaklandig konusunu aydinlatabilecegi behrglmektedi
Ornegin asagidaki grafikte de gorildigi gibi 4 ve S°ci donemlerde "Givenilirlik™
boyutu" i¢in beklentiler ile algilar arasinda bir agilma meydana gelmistir. Grafikten
bu agilmanin nedeninin, alg1 diizeyinin hemen hemen degismeden kalmasina karsilik,
beklenti diizeyinin ylikselme trendine girmesinden kaynaklandigi anlasiimaktadir

(Sekil 2.8).
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Sekil.2.8. Giivenilirlik boyutu i¢in beklenti ve algilar diizeyinde zamanla
mevdana gelen degismelerin izlendigi 6rnek grafik ‘

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 178.

Bu tespite gore, gilivenilirlik boyutu bazinda misterilerin alg1 diizeyinin
beklenti diizeylerine paralel olarak ytkseltilmesi yapilacak en dogru hareket

olacaktir.

2.8.2. Sirketin Kendi Servqual Skorunu Rakiplerin Skoru ile

Karsilastirmasi

Bir firmamin sundugu hizmetin kalitesi bakimindan rakipleri arasinda
konumunun ne oldugunu O6grenebilmesi agisindan Onerilebilecek bir ydntemdir.
Servqual soru formunun iki boéliimli formatin getirdigi kolaylik sayesinde alg:

béliimiine rakip firmalara uyarlanmig boliimlerin de eklenmesi suretiyle bunlara
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iliskin Servqual skorlarinin hesaplanmasi miimkiin olabilmektedir. Bu yolla toplanan
veriler ilizerinden hesaplanan Servqual skorlarinin karsilastirilmasi ile firmanin ve
rakiplerinin birbirlerine gore tistiin veya zayif olan ydnlerinin belirlenmesi ve bunun

zamanla nasil degistiginin gozlenmesi imkan dahilindedir.

0.0
-0.5
o L e ABC
XYZ
1.3 _ . _ DEF
-2.0
225

Sekil.2.9. Giivenilirlik boyutu i¢in rakiplerin Servqual 6l¢iimlerinin izlendigi
ornek grafik

Kaynak: Parasuraman et al, Delivering Quality Service, 1990: 179.

2.8.3. Farkh Kalite Algilarina Sahip Miisteri Segmentlerinin

Incelenmesi

Hizmet firmasi misterilerinin algilanan  kalite diizeyleri bazinda
"yiiksek","orta" ve "diisiik" olmak lizere farkli segmentlere ayrilmasi, daha sonra da
bu segmentlerin g¢esitli Ozellikler bakimindan incelenmesi yoluna gitmek

miimkiindiir. Bu 6zellikler,
1) demografik, psikografik vs. profiller
2) hizmet kalitesi algilarini etkilemede bes boyutun goreli 6nemi

3) belirtilen algilarin arkasinda yatan nedenler

seklinde 6zetlenebilir (Parasuraman et al, 1988, s. 35 ).

Diger taraftan, dogrudan dogruya demografik 6zellikler, firma ile ¢alisma

stiresi, firmay1 bagkalarina tavsiye edip etmeme konusunda isteklilik vs. bakimindan
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segmentlere ayrilmig olan miisterilerin hizmet kalitesi algilarindaki farkliliklarin da

analiz edilebilecegi ifade edilebilmektedir.

2.84. ig Miisterilerin Kalite Algilarinin Degerlendirilmesi

Servqual, bir firma ic¢indeki departmanlara yol géstermede de
uygulanabilmektedir. Uygun bir adaptasyon sayesinde bir departmanin diger
departmanlara verdigi hizmetin kalitesini 6l¢gmek miimkiin olabilmektedir. Bu
adaptasyon  soru  formundaki  ifadelerin  beklentiler  bolimi  i¢in

"Miikemmel.....firmalar1" bi¢iminden "Miikemmel.......departmaniar1” na, algilayislar

déniistiiriilmesinden ibarettir.

2.9. Servqual Bosluk Skorlarinin Hesaplanmasi

Servqual 6l¢egindeki ifadeler bes boyut altinda gruplasmaktadir.

Tablo.2.4. Boyutlarda Yer Alan ifadeler

Boyutlar Boyuta ait ifadeler
Somut dzellikler 1-4
Giivenilirlik 5-9
Heveslilik 10-13
Giiven 14-17
Duyarlilik 18-22

Servqual mantiginda hizmet kalitesi degerlendirmesi miisterilerin "Beklenti -
Algt" ifade ¢iftlerine verdikleri puanlar arasindaki farkin hesaplanmasina

dayanmaktadir. Her bir miisteri igin kullanilan formiil agagidaki gibidir:

Servqual Skoru = Alg: skoru - Beklenti Skoru
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Bir firmanin bes boyuttan her biri i¢in tim misterilerin boyutu olusturan
ifadelere verdigi S¢rvq1iél skorlarinin -ortalamas1 alinarak hesaplanmaktadir. Bir
Servqual arastirmasina katilan N tane miisteri varsa her bir boyut i¢in ortalama

Servquél skoru iki agsamada elde edilmektedir.

1. Her bir miigteri igin s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual skorlan
toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina béliiniir.
2. N sayida miisteri igin birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve N'e

béliiniir.

Genel hizmet kalitesi skorunu elde etmek icin bes boyut icin hesaplanan
skorlar toplamip 5°e boltinlir. Sonugta bulunan agirliklandirilmamis Servqual
skorudur. Miisterinin kalite boyutlarina atfettikleri 6nem dikkate alinmis degildir.

Agirlikli skoru elde etmek igin asagidaki adimlar izlenmelidir:

1. Her bir miisteri i¢in birer birer ortalama Servqual skoru hesaplanir.

3. Her bir miisteri igin her bir boyuta verdigi Servqual skoru ile 0 miisterinin o
boyuta tahsis ettigi 6nem agirlig1 ¢arpilir.

4. Her bir miisteri igin bes boyutun toplamu {izerinden agirliklandirilmisg
Servqual skorlarn toplanir.

5. N miisterinin figiincii adimda elde edilen skorlan toplanir ve N’ e boliintir.

2.10. Modele Yoneltilen Elestiriler ve Sunulan Alternatifler

Servqual modelinin ¢ok popiiler olmasina ve genis alanlarda kullanilmasina
ragmen bu model bir ¢ok elestiritye maruz kalmistir. Kisaca sayacak olursak.
B Modelin tiim hizmet sekt6riinii kapsamadigi,
W 7 dereceli Likert 6lgegin yanlis olmasi,
B ki asamal sistemin kansikliga ve anketin gereksiz yere uzamasina
neden olmasa,
H Miisteri Beklentilerinin net olarak belli olmamasi,
B Fiyat unsurunun olmamasi,

seklinde 6zetlenebilir.
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Servqual modeline bir ¢ok alternatif sunulmakla birlikte en 6nemlisi Cronin ve
Taylor tarafindan ileri stiriilen Servperf metodudur. Cronin ve Taylor ( 1992 ) sadece
performansa, yani Algilanan Hizmete dayali bir 6l¢tim modelinin daha iistiin oldugu

savunmusturlar.

Hizmet Kkalitesi konusunda bir bagka yaklasim Bernard Ch. tarafindan
geligtirilmigtir. “N6tr (Tarafs1z) Bolgeler” anlam iizerinde kurulu bu yaklagima gore,
eger sunulan hizmetin kalitesi kabul edilir veya beklenen seviyede. yani bolgede ise
bu hizmet kalitesinin seviyesi tatmin edici olmasi pek beklenemez. Ancak hizmetin
kalitesi ve seviyesi miisterinin algilayisina gore bu tarafsiz (n6tr) bélgenin disinda
kalirsa miisteri memnuniyet veya  tam tersine memnuniyetsizlik duygusu
hissedecektir. Yukanda soylenenlere gore, miisteri i¢in herhangi bir hizmet
unsurunun énemi arttik¢a, bu unsurunun tarafsiz bélgesi daraimaktadir ve miisterinin

sunulan hizmete kars: tarafsiz kalma olasilig1 da azalmaktadir (Celenkov. 2001, s.3).

Bu fikirden yola ¢ikarak E. Kedott ve N. Tergen hizmet unsurlarinin etkinligini
ortaya ¢ikarabilecek bir sistem gelistirmislerdir. Onlara gore, bazi hizmet unsurlan
miisterilerin pozitif veya negatif tepkisine neden olurken, bazilar1 higbir tepkiyi
dogurmuyor. Misterilerin ihtiyaglar ¢esitli durumlara bagh olarak ortaya ¢iktig1 igin,
hizmet stratejisi de belli bir nedensellige dayanmah. Ornegin. fiyat. temizlik ve hizli
servis bir restoran miisterisi icin en 6nemli unsurlar ise. sirket i¢in en dogru olan
kendi sinirli kaynaklarini bina 6niinde gocuk oyun alaninin yapilmasina degil de. bu

Oncelikli ihtiyaglarin karsilanmasina y6neltilmesidir ( Celenkov, 2001, s. 3 ).

Miisteri algtlarindan yola ¢ikarak hizmet unsurlarinin 6nemini belirlemek igin

onlar dortlii bir stiflandirmaya gittiler:

1. Kritik unsurlar By unsurlar genelde en dar tarafsiz bolgeye sahip
unsurlardir. Bunlar miisteriye en fazla etki yapan en &nemli unsurlardir. Eger bir
sirket sert rekabet ortaminda hayatta kalmak istiyorsa, ilk Once bunlar1 yerine
getirmelidir. Omekler ¢ok basit. Ornegin, konaklama endiistrisinde bunlar odalarin,
umumi yerlerin temizligi, giivenlik, saglikli yiyecek vs. Bunlara “kritik”

denilmesinin sebebi bu unsurlarla ilgili asgari (minimum) standartlarin yerine
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getirilip getirilmemesine bagli olarak miisterilerde ya pozitif ya negatif bir tepki
uyandirdigindan. Hizmet sunan bir sirket igin bu unsurlarin géz ardi edilmesi ancak

olagan iistii durumlarda affedilebilir.

2. Tarafsiz(Nétr) unsurlar, Bynlar, tersine, en genis tarafsiz bolgeye sahip ve
miisteri algilarim etkilemeyen yada az etkileyen unsurlardir. Ornegin, personelin
{iniforma rengi, binalarin i¢ dekorasyonu vs. Bu unsurlarin miisteri algilamalarina

etkisi diisiik oldugundan, onlara fazla kaynak harcanmamali.

