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Ozet

Amag: Bu ¢alisgmanin amaci, hizmet kalitesi 6lglimiinde kullanilan klasik yaklagimlarin sinirlarini agmak i¢in SERVPERF modelini
bulanik mantik temelli bir yaklagimla yapilandirarak Tiirkiye i¢ hatlarinda seyahat eden yolcularin deneyimleri iizerinden alternatif
bir degerlendirme gercevesi sunmaktir.

Yontem: Calismada SERVPERF modeline iliskin Tiirk¢eye uyarlanmig 22 maddelik bir 6lgek kullanilmigtir. Veriler, son bir yil
i¢inde Tiirkiye i¢ hatlarinda seyahat eden 418 yolcudan ¢evrim i¢i anket yoluyla toplanmgtir. Katilimcilarin dilsel degerlendirmeleri
iicgen bulanik sayilarla modellenmis ve agirlik merkezi yaklagimiyla durulastirilarak analiz edilmistir.

Bulgular: Analizler, hizmet kalitesine iliskin en yiiksek alginin giivenilirlik, heves ve giiven boyutlarinda oldugunu, fiziksel
ozellikler ve empati boyutlarmm ise gorece daha diisiik diizeyde algilandigimi gostermistir. Ifade diizeyinde en yiiksek
degerlendirme kabin ekiplerinin nezaketine iliskin maddede ortaya ¢ikarken sirketler arasi karsilagtirmada Tiirk Hava Yollari’nin
tiim boyutlarda en yliksek puanlara ulagtig1 belirlenmistir.

Tartisma: Calismada benimsenen yaklagim, hizmet kalitesine iligkin algilarin daha duyarli bigimde dl¢tilmesine olanak tantyarak
hem literatiire yontemsel bir katki sunmakta hem de havayolu yoneticilerine miisteri odakli iyilestirme stratejileri gelistirme
konusunda degerli i¢goriiler saglamaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Havayolu Hizmet Kalitesi, Bulanik Kiimeler, Bulanik SERVPERF

Abstract

Purpose: The purpose of this study is to present an alternative evaluation framework based on the experiences of passengers
traveling on domestic flights in Turkey by structuring the SERVPERF model using a fuzzy logic-based approach, thereby
overcoming the limitations of classical approaches used in service quality measurement.

Design/methodology/approach: The study used a 22-item scale adapted into Turkish from the SERVPERF model. Data were
collected via an online survey from 418 passengers who had traveled on domestic flights in Tirkiye within the past year.
Participants’ linguistic evaluations were modeled using triangular fuzzy numbers and analyzed through defuzzification based on
the centroid method.

Results: The analyses showed that the highest perceptions of service quality were observed in the dimensions of reliability,
responsiveness, and assurance, whereas the dimensions of tangibles and empathy were perceived at relatively lower levels. At the
item level, the highest evaluation was for the statement regarding cabin crew courtesy, while, in the inter-company comparison,
Turkish Airlines achieved the highest scores across all dimensions.

Discussion: The approach adopted in this study enables more sensitive measurement of perceptions of service quality, thereby
contributing methodologically to the literature and providing valuable insights for airline managers in developing customer-focused
improvement strategies.
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Giris

Gilinlimiizde artan rekabet, dijital doniisiim ve hizla degisen miisteri beklentileri, hizmet sektoriinde kalite
kavramini her zamankinden daha 6nemli héle getirmistir. Tiiketiciler artik yalnizca bir hizmetten faydalanmayi
yeterli gormemekte beklentilerini karsilayan, tutarli ve tatmin edici bir deneyim yasamay1 beklemektedir. Bu
durum, hizmetin isletmeler i¢in operasyonel bir gereklilikten Ote stratejik bir rekabet araci olarak
degerlendirilmesini gerekli kilmaktadir. Ancak hizmetlerin dogas: geregi soyut, degisken ve kisisel algilara
acik bir yapiya sahip olmasi, hizmet kalitesini tanimlamay1 ve nesnel bigimde Slgmeyi zorlastirmaktadir.

Ozellikle hizmet sunumunun yogun oldugu ve miisteri memnuniyetinin biiyiik dl¢iide anlik deneyimlere bagl
oldugu havayolu tagimaciligi gibi sektorlerde bu durum cok daha karmasik bir hal almaktadir.

Hizmet kalitesinin soyut, ¢cok boyutlu ve algiya dayali yapisi, kavramin 6l¢iimiine yonelik literatiirde ¢esitli
kuramsal yaklagimlarin gelistirilmesine zemin hazirlamistir. Bu ¢er¢cevede Parasuraman, Zeithaml ve Berry
(1988), hizmet kalitesini beklentiler ve algilar arasindaki fark izerinden degerlendiren ve literatiirde uzun yillar
temel referans noktasi olarak kabul goren SERVQUAL modelini gelistirmistir. Buna karsilik hizmet
kalitesinin yalnizca algilanan performansa dayanarak Olciilmesinin daha anlamli ve giivenilir sonuglar
saglayacagini one siiren Cronin ve Taylor (1992), SERVPERF modelini ortaya koymus ve bu yaklagimin
olgtim dogrulugu agisindan SERVQUAL’a gore daha iistiin oldugunu savunmustur. Her iki model de zamanla
hizmet kalitesinin dl¢limiine iligkin literatiirde yaygin kabul géren gerceveler haline gelerek farkli sektorlerde
ve kosullarda gergeklestirilen ¢cok sayida ampirik ¢calismada kullanilmustir.

SERVQUAL ve SERVPERF modelleri, her ne kadar hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde uzun yillar boyunca yaygin
olarak kullanilmig ve gilinlimiizde de c¢esitli ¢alismalarda tercih edilmeye devam ediyor olsa da &zellikle
miisterilerin hizmet deneyimlerine iliskin algilarindaki belirsizlikleri yeterince yansitamadiklar1 gerekgesiyle
elestirilmektedirler (Chou vd., 2011; Stefano vd., 2015; Liu vd., 2015; Lupo 2015; Lee ve Kang 2019). Nitekim
hizmetin soyut yapisi ve bireysel alg1 farkliliklar1 dikkate alindiginda bu modellerin keskin sinirlara dayanan
klasik Ol¢lim yapilari, hizmet kalitesine iligkin degerlendirmelerde belirsizlige agik durumlari tam olarak
aciklamakta sinirli kalmaktadir. Bu nedenle literatiirde bazi arastirmacilar bu modelleri daha esnek hale
getirmek amaciyla gelistirmis ve 6zellikle bulanik kiime teorisini bu siirece entegre ederek yeni yaklagimlar
ortaya koymuslardir. Ornegin Behdioglu, Acar ve Burhan (2019), bulaniklastirilmis SERVQUAL modeliyle
saglik sektoriinde hizmet kalitesi agikliklarini analiz ederken Ziyadah ve Alisah (2024) kamu hizmetlerinde
hizmet kalitesini bulanik SERVQUAL ile degerlendirmistir. Bu tiir uygulamalar, klasik 6l¢iim yaklasimlarinin
sundugu yapisal ¢er¢eveyi korumakla birlikte belirsizliklerin daha gergeke¢i bicimde modellenmesine olanak
taniyarak ol¢iim siirecine esneklik ve duyarlilik kazandirmaktadir.

Hizmet kalitesinin dogrudan miisteri deneyimiyle sekillendigi, hizmet sunumunun ¢ok boyutlu ve algisal
degerlendirmelere agik oldugu havayolu tasimaciligl sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesi daha
esnek, belirsizliklere duyarli ve algi farkliliklarii yansitabilen yaklasimlar gerektirmektedir. Nitekim
literatiirde bu gereksinime yanit olarak klasik hizmet kalitesi modellerinin bulanik mantik temelli yontemlerle
yeniden yapilandirildig: ¢esitli uygulamalara sikga rastlanmaktadir (Aydin ve Pakdil, 2008; Chou vd., 2011;
Lee ve Kang, 2019). Ancak bu calismalar genellikle SERVQUAL modeline odaklanmakta ve hizmet
boyutlarinin agirliklandirilmasi, kalite agiklarinin smiflandirilmast ya da karar destek sistemleriyle
entegrasyonu gibi yonelimler benimsemektedir. Bu ¢aligmada ise algilanan hizmet performansina odaklanan
SERVPERF modeli, bulanik mantik yaklasimiyla yeniden yapilandirilarak havayolu isletmelerine 6zgii hizmet
kalitesi degerlendirmesi i¢in alternatif bir 6l¢iim gergevesi onerilmektedir. SERVPERF’in beklenti bilesenini
dislayan yapisi, dogrudan miisteri algisina dayali dl¢iim yapilmasina olanak tanirken modele entegre edilen
bulanik mantik yaklagim ise dilsel belirsizlikleri ve 6znel yargilar1 daha gercekei bicimde modelleyerek klasik
Ol¢iim yapilarinda karsilasilan degerlendirme sorunlarimi minimize etmeyi amaglamaktadir. Bu yoniiyle
caligma hem yontemsel bir iyilestirme sunmakta hem de havayolu sektoriinde hizmet kalitesi 6l¢timiine iligkin
literatiirde sinirl1 kalan uygulamalarin 6tesine gecerek biitilinciil bir degerlendirme saglamaktadir.

Calisma kapsaminda Tiirkiye’de i¢ hat tasimaciligi hizmetlerinden yararlanan yolculardan anket yoluyla elde
edilen veriler kullanilarak SERVPERF modeli bulanik mantik yaklagimiyla yeniden yapilandirilmis ve hizmet
kalitesi degerlendirmesi ¢ok boyutlu bir yapida ele alinmigtir. Bu yaklagimla hem klasik SERVPERF yapis1
korunmus hem de 6l¢iim siirecine esneklik kazandirillarak yolcu degerlendirmelerinin daha iyi bicimde
yorumlanmasi hedeflenmistir. Calismada Onerilen modelin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde
belirsizliklerin daha etkili sekilde yonetilmesine olanak tantyarak literatiire yontemsel katki sunmasi ve elde
edilen bulgularin da yolcu beklentileri, algilar1 ve hizmet deneyimlerine iliskin uygulayicilara yol gosterici
iggoriiler saglamasi beklenmektedir.
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Kavramsal Cerceve

Kalite, tek bir tanima indirgenemeyecek kadar ¢ok yonlii bir kavramdir. Nitekim Garvin’in (1984) de belirtigi
lizere kalite, kimi zaman askin bir miikemmellik ideali, kimi zaman {iriiniin nesnel nitelikleri, kimi zaman
kullanicinin beklentileri, kimi zaman {iretim standartlarina uygunluk, kimi zaman da 6denen bedel karsisinda
saglanan deger iizerinden anlam kazanmaktadir. Bu durum kalitenin farkli bakis acilariyla ele alinmasina ve
dogal olarak farkli tanimlarla anlamlandirilmasina neden olmaktadir. Juran, Gryna ve Bingham (1974) kaliteyi
kullanima uygunluk olarak tanimlayarak iiriin ya da hizmetin ihtiyac1 karsilama derecesini 6ne ¢ikarirken
Crosby (1979) kaliteyi gerekliliklere uygunluk olarak tanimlayarak standartlara uyuma odaklanmaktadir.
Zeithaml (1988) ise kaliteyi bir {irlin ya da hizmetin Gstiinligii olarak ele almaktadir.

