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HAVAYOLU iSLETMELERINDE HiZMET KALITESi GOSTERGELERININ
AGIRLIKLANDIRILMIS YORUMLAYICI YAPISAL MODELLEME iLE
DEGERLENDIRILMESi

Tansu YOMRALIOGLUY, Zuhal GILINGIR UK?

Oz

Calismada havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iliskinin tanimlanmasi, iliskilerin
uzman gorisleri neticesinde 6zgin bir modelle (W-ISM) degerlendirilmesi amaglanmaktadir. SERVQUAL
modelinin bes boyutu esas alinarak 33 gostergeden olusan bir anket formu hazirlanmistir. Havayolu
sektoriinde galisan 48 adet orta ve Ust kademe yoneticiye gostergelerin 6nem dizeyini 6lgmek igin anket
formu uygulanmistir. Verilen cevaplara agirliklandirma uygulanarak 33 gosterge 16 gostergeye indirgenmistir.
Ardindan biri sektor ve lg¢l akademiden toplamda dort uzman ile gorisilerek gostergeler arasindaki iliskinin
yoni ortaya konulmustur. Ayrica bu gostergeler etkileme ve bagimlilik gligleri konusunda bilgi veren MICMAC
analiziyle yorumlanmistir. Havayolu isletmelerinde belirlenen hizmet kalitesi gostergelerinin hepsinin
birbiriyle iliskili olduklari gérilmustir. Havayolu isletmeleri, hiyerarsinin temelinde bulunan personelin yeterli
mesleki bilgiye sahip olmasi gostergesi konusunda gerekli stratejik gelisimleri ve egitimleri gerceklestirmelidir.
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EVALUATION OF THE SERVICE QUALITY INDICATORS IN AIRLINES
BY WEIGHTED INTERPRETIVE STRUCTURAL MODELING

Abstract

In the study, it is aimed to define the relationship between service quality indicators in airlines and to evaluate
the relationships with a unique model (W-ISM) as a result of expert opinions. Based on the five dimensions of
the SERVQUAL model, a questionnaire consisting of 33 indicators was prepared. A questionnaire was applied
to 48 middle and upper level managers working in the airline industry to measure the importance level of the
indicators. By applying weighting to the answers given, 33 indicators were reduced to 16 indicators.
Afterwards, the direction of the relationship between the indicators was revealed by interviewing a total of
four experts, one from the sector and three from the academy. In addition, these indicators have been
interpreted with MICMAC analysis, which gives information about their driving and dependence power. It has
been observed that all service quality indicators determined in airlines are related to each other. Airlines
should carry out the necessary strategic developments and training on the indicator that the personnel at the
base of the hierarchy have sufficient professional knowledge.
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1. Giris

Turizm ve ulagim, birbirleri ile glglu etkilesim igerisinde olan énemli iki olgudur. Turizmde
turistlerin aktif olarak hareketleri s6z konusu oldugu igin ulagim, turizmin ayrilmaz bir pargasidir.
Teknolojinin gelismesiyle birlikte insanlar daha az zaman harcayarak bir yerden baska bir yere
seyahat edebilmek i¢in havayolu ulasimini tercih etmeye baslamistir. Diger bir deyisle, bir bolgenin
turizminin canlanmasinda o bélgeye ulasilabilirligin kolay olmasi etkili bir unsur olmaktadir. Ayrica
havayolu ulasiminin liks bir ulasim tiri olmaktan cikip her insanin rahathkla kullanabilecegi bir
ulasim tiir(i haline gelmesi turizm hareketlerinin artmasini saglamaktadir (isler, 2009: 33; Giingér,
2019: 1). Havayolu ulasiminin tercih edilmesi hem i¢ hem de dis turizm faaliyetlerini
hareketlendirerek turizm sektoriini olumlu yénde etkilemektedir (Dinger ve Taskiran, 2016: 1).
Bununla birlikte havayolu ulasimi, globallesmeyi saglayarak devletler arasindaki ekonominin
gelismesine zemin hazirlamaktadir (Gizmecioglu, 2013: 1). Ayrica havayolu ulasiminin global
bazdaki yolcu sayisi her yil artis gostermektedir. 2015 yilinda 3.556 milyon, 2016 yilinda 3.796
milyon, 2017 yilinda 4.071 milyon (ICAO, 2017), 2018 yilinda 4.320 milyon tarifeli yolcu tasinmistir
(ICAO, 2018). 2019 yilinda 4,5 milyon olarak gergeklesen yolcu sayisi, 2020 yilinda yasanan pandemi
nedeniyle 1,8 milyon yolcu sayisina diismustir (ICAO, 2021: 5).

Havayolu ulasim sektor, bir ilkenin ekonomik kalkinmasinda énemli faktorlerden biri haline
gelmistir. Havayolu tagimaciligl, mesafelerin uzak olmasi ile birlikte insanlarin veya urtinlerin yurt
ici veya yurt disi bir noktadan baska bir noktaya tasinmasinda hayati bir rol oynamaktadir. Bu
baglamda birgok havayolu isletmesi, hizmet memnuniyetini en {st seviyeye ¢ikarmak igin hizmet
kalitesi kavramina odaklanmaktadir. Misterilerin hizmete iliskin beklentilerini anlamak, yiiksek
kaliteli hizmeti tanimlamanin ve sunmanin en 6nemli adimidir. Diger bir ifadeyle etkin hizmet
kalitesine, musterilerin beklenti ve algilari arasindaki farkin azaltilmasi sayesinde ulasiimaktadir
(Archana ve Subha, 2012: 50-51). Ayrica havayolu isletmelerinin rakiplerine gére daha kaliteli
hizmet sunmasi, sektérde ©onci olmalarini, karlarini arttirmalarini ve rekabet avantajlarini
korumalarini saglamaktadir (Chen vd., 2011: 2854; Liou vd., 2011: 1381).

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri, havayolu isletmelerinin misterilere
sunduklari hizmetin kalitesini iyilestirme konusundaki basarisini olumlu sekilde etkilemektedir. Bu
sebeple havayolu isletmelerinde bu gostergelerin analiz edilmesi, havayolu isletmelerinin basariya
ulasmasi icin gereklilik arz etmektedir. Yogun rekabet icerisinde olan havayolu isletmeleri,
musterilerin beklentilerine cevap verebilmeye ve kaliteli hizmet sunabilmeye 6zen gostermelidir.
Bu sebeple sunduklari hizmetin kalitesini gelistirmek ve musterilerin memnuniyetini saglamak
adina hizmet kalitesi gostergeleri arasindaki iligkileri ve etkilesimleri g6z 6niinde tutmalidir
(Okumus ve Asil, 2007: 7; Pekkaya ve Akilli, 2013: 75; Cirpin ve Kurt, 2016: 83).