3. Tatmin edici unsurlar,  Eger beklentiler asilmis ise bu unsurlar
minnettarlik duygusu uyandirir. Fakat beklentiler sadece yerine getirilmigse yada hig
getirilmemisse, higbir tepkiye neden olmazlar. Ornek olarak otellerde gece vakti
hizmet, partilerde restoran sahipleri tarafindan ikram edilen {icretsiz igkiler veya
bayanlara hediye edilen ¢icekler vs. Herhalde bu “ufak siirprizler” sirketlere diger
hizmet sirketleri arasinda fark edilme imkam vermektedir. Ucretsiz ikrama. {icretsiz
¢icege yada yastik ustlinde bulunan iicretsiz ¢ikolataya kim kars1 ¢ikar ki? Hig kimse.
Aym zamanda bunlar yapilmazsa hi¢ kimse sikayet etmez. ¢linkii bunlar i¢in bir
ekstra para Odenmemistir. Bu unsurlar yerine getirilmemisse hicbir olumsuzluga
neden olmaz, fakat getirilmislerse misterilerde bir memnuniyetlik duygusu

uyandirirlar.

4. Hayal kirikhigma ugratan unsurlar Eger dogru olarak yerine

getirilmemislerse, bu unsurlar ¢ogu zaman negatif teki dogurur. Aym zamanda her
sey dogru olarak yapilmigsa higbir tepki gelmez. Miisterilerin ¢ok yiiriimelerine
neden olan yanlis segilmis park yeri, 6demelerde en yaygin kredi kartlarinin kabul
edilmemesi, personelin dostga davranmamasi, kirli kiil tablolar1 vs. Bunlar mutlaka
yerine getirilmeli, fakat bu unsurlarin Kkalitesinin yiikseltilmesi miisterilerin
memnuniyet derecesini yiikseltecegine ¢ok az bir olasilik oldugunu g6z oniinde

tutmaliy1z ( Celenkov, 2001, ss. 3-4).
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Hizmet kalitesinin algilayis problemi i¢in orijinal bir ydntem N. Kano
tarafindan ileri sﬁriilmﬁstﬁf. Bu bilim adami miisteri tepki tiplerini li¢ ana grupta

topladi:

-Hizmetlerin birinci 6zelliklerini ( N. Kano bunlara «mecburi dzellikler~
diyor) insanlar tabii olarak karsiliyorlar, yani onlar varsa kimse buna hayran
kalmiyor, fakat yoksa, 6ftke ve memnuniyetsizligin sinir1 yoktur. Baska deyimle.
miisterilerin mecburi 6zelliklerle ilgili taleplerin ( ihtiyaglann ) karsilanmasi miisteri
géziinde hizmet kalitesinin seviyesini neredeyse hi¢ yiikseltmemektedir, fakat

karsilanmamasi hizmet kalitesinin seviyesini ¢ok diigtirmektedir.

-Ikinci grup — «nicel dzellikler» By durumda miisteri memnuniyeti sz konusu
0zelligin nicél olarak ¢ogalmasina veya azalmasina bagl olarak yiikselmektedir veya

diismektedir.

-Ozelliklerin tigiincli grubu — “siirpriz dzellikler> "By gzelliklerin olmamasi

miisteriyi tirkiitmiiyor, o bu 6zellikleri zaten beklemiyor.

Musteri algilayisim degerlendirmek igin 6zel bir yontem gelistirilmistir. Bu
yonteme gore aym soru iki kere sorulmakta: olumlu ve olumsuz seklinde. Daha sonra
bu iki sorulara verilen cevaplar: karsilastirarak s6z konusu 6zelligin tipi belirlenebilir
( Celenkov, 2001, s. 4).

Yukarida gosterilen N. Kano’nun semasinda ag¢iklanan ii¢ gruba ilaveten daha

iki tiir olas1 cevap birlesmeleri verilmektedir.

1. Hizmetlerin belirli 6zellikleri tasimasina veya tasimamasina karsi
miisterilerin kayitsiz kalmasi. Bu durum, s6z konusu 6zelligin &nemsiz

oldugunu goéstermektedir.

2. Belirli 6zelligin mevcut olmas: da olmamas: da miisterilerde ayn1 zamanda

hem memnuniyet hem memnuniyetsizlik duygusunu uyandirmaktadir.
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Boyle. problemli denilen cevap tiirleri sorgulanan miisteri gruplar1 gok

heterojen oldugu zaman ortaya ¢ikmaktadir ( Celenkov, 2001,s.5).

Kano modelinin yardimiyla sirketler kendi faaliyetlerin miisteriler iizerinde
nasil bir etki yarattigimi 6grenebilir; sundugu hizmetin hangi 6zellikleri mutlaka
tasimas: gerektigini (“mecburi 6zellikler”); hangi 6zelliklerin miisterilerin dikkatini
cekmeye yardimci olacaglm (“stirpriz Ozellikler”): hangi O6zelliklerin dozunu. bu
szelliklere yapilan harcamalarla miisteri sayisinda artigi karsilastirarak, dogru
ayarlanmas: gerektigini (“nicel ozellikler”) dgrenebilirler. Bunlarin diginda. hangi
ozelliklerin miigteriler i¢in 6nem tagimadigim (“6nemsiz 6zellikler”) ve, dolaysiyla,

bunlara para harcanmamasi gerektigini tespit edebilirler ( Celenkov, 2001, s. 5).
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3. BOLUM : SERVQUAL MODELIN UKRAYNA
HAVAYOLLARINDA UYGULANMASI

3.1. Arasirmanin Amaci

Bu arastirmanin ana amaci Ukrayna Havayollarinin Servqual Hizmet Kalitesi

skorunu Slgmektir.

Bu amacin yan1 sira ulagilmak istenilen alt amaglar s6yle siralanmaktadur:
1. Hizmet kalitesi boyutlarinin 6nem diizeylerini saptamak.

2. Ukrayna Havayollarini kullanma stiresinin Servqual hizmet Kkalitesi

skorunu nasil etkiledigini tespit etmek.

3. Ukrayna Havayollarim kullanma sikligi Servqual hizmet Kkalitesi

skorunu nasil etkiledigini tespit etmek.

4. Ukrayna Havayollarim kullanirken problemle karsilasma durumu

Servqual hizmet kalitesi skorunu ne y6nde etkiledigini tespit etmek,

5. Yasanmig problemin ¢6ziimii ile Servqual hizmet kalitesi skoru

arasindaki iligkiyi irdelemek,

6. Genel hizmet kalitesi skoru ile Servqual kalite skoru arasinda iligki

olup olmadigini incelemek,

7. Servqual hizmet kalitesi skoru ile Ukrayna Havayollarim

cevredekilere Snerme egilimi arasinda iligki olup olmadigini irdelemek,

8. Servqual hizmet Kalitesi skoru ile Ukrayna Havayollanm tekrar

kullanma egilimi arasinda anlamh bir iligki olup olmadigim tespit etmek,
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9. Genel hizmet kalitesi skoru ile Ukrayna Havayollarini ¢evredekilere

Onerme egilimi aras‘lnda iliski olup olmadigini irdelemek,

10.  Genel hizmet kalitesi skoru ile Ukrayna Havayollarini tekrar kullanma

egilimi arasinda anlamli bir iligki olup olmadigini tespit etmek.

3.2. Uygulama Modeli ve Hipotezler

3.2.1. Uygulama Modeli

Uygulama modeli Sekil 3.1°de 6zetlenmistir. Bu modelde bagimli degisken bir
fark skoru olan “Servqual Hizmet Kalitesi skoru”dur. Katilimcilarin beklenti

ifadeleri ile alg: ifadelerine verdikleri puanlarin fark: alinarak elde edilmektedir.

Bagimsiz degiskenler ise yas, cinsiyet, gelir, egitim diizeyi, medeni hal. uyruk
gibi demografik ve sosyoekonomik &zelliklere ilaveten Ukrayna Havayollarini
kullanma siiresi, Ukrayna Havayollarim kullanma sikligi, Genel Hizmet Kalitesi
skoru, havayollarim kullamrken problemlerin yasanip yasanmadigi, yasandi ise nasil
¢ozildugli, Ukrayna Havayollarinin tekrar kullamlip kullamilmadigi. Ukrayna

Havayollarinin ¢evredekilere tavsiye edilip edilmedigidir.
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3.2.2. Hipotezler

Ortalama Servqual Skoru ile Tlgili Hipotezler:

1. ‘Ukrayna Havayollarim kullanma stiresi Ortalama Servqual Skorunu

pozitif olarak etkilemektedir.

2. Ukrayna Havayollarim kullanma sikligi Ortalama Servqual Skorunu

pozitif olarak etkilemektedir.

3. Ukrayna Havayollarinin hizmetlerinden yararlanirken problemlerle

karsilasma durumu Ortalama Servqual Skorunu negatif olarak etkilemektedir.

4. Yasanmis problemlerin ¢6ziimii Ortalama Servqual Skorunu
etkilemektedir.
5. Ukrayna Havayollarini ¢evredekilere 6nerme durumu ile Ortalama

Servqual Skoru arasinda anlaml iligki vardir.

6. Ukrayna Havayollarini tekrar kullanma durumu ile Ortalama Servqual

Skoru arasinda anlaml iligki vardir.

Agirhikh Servqual Skoru ile Tlgili Hipotezler:

7. Ukrayna Havayollarimi kullanma siiresi Agirlikli Servqual Skorunu

pozitif olarak etkilemektedir.

8. Ukrayna Havayollarim kullanma sikligi Agirlikli Servqual Skorunu

pozitif olarak etkilemektedir.

9. Ukrayna Havayollarinin hizmetlerinden yararlamrken problemlerle

karsilasma durumu Agirlikli Servqual Skorunu negatif olarak etkilemektedir.
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10.  Yasanmig problemlerin ¢o6ztimti Agulikli  Servqual Skorunu

etkilemektedir.

11.  Ukrayna Havayollarini g¢evredekilere 6nerme durumu ile Agirlikli

Servqual Skoru arasinda anlamli iligki vardir.

12.  Ukrayna Havayollarim tekrar kullanma durumu ile Agirhikhi Servqual

Skoru arasinda anlaml iligki vardur.

Genel Hizmet Kalitesi Skoru ile Ilgili Hipotezler:

13.  Ortalama Servqual Skoru ile Genel Hizmet Kalitesi skoru arasinda

pozitif bir iliski vardir.

14.  Agirhikhh Servqual Skoru ile Genel Hizmet Kalitesi skoru arasinda

pozitif bir iligki vardir.

15. Ukrayna Havayollarimi gevredekilere ‘ Onerme durumu ile Genel

Hizmet Kalitesi skoru arasinda anlamli iligki vardir.

16.  Ukrayna Havayollarim tekrar kullanma durumu ile Genel Hizmet

Kalitesi skoru arasinda anlamli iligki vardr.

Demografik ve sosyoekonomik 6zellikler kontrol degiskeni olarak kullanilmistir.



3.3. Arastirmanin Metodolojisi

3.3.1. Veri Toplama Yontemi

Veriler Ukrayna Havayollarinin miigterilerini anketleme yoluyla toplanmustir.
Anketleme Istanbul — Simferopol - Dnepropetrovsk, Dnepropetrovsk - Simferopol —
Istanbul uguslan sirasinda yapilmistir. Anket formu Ttirkge ve Rusca olmak izere iki

dilde hazirlanmustir.