Bu kavramsal cesitlilik, kalite olgusunun hizmet 6zelinde daha karmagsik bir nitelik kazanmasina neden
olmaktadir. Zira hizmetler iiriinlerden farkli olarak soyutluk, heterojenlik, es zamanli {iretim ve tiiketim gibi
Ozelliklere sahiptir. Bu durum hizmetlerde Kkalitenin sadece ¢iktilar tizerinden ele alinabilmesini
simirlandirmakta, sunus bigimi, etkilesim, miisteri deneyimi gibi unsurlar1 da kalitenin diizeyinde belirleyici
hale getirmektedir. Nitekim soyutluk, tiiketicilerin hizmeti deneyimlemeden 6nce kalitesi hakkinda kesin bir
degerlendirme yapmalarin1 engellerken, dayaniksizlik hizmetin her seferinde ayni kalitede sunulabilmesini
giiclestirmektedir. Hizmet iiretim ve tiikketiminin genellikle ayn1 anda ger¢eklesmesi ise sunum sirasinda
miisteri ile hizmet saglayici arasindaki etkilesimin kaliteyi dogrudan etkilemesine neden olabilmektedir.
Dabhasi, hizmet kalitesi giivenlik ve konfor gibi, soyut ve 6znel nitelikleri de igermektedir (Chou vd., 2011).
Bu nedenle hizmet Kkalitesinin &lgiilmesi ve izlenmesi, iiriin Kalitesinin dl¢iilmesi ve izlenmesine kiyasla ¢ok
daha zorlayici ve karmagiktir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine iliskin literatiirde iki temel yaklasim 6ne ¢ikmaktadir. Ilki Gronross’un (1984)
teknik kalite ve islevsel kalite ayrimina dayanmakta ve hizmet kalitesini miisteriye ne sunuldugundan ziyade
nasil sunuldugunun {izerinden ele almaktadir. Ikinci yaklasim ise Parasuraman vd.’nin (1988) gelistirdigi
algilanan hizmet diizeyi ile beklenen hizmet diizeyi arasindaki farki dikkate alan bosluk modeline
dayanmaktadir. Bu gergevede gelistirilen SERVQUAL modeli, fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik
giivence ve empati boyutlariyla hizmet kalitesinin ¢ok yonlii bir sekilde 6l¢iimiine olanak tanimaktadir.
SERVQUAL modeli benimsedigi bu ¢ok boyutlu yap1 sayesinde gelistirildigi giinden itibaren yogun ilgi
gormiis ve ¢ok sayida ¢aligmada kendine yer bulmustur. Ancak beklenti ve algiy1 karsilastirmaya dayali 6lgtim
anlayis1 nedeniyle gesitli elestirilere de maruz kalmistir. Nitekim Cronin ve Taylor (1992) beklenti ve algi
arasindaki farka dayali bu 6l¢iim anlayisinin islevsel olmadigr belirterek dogrudan algilanan performansinin
Olglilmesi gerektigini savunmus ve SERVPERF modelini SERVQUAL modeline bir alternatif olarak
onermistir. SERVPERF modeli, SERVQUAL olgeginde yer alan boyutlar1 igermekle birlikte sadece
tiiketicilerin hizmete iliskin algilarin1 6lgmekte, beklentileri dl¢iim siirecine dahil etmemektedir. Bu yoniiyle
SERVPERF modeli, hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde daha yalin bir ¢erceve sunmakta ve miisteri
beklentilerinin 6znelliginden olusabilecek 6l¢lim sorunlarini azaltmayr vadeden bir yaklasim olarak one
cikmaktadir.

Hizmet kalitesini dlgmeye yonelik gelistirilen modeller her ne kadar alana 6nemli katkilar sunmusg olsa da
tilketici algilarinin 6znel olmasi ve belirsizlik igermesi, s6z konusu modellerin bazi1 sinirliliklar tagimasina
neden olmaktadir. Bulanik mantik yaklasimi, bireylerin degerlendirmelerinde yer alan belirsizlik ve
muglakligi modelleyebilme kapasitesiyle bu sinirlarin asilmasina olanak tanimaktadir. Zira bulanik mantik,
bireylerin degerlendirmelerini liyelik fonksiyonlar1 araciligiyla O-1 arasinda derecelendirerek kiimelemektedir.
Bu da hizmet kalitesi algisina iliskin 6znel yargilarin daha hassas ve gercege daha yakin bir sekilde
modellenmesini saglamaktadir. Bu baglamda bulanik mantik ile entegre edilmis SERVPERF, modeli hizmet
kalitesinin 6l¢iimiinde klasik SERVPERF yaklasimin belirsizlikleri de dikkate alacak sekilde genisletilmis bir
versiyonu olarak konumlanmaktadir.

Literatiir incelemesi

Literatiir incelemesi, benimsenen yaklasimla ilgili ¢alismalarin mevcut durumunu irdeleyecek sekilde
gergeklestirilmistir. Bu dogrultuda Web of Science ve Scopus veri tabanlarinin yani sira Google Akademik
arama motoru ile “airline service quality”, “aviation service quality”, “aviation industry service quality”
“SERVQUAL”, “SERVPERF”, fuzzy SERVQUAL”, “Fuzzy SERVPERF” anahtar kelimeleri kullanilarak
kapsaml1 bir literatiir taramas1 gergeklestirilmistir. Literatiir taramasi sonucunda 6n plana ¢ikan c¢aligmalar ve

bu ¢aligmalarda dikkat ¢ceken temel unsurlar agagida sunulmustur.
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Yapilan literatiir incelemesinde bulanik mantigin SERVQUAL ve SERVPERF modelleriyle iliskilendirilerek
cesitli sektorlerde hizmet kalitesini degerlendirilmesinde kullanildig1 goriilmiistiir. Ornegin, Behdioglu vd.
(2019), Tiirkiye’deki bir fizik tedavi hastanesinde hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla SERVQUAL
modelini tiggen iiyelik fonksiyonlar ile bulaniklastirarak, algi ve beklenti verilerini ayr1 ayr durulastirma
islemine tabi tutmus ve hizmet kalitesi agiklarini tespit etmislerdir. Yin ve Cheablam (2022), yaslilara yonelik
turizm hizmetlerinde bulaniklastirilmis SERVPERF modeli uygulayarak mevcut hizmet kalitesini analiz etmis
ve turistik destinasyonlar i¢in politika diizeyinde iyilestirme onerileri sunmustur. Ziyadah ve Alisah (2024) ise
kamu saglik hizmetlerindeki kalite agiklarini tiggensel bulanik sayilar kullanarak SERVQUAL modeliyle
tespit etmeye calismislardir. Bulanik mantigin 6znel yargilardaki belirsizligi ve dilsel degiskenligi nicel
verilere doniistirme konusundaki yiliksek kapasitesi, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde bu yontemin giderek daha
fazla tercih edilmesine neden olmaktadir. Bu dogrultuda literatiirde bulanik SERVQUAL modelinin ¢esitli ok
kriterli karar verme (CKKYV) ve kalite iyilestirme teknikleriyle entegre edilerek hizmet kalitesinin daha esnek,
duyarl1 ve ¢ok boyutlu bigcimde degerlendirildigi calismalar dikkat cekmektedir. Ornegin, Aneesh, Dileeplal
ve Abraham (2014) ile Cho, Kim ve Kwak (2016) tarafindan gerceklestirilen c¢alismalarda bulanik
SERVQUAL modeli kalite fonksiyon yayilimi1 (QFD) ile birlestirilerek miisteri beklentileri hizmet gelistirme
siirecine entegre edilmis ve kritik hizmet unsurlar1 6nceliklendirilmistir. Awasthi vd. (2011) ise bulanik
SERVQUAL ile TOPSIS yontemini birlestirerek hizmet kalitesi kriterlerinin agirliklandirilmasina ve alternatif
hizmet senaryolarinin ¢ok kriterli karar verme cergevesinde karsilagtirmali analizine olanak saglamistir.
Benzer sekilde Widyarto, Djamal ve Adhim (2018), bulanik SERVQUAL modelini IPGCV (Index Potential
Gain Customer Value) yontemiyle biitiinlestirerek hizmet kalitesine iliskin kriterleri yalnizca 6l¢gmekle
kalmayarak stratejik oncelik sirasina gore yapilandirmustir. Bu galismalar, bulanik mantiginin literatiirde
genellikle SERVQUAL ile entegre edilerek kullanildigini ve belirsizligin modellenmesinde islevsel bir ¢oziim
sundugunu gostermektedir. Bununla birlikte SERVPERF modeliyle yapilan entegrasyonun sinirli sayida
olmasi dikkat ¢ekmektedir.