Literatirdeki c¢alismalar, havayolu isletmelerinde bircok hizmet kalitesi gostergesinin
bulundugunu gostermektedir. Fakat hizmet kalitesi géstergelerinin birbirleri ile olan iliskilerini ve
aralarindaki etkilesimi, W-ISM ve MICMAC analizi ile arastiran bir ¢alisma bulunmamaktadir.
Ustelik literatiirde W-ISM ve MICMAC analizinden yararlanilan calismalara bakildiginda havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde bu iki yontemin uygulandigina
rastlanmamaktadir. Calismalarda agirlikli olarak tedarik zinciri yonetimi (Luthra vd., 2011; Pfohl vd.,
2011; Kumar vd., 2013; Jayant ve Azhar, 2014; Karadayi, 2014; Chand vd., 2015; Usta ve
Kiiclikyazici, 2016; Almasri, 2019; Cilingir Uk vd., 2022) konusuna deginilmektedir. Diger konular
arasinda lojistik (Sorkun, 2018; Unlii ve Tosun, 2018), inovasyon (Saatcioglu ve Ozmen, 2010),
kurumsal kaynak planlamasi (Cakirli vd., 2020), enddstri 4.0 (Caliskan, 2020), bilgi yénetimi (Singh
ve Kant, 2008), perakendecilik (Sahney, 2015), toplam kalite yonetimi (Talib vd., 2011), teknoloji
(Guo vd., 2012), elektrikli arag pazari (Digalwar ve Giridhar, 2015), insaat (Gan vd., 2018; Shoar ve
Chileshe, 2021), ekip ¢alismasi (Fathi vd., 2019), biyoyakit liretimi (Azevedo vd., 2019), esnek
Gretim sistemi (Gothwal ve Raj, 2017) ve medikal turizm (Usta ve Asan, 2021) yer almaktadir.
Gosterilen sebepler ¢alismanin 6zglin degerini ifade etmektedir. Bu sayede c¢alismanin temel
amaci; ulasim sektoriinde faaliyet gdsteren havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri
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arasindaki iliskinin tanimlanmasi ve bu go6stergeler arasindaki etkilesimin  W-ISM ile
degerlendirilmesidir. Arastirmada, havayolu isletmelerinde ¢alisan uzman kisilerden alinan
goruglerle birlikte hizmet kalitesi gostergelerinin dnem derecesinin belirlenmesi, bu gostergelerin
birbirleri arasinda bir iliskinin olup olmadiginin, birbirlerini etkileyip etkilemediginin ya da
birbirlerinden etkilenip etkilenmediginin, etkileme ve bagimlilik guglerinin ortaya konulmasi
calismanin alt amaglarini olusturmaktadir. Bu amagtan hareketle W-ISM ve MICMAC analizi
gerceklestirilecektir. Calismanin devaminda oncelikle dokuz adimdan olusan W-ISM analizi
tanitilacak, sonrasinda havayolu sektériinde hizmet kalitesi gostergelerine W-ISM ve MICMAC
analizi uygulanacaktir. Sonug boliminde ise W-ISM ve MICMAC analizlerinin sonuglari yorumlanip
¢alismanin katkilarina ve dnerilere deginilecektir. Ayrica literatlirde havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi ile ilgili yapilan ¢alismalarla mevcut ¢alismanin benzerlik ve farkliliklari karsilastirilacaktir.

2. Yontem

Yorumlayici yapisal modelleme (ISM), 1974 yilinda Warfield tarafindan gelistirilen, bir konu
veya sorun ile ilgili etkenlerin karsilikli iliskilerini belirlemek ve agiklamak icin uygulanan nitel bir
aractir (Chander vd., 2013: 176). Bu model dogrudan ve dolayh olarak iliskili olan farkh
degiskenlerin sistematik bir modelde yapilandirildigi etkilesimli bir 6grenme sirecidir (Chand vd.,
2014: 386). Ayrica sistemdeki degiskenler arasindaki iliskileri belirten hiyerarsik bir yapi ortaya
koymaktadir (Karadayi, 2014: 78). Buna bagl olarak yeteri kadar tanimlanamamis ya da
yapilandirilamamis degiskenlerden yorumlayici grafiksel ve gorsel bir yapi olusturmaktadir (Cakirh
vd., 2020: 802).

Literatir incelendiginde arastirmalarda farkli alanlardaki hususlari veya problemleri belirleme,
bunlar arasindaki iliskileri ortaya koyma, konunun veya sorunun ana sebebini 6grenerek ¢ozim
tretmeye calisma, mevcut konunun ya da sorunun etkileme ve bagimlilik seviyelerini gézlemleme
ve olusturulan hiyerarsi sayesinde etkin planlama, kontroliin saglanabilmesi gibi sagladigi
faydalardan dolayi ISM ve MICMAC analizleri tercih edilmektedir (Bhattacharya ve Momaya, 2009:
81-81; Sahney, 2015: 154).

ISM’nin dokuz adiminin akis diyagrami Ravi ve Shankar (2005: 1019)'in galismasindan
uyarlanarak Sekil 1’de ifade edilmektedir.

ISM dokuz adimda gergeklesmektedir. Bu asamalar asagida maddeler halinde gosterilmektedir
(Yenradee ve Dangton, 2000: 2694-2696; Kannan ve Haqg, 2007: 3835; Chander vd., 2013: 176):

1. Adim: Literatlir taramasi ve uzmanlardan alinan gorisler dogrultusunda konu ya da sorunla
ilgili degiskenlerin agiklanmasi,

2. Adim: 1. adimda agiklanan degiskenler arasi iliskinin ortaya konulmasi,

3. Adim: Degiskenlerin birbirleriyle olan karsilikli iliskilerini vurgulayan Yapisal i¢ Etkilesim
Matrisi (SSIM)'nin gelistirilmesi,

4. Adim: SSIM’den yararlanip erisilebilirlik matrisi gelistirilerek matrisin gegisliliginin kontrol
edilmesi,

5. Adim: Olusturulan erisilebilirlik matrisinin farkli seviyelere ayrilmasi,

6. Adim: Erisilebilirlik matrisi sonucunda agiga cikan iliskilere goére yonlendirilmis bir grafik
cgizilmesi,

7. Adim: 6. adimdaki grafikte yer alan degisken digimleri yerine kavramlar yerlestirilerek
ISM'nin olusturulmasi,

8. Adim: ISM’nin eksiklikleri agisindan kontrol edilmesi ve eksiklik varsa diizeltilmesi,

9. Adim: Modele MICMAC analizinin uygulanmasi.
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Sekil 1: ISM Akig Diyagrami

1.Havayolu isletmelerinde _ Literatlr

hizmet kalitesi gostergeleri taramasi
belirlenir.

2.Gostergeler arasi —
iliskiler belirlenir.

) o 4.Erisilebilirlik matrisi olusturulur.

3.Yapisal i¢ etkilesim —— 2o ) "

e Gegislilik igin matris kontrol edilir.
matrisi olusturulur.

1

5.Erisilebilirlik matrisi
farkh seviyelere boltnir.

| |

6.Erisilebilirlik matrisine gore yonlendirilmis

grafik cizilir, gecis baglantilari kaldirihr.
¥ 1

[ 7.Yorumlayici yapisal model olusturulur.

Erisilebilirlik matrisi
olusturma

N

[ 8.Kavramsal tutarlilik?

Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi
gostergeleri i¢in Yorumlayici Yapisal Model
olusturulmusgtur.

9. YYM'ye MICMAC analizinin uygulanmasi

Kaynak: Ravi ve Shankar, 2015: 1019.
3. Bulgular

Arastirmada bulgularin sunulmasinda yéntemde sunulan ISM adimlari izlenmis olup asagida
siraslyla verilecektir.

Adim 1: ISM’nin ilk asamasinda havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin
belirlenmesi icin literatlir taramasi yapilmistir. Literatiirde konuya iliskin tespit edilen 33 adet
gosterge SERVQUAL modelinin bes boyutuna gore Tablo 1’de madde ve yazar isimleriyle
gosterilmistir. Tablo 1’de de ifade edilen 16 gosterge Parasuraman vd., (1988)'nin SERVQUAL
modelindeki 22 madde arasindan, diger 17 gosterge ise havayollarinda hizmet kalitesini galisan
arastirmalardan alinmistir. Bu 6n ¢alisma sonrasinda havayolu isletmelerinde aktif olarak ¢alisan
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kabin memurlari ve kabin amirlerinden olusan 48 kisiden gevrimici anket yoluyla gostergelere
6nem derecesine gore (1=cok 6nemsiz, 5=¢cok énemli) puan verilmesi istenmistir.