Soru formu bes béliimden olugmaktadir. Ik béliimde, ankete katilan kisiler
havayollarina iligkin 22 adet 6zelligi 7°’li Likert 6l¢egi kullanarak ( “1” Hig
katilmiyorum, “7” Tamamen katiliyorum anlamina gelmek iizere ) ve miikemmel
havayollarmin bu Gzellikleri ne derece tasimast gerektigini diislinerek

degerlendirmektedir (Sultan and Simpson, 2000, s. 211).

Ikinci boliimde Ukrayna Havayollarinin verdigi hizmet kalitesi diisiinerek 22
adet 6zellige 7°li 6lgek tizerinden puan verilmektedir (Sultan and Simpson, 2000, s.

211).

Ustincti  bolimde, bes hizmet kalitesi boyutu isimlendirilmeden sadece
tanimlarina yer verilmistir. Toplami 100 puam: bu boyutlarin arasinda tagidiklar
6neme gore paylastirarak boyutlarin agirlandirilmasi istenmistir (Sultan and

Simpson, 2000, s. 211).

Dordiincli  boliimde Ukrayna Havayollarini  kullanma stiresi, Ukrayna
Havayollarini kullanma sikligi, Ukrayna Havayollarin1 kullanirken bir problemle
karsilasip karsilagmamast, bu problemin tatmin edici sekilde ¢oziiliip ¢oziilmedigi,
yolcularin Ukrayna Havayollarini ¢evredekilere oOnerip onermedigi, Ukrayna
Havayollarinin verdigi hizmetin tatmin edip etmedigi, eger tatmin etmiyorsa neden
bu havayollarini tercih ettikleri sorular sorulmustur. Ardindan Ukrayna
Havayollarinin genel olarak hizmet kalitesinin ve bu havayollarimi tekrar kullanma

diigiincesinin 10°Iu dlgek tizerinden degerlendirilmesi istenilen iki soru gelmektedir.
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Son bolim ise yas, cinsiyet, medeni hal, egitim diizeyi, ortalama aihk geliri.
uyruk gibi demografik ve sosyoekonomik ozelliklerle ilgili sorulari icermektedir.  ~

(Arastirmada kullanilan anket formlan Ek’ler b6liimiinde g6sterilmistir).

3.3.2. Ornekleme Yontemi

Omeklem icin Kinm’a gidis (19.02.02) ve Kinim’dan déniis (29.03.02)
sirasinda ucgakta bulunan yolcular anketlenmisir. Aynca Istanbul’da bulunan ve

Ukrayna Havayollarim kullanan turistler anketlenmistir.

Arastirmanin maliyetinin yiliksek olmasi sebebiyle gecerli anket sayis1 97

olarak kalmistir.

3.4 Verilerin Analizi

3.4.1 Yolcularin Demografik ve Sosyoekonomik Ozellikleri

Ankete katilanlarin yas dagilimi Tablo 3.1°de gosterilmistir. Yolcularn

yarisindan fazlas1 21 — 35 yas grubuna ait.

Tablo 3.1. Yolcularin Yas Dagilimi

Yas Aralig: Sikhk Gegerli Yiizde

21-25 22 22.7

26 -30 22 22.7

31-35 21 21.6

36 -40 14 14.4

41 - 45 10 10.3

46 - 50 6 6.2 -
51-56 2 2.1

Toplam 97 100




Ankete katilan toplam 97 kigiden 401 erkek 57’si kadin.

Tablo 3.2. Yolcularin Cinsiyet Dagilimi

Cinsiyet Sikhk Gegerli Yiizde
Erkek 40 41.2
Kadin 57 58.8
Toplam 97 100

Yolculardan 63’ii evli, 27’si bekar, 7’si ise dul veya bosanmus.

Tablo 3.3. Yolcularin Medeni Hali

Medeni Hal Sikhik Gegerli Yiizde
Evli 63 64.9
Bekar 27 27.8
Dul/Bogsanmis 7 7.2
Toplam 97 100

Ankete cevap veren yolcularin 85’1 eski SSCB vatandagi, 12’si ise TC

vatandasi.

Tablo 3.4. Yolcularin Uyrugu

Uyruk Sikhik Gegerli Yiizde
Eski SSCB 85 87.6
TC 12 12.4
Toplam 97 100
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Ukrayna Havayollar1 misterilerinin egitim diizeyi bir hayli yiiksek: 67 kisi

tiniversite ve iistii, 25 kisi yﬁksek okul, 5 kisi lise egitimini gérmds.

Tablo 3.5. Yolcularin Egitim Diizeyi

Egitim Diizeyi. Siklik Gegerli Yiizde
Lise 5 52
Yiiksek okul 25 25.8
Universite ve {istii 67 69.1
Toplam 97 100

: ]

Yolcularin gelir dagilimi asagidaki tabloda gosterilmisgtir.

Tablo 3.6. Yolcularin Ortalama Aylik Geliri

Ortalama Ayhk Gelir Sikhk Gegerli Yiizde
100 $ ve daha az 16 16.8
101 -300$ 30 . 31.6
301 -500% 20 21.1
501 -700% 9 9.5
701 - 1000 $ 7 7.4
1001 - 1500 $ 2 2.1
1501 $ ve daha fazla 11 11.6
Toplam 95 100

En genis grubu Ortalama Aylik Geliri 101 — 300 $ arasi olan yolcular
olusturmaktadir (30 kisi). Bu soruya cevap veren 95 yolcudan 66’sinin ( %69.5 )
Ortalama Aylik Geliri 500 $’1n altinda.
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3.4.2. Modelin Giivenirliligi

Servqual modelin glivenirliligini test etmek {izere Giivenirlilik analizi
uygulanmistir. Analizler “Beklentiler” ve “Aigilama™ béltimleri i¢in aymn ayn
yapilmistir. Ayrica bu boéliimler arasinda yer alan faktorlerin (boyutlarin)’da
giivenirlilik analizleri yapilmigtir. O ile 1 arasinda degisen alfa katsayisinin 1’e yakin
olusu Servqual’in gilivenilir bir 6lgek oldugunu gostermektedir (Tablo 3.7 ve Tablo
3.8).

Tablo 3.7. Beklentiler Boliimiiniin Giivenirlilik Analizi Sonuglar

Boyutun Adi Ifade numaralar1 | Ifade sayisi Alpha
Somut Ozellikler 1-4 4 0.7889
Giivenirlilik 5-9 5 0.8111
Heveslilik 0-13 4 0.7996
Giliven 14-17 4 0.7364
Duyarlilik 18-22 S 0.8450
Toplam Beklentiler B6limii 1-22 22 0.9205

Tablo 3.8 Algilama Boliimiiniin Giivenirlilik Analizi Sonuglari

Boyutun Ad: Ifade numaralar1 | Ifade sayist Alpha
Somut Ozellikler 1-4 4 0.8525
Giivenirlilik 5-9 5 0.8869
Heveslilik 10-13 4 0.8709
Gliven 14-17 4 0.8190
Duyarlilik 18 -22 5 0.9016
Toplam Algilama Boliimii 1-22 22 0.9581
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3.4.3. Servqual Skorlarin Hesaplanmasi

Servqual skorlarini hesaplamak igin Oncelikle karsilikli alg1 ifadelerinden

beklenti ifadelerinin farki alinmistir.
S(n) = A(n) - B(n)
S(n) — n’ci ifade igin fark skoru

A(n) —n’ci alg1 skoru

B(n) — n’ci beklenti skoru

Daha sonra her bir boyuta giren ifadelerin fark skorlarinin toplami alinarak o

boyut i¢inde yer alan ifade sayisina bdliinmistiir.

SQ(m) = (S(p1) + S(p2) + S(p3) + .....)/p

SQ(m) ~ m’ci boyut i¢in ortalama fark skoru
p — boyut i¢indeki ifade sayis1

Ortalama Servqual Skoru da asagidaki formiil {izerinden hesaplanmaktadir:
Ortalama Servqual Skoru = (SQ(1) + SQ(2) + SQ(3) + SQ(4) + SQ(5))/5

Tablo 3.9. Kalite Buyutlar1 Bazinda Ortalama Servqual Skorlan

Boyutun adi Ortalama skorlan
Somut 6zellikler -1.91
Giivenirlilik -1.80
HevesTilik B Y
Giiven -1.62
Duyarlilik -1.94
Ortalama -1.78
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Genel Ortalama Servqual Skorunu elde etmek igin her bir kisi i¢in yukarida
gosterilen sekilde elde edilen Ortalama Servqual Skorlarin ortalamasi alinmistir. Elde

edilen rakam : -1.78,

Diger yandan, goriigiilen kisiler taraftan 6ngoriilen boyutlar arasinda toplam
100 puani dagitarak bu boyutlarin agirliklandiriimas: yapilan béliimden elde edilen
verilere dayanarak miisterilerin her bir kalite boyutuna verdikleri 6nem diizeyi tespit

edilmistir (Tablo 3.10).

Tablo 3.10. Kalite Boyutlarinin Onem Derecelerine Gére Agirliklandiriimasi

Boyutun adi Ortalama skorlan
Somut 6zellikler 18.48
Giivenirlilik 27.94
Heveslilik 17.59
Giiven 19.15
Duyarlilik 16.68
Toplam 99.84

Toplam skorunun 99.84 ¢ikmasinin sebebi iki kisinin toplam 100 puan yerine
90 puam, bir kisinin de 105 puanin bey boyut arasinda dagittiklarindan

kaynaklanmaktadir.

Agirliklt Servqual Skorunu elde etmek i¢in saptanan agirliklar ile ait olduklari
boyutun Ortalama Fark Skoru ile ¢arptirilmis ve neticelerin toplami 5’e bolliinmiistiir.
Genel Agirlikli Servqual Skorunu elde etmek i¢in ise her bir kisi i¢in yukarida tarif
edilen sekilde bulunan AZirlikli Servqual Skorlarin ortalamasi alinmistir. Boylece

elde edilen rakam : -1.84.
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3.4.4. Hipotezlerin Test Edilmesi

3.44.1. 1,2,3ve4 Numarah Hipotezlerin Test Edilmesi

Ukrayna Havayollarim Kullanma Stiresi, Ukrayna Havayollarini Kullanma
Siklig1, Ukrayna Havayollarimn Hizmetlerinden Yararlanirken Problem Yasama
Durumu ve Yasanmis Problemlerin C6ziimii olan bagimsiz degiskenlerin Ortalama
Servqual Skorunu ne yonde etkiledigini tespit etmek i¢in Regresyon testi yapilmistir.

Test sonucunda elde edilen veriler Tablo 3.10 ve Tablo 3.11°de gosterilmistir.

Tablo 3.11. Ortalama Servqual Skoruna Bagimsiz Degiskenlerin Etkisi

Modelinin Anlamlilig:

R: F Sig.