Hizmetin dogrudan deneyimle algilandigr ve yiiksek rekabet diizeyine sahip sektorlerin basinda gelen
havacilik sektoriine yonelik gergeklestirilen ¢alismalar ise literatiirde kayda deger bir yer tutmakta ve artan bir
ilgiyle ele alinmaktadir. Bu kapsamda yapilan ¢aligsmalardan birinde Aydin ve Pakdil (2008), liggensel iiyelik
fonksiyonlari araciligiyla bulaniklastirilmis SERVQUAL modelini uygulayarak farkli yolcu profillerinin algi-
beklenti farklarini optimist, ntr ve pesimist yaklasimlarla siniflandirmis ve yonetsel kararlar i¢in ¢ok yonlii
iggoriller sunmustur. Benzer sekilde Chou vd. (2011), Tayvan’daki bir havayolu isletmesinde dilsel
degiskenlere dayali agirlikli bulantk SERVQUAL modelini kullanarak hizmet boyutlarinin goreli dnem
diizeylerini onceliklendirmistir. Lee ve Kang (2019) ise SERVPERF modelini gri iliski analizi ve aralik degerli
bulanik kiime yaklagimini birlestirerek diisiik maliyetli havayolu firmalarinda 6znel ve nesnel agirliklara dayal
biitiinciil bir hizmet kalitesi degerlendirmesi gergeklestirmistir. Bu tlir uygulamalarin yani sira literatiirde
bulamk SERVQUAL modelinin ¢esitli yontemlerle entegre edilerek havacilik sektoriinde daha kapsamli
hizmet kalitesi degerlendirme modellerinin gelistirildigi calismalar da dikkat gekici niteliktedir. Ornegin
Kayapmar ve Erginel (2019), SERVQUAL ve bulanik QFD’yi bir araya getirerek havalimani yolcu
beklentilerini teknik tasarim ¢iktilart haline doniistirmiistiir. Belbag ve Belbag (2018) ise tip-2 aralikli bulanik
karar verme yaklagimu ile {i¢ yerli havayolu firmasinin hizmet kalitesini kargilastirmali olarak analiz etmistir.
Biiyiikozkan vd. (2020), daha ileri diizeyde bir metodolojik yaklagim benimseyerek intuitionistik bulanik
biligsel haritalar araciligityla SERVQUAL boyutlar1 arasindaki nedensel iliskileri senaryo tabanli olarak
modellemis ve grup karar verme dinamiklerini entegre ederek yonetsel strateji gelistirme siireglerine katki
sunmustur. Atalay, Atalay ve Isin (2019) tarafindan gelistirilen ¢alismada ise bulanik AHP ve bulanik TOPSIS
teknikleri hizmet kalitesi kriterlerinin agirliklandirilmasi ve 6nceliklendirilmesi amaciyla entegre edilerek
havalimani isletmeleri igin karar destek gercevesi olusturulmustur.

Gorildiigi tzere havacilik 6zelinde gerceklestirilen calismalarin da 6nemli bir kisminda bulanik mantik
SERVQUAL modeli ile entegre edilmis, SERVPERF modeline dayali ¢alismalar ise gorece sinirh diizeyde
kalmistir. Bununla birlikte havacilik sektoriinde bulanik mantigin kullanildigr hizmet kalitesi temali
caligmalarin ¢ogu tek bir kurulus tizerinde gergeklestirilmis, farkli kuruluglarin karsilagtiriimasi son derece az
sayida gergeklestirilmistir. Bu sinirliliktan hareketle bu ¢alismada bulantk SERVPERF yaklasimi ile Tiirkiye
i¢ hat pazarinda tarifeli ugus gergeklestiren havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi degerlendirilerek literatiiriin
zenginlestirilmesi hedeflenmistir. Calismada genis araliklara sahip iiggen bulanik sayilarin kullanilmasiyla
hizmet kalitesine iligkin belirsizligin daha gercek¢i bigcimde temsil edilmesi saglanarak literatiire hem
yontemsel bir katki hem de Tiirkiye i¢ hatlarinda hizmet kalitesi diizeyine iligskin i¢goriiler sunulmustur.
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Yontem

Calismanin bu boliimiinde, arastirma siireci, kullanilan yontemsel yaklasimlar ve analiz teknikleri ayrintili bir
bigimde ele alinmistir. Aragtirmanin tasarimi, modeli, veri toplama araci ve analiz slirecinde benimsenen
yaklagim kapsamli bir sekilde agiklanarak ¢aligmanin bilimsel gegerliligi ve giivenilirligi temellendirilmistir.

Arastirmanin Tasarimm

Bu arastirmada hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde karsilagilan belirsizlikleri daha gercekei bir sekilde ele alabilmek
amaciyla geleneksel SERVPERF modeli ile bulanik kiime teorisinin entegrasyonuna dayali bir metodolojik
cergeve benimsenmistir. Dolayisiyla yolcu algilari, istatistiksel testlerden ziyade bulanik sayilar araciligiyla
analiz edilmistir. Makalenin bilimsel icerigi, analizi, yorumlar1 ve metni yazarlar tarafindan olusturulmus olup
dil bilgisi ve anlatim diizenlemelerinde ChatGPT 5.4 iiretken yapay zeka aracindan yararlanilmistir.
Aragtirmada benimsenen yaklagima iligkin ayrintilar, asagida sunulmustur.

SERVPERY Modeli

Bu ¢alismada havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini degerlendirmek amaciyla SERVPERF
modeli temel alinmistir. SERVPERF, Cronin ve Taylor (1992) tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesini
yalnizca miisterilerin algiladigr performansa dayali olarak o6lgen bir yaklasimdir. Hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde yaygin olarak kullanilan SERVQUAL modeline alternatif olarak gelistirilen bu model,
yalnizca algilanan hizmet performansina odaklanarak hizmet kalitesini daha dogrudan, tutarli ve giivenilir bir
bicimde degerlendirmeye olanak tanimaktadir (Lee ve Kang, 2019).

SERVPERF modeli, orijinal SERVQUAL 6l¢eginde yer alan 22 maddelik performans ifadelerini esas almakla
birlikte yalnizca miisterilerin algiladigi mevcut performansi 6lgmektedir. Bu yoniiyle hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde daha dogrudan ve daha yiiksek psikometrik gegerlilige sahip bir yontem olarak kabul
edilmektedir (Jain ve Gupta, 2004). Modelin temel varsayimi, miisteri memnuniyetinin dogrudan hizmet
performansina dayandigi ve dolayisiyla miisterilerin beklentilerinin ayrica dlgiilmesine gerek olmadigidir. Bu
yaklagim, veri toplama siirecini hem daha kisa hem de daha uygulanabilir hale getirerek 6l¢iimiin gegerliligini
artirmaktadir (Cronin ve Taylor, 1994).

SERVPEREF, hizmet kalitesini fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati olmak {izere bes temel
boyutta ele almaktadir. Bu boyutlar kuramsal olarak sabit bir ¢er¢evede tanimlansa da her bir boyutun igerigi
sektorel baglama gore farklilik gostermektedir. Nitekim bu durum havayolu tasimaciliginda da kendini
gostermektedir. Fiziksel unsurlar, hizmet ortaminin donanimi ve ¢alisanlarin goriiniimiiyle iliskilendirilmekte,
bu kapsamda havalimani terminalleri, ucak i¢i temizlik ve kabin ekibinin diizeni 6ne ¢ikmaktadir. Giivenilirlik,
hizmetin tutarli ve hatasiz bi¢imde sunulmasiyla baglantili olarak, ucuslarin zamaninda gergeklesmesi ve
rezervasyon siireclerinin sorunsuz islemesi seklinde yansimaktadir. Heveslilik, personelin yolcu ihtiyaglarina
hizl1 ve etkili bicimde karsilik verebilme yetkinligiyle iligskilendirilmekte, bu durum 6zellikle gecikmelerde
bilgilendirme yapilmas1 ve taleplere aninda ¢6ziim sunulmasi gibi durumlarda énem kazanmaktadir. Gliven
boyutu, ¢alisanlarin bilgi ve beceri diizeyiyle birlikte yolcuda olusturdugu giiven duygusunu ifade etmekte,
pilot ve kabin ekibinin profesyonel tutumu bu alginin olusumunda belirleyici rol oynamaktadir. Son olarak
empati, yolcularin bireysel ihtiyaglarina duyarlilik gosterilmesi anlamina gelmekte, 6zel durumlara uygun
koltuk se¢imi ya da yardim taleplerine kisisel ilgi bu boyut kapsaminda degerlendirilmektedir.

SERVPERF’in kuramsal yapisi, havayolu hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde gecerli ve tutarli bir temel saglasa da
modeli olusturan ifadeler hizmetin sunuldugu iilkenin kiiltiirel normlari, dil yapisi, yolcu profili gibi etkenlere
bagh olarak degisiklik gosterebilmektedir. Bu ¢alismada s6z konusu baglamsal farkliliklar dikkate alinarak
SERVPEREF 6l¢eginin Akpur ve Zengin (2019) tarafindan Tiirk¢eye uyarlanmis, gecerliligi ve giivenilirligi
istatistiksel olarak kanitlannms versiyonu gerekli izinler alinarak kullanilmustir. lgili ¢alismada olgegin
giivenilirlik ve gecerliligine iligkin yapilan testlerin sonucunda Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,938 oldugu,
6l¢ek maddelerinin fiziksel 6zellikler, Giiven, heveslilik, Gilivenilirlik ve Empati boyutlar1 altinda toplandig1
ve bu yapinin toplam varyansin %66,743’linli acikladig1 ifade edilmektedir. S6z konusu Olgekte yer alan
ifadeler ve bu ¢alisma kapsaminda tanimlanan kodlari, Tablo 1’de sunulmustur.
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Tablo 1. Olcek Maddeleri ve Tanimlanan Kodlar

Boyutlar ifadeler Kod
Modern goriiniiglii ucaklara sahiptir. F1
I w Fiziksel araclar1 ¢ekicidir. (Kabin i¢i, dergi) F2
Fiziksel Ozellikler Kabin ekipleri temiz ve diizgiin gérﬁnﬁsli%dﬁr. F3
Ucus esnasinda sundugu ikram malzemeleri kalitelidir. F4
Hizmetleri taahhiit ettigi zamanda yerine getirir. Gl
Hizmetleri taahhit ettigi sekilde yerine getirir. G2
Giiven Gtivenilir bir havayoludur. G3
Yolcu ve hizmet kayitlarini diizgiin bir sekilde tutar. G4
Yolcularina hatasiz hizmet sunmak i¢in siirekli ¢aligir. G5
Kabin ekipleri yolcu hizmetlerini hizli bir sekilde karsilamaktadir. HI
Kabin ekipleri yolcu sorularina tatmin edici cevaplar verirler. H2
Heveslilik Kabin ekipleri yolculara yardim etme konusunda isteklidir. H3
Kabin ekipleri hi¢bir zaman yolcularin isteklerini yerine getiremeyecek kadar mesgul H4
degillerdir.
Yolcular kabin ekiplerine giivenir. R1
o Yolcular kabin ekipleriyle yapilan ddeme islemlerinde kendilerini giivende hissederler. R2
Giivenilirlik . S o
Kabin ekipleri yolculara kars1 naziktir. R3
Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir. R4
Kabin ekipleri yolcularin kisisel ihtiyaglarini anlar. El
Kabin ekipleri yolculara bireysel ilgi gosterir. E2
Empati Kabin ekipleri yolcularin menfaatlerini kendi menfaatleri gibi diisiiniir. E3
Kabin ekipleri servise baglama zamanini yolcularin ihtiyaglarina gére ayarlamaktadir. E4
Kabin ekipleri yolcularin kisisel isteklerine kars1 anlayisghdir. E5

Tablo 1°de yer alan ifadeler hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla kullanilmis olsa da veri toplama ve
degerlendirme siireci aragtirmanin benimsedigi bulanik kiime yaklasimina uygun olarak yapilandirilmistir. Bu
dogrultuda katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeleri dilsel bir 6lgekle toplanmistir. Caligmada
benimsenen bulanik kiime anlayisinae iliskin temel kavramsal ¢erceve ve uygulama bi¢imi asagida detayh
sekilde ele alinmigtir.