Tablo 1: Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri

HIiZMET KALITESI GOSTERGELERI

YAZARLAR

Fiziksel Ozellikler

Modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi (G1)

Yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2)
Personelin temiz ve diizglin gériinimi (G3)

Ekipman malzemelerinin gorselligi (G4)

ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi (G5)
Misterilerin vakit gecirmek icin farkli eglence segeneklerinin
(internet, dergi, gazete vb.) olmasi (G6)

Givenilirlik

Havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir Gine sahip olmasi (G7)
Havayolu igletmesinin glivenilirligi (G8)

Havayolu isletmesinin misteri sorunlarina karsi giiven verici
olmasi (G9)

Kalkis ve varis saatlerinin tam zamaninda gergeklesmesi (G10)
Check-in islemlerinin etkinligi (G11)

Bagaj hizmetlerinin dogru ve hizli sekilde yapilmasi (G12)
Kayip bagajlarla dogru sekilde ilgilenilmesi (G13)

Heveslilik

Personelin hizmet konusunda misterileri bilgilendirmesi
(G14)

Personelin misterilere yardimci olmak igin istekli olmasi
(G15)

Personelin misteri sorularina cevap vermesi (G16)

ikram edilen yiyecek icecek hizmetinin hizli olmasi (G17)
Gilivence

Ugus guvenligi (G18)

Personelin glvenilirligi (G19)

Uguslarin gecikme ve iptal edilme olasiliginin disiik olmasi
(G20)

Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi (G21)
Personelin nazik ve guler ylzlii olmasi (G22)

Empati

Personelin her musteriye 6zel ilgi géstermesi (G23)

Bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi (G24)

Misteri sikayetlerine etkin olarak cevap verilmesi (G25)
Bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya internet
sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma
islemlerinin kolayhgi (G26)

Onemli merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz (non
stop) ugusunun bulunmasi (G27)

Sadakat programinin bulunmasi (G28)

Personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G29)

Personelin musteri ihtiyaglarini anlamasi (G30)

Calisma saatlerinin musterilere uygun olarak belirlenmesi
(G31)

Yeterince ¢cok noktaya, yeterli siklikta ugan bir ugus aginin
bulunmasi (G32)

Cocuklu ailelere, yashlara ve engellilere yardim edilmesi (G33)

Parasuraman vd. (1988)
Parasuraman vd. (1988)
Parasuraman vd. (1988)
Parasuraman vd. (1988)
ibis ve Batman (2016); Han vd. (2019)

Korkmaz vd. (2015)

Cirpin ve Kurt (2016)
Parasuraman vd. (1988)
Parasuraman vd. (1988)

Parasuraman vd. (1988)
Dursun (2008)

Korkmaz (2013); Barghi (2016)
Liou vd. (2011)

Parasuraman vd. (1988)

Parasuraman vd. (1988)
Parasuraman vd. (1988)

Chen vd. (2011); Han vd. (2019)
Aslan (2007)

Parasuraman vd. (1988)

Korkmaz (2013); Hasan vd. (2019)
Parasuraman vd. (1988)

Parasuraman vd. (1988)

Parasuraman vd. (1988)
Wells (1999); Mutlu ve Sertoglu (2018)
Kazangoglu (2011)

ibik (2006); Mutlu ve Sertoglu (2018)

Kazangoglu ve Kazangoglu (2013)

Sayman ve Bayram (2019)

Chen vd. (2011); Bayhan ve Ertugrul
(2018)

Parasuraman vd. (1988)

Parasuraman vd. (1988)

Girpin ve Kurt (2016); Munoz vd. (2019)

Korkmaz vd. (2015); Hasan vd. (2019)

Havayolu sektériinde calisan 48 uzmana anketlerin uygulanmasindan sonra anketlere verilen
cevaplara kullanilan yontemin geregi izerine agirliklandirma yapilmasi sonucunda 33 olan gosterge
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sayisl, 4,5 ve Gzeri ortalamasi olan hizmet kalitesi géstergeleri baz alinip 16 gostergeye indirgenerek
ISM’de analiz edilmistir. Buna gore agirliklandirma sonuglari asagidaki Tablo 2'de gosterilmektedir.

Tablo 2: Hizmet Kalitesi Gostergelerinin Agirliklandiriimasi

GOSTERGELER ORTALAMA SIRALAMA TERSSIRALAMA  LOGK; AGIRLIK (W) W/*LOG K;

G10 4,9791 1 16 1,2041 1 1,2041
G6 4,9375 2 15 1,1760 1 1,1760
G11 4,875 3 14 1,1461 1 1,1461
G12 4,8333 4 13 1,1139 1 1,1139
G16 4,8333 5 12 1,0791 1 1,0791
G3 4,7916 6 11 1,0413 1 1,0413
G13 4,75 7 10 1 1 1

G5 4,7291 8 9 0,9542 1 0,9542
G7 4,7083 9 8 0,9030 1 0,9030
G2 4,7083 10 7 0,8450 1 0,8450
G1 4,6041 11 6 0,7781 1 0,7781
G15 4,5833 12 5 0,6989 1 0,6989
G4 4,5625 13 4 0,6020 0 0

G9 4,5416 14 3 0,4771 0 0

G14 4,5208 15 2 0,3010 -1 -0,3010
G8 4,5208 16 1 0 -1 0

Effectiveness Index (Etkinlik indeksi): 11,6387
Theoretically between (Teorik olarak aralik): -13,3198 +13,3198

Ankete verilen cevaplar dogrultusunda her bir gdsterge icin ortalama hesaplanmaktadir. Daha
sonra bu ortalamalar en yiksekten en dislige dogru siralanmaktadir. Her gosterge icin Log Ki'nin
hesaplandigi ters siralama bulunmaktadir. Ortalama puani en yiiksek olan faktore en yiiksek ters
sira atanmaktadir. Ayrica her gostergeye bir agirlik verilmektedir. Degeri 1 oldugunda gosterge
gicll, 0 oldugunda nétr, -1 oldugunda ise zayif olarak belirlenmektedir. Ardindan etkinlik indeksi
belirlenmektedir (Gilingir Uk vd., 2022:6).

El= Z W; x Log K; (2)

Etkinlik indeksi (11,6387), denklem 1’de gosterilen formille (Wi*Log Ki) girislerinin toplamidir.
Teorik olarak (theoretically between) etkinlik indeksi -13,3198 ile +13,3198 arasinda
degisebilmektedir. Bunun nedeni, etkinlik indeksinin Gst ve alt sinirlarinin tim agirliklarin (Wi)
siraslyla 1 veya -1 oldugu duruma esit olmasidir. Etkinlik indeksi degeri, isletmenin performansini
ulusal ve uluslararasi standartlarla karsilastirmasina yardimci olmaktadir. Burada gosterge
derecelendirmelerinin nitel degerleri, agirhkli 6nem degerlerini temsil eden nicel degerlere
donistirilir. Yonetim, uygun gostergeleri iyilestirmeye iliskin kararlar almak igin bu degerlere
dikkat edebilmektedir (Cilingir Uk vd., 2022:6).