0.272 8.404 0.000

Tablo 3.12. Ortalama Servqual Skoruna Bagimsiz Degiskenlerin Etkisi

Bagmmsiz degiskenin ad: Beta Sig.
Ukrayna Havayollarini kullanma siiresi -0.198 0.017
Ukrayna Havayollarimi kullanma siklig: -0.175 0.034
Ukrayna  Havayollanimin  hizmetlerinden| (118 0.273
vararlanirken problem yasama durumu

Yasanmis problemlerin ¢6zimii 0.587 0.002

Dort degisken arasindan sadece “Ukrayna Havayollarinin hizmetlerinden
yararlanirken problem yasama durumu” degiskeninin Ortalama Servqual Skoruna
etkisi anlamsiz bulunmustur. Yani problemin yasamp yasanmamasi Ortalama
Servqual Skorunu etkilememektedir. En fazla etkiye sahip ”Yasanmis problemlerin
¢6ziimit” degiskeni Ortalama Servqual Skorunu olumlu ydnde etkilerken, “Ukrayna

Havayollarim1 kullanma siiresi” ve “Ukrayna Havayollarim kullanma sikhigy”
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degiskenleri, beklenenin tersine, olumsuz yonde etkilemektedirler. Béylece 4

numarali hipotez dogrulanirken. 1 ve 2 numarali hipotezlerin tersi gergeklesmistir.

34.4.2. 7,8,9ve 10 Numarah Hipotezlerin Test Edilmesi

Ukrayna Havayollarimi Kullanma Siiresi, Ukrayna Havayollanimi Kullanma
Siklig1, Ukrayna Havayollarimn Hizmetlerinden Yararlanirken Problem Yagama
Durumu ve Yaganmis Problemlerin Céziimii olan bagimsiz degiskenlerin Agirlikli
Servqual Skorunu ne yoénde etkiledigini tespit etmek igin Regresyon testi yapilmigtir.

Test sonucunda elde edilen veriler Tablo 3.13 ve Tablo 3.14’te gdsterilmistir.

Tablo 3.13. Agirlikli Servqual Skoruna Bagimsiz Degiskenlerin Etkisi

Modelinin Anlamliligi

R: F Sig.

0.273 8.454 0.000

Tablo 3.14. Agirlikli Servqual Skoruna Bagimsiz Degiskenlerin Etkisi

Bagimsiz degiskenin ada Beta Sig.

Ukrayna Havayollarini kullanma siiresi -0.169 0.035
Ukrayna Havayollarini kullanma siklig1 -0.189 0.025
Ukrayna  Havayollarimin  hizmetlerinden| () 141 0.234
yararlanirken problem yasama durumu

Yasanmis problemlerin ¢6ziimii 0.641 0.001

Dort degisken arasindan sadece “Ukrayna Havayollarinin hizmetlerinden
yararlanirken problem yasama durumu” degiskeninin Agirlikli Servqual Skoruna
etkisi anlamsiz bulunmugtur. Yani problemin yasanip yasanmamast Agirliklh
Servqual Skorunu etkilememektedir. En fazla etkiye sahip ”Yaganmus problemlerin

¢oziimi” degiskeni Ortalama Servqual Skorunu olumlu yénde etkilerken, “Ukrayna
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Havayollarint kullanma siiresi” ve “Ukrayna Havayollarini kullanma sikhig1”
degiskenleri, beklenenin tersine, olumsuz yoénde etkilemektedirler. Boylece 10

numarali hipotez dogrulanirken, 7 ve 8 numarali hipotezlerin tersi gergeklesmistir.

3.44.3. 5,6,11,12,13,14, 15 ve 16 Numarah Hipotezlerin Test Edilmesi

Bu hipotezlerin test edilmesi i¢in “Genel Hizmet Kalitesi Skoru”, “Ukrayna
Havayollarini Tekrar Kullanma Durumu”, “Ortalama Servqual Skoru”, “Agirlhiki
Servqual Skoru” ve “Ukrayna Havayollanim Cevredekilere Onerme Durumu”
degiskenleri arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini tespit etmek iizere

Korelasyon analizi uygulanmigtir. Sonuglar Tablo 3.14’te gésterilmistir.

Tablo 3.15. Korelasyon Analizi Sonuglart

Ukrayna Ukrayna
Genel Hizmet Ortalama Agirlikh Ha\fa}yollarlnl Havayolle}nm
Kalitesi Skoru | Servqual Skoru porai Fekrar Cevredekilere
Skoru Kullanma Onerme
Durumu Durumu
Genel Hizmet 1
Kalitesi Skoru
Ortalama o
Servqual Skoru 0.669 I
Agirhkh . .
Servqual Skoru 0.646 0.983 l
Ukrayna
Havayollarini e . .
Tekrar Kullanma 0.618 0.419 0.403 1
Durumu
Ukrayna
Havayollarin: 0.526* 0.483* 0.471* 0.407* 1
Cevredekilere
Onerme Durumu

Korelasyon analizi sonuglarina goére tiim degiskenler arasinda giiglii iliski
vardir. Ama en gii¢lii kolerasyon, beklenildigi gibi, “Ortalama Servqual Skoru” ile

“Agirlikli Servqual Skoru” arasindadir. Pazarlama agisindan 6nemli olan “Ukrayna




72

Havayollarin1 Tekrar Kullanma Durumu” ve “Ukrayna Havayollarini Cevredekilere
Onerme Durumu” en giiglii iliskiyi “Genel Hizmet Kalitesi Skoru™ ile
gostermislerdir. Boylece 5, 6, 11, 12, 13, 14, 15 ve 16 numarali hipotezler

dogrulanmistir.

Yas, Cinsiyet, Medeni llal, Uyruk, Egitim Diizeyi ve Ortalama Aylik Geliri
gibi demografik ve sosyoekonomik degiskenlerin Ortalama Servqual ve Agirlikh
Servqual Skorlarini nasil etkiledigini tespit etmek igin Regrasyon analizleri
yapllmistlr. Bu analizlelerin sonucunda elde edilen verilere gére her iki model de

anlamsiz bulunmustur (Tablo 3.16; Tablo 3.17; Tablo 3.18; Tablo 3.19).

Fakat “Ortalama Ayhk Geliri” degiskeninin Ortalama Scrvqual ve Agirlikh
Servqual Skorlarina negatif etkisi s6z konusudur. Yani, miisterilerin gelir diizeyi

yiikseldik¢e daha yiiksek kalitede hizmet beklemektedirler (Tablo 3.17; Tablo 3.19).

Tablo 3.16. Ortalama Servqual Skoruna Demografik ve Sosyoekonomik

Degiskenlerin Etkisi Modelinin Anlamlilig:

R: F Sig.

0.105 1.717 0.126

Tablo 3.17. Ortalama Servqual Skoruna Demografik ve Sosyoekonomik

Degiskenlerin Etkisi

Bagimsiz degiskenin adi Beta Sig.

Yas -0.043 0.355
Cinsiyet -0.074 0.254
Medeni hal 0.072 0.259
Uyruk 0.107 0.177
Egitim diizeyi 0.042 0.343
Ortalama ayhk gelir -0.268 0.016
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Tablo 3.18. Agirlikli Servqual Skoruna Demografik ve Sosyoekonomik
Degiskenlerin Etkisi Modelinin Anlamliligy

R F Sig.

0.092 | 1487 | 0192

Tablo 3.19. Agirhkli Servqual Skoruna Demografik ve Sosyoekonomik
Degiskenlerin Etkisi

Bagimsiz degiskenin adi Beta Sig.

Yas ’ -0.035 0.380
Cinsiyel 0,078 0243
Medeni hal 0.086 0.220
Uyruk 0.123 0.146
Egitim diizeyi 0.107 0.155
Ortalama ayhk gelir -0.225 0.037

ANOVA ve Duncan analizleri i¢in “Yas” ve “Ortalama Aylik  Geliri”
degiskenleri igin yeni bir gruplandirma yapumistir. “Yas” degiskeni igin birinci grup
21-30, ikinci grup 31-40, dgiinci grup 41-56 yas araliklan olarak belirlenmistir.
“Ortalama Aylik Geliri” degiskeni de 300 $ ve daha az, 301 - 700 $ aras1 ve 701 $ ve
daha fazla olmak iizere ii¢ gruba ayrlmistir. Demografik ve sosyoekonomik
degiskenlerden sadace “Ortalama Aylik Geliri” ve “Yas” degiskenlerin Algilanan
Hizmet Kalitesine etkisi anlamli bulunmugtur. Elde edilen sonuglar asagidaki

tablolarda verilmigtir.
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Tablo 3.20. Ortalama Servqual Skoru ve Ortalama Aylik Geliri Degiskenleri iqin

ANOVA Analizi
Karelerin Serbestlik Ortalamanin F Anlamhlik
toplami derecesi karesi
Gruplar 15,967 2 7,984
arasl , 5,324 ,006
Grup 137,957 92 1,500
icl
Toplam 153,924 94

Tablo 3.21. Ortalama Servqual Skoru ve Ortalama Ayhk Geliri Degiskenleri I¢in

Duncan Analizi

Altgruplar igin alpha = .05
Gelir grubu Say1 1 2
300 $ ve daha az 46 -1,6674
301 -700$% 29 -1,4321
701 $ ve daha fazla 20 -2,5505
Anlamlihk 1,000 472

Tablo 3.22. Agirliklt Servqual Skoru ve Ortalama Aylhk Geliri Degiskenleri Igin

ANOVA Analizi
Karelerin Serbestlik Ortalamanin F Anlamhlik
toplami derecesi karesi
Gruplar 13,374 2 6,687
arasi 4,027 ,021
Grup 152,756 92 1,660
. gl
Toplam 166,130 94




Tablo 3.23. Agirhikli Servqual Skoru ve

Duncan Analizi
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Ortalama Aylik Geliri Degiskenleri icin

Altgruplar igin alpha = .05
Gelir grubu Say1 1 2
300 $ ve daha az 46 -1,7397
- 301-700% 29 -1,5095
701 $ ve daha fazla 20 -2,5380
Anlamlilik 1,000 ,504

Tablo 3.24. Ortalama Servqual Skoru ve Yas Degiskenleri i¢in ANOVA Analizi

Karelerin Serbestlik Ortalamanin F Anlamlilik
toplam1 derecesi karesi
Gruplar 15,053 2 7,527
arast 5,071 ,008
Grup 139,515 94 1,484
igi
Toplam 154,568 96

Tablo 3.25. Ortalama Servqual Skoru ve Yas Degiskenleri I¢in Duncan Analizi

Altgruplar i¢in alpha = .05
Yas grubu Say1 1 2
21-30 44 -1,3709
31-40 35 -2,2457
41 - 56 18 -1,8544 -1,8544
Anlamlilik ,232 ,140

Tablo 3.26. Agirlikli Servqual Skoru ve Yas Degiskenleri icin ANOVA Analizi

Karelerin Serbestlik Ortalamanin F Anlamiilik
toplam1 derecesi karesi
Gruplar 13,491 2 6,746
arasl 4,115 ,019
Grup 154,102 94 1,639
ici
Toplam 167,593 96
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Tablo 3.27 Agirhkli Servqual Skoru ve Yas Degiskenleri Igin Duncan Analizi

Altgruplar i¢in alpha = .05
Yas grubu Say1 1 2 |-
21 -30 44 -1,4577
31-40 35 -2,2882
41 -56 18 -1,8818 -1,8818
Anlamlilik ,237 ,218

Her iki degisken i¢in de, yani hem Ortalama Servqual Skoru hem de Agirlikli
Servqual Skoru igin benzer sonuglar alinmistir. Yiikse gelirli grup diger iki gruba

nazaran hizmetin kalitesini daha diisiik olarak algiliyor (Tablo 3.21 ve Tablo 3.23).