Bulanik Kiime Teorisi

Bulanik kiime teorisi klasik kiime teorisinin kesinlik varsayimini esneterek belirsizligi ve sozel nitelikleri
matematiksel olarak temsil etmeyi amaglayan bir yaklasimdir. Ik kez Zadeh (1965) tarafindan onerilen bu
teori, Onerildigi giinden bu yana yapay zekadan miihendislige kadar pek ¢ok alanda genis uygulama bulmustur
(Zimmermann, 2010).

Klasik kiime teorisi, bir 6genin bir kiimeye yalnizca ait ya da degil seklinde degerlendirildigi ikili mantiga
dayanmaktadir. Ancak bu yaklasim belirsizlik ve dereceli iiyelik gerektiren durumlarin modellenmesinde
yetersiz kalmaktadir. Bulanik kiimelerde ise her elemanin kiimeye aitligi, O ile 1 arasinda bir iiyelik derecesi
ile tanmimlanmaktadir. Bu nedenle bulanik kiime teorisinde {iiyelik, yalnizca yaklasik bir sekilde ifade
edilebilmektedir (Ross, 2010). Bu yaklagim, 6zellikle belirsizlik, belagat veya kademeli gegislerin s6z konusu
oldugu durumlarda daha gergekei bir temsil sunmaktadir (Biiylikozkan, Ciftci ve Giileryiiz, 2011).

Bulanik kiimelerde iiyelik dereceleri, Uggen Yamuk Sigmoidal veya Gaussian gibi farkli fonksiyonlar ile
tanimlanmaktadir (Gomide, 2016). Bu fonksiyon bigimleri, sistemin temsil ettigi belirsizlik diizeyine ve
uygulamanin dogasina gore segilmektedir. Ornegin iiggen ve yamuk iiyelik fonksiyonlar: basit yapilari
nedeniyle ozellikle gergek zamanl sistemlerde ve hesaplama giiciiniin siirlt oldugu uygulamalarda tercih
edilmektedir. Bu fonksiyonlar, karar sinirlarinin belirli araliklarda keskin olmadan gegis yaptigi durumlari
etkili bir sekilde modelleyebilmektedir. Buna kargin Gaussian ve sigmoidal iiyelik fonksiyonlari daha yumusak
gecisli yapilan sayesinde dzellikle duyusal verilerin islendigi veya dogadaki degisimlerin stireklilik gdsterdigi
durumlarda daha gercekci modellemeler sunabilmekteir. Nitekim Sigmoidal fonksiyonlar, genellikle diisiikten
yiiksege veya yiiksekten diisiige gegis gosteren dinamik sistemlerin tanimlanmasinda kullanilirken; Gaussian
fonksiyonlar, dogal dagilimlarin modellenmesinde yaygin olarak tercih edilmektedir (Zimmermann, 2010). Bu
calismada ise hem matematiksel basitligi hem de uygulama kolaylig1 nedeniyle liggen iiyelik fonksiyonu tercih
edilmistir. Ucgen fonksiyon, ii¢c parametre ile tanimlanarak iiyelik derecelerinin dogrusal olarak artip azaldig1
bir yap1 sunmakta ve bu 0Ozelligi sayesinde belirsizliklerin belirli araliklarda yogunlastigi sistemlerde
modellemeyi hem sezgisel hem de hesaplama agisindan verimli hale getirmektedir. Uggen iiyelik fonksiyonun
grafiksel gosterimi Sekil 1’°de yer almaktadir.
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Sekil 1. U¢gen Uyelik Fonksiyonu Grafiksel Gosterim

_(x)
b Uy

A'"l:'\'] MTY)

~
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I m u

Sekil 1°de goriildiigii tizere bir bulanik liggensel say1, /, m, u olmak iizere ii¢ parametreyle tanimlanmaktadir.
Bu parametrelerden | bulanik olayin en diisiik olasiligini (alt sinir), m en olasi degeri ve u ise en yliksek
olasilig1 (iist smir) ifade etmektedir (Lupo, 2015). Uggensel bulanik sayilarin sag ve sol iiyelik derecelerine
gore gosterimi ise 1 numaralr esitlikteki gibidir.

( 0 x <1,
| x—1
_ ] l<x<m,
Gl () 1= @
| m<x<uy,
u—m
1 x > U

1 numaral esitlikten de anlasilacagi {izere, bulanik kiimelerde klasik kiimelerdeki kesin iiyelik anlayiginin
aksine elemanlar kiimeye kismen dahil olabilmektedir (Akdag vd., 2014). Bu 6zelligi sayesinde, belirsiz
bilgiler matematiksel olarak ifade edilebilir hale gelmekte ve gercek yasamdaki belirsizliklerin
modellenmesine imkan taninmaktadir. Bu baglamda kisilerin dilsel degerlendirmelerini sayisal bigimde ifade
etmeye olanak saglayarak belirsizligin sistematik bir sekilde incelenmesine yonelik etkili bir metodoloji
sunmaktadir.

Dilsel degerlendirmelerin bulanik sayilara doniistiiriilmesinde calismanin amaci, kapsami ve kullanici
tercihleri gibi etkenler dogrultusunda farkli bulanik say1 setleri tercih edilmektedir. Genis aralikli say1 setleri,
degerlendiricilerin belirsizliklerini daha esnek bigimde ifade etmelerine olanak tanidigi i¢in 6zellikle 6znel
yargilarin 6n planda oldugu durumlarda tercih edilirken; dar aralikli setler ise daha net ve tutarl ifadelerin
gerekli oldugu ve karsilagtirilabilirligin 6n planda tutuldugu caligmalarda tercih edilmektedir. Bu ¢alismada
kullanilan bulanik sayilar ise Lupo’nun (2015) hizmet kalitesi degerlendirme yaklagimindan esinlenerek 0-10
araliginda olacak sekilde olusturulmustur. Lupo, geleneksel bulanik mantik uygulamalarinda kullanilan keskin
sinirlarla tanimli dilsel degiskenlerin, bireysel algilardaki belirsizligi yeterince yansitmadigini belirtmektedir.
Bu nedenle gecisli ve daha genis aralikli iiggensel bulanik say1 kiimelerinin kullanilmasinin daha uygun
olacagini savunmaktadir. Bu yaklagim, hizmet kalitesi gibi 6znel ve yoruma agik kavramlarin 6l¢iimiinde daha
esnek ve gergekei bir modelleme saglamaktadir. Bu baglamda caligmada kullanilan dilsel ifadeler ile bunlara
karsilik gelen liggensel bulanik say1 seti Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Kullamlan Dilsel ifadeler ve ilgili Bulamk Sayilar

Dilsel ifadeler Bulanik Sayilar
Kesinlikle katilmiyorum 0,1,3
Katilmiyorum 1,3,5

Ne katiliyorum ne de katilmiyorum 3,5,7
Katiliyorum 5,7,9
Kesinlikle katiliyorum 7,10, 10

Bulanik sayilarla yapilan Sl¢limlerin yorumlanabilir, karsilastirilabilir ve uygulanabilir hale gelebilmesi i¢in
durulastirilmasi gerekmektedir. Durulastirma (defuzzification), bulanik mantik sistemlerinde elde edilen
bulanik degerlerin keskin (crisp) sayisal degerlere doniistiiriilmesini saglayan bir siiregtir. Literatiirde yaygin
olarak kullanilan baglica durulagtirma yontemleri arasinda agirlik merkezi yontemi (centroid method),
maksimum tiyelik yontemi (height method), alan agiortay1 (bisector method) ve ortanca maksimum yontemi
(mean of maxima) gibi teknikler yer almaktadir (Chen ve Hwang, 1992). Bu calismada ise degerlendirme
stirecinde elde edilen iiggensel bulamik sayilarin temsil ettigi belirsizligin biitlinciil bi¢cimde dikkate
alinabilmesi amaciyla agirlik merkezi yontemi tercih edilmistir. Bu yontemde bir {iggensel bulanik say1 4 = (7,
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m, u) olarak tanimlandiginda bu sayinin durulastirilnus degeri C(4) 2 numaral esitlikteki formiil ile
hesaplanmaktadir.

l+m+u
3 @

Agirlik merkezi yontemi, bulanik sayinin tiim bilesenlerini dikkate alarak dengeli ve anlamli bir deger
iretmektedir. Dolayisiyla ¢alismada yolcu degerlendirmelerinin daha anlasilir ve karsilastirilabilir bicimde
analiz edilmesine olanak tanimaktadir.

CA) =

Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Veri Toplama Siireci

Arastirmanin evrenini havayolu ile seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Daha ulasilabilir bir 6rnekleme
alan1 saglamak amaciyla daraltilmig evren anlayisi benimsenmis ve arastirmanin evreni son bir yil iginde
Tiirkiye i¢ hatlarinda seyahat etmis 18 yas ve {izeri bireylerle sinirlandirilmigtir. Arastirmanin 6rneklemi ise
zaman ve erisim sinirliliklart géz oniinde bulundurularak kolayda 6rnekleme yontemiyle olusturulmustur.
Veriler, 16 Mayi1s 2025- 1 Temmuz 2025 tarihleri arasinda ¢evrim i¢i anket yontemiyle toplanmistir. Bu siiregte
anket formu cesitli dijital platformlar araciligiyla paylasilmis ve katilimin tamamen goniilliiliikk esasina dayali
olarak gerceklesmesine 6zen gosterilmistir. Siirecin sonunda 418 katilimcidan gecerli veri elde edilmistir. Elde
edilen 418 gecerli veri, %95 giiven diizeyi ve £%5 Ornekleme hatasi ile yapilan calismalarda biiyiik
popiilasyonlar1 temsil etmek i¢in yaygin bigimde kabul edilen minimum 6rneklem biiyiikligii olan 384'in
iizerindedir. Bu nedenle elde edilen 6rneklem biiyiikliigiiniin evreni temsil etmede yeterli oldugu kabul edilerek
analizler gerceklestirilmistir.

