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Ozet

Ugus agt ve yolcu sayilarinin artmasi, yolcu agisindan tercih edilecek
havayolu sayisimi  ¢ogaltmis, bu gelismelerle hizmet kalitesi
iyilestirmelerinin, miisteri memnuniyeti ve yiiksek hizmet kalitesinin
saglanmasinda onemi artmistir. Bu durum, yolcu bagajlarinin eksiksiz,
hasarsiz, zamaninda teslimi ve temel bagaj hizmetleri siireclerinin
yonetimi konularinda bagaj hizmet kalitesi iyilestirme ¢alismalari
vapilmasim saglamistir. Aksakliklarin sonucu artan maliyet ve yolcu
memnuniyetsizligi  oldugundan, bagaj hizmetleri iyilestirmeleri,
havayolu genel hizmet kalitesi algisini yiikseltmede giderek artan bir
oneme sahip olmaktadir.

Bu ¢aliymada yolcularin etkilendikleri bagaj hizmet kalitesi boyutlar
ile havayolunun gelistirmesi gereken noktalarin ortaya konulmasi
hedeflenmistir. Bu kapsamda tizerinde durulacak konular, temel bagaj
hizmetleri siiregleri, iyilestirme etkilerinin Jlgiilmesi, iyilestirme
faaliyetlerinde onceliklerin belirlenmesi ve bagaj hizmet kalitesinin
yiikseltilmesi olacaktir. Aragtirmanin ana kiitlesi, Tiirkiye’de havayolu
ile seyahat eden yolculardan olusmaktadir. Istanbul —Atatiirk
Havalimani i¢ hatlar ve dig hatlar terminallerinin gelis salonlarinda;
arindiridmis bélge, kayip ve bulunan egya ofisleri ve bagaj alim
alanlarinda bekleyen 346 yolcu ile yiiz yiize anket uygulanmistir.
Aksaklhiklara maruz kalmis yolcular, kaybedilme ihtimali yiiksek olan
volculardir, Aksakhiklar karsisinda ise havayolu, siirekli iyilestirme
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bilinci ile faaliyetlerini gelistirmelidir. Yapilan arastirmanin amaci,
THY ile wugus yapan yolcularin bagaj hizmetlerine yonelik
iyilestirmeleri algilamalari, memnuniyetlerinin ol¢iilmesi ve bagaj
hizmetlerine iliskin “ana birimler ele alindiginda” hizmet kalitesi
algilamalar: arasinda fark olup olmadiginin ve genel memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesidir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Iyilestirme ¢alismalari, Bagaj
Hizmet kalitesi, Bagaj Hizmetleri Siiregleri, Miisteri Memnuniyeti

The Evaluation of The Airlines Baggage Services Quality Effects
to Passengers Satisfaction

Abstract

Flight network and increase of the number of passengers has multiplied
the number of airline passengers will be preferred in terms of this
development with the improvement of service quality, increased
customer satisfaction and importance in the provision of high quality
services. In this case, passengers' baggage undamaged, on time
delivery of services and basic baggage in the process of the
management of the service quality improvement jobs. Result of the
increased cost of passenger dissatisfaction and disruption, baggage
service improvements, airlines are having an increasingly important
role in improving the overall service quality perceptions.

In this study, with passengers effected by baggage services quality
dimensions, aimed to reveal that airlines the points that needs to be
developed. In this scope topics will focus on, basic baggage services
process, measurement of improvement effect, ldentifying priorities for
improvement activities and imrove the baggage service quality. Main
population of research, consists of passengers traveling with the airline
in Turkey. Survey made face to face with 346 passengers who are
waiting at the arrival of domestic and international terminals in
Istanbul Ataturk Airport, free zone, lost and found offices and who is



waiting for receiving baggage. Passengers who exposed baggage
irregularity, are who highly likely to be lost, airlines in the face of the
disruptions, always should develop its activities by improving
awareness. Goal of research for sensing improvements for passengers
who travel with THY, measure the satisfaction and regarding baggage
service “considering main basis” determining whether the difference
in over all satisfaction level between perceptions of service quality.

Keywords: Service Quality, Improvement efforts, Baggage services
quality, Baggage services processes, Customer Satisfaction

Giris

Havayolu tagimacilig1 sektoriinde yasanan gelismeler ve degismeler
iilkemizi de etkilemis, gelisen pazar talepleri ile ¢ok kisa siire igerisinde
0zel havayolu isletmelerinin sayisi artmistir. Ulusal pazarda en biiyiik
kapasiteye sahip olan Tiirk Hava Yollar1 ise dlinya markalar ile rekabet
edebilir duruma gelmistir. Havayollar1 agisindan, Ucus ag1 ve yolcu
sayilarinin artmasi, yolcu agisindan tercih edilecek havayolu sayisinin
artmasi ile birlikte hizmet kalitesi iyilestirmeleri, memnun yolculara
ulagmada birincil amag haline gelmistir.

Bagaj hizmetlerindeki aksakliklarin Oniine gegilebilmesi, pazardaki
mevcut miisterilerin  korunmasi acgisindan, bagaj hizmet kalitesi
konusunda iyilestirme ¢aligmalarinin yapilmasi ve iyilestirmelerinin
yolcularin genel memnuniyeti lizerindeki etkilerinin degerlendirilmesi
gerekliligini ortaya c¢ikarmistir. Bu ¢alisma ile, literatiirde yeterli
diizeyde rastlanmayan bagaj hizmetleri uygulamalari, bagaj
siireglerinin tanimlanmasi, hizmet kalitesi ve iyilestirme etkilerinin
belirlenerek  agiklanmasi,  bagaj hizmetlerinin  yolcularin
memnuniyetine etkilerinin tespiti amaglanmistir.

Bu caligmada, hizmet kalitesi kavrami ve havayolu tasimaciligina
yonelik literatiir taramasi gerceklestirilmis, hizmetin o6zellikleri,
siniflandirilmasi, tanimlanmasi ve iyilestirme ¢alismalart iliskisi, hava
yolu sektorii ve bagaj hizmet kalitesi yonetimi ¢ergevesinde incelenerek
bagaj hizmetlerine ait slire¢ ve silire¢ aksakliklart belirlenmistir.



Havayolu bagaj hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti agisindan
degerlendirilerek “Tiirk Hava Yollar1 Uygulamas1” gergeklestirilmistir.

Hizmet Kalitesi Kavrami

Maddi bir niteligi olan somut Triinler, tliketici tarafindan kolayca
degerlendirilebilirken, ¢cogu zaman soyut bir kavram olarak karsimiza
c¢ikan hizmet kavrami algisi ve sahip oldugu nitelik, hizmetlerin tiiketici
tarafindan nasil algiladiklarina gore belirlenir. Gronroos’e gore hizmet,
bazi zamanlarda dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir yapis1 olan,
miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel
kaynaklar1 veya mallar/sistemler arasindaki etkilesim aninda meydana
gelen ve miisteri problemlerine ¢6zlim olarak elde edilen bir faaliyet ya
da faaliyetler dizisidir (Gronroos, 2000: 46).

Philip Kotler hizmeti: temel olarak dokunulamayan ve herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan, iiretilmesi fiziksel bir iiriine baglh
olan ya da olmayan, bir faaliyet veya fayda seklinde tanimlamaktadir
(Kotler, 1999: 624). Hizmet, ekonomide fiziksel 6zellige sahip malin
tersine, elle tutulamayan ve saklanmasi miimkiin olmayan, insan
ihtiyaclariin giderilmesine yonelik olarak iiretilen veya organize
edilen, turizm, haberlesme, danismanlik gibi faaliyetlerdir (Karalar,
2001: 8).

Hizmet Kalitesi, kalite gibi ¢cok boyutludur. Isletmeler hizmetlerini
miisteri beklentisini karsilayacak sekilde tasarlanir, ancak bu cabalar
her zaman miisteri tatminini arttiracak etkin sonuglar vermez. Hizmet
kalitesi hedefe ulagsmanin Olgiitiidiir. Miisteri beklentisi ile hizmet
performansi her zaman aynm diizeyde karsilanmaz hizmet kalitesinin
tasarlanmasinda miisteri beklentileri, isletmenin vazgec¢ilmezidir.
Kalitenin farkli boyutlar1 kaliteyi karmasik hale getirmektedir. 1984
yilinda Garwin kalitenin tanimi kapsaminda, kaliteyi tanimlayan
performans, ozellikler, giivenilirlik, uygunluk, dayaniklilik, hizmet
gorme, estetik ve algilanan kalite olarak sekiz Ozellik belirtmistir.
Hizmet kalitesine ulagmak icin, miisteri ile saglikli iletisim kurarak,
kurum amagclarina odaklanmak gerekir. Ciink{i miisteriler iirlinii satin
almadan Once, bazen satin aldiktan sonrada iirlin hakkinda yeterli



bilgiye sahip olamayabilirler. Hizmet kalitesi, miisterinin beklentilerini
heniiz ger¢eklesmeden tahmin ederek miisteri tatminin saglanmasi ile
gerceklesir.

Iyilestirme ¢alismalarinin basarili olmasi, isletmenin var olan tiim
birimlerinin birbirleri ile giiclii bir is birligi kurulmasina baglidir.
Hizmet gergeklestirilirken hizmet kalitesinin gdzetilmesi, isletmenin
kalict olabilmesi ig¢in tiiketici tercihlerinde belirleyicidir. Hizmet
kalitesinin siirekliligi ise iyilestirme ¢alismalarina baghdir. lyilestirme
caligmalarinin gerceklestirilmedigi bir isletmede hizmet kalitesinden
bahsedilemez. Hizmet kalitesini bir insan bedenine benzetecek olursak
siirekli iyilestirme onun beyni olacaktir. Iyilestirme kademeli (kiiciik)
veya sigramali (koklii) olabilir. Siirekli iyilestirme, siirecin “siirekli
olarak” kiictik kiictik iyilestirilecegi anlamina gelmez (Eyiiboglu, 2012:
40). Siirecte birden bire ve hizli bir sekilde de iyilestirmeler yapilabilir.
Var olan durumla yetinmek iyilestirmelerin diismanidir. Bu nedenle
siirekli 1iyilestirme, problemlerin farkinda olmay1r Ongorir ve
problemleri anlayabilmek i¢in ¢6ziim yollar1 sunar.