Yas agisindan bakildiginda hizmet kalitesi algilamalarinda sadece 1°ci ve 2’ci
gruplar arasi anlamli fark bulunmugtur (Tablo 3.25 ve Tablo 3.27 ). Orta yas grubu
hizmet kalitesini daha diisitk olarak algilamaktadir. Regresyon analizi sonucunda
aldigimiz sonuglara gore (Bak. Tablo 3.11 ve 3.13) kullanma siiresi ve sikhig: arttikga
hizmet kalitesi skoru diigmektedir. 2’ci gruba ait 31 — 40 yas aras1 yolcularin hizmet
kalitesini diger iki gruba nazaran daha diisiik olarak algilamalarinin nedeni bu grubun

Ukrayna Havayollarin1 daha uzun siire ve daha sik kullandiklarindan kaynaklanabilir.

3.4.5. Ukrayna Havayollarinin Hizmetinden Tatmin Olmayan

Miisterilerin Ukrayna Havayollarimi Tercih Etme Nedenleri

Ukrayna Havayollarimin hizmetinden tatmin olmayan kisi sayist 52 (“053.61).

Tercih nedenlerin dagilim: Tablo 3.28’da gosterilmistir.
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Tablo 3.28. Ukrayna Havayollarint Tercih Etme Nedenlerin Dagilimi

Tercih nedeni ‘ Sikhik Yiizde
Dﬁsﬁk bilet ticreti 35 %46.05
Ugus giinlerin ve saatlerin uygunlugu 18 %23.68
Alternatifin olmamasi 16 %21.05
Milli havayollar: olmasi 6 %7.90
Diger 1 %1.32

Toplam 76 %100

"Not: Yolcular birden fazla neden isaretleyebilmistir.

En ¢ok igaretlenen tercih nedeni “Diigiik bilet iicreti”. Dolaysiyla, miisterilerin
¢ogunun eski SSCB vatandasi olmast ve gelir diizeylerinin yiiksek olmamasi
(yolcularin %69.5’nin ortalama aylik geliri 500$’1n altinda) Ukrayna Havayollan

i¢in fiyat konusunu 6nemli bir rekabet unsuru kilmaktadir.

“Rekabetin olmamasi” ¢ok isaretlenen tercih nedenlerindendir. Bunun nedeni,
anketlemenin Istanbul ~ Simferopol(Akmesgit) — Dnepropetrovsk ve Dnepropetrovsk
Simferopol(Akmesgit) - Istanbul seferleri sirasinda yapilmasi ve Dnepropetrovsk

sehrine Tiirkiye’den bagka seferlerin olmamasindan kaynaklanmaktadr.

3.4.6. Ukrayna Havayollarim Tekrar Kullanma Egilimine Hizmet

Kalitesi Boyutlarin Etkisi

Regresyon analizi sonucunda elde edilen verilere gore model anlamli
bulunmugtur. Kalite boyutlarindan “Somut 6zellikler”, “Giiven” ve “Duyarlilik”
boyutlarinin Ukrayna Havayollarint tekrar kullanma egilimine pozitif bir etkisi tespit
edilmistir. “Giivenirlilik” ve “Heveslilik” boyutlarin etkisi ise anlamsiz bulunmustur.

(Tablo 3.29; Tablo 3.30).
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Tablo 3.29. Ukrayna Havayollarini Tekrar Kullanma Egilimine Hizmet:»‘Kalithi

Boyutlarin Etkisi Modelinin Anlamliligt

R: F

Sig.

0.283 7.190

0.000

Tablo 3.30. Ukrayna Havayollarimi Tekrar Kullanma Egilimine Hizmet Kalitesi

Boyutlarin Etkisi

Boyutun adi Beta Sig.

Somut 6zellikler 0.210 0.046
Giivenirlilik -0.209 0.070
Heveslilik -0.177 0.145
Giiven 0.304 0.035
Duyarhilik 0.354 0.017

Korelasyon analizi sonucunda Ukrayna Havayollarini Tekrar Kullanma Egilimi

ile Hizmet Kalitesi Boyutlar arasinda yiiksek korelasyon tespit edilmistir.

Tablo 3.31. Ukrayna Havayollarim1 Tekrar Kullanma Egilimi ile Hizmet Kalitesi

Boyutlar1 Arasinda Korelasyon Anaizi Sonuglar:

Tekrar

kullanma S‘;;“l:‘l‘ Giivenirlilik | Heveslilik | Giiven | Duyarlilik
egilimi ozelliler

Tekrar kullanma 1

egilimi

Somut 6zellikler 0.404** 1

Giivenirlilik 0.217* 0.577* 1

Heveslilik 0.280** 0.515* 0.734* 1

Giiven 0.451* 0.663** 0.667** 0.742* 1

Duyarlihik 0.440* 0.577* 0.655* 0.780* 0.786** 1




gelmektedir.
3.5. Sonug — Degerlendirme

Toplanan verilerin analiz edilmesinden sonra elde edilen bulgularin
degerlendirildiginde Ukrayna Havayollart miisterilerin geng, yiiksek egitimli, diigiik

gelirli ve daha ¢ok eski SSCB vatandasi oldugu anlasiimaktadir.

Servqual skorlarina bakildiginda Ukrayna Havayollarinin verdigi hizmetin
kalitesi miisteriler tarafindan diisiik olarak algilanmakta. Genel Ortalama Servqual

Skoru —1-78_ Genel Agirlikli Servqual skoru ise —1.84 glarak bulunmustur.

Kalite boyutlart agisindan bakildiginda, aralarinda ¢ok biiyiik fark olmamakla
birlikte, miisterilerin en fazla 6nemi giivenirlilige, en az Onemi ise duyarliliga
verdikleri anlagilmaktadir. Giivenirlilik boyutunun hemen ardindan Giiven boyutu ve
daha sonra Somut zellikler boyutu gelmektedir. Havayolu tasimaciligr s6z konusu
oldugu i¢in, ortaya ¢ikan bu sonuca sasirmamak gerckmektedir. Zira havayolu
seyahati, 6zellikle 11 Eyliil olaylarindan sonra, bir risk orani igermektedir ve bu risk

orani havayollarinin sahip oldugu techizatiyla da yakindan ilgilidir.

Ukrayna Havayollarini kullanma siiresi ve sikhigi arttikca algilanan hizmet

kalitesi, beklenenin tersine, diismektedir.

Hizmet sirasinda yasanan problemler ise hali hazirda hizmet kalitesi diisiik
olarak algilanan Ukrayna Havayollar1 musterileri i¢in bir fark yaratmamaktadir.
Fakat bu problemlerin tatmin edici sekilde ¢6ziilmesi Servqual skorlarn

yiikselmesine neden olmaktadir.
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Kontrol degiskeni olarak kullandigimiz demografik ve sosyoekonomik
ozelliklerden sadece “Gelir” degiskeninin Ortalama Servqual ve Agirlikli Servqual
Skorlarina bir negatif etkisi s6z konusudur. Yani insanlarin gelir diizeyleri arttikga

daha yiiksek kalitede hizmet beklemektedirler.

Pazarlama ag¢isindan 6nemli olan “ Cevredekilere 6nerme™ ve “ Tekrar
kullanma™ durumlari, Servqual Skorlart ve Genel Hizmet Kalitesi Skoru ile yiiksek

kolerasyon gostermislerdir.

Buna ilaveten, Genel Hizmet Kalitesini yiiksek olarak degerlendiren yolcularin
Ukrayna Havayollarim tekrar kullanma egilimleri, Genel Hizmet Kalitesini diigiik

olarak degerlendiren yolculara nazaran daha yiiksektir.

Kalite boyutlart ile tekrar kullanma egilimi arasinda yiiksek kolerasyon
saptanmig, “Somut 6zellikler”, “Giiven” ve “Duyarhlik” boyutlarinin tekrar kullanma
egilimine olumlu etkisi tespit edilmistir. Bundan dolay: sirket yetkilileri bu boyutiari

olusturan 6zelliklere daha gok 6nem vermelidirler.

Ukrayna Havayollari miisterilerinin yarisindan fazlasi kendilerine sunulan
hizmetten tatmin degildir. Tatmin olmamalarina ragmen Ukrayna Havayollarini

13

tercih etme nedenlerinden Diisiik bilet iicreti” ilk sirada yer almaktadir.
Dolayisiyla, misterilerin biiyiik bir kismiin eski SSCB vatandasi olmasi ve gelir
diizeylerin diisiik olmasi, fiyat unsurunun Ukrayna Havayollar i¢in onemli bir

rekabet avantaji kilmaktadir.

Burada dokunulmasi gereken bir nokta Servqual Modelinde fiyat unsurunun
yansitiimamasidir. Bir ¢ok kisi Ukrayna Havayollarinin verdigi hizmetten tatmin
olduklarim belirttikleri halde bir sonraki “ Eger tatmin etmiyorsa neden Ukrayna
Havayollarini tercih ettiniz?” sorusuna da “Diigiik bilet licreti” sikkim isaretleyerek
cevap vermislerdir. Bu durum, fiyat unsurunun hizmet kalitesi konusunda ¢ok 6nemli

oldugunu gostermektedir ve “ Bu fiyata bu kalitede hizmet tatmin edicidir” seklinde
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yorumlanabilir. Nitekim, yiiz yiize gériigmeler esnasinda da bir ¢ok kisi bu goriigii

dile getirmistir.

En ¢ok isaretlenenler arasinda yer alan bir bagka neden alternatifin olmamasi.
Anketleme Istanbul — Simferopol(Akmesgit) — Dnepropetrovsk ve Dnepropetrovsk —
Simferopol(Akmesgit) - Istanbul seferleri esnasinda yapilmis olmasi ve Tiirkiye’den
Dnepropetrovsk sehrine bagka seferlerin olmamasi bu durumu agiklamaktadir. Rakip
havayolu sirketleri ortaya ¢ikinca Ukrayna Havayollari miisteri kaydmna

ugrayabileceginden dolay1 bu durumu g6z 6ntinde bulundurmak zorundadir.