Bulgular

Caligmanin bu boliimiinde arastirmada elde edilen bulgulara yer verilmistir. Bu baglamda ilk olarak,
katilimcilarin profilini anlamaya yonelik sorulara iligkin demografik bulgular sunulmustur. Katilimcilarin yas,
cinsiyet, ugus sikligi, seyahat amaci ve tercih ettikleri havayolu firmalarina iligkin dagilimlar Tablo 3’te
gosterilmektedir.

Tablo 3. Katihmcilarin Demografik Dagilimlar:

Degiskenler f %
18-24 71 16,99
25-34 122 29,19
Yas 35-44 167 39,95
45-54 40 9,57
55-64 15 3,59
65 ve uzeri 3 0,72
Kadin 236 56,46
Cinsiyet Erkek 181 43,30
Belirtmek istemiyorum 1 0,24
1-2 187 44,74
o 3-5 127 30,38
Ugus sikhgr 6-10 62 14,83
11 ve tzeri 42 10,05
Is/meslek 90 21,53
Tatil/turisttik gezi 185 44,26
Aile ve arkadas ziyareti 99 23,68
Seyahat Amaci Egitim 32 8.13
Saglik 5 1,20
Diger 5 1,20
Tirk Hava Yollar: 165 39,47
. . Pegasus 143 34,21
Seyahat edilen sirket AJet 68 16.27
SunExpress 42 10,05

Tablo 3’te sunulan bulgular, bu arastirma kapsaminda ulasilan 6rneklem grubunun demografik 6zelliklerine
iligkin dagilimlar1 yansitmaktadir. Katilimcilarm yas dagilimi incelendiginde %69,14’iinitin 25-44 yas
araliginda yer aldigi goriilmektedir. Bu durum arastirma sonuglarmin agirlikli olarak geng ve orta yas
grubundaki bireylerin hizmet kalitesine iligkin alg1 ve deneyimlerine dayandigimi gostermektedir. Cinsiyet
dagiliminda kadin katilimci oran1 %56,46 ile erkeklere kiyasla daha yiiksek olsa da (%43,30) dagilim genel
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olarak dengeli bir goriiniim sergilemektedir. Ugus sikligina iligkin veriler, katilimeilarm biiyiik gogunlugunun
yilda 1-5 kez havayolu ile seyahat ettigini (%75,12) ortaya koymakta olup bu durum érneklemin ¢ogunlukla
seyrek fakat diizenli seyahat eden bireylerden olustugunu gostermektedir. Seyahat amaci degerlendirildiginde
ise katilimcilarin 6nemli bir kisminin tatil (%44,26) ve aile/arkadas ziyareti (%23,68) gibi kisisel gerekgelerle
seyahat ettigi, is (%21,53), egitim (%8,13) ve diger nedenlerin (%3,60) ise daha diisiik oranlarda temsil edildigi
goriilmektedir. Son olarak seyahat edilen havayolu sirketlerine iliskin veriler, katilimcilarin ¢gogunlukla Tiirk
Hava Yollar (%39,47) ve Pegasus (%34,21) ile seyahat ettigini bu firmalar sirasiyla AJet (%16,27) ve
SunExpress (%10,05) tercihlerinin izledigini gostermektedir.

Aragtirmada 6l¢iim islemi bulanik kiime yaklagimina uygun olarak tasarlandigindan hizmet kalitesine iligkin
degerlendirmeler dilsel ifadeler seklinde toplanmistir. Bu durum klasik psikometrik analizlerin dogrudan
uygulanabilmesine olanak vermemektedir. Bu nedenle toplanan verilere iliskin giivenilirlik ve gegerlilik
analizleri dogrudan gergeklestirilememistir. Bununla birlikte 6rneklem hakkinda genel bir ¢ikarim yapabilmek
adina katilmcilarin yanitlarina iligkin bulanik sayilarin orta degerleri (m) iizerinden bir giivenilirlik ve
gecerlilik analizi yiiriitilmiistiir. S6z konusu analizde Cronbach’s Alpha katsayis1 0,956 olarak hesaplanmus,
Olcege iliskin maddelerin bes boyutta toplam varyansin %67,18’ni agikladig1 goriilmiistiir. Bu sonuglar
arastirmada kullanilan 6lcegi Tiirkgeye uyarlayan Akpur ve Zengin’in (2019) calismasinda raporlanan
degerlerle biiyiik 6l¢iide benzerlik gostermekle birlikte giivenilirlik ve gegerlilik bakimindan kabul edilebilir
sinirlar i¢inde yer almaktadir.

Caligmada hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler, ifade, boyut ve tercih edilen sirket baglaminda
detaylandirilarak analiz edilmistir. Analiz siirecinde ilk olarak katilimcilarin hizmet kalitesine iligkin dilsel
temelli degerlendirmeleri arastirmada benimsenen metodolojik yaklasim dogrultusunda iiggensel bulanik
sayilara doniistliriilmiistiir. Bu doniisiimiin ardindan elde edilen bulanik kiimeler iizerinde agirlik merkezi
yontemi uygulanarak durulagtirma islemi gerceklestirilmistir Boylece Oznel algilar sayisal bir yapiya
kavusturulmus ve hizmet kalitesine iliskin degerlendirmeler daha anlagilir, karsilastirilabilir ve 6l¢iilebilir bir
forma doniistiiriilmiistiir. Bu baglamda katilimcilarin hizmet kalitesine yonelik algilarina iligkin genel bulgular
Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Tiirkiye i¢c Hatlar Genel Degerlendirme Sonuclar

Boyutlar ifadeler [ m u A Boyut Ort.
F1 4,3606 6,4880 81851 6,3446
o F2 3.5337 55769 7.3750 5,4952
Fiziksel Ozellikler £3 5.4327 7.7644 9.0625 7.4199 6,2592
F4 3.8413 5.9471 75433 5.7772
G1 24,3918 6,5024 8.1707 6.3550
G2 4.6827 6.8317 8.4760 6.6635
Giiven G3 5.1563 7.4327 8.8558 7.1483 6,7598
G4 5.0288 7.2788 8.7506 7.0224
G5 46178 6.8053 8,4063 6.6098
H1 5.2019 7.4808 8,0038 7.1955
y H2 5.2260 7.5000 8.9327 72196
Heveslilik H3 5,2043 7.4808 8.9038 71963 7,0913
H4 4.7620 6.9519 85481 67540
R1 5,0577 7.2957 8,8005 7.0513
N R2 4,9880 72163 8.7356 6.9800
Giivenilirlik R3 5.6803 8.1010 9.2452 7.6755 7,2628
R4 5.3510 7.6442 9.0385 7.3446
E1 4.7644 6.9808 8,5288 6,7580
E2 4.2788 64447 8,0649 6.2628
Empati E3 3.8269 5.9351 7.6322 5.7981 6,2471
E4 3.6779 5.7981 7.4808 5.6523
E5 47740 6.9712 8.5481 6.7644

I: bulanik saymin alt sinir1, m: bulanik sayinin en olasi degeri, u: bulanmik sayinin iist sinir1, A: bulanik
sayinin durulastirilmis hali

Tablo 4 incelendiginde katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerinde Giivenilirlik boyutunun
7,2628 ile en yiiksek ortalama durulastirilmig puana sahip oldugu gériilmektedir. Bu bulgu, yolcularin hizmetin
tutarliligina, verilen sdzlerin yerine getirilmesine ve genel giivenilirlige iligkin algilarmin diger boyutlara
kiyasla daha olumlu oldugunu ortaya koymaktadir. Bununla birlikte Heveslilik boyutu, 7,0913 puanla ikinci
sirada yer alarak calisanlarin yardimseverligi, ilgili yaklasimi ve hizli hizmet sunumu gibi unsurlarin
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katilimeilar tarafindan olumlu degerlendirildigini gostermektedir. Ugiincii siradaki Giiven boyutu ise 6,7598
ortalama puanla havayolu sirketinin hizmet siireclerinde giiven duygusu olusturma kapasitesine yonelik
algilarm giiglii bir noktada olduguna isaret etmektedir. Ote yandan Fiziksel Ozellikler ve Empati boyutlarmin
daha diigiik ortalamalara sahip olmasi, katilimcilarin hizmet ortaminin fiziksel kosullarina ve ¢aliganlarin
bireysel ihtiyaclara yonelik ilgisine dair algilarinin diger boyutlara kiyasla daha zayif oldugunu
gostermektedir.

Analiz sonuglari ifade diizeyinde incelendiginde en yiiksek durulastirilmig puanin 7,6755 ile “Kabin ekipleri
yolculara kars1 naziktir” (R3) ifadesine ait oldugu belirlenmistir. Bunu, 7,4199 puan ile “Kabin ekipleri temiz
ve diizgiin goriintiglidiir” (F3) ifadesi ve 7,3446 puanla “Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap
verebilecek bilgiye sahiptir” (R4) ifadeleri takip etmektedir. Bu bulgular, katilimcilarin kabin personeliyle
dogrudan etkilesime dayali hizmet unsurlarina iliskin algilariin genel olarak yiiksek oldugunu gostermektedir.
Ote yandan, analiz sonuglarinda en diisiik puanlarin sirastyla 5,4952 ile “Fiziksel araglar ¢ekicidir” (F2),
5,6523 ile “Personel, yolcularin 6zel ihtiyaglarini anlar” (E4) ve 5,7772 ile “Ugus esnasinda sundugu ikram
malzemeleri kalitelidir” (F4) ifadelerinde yer aldig1 goriilmektedir. Bu bulgular, katilimcilarin fiziksel unsurlar
ve kisisellestirilmis hizmete yonelik algilarinin diger hizmet ozelliklerine kiyasla daha disik diizeyde
oldugunu ortaya koymaktadir. Nitekim bu ifadelerin yer aldig1 boyutlar, genel degerlendirmede en diisiik
ortalama puanlara sahip boyutlar olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Calismada daha derinlemesine analizler yapabilmek amaciyla hizmet kalitesi algilari seyahat edilen havayolu
sirketleri 6zelinde ayr1 ayri incelenmistir. Bu kapsamda katilimcilarin degerlendirmeleri ayn1 metodolojik
yaklagimla tercih ettikleri havayolu kuruluslarma gore yeniden analiz edilerek algilar arasindaki olasi
farkliliklar belirlenmeye c¢alisilmistir. Bu baglamda ilk olarak Tiirk Hava Yollar1 ile seyahat eden yolcularin
hizmet kalitesine iligkin algilarin1 yansitan analiz bulgulari, Tablo 5°te ayrintili bigimde sunulmustur.