Adim 2 ve 3: Literatlir taramasi ve anketler yapilip 16 gosterge belirlendikten sonra bu
gostergeler arasindaki baglamsal iliskiyi gosteren Yapisal i¢ Etkilesim Matrisi (SSIM)
olusturulmustur. Bunun igin biri havayolu isletmesinden ve (gl akademiden olmak lizere dort
uzmana gostergeler arasindaki iliskinin yonini ortaya koymak i¢in danisiimistir. Uzmanlarin
gorisleri birbirinden farkl olabileceginden uzmanlarin bagimsiz olarak karar verdigi ve gorislerin
onem sirasina gore siralandigi nominal grup teknigi kullaniimistir. Bu siireg, gostergeler arasindaki
etkilesimler konusunda uzmanlar tarafindan bir fikir birligine varilincaya kadar devam etmektedir.
iki gdsterge arasindaki iliskinin yéniinii belirtmek icin asagidaki semboller kullanilmistir (Talib vd.,
2011: 574; Chand vd., 2015: 187; Azevedo vd., 2019: 1114; Shoar ve Chileshe, 2021: 9):

V: gosterge i'nin gosterge j'yi etkiledigini gosterir; A: gosterge j'nin gosterge i'yi etkiledigini
gosterir; X: i ve j gostergelerinin karsilikh etkiye sahip olduklarini gosterir; O: i ve j gostergeleri
arasinda bir iliski olmadigini go6sterir. Uzmanlardan alinan gorislerle birlikte yukaridaki
sembollerden yararlanilarak Tablo 3’te SSIM hazirlanmistir.
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Tablo 3: Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri
ile Olusturulan Yapisal i¢-Etkilesim Matrisi

16 15 14 13 12 11 10 9 8 7 6 5 4 3 2
1 X 0] \" 0] X A X 0] 0] 0] X X \ 0] X
2 X \ (0] 0] A A X 0] 0] \ X X X 0] -
3 0] 0] (0] X X X 0] 0] 0] 0] 0] X 0] - -
4 0] 0] (0] 0] 0] (0] 0] 0] 0] 0] \ X - - -
5 A A A A X X X X X X X - - -
6 A X X 0] A X X X A X - - - - -
7 X X X A X X A X X - - - - - -
8 X X A A X X 0] X - - - - - - -
9 0] X X 0] X X A - - - - - - - -
10 X X X 0] X X - - - - - - - -
11 A X X 0] X - - - - - - - - - -
12 X X X \ - - - - - - - - - -
13 \ X X - - - - - - - - - - - -
14 X X - - - - - - - - - - - - -
15 X - - - - - - - - - - - - -

Adim 4: SSIM duruma gore V, A, X ve O sembollerinin 1 ve 0 ile degistiriimesiyle baslangi¢
erisilebilirlik matrisi olarak adlandirilan ikili bir matrise dontsturtlmektedir. Buna gore kurallarin
uygulanisi asagidaki gibidir (Singh ve Kant, 2008: 145; Luthra vd., 2011: 243-245; Pfohl vd., 2011:
843-844; Chand vd., 2015: 188; Govindan vd., 2015: 25).

SSIM’de (i, j) etkilesiminin V olmasi durumunda erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi 1 ve (j,
i) etkilesimi O olur. SSIM’de (i, j) etkilesiminin A olmasi durumunda erisilebilirlik matrisindeki (i, j)
etkilesimi 0 ve (j, i) etkilesimi 1 olur. SSIM’de (i, j) etkilesiminin X olmasi durumunda erisilebilirlik
matrisindeki (i, j) etkilesimi 1 ve (j, i) etkilesimi 1 olur. SSIM’de (i, j) etkilesiminin O olmasi
durumunda erisilebilirlik matrisindeki (i, j) etkilesimi O ve (j, i) etkilesimi de O olur.

Bu bilgiye gore SSIM’nin rakamlarla ifade edilmesi ile olusan baslangic erisilebilirlik matrisi Tablo

4’te gosterilmektedir.

Tablo 4: Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri
ile Olusturulan Baslangig Erisilebilirlik Matrisi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
1 1 1 0 0 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0
2 1 1 0 1 1 1 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1
3 0 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0
4 0 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
5 1 0 0 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
6 0 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1
7 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1
8 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1
9 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 0 1 0
10 0 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0
11 0 0 1 0 1 1 1 0 1 1 1 0 0 0 0 0
12 0 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
13 0 0 0 0 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1
14 0 0 0 0 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1
15 0 0 0 0 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1
16 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1

Tablo 4'teki baslangig¢ erisilebilirlik matrisi gecislilik kurali agisindan kontrol edilmektedir.
Ornegin; A, B ve C arasindaki iliskide A’nin B'yi etkilemesi ve B'nin de C'yi etkilemesi, A'nin C'ye
erisilebilirligini ifade etmektedir. Gegislilik kurali ihlal edildiginde SSIM kontrol edilip uzman
gorusleri ile birlikte degistirilebilmektedir. Tablo 5'te baslangi¢ erisilebilirlik matrisine gegislilik
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kurallarinin uygulanmasi sonucu olusturulan nihai erisilebilirlik matrisi gdsterilmektedir (Chander
vd., 2013: 178; Chand vd., 2014: 389; Chand vd., 2015: 189).

Tablo 5: Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi Gostergeleri
ile Olusturulan Nihai Erisilebilirlik Matrisi

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 EG
1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 12
2 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 14
3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 14
4 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 8
5 1 1 0 1 1 1 0 0 0 1 1 0 0 0 0 1 8
6 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 0 1 1 1 14
7 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
8 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
9 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 14
10 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
11 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
12 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 16
13 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
15 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 15
16 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 14
BG 16 16 12 16 16 16 14 13 14 16 16 1 11 13 14 15

Adim 5: Analizin bu agamasinda her hizmet kalitesi gostergesi igin erisilebilirlik, dncil ve kesisim
kiimesi nihai erisilebilirlik matrisinden yola ¢ikilarak belirlenmistir. Bir gosterge igin belirlenen
erigilebilirlik kiimesi gostergenin kendisinden ve etkiledigi diger gostergelerden, éncil kiime ise
gostergenin kendisinden ve onu etkileyebilecek diger gostergelerden olusmaktadir. Kesisim
kiimesi, erisilebilirlik kimesi ve 6nciil kimede bulunan ortak géstergelerden meydana gelmektedir.
Erisilebilirlik ve kesisim kiimesi ayni olan gostergelerin ISM hiyerarsisindeki seviyesi 1’dir. Tablo
6’da erisilebilirlik matrisinin ilk seviyelendirilmesi gosterilmektedir. 1 seviyesinde bulunan
gostergeler; G1, G2, G4, G5, G6, G10 ve G11 degiskenleri hiyerarsik olarak en st seviyeye
yerlestirilecektir. 1 seviyesi bulunduktan sonra kalan gostergeler ile birlikte diger seviyeler

belirlenmektedir. Tablo 7'de seviye 2’nin sonuglari yer almaktadir.

Tablo 6: Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi- iterasyon 1

GOSTERGELER ERiSiM KUMESI ONCUL KUME KESiSiM KUMESi SEVIiYE
1 1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1,2,3,4,56,7,89,10,11,12,13  1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1
11,15,16 ,14,15, 16 11,15, 16
) 1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1,2,3,4,56,7,8,9,10,11,12,13  1,2,4,5,6,7,8,9,10, 1
11,13,14 ,14,15,16 11,13, 14
3 1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 3,6,7,8,9,10,11,12,13,14, 3,6,7,8,9,10,11,14,
0,11,14,15,16 15,16 15,16
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13
4 1,2,4,5,6,10,11,16 141516 1,2,4,5,6,10,11,16 1
1,2,3,4,5,6,7,8,9,10,11,12,13
5 1,2,4,5,6,10,11,16 141516 1,2,4,5,6,10,11,16 1
6 1,2,3,4,56,7,891 1,2,3,4,56,7,89,10,11,12,13  1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 1
0,11,14,15,16 ,14,15, 16 0,11,14,15,16
. 1,2,3,4,56,7,89,1 1,2,3,6,7,89,10,11,12,13,14,  1,2,3,6,7,8,9,10,11
0,11,13,14,15,16 15,16 ,13,14,15,16
8 1,2,3,4,56,7,89,1 1,2,3,6,7,89,10,11,12,13,14,  1,2,3,6,7,8,9,10,11
0,11,13,14,15,16 15 ,13,14,15
9 1,2,3,4,56,7,891 1,2,3,6,7,89,10,11,12,13,14,  1,2,3,6,7,8,9,10,11
0,11,13,14,15 15,16 ,13,14,15
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Tablo 6 (Devami): Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi- iterasyon 1