Sonug olarak, kiiresellesen diinyada giderek artan rekabet ortaminda hizmet
kalitesini ylikseltmeye yonelik ¢aligmalar kaginilmazdir. Bu ¢alismalarin etkili bir
bigimde yuritiilmesi i¢in misteri beklentilerin ve algilarin dogru olarak saptanmasi
gerekmektedir. Bu konuda gelistirilmis bir¢ok yéntemden, birgok elestirilere ragmen,

en iyisi siiphesiz Servqual metodudur.
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OZGECMIS

ismim Miinir Bekirov. Ukrayna vatandasi Kinm Tatariyim. Ozbekistan'in

Giilistan sehrinde 11 Kasim 1969°da dogdum.

itk okula 1977°de daha énce tasmdigimiz Krasnodar bélgesinin ( Rusya
Federasyonu ) Holmskiy koyiinde basladim. Orta okulu Ozbekistan'in Giilistan
sehrinde bitirdim. 1987 yilinda Ozbekistan’in baskenti olan Taskent’te 100 no’lu
teknik liseyi bitirdim. 1987-1989 yillarinda iki sene askerlik yaptim. 1989’da
Kirim’a tasindim ve Simferopol ( Akmesgit ) Devlet Universitesinin Radyo-Fizik ve
Elektronik boélimiinti kazandim. Bu iniversitenin ikinci siif 6grencisiyken
Tirkiye’de egitim goérmek icin girdigim sinavi kazandim ve 13 Mayis 1992°de
Tiirkiye’ye geldim. Bir sene Istanbul’da Sisli TOMER’ inde ( Tiirkge Ogretim
Merkezi ) Tiirkge kurslar goérdiikten sonra 1993’te Marmara Universitesi Iletisim
Fakiiltesi Radyo-Televizyon ve Sinema Béliimiinde okumaya basladim ve 1997°de

mezun oldum.

1995-1996 arasi TRT Istanbul Televizyonu’nda Tiiketici Diinyas1 programinda

Yonetmen Yardimcisi ve Prodiiksiyon Amiri olarak ¢aligtim.
1996-2002 yillar aras1 ayn1 kurumda Rus filmlerinin ¢evirmenligini yaptim.

Aynm zamanda Pan Ukraine Havacilik sirketinin biinyesinde bulunan bir

somine fabrikanin ithalat sorumlusu olarak ¢alistim.

1998 yilinda Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisiiniin Isletme Béliimiini
kazandim ve bir yil bu okulun biinyesinde bulunan Ingilizce hazirlik kurslar

gordiim.

2002°de Gebze Yiiksek Teknoloji Enstitiisii Isletme Béliimiiniin Yiiksek Lisans

programini tamamlayarak mezun oldum.

Bildigim lisanlar: Rusga, Tiirk¢e, Ingilizce, Kirim Tatarca, Ozbekge.
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Asagidaki anket formu GYTE [sletme Anabilim Dal’nda hazirlanmakta olan “Hizmet Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Olgiilmesi” konulu Yiiksek Lisans tezi igin hazirlanmistir. Anketteki sorulara vereceginiz cevaplar sadece bu galisinada
ve bilimsel amagl kullamlacaktir. Arastirmanin basarih olmasi ve gergek bilgilere dayanarak sonuglanmasi igin liitfen
sorulara dogru cevap veriniz. Zaman ayirdiginiz ve yardimer oldugunuz igin tesekkiir ederiz.’ o

I. Havayolu hizmetlerini kullanan bir miisteri olarak ve tecriibenize dayanarak miikemmel kalitede hizmet
veren bir havayolu girketi diigtiniin. Dislindiigiinliz milkemmel havayolu sirketinin asagida gosterilen
ozellikleri tagimasi gerektigine ne derece katiliyorsunuz?

Kesinlikle Kesinlikle
' katilmiyorum katiliy orum
1. Miikemmel havayolu girketleri modern gériindiglii ugaklara sahiptir.................. | 2 3 4 5 6 7
2. Miikemmel havayolu sirketlerinin ofis.terminal ve diger i¢ ortamlan
076 DS BOTTNTT ..ot e e 1 2 3 4 5 6 7
3. Mikemmel havayolu girketlerinin ¢alisanlari, temiz ve sik goriintiglidir ........... | 2 3 4 5 6 7
4, Mitkemme! havayvolu sirketlerinin, hizmet verirken kullandiklart malzemeler
géize hog gorinir (brosiirler. kitapgiklar v.s.) .o 1 2 3 4 5 6 7
5. Mikemmel havayolu sirketleri verdikleri sozii zamaninda yerine getirir ............. | 2 3 4 5 6 7
6. Misterinin bir sorunu oldugu zaman. mitkemmel havayolu sirketleri sorunu
go/zmek iGN SamimI TlZ1 BOSIETIE.....c.coriieiercrrcrerietsrnnee s et es st rene 1 2 3 4 5 6 7
7. Mikemmel havayolu sirketleri hizmetierini ilk seferde dogru olarak verir .......... | 2 3 4 5 6 7
8. Mitkemmel havayolu sirketleri hizmetlerini daha dnceden sdyledikleri zaman
IGINAL VETIT Lottt aree e cse e b e e s e ebesp e ebennene I 2 3 4 5 6 7
9. Miikemmel havayolu girketleri kayitlanin hatasiz tutulmasinda gok titizdir ......... 1 2 3 4 5 6 7
10, Miikemmel havayolu sirketlerinin ¢alisanlari, hizmetlerin tam olarak ne zaman
verilecegini misterilere SOYIET ..o 1 2 3 4 5 6 7
1. Mitkemmel  havayoln  sirketlerinde  ¢ahsanlar  misterilere  hizmetleri
BECTRIIMEACN VEIIE Lttt 1 2 3 4 5 [0 7
12 Miikemmel havayolu sirketlerinin ¢ihganlarn migterilere yardim ctimeye her
zaman hazir ve gONGHGATT ..o | 2 3 4 N O 7
13, Makemmel havayolu sirketlerinde gahganlar migterilere cevap verecek zamant
daima DUIUT oo 1 2 3 4 5 0 7
14, Mikemmel havayolu sirketlerinde gahsanlarin davramiglan migteriterde giiven
AUy GUSH UYANAITIE (et ettt eb e 1 2 3 4 5 g 7
15. Mikemmel havayolu sirketlerinin misterileri. havayolu ile olan iliskilerinde
kendilerini giivende RiSSCEr ..........cccininicccciececnierete e 1 2 3 4 5 6 7
16.  Mikemmel havayolu sirketlerinde ¢alisanlar, devamit olarak miisterilere kars:
SAYBIIAIL (oo e 1 2 3 4 5 6 7
17. Miikemmel havayolu sirketlerinin ¢alisanlar migterilerin sorularina cevap
verebilecek bilgiye Sahiptin. ..o e I 2 3 4 S 6 7
18.  Miikemmel havayolu sirketleri, her miisteriye 6zel ilgi gosterir.......ccooviinnne. | 2 3 4 5 6 7
19.  Miikemmel havayolu sirketlerinin ¢aligma saatleri biitin miisterilere uygun
olacak sekildedir ! 2 3 4 ) 6 7
20, Miikemmel havayolu sgirketleri. miigterilere 6ze! ilgi gosterceek ¢alisanlara
SERIPHT et e 1 2 3 4 5 6 7
21, Mikemmel havavolu sirketleri, mugterilerin menfaatlerini her seyin Gstiinde
UBET <.t esee et et e e eve s e sesaese b eas s e ast b et esssseneene be b babenesrcesbe st eaerssbias s seeene s | 2 3 4 5 0 7
22. Mikemmel havayolu sirketlerinin gahiganlari misterilerin ozel isteklerini 2 3 4 5 6 7

anfay1$1a Karstar. ...
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1. Asagidaki ozellikler Ukrayna Havayollariyla ilgilidir. Tecriibelerinize gére Ukrayna Havayollarl dsagldakl ochhI\len
ne derecede tasimaktadir?

Kesinlikle Kesinlikle
katilmiyorum katliyorum
. Ikrayna Havayollart modern gorlinlislt ugaklara sahiptir............cccoveecrenrennn
1 Ukrayna Havayc odern goriiniisli ug pt 1 9 3 4 5 6 7
2. Ukrayna Havayollarmn ofis.terminal ve diger i¢ ortamlary goze hos goritndr ... I 2 3 4 5 6 7
3. Ukrayna Havayollarinin ¢alisanlart temiz ve sik gortindglidir.............cooooeveeen. | 2 3 4 5 6 7
4. Ukrayna Havayoltarmm hizmet verirken kullandiklar malzemeler goze hos
goriiniir (brogiirler. KiAPCIKIAF V.S, ).t e, 1 2 3 4 5 § 7
5. Ukrayna Havayollari. verdikleri sozii zamaninda yerine getirir...........................
ravna Havayc erdik 07 day g | 2 3 4 5 6 7
0. Miigterinin bir sorunu oldugu zaman. Ukrayna lHavayollart sorunu ¢iézmek igin
samimi ilgi gosterir I 2 3 4 5 0 7
7. Ukrayna Havay ollar hizmetlerini ilk seferde dogru olarak verir.... | 2 3 4 5 o 2
8. Ukrayna IHavayollart hizmetlerini daha dnceden soyledikleri zaman iginde verir 1 2 3 4 5 6 7
9. Ukrayna Havayollart kaytlarin hatasiz tutulmasinda ¢ok titizdir ) 2 3 4 5 6 -
10. Ukrayna Havayollarimn ¢alisanlari. hizmetlerin tam olarak ne zaman verecegini
MSIENTEre SOVIET. ..ottt et e ] 2 3 4 5 6 7
P Ukray na Havayollarinda ¢ahisanlar misterilere hizmetleri geciktirmeden verir .. i 2 3 4 5 6 7
12 Ukrayna Havayollarinm ¢ahsanlart misterilere yardim etmeye her zaman hazir
Ve gONTHTAUT ...t ! 2 3 4 N Q) 7
13 Ukrayna Havay ollarinda ¢ahganlar migterilere cevap vereeek zamam daima
bulur ... I 2 3 4 5 0 7
14 Ukrayna Havayollarinda ¢ahisanlarinin davramsglart miigterilerde giiven duygusu
UNANAITIT e ettt sttt eb et | 2 3 4 5 0 7
15, Ukrayvna Havayollarimn mdsterileri havayolu ile olan iliskilerinde kendilerini
SUVENAE RISSCACT....iiii et et 1 2 3 4 5 6 7
16.  Ukrayna Havayollarinda ¢aliganlar devamii olarak miisterilere kars: saygilidir .. | 2 3 4 5 6 7
17. Ukrayna Havayollarmmn ¢ahsanlan misterilerin sorularina cevap verebilecek
bilgiye sahiptir... ] 2 3 4 S 6 7
8. Ukrayna Havayoilart her miisteriye 6zel ilgi gésterir
1 rayna Havayollart hel steriye ozel ilgi g I 2 3 4 5 6 7
19 Ukrayna Havayollarimmm ¢abisma saatleri bitin - misterilere uygun olacak
SERTIACAIT .ottt ceebe et ss s bss e 1 2 3 4 5 6 7
20.  Ukrayna Havayollar mitsterilere 6zel ilgi gésterecek galisanlara sahiptir ........... I 2 3 4 5 6 7
9 TV I e ‘ iisteriior 21112 ST s gevin 1isfil > A,
21, Ukrayna Havayollart miigteriferin menfaatlerini her seyin istiinde tutar.... 1 2 3 4 5 6 7

(29
]

Ukrayna Iavayollarmm g¢alisanlart misterilerin 6zel isteklerini  anlayigla
RATSHIAT Lottt 1 2 3 4 5 § 7
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Ill. Bir havayolu sirketinin hizmet kalitesini degerlendirirken asagidaki 6zelliklerin sizin igin tasldlg,l oneml duwnun

Topiam 100 puani bu 6zellikler arasinda size ifade ettikleri 5nemle orantili olarak dagitiiz.
I Havayolu personclinin, ugaklanin, yer tesislerinin ve iletisim malzemelerinin gortniigii ..o puan
2. Havayolu girketlerinin vaat ettikleri hizmeti giivenilir ve kusursuz bir bigimde  yapabilmesi .........c.cc....... : " puan -

3. lHavayolu slrkc.tlumm miisterilere yardim etmek ve geciktirmeden hizmet vermek konusundaki istekliligi ve L

gonbllalogi ... puan- -+ "

4. Havayolu ¢alisanlarinin bilgisi. saygist ve miisterilerde giiven duygusu uyandirabilmesi .........cccoceceevnernnrnncne ____ puan

5. Havayolu girketlerinin duyarhhgr ve musterilere Kigisel ilgi gOStErMESi......oevvvvriinicriniiiiiiiecieeee —_ ___puan
Toplam : 100 puan

IV.