Bagaj ve Bagaj Hizmet Kalitesi

Bagaj deyince ilk akla gelen sey bir bavul iginde seyahati esnasinda
ihtiya¢ duyabilecek muhtemel esyalardir. Oysa ulusal ve uluslararasi
kurallar dogrultusunda valiz ya da bavul olarak isimlendirdigimiz
esyalarla birlikte cesitli medikal iirlinler, bebek arabalari, tekerlekli
sandalyeler gibi farkli nitelikteki esyalarda bagaj kategorisinde kabul
edilmektedir. Genel olarak bagaj yolcu beraberinde bulunan giysi,
kisisel ve 6zel esyalardir. Kapsamli olarak ise bagaj, kayith ve kayitsiz
(kabin) bagaj1 olarak iki kategoride tanimlanabilmektedir. Kayitli bagaj,
gecerli seyahat biletine sahip yolcuya ait olan, bilet {izerinde belirtilen
tasima hakki cergevesinde kargo kompartimaninda tasinmak {izere
havayoluna teslim edilen ve tamamen havayolunun sorumlulugunda
olan bagajdir. Kayitsiz bagaj ise, gecerli seyahat biletine sahip yolcuya
ait, havayolu firmasiin belirlemis oldugu kabin bagaj tasima hakki
kurallar1 dogrultusunda yolcu kabininde iicretsiz tasinan ve tiim
sorumlulugun yolcunun kendisinde oldugu el (kabin) bagajidir. Bagaj
hizmet kalitesi, yolcu bagajlarinin kabul ve teslim islemleri esnasinda



yasanabilecek aksakliklarin onlenmesi, olusan sorunlarin miisteri
beklentilerini karsilayacak sekilde giderilmesi ve miisteri tatmininin
siirekli olarak beklentileri gegecek sekilde saglanmasidir. Bagaj hizmet
kalitesi ile ilgili birden ¢ok tanim yapilabilir, bu tanimlar1 yaparken
hizmetin soyut oOzellikli bir kavram olmasi ile birlikte bagaj
hizmetlerinin mal ve iirlin kaynakli sektdrlerde oldugu gibi somut

Ozellikler de icerebilen bir kavram olduguna dikkat edilmelidir.

Literatiirde bagaj hizmet kalitesine iligkin her hangi bir tanima

ulagilamamis olup yukarida belirttigimiz ana tanmima ilaveten su

tanimlar yapilabilir:

e Bagaj hizmet kalitesi, bagaj islemlerinin verimliliginin arttirilmasi
icin, bagaj sistemleri performansinin hatasiz ve en iist diizeyde
gerceklestirilmesidir.

e Bagaj hizmet kalitesi, insan ve sistem hatalarin1 en aza diisiirerek
maliyetleri azaltmaktir.

¢ Bagaj hizmet kalitesi, bagajin yolcudan teslim alinip sefer variginda
teslim edilmesine dek bagajin gectigi alanlarda (check-in, bant, sut,
giivenlik, ylikleme, bosaltma, transfer) verimliligin arttirilmasidir.

e Bagaj hizmet kalitesi, her kosulda yolcuya (miisteriye) nazikge
davranarak yolcu memnuniyetinin en iist diizeyde tutulmasidir.

e Bagaj hizmet kalitesi, yolcunun parasinin karsilig1 verilerek, bagaj
aksakliklarini iyilestirmektir.

Bu tanimlarin yan1 sira bagaj hizmet kalitesi ile giiler yiizle, hizl1 islem
yetenegi ile saygiyr on planda tutarak miisteri miilkiyetini koruma
vurgulanmaktadir. Bagaj hizmet kalitesinde, bagaj aksakliklarinin
minimize edilmesi i¢in; etkili yonetim ve veri kalitesi, yolculara giincel
ve dogru bilgilerin iletilmesi, standartlarin saglanarak uygulanabilmesi,
performansin Ol¢iilebilir, karsilastirilabilir ve analiz edilebilir olmasi
gereklidir.

Bagaj Hizmet Kalitesi ve Bagaj Hizmet Kalitesi Onemi

Bagaj hizmetlerinin icrasinda, havayolunun genel hizmet kalitesine
katkida bulunularak yeni miisteri kazanimi ya da sadik miisteri olarak
tabir edilen yolcularin artisina katki saglanir. Ote yandan bagaj
hizmetlerinin sunulmasi esnasinda olusan aksakliklar, kaybedilen



miisteri/yolcu sayisinda artisa neden olacaktir. Miikemmel ya da arzu
edilen bagaj hizmet kalitesine ulagsmak i¢in, havayolu yonetiminin
onciiliigiinde siire¢ sahibi T{nite tarafindan iyilestirme modelleri
olusturulmalidir. Hizmet kalitesinin sunumu esnasinda hizmet
kalitesinin nasil sunulacaginin dokiimante edilmesi ve gereksiz islem
basamaklarinin ¢ikarilmas: gereklidir. Ozellikle miisteri davranislari
konusunda bir kiiltiir tasarlanmas1 onemlidir. Buna gore; hizmetler
tilketiciye arz edilirken, belirli bir plan ¢ercevesinde ve hizmetin ait
oldugu siire¢ ekseninde miisteriye sunulmali, isletmenin hizmet
sunumunda basaril1 bir grafik saglamasina katki saglanmalidir.

Diisiik hizmet kalitesinin gercek su¢lusu hizmeti sunan insan degil,
zay1f hizmet sistemi tasarimidir (Dortyol, 2014: 131). Bagaj hizmet
kalitesinin tasarimindan baglayarak, idari kadrolarin kapasitesi, mesleki
tecriibesi olan personelin katilmi ile hizmet kalitesi kistasi
belirlenmelidir. Ust diizey ydnetimin de destegi alinarak hizmetin yolcu
kanalindan anket yolu ile dl¢limlenmesi saglanmalidir. Yapilan tiim
caligmalar havayolunun genel hizmet kalitesi diizeyini ve sunumunu
etkileyeceginden veriler kurulusun tiim kanallar1 ile paylasilarak her bir
lokasyonda 1iyilestirme ekipleri olusturulmalidir. Emek yogun olan
hizmet sektoriindeki farkliliklar nedeni ile miisteri beklentileri
temelinde hizmet siireci ve personelin yaklasimi 6n plana ¢ikmaktadir.
Istenilen diizeyde miisteri memnuniyetini saglamak icin; personelin
egitimini saglamak ve kaliteye olan inancini artirmak, gerekli 6n sartlar
arasinda bulunmaktadir (Giimiisoglu ve digerleri, 2007: 72).

Bagaj hizmetlerinde kalite, hizmeti eksiksiz ve sifir hata ile
sunabilmektir. Bunu saglamak ic¢in insan etkisinin fazla oldugu
siireclerde personelin egitilmesi ve personelin yeterli sistem donanimi
ile desteklenmesi gerekir. Bagaj hizmet kalitesinin saglanmasi ve
yolcuya sunulmasinda yer hizmetleri de 6nemli bir yer teskil eder,
hizmetin zamaninda sunulmasi ve aksakliklarin minimize edilerek
gerceklestirilmesi agisindan bagaj hizmetleri sorumlulugu verilmis olan
yer hizmeti kurulusunun da hizmet kalitesi hedefine dahil edilmis
olmas1 gerekir. Yer hizmetleri diinyanin her yerinde sektoriin gériinen
ve goriinmeyen yiizii olmustur. Check-in iglemleri yer hizmetlerinin



goriilen, yiikleme bosaltma ve operasyonel isler ise goriinmeyen
yliziidiir. Ucus Oncesi ve sonrast ile zamani, kaliteyi, miisteri
memnuniyetini, verimliligi, karlilig1 direkt etkileyen siirecler biitiintidiir
(Transport, 2012)

Bagaj Hizmetlerinde Siire¢ Yonetimi

Bagaj hizmetlerinde siire¢ yonetimini, girdi ile baslayip ¢ikt1 ile sona
eren bagaj konulu faaliyetlerin, gereksinimler dogrultusunda
tyilestirilerek isletilmesi olarak ifade edilebilir; Burada girdi, bagajin
yolcudan teslim alinmasi, ¢ikti ise bagajin sefer varisinda yolcuya
teslim edilmesine kadar gecen silirede ortaya ¢ikan siireglerin sonucu
olmasidir. Bagaj hizmetlerinde yasanan olasi hatalar, aslinda bagaj
hizmetlerinin  gerceklestirilmesi sirasinda ortaya ¢ikan siireg
aksakliklaridir. Her bir siirecin iyi tasarlanmasi ve siirecin tiim etkenleri
ile uyumu, muhtemel sikayetleri Onleyerek, hizmet kalitesinin
saglanmasinda etkili olacaktir. Siire¢ aksakliklarini 6nlemenin ilk kurali
bagajin kabuliinden teslimine kadar tiim siire¢lerin 6nceden belirlenmis
olmasidr. Tkinci kural olarak tiim siire¢ elemanlarimin, siirecin icrast ile
ilgili ihtiya¢ duyacagi dogru ve giincel bilgiye sahip olarak fire
vermeden, dnceden belirlenmis uygulama sartlarini saglamasidir.

Bagaj hizmet sunumunda yasanan aksamalari iyilestirmek i¢in kurulus
yonetiminin de deste§ini alarak siirecler ve/veya kritik stliregler
belirlenmelidir. lyilestirme igin, kritik siirecin sahibi, o siirecte
calisanlardan 4-7 kisi secerek bir siire¢ iyilestirme ekibi olusturmalidir.
Siireg iyilestirme ekibini miimkiin oldugunca, takim ¢alismasina yatkin,
aksakliklar1 ve iyilestirme firsatlarin1 gorebilen, kisileraras: iletisim
becerisi yiiksek, zamani olan kisilerden bir araya getirmelidir
(Eyiiboglu, 2012: 115).

Bagaj Hizmet Sunumunda Go6z Oniinde Bulundurulmasi1 Gereken
Siirecler

Ucus oncesi siire¢ aksakhiklari-Yolcularin seyahat 6ncesinde gerek
rezervasyon, gerek bilet satin alma, gerekse bagaj hizmetlerine iliskin
bilgi temini ihtiyac1 duyacagi kanallar, siirecin baslangi¢ noktasi olarak
kabul edilmelidir. Bu kanallari; satis ofisleri, anlasmali kurumlar



(acente, tur vb. sirketler), ¢cevrimici kanallar (web sitesi, mobil vb.),
diger kanallar (tedarikgiler, is ortaklari, reklam, promosyon), yasal
mevzuat (ulusal ve uluslararasi otoriteler) ve ¢agr1 merkezleri olarak
stiralanabilir. Bu kanallar ugus 6ncesi yolcu acisindan ulasilabilir, dogru
ve glincel bilgi sahibi olmalidir ki silirecin baslangicinda olasi
aksakliklar ve muhtemel memnuniyetsizlikler 6nlenebilsin.

Check-in siireci-Bagaj ve yiiklerin tasinmasi ic¢in personel ve/veya
imkanlar saglanmalidir (SHY-150.10A, 1999: 6). Bagaj kabul edilirken,
yolcu iletisimi, etiketleme, bagaj icerigi-hasar-fazla bagaj-kabin bagaji-
uygunsuz bagaj islemleri dogru sekilde gergeklestirilmelidir.
Aksakliklarin genel olarak ilk baslangi¢c noktasinin check-in islemleri
oldugu gozlemlendiginden, check-in personelinin temel egitimlerle
birlikte bagaj egitimleri almasi ve siirecin hatasiz gerceklestirilmesi i¢in
bagaj uygulamalar1 konusunda yeterli bilgi ve donanima sahip olmasi
gerekmektedir.

Bagaj bant, sut, yiikleme-bosaltma, alanlari-Bagaj bantlari, sut ve
yukleme-bosaltma alanlari, bagajin yolcudan teslim alinip ucaga
yiiklenmesine uzanan siirecte yer alan sistem ve mekanlari ifade
etmektedir. Teknoloji ¢aginda bu alanlarda kullanilan otomasyon
sistemlerinin sifir hata hedefi ile kurgulanmasi, aksakliklarin en aza
indirgenmesi i¢in bir zorunluluktur. Sistem yeterliligi en {ist diizeyde
saglanabilirse aksaklik sayisinda fark edilir oranda azalis olacagi
ongoriilmektedir. Ayrica bu alanlarda otomasyon sistemleri yerine
kullanilan insan giiclinilin, insan sagligina verecegi zararlar da goz ardi
edilmemelidir.