GOSTERGELER  ERISiM KUMESI ONCUL KUME KESiSiM KOMES SEVIYE

10 1,2,3,4,5,6,7,89,1 1,2,3,4,5,6,7,89,10,11,12,13, 1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 .
0,11,13,14,15,16 14,15,16 0,11,13,14,15,16

1 1,2,3,4,5,6,7,89,1 1,23,4,5,6,7,89,10,11,12,13, 1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 .
0,11,13,14,15,16 14,15,16 0,11,13,14,15,16
1,2,3,4,5,6,7,8,9,1

12 0,11,12,13,14,15, 12 12

16

1,2,3,4,5,6,7,8,9,1 2,7,8,9,10,11,

13 01115441516 278910111213,14/15/16 13141516

14 1,2,3,4,5,6,7,89,1 2,3,6,7,89,10,11,12,13,14,15 2,3,6,7,8,9,10,11,1
0,11,13,14,15,16 ,16 3,14,15,16

15 1,2,3,4,5,6,7,89,1 1,2,3,6,7,89,10,11,12,13,14, 1,2,3,6,7,8,9,10,11
0,11,13,14,15,16 15,16 ,13,14,15,16

16 1,2,3,4,5,6,7,9,10, 1,2,3,4,5,6,7,8,10,11,12, 1,2,3,4,5,6,7,10,11

11,13,14,15,16 13,14,15,16 ,13,14,15,16

Tablo 7’de gorildiigu gibi G3, G7, G8, G9, G14 ve G15 degiskenleri 2 seviyesini ifade etmektedir.
Bu seviye olusturulduktan sonra ayni durum G12, G13 ve G16 degiskenlerine uygulanarak Tablo
8’de gosterilen 3 seviyesi belirlenmistir. Ayni islem G12 degiskeni igin yapilarak 4 seviyesi Tablo
9’da gosterilmektedir. Dérdiincli seviye tamamlandiktan sonra bagka bir degisken kalmadig igin
seviyelere ayirma islemi sona ermistir.

Tablo 7: Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi- iterasyon 2

GOSTERGELER ERiSiM KUMESI ONCUL KUME KESiSiM KUOMESi SEVIYE
3 3,7,8,9,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,14,15 2
7 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2
8 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2
9 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2
12 3,7,8,9,12,13,14,15 12 12
13 3,7,8,9,13,14,15 7,8,9,12,13,14,15 7,8,9,13,14,15
14 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2
15 3,7,8,9,13,14,15 3,7,8,9,12,13,14,15 3,7,8,9,13,14,15 2
16 3,7,9,13,14,15 3,7,8,12,13,14,15 3,7,13,14,15
Tablo 8: Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi- iterasyon 3
GOSTERGELER ERiSiM KUMESi ONCUL KUME KESiSiM KUOMESi SEVIiYE
12 12,13 12 12
13 13 12,13 13 3
16 13 12,13 13 3
Tablo 9: Erisilebilirlik Matrisinin Seviyelendirilmesi- iterasyon 4
GOSTERGELER ERiSiM KUMESI ONCUL KUME KESiSiM KUMESi SEVIYE
12 12 12 12 4

Adim 6, 7 ve 8: ISM, nihai erisilebilirlik matrisindeki veriler kullanilarak olusturulmaktadir. iki
gosterge arasinda bir etkilesim olmasi durumunda etkileyen gostergeden etkilenen gostergeye
dogru bir ok cizilmektedir (Unlii ve Tosun, 2018: 543). Bu bilgilere dayanarak ISM olusturularak
Sekil 2’de gosterilmektedir.

Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi (G12) gostergesi, ISM’de dordiincl seviyede yer
alarak hiyerarsinin temelini olusturmaktadir. Bu hizmet kalitesi gostergesinde meydana gelebilecek
herhangi bir olumlu veya olumsuz degisiklik diger gostergelerin de etkilenmesini saglayacaktir. Bu
nedenle havayolu isletmelerinin bu gostergeye ¢cok dnem vermesi ve dikkat etmesi gerekmektedir.
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Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi (G12) gbstergesi, hiyerarsinin G¢lincii seviyesinde
yer alan personelin nazik ve gller yuzlii olmasi (G13) ve cocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere
yardim edilmesi (G16) gostergelerini etkilemektedir. Ayrica personelin nazik ve gller yuzli olmasi
(G13) ve gocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi (G16) gostergeleri arasinda
karsilikli bir etki gérulmektedir.

Sekil 2: Yorumlayici Yapisal Model (ISM)

Yolcu . Hava
Modern kabininde lkram edilen yolunun iyi
ve ugus temiz ve yiyecek ve bir imai Havayolu .

. R irimaja ve . . Ugus Personelin
amacina == modern “u;eceikle.rm = umiu bir~§!?tm?§|r.‘l,r“~g0venliéi A nd guvenilirligi
uygun bir imkanlarin kaliteli e sahip glivenilirligi

ucak olmasi bulunmasi olmasi olmas!

Havayolu Personelin Personelin
Personelin isletmesinin . R Personelin Personelin
temiz ve misteri miisterilere miusteri olumsuz miusteri
L 4= yardimci olmak e 4mmm) durumlar 4mmp .
dizgln sorunlarina ¥ - A sorularina . ihtiyaglarini
o . igin istekli . karsisindaki
gorinimi karsi gliven cevap vermesi anlamasi
verici olmasi olmast tutumu
Cocuklu
Personelin ailelere,
nazik ve giiler < — Va§"'afa ve
yuzll olmasi engellilere
yardim
edilmesi
Personelin
yeterli mesleki
bilgiye sahip
olmasi

Personelin nazik ve giiler yiizli olmasi (G13) gostergesi, personelin temiz ve dizgin gérinimu
(G3), havayolu isletmesinin misteri sorunlarina karsi given verici olmasi (G7), personelin
miisterilere yardimci olmak igin istekli olmasi (G8), personelin misteri sorularina cevap vermesi
(G9), personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G14) ve personelin miisteri ihtiyaglarini
anlamasi (G15) gostergelerini etkilemektedir. Cocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim
edilmesi (G16) gostergesi, personelin temiz ve diizglin gérinimi (G3), havayolu isletmesinin
mdsteri sorunlarina karsi gliven verici olmasi (G7), personelin misteri sorularina cevap vermesi
(G9), personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G14) ve personelin musteri ihtiyaglarini
anlamasi (G15) gostergelerini etkilemektedir.

Hiyerarside ikinci seviyede bulunan personelin temiz ve dizgiin gorinimi (G3)-havayolu
isletmesinin misteri sorunlarina karsi gliven verici olmasi (G7), havayolu isletmesinin musteri
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sorunlarina karsi gliven verici olmasi (G7)-personelin musterilere yardimci olmak igin istekli olmasi
(G8), personelin musterilere yardimci olmak igin istekli olmasi (G8)-personelin misteri sorularina
cevap vermesi (G9), personelin misteri sorularina cevap vermesi (G9)-personelin olumsuz
durumlar karsisindaki tutumu (G14) ve personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G14)-
personelin mdisteri ihtiyaglarini anlamasi (G15) gostergeleri arasinda iki yénliu etkilesim
gorulmektedir.

Personelin temiz ve diizglin goriinimi (G3), havayolu isletmesinin misteri sorunlarina karsi
given verici olmasi (G7), personelin misterilere yardimci olmak icin istekli olmasi (G8), personelin
miisteri sorularina cevap vermesi (G9), personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu (G14) ve
personelin misteri ihtiyaglarini anlamasi (G15) gostergelerinin hepsi ayri ayri modern ve ugus
amacina uygun bir ugak olmasi (G1), yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2),
ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi (G4), havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir Gne
sahip olmasi (G5), havayolu isletmesinin glvenilirligi (G6), ucus guvenligi (G10) ve personelin
givenilirligi (G11) gostergelerini etkilemektedir.