I. Kag senedir Ukrayna |avayollarint kullaniyorsunuz? e

2. Ukray na Havayollarmin hizmetlerinden yararlanirken simdiye kadar hig bir problcm

veva SOPUNTa Kargiagtinngg M2 e ( ) Evet ( )yHaywr

3. Karstlasti@imiz sorun veya problem sizi tatmin edecek sekilde ¢ézildi mii? .................... ( ) Evet { )Hayir

4. Cevrenizdekilere Ukrayna Havayollanin énerir miydiniz? ......cocoovveeeieeneeeveeciiennn, () Evet { )Hayir

3. Ukrayna Havayollarinin verdigi hizmet sizi tatmin ediyor mu? ..., ( )Evet ( ) Hayir

6. Lger tatmin cimiyorsa neden Ukrayna Havayollanint tercih ettiniz? ( Birden fazla se¢enek isaretleyebilirsiniz )

( ) Distik bilet dicreti () Milli llavayollart olmasi
( ) Ugus giinlerinin ve saatlerinin uygunlugu ( ) Diger (Lutfen yazimz)

7. Ukrayna Havayollarimi kullanma stkhginiz nedir?

{ ) Haftada bir ve daha sik ( ) Altiayda bir ve daha sik
( )} Ayda bir ve daba sik ( ) Yildabir ve daha az

8. Ukray na Havay ollarmim hizmet Kalitesing agagidaki olgek tizerinde size uygun gelen noktayy isarcticyerck degerfendirir misiniz?
Iig kaliteli degil ok kaliteli

I 2 3 4 5 6 Z

o O

oo
-
=

10

9. Ukrayna FHavay ollarmi tekrar kullanma hakkindaki diisiinceniz nedir?

Kesinlikle kullanmam Kesinlikle kullanirim
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
V.
I, Yasimz: o
2. Clinsiyetiniz : ( ) Lirkek ( ) Kadin
3. Medeni haliniz : ( ) Evli ( ) Bekar () Dul/Bosannusg

4. Uyrugunuz ( Hangi iilkenin vatandagisiniz?) :

5. Milletiniz ( Hangi milletin mensubusunuz?) :

6. Lgitim diizeyiniz ( ) ik okul () Orta okul ( ) Lise
( ) Yiiksek okul ( ) Universite ve iistii

7. Ortalama avhik geliriniz (Amerikan dolan bazinda) :

( ) 100 vedahaaz () 701—1000

() 101—300 ( ) 1001—1500

() 301—500 () 1501 ve daha fazla
() 501—700
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Haunas ankera noarorosicha Juis AMIOMHo#H paGorsl Ha temy « Mamepennce yposus kauccTsa 06u|y>|<nu§mm| B
clepe yeuryr. Anikera Besieres anonuMmuo. Bee Bauim otsersl 6yyT UChionb3oBatbl TOILKO B )muuou pa()m"._’
Onarojgapum 3a yaesieHHoe BpeMs W OKa3aHHYIO HOMOLU. ERNNERPE

l. YuurtbiBas cBO# OnNbLIT KiIUeHTa aBMaJ'lHHl/lM Boo6pa3me cebc aBMAKOMIMAHMIO C OT.HM'-lelM yPOBHeM Ka‘{eCTBa
O6CJ‘ly)KPlBaHl/l$l Hackonbko Bbl cornacHbel ¢ TCM, YTO aBHaKOMMNaHWA, KOTOPYHO Bnl cebe: ﬂpeﬂCTaBHﬂkl IIOH)KHEI
COOTBCTCTROBATDH HH)KeCﬂeIllelIlHM xapamepncmxam"

Kareropuuecku T H().IlH()C‘l‘bl()
1e corsacen corstacen

I, Camosiers! aBuakoMuanui ¢ OTIMYHBIM YPOBHEM KauectTsa oOC/IYXKUBAIMS HMEIOT
COBPEMEHHBIA BUJL ..ottt ass seomiiebennemeciesearaetaaansese e setesabesas s sestessetesanesararesen | 2 3 4 5 4] 7

Tepmutian, ofuresl 0 APYTHE HOMCIHCIHHS ABHAKOMIENIHI ¢ OTIMUHLIM YPOBICM  KauccTna
OOCHYMUBAITHS BLITISLIT HPUBACKATEIBHO «.ooviiiiiircrercreeceneerencieeersesressessrssosesessrssessserssnsons | 2 3 4 5 0 7

3. Corpy:umky aBRakoMuanuii ¢ OFIHINILIM YPOBHEM  KatCCTBA 0GCHYKUBAUUS BLITISIST
OIPSITIO oottt ettt s et s eu e me e eme s caeea ek asesa et se s esasnssereses s sesantesesesnesasesasee I 2 3 4 5 6 7

4. Marepuaisl.  HCHONL3YCMbIC aBHAKOMIAIMAMM C OTJIMMHLIM YPOBHEM  KauyecTna
ofcilyRUBalus  1pU IpCAOCTaBiIcHrY  yeuyr  (GuieThl,  cuera, IPOCHEKTH M T.IL)
HPHBACKATEINBIBE HA BHIL oottt sttt st st e st seassebasaenbans | 2 3 4 5 6 7

5. ABMAKOMIAHMH C OTJIMYHBIM YPOBHEM  KauecTBa OOCIYXMBAHUS BHINOJIHSIOT CBOM
OOSIATCIBCTBA CBOEBPEMEHHO ....viviiitiiiisiieitte e s ettt et b bt eaeseeneeseteserasasasnasarissesssnsanssos 1 2 3 4 S 6 7

6. Korna Y KIHMCHTOB BO3HHKAOT npOGHeMbl. aBUaKOMMNaHuu C OTAUYHBIM YPOBHEM
Kavyecrea OGCJIy)KVIBﬂIlHSl BBIKa3LIBAIOT HCKPCHHIONW 3aWHTEPECOBAHHOCTL B UX pEUICHUH

..................................................................................................................................................... 1 2 3 4 5 6 7
7. ABHAKOMIIAHUM C OTJIMMHLIM YPOBHEM KauecTBa 0GCIYKWBAHMS BLUIONHAIOT YCAYTY
UPABHABHO € TIEPBOTO PABA c.eviiiiiiie ittt ere et serseesee et aaeseass et ssasnessebanseseasestesssnsesnssateorens 1 2 3 4 S 0 7
8. ABHMAKOMIIAHMH C OTAUYHBIM YPOBHEM KayecTsa oOCIyXHBAHUSA TIPEOCTABAAIOT CBOM
VCIYEFH B OOCHIAHHOC MMME PAHEE BPEMS ..c..iviuiiiiitioiiiiriereiniinretesasseinieeseresesesessssesesiesseeseneeeeens I 2 3 4 S 6 7
9. Apsakomnanum ¢ OTAMYHBIM YPOBHEM  KauecTsa ofcnyxusanus aobusalorcs
6C30INOOMIOTO BEAEHUA 3AIMCEH .....ocoiiiiitiiiiiirieiitcti ettt ev et es s es e 1 2 3 4 5 6 7
10. CoTpy MTHHKY aBHAKOMUAINMIT C OTIMUHBIM YPOBHEM KauecTBa 0GCIyXUBaHUS COOBLIAIOT
KAHCHTAM TOUNOE BPEMS 1IPEJIOCTABICHUS YCIYTH 1 2 3 4 5 6 7
11 Cotpyjiiuky  anMakoMuanuii ¢ OTAMYHBIM YPOBHEM  KadecTBa 06CIyXUBAHMS
OKASBHIBAIOT YCAYTH ICIHICITAM B MAKCHMMILHO KOPOTKHE CPOKH ...eonieiiieiieieeicreieesieeeeiiaeenan ! 2 3 4 5 0 7
12, Corpyanuky aBuakoMIanyi ¢ OTAHYHBIM YPOBIICM  KadecTBa 0OCILyKUBAlMS BCEria
1OTOBBE HOMOUD KITHCHTAM ..ooiiiiiiiieiaee et cteisesesorrentnsseesaeavtsstessassaessassssssesssssssnnsonseresssesossesasone 1 2 3 4 S 6 7
13. Corpynnky asuakoMnanuil ¢ OTIHYHBLIM YPOBHEM KauecTRa 006CNYKUBaHUS HUKOIIA HE
Oy/1y'T CIIMHIKOM 3aHAThL, YTOGLI 0TO3BATLCA Ha MPOCBOBI KIMEHTOB ......vveveeervreeesrereseneenens ! 2 3 4 5 6 7

14. lloBejaeHue  COTPYAHHKOB  aBUAKOMMAHMA €  OTNMYHBIM  YPOBHEM KadecTBa
00CHYKUBALINS BHYILACT JIOBEPHE KIIUEHTAM ...