Transit-transfer islemleri-Transit yolcu slire¢ aksakliklar1 agisindan,
bagajin yanlis baglanmasmin bu siirecin ilk ve zincirleme
aksakliklarinin ana nedeni olacagi Ongoriilmektedir. Transit olarak
seyahat eden yolculara ait bagajin kurallar dogrultusunda varis
istasyonuna kadar baglanip baglanmadig1r mutlaka kontrol edilmelidir.
Ugus parkurunda asil havayolu disinda farkli bir havayolu sirketi s6z
konusu ise bagajin transfer islemlerinin de koordineli olarak yapilmasi
gerekir. Tiim bu islemlerde yer alacak personel kaynaginin kural ve



uygulamalar konusunda yeterli donanim ve sorumluluga sahip olmasi
gerekir. Transit-transfer bagajlara dair siire¢ aksakliklar1 arasinda yer
alan 6nemli bir diger konu alan yetersizligidir. SHGM, havaalan1 yolcu
terminalleri tasarim esaslar1 yayininda transit yolcu alanlar yeterliligini;
“aktarma ve/veya transit yolcularina iliskin yilizdesi yiiksek olan
havaalanlarinda gerekli saha tahsisi biiyiik olacaktir” seklinde
belirtmistir (T.C. Ulastirma Bakanligi Sivil Havacilik Genel
Midiirliigi, 2009: 18). Siire¢ aksakliklarinin 6nlenebilmesi adina
yolcunun da transit-transfer bagaj uygulamalar1 konusunda
bilgilendirilmesi, giincel bilgilerin yolcu agisindan ulasilabilir olmasi
gerekmektedir.

Istasyon aksakhk takip siireci-Olumsuz hava kosullari, bagaj tasima
esnasinda olusan sartlar veya bagaj etiketinin diismesi ile birlikte ortaya
cikan teknik sorunlar, bagajin hasarli veya yolcu ile ayni anda
havalimanina gelmemesinden kaynaklanan durumlara yol acabilir
(Lufthansa, Missing Or Damaged Baggage). Bagaj aksaklig1 yasayan
yolcularin bilgi alabilecegi, yolcu agisindan aksaklik siirecinin
basladig1 ilk yer istasyon kayip esya ofisleridir. Yasanan aksaklik
kaynakli kaybedilmesi ya da memnuniyetsizligi telafi edilmesi gereken
“yolcular” igin, bu birimler kolayca ulasilabilir olmalidir. Siire¢
kurgusu, miimkiin mertebe aksakliklarin ilk miiracaat aninda ¢6ziimii
iizerine olmalidir. Personel yetkin olmali, bagaj uygulamalarina vakif,
yolcu iletisimi konularinda egitimli ve yabanci dil bilgisi yeterli
diizeyde olmalidir.

Sikayet siteleri incelendiginde bagaj aksakliklar1 konularinda en ¢ok
sikayet edilen konunun, aksaklik takip siirecinin uzunlugu oldugu
gozlemlenmistir. Bu durum karsisinda Istasyon Aksaklik Takip
Siirecinin iyi tasarlanmasi ile magduriyet siirecinin kisaltilabilecegi,
aninda yapilan miidahaleler ile yolcunun tekrar kazanilabilecegi 6n
goriilmektedir. Bagaj hizmetleri acisindan Istasyon Aksaklik Takip
Stireci, siirekli gozlemlenmeli ve giincel uygulamalar agisindan
denetlenerek yolcu agisindan hizli ve ¢6zliim saglanan kanallar haline
getirilmelidir.



Miisteri iliskileri yonetimi siireci-imaj ve itibarm insasinda,
korunmasinda ve giiclendirilmesinde en o©nemli silah iletisimdir
(Yildirim, 2013: 20). Miisteri iligkileri yonetiminde birincil zorunluluk,
sorumluluklarin yolcu agisindan hizli ve miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 yoniinde olmasidir. Miisteri iligkileri yonetimi siirecinde,
ana siire¢ sahibi birebir yolcu kanali ile iletisim halinde olan birim
olmalidir. Cagr1 Merkezi, ¢evrimigi kanallar, diger iletisim kanallar
(basili yayinlar, istirakler, anlagmali kurumlar vb.) gibi tiim siireg
elemanlarinin hem ugus oncesi hem ucgus sonlarindaki stireclere dahil
edilmesi ana silire¢ sahibi koordinesinde saglanmalidir. Miisteri
iliskileri yonetiminde her hangi bir tedarik¢i mevcutsa bu birimlerin
iyilestirmeleri bizzat siirecin ana sahibi tarafindan takip edilebilmeli,
gerekli destek saglanmalidir. Bu siire¢ icerisinde sikayetler, nadirde
olsa tesekkiirler s6z konusu olmaktadir, siire¢ itibari ile aksaklik
konular1 bagh basina birer konu oldugundan siire¢ sahibi iinite, tim
diger islerden arindirilmali, enerjisini miisteri memnuniyeti ve
tyilestirme konularinda kullanabilecegi olanaklar temin edilmelidir. Bu
noktalarda ki siire¢ elemanlarinin diger siire¢ etkenleri ile etkilesimi
dogru kurgulanmis olmalidir. Siire¢ elemanlar1 (personel, sistem)
yeterli donanimda olmalidir. Miisteri iligkileri yonetiminde, daha 6nce
coziimlenemeyen aksakliklar sonuglandirilip, memnuniyet kesintileri
giderilmeye calisilmalidir.

Tazmin ve yasal mevzuat siireci-Miisteri geri bildirimlerine istinaden
yapilan her islem, havayolunun, sayginligini ve durusunu ifade etmekle
birlikte yasal taleplere de dayanak olusturabilmektedir. Hizmet
sektoriinde yer alan tiim kuruluslarin yasal mevzuat dogrultusunda
islem yapmas1 gerekmektedir. Bu nedenle; 6zellikle bagaj aksakliklar
kaynaklt maddi taleplerin degerlendirilmesi islemlerinde, hazirlanan
her yazili bildirim kurallar dogrultusunda titizlikle hazirlanmalidir.
Istasyon aksaklik takip ve miisteri iliskileri yonetimi siireclerinde yer
alan tazmin ve maddi unsurlar, “tazmin ve yasal mevzuat siirecinin
sahibi olan {inite” koordinesinde gergeklestirilmelidir. Bu siirecte,
kurallar kaynakli yolcu tazmin taleplerinin karsilanamadig1 durumlarda,
“miisteri iligkileri yonetimi siireci ile birlikte” telafi degerlendirmeleri



gelistirilerek, 6nem arz eden yolcu magduriyetlerini bir nebze olsun
gidermeye yoOnelik faaliyetler gelistirilmelidir.

Giivenlik siireci-Ulusal ve uluslararasi kurallar, yasal diizenlemeler
acisindan kayith ve kayitsiz bagaj icerisinde bulundurulmasi yasak olan
esyalar, uculan {ilke agisindan kisitlamalar ve havayolu agisindan tabii
olunan yiikleme ve bosaltma kurallar1 giivenlik siireci dahilinde ele
aliir (Cebeci, 2011). Bir¢cok havayolu, ugus Oncesi ve ugusun icrasi
esnasinda yolcularina bagaj ve genel giivenlik siireclerine iligskin
bilgilendirmede bulunur. Tiim bu uygulamalar bagaj hizmetleri
giivenlik siireci icerisinde takip edilip, havayolu agisindan bagajin
giivenlik uygulamalarina tabii oldugu her alanda muhtemel aksakliklari
onleyecek sistemler gelistirilmeli, Ozellikle zamaninda kalkisin
giivenlik uygulamalar1 kaynakli sapmasi ihtimaline karsi onlemler
alimmali siireg stirekli takip edilerek iyilestirilmelidir.

bagaj hizmet kalitesi iyilestirmelerini etkileyen faktorler

Siirekli iyilestirme TKY ’nin kalbidir. Kiiclik kii¢iik ama stirekli olarak
yapilan iyilestirmeler ve gelistirmeler, firmalar agisindan maliyetlerin
disiiriilmesi, sikayetlerin azaltilmasi, karin artirilmasi ve miisterilerin,
calisanlarin memnuniyetine katkilar saglar (Top, 2013: 492). Bagaj
hizmetlerinde aksakliklarin geri doniisii genelde artan maliyet ve
miisteri memnuniyetsizligidir, daha da kotlisii hizmet kalitesinden
verilecek tavizler miisteri kaybina neden olacak istenmeyen sonuglar
dogurabilmektedir. Temelde bagaj hizmet kalitesi iyilestirmelerini
etkileyen faktorleri su sekilde siralayabiliriz:

Insan faktorii-insan faktorii olmadan iiretim veya hizmet siirecine
TKY degerleri yerlestirilmesi miimkiin degildir (Giirgay, 1997: 9).
Basarili gelistirmeler i¢in teknoloji veya donanimin yerine insan
faktdriine odaklanilmalidir. Oyle ki alt yap1 ve donanimin son teknoloji
olarak yeterli seviyede olmasina ragmen, yetersiz insan kaynagi ve kotii
planlama istenilen verimin alinmasinin en biiyiik engeli olacaktir. Bunu
Onleyebilmek i¢in Oncelikle bagaj hizmetleri 1iyilestirmelerinde
ongoriilen gelistirme alaninin tespit edilerek, iyilestirilecek bdliimiin
sorumlusu belirlenmeli, daha sonra yeterli sayida insan kaynagi,



egitimle donatilarak iyilestirme ¢alismasinin etkinligi heniiz planlama
asamasinda iken dokiimante edilmelidir.

Fiziksel ozellikler-Bagajin gectigi alanlardaki fiziksel zorluklar
tedarik¢i ve havalimani igletmecisi ile birlikte is birligi yapilarak
engellenmelidir. Zorluklarin asilmasina olanak saglayacak hizmet
iretim stiregleri gelistirilmelidir. Fiziksel 6zelliklerden bahsederken
goz ardi edilmemesi gereken diger husus, bagaj hizmet kalitesinin
degerlendirme otoritesi olan miisterilerle temas eden noktalarin fiziksel
ozellikleridir. Soyle ki, bagaj alim bantlarinin ulagim kolayligi,
bekleme siireleri, yonlendirme tabelalari, ¢gevrimigi iletisim kanallarinin
giincel olmasi ve erisilebilirligi, 6nceden taahhiit edilmis kural ve
uygulamalarin  miisteri  agisindan erisilebilirliginin  saglanmasi
gereklidir.