Tablo 5. Tiirk Hava Yollar1 Degerlendirme Sonugclari

Boyutlar ifadeler [ m u A Boyut Ort.
F1 51758 7,4485 8,8667 7.1637
o F2 4,6061 6,7879 8,3879 6,5940
Fiziksel Ozellikler F3 5.8182 8.2788 9,3455 7.8142 17,1722
F4 5,1333 7,4970 8,7212 71172
Gl 5,1394 7,4061 8,8364 71273
G2 5,3030 7,5939 8,9879 7,2949
Giiven G3 5,7697 8,2424 9,2848 7,7656 7,3790
G4 5,5030 7,8848 9,1091 7,4990
G5 52121 75273 8,8848 7,2081
A1 5,4970 7,8606 9,1091 7,4889
- H2 5,5152 7,8909 9,1273 75111
Heveslilik H3 5,4545 7,8182 9,0788 7,4505 7,3601
H4 4,9939 7,2545 8,7212 6,9899
R1 5,2909 75939 8,9636 72828
o R2 5,0242 7,2848 8,7394 7,0161
Givenilirlik R3 5.8303 8.2909 9.3576 78263 4121
R4 55273 7.8727 9,1697 75232
E1 49576 7,2061 8,6970 6,9536
E2 45455 6,7818 8,2727 6,5333
Empati E3 4,2364 6,4242 8,0000 6,2202 6,5305
E4 3,9152 6,0970 7.6727 5,8950
E5 5,0545 7,3455 8,7515 7,0505

Tablo 5 incelendiginde Tiirk Hava Yollar ile seyahat eden katilimcilarin hizmet kalitesine iliskin algilarimin
tiim boyutlar ve ifadelerin biiyiik cogunlugu itibariyla genel ortalamalarin {izerinde seyrettigi goriilmektedir.
Bununla birlikte en yiiksek durulastirilmis ortalama puan 7,4125 ile Guivenilirlik boyutunda elde edilmis olup
bu bulgu yolcularin sirketin hizmet siirekliligine, taahhiitlerine sadakatine ve genel giivenilirligine yonelik
algilarinin oldukga yiiksek oldugunu ortaya koymaktadir. Bunu izleyen 7,3884 puanla Giiven boyutu, ucus
siirecinin tamaminda emniyet ve giiven duygusu yaratan bir hizmet deneyiminin saglandigini
diisiindiirmektedir. Benzer sekilde Heveslilik boyutunun 7,3623’1iik ortalamasi, ¢alisanlarin yardimseverligi,
hizl1 tepki verebilme becerisi ve genel tutumlarinin yolcular nezdinde olumlu degerlendirildigine isaret
etmektedir. 7,1701 puan ile Fiziksel Ozellikler boyutu da yiiksek bir algisal diizeyi yansitmakla birlikte diger
boyutlara kiyasla bir adim geride kalmaktadir. Ote yandan genel degerlendirmeye benzer bir sekilde 6,5317
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ortalama puanla en diisiik degeri alan Empati boyutu, bireysel yolcu ihtiyaglarina duyarlilik ve
kisisellestirilmis hizmet sunumu agisindan sirket icin gelisim gerektiren bir alan olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Ifade diizeyinde yapilan degerlendirmede Tiirk Hava Yollar1 i¢in en yiiksek durulastirilmis puan 7,8263 ile
“Kabin ekipleri yolculara kars1 naziktir” (R3) ifadesinde elde edilmistir. Bunu sirasiyla, 7,8 142 puan ile “Kabin
ekipleri temiz ve diizglin goriiniislidiir” (F3), 7,7656 puan ile “Giivenilir bir havayoludur” (G3) ve 7,5232
puan ile “Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir” (R4) ifadeleri takip
etmektedir. Bu sonuglar, yolcu memnuniyetinde 6zellikle kabin ekiplerinin tutumu, fiziksel gériiniimii, zaman
yonetimi ve giivenilirlik gibi unsurlarin Tiirk Hava Yollar i¢in ayirt edici unsurlar oldugunu gostermektedir.
Diger yandan en diisiik degerlendirme 5,8950 puan ile “Kabin ekipleri servise baglama zamanini yolcularin
ihtiyaglarina gore ayarlamaktadir” (E4) ifadesine yonelik olup bunu 6,2202 puanla “Kabin ekipleri yolcularin
menfaatlerini kendi menfaatleri gibi diisiiniir” (E3) ve 6,5333 puanla “Kabin ekipleri yolculara bireysel ilgi
gosterir” (E2) ifadeleri izlemektedir. Bu bulgular, Tiirk Hava Yollari’nin empati temelli hizmet unsurlarinin
diger hizmet unsurlarina nazaran katilimcilar tarafindan zayif algilandigimi ve gelistirilmesi gerektigine isaret
etmektedir.

Aragtirmanin bir sonraki agamasinda Pegasus Havayollar1 6rnegi iizerinden hizmet kalitesi algisinin nasil
sekillendigine iliskin analizler gerceklestirilmistir. Bu asamada elde edilen bulgular, Tablo 6’da ayrintili
bigimde sunulmustur.

Tablo 6. Pegasus Degerlendirme Sonuglari

Boyutlar ifadeler [ m u A Boyut Ort.
F1 3,9441 6,1888 8,0210 6,0513
o F2 3,0000 5,0070 6,9091 4,9720
Fiziksel Ozellikler £3 5.3217 7.6294 8.9860 7.3124 5,7786
F4 2,8671 4,8042 6,6643 4,7785
G1 3,8322 5,8392 7,6713 5,7809
G2 4,3566 6,4266 8,2308 6,3380
Giiven G3 4,8881 7,0490 8,7273 6,8881 6,3977
G4 4,7902 6,9720 8,6084 6,7902
G5 4,1958 6,3077 8,0699 6,1911
H1 4,9580 7,1748 8,7413 6,9580
. H2 4,9720 7,1538 8,7902 6,9720
Heveslilik H3 4,9510 71329 87552 6.9464 6,8397
H4 4,4825 6,6224 8,3427 6,4825
R1 4,8322 7,0000 8,6643 6,8322
o R2 5,0070 7,1888 8,8112 7,0023
Givenilirlik R3 5,6154 8,0280 9,2028 7,6154 71719
R4 5,2378 7,4965 8,9790 7,2378
E1 4,3986 6,5804 8,2168 6,3986
E2 3,9371 6,0490 7,7972 5,9278
Empati E3 3,3287 5,3706 7,1888 5,2960 5,8932
E4 3,2937 5,3706 7,1608 5,2750
E5 4,5734 6,7203 8,4126 6,5688

Tablo 6’da yer alan bulgular, Pegasus Havayollari’nin sundugu hizmetin de Giivenilirlik boyutunda en yiiksek
diizeyde algilandigimi gostermektedir. Katilimeilarin bu boyuta iligkin ortalama durulastirilmis puani 7,1719
olup sirketin verilen sozleri yerine getirme, istikrarli hizmet saglama ve operasyonel giivenilirlik agisindan
giiclii bir imaj sergiledigini ortaya koymaktadir. Bunu takip eden Heveslilik boyutu sahip oldugu 6,8397 puan
ile kabin ekiplerinin yardimseverligi, ilgisi ve hizli hizmet sunumu gibi yonlerinin yolcu deneyimi agisindan
memnuniyet verici bulundugunu ortaya koymaktadir. Ugiincii sirada yer alan Giiven boyutu ise 6,3977 puan
ile Pegasus’un yolculuk siirecinde giiven duygusu olusturma kapasitesinin katilimeilar nezdinde olumlu
karsilandigini gostermektedir. Fiziksel Ozellikler boyutunda elde edilen 5,7786 puan ve Empati boyutunun
sahip oldugu 5,8932 puan ise yolcularin fiziksel unsurlara ve bireysel ihtiyacglara yonelik memnuniyet
diizeylerinin diger boyutlara kiyasla daha diisiik oldugunu gostermektedir.

Pegasus’un ifade diizeyinde yapilan analiz sonuglarina gore, en yiiksek durulastirilmis puan 7,6154 ile “Kabin
ekipleri yolculara kars1 naziktir” (R3) ifadesine aittir. Bu bulgu, yolcularin Pegasus deneyiminde 6zellikle
kabin ekiplerinin saygili ve nazik tutumlarimi hizmet kalitesinin en belirleyici unsurlarindan biri olarak
degerlendirdiklerini ortaya koymaktadir. Bunu sirasiyla 7,3124 puanla “Kabin ekipleri temiz ve diizgiin
goriintislidiir” (F3) ve 7,2378 puanla “Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir”
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(R4) ifadeleri takip etmektedir. Bu bulgular, yolcularin Pegasus personelinin dig goriiniimii, bireysel ilgi
diizeyi ve olumlu davranislarini en olumlu yénleri olarak degerlendirdiklerini gostermektedir. Ote yandan en
diisiik durulagtirilmis puanin 4,7785 ile “Ugus esnasinda sundugu ikram malzemeleri kalitelidir” (F4)
ifadesinde ve onu izleyen 4,9720 puanla “Fiziksel araglar ¢ekicidir” (F2) ifadesinde yer almasi, Pegasus’un
ikram hizmetleri ve gorsel estetik bakimindan yolcu beklentilerini karsilamada daha diisiik diizeyde bir algiya
sahip oldugunu gostermektedir. Bu cergevede Pegasus hizmet kalitesi algisinin 6zellikle personel davraniglar
ve yolcu ile etkilesim konularinda giiclii bir diizeyde oldugu, buna karsilik fiziksel unsurlarin gérece zayif bir
alan olarak 6ne ¢iktig1 sOylenebilir.