Hiyerarside birinci seviyede yer alan modern ve ugus amacina uygun bir ucak olmasi (G1)-yolcu
kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2), yolcu kabininde temiz ve modern
imkanlarin bulunmasi (G2)-ikram edilen yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi (G4), ikram edilen
yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi (G4)-havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir tine sahip olmasi
(G5), havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir Gne sahip olmasi (G5)-havayolu isletmesinin
glvenilirligi (G6), havayolu isletmesinin glvenilirligi (G6)-ugus glivenligi (G10) ve ugus glivenligi
(G10)-personelin glvenilirligi (G11) gostergeleri arasinda iki yonliu etkilesim s6z konusudur.

Adim 9: MICMAC analizi, gostergelerin etkileme ve bagimlilik seviyeleri ile ilgili olarak Tablo
5'teki nihai erisilebilirlik matrisinin kullanilarak gostergelerin otonom gostergeler, bagimh
gostergeler, baglantili gostergeler ve bagimsiz gostergeler olarak dort grupta siniflandiriimasini
amaclamaktadir.

Otonom gostergeler hem etkileme seviyesinin hem de bagimlilik seviyesinin zayif oldugu
gostergelerden olusmaktadir. Bagimli gostergeler etkileme seviyesinin zayif, bagimllik seviyesinin
gicli oldugu gostergeleri ifade etmektedir. Baglantili gostergeler hem etkileme seviyesinin hem de
bagimlilik seviyesinin glgli oldugu gostergeleri belirtmektedir. Bagimsiz gostergeler etkileme
seviyesinin gigcli, bagimlilik seviyesinin zayif oldugu gostergeleri nitelemektedir (Salimifard vd.,
2010: 101; Faisal ve Talib, 2016: 188-189; Tan vd., 2019: 17).

Hizmet kalitesi gostergelerinin etkileme ve bagimlilik giicleri gergeklestirilen MICMAC analizi
sonuglarina gore Sekil 3’'te gosterilmektedir. Etkileme ve bagimhlik seviyesi zayif olan otonom
gostergeler birinci grupta bulunmamaktadir. ikinci grupta bulunan bagimli géstergeler ikram edilen
yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi (G4) ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir tine sahip
olmasi (G5) gostergeleridir. Bagimh gostergeler, havayolu isletmelerinde daha kaliteli hizmet
sunmak icin belirlenen hedefleri vurgulamaktadir. ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi
(G4) ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir Gne sahip olmasi (G5), dusik seviyedeki
gostergelerle iliskili oldugu icin havayolu isletmelerinin bu gostergelere 6nem vermeleri
gerekmektedir.

Uglincii grupta yer alan baglantili géstergeler; modern ve ugus amacina uygun bir ucak olmasi
(G1), yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi (G2), personelin temiz ve dlizgin
gorinimu (G3), havayolu isletmesinin gtivenilirligi (G6), havayolu isletmesinin misteri sorunlarina
karsi giiven verici olmasi (G7), personelin misterilere yardimci olmak igin istekli olmasi (G8),
personelin misteri sorularina cevap vermesi (G9), ugus givenligi (G10), personelin givenilirligi
(G11), personelin nazik ve giiler yizli olmasi (G13), personelin olumsuz durumlar karsisindaki
tutumu (G14), personelin musteri ihtiyacglarini anlamasi (G15), cocuklu ailelere, yaslilara ve
engellilere yardim edilmesi (G16) gostergeleridir. Bu gostergelerde herhangi bir degisikligin
yapilmasi diger gdstergeleri de etkileyecektir. Ugiincii kategorideki gostergeler diisiik seviyedeki
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gostergeleri etkilemesine ragmen, modelin en (st seviyesindeki diger gostergeleri etkilemede
yuksek bir etkileme giicline sahiplerdir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin bu hizmet kalitesi
gostergelerine daha fazla dikkat etmeleri gerekmektedir.

Sekil 3: MICMAC Analizi

16 12
15 13 8,14 7,15 10,11
14 3 9 16 2,6

13
12 1
11

H
1S
<

4,5

PN W Pk oSN 0 ©

Etkileme/
Bagimlilik 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
Glcu

Dordiinct grupta bulunan bagimsiz gosterge, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi
(G12) gostergesidir. Bu gosterge en yiiksek etkileme giciline sahip oldugu icin havayolu
isletmelerinin hizmet kalitelerini arttirmalari, personellerinin yeterli mesleki bilgiye sahip olmalari
konusunda gerekli planlamalari ve stratejileri uygulamalari ile miimkiin olacaktir.

4. Sonug

Calismanin amaci, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi géstergeleri arasindaki iliski yapisinin
dzglin bir modelle ortaya konulmasidir. ilk asamada literatiir taramasi yardimiyla 33 adet gdsterge
belirlenmistir. 16 adet gosterge SERVQUAL modelindeki maddelerden ve o&lgegin havayolu
sektoriine uyarlanmis oldugu calismalardan, kalan 17 gosterge ise havayollari 6zelinde yapilan
hizmet kalitesi calismalarindan alinmistir. Gergeklestirilen anket sonuglarinin ardindan yanitlara
agirhklandirma yapilarak 33 olan gosterge sayisi 16 gostergeye indirgenmistir. Bu gostergeler
arasindaki iliskileri belirlemek adina biri sektorden, gl akademiden olan 4 uzman kisiden goris
alinmistir.  Sonrasinda bu goérislere ISM ve MICMAC yontemleri uygulanarak analiz
tamamlanmistir.

ISM analizinin sonucuna goére personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi gdstergesinin,
ISM’nin en alt seviyesinde oldugu ve havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinde en etkili olan
gosterge oldugu tespit edilmistir. En alt seviyede olan bu gosterge, diger gostergeleri etkiledigi icin
onem teskil etmektedir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin daha kaliteli hizmet sunmalari, bu
gostergeye odaklanmalari ile mimkin olacaktir. Personelin nazik ve giler yuzli olmasi, ¢ocuklu
ailelere, yashlara ve engellilere yardim edilmesi gostergeleri hiyerarsinin Uglincl seviyesinde yer
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alarak diger gostergeleri etkilemektedir. Havayolu isletmelerinin bu gostergelere 6nem vererek
onlari gelistirmesi diger gostergelerde de basarili olmalarini saglayacaktir. Personelin temiz ve
diizglin gériinlimii, havayolu isletmesinin musteri sorunlarina karsi gliven verici olmasi, personelin
musterilere yardimci olmak igin istekli olmasi, personelin musteri sorularina cevap vermesi,
personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu ve personelin misteri ihtiyaglarini anlamasi
gostergeleri hiyerarsinin ikinci seviyesinde bulunmaktadir. Bu gostergelerin en Ust seviyedeki
gostergeler (zerinde etkisi oldugu icin havayolu isletmelerinin bu gostergelere dikkat etmeleri
gerekecektir. Modern ve ugus amacina uygun bir ucak olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern
imkanlarin bulunmasi, ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi, havayolunun iyi bir imaja
ve olumlu bir Gne sahip olmasi, havayolu isletmesinin glvenilirligi, ugus giivenligi ve personelin
guvenilirligi gostergelerinin hiyerarsinin en Ust seviyesinde oldugu goriilmektedir. Bu yedi gosterge
diger gostergelerden en gok etkilenen gostergeler olarak agiklanmaktadir. Yedi gostergenin kendi
seviyesi altinda olan gostergeleri etkilemedigi, fakat kendi seviyesinin altinda bulunan
gostergelerden etkilendigi gézlemlenmektedir. Ayrica bu gostergelerin hizmet kalitesini arttirmasi,
alt seviyedeki gostergelerin iyilestirilmesine baglidir.