Hizmet Kkalitesinin yonetimi-Bagaj hizmet kalitesinin ydnetimi,
oncelikle isletme performansini siirekli yiikseltebilecek bir siire¢
gelistirmekte yatar. Ciinkii bagaj hizmet kalitesinin performansi,
havayolu hizmet kalitesi diizeyinin belirlenmesinde birincil olarak
etkili olan alanlardan biridir. Siire¢le birlikte iyilestirmeyi gelistirmek,
planlama ile baslayan siirece tedarik¢i, malzeme, fiziksel sartlar,
personel durumu gibi etkenleri dahil etmekle miimkiin olur. Siireg
izlemesinde, diger siireclerle etkilesim takip edilerek bagaj hizmet
kalitesi iyilestirmeleri icin firsatlar aranmaya devam edilmelidir.
Hizmet kalitesinin verimliligini artirmak, aksaklik sayisini azaltmak
icin bagaj hizmetleri donanim ve bakim birimlerinin en uygun sekle
sokularak giiclendirilmesi gerekir.

Hizmet kalitesinin denetimi ve ol¢iimii-Hizmetlerin soyut olma
ozelligi dlgiile bilirligini de zorlastirmistir bu nedenle hizmet kalitesinin
Olclimii i¢in miisterinin algiladig1 hizmet kalitesi iizerine odaklanilir.
Bagaj hizmetlerinde 6l¢lim, miisteri memnuniyet anketleri ve havayolu
kuruluglariin olusturdugu organizasyon ve kurumlarin karsilastirmali
verilerinden takip edilebilmektedir. Ancak bagaj hizmetlerinin
gerceklestirilmesi sirasinda olusan her bir aksaklik, hizmet kalitesinin
eksi deger kaydetmesine neden olacagi i¢in cesitli sistemlerden elde



edilen bagaj aksaklik ve miisteri sikdyet verileri hizmet kalitesinin
Olctimlenmesinde birincil araglar olarak kullanilir (Tiirk, 2009: 399).

Hizmet personelinin o6zellikleri-Miisterilere hizmetlerinin sunumu
sirasinda olas1 yanlis anlagilmalar1 veya ileride muhtemel sikayeti
Onlemenin en 6nemli kurali, bagaj uygulamalar ile yeterli donanima
sahip personelin istthdam edilmesidir. Siirekli devam eden ve kalici
iyilestirmeler yapmak i¢in, isletmenin tiim birim ve seviyedeki personel
davraniglarinin, siirekli olarak iyilestirme arzusuna doniistiiriilmesi
gerekir.

Tedarike¢i yeterlilikleri-Herhangi bir alanda, 0Ozellikle bagajin
yolcudan aliip kabul edilmesi ve teslim asamasinda, siire¢ iyilestirme
hedeflerini gerceklestirmek icin anahtar tedarikgilerin bilgi ve
birikiminden yararlanilmahdir. Isletme ve tedarik¢i igin basarmin
anahtar1, verimliligi ve karlilig1 artirmaya yonelik uzun siireli bir
iletisim kurmak ve karsilikli giivene dayali diiriist bir iletisimdir. Baz1
isletmeler, bu giliven ortakligini is ortaklig1 yolu ile tesis etmeye caligsa
da tedarik¢i ve asil isletme personellerinin esit olarak yararlanamadigi
haklar ve farkli giidiilenmeler sonucunda tedarik¢i ortakliklari her
zaman olumlu sonuclar vermeyebilir (Tan, 2013: 41-42).

Uygun olmayan hizmet o6zellikleri-Hizmetin saglanma siireci, heniiz
tasarim asamasinda miisteri tercihlerine uygun olarak planlanmalidir.
Hizmet sektoriinde iiretim siireci daha ¢ok insan odakli oldugundan
uygun olmayan hizmet Ozelliklerinde, ilk faktdr insandir. Bagaj
hizmetlerinde ise insan, teknoloji ve sistem 6zellikleri iigliisii, uygun
olmayan hizmetin ana kaynaklaridir. Ekipmanlarin uygunlugu,
calisanlarin sorumluluk alabilmeleri, tistlinliik kullanabilmeleri, bagaj
hizmetlerinin istenilen diizeyde saglanabilmesi i¢in zorunluluktur.
Uygun olmayan hizmet o6zelliklerinden kaginmak igin, calisanlar
gereksiz iglerden arndirilmali, is tanimlari kesin ve 6z olarak
belirlenmeli, c¢esitli egitimlerle is tamimlarmi en 1iyi1 sekilde
gerceklestirecek seviyeye getirilmelidir (Degirmen, 2006: 45).



Hizmette kullanilan sistem ve teknoloji ozellikleri-Bagaj hizmet
kalitesine ulagma amaci, gelismis teknoloji ve sistem donanimindan
fazlasini gerektirir. Genellikle, sistem kontroliindeki iyilestirmeleri elde
etmek ve bagajlarin gectigi noktalardaki alanlarin verimliligini
cogaltmak amaciyla bir bant sistemini ylikseltmek i¢in yeni donanimlar
ilave edilir. Bagajlar uluslararasi uyuma sahip bir sisteme kayit edilerek
yuklenmelidir. Bu sekilde aksakliklarin takibi de yiikleme anindan
baslayarak bosaltma ve teslim siire¢lerinin de takibini miimkiin kilacak,
aksaklik durumunda miisterinin kaybedilmesinin oniine gecilebilecegi
gibi, yeniden ayn1 miisterinin kazanilmasini miimkiin kilacaktir.

Yonetimsel kararlar-Toplam kalite yonetiminin problemleri ele alig
sekli, ¢coziim tarz1 geleneksel yonetim bakisi ile ayni degildir. Ust
yOnetimin, iyilestirmeler konusunda gereken degisim onayini vermesi
ve 1lyilestirmelerin devamliligina imkan saglamasi gerekmektedir.
Yonetim, alacaglr kararlarda oOrgiit degerleri ile biitiinlesmelidir.
Oncelikle iist yonetimin orgiit degerlerinin farkinda olup isletme ve
personelin ¢ikarlarini her seyin iizerinde tutmasi, pozitif goézetme ile
karlilig1 da getirecektir.

Kalite maliyetleri-Hizla gelisen rekabet ortaminda kaliteyi ihmal
etmek, kalitesiz iiretim maliyeti ile karsilasmamiza neden olacaktir.
Bagaj hizmetlerinde kalite iyilestirme faaliyetleri, sistemli ve siirekli
yapildig1 takdirde; kalitesiz hizmetlerin neden oldugu maliyetleri
gideren bir yonetim araci olacaktir.

Bagaj Hizmet Kalitesinde Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti miisterinin {iriinle ilgili olan beklentilerinin ve
tecriibelerinin bir sonucudur. Memnuniyet, miisterinin beklentilerinin
karsilanma seviyesidir (Oliver, 1997). Miisteri memnuniyeti,
misterinin iirlin veya hizmet hakkindaki sartlarinin (beklentilerinin,
isteklerinin, sikayetlerinin, Onerilerinin) karsilanmast hakkindaki
fikrine denir. Yani isletmenin kalite Olgiitlerini miisteri nasil
algilamaktadir ve buna nasil reaksiyon gdstermektedir? Bu sonuglarin
cevabini miisterinin memnuniyet diizeyine bakarak verebiliriz. Miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin saglanmasinda da sunulan hizmetin



kalitesi biiylik 6nem arz etmektedir. Hizmet kalitesini iyilestirirken,
gereksiz iy yikii maliyetlerini azaltarak zamam faydali
kullanabilecegimiz gibi karlilig1 da arttirabiliriz. Miisteri memnuniyeti,
isletmenin hizmet kalitesi diizeyinden ayr1 diigiiniillemez. Memnuniyeti
yukseltirken memnuniyetin hizmet kalitesi unsurlarindan ayri
disiiniilmemesi ve kalite amacinin da taviz vermeden siireglere
katilmas1 gerekir. Miisteri tatmini saglanmasinin en iyi yolunun
beklentilerin asilmasi oldugunu ifade eden Knutson’un ileri slirdiigii
ilkeler asagida yer almakta olup, bu ilkeler havayollar1 semsiyesi
altinda, bagaj hizmetleri Ornekleri ile asagidaki noktalarda ele
alimmaktadir (Knutson, 1988: 14). Bu ilkeler dogrultusunda, havayolu
hizmet kalitesinin siirekliliginin saglanabilmesi i¢in bagaj hizmetlerinin
miisteri memnuniyeti hedefiyle, siirekli olarak iyilestirilmesi ve kalite
odakli yonetilmesi gerekmektedir.

Konugunuzun farkina varmn-Bagaj kabulii esnasinda check-in
kontuarinda yolcu biletinden faydalanarak, istasyon kayip esya ve ¢agri
merkezi goriismelerinde yolcunun aksaklik raporunda ki referans
numarasi lizerinden yolcu ismi kontrol edilerek, ismi ile hitap edilmesi
yolcunun kendisini 6zel hissetmesini saglayacaktir.

Olumlu bir ilk izlenim birakin-Her zaman ilkler iz birakir. Bu
varsayimla yolcu ile ilk karsilagsma ani firsata ¢gevrilerek check-in bagaj
kabul, aksakligin ilk bildirim yeri olan istasyon kayip esya ofisleri ve
s0zlii olarak bilgi almak i¢in aranan ¢agri merkezi personelinin olumlu
bir ilk izlenim yaratacak davranis hassasiyetine sahip olmasi gerekir.

Konugunuzun beklentilerini yerine getirin-Yolcular her zaman
prosediir ve mevzuatlara vakif olmak istemezler, bagaj uygulamalari ile
ilgili anlagilir ve en kisa yoldan yardime1 olunmalidir.

Miisteriden beklenen ¢abay1 indirgeyin-Yolcular belirli bir bedel
Odeyip bilet satin almiglardir ve bu 6demenin karsiligin1 almak isterler.
Hizmet sunulurken yolcularin, islemlerin gerceklestirilmesi i¢in ¢aba
sarf etmelerini beklemek onlarin hosuna gitmeyecektir.



Miisteri karar verme siirecini kolaylastirin-Bazi yolcular hizmetin
gerceklestirilmesi esnasinda sunulan secenekler konusunda kararsiz
kalabilirler. Ornegin cam kenar1 ya da koridor olarak secilebilecek
koltuga karar verilemiyorsa, karar verme siirecinde yolcuya yardimci
olunmalidir.

Miisteri algisina odaklanin-Onemli olan miisterinin ne diisiindiigiidiir.
Havayolu igletmesi digerleri iginde kalitesinin yiiksek oldugunu
disiinebilir ya da fiyat politikasinin uygun biit¢elere de hitap
edebildigini. Ancak durum yolcu agisindan boyle algilanmiyorsa,
yolcunun algisi lizerinden hareket etmek gerekir.

Miisterinin sozle ifade etmedigi zaman smirmm ihlal etmekten
sakinin-Yolcunun her hangi bir islemin gerceklestirilmesi igin
harcadig1 zaman, bizim gérdiiglimiizden daha fazla olabilir. Bu nedenle
her zaman ge¢en zaman dikkate alinmalidar.

Miisterinin hatirlamak istedigi amilar yazin-Insanlar iyi anilarim
cevresiyle paylasip hafizasinda tutarlar. Az da olsa bagaj hizmetlerine
iliskin tesekkiir eden ya da olumlu bir izlenimini paylasan yolcu varsa,
mutlaka geri bildirim yolu ile bu ana iliskin yolcu ile paylasimda
bulunulmali. Olumlu anin gegtigi iletisim an1 degerlendirilmelidir.