Analiz stirecinde bir sonraki adim olarak AJet Havayollari’na yonelik yolcu degerlendirmeleri incelenmistir.
Bu baglamda AlJet’e iligkin hizmet kalitesi bulgulart Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. AJet Degerlendirme Sonuglari

Boyutlar ifadeler I m u A Boyut Ort.
F1 3.7164 5,7015 7.6119 5,6766
o F2 25821 4.4627 6,4030 4,4826
Fiziksel Ozellikler £3 5.2687 7.5075 8.9701 7.2488 5,6717
F4 3.3582 5,3881 7.0896 5.2786
Gl 3,8200 5,8060 7.6269 5.7513
G2 4,0448 6,0597 7.9104 6,0050
Giiven G3 4,7015 6,8507 8.4925 6,6816 6,3224
G4 4.8657 7.0448 8.6567 6,8557
G5 4,3284 6,4478 81791 6,3184
H1 5,1940 74627 8,8955 7.1841
y H2 5,1940 7.4478 8.9104 71841
Heveslilik H3 5,0746 7.3134 8.8060 7.0647 7,0373
Ha 4.7463 6,8955 8,5075 6,7164
R1 5,1045 7.3284 8,8507 7,0945
o R2 4.8657 7.0896 8,6119 6,8557
Giivenilirlik R3 5.6418 8.0448 9,2090 7.6319 71,2214
R4 5.3134 7.6119 8.9851 7.3035
E1 4,9552 7.1940 8.6866 6,9453
E2 45075 6.6866 8,2985 6,4975
Empati E3 3.9552 6,0746 7.7761 5.0353 6,3751
E4 3.9254 6,0597 7.7313 5.9055
E5 46119 6.7313 8.4328 6,5920

Tablo 7°de yer alan bulgular, AJet Havayollari’na iliskin hizmet kalitesi algisinin 6zellikle Giivenilirlik
boyutunda ayrigtigi goriillmektedir. Bu boyutta elde edilen 7,2214’liik ortalama puan, yolcularin AJet’in tutarli
hizmet sunumu, giiven olusturma ve sozlerini yerine getirme kapasitesine iliskin olumlu bir algiya sahip
oldugunu ortaya koymaktadir. Glivenilirligi, 7,0373 puanla Heveslilik boyutu takip etmekte ve bu sonug, Alet
kabin ekiplerinin yardimseverligi, hizl1 hizmet sunumu ve yolcu taleplerine karsi duyarliliginin yolcu deneyimi
acisindan giiclii bir unsur olarak algilandigin1 gostermektedir. Ugiincii sirada yer alan Giiven boyutu ise 6,3224
puanla Alet’in hizmet siireglerinde giiven duygusu yaratma konusunda olumlu ancak diger havayollarina
kiyasla biraz daha simirli bir algrya sahip oldugunu diisiindiirmektedir. Diger yandan Fiziksel Ozellikler ve
Empati boyutlarinda elde edilen 5,6717 ve 6,3751’lik puanlar hem fiziksel ¢evre unsurlarina hem de
kisisellestirilmig hizmet sunumuna yonelik algilarin gelisime acik alanlar oldugunu gostermektedir.

Alet’in Ifade bazli analizde ise en yiiksek durulastirilmis puan 7,6319 ile “Kabin ekipleri yolculara kars
naziktir” (R3) ifadesinde elde edilmistir. Bu ifadeyi sirasiyla 7,3035 puanla “Kabin ekipleri yolcularin
sorularina cevap verebilecek bilgiye sahiptir” (R4) ve 7,2488 puanla “Kabin ekipleri temiz ve diizgiin
gorlintiglidiir” (F3) takip etmektedir. Bu sonuglar, AJet’e iliskin yolcu memnuniyetinin 6zellikle personel
davranislar1 ve bireysel ilgi diizeyinden beslendigini ve sirketin bu konularda olumlu bir imaj sergiledigini
ortaya koymaktadir. Ote yandan en diisiik degerlendirme 4,4826 puan ile “Fiziksel araglar1 ¢ekicidir” (F2)
ifadesinde gozlemlenmis, bunu 5,2786 puanla “Ucus esnasinda sundugu ikram malzemeleri kalitelidir” (F4)
ve 5,6766 puanla “Modern goriiniislii ugaklara sahiptir” (F1) ifadeleri izlemistir. Bu durum, AJet’in 6zellikle
gorsellik, i¢ mekan estetigi ve hizmet zamanlamasi gibi fiziksel ve empatik unsurlar agisindan beklentileri
karsilamada katilimeilar tarafindan sinirli bir performansa sahip oldugu yoniinde algilandigini1 géstermektedir.

Analiz siirecinin son agamasinda SunExpress ile seyahat eden yolcularim deneyimlerine iliskin
degerlendirmeleri irdelenmistir. Analizler sonucunda elde edilen bulgulara Tablo 8’de yer verilmistir.
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Tablo 8. SunExpress Degerlendirme Sonugclari

Boyutlar ifadeler [ m u A Boyut Ort.
F1 3,0244 4,9512 6,512 4,9756
o F2 2,6341 4,5122 6,5122 4,5528
Fiziksel Ozellikler 3 4,5366 6.5854 8.3415 6.4878 5,1748
F4 2,8293 4,6098 6,6098 4,6830
G1 4,2683 6,3171 8,1220 6,2358
G2 4,3659 6,4390 8,1951 6,3333
Giiven G3 4,3659 6,4634 8,1707 6,3333 6,2455
G4 4,2195 6,2927 8,0488 6,1870
G5 4,1707 6,2195 8,0244 6,1382
H1 4,8780 7,0488 8,6585 6,3618
- H2 5,0000 7,2195 8,6829 6,9675
Heveslilik H3 5,2927 7.6098 8,8780 7.2602 6,9756
H4 4,8293 6,9756 8,6341 6,8130
R1 4,8293 7,0732 8,5366 6,8130
e R2 4,9756 7,2439 8,6585 6,9593
Givenilirlik R3 5,3659 7,6829 9,0000 7,3496 7,0468
R4 5,0976 7,2927 8,8049 7,0651
E1 4,9512 7,1220 8,6829 6,9187
E2 4,0244 6,0732 7,7805 5,9594
Empati E3 3,7073 5,7073 74634 5,6260 6,1317
E4 3,6585 5,6585 7,4146 5,5772
E5 4,6098 6,7317 8,3902 6,5772

Tablo 8’de yer alan verilere gére SunExpress’in hizmet kalitesi algisinda 6ne ¢ikan boyut Giivenilirlik
olmustur. Bu boyutta elde edilen 7,0468 puan, yolcularin SunExpress’in taahhiitlerini yerine getirme
konusundaki performansini olumlu degerlendirdigini gostermektedir. Bunu izleyen 6,9756 ortalama puanla
Heveslilik boyutu, kabin ekibinin hizli ve ilgili hizmet sunumu agisindan yolcular nezdinde giiclii bir algi
olusturduguna isaret etmektedir. Ugiincii siradaki Giiven boyutunun 6,2455 puanla daha smirl1 bir algry1 temsil
etmesi, sirketin genel hizmet siire¢lerinde giiven duygusu yaratma konusunda diger havayolu isletmelerine
nazaran daha zayif bir algiya sahip oldugunu géstermektedir. Fiziksel Ozellikler boyutunda elde edilen 5,1748
puan ve Empati boyutunda goriilen 6,1317 puan ise fiziksel donanim ile bireysel ihtiyaclara yonelik duyarlilik
alanlarinda sirketin iyilestirmeler yapmasi gerektigine isaret etmektedir.

SunExpress ifade bazinda degerlendirildiginde en yiiksek durulastirilmis puan 7,3496 ile “Kabin ekipleri
yolculara kars1 naziktir” (R3) ifadesine aittir. Bu bulguyu 7,2602 puanla “Kabin ekipleri yolculara yardim etme
konusunda isteklidir” (H3) ve 7,0651 puanla “Kabin ekipleri yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgiye
sahiptir” (R4) ifadeleri takip etmektedir. Bu bulgular, SunExpress’in 6zellikle personel tutumu ve bireysel ilgi
diizeyi agisindan olumlu bir yolcu deneyimi sundugunu ortaya koymaktadir. Ote yandan en diisiik ortalama
deger 4,5528 ile “Fiziksel araglar1 cekicidir” (F2) ifadesine aittir. Bunu 4,6830 puanla “Ugus esnasinda
sundugu ikram malzemeleri kalitelidir” (F4) ve 4,9756 puanla “Modern goriiniiglii ugaklara sahiptir” (F1)
ifadeleri izlemektedir. Bu bulgular, SunExpress’in ozellikle kabin i¢i gorsellik, ikram kalitesi ve
kigisellestirilmis hizmet gibi unsurlar bakimindan katilimcilar nezdinde sinirli bir performans algisina sahip
olduguna isaret etmektedir.

Sirketlere iliskin bulgular karsilastirildiginda, hizmet kalitesi algisinin boyutlar diizeyinde anlamli farkliliklar
gosterdigi ve Tiirk Hava Yollar’’nin tiim hizmet kalitesi boyutlarinda en yiiksek ortalama durulastirilmig
puanlara ulasarak lider konumda yer aldig1 gériilmektedir. Bu durum, sirketin hem hizmetin giivenilirligi ve
tutarliligina hem de galisanlarin tutumu ve hizmet sunumunun biitiiniine iligkin yolcu algisinda en giiglii
performansi sergiledigini gostermektedir. Tiirk Hava Yollari’ni izleyen Pegasus ve Alet, 6zellikle Heveslilik
ve Glvenilirlik boyutlarinda olumlu degerlendirmeler almakta ancak fiziksel ¢evre ve kisisellestirilmis hizmet
unsurlarinda gorece daha diisiik puanlarla karsilagmaktadir. SunExpress ise genel olarak dengeli ancak goreli
olarak daha diisiik diizeyde algilanan bir profil ¢izmekte ve katilimci algilar1 bakimindan 6zellikle Fiziksel
Ozellikler ile Empati boyutlarinda diger firmalara kiyasla daha zayif bir performans sergilemektedir.

Ifade diizeyinde yapilan degerlendirmeler, tiim sirketlerde “Kabin ekipleri yolculara karsi naziktir” (R3)
ifadesinin one ¢iktigim1 ve personel nezaketinin hizmet kalitesi algisinda belirleyici bir unsur oldugunu
gostermektedir. Buna karsm en diisiik puanlarin ¢ogunlukla fiziksel donanimin estetik diizeyi (F2, F4) ve
kisisellestirilmis hizmet sunumu (E3, E4) gibi alanlarda yogunlastigi gozlemlenmektedir. Bu bulgular,
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havayolu isletmeleri agisindan hizmet kalitesinin kullanici deneyimini artiracak mekansal tasarim ve bireysel
hassasiyetlerle de desteklenmesi gerektigine isaret etmektedir.