15, Kimenrsl aBuakomianuii ¢ OTIMUHBIM YPOBHEM  KauecTBa 0OCIHYXUBAHUS 4yBCTBYIOT
ccOst B OC30MACHOCTH. UMES JIENA € (PHPMOM .evovirieieeiere ettt l 2 3 4 5 0 7

16. CorpyAHUKY aBUAKOMIIAHMIT C OTIHYNBIM YPOBHEM KauecTBa 00C/YKUBAHUS HEUIMEHHO
BEHGIHBET € KITHEHTAMM Loooiiiiieiieiiereetcereeertaeseeeesae e tasaaeesataeeseessaesssessssesaeenessaeseeeaeeseses s eeneenns s | 2 3 4 ) {] 7

17. CoTpyHMKM aBrakoMuaiuif ¢ OTJIMUHBIM YPOBHEM KadecTsa 00CIIyKUBaHUA 00nanaloT
JA0CTATOYHLIMU  3HAHMSMM, JUI TOTO YTOOBl CYMETb OTBETMTh HA BOINPOCHI KIIMEHTOB

.................................................................................................................................................. 1 2 3 4 5 6 7
18. AsnakoMnauuy ¢ OTIMYHLIM YPOBHEM KauecTBa OOCTYKMBaHUS YJIENAOT KIMEHTaM
HHANBUIY AITBHOE BHUMEHHE L.oovviviiiiiiiiiiiiiiin it sessesse sttt eseeseessensessesssossessessnessensesssessessnssesses 1 2 3 4 5 6 7
19. ABuakoMnanum C OTJIMYHBIM YPOBHEM KauecTBa 06CHY)KHBaHMS UMEIOT vacht paGoTh,
YAOBHBIE JUIS BCEX KITHEHTOB «..eoviiriircninsiiisisieessasaeassres s sasssss constsostsamesonesescensessasssasssossassenssoras 1 2 3 4 5 6 7
20, ABHAKOMIAHMM € OTHWYIBIM  YPOBHEM  KauecTBa OOCHYXKHUBAlIMS MMEIOT TaKUX
COTPYIHHKOB, KOTOPBIC OKA3BLIBAIOT KAWESHTAM UHAUBUAYANLHOE BHUMANME ....ocvvrrerenrererereens ] 2 3 4 5 6 7

21. ABHAKOMNAHWY € OTIUUIBIM YPOBHEM  KauyecTBa OGCHYKUBAHMA UEHAT UHTEPECHI
KIMCHTOB 1IPCBBILLIC BCETO

22. CorpyAHUKY aBUAKOMIIAHWH C OTJIHYHBLIM YPOBHEM KauecTBa 00CIYXUBAHUS [IOHUMAIOT
CHCHHPUUCCKUC HYHUILL CBOMX KITMEIITOB ...ooviviviintiiniiiist ittt es s | 2 3 4 5 0 7



Kateropuuecku
He CoilaceH

1. Camonerit YKpauiickux ARHANNITHI UMEIOT COBPEMEHHBI BIML ...ovvevvveeiiniiiriccnencnecnann

Tepmuman, ohuch ¥ jipyrue noMeneusg Y kpanickux ABUanuitnii BoIFSAST
TIPIBITCKITTCHBIIO ettt ettt ereus e ereseaeearae st sas s s tenas e s b been et esesessenennennes sass

3 Corpyuntkn YEpaickiuX ARBBUIITHIT BLIBUBIT OUPSITIIO e

4. Mareprasint, HCHOJB3YCMbIC Y KPAHIICKUMU ABRAUIMHISME 1PN LIPCAOCTABICITMN YCIyT
{GILICTLL CHCT, HPOCHEKTLE TET.I1L) NPHBICKTCIBILE 118 BUAL ..

5. prilHllCKMC ABHAIWNHA BLILTOJHSIOT CBOW o0s3aTe/beTBa CROCBPEMCHHO ...,

Korta V KJIHCTITOR BOSITHKHOT llp()ﬁ.lICMI-I. YKPHMIICKHC ABHQIIMEINN BLIKA3ZLIBAIOT
HCKPCHINOIO 3AHHTCPECOBANTHOCTS B HX PCHICHMNY ...oiiiiiiiiiiiiiiiinerniccicttnnnsenetrinseserereaeeenraes

7. Ykpavnckue ABUannHun BLITONNSIOT YOIy PaBUIBLHO € IEPBOTO pasa ...

8. YKPHHIICKME ABUHANHMHHH 1PEAOCTABIAIOT CBOU YCIYI'H B obeanHoe UMK paHee BpemMs

9, yKPill‘IHCKHC ABHAHIHH JIOOHBAIOTCS OC30MHOOMHOIO BCACIIMST 3AHUCCH ..oecvveviiviienen

10, Corpy.tmkn YRpauncekux ABHaIMHI co0OUIAIOT KIHENTaM TOHHOE BPpeMs
HIPCIOCTABICTIIN NCIYTH Lottt ettt ti et s ittt ene s e

I ('(H'D_\‘Jllllll(l'l prilllllCKllX ABHUBIHIT OKA3BIBAIOT YCNYUru mncuraMm B MaKCUMadIL o
KOPOTKHE CPOKH Lo et et s et sttt et a e et aa st r et e bbb ert s et taesbsananaes

12, Corpyumgn YRpannckux ABHasiMIIMI BCeria roTOBbl HOMOHb KIMCHTAM .....c.oveeeeennnann

13, Corpyanukn YKpauncknx ABHAIMHRIA UKo ne OYYT CAMIIKOM 3aistThi, 1T00b)
OTO3BEUDLESE HA TPOCHOBE IGHICTIFOB Lottt r et

[4. Tose enme coTpy, IHHKOB Y KPARHCKHUN ABHAIMHNI BHYIIAET JOBEPHE KITHEHTAM

135, Kiventsl Ykpanncknx Asuanunuit uyBscrByoT cefs B 6€301acHOCTH, UMes JIENia ©
PHPMOB (i .

16. Corpyannky Yxpanickux ABHaTHHHH HEM3MEHHO BEXIMBBI € KIUCHTAMMU ..ccuvevnenenenanen

17. Corpytiikn YpauHckux ABHanUHKIE 061a1a10T 10CTaTOYHBIMY 3HAHUAMH, AJIS TOrO
UTOOBI CYMETH OTBETHTH HA BOIIPOCH] KITUEIITOB ...coconviitiniiiiasesieeesienceutetssieseniaessieeeensnensenssuennes

18. Ykpaunckue ABMAIMHUN YACHAIOT KAHEHTAM HHAMBUAYARLHOE BHUMAHHE ....ovoevenennnn
19, YKpanuckne ABHAIHHAY HMCIOT YACHT PAGOTBL YAOOHBIC JUISL BCCX KIUCHTOB ...oovvvennnee.

20 yK]JaVIHCKMC ABHaJIMHUA UMEIOT TaKUX COTPpYAHHUKOB, KOTOPbIC OKA3bLIBAIOT KIMEHTaM
HHJMBIZIYATBHOC BHHMAHME Lottt es i sttt et e see s ebb s ae e

21 YKPZIHIICKHC ABHAIMHNK LIEHST HHTEPECH] KIIMEHTOB MPEBBINIEC BCEI'O

22, Corpyiinuky Y kpanHekux ABUaNKAHHA HOHUMAIOT crietHUeCcKue HY XLl CBOMX
FCTHCITTOB L itotitititeeteee et ee s et ceescemes s te st et eaetea s s eue b e s esem s ese0s b em et b et sa s ora e meb et smsnsiracssine

3]

2

28]

5

Iosmocrbio
corjiace

0 7
[ 7
0 7
0 7
[¢] 7
0 7
6 7
¢ 7
0 7
0 7
0 7
§] 7
O 7
§] 7
0 7
0 7
6 7
0 7
[§ 7
0 7
6 7
[§) 7



IIl. Hackoabko BaxcHbl, no Baulemy MHEHMIO, HMXECNeoylOUME XapaKTEPUCTHKH NpH 0uemc§‘
o0cnyKuBaHus Kakoi-nbo aBnakomnanuu. Pacnipenenute, noxanyiicra, 100 G6annos Mexay 5 m{;a
creneHH BaXKHOCTH Jyls Bac kaxcaoi u3 Hux.

1. Buenmsii 8ui 11Cpeonaia, CaMoieroB, Ha3eMIIbIX COOPYKENNH 1 KOMMYITHKAIMONHBLIX MATCPHAIOB (IIPOCHICKTOR,
CUETOB, HUIETOB W T.11.)

2. CuocoGHOCTL aBUatUTING BLITTOIHUTL 1OI'0BOPHYIO YCIYTY OTBETCTBCHHO M 8KKYPATHO ..ooveeiiiiiiiieieiiiiannen e
3. I'oToBHOCTB aBUAIMHIIT OKa3aTh KIHEHTAM MOMOLLL i1 MPEAOCTaBUTEL 0e30TaraTeAbLIIbIH CEPBUC........ccvviveniiiie, Oannos
4. Bexausoe oGpattienne H KOMIETEHTHOCTL COTPYIHUKOB aBHANWHNIA M UX CNOCOGHOCTL BIYLNUTL JIOBEPHE .............. Basion

5. 3abora. HHAMBWIYANLHOE BHUMAHKE aBHAJIHHYIL NPOABISEMBIE K KIMEHTAM 6anon

Uroro : 100 Ganaos

v
1. Cronnko et Bul noassyerect Y kpannckumu Asuanunmsamy ?

2. CTAIKMBANRCH Jiv BB 10 cerojBsimero Jus ¢ kako# nubo npobireMoi. 1100L3ysct yelyramMu Y Kpauickus
ABHRIMIII 7 oot bbb s bbb s () Ja () Her

3. bu i Bul yrosiersopenst pereninem Bateil BpoGIEMbBI 7 ... ( ) Ja () He
4. Uopekomeiinosany 661 Bl BOCIIONL30BaTLCS yCIyraMu Y KpauHCKUX ABHalHHHIt CBOUM 3HAKOMBIM 7 .......... () Na () Her
5. Vaosaersopsier i Bac oBenyacHBatie, KOTopoe NpEoCTaBitior Y kpauitckue ABHaMIMH 7 ... () Jla () Her

6. Eean ne yaosiersopsier. nouemy Boi npubersi k yciayram Ykpantcknx Asuainuuii 7 (Moxere ykasars Gosee oo puinnn)

() Ys-3a uuskux el ua ouietrn () Horomy, 9to 7o nanuonanbibic aBUainiimm
( ) Wi-3a yaoOersa ains ¥ BpemMciy BLiiera () Jpyroe (noxanyiicra ykaxure)

7. Kax gacro Bt nosnsyerecs yenyramu Y kpanHckux Apuanuuuii ?

() Pas B nesweno v ganme ( ) Pa3 s nosroaa n vaine
{ ) Pas B mecan v vame () Pa3 Broiupexe

8. Oncnpre. O HCTA, YPORCHE KaMecTRA 00CHYRHBAHS YKPaHHCKHX ABAQIMNKA 110 1DKeCIieyiontei ke

Cobecem Quernn
HC KQUueCTREeNoe KauecTBeHIoe

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

9. Jlymaere i Bl BHOBL BOCIHONBL30BATLCA YCiyramu Y Kpanuckux Asnanunimi ?

Hu B koeMm ciyuae O6ssarensio
HE BOCHONL3YIOCH BOCHONBL3YIOCh

(V]
N
N

[}

~J

oo

D

1 2 10

V.
{.Bam Bospact :

154

1o : () Myxckoit ( ) XKencknit

3. Cemceiinoe ogoxkenne @ () Kenar/3amyxem () Hexenar/lle samyxem () Passeacu(a)/Barosen(Biona)

. 1 paskancrno :

‘

. Haumouansiocrs ©

W

0. Obpasosanne : () Cpennec { ) Cpeanerexumueckoe () Bwicuiee ( ) Hesakouucunoe swciiee () Jlna sricimmn

Cpesuimii Mecsunsiit 3apaorox (8 nonnapax CLLIA) : () 100 v menee ( ) 701—1000

( ) 101—300 ( ) 1001—1500
( ) 301—500 ( ) 1501 v Bosce
()

501-—700