Miisterilerinizin kotii deneyimlerini hatirlayacaklarini unutmayin-
Kotii tecriibeler her zaman iy1 deneyimlerden daha fazla dile getirilirler.
Yolcu agisindan her hangi aksaklik s6z konusu olmus ise stiratle telafi
yoluna gidilmelidir.

Miisterilerinizi bor¢ hanenize ekleyin-Deger elde eden yolcu,
havayoluna kars1 aidiyet duygusu tasiyacaktir. Havayolu, seyahat
tecriibesi yasayan yolcuya sahip oldugunu diisiinmemeli, aksine bu
tecriilbeye sahip yolcuya, aldigi kaliteli hizmetle havayoluna sahip
oldugunu diisiindiirmelidir.



Bagaj Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler
Stirekli miisteri kaybeden kurumlar, itibarlarini geri kazanabilmek i¢in
¢ok yogun bir gayret géstermek zorundadirlar. Bu sebeple artik miisteri
beklentilerini karsilamak; en énemli konulardan biri haline gelmistir.
Her birey 6nemsenmek ve ciddiye alindigini bilmek ister (Sen, 2009:
43). Arastirmalar, “mutsuz miisterinin, mutlulardan iki kat fazla kisiye
ulastigini ortaya koyuyor. Internet nedeniyle de unutma siiresi yillar
alabilmektedir (Ates, 2006: 215). Miisteriyi kaybetmeden kaybetme
sonucuna gotiiren nedenlerin dogru bir sekilde belirlenmesi ve miisteri
memnuniyetini etkileyen faktdrlerin tespit edilmesi gereklidir. Dikkatle
ele alinmas1 gereken bu faktorler:

Miisteri beklentileri ve gereksinimleri-Havayolu isletmelerin tiim
hizmetlerini ayr1 ayr1 ele alarak biitiinlesmis bir miisteri beklenti ve
gereksinim analizi yapmalidir. Havayolu yolcusunun beklentilerinin
kargilanmasina O6nem verdigi gozlemlendiginden, ozellikle iletisim
asamasinda beklentiler iyi analiz edilmelidir.

Miisteri basvurular-Kuruluslar, ele alinan sikayetlerin objektifligini
saglamak i¢in sikayetlere yonelik ¢oziimleri izlemelidir (Sahin, 2014:
85):

AnKket yolu ile miisteri diisiince ve beklentilerine ulasilmasi-Bagaj
hizmetlerinde miisteri memnuniyetini gosteren etkenlerden biride
yapilan anketlerdir. Bagaj hizmet kalitesine iliskin miisteri algisini
anlamak i¢in aksaklik yasamis-yasamamis, bagaji ile seyahat eden
yolculara yonelik anket yapilip bu anketleri iyi analiz etmek gerekir.
(T.C Milli Egitim Bakanligi, 2011: 47).

Hizmette giivenilirlik-Hizmetin giivenilirligini, ugus Oncesi ve
sonrasinda yolcunun havayolu bagaj hizmetlerine duydugu giliven
bakimindan incelememiz gerekir.

Hizmette giivenilirlik i¢in bagaj hizmetleri siireci Oncesinde
havayolunun yolcuya iliski kurma kolayligini ifade etmis olmasi isleri
kolaylastirir. Yolcu daha 6nce giiven duygusuna kapildigi havayolunun



bagaj hizmetleri ile ilgili de olumlu algiya sahip olacaktir. Bu noktadan
sonra Onemli olan serbest bagaj tasima hakkindan, uluslararas iilke
bagaj tasima kurallarina, fazla bagaj iicretlerinden, giimriik kurallarina
varicaya dek bagajla ilgili tiim bilgilerin erisilebilir olmasidir.

Deger yaratmak-Bagaj hizmetleri gerceklestirilirken alinan hizmete
gore yolcunun, havayoluna kars1 bir deger diisiincesi s6z konusu olur.
Ote yandan havayolu verdigi bagaj hizmetinin kalitesi ile yarattig
tatmin ya da tatminsizlik oraninda ortaya bir deger ¢ikarir. Yolcular,
algiladiklar1 deger ile {iriin fiyat bilgisini birlikte ele alarak karsilastirma
yapabilirler, hatta bu karsilastirmaya kabin ve tiim yer hizmetlerini de
katarak karsilagtirma yapma yoluna gidebilirler.

Oncelik vermek-Havayolu isletmelerinin rakiplerine kars1 varliklarini
siirdiirebilmeleri i¢in miisterileri olan yolcular1 kategorize ederek,
ihtiyaclarini tanimlamalar1 gerekir. Bu tanimlamalardan yola ¢ikarak da
her bir yolcu kategorisinin dncelik durumu belirlenmelidir. Oncelik
durumu belirlenirken, miisterinin nelere deger verdigine dikkat
edilmelidir. Oncelik verilen yolcu, her zaman kar amaci giidiilen,
kaynak ve imkanlar1 yiiksek olan guruplar demek degildir, sosyal bir
proje ile oncelik verilen bazi gruplar baz1 durumlarda daha fazla fayda
ve sayginlik kazandirabilir. Oncelik verilmesine 6rnek verecek olursak,
engelli bir yolcuya ait tekerlekli sandalyenin ya da bir bebege ait bebek
arabasinin ilk teslim edilen bagaj/esya olmasi gibi durumlar buna
ornektir (thy.com, Elit Plus Kart).

Telafi seceneklerinin sunulmasi-Havayollari, sikayetleri ilgili miisteri
yonetim, sikayet ofisleri aracilig ile ¢oziime kavusturmaya calisirken
¢cogu zaman sunulan ¢oziimlerin ya da alinan bildirimlere kars1t miisteri
kanalina iletilen ¢oziim yaklasimlar1 yeterli olamamaktadir. Higbir
memnuniyetsizlik sirf isletme tarafindan cevap verildi diye ¢dzlime
kavusturulmus olamaz. $oyle ki, memnuniyetsizligin ifadesi olarak
yolcu kanalindan alinan bildirime verilen cevap yetersiz kalmissa,
memnuniyetsizlik konusu ¢oziim ic¢in bir iist kanala iletilmelidir.
Gerektiginde {icret ya da alternatif telafi yontemleri sunulmalidir.



Yeni teknoloji, yontem ve fikirler: Ozellikle bagaj hizmetleri alaninda
her bir noktada farkl sistemler, teknolojiler kullanilabilmektedir. Yeni
teknoloji, yontem ve fikirler, yolcu agisindan islem basamaklarini
azaltmali, zaman kazandirmali, her hangi bagaj aksakligin1 dnleyecek
kabiliyette ve miisteri odakli sistemler olmalidir.

Hizmette kolaylhik-Bagaj tasima kurallari, iilke giimrilk, mevzuat
uygulamalar1 ve daha bir¢ok konu yolcular agisindan, birer sorun haline
gelmeden hizmetin sorunsuz gerceklesmesi i¢in 6nceden ozet bilgiler
halinde anlagilir bir dille yolcu kanalina ulastirilmalidir.

Odenen iicretin karsihgimi nihayetinde vermek-Heniiz her hangi bir
aksaklik olusmadan, bagaji yolcudan teslim alirken sergilenecek hizmet
kalitesi, yolcu agisindan 6dedigi iicretin karsiligini aldigina dair inanci
pekistirecektir. Aksaklik olustuktan sonra ise, sunulacak telafi
yontemleri Odenen {icretin  karsiliginin  verilmesi  duygusunu
gelistirecektir.

Hava Yolu Sektorii ve Bagaj Hizmet Kalitesi Yonetimi

Havayolu tagimaciliginin gelismesi ve diinya milletlerinin kiiresel
kimlik arayiglarinin  etkisiyle iilkemizden Amerika kitasina,
Avrupa’dan Asya’ya seyahat etmek keyifli hale gelmistir. Havayolu
ulagimi, diger ulasim sistemlerine gore her gegcen giin daha fazla tercih
edilmeye, uluslararas: ve iilke i¢i ulagtirmada daha etkin rol almaya
devam etmektedir (Bakirci, 2012: 343). Bu denli gelisen ve yolcu sayisi
her gecen giin artan sektdrde, yolcu beraberinde seyahati saglanmast
gereken bagaj sayilar1 da artmigtir. 2013 y1li1 IATA verilerine gore bin
yolcu basina diisen kayip bagaj orani 6.96 olarak belirlenmistir. Bu oran
2012 yilinda 8.83 diizeyinde gerceklesmisti. Giliniimiizde gelisen
havacilik sektorii ile birlikte yolcu ve yiik tasimaciligi yapan havayolu
sayis1 artmis ve bu havayollariin performans gostergeleri arasinda
bagaj hizmetleri de yerini almistir. Uluslararasi havayolu ve havacilik
kuruluslar1 biinyesi dahilindeki havayollarinin bagaj aksaklik verilerini
diizenli periyodlarla yayinlamaya baslamasi, rekabetin hizmet kalitesi
baglaminda artmasina neden olmustur. Son yillarda {ilkemiz yolcu
sayilarinda yasanan artis, toplam kargo trafigine de son birka¢ yilda



yansimaya baglamistir. 2011 yilinda toplam 584.474 ton olan kargo
tasimaciliginin 76.269 ton’u i¢ hatlarda, 508.205 ton’u dis hatlarda
gerceklesmistir. 2010/2011 yillar1 artis oran1 %8’dir. Dis hatlar kargo
tasimacilig1 siirekli artis icerisindedir. I¢ hat kargo tasimacihig da
toplam hava trafigimize artis egilimi i¢ine girmistir (TOBB, 2011: 31).

Tiirkiye’de Havayolu Ulastirma Sektorii Gelisimi ve
Havaalanlarimin Mevcut Durumu

2014 yihi itiban ile Tiirkiye'de faaliyette olan 52 havaalami vardir.
1900’lerin basinda Tiirkiye'de ilk hava tagimaciliginin baslandig1 yer
olan Atatiirk Havalimani, 1953 yilinda uluslararast hava trafigine
acilmistir. 29 Temmuz 1985 tarihinde adi, Tiirkiye Cumhuriyeti'nin
kurucusu Mustafa Kemal Atatlirk'in soyadi verilerek, Atatiirk
Uluslararas1 Havalimani olarak degistirilmistir (Wikipedia TR, Atatiirk
Havalimani). Atatiirk havalimani iilkemizde ki havalimanlar1 arasinda,
toplam yolcu trafigi bakimindan birinci siradadir.  Atatiirk hava
limaninin hizli gelisimi, ¢evresinin de gelismesine katki saglamis ve
zamanla havalimanin sehrin igerisinde yer almasina neden olmustur.
Atatiirk havalimaninin ugus ve yolcu yogunlugu, havalimani
biinyesinde ¢esitli sistem, proje, alt yap1 ve nitelikli gelisim ¢aligmalari
ihtiyacin1 beraberinde getirmistir. Zaman igerisinde tim calismalarin
gerceklestirilmis olmasina ragmen alan yetersizligi ve gelecekte
beklenen ugus-yolcu trafigi artisi, yeni bir havalimani gereksinimi
ortaya ¢ikarmustir. Thtiyag dogrultusunda Istanbul sehrinde yeni bir
havalimaninin insasina devlet eli ile baglanmistir. Hava tasimaciligi,
kisa siirede ¢cok hizli teknolojik ve yapisal degisiklikler gdsteren bir
sektordiir (Okumus, Asil, 2007: 153). Sik ucan yolcu sayisindaki artis,
degisen ve yeni arayislar icerisinde olan yolcularin, hizmet kalitesi
beklentisini de arttirmustir. Onceleri faaliyetleri yiik ve yolcu
tasimaciligl ile smirli kalan havaalanlari, igerisinde otelden rayl
sisteme, giizellik merkezinden biiyiik aligveris merkezlerini aratmayan
cesitli magazalara ihtiya¢ duyulan, sosyal alanlar haline gelmistir.
Havalimani kentleri baglaminda "Airport City", "Aerotropolis" veya
"Aviapolis" gibi adlarla anilan bu stratejik durum yeni bir mekansallik
belirtiyor. Bu yeni mekansallik, kent ve havalimanlarinin fiziksel olarak
ayrildigi, ulasimin tek kanalla saglandigi yerlesim tipinin yerine, kent



ve havalimaninin ortak bir zemine oturdugu ve c¢ok kanalli ulagimla
biitiinlestigi yeni yerlesimler ortaya cikariyor (Transport, 2012).
Ulkemizde 2003 yilinda i¢ hatlarda 6zel havayollarin faaliyetlerini
biiyiiterek, yeni havayollarinin sektore katilmasiyla rekabet ve yolcu
sayis1 artmis, firmalarin ugak filosu, ucus noktasi artig1 ile birlikte
sektorde uzman personel istihdam ihtiyaci bas gdstermistir.