MICMAC analizinin sonuglari incelendiginde zayif etkileme ve zayif bagimhlk seviyesine sahip
olan otonom géstergelerin olmadigi belirlenmistir. ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli
olmasi ve havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir tGne sahip olmasi, zayif etkileme ve gigli
bagimlilik seviyesi olan bagimh gostergelerdir. Bu gostergeler diger gostergelere bagimli olduklar
icin etkilendikleri gostergelerin gelistirilmesi onlari olumlu yénde etkileyecektir. Modern ve ugus
amacina uygun bir ucak olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, personelin
temiz ve dizgin goérinimd, havayolu isletmesinin givenilirligi, havayolu isletmesinin misteri
sorunlarina karsi given verici olmasi, personelin misterilere yardimci olmak icin istekli olmasi,
personelin musteri sorularina cevap vermesi, ugus givenligi, personelin glivenilirligi, personelin
nazik ve gller yizlii olmasi, personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu, personelin musteri
ihtiyaclarini anlamasi, ¢ocuklu ailelere, yaslilara ve engellilere yardim edilmesi, gligli etkileme ve
bagimlilik seviyesine sahip olan baglantili gostergelerdir. Bu gostergelerin hem etkileme seviyesi
hem de bagimlilik seviyesi yiksek oldugu icin havayolu isletmeleri hizmet kalitesinde bu
gostergeleri takip etmelidir. Personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, ISM sonucunda
goruldigu gibi MICMAC analizinde de gicli etkileme seviyesi ve zayif bagimhlik seviyesi olan
gostergeyi ifade etmektedir. Bu goOsterge havayolu isletmelerinin hizmet kalitelerini
gelistirmelerinde basarili olmalarinin anahtaridir. Bundan dolayi, havayolu isletmeleri ise alma
surecinde personellerinin mesleki bilgilerini iyi derecede &lgmeli ve aktif olarak ¢alisan
personellerine egitim konusunda gerekli destegi siirekli olarak saglamalidir.

Literatiirde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesiyle ilgili yapilan c¢alismalar ile mevcut
calismanin sonuglarina bakildiginda benzerlikler ve farkhliklar gézlemlenmektedir. Yapilan
calismada Okumus ve Asil (2007)’in galismasindan farkl olarak ikram edilen yiyecek ve iceceklerin
kaliteli olmasi, misterilerin vakit gecirmek icin farkli eglence seceneklerinin (internet, dergi, gazete
vb.) olmasi, havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir Gine sahip olmasi, check-in islemlerinin etkinligi,
kayip bagajlarla dogru sekilde ilgilenilmesi, personelin hizmet konusunda misterileri
bilgilendirmesi, bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi, bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya
internet sitesinden bilet satin alma ve rezervasyon yaptirma islemlerinin kolayhgi, 6nemli
merkezler arasinda yeterli sayida aktarmasiz (non stop) ugusunun bulunmasi, sadakat programinin
bulunmasi, yeterince ¢ok noktaya, yeterli siklikta ugan bir ugus aginin bulunmasi, ¢ocuklu ailelere,
yaslilara ve engellilere yardim edilmesi hizmet kalitesinde etkili olan gostergeler olarak tespit
edilmistir.

Mevcut arastirmada hiyerarsinin ikinci seviyesinde yer alan havayolu isletmesinin misteri
sorunlarina karsi given verici olmasi, Ataman vd. (2011)’'nin ¢alismalarinin sonucunun aksine
hizmet kalitesinde 6nemli bir degiskendir. W-ISM analizi ile benzer olarak ¢alismada ekipman
malzemelerinin gorselligi, modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi, ikram edilen yiyecek ve
iceceklerin kaliteli olmasi, personelin temiz ve diizglin gériiniim{ degiskenleri dikkat cekmektedir.
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Alko¢ (2004)’'un calismasinda ve W-ISM analizinde hizmet kalitesini, personelin hizmet
konusunda musterileri bilgilendirmesi, personelin her musteriye 6zel ilgi gostermesi ve personelin
musteri ihtiyaglarini anlamasi degiskenlerinin belirledigi goriilmektedir. W-ISM analizinde Alkog
(2004)’un arastirmasinin aksine modern ve ugus amacina uygun bir ugak olmasi, yolcu kabininde
temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, personelin temiz ve dizglin goérinimd, ekipman
malzemelerinin gorselligi, personelin olumsuz durumlar karsisindaki tutumu, havayolu isletmesinin
gavenilirligi, kalkis ve varis saatlerinin tam zamaninda gergeklestiriimesi, personelin mdsteri
sorularina cevap vermesi, personelin misterilere yardimci olmak igin istekli olmasi, personelin
givenilirligi, personelin nazik ve giiler yizli olmasi, personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi,
¢alisma saatlerinin musterilere uygun olarak belirlenmesi gostergelerinin hizmet kalitesini
etkiledigi bulunmustur.

ibik (2006)’in galismasina bakildiginda W-ISM analiziyle benzer olarak hizmet kalitesini arttiran
gostergeler arasinda personelin temiz ve dizgin goérinimi, check-in islemlerinin etkinligi,
personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin nazik ve giler yiizlii olmasi, personelin
givenilirligi gozlemlenmektedir. ibik (2006)’in arastirmasi ekipman malzemelerinin gérselligi, yolcu
kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasinin hizmet kalitesini etkilemedigini ifade
ederken, W-ISM analizinde s6z konusu degiskenlerin hizmet kalitesini etkiledigi gosterilmistir.

Degirmenci vd. (2012) yaptiklari galismada W-ISM analizi ile benzerlik gostererek ikram edilen
yiyecek ve igeceklerin kaliteli olmasi, havayolunun iyi bir imaja ve olumlu bir ine sahip olmasi,
personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi, personelin olumsuz durumlar karsisindaki
tutumunun hizmet kalitesinde etkili olduklarini agiklamislardir. W-ISM analizinden farkli olarak
Degirmenci vd. (2012), mdsterilerin vakit gegirmek icin farkl eglence seceneklerinin (internet,
dergi, gazete vb.) olmasi degiskeninin hizmet kalitesi etkeni olmadigini belirtmistir.

Tsaur vd. (2002) yaptiklari galismada W-ISM analizi ile benzer olarak personelin nazik ve gller
yuzli olmasi, yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, personelin miusteri
sorularina cevap vermesi ve ugus givenligi kriterlerinin hizmet kalitesini etkiledigini, personelin
temiz ve diizglin gériiniimi, musterilerin vakit gecirmek igin farkli eglence seceneklerinin (internet,
dergi, gazete vb.) olmasi, kalkis ve varis saatlerinin tam zamaninda gerceklesmesi, misteri
sikayetlerine etkin olarak cevap verilmesi, ikram edilen yiyecek ve iceceklerin kaliteli olmasi
kriterlerinin ise etkilemedigini ileri sirmuslerdir.

Wang vd. (2011) bilet fiyatlarinin ekonomik olmasi, misterilerin vakit gecirmek icin farkl
eglence seceneklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi, ¢alisma saatlerinin musterilere uygun
olarak belirlenmesi, personelin misteri ihtiyaglarini anlamasinin diger degiskenleri dogrudan
etkileyen degiskenler oldugunu tespit etmislerdir. W-ISM analizinde ise diger gostergeleri
dogrudan etkileyen gosterge olarak personelin yeterli mesleki bilgiye sahip olmasi bulunmustur.

Ahn ve Lee (2011)'nin yapmis olduklari calisma ile mevcut ¢alismada kalkis ve varis saatlerinin
tam zamaninda gerceklesmesi, personelin nazik ve giiler yizli olmasi, personelin yeterli ve mesleki
bilgiye sahip olmasi, personelin temiz ve diizglin gériiniimi, yolcu kabininin temiz ve modern
imkanlara sahip olmasi, ugus givenligi degiskenlerinin hizmet kalitesinde ¢ok 6nemli olduklar
vurgulanmaktadir. W-ISM analizinde personelin musteri ihtiyaclarini anlamasi ve personelin her
miisteriye ozel ilgi gostermesi kriterleri, Ahn ve Lee (2011)’'nin arastirmasinin aksine hizmet kalitesi
lizerinde 6nemli gorilmastar.