Sonug¢ ve Tartisma

Hizmet kalitesi, giiniimiiz rekabet¢i ve miisteri odakli hizmet ortaminda isletmelerin siirdiiriilebilir bagarisi
acisindan stratejik bir 6neme sahiptir. Ozellikle soyut, anlik ve algiya dayali ozellikler tasiyan hizmet
sektorlerinde kalite algist hem sunulan hizmetin icerigiyle hem de bu hizmetin nasil ve hangi kosullarda
sunulduguyla sekillenmektedir. Bu nedenle hizmet kalitesinin 6l¢timii, isletmelerin miisteri beklentilerini ne
Olciide karsilayabildigini anlamalari, hizmet siireclerini iyilestirmeleri ve rekabet avantaji elde etmeleri
acisindan kritik bir geri bildirim mekanizmasi islevi gormektedir. Ancak hizmet deneyimlerinin dogas: geregi
0znel ve belirsizlik iceren yapisi, klasik 6l¢lim modellerinin bu gercekligi yansitmakta yetersiz kalmasina yol
agmaktadir.

Bu calismada hizmet kalitesinin 6znel ve ¢ok boyutlu dogasindan kaynaklanan belirsizlikleri daha gergekei
bicimde temsil edebilmek amaciyla SERVPERF modelini bulanik mantik temelli bir yaklagimla yeniden
yapilandirmistir. Genis aralikli tiggen bulanik sayilar kullanilan bu modelle yolcularin deneyimlerine iligkin
algilar1 daha gercekei bir sekilde 6l¢iilmeye calisilmistir. Bu dogrultuda son bir yil igerisinde Tiirkiye’de i¢
hatlarda seyahat eden yolcularin hizmet kalitesine iligkin degerlendirmeleri dilsel degiskenler araciligiyla
toplanmig ve benimsenen metodolojik yaklasimla analiz edilmistir. Aragtirmada benimsenen genis aralikli
iicgen bulanik sayilar sayesinde yolcularin hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerindeki siibjektiflik ve algi
farkliliklar1 daha agik bir sekilde incelenebilmistir.

Gergeklestirilen analizler, Tiirkiye i¢ hatlarinda sunulan hizmet performansina iliskin algimin giivenilirlik,
heveslilik ve giiven boyutlarinda daha olumlu bir goriiniime sahip oldugunu, fiziksel 6zellikler ve empati
boyutlarinda ise gorece diisiik kaldigin1 gostermistir. Bununla birlikte kabin ekiplerinin yolculara kars1 nazik
olmasi ve temiz ve diizglin gériinmelerine iliskin ifadeler ifade bazinda en yliksek puanlara ulagirken Tiirk
Hava Yollar1 hizmet kalitesinin tiim boyutlarinda en yiiksek puani elde ederek diger firmalardan ayrismistir.
Calismada elde edilen bulgular, Tiirkiye’de havayolu hizmet kalitesini inceleyen dnceki aragtirmalarin bazi
sonuglariyla 6nemli &lgiide ortiismekle birlikte belirli noktalarda farklilasmaktadir. Ornegin Pekkaya ve
Akill’nin (2013) Tirkiye’de faaliyet gosteren havayolu sirketleri {izerine yaptiklari ¢alismada heveslilik
boyutunun beklenenden diisiik, diger boyutlarin ise yiiksek algilandigi ve miisteri memnuniyetsizliginin
heveslilik boyutunda belirginlestigi belirtilmektedir. Bu baglamda mevcut ¢alismada hevesliligin st siralarda
yer almasi, hizmet Kkalitesine iligkin alginin donemsel kosullara bagli olarak degisebilecegini
diisiindiirmektedir. Benzer sekilde Hatipoglu ve Isik (2015) tarafindan gergeklestirilen arastirmada yolcularin
beklentilerine en yakin boyutun isteklilik (heveslilik) oldugu en yiiksek beklenti-algi farkinin ise giivenilirlik
boyutunda oldugu belirtilmektedir. Bu sonucun da oOrneklem farkliliklari ve donemsel kosullardan
kaynaklanmig olabilecegi degerlendirilmektedir. Bununla birlikte calismadan benimsenen yaklagim,
literatiirde sinirh sayida 6rnegi bulunan bir alana temas etmektedir. Nitekim c¢alisma, Tiirkiye i¢ hatlarinda
yolcularin hizmet kalitesine iligkin algilarmi dilsel ifadelerle 6lgerek belirsizliklerin de modele dahil edildigi
bir degerlendirme ¢ergevesi sunmaktadir.

Teorik Cikarimlar

Bu c¢aligma, hizmet kalitesi dl¢iimiinde yaygin bir sekilde kullanilan SERVPERF modelini bulanik mantik
yaklasimiyla biitlinlestirilerek belirsizligi dikkate alan bir degerlendirme ¢ercevesi sunmaktadir. SERVPERF
modeli, hizmet kalitesini dogrudan algilanan performans iizerinden 6lgerek yalin ve uygulanabilir bir yapi
sunarken, bulanik mantik yaklasimi yolcu degerlendirmelerinde yer alan belirsizliklerin 6l¢iim modeline dahil
edilebilmesine olanak tanimaktadir. Bu yoniiyle arastirma, hizmet kalitesi dl¢iimiinde klasik performans
temelli yaklasimlarin bulanik kiime teorisiyle gelistirilebilecegini gostermekte ve algilarin kisisel deneyimlere
oldukca duyarli oldugu havayolu hizmetlerine yonelik gesitli i¢goriiler saglamaktadir. Ayrica literatiirde
bulanik mantik uygulamalarinin daha ¢ok SERVQUAL modeliyle entegre edilmis oldugu goz oOniinde
bulunduruldugunda literatiiriin zenginlesmesine de katki saglamaktadir.

Pratik Cikarimlar

Caligmada elde edilen bulgular, havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini iyilestirme siireclerinde yolcu
algilarin1 daha ayrintili ve gercekei bicimde dikkate almalar1 gerektigini gostermektedir. Bulgular, yolcularin
giivenilirlik, heveslilik ve giiven boyutlarin1 gérece daha olumlu degerlendirdigini; buna karsilik fiziksel
ozellikler ve empati boyutlarmin gelisime daha agik alanlar oldugunu ortaya koymaktadir. Bu nedenle
havayolu isletmeleri yalnizca uguslarin zamaninda gergeklestirilmesi, hizmetin giivenilir bicimde sunulmasi
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ve personelin yolcu taleplerine hizli karsilik verebilmesi gibi operasyonel unsurlara odaklanmamali; kabin igi
fiziksel unsurlarin niteligi, ikram kalitesi, bireysel ilgi, yolcu ihtiyaglarina duyarlilik ve kisisellestirilmis
hizmet sunumu gibi alanlarda da iyilestirme yapmalidir. Bununla birlikte ¢calismada kabin ekiplerinin nezaketi,
diizgiin goriiniimii ve yolcu sorularina cevap verebilme yeterliliginin yiiksek puanlarla degerlendirilmesi,
yolcu ile dogrudan temas eden personelin hizmet kalitesi algisinda onemli bir yere sahip oldugunu
gostermektedir. Bu baglamda havayolu yoneticilerinin hizmet standartlar1 koruyabilmek ve yiikseltebilmek
adina personel egitimlerinde iletisim, empati, problem ¢6zme ve yolcu odakli hizmet becerilerinin
gelistirilmesine 6nem vermeye devam etmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Smmirliliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Bu arastirma dogasi geregi bazi sinirliliklar igermektedir. Ilk olarak ¢alisma yalmzca Tiirkiye i¢ hat seferlerini
kullanan yolculara odaklanmis ve sadece son bir yil igerisinde Tiirkiye’de i¢ hatlar yoniinde seyahat eden
yolculardan veri toplanmistir. Dolayisiyla elde edilen bulgularin uluslararasi uguslara veya farkli cografyalara
genellenmesi miimkiin degildir. Ikinci olarak veri toplama siireci anket yontemiyle gergeklestirilmis ve
katilimc1 beyanlarina dayali 6znel degerlendirmeler esas alinmigtir. Bu durum, bireysel algilarin anlik duygu
durumlari, seyahat amaci veya kisisel beklentiler gibi digsal degiskenlerden etkilenebilmesi nedeniyle
dlciimlerde belirli diizeyde yanlilik riski barindirmaktadir. Ugiincii olarak, ¢alismada kullanilan SERVPERF
Olgegi yalnizca algilanan performansa odaklandigi i¢in sadece sunulan hizmete iligkin bir resim ¢izmekte,
yolcularin beklentileri hakkinda degerlendirme yapmaya olanak tanimamaktadir. Son olarak kullanilan bulanik
mantik yontemi dilsel belirsizlikleri daha iyi yansitsa da katilimcilarin subjektif yargilarmi icerdigi igin
bulgularin yorumlanmasinda bu husus g6z 6niinde bulundurulmalidir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda mevcut ¢alismanin simirliliklarii asacak sekilde daha kapsamli ve
karsilastirmali analizler gergeklestirilebilir. Oncelikle yalnizca i¢ hat yolculartyla smirli kalan bu calisma farkli
iilke orneklemlerini veya uluslararasi uguslar1 kapsayacak bi¢imde genisletilerek kiiltiirel ve operasyonel
farklarin hizmet kalitesi algisi1 iizerindeki etkilerini karsilastirmali olarak ortaya koyabilir. ikinci olarak,
SERVPERF modeli ile SERVQUAL modeli ayni anda kullanilarak metodolojik yaklagimlarin farkliliklar: ele
almabilir. Ayrica farkli bulanik say1 setleri ayni anda kullanilarak hizmet kalitesinin 6l¢iimiinde ne kadar etkili
olduklar1 degerlendirilebilir. Nitel yontemlerin de entegre edildigi karma yontemli ¢aligsmalar ise yolcu
deneyimlerine iligskin daha derinlemesine i¢goriiler sunabilir. Son olarak gelecekte yapilacak ¢aligmalarda
havayolu ydneticilerinin ve saha personelinin goriislerine de yer verilerek ¢cok paydash bir degerlendirme
cergevesi olusturulabilir.

Etik Beyan: Bu calismada kullanilan 6lgek icin Alanya Alaaddin Keykubat Universitesi Sosyal ve Beseri
Bilimler Alan1 Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etigi Kurulu’ndan 08/05/2025 tarihli ve 2025/05 nolu
toplantisinda 28 sira sayil karari ile izin alimmustir. Aksi bir durumun tespiti halinde Journal of Gastronomy
Hospitality and Travel (JOGHAT) Dergisinin hi¢bir sorumlulugu olmayip, tim sorumluluk ¢alismanin yazar
(lar) mna aittir.

Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki oran1 %60, 2. Yazarin katki orani ise %40’ tir.
Cikar Beyam: Yazarlar arasinda ¢ikar ¢atismasi yoktur.
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