THY Havayolu Bagaj Hizmet Kalitesi Iyilestirmeleri ve Miisteri
Memnuniyeti Iliskisinin Incelenmesi

Arastirmamin amaci-Bagaj hizmet kalitesinin yolcularin genel
memnuniyeti iizerindeki etkilerinin tespitine yonelik yapilan bu
calismanin amaci, yolcularin bagaj hizmetlerine yonelik iyilestirmeleri
algilamalari, memnuniyetlerinin 6l¢iilmesi ve bagaj hizmetlerine iliskin
“ana birimler ele alindiginda” hizmet kalitesi algilamalar1 arasinda fark
olup olmadiginin ve genel memnuniyet diizeylerinin belirlenmesidir.
Sektorel tistlinliik ve iilkemiz havayollar1 arasinda en fazla yolcu
kapasitesine sahip olmasi nedenleri ile arastirmamizda THY firmasi ve
yolcular1 bagaj hizmetleri agisindan incelenerek analiz edilmistir. Bagaj
hizmet kalitesinin iyilestirilmesi i¢in Oncelikle yapilmasi gereken
aksaklik yoOnetim stireglerinin iyilestirilmesidir. Sivil Havacilik
Kanunu’nun yiirlirlige geg¢mesiyle ile 6zel havayollarmin faaliyete
baslamasi, daha once sektorde yalniz olarak faaliyet gosteren THY ’nin
rekabetle karsilasmasini giindeme getirmistir. 2015 Mart ay1 itibari ile
108 iilkeyle diinyanin en fazla iilkeye ucan havayolu sirketi
konumundaki THY, 219°u dis hat olmak iizere, 264 noktaya
ulagmaktadir. (T.C Basbakanlik Kamu Diplomasisi Koordinatorligi,
kdk.gov.tr,  Sayilarla/Turkiyenin-Uluslararasi-Prestiji-Thy-Ile-Guc-
Kazaniyor: 13) 2000’11 yillarla birlikte krizler, teror saldirilar1 gibi
havacilik agisindan olumsuz faktérler s6z konusu olmus,
havayollarinda gerek yolcu sayis1 gerekse doluluk oranlarinda eksiye
dogru gidis s6z konusu olmustur. Son 12 yilda havacilik diinyada yilda
ortalama % 5 biiylirken, Tiirkiye’de % 14,5 seviyesinde biiylimiistir.
Tiirkiye, diinya ortalamasimin 3 katina yakin biiylime saglamistir.
Tirkiye tasinan ton*km 6l¢eginde 2003 yilinda diinya siralamasinda 30



uncu sirada iken 2013 yilinda 15 inci siraya, Avrupa’da ise 5 inci siraya
yiikselmistir. (Ortadogu Gazetesi Ekonomi Haberleri, 03-31-2008).

1 Nisan 2008’den beri diinyanin en biiyiilk havayolu birligi; “Star
Ittifaki™na iiye olan Tiirk Hava Yollarmm, en bilinen o6diillerinin
basinda, Skytrax ddiilleri gelmektedir. Skytrax, degerlendirmelerinde
THY, 2009 ve 2010 yillarinda “Giiney Avrupa’nmin En Iyi Havayolu
Sirketi”, 2010 yilinda aym zamanda, “Avrupa’nmn En lyi 3. Havayolu
Sirketi” olarak ilan edildi. Yine ayn1 y1l, Tiirk Hava Yollar1 ve DO&CO
ikram sirketinin ortak kurulusu olan, Turkish DO&CO ekonomi sinifi
ikrami, diinya siralamasinda en iyi ikram se¢ildi. 2015 Skytrax yolcu
degerlendirme sonuglarina gore son bes yildir “Avrupa’nin en iyi
havayolu sirketi” ilan edilen Tiirk Hava Yollari, {ist {iste 7. kez “gliney
Avrupa’nin en iyi havayolu sirketi” secildi. THY, diinyanin, “en iyi
business class 6zel yolcu salonu” ve “en iyi business class 6zel yolcu
salonu ikrami1” ddiillerinin de sahibi oldu (thy.com, Kurumsal/Basin-
Odasi/Bir-Bakista-Thy/Basari-Hikayesi). THY, diinyanin en ¢ok
noktasina ugan havayolu unvanini acik ara elinde tutmakla birlikte
kiiresel anlamda 6 bin sirket ile kurumsal anlagmalar yapmaktadir. THY,
bu kanaldan 2014’te 2 milyar dolar gelir elde etmis gelecek donemde
ise payini, toplam gelirlerinin ylizde 30’una ¢ikartma hedefindedir
(Ceyhun, dunya.com, Sirketler/6 Bin Uluslararasi-Sirketi Thy’li-Yapti).

THY ve Bagaj Hizmet Kalitesi Iyilestirme Cahsmalar

THY wuygulama c¢alismasinda iyilestirme ¢alismalarinin birinci
basamaginda bagaj hizmetlerine iliskin yonetim siireglerinin yeniden
tasarlanarak etkin ve islevsel bir yonetim anlayisinin benimsendigi
gozlemlenmektedir. Mevcut bagaj aksakliklarini en aza indirmek amaci
ile bagaj hizmetleri ile ilgili birimlerin yeniden tasarlanarak, tiim bagaj
yonetimi siireclerinin tek cati bilinyesinde toplanan birimler olarak
sekillendirilmesinin, iyilestirme etkinligini arttiracagi ongoriilmektedir.
Ucgulan tiim noktalarda verilen bagaj hizmetlerinin 6l¢iimlenebilmesi
icin kontrol formlar1 olusturulmus bu sayede istasyon kayip ve bulunan
esya islemlerinden yiikleme bosaltma alanlarina kadar hizmetin takip
ve kontrolliniin saglanabilmesi miimkiin goriilmektedir. Gelisen
teknolojik sartlar ve iyilestirmeye acik alanlar kapsaminda bagaj



hizmetlerine iliskin sistemlerin biitiinlesmis olarak tesis edilmesinin,
aksakliklarin takip ve 1iyilestirilmesi asamalarinda gerekli oldugu
distiniilmektedir.

Miisteri memnuniyetine yonelik, bagaj hizmetleri ile ilgili yolcularin
merak ettigi uygulama ve kurallarin erisilebilir olmast THY’ nin
miisteriyi ilgilendiren giiglii  yonleri olarak gdzlemlenmistir.
Havayollarinin 6zellikle web sitelerindeki bagaj kural ve mevzuat
bilgileri, ugus Oncesi bilet satis ofislerindeki bilgi kanallari, ¢evrimici
kayip bagaj takip sistemleri giincel ve yeterli olmalidir. Ozellikle
check-in (bagaj kabul) alanlar1 ve kayip ve bulunan esya ofisleri
yolcunun bagaj konusunda ilk miiracaat yerleri oldugundan bu alanlarin
fiziksel kosullari, yolcu agisindan konfor ve kolaylik sunmalidir.
THY 'nin bagaj bilgileri ile ilgili bildirim brosiirleri, kayip ve bulunan
esya ofislerindeki siramatikler, bekleme alanlarinin diistiniilmiis olmasi
miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik Ozellikler olarak
gozlemlenmistir. THY miisteri geri bildirim personellerinin her hangi
yolcu basvurusu olmadan aksaklik yasayan yolculari ugus tarihinin
altinct giinii arayarak, bagaj aksakligina iliskin durum ve siire¢ bilgisi
vermesini, hizmet kalitesi iyilestirmelerinin giizel bir 6rnegi olarak
tanimlanabilir.

Miisteri geri bildirim siire¢lerinin iyilestirilmesi c¢aligmalari, miisteri
geri bildirim siirecinin havayolunun diger miisteri geri bildirim
siireclerinden ayr1 olarak tasarlanmasi ve bagaj hizmetleri konusunda
tecriibeli personellerin ikame ettirilmesi ile gergeklestirilebilir. Bagaj
hizmetleri, tim genel havacilik kavramlari ile ilgili oldugundan hizmet
kalitesinin saglanabilmesi ic¢in gorevli personellerin genel havacilik
konusunda tecriibeli, ayni zamanda bagaj konusunda kalifiye
yeterliliklere sahip olmasi gereklilik olarak goriilmektedir. Bagaj
konusunda havayollarinin web siteleri incelendiginde birgok
havayolunun aksaklik durumunda yolcu agisindan yapilmasi
gerekenlere iligkin agiklamalarmin ve takip siirecine iligkin verilen
bilgilerin yetersiz oldugu gézlemlenmistir. Ozellikle bagaj aksaklig
yasandiginda yolcu nereye hangi sartlarda basvurmalidir, bagvuru
sonrast kayip bagajin arastirilma, tazminat talebi var ise talebin



degerlendirilme siireleri ne kadardir sorularina karsilik verilebilmelidir.
Bu konular hizmet kalitesinin Olgiimlenebilmesi i¢in 6nemli olup
iyilestirmeye acik alanlar olarak gozlemlenmistir. THY bagaj
hizmetleri personellerinin (kayip ve bulunan esya, miisteri geri bildirim,
cagr1 merkezi vb.) bagaj konusunda uluslararasi egitimlere ve sinavlara
tabii tutulmus olmasi bagaj hizmet kalitesine katki saglayan alanlar
olarak goézlemlenmistir. Havayollar1 bagaj hizmet kalitesinin
yapilandirilmasinda, her bir siire¢ kendi i¢inde 6zenle tasarlanmali ve
tim siire¢ sahipleri ve elemanlar1 egitimle desteklenmelidir.