Liou vd. (2011), W-ISM analizi ile ayni sekilde yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin
bulunmasi, personelin nazik ve giiler yizli olmasi, personelin misterilere yardimci olmak igin
istekli olmasi, bilet satis ofislerinden, havaalanlarindan veya internet sitesinden bilet satin alma ve
rezervasyon yaptirma islemlerinin kolayligi, check-in islemlerinin etkinligi degiskenlerinin hizmet
kalitesi izerinde etkisi oldugunu analiz etmislerdir. Musterilerin vakit gegirmek igin farkli eglence
seceneklerinin (internet, dergi, gazete vb.) olmasi, bagaj hizmetlerinin dogru ve hizli bir sekilde
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yapilmasi, misteri sikayetlerine etkin olarak cevap verilmesi kriterleri, W-ISM analizinin tersine
Liou vd. (2011)’'nin galismasinda hizmet kalitesi i¢in etkili bulunmamistir.

W-ISM analizinde yolcu kabininde temiz ve modern imkanlarin bulunmasi, ikram edilen yiyecek
ve iceceklerin kaliteli olmasi, check-in iglemlerinin etkinligi, personelin musteri ihtiyaglarini
anlamasi, kalkis ve varig saatlerinin tam zamaninda gergeklesmesi degiskenleri hizmet kalitesinde
etkiliyken, Chikwendu vd. (2012)'nin arastirmasinda etkili olmamaktadir.

Calisma, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergelerinin daha iyi anlasilmasi ve analiz
edilmesi ile hem literatire hem de havayolu isletmeleri yetkililerine katki saglayacaktir. Bu
gostergelerin tek tek incelenmesinin aksine, birbirleriyle olan iliskilerinin ele alinmasi havayolu
sektorine ve yetkililerine bitlincil bir yaklasim sunacaktir. Bu galisma ile, havayolu isletmelerinde
hizmet kalitesi gostergelerinin birbirleri arasindaki iliskinin ve birbirlerini etkileme/birbirlerinden
etkilenme durumlarinin tespit edilmesi ile havayolu isletmelerinin de hangi hizmet ya da
hizmetlerine daha ¢cok 6nem vermesi gerekecegi konusuna da ¢6zim getirmesi beklenmektedir.
Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi gostergeleri tGzerinde W-ISM ydnteminin ve MICMAC
analizinin uygulanabilirliginin test edilmesi bu cergevenin gelistiriimesine katki saglayacaktir.
Calismanin bazi sinirhiliklari da bulunmaktadir. Calismada sadece havayolu sektériinde hizmet
kalitesi gostergeleri arasindaki iliskiler incelenmekte olup, farkli hizmet sektérlerinde de hizmet
kalitesi gostergelerinin arasindaki iliskilerin W-ISM yontemi ile analiz edilmesi gelecekteki
¢alismalara karsilastirma imkani sunacaktir. Hizmet kalitesi gostergelerinin degerlendiriimesinde
kullanilan yontemin geregi Uzerine bir kisi sektérden Ug kisi akademiden olmak lizere toplam 4
uzman kisiden yararlanilmasi da arastirmanin bir diger sinirliigini ifade etmektedir. Ayrica W-ISM
analizi ile hizmet kalitesi gostergelerinin birbirleriyle olan etkilesimi gozlemlenebilse de bu
etkilesimin boyutunu gérebilmek icin istatistiksel calismalara ihtiya¢ duyulmaktadir. Bu nedenlerle
ayni calisma farkl bir yontemle degerlendirilebilinir ve daha fazla uzmandan gériis alinabilir. On
degerlendirme sirecinde vyapilan anketler sonucunda verilen cevaplara agirliklandirma
uygulanarak 33 gostergenin 16 gostergeye indirgenmesi c¢alismanin  diger sinirhhgini
olusturmaktadir. ilerideki calismalarda daha fazla gosterge ele alinarak analiz yapilabilir.
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EVALUATION OF THE SERVICE QUALITY INDICATORS IN AIRLINES
BY WEIGHTED INTERPRETIVE STRUCTURAL MODELING

Extended Abstract

Aim: The study aims to define the relationship between service quality indicators in airlines
operating in the transportation sector and to evaluate the relationship structure between these
indicators by W-ISM. On the other hand, the subgoals of the study are to determine the importance
levels of the service quality indicators together with the opinions taken from the experts working
in the airlines, to determine whether there is a relationship between these indicators, whether
they affect each other or whether they are affected by each other, and driving and dependence
power.

Method(s): In this study, W-ISM based approach has been used to understand the relationship
among the service quality indicators. In the first stage of ISM, a literature review was conducted to
determine service quality indicators in airlines. 33 indicators related to the subject in the literature
are grouped according to the five dimensions of the SERVQUAL model. 16 indicators were taken
from among the 22 items in Parasuraman et al., (1988)'s SERVQUAL model, and the other 17
indicators were taken from studies on service quality in airlines. After that, 48 people who are
active cabin attendants and pursers working in airlines were asked to give points according to the
degree of importance through an online questionnaire. As a result of weighting the answers given
to the questionnaires after the implementation of the questionnaires, the number of 33 indicators
was reduced to 16 indicators based on the service quality indicators with an average of 4.5 and
above. Then, opinions of four experts, one from the sector and three from academy, were taken
to determine the direction of the relationship between the indicators. To create the hierarchy of
the model, the iteration was applied to the indicators. As a result of iteration, the ISM hierarchy
has emerged.

Findings: The indicator that the personnel have sufficient professional knowledge is at the fourth
level in the ISM and constitutes the base of the hierarchy. Any positive or negative change that
may occur in this service quality indicator will also affect other indicators. For this reason, airlines
should pay great attention to personnel have sufficient professional knowledge. According to
MICMAC analysis autonomous indicators with weak driving and dependence levels are not in the
first group. The dependent indicators in the second group are the quality of the food and beverages
served and the good image and positive reputation of the airline. Linkage indicators in the third
group are being a modern and suitable aircraft, clean and modern facilities in the passenger cabin,
clean and neat appearance of the personnel, reliability of the airline, reassuring of the airline
against customer problems, personnel's willingness to help customers, personnel’s answering
customer questions, flight safety, personnel reliability, personnel's courtesy and smiling,
personnel’s attitude towards negative situations, personnel understanding of customer needs,
helping families with children, the elderly and the disabled. The independent indicator in the fourth
group is that the personnel have sufficient professional knowledge.

Conclusion: With this study, it is expected that by determining the relationship between service
quality indicators in airlines and their impact/influence on each other, to bring a solution to the
issue of which service or services should be given more importance by airlines. Testing the
applicability of the W-ISM and MICMAC analysis on service quality indicators in airlines will
contribute to the development of this framework. The study also has some limitations. In the study,
only the relationships between service quality indicators in the airline industry are examined, and
the analysis of the relationships between service quality indicators in different service sectors with
the W-ISM will provide the opportunity to compare to future studies. In addition, although the
interaction between W-ISM and service quality indicators can be observed, statistical studies are
needed to see the extent of this interaction. For these reasons, the same study can be evaluated

Uluslararast iktisadi ve Idari Incelemeler Dergisi



180 UIIID-1JEAS, 2023 (38):159-180 ISSN 1307-9832

with a different method and opinions from more experts can be obtained. The other limitation of
the study is the reduction of 33 indicators to 16 indicators by applying weighting to the answers
given as a result of the questionnaires made during the pre-assessment process. Analysis can be
made by considering more indicators in future studies.
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