Veri Toplama Araclar1 ve Verilerin Analizi

Arastirmada veri toplama araci olarak temel olarak iki boliimden olusan
anket formu kullanilmistir. Birinci boliim katilimcilarin demografik ve
ucus bilgilerinin alindig: kisisel bilgi boliimii, ikinci boliim ise check-
in (bagaj kabul islemleri), bagaj alim, kayip ve bulunan esya ofisleri,
cagri merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, hasarli bagaj, tazminat
degerlendirme ve genel memnuniyetin Olclildiigi bagaj hizmetleri
siiregleri  memnuniyeti  bolimiidiir.  Aragtirma  6rnekleminin
belirlenmesinde tesadiifi olmayan 6rnekleme tiirleri arasinda yer alan
kolayda oOrnekleme yontemi kullanilmistir (Kurtulus,1996: 231).
Aragtirmanin ana Kkiitlesi, Tiirkiye’de havayolu ile seyahat eden
yolculardan olusmaktadir. Anketler, Istanbul Atatiirk Havalimani i¢
hatlar ve dis hatlar terminallerinde yolcularla, yiiz yiize yapilmistir.

Veri toplanmasina gec¢ilmeden once kolayda ornekleme metoduyla
arastirma ornegini temsil edecek sekilde secilen 20 yolcuyla 6n anket
caligmas1 gerceklestirilmis, sorularin anlasilirhigi, sirasi, cevaplama
siiresi gibi nitelikler tespit edilerek, anket formuna son hali verilmistir.
Tiirkce ve Ingilizce olarak hazirlanan anket formu Tiirk ve yabanci
yolculara uygulanmistir. Verilerin analizi SPSS 21.0 programinda
yapilmistir. Memnuniyet ifadelerine yonelik gecerlik ve giivenirlik
analizi yapilarak faktor yapilari belirlenmis ve ardindan memnuniyet
puanlar1 hesaplanmistir. Calismada evren sayis1 3500, giivenirlik %95
alinmis ve ulasilmasi gereken 6rneklem sayis1 346 olarak hesaplanarak
210’u Tiirk, 136°s1 yabanci olmak iizere belirtilen 6rneklemin %98’ini
olusturan 339 kisiye ulasilmistir. Hipotezlerin test edilmesi isleminde



uygulanacak analiz tekniklerine normallik testi sonucu karar verilmis
ve normal dagilim gosteren puanlar ig¢in t testi ve Anova, normal
dagilim gostermeyen puanlar i¢in Mann Whitney ve Kruskal Wallis
testleri kullanilmistir. Calismada memnuniyet puanlarinin iliskisi
Spearman Korelasyon testi ile incelenmistir.

Bulgular ve Degerlendirmeler

Aragtirmaya katilan yolcularin Check-in (Bagaj Kabul Islemleri)
Memnuniyeti puanlar1 ortalamasi 3,86; Bagaj Alim 3,60, Kayip Ve
Bulunan Egya Ofisleri 3,84, Cagr1 Merkezi 3,94, Miisteri Geri Bildirim
3,87, Kayip Bagaj 3,71, Hasarli Bagaj 3,48, Tazminat Degerlendirme
3,37 ve Genel Memnuniyet puanlari ortalamasi 3,97°dir. Buna gore
yolcularin en memnun olduklar1 konu genel memnuniyet ve c¢agri
merkezi memnuniyeti iken en az memnun olduklar1 konu tazminat
degerlendirme ve hasarli bagaj memnuniyetidir.

Genel Memnuniyet 3,971
Cagr1 Merkezi Memnuniyeti 3941
Miisteri Geri Bildirim Memnuniyeti 3,871
Check-In (Bagaj Kabul Islemleri).. 3,861

Kayip Ve Bulunan Esya Ofisleri.. 3,841
Kay1p Bagaj Memnuniyeti
Bagaj Alim Memnuniyeti

Hasarli Bagaj Memnuniyeti

Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti

Sekil 1. Memnuniyet puanlarinin ortalama degerlerine gore siralamasi

“Ugus Oncesinde bagaj hizmetleri konusunda gerekli bilgilerin
sunulmas1” i¢in iyilestirme ihtiyacinin en 6nemli oldugunu belirtenlerin
orant %31,“Check-in islemleri” i¢in %40,6, “Kayip ve bulunan esya
ofisleri islemleri” i¢in iyilestirme ihtiyacinin en onemli oldugunu
belirtenlerin orani ise %6,5°dir. Bagaj hizmetleri acisindan genel olarak
stirecler bazinda her bir siirecin iyilestirme oran1 % 1 ila 2,6 araliginda
gerceklesmis olup en fazla iyilestirme ihtiyact oldugu diisiiniilen
stireglere ait yiiksek oranlar Cizelge 1’de belirtilmistir.



Cizelge 1. Bagaj hizmetlerinde en fazla iyilestirme ihtiyaci oldugu
diisiiniilen alanlar

E En
Snemii 3 4 5 6 789 One
nemli .
msiz
Ucus Oncesinde 1
bagaj hizmetleri 48 42 16 1183 69 2 0
k?n}lsu.nda gerekli 31,27 10 7, 5. 1, 3. 57
bilgilerin % » 500
o ,1 3 1 2 9 9
sunulmasi 8 7
n 63 44 13 11 4 5 2 (1) 3 0
Check-in islemleri y 40, 28 8, 7. 2. 3. L, 61 00
C 9 B
4 4 1 6 2 3 59
Kayip ve bulunan 10 9 19 39 38 17 15 .;> g 0
esya ofisleri % 6.5 5, 12 25 24 11 9, 0.0

8 3 2 5,0 792

Cizelge 2’de yer alan bagaj hizmetleri memnuniyet puanlarinin iliski
analizine gore; bagaj hizmet siirecleri memnuniyetleri arasinda pozitif
yonlii iliski bulunmaktadir. Pozitif yonli kuvvetli iligki durumu olan
siireclerin memnuniyet iligkileri soyledir: Cagr1i Merkezi ve Miisteri
Geri Bildirim Memnuniyeti arasinda 0,809, Kayip Bagaj ve Hasarli
Bagaj Memnuniyeti arasinda 0,815, Hasarli Bagaj ve Genel
Memnuniyet arasinda 0,776, Miisteri Geri Bildirim ve Hasarli Bagaj
Memnuniyeti arasinda 0,749, Miisteri Geri Bildirim ile Genel
Memnuniyet arasinda 0,749, Tazminat Degerlendirme ve Genel
Memnuniyet puanlari arasinda 0,743 oraninda iligki vardir.

islemleri




Cizelge 2. Bagaj hizmet siirecleri memnuniyet puanlarinin iligki
analizi (Spearman Korelasyon testi)
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Check-in

(Bagaj Kabul 1,00 ,653 ,635 ,605 ,646" ,600° ,607" ,421° 518"
islemleri) ) e e ; . ; . .
Memnuniyeti

Bagaj Alim 1,00 ,652 ,563 ,489" 575" 492" 381" 466
Memnuniyeti 0 " B ) i ) i i
Kayip Ve

Bulunan Esya 1,00 ,701 ,644" 668" 604" 477" 566"
Ofisleri 0 ** : : : : :
Memnuniyeti

Cagr1 Merkezi 1,00 ,809" ,633" 643" ,537° 631"
Memnuniyeti 0 ) i ) i i
Misteri Geri 1,00 ,718" 749" 634" 749"
Bildirim 0 * % " %
Memnuniyeti

Kayip Bagaj 1,00 ,815° 713" 734"
Memnuniyeti 0 ) i i
Hasarh Bagaj 1,00 ,750" ,776
Memnuniyeti 0 ' )
Tazminat 1,00 ,743"
Degerlendirme 0 *
Memnuniyeti

Genel 1,00
Memnuniyet 0
**p<0,01

Hipotez ve Analizlerin Dogrulanma Durumu

Check-in (bagaj kabul islemleri) , bagaj alim, kayip ve bulunan esya
ofisleri, cagr1 merkezi, miisteri geri bildirim, kayip bagaj, hasarli bagaj,
tazminat degerlendirme memnuniyeti ve genel memnuniyet
konularinda bagaj hizmetleri siirecleri ele alinarak tanimlanmustir.



Aragtirmaya iligkin hipotez bilgileri analiz sonuglari ile eslestirilmis ve
dogrulanma durumlari gizelge 2’de gdsterilmistir. Buna gore; Check-in
(Bagaj Kabul Islemleri) , Bagaj Alim, Kayip ve Bulunan Esya Ofisleri,
Cagr1 Merkezi, Miisteri Geri Bildirim, Kayip Bagaj, Hasarli Bagaj,
Tazminat Degerlendirme Memnuniyeti ve Genel Memnuniyet puanlari
arasinda anlamli iliski bulunmaktadir. Memnuniyet durumlari uyruga,
cinsiyete, yasa, egitim diizeyine, egitim durumuna, is, aylik gelir, THY
ile seyahat siklig1, seyahat edilen kabin ve seyahat nedenine gore
farklilik gostermektedir. H1g olarak ifade edilen hipotez disindaki tiim
hipotezler dogrulanmis olup H1g verisine iliskin sonug, farkli iglerde
caligsan kisilerin bagaj hizmetleri memnuniyetleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli farklilik bulunmamasidir.

Cizelge 3: Hipotez ve analizlerin dogrulanma durumu

ZIZI%OJ Hipotez Varsayimi Analiz Sonucu gz)zelge gz%::rljlnma
Check-in, bagaj alim,
kay1p esya, cagri merkezi, | Ilgi hipotez
miisteri geri bildirim, kay1p | varsayimlari
bagaj, hasarli bagaj, arasinda pozitif -
Hla tazminat degerlendirme ve |yonlii kuvvetli 417 Dogrulands
genel memnuniyet puanlan | iligki
arasinda anlamli iligki bulunmaktadir.
bulunmaktadir.
Tiirk yolcularin,
yabanci
yolculardan;
Check-in, bagaj alim, Check-in, bagaj
kayip esya, cagri merkezi, |alim, kayip esya,
miisteri geri bildirim, kay1p | cagr1 merkezi,
bagaj, hasarli bagaj, miisteri geri -
HIb tazminat degerlendirme ve | bildirim, kayip 4.18 Dogruland:
genel memnuniyet uyruga | bagaj, hasarl
gore farklilik bagaj, tazminat
gostermektedir. degerlendirme ve
genel
memnuniyeti
daha fazladir.




Check-in, bagaj alim,

Kadmlarin erkek

kay1p esya, cagri merkezi, |yolculardan;
miisteri geri bildirim, kay1p | kayip bagaj,
Hlc bagaj, hasarli bagaj, hasarli bagaj, 4.0 Dogruland:
tazminat degerlendirme ve |tazminat ) &
genel memnuniyet, degerlendirme
cinsiyete gore farklilik memnuniyetleri
gostermektedir. daha fazladir.
60 yasindan
biiyiik olanlarin
diger yas
Check-in, bagaj alim, l%:;uaf laalrlglldan;
kayp esya,¢cagri merkezi, hizmeti, kayip ve
miigteri geri bildirim, kayip bulunari esya
H1d bagal, hasarll bagaj', cagr1 merkezi 4.22 Dogrulandi
tazminat degerlendirme ve memnuniveti en
genel memnuniyet yasa fazladir ZS- 60
gore farklilik )
. . yas arast olanlarin
gostermektedir. se tazminat
degerlendirme
memnuniyeti en
fazladir.
Check-in, bagaj alim, Egitim durumu
kay1p esya, cagri merkezi, lise olanlarin
miigteri geri bildirim, kayip
bagaj, hasarli bagaj genel olarak
Hle o - ] verilen 4.23 Dogruland1
tazminat degerlendirme ve hizmetlerden
genel memnuniyet, egitim memnuniveti en
diizeyine gore farklilik fazladir Y
gostermektedir. )
Check-in, bagaj alim,
kayip esya, cagr1 merkezi, Evli olanlarm
miisteri geri bildirim, kayip hasarls bagaj
H1f bagajl, hasar}l bagaj ] hizmeti 4.24 Dogruland1
tazminat degerlendirme ve _—
. . | memnuniyeti en
genel memnuniyet, medeni fazladir
duruma gore farklilik ’
gostermektedir.
Check-in, bagaj alim, Farkli islerde
kayp esya, cagri merkezi, |¢alisan kisilerin -
Hlg | misteri geri bildirim, kayip | bagaj hizmetleri | 4.26 Pogrulanmad
bagaj, hasarli bagaj, memnuniyetleri
tazminat degerlendirme ve | arasinda




genel memnuniyet ise

istatistiksel olarak

gore farklilik anlaml farklilik
gostermektedir. bulunmamaktadir.
Aylik ortalama

Check-in, bagaj alim,
kayip esya, cagri merkezi,
miisteri geri bildirim, kayip
bagaj, hasarli bagaj,

geliri 4001 TL ve
lizerinde olanlarin
hasarl1 bagaj,
ortalama geliri

Hlh . - ; 1001-3001 TL 4.27 Dogrulandi
tazminat degerlendirme ve arasi olanlarin
genel memnuniyet, aylik tazminat
gelire gore farklilik degerlendirme
gostermektedir. memnuniyeti en

fazladir.

THY ile seyahat

etme siklig1

arttikca; Check-
Check-in, bagaj alim, in, bagaj alim,
kayip esya,¢agri merkezi, |kayip esya,cagri
miisteri geri bildirim, kayip | merkezi, miisteri

Hli bagajl, hasar}1 baga]., geri b11d1rlrp, 409 Dogrulands
tazminat degerlendirme ve | kayip bagaj,
genel memnuniyet, THY | hasarli bagaj,
ile seyahat sikligina gére | tazminat
farklilik gostermektedir. degerlendirme ve

genel
memnuniyeti
azalmaktadir.
Ekonomi siifta
seyahat edenlerin
Business sinifa
Check-in, bagaj alim, £ore, Check-in,
< . | bagaj alim, kayip
kayip esya, cagr1 merkezi, <
MNP esya, cagri
miigteri geri bildirim, kayip merkezi, miisteri
f1j | Pagd, hasarli bagaj, geri bildirim, 430 |Dogrulandi
tazminat degerlendirme ve .
. kay1p bagaj,
genel memnuniyet, seyahat hasarli baca:
edilen kabine gore farklilik tazminat &4,

gostermektedir.

degerlendirme ve
genel
memnuniyeti
fazladir.




Check-in, bagaj alim, THY ile seyahat
kayip esya,¢cagri merkezi, |nedeni tatil
miisteri geri bildirim, kay1p | olanlarin check-
bagaj, hasarli bagaj, in, seyahat

Hik tazminat degerlendirme ve |nedeni ziyaret 4.31 Dogrulands
genel memnuniyet, THY | olanlarin bagaj
ile seyahat nedenine gére | alim memnuniyeti
farklilik gostermektedir. en fazladir.
Sonug

Havayolu tagimaciligi sektoriinde yaganan gelismeler ve degismeler
iilkemizi de etkilemis, gelisen pazar talepleri ile ¢cok kisa siire igerisinde
0zel havayolu isletmelerinin sayist artmistir. Ulusal pazarda en biiyiik
kapasiteye sahip olan Tiirk Hava Yollar1 ise diinya markalar ile rekabet
edebilir duruma gelmistir. Havayollar1 agisindan, ugus ag1 ve yolcu
sayilarinin artmasi, yolcu agisindan tercih edilecek havayolu sayisinin
artmasi ile birlikte hizmet kalitesi iyilestirmeleri memnun yolculara
ulagmada birincil amag haline gelmistir. Sektérde biiylimenin devam
etmesi ve kaliciligin saglanmasi i¢in hizmet kalitesi unsurlarindan taviz
vermemek gerekmektedir.

Yolcularin havayolundan aldig1 hizmetin kalitesine ve iyilestirmelere
iliskin yapilan gelistirmelerin yolculara sunulup sunulmamasina, algi
ve diistincelerini 6lgmeye odakli olan bu arastirmanin kisitlar: arasinda
en Onemli unsur, arastirmanin Tiirk Havayollar1 Atatiirk Havalimani i¢
hat ve dis hat yolculart ile sinirlt olmasidir. Arastirmanin bir diger kisitt
bagaj hizmet kalitesi unsurlari, kavram igeriginin doldurulmasi,
stireclerin tanimlanarak siire¢ aksakliklarinin tespiti, bagaj hizmetleri
uygulamalari ile hizmet kalitesi iyilestirmelerini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi  konularinda  literatiirde  bilimsel  aragtirmalarin
bulunmamasidir.  Yapilan calisma ile THY yolcularinin bagaj
hizmetleri konusunda duydugu memnuniyetin incelenmesi ve
memnuniyeti etkileyen faktorlerin belirlenmesi amaglanmistir.
Yolcularin en memnun olduklar1 konu genel memnuniyet ve cagri
merkezi memnuniyeti iken en az memnun olduklari konu tazminat
degerlendirme ve hasarli bagaj memnuniyetidir.



Aragtirma sonucunda elde edilen memnuniyet diizeyi, THY
yoneticilerine iyilestirilmesi gereken silire¢ ve uygulamalar agisindan
yol gosterici niteliktedir. THY yolculariin uyruk, cinsiyet, yas, egitim,
gelir, ugulan kabin sinifi, seyahat etme siklig1 ve seyahat etme nedenine
gore memnuniyet diizeyinin ayni olmadigi tespit edilmistir. Bu farklilik
kaynakli memnuniyet diizeyleri ayni olmayan yolcular siniflandirilarak,
yolcu memnuniyet oOzelliklerine goére sunulacak bagaj hizmet
uygulamalar1 gelistirilmelidir. Bu ¢aligmada, THY yolcularinin en
memnun olduklar1 konular genel memnuniyet ve ¢agri merkezi
memnuniyeti olarak belirlenmistir. Bu nedenle THY nin, genel bagaj
hizmet kalitesi gz Oniine alindiginda yolcularin beklentilerini
karsiladigin1 s6ylemek miimkiindiir. Cagr1 merkezi gibi ilk ve en sik
kullanilan iletisim kanallarindan birine duyulan memnuniyet, Tirk
Hava Yollarinin bagaj hizmet kalitesi memnuniyeti agisindan giiclii
yoOnii olarak diisiiniilmektedir. Arastirmada bagaj hizmetlerinin 6nem
diizeyine iligkin yolcularin iicte birinin bagaj hizmet kalitesini en
onemli hizmet kalitesi unsuru olarak gordigii olgiimlendiginden,
hizmet kalitesine yonelik yolcu farkindaliginin 6niimiizdeki yillarda da
artacag1 ongoriilmektedir. Havayollarinin hizmet kalitesini arttirici
iyilestirme hedefleri ile algilanan kaliteyi arttirmasi gerekecektir.

Bundan sonra havayollar1 bagaj hizmetleri konularinda yapilacak
akademik c¢alismalarda, Oncelikle havayolu bagaj hizmetleri
stireclerinin incelenerek, siire¢ aksakliklar1 goz dniinde bulundurularak
hizmet kalitesine iligkin anket ¢alismalarina yer verilmelidir. Anket
stiresinin uzunlugu nedeni ile yiiz yiize anket yerine elektronik ortamda
anketlerin cevaplanmasmin saglanmasi,  anket caligmasi Atatiirk
havalimaninda gerceklestirildiginden diger havalimanlarinin bagaj
hizmetleri acisindan farkli alt yapilar kaynakli farkli bagaj hizmet
kalitesi  verileri icereceginden sonraki caligmalarin  degisik
havalimanlarinda yapilmas1 faydali olacaktir. Bagaj hizmetlerinin
gerceklestirilmesi, fiziken bagajin yolcudan alimip teslim edilmesine
kadar gegen silirede sistemle birlikte bir yer-alan ihtiyaci
dogurdugundan, ihtiya¢ duyulan alani kiigiilten sistem ve fikirlere
daima acik olunmalidir. Yeni teknoloji, yontem ve fikirler, yolcu
acisindan islem basamaklarini azaltmali, zaman kazandirmali, her



hangi bagaj aksakligini Onleyecek kabiliyette ve miisteri odakli
sistemler olmalidir.

Iyi bir havayolunun uzun ¢alismalar sonucunda kazanilan sayginligmin
bir anda kaybedilmesinin Onlenmesinin en etkin yolu, hizmetin
kusursuz saglanmasi amaciyla tim siireclerin siirekli olarak takip
edilmesi ve iyilestirilmesidir. Bagaj hizmetleri agisindan Istasyon
Aksaklik Takip Siireci, stirekli gézlemlenmeli ve giincel uygulamalar
acisindan denetlenerek yolcu agisindan hizli ve ¢oziim saglanan
kanallar haline getirilmelidir. Bagaj hizmetleri acisindan hizmetin
tilketimi, bagaj hizmetleri siireglerinin gerceklestirilmesi esnasinda
hizmetin yolcuya sunulmasi ile gergeklesecektir. Bu nedenle check-in
bankosu personelinin yolcuyu nezaketle karsilamasi, ugus variginda
bagaj teslim alanindaki gorevli personelin dogru ve yardimsever
yonlendirmeleri hizmet bulugsmasinin gergeklestigi anlarda yolcu ile
havayolunun pozitif yonde karsilasmasini saglayacak, dogru iletisim ile
miisteri memnuniyetinin saglanmasi miimkiin olacaktir. Hem tiiketici
hem de havayolunun uluslararast arenada bagaj hizmetleri agisindan
bulundugu konumu diger havayollar1 ile karsilastirabilmesi, hedefler
belirlenmesi ve hizmet kalitesinin uluslararasi boyutta gelistirebilmesi
i¢in; bagaj aksaklik verileri tarafsiz kurumlar tarafindan yayinlanmali
ve bu yayinlarin havayollar1 tarafindan iyilestirme etkisi alanlarinda
kullanimi saglanmalidir. Bununla beraber, giimriik kurallarinin yolcu
ve havayolu acisindan aksakliga sebebiyet vermeyecek sekilde
tasarlanmasi, bagaj transfer islemleri, radyasyon oOl¢lim sistemleri,
bagajlarin hasarlanmasini engelleyecek ¢oziimler gelistirilmesi, kayip
bagajin sistemsel takibi bagaj uygulamalar1 konusunda havayollarinin
is birligine giderek ortak uygulamalar gelistirmesinin sektor i¢in faydali
olacag1 ongoriilmektedir. Sistem birligi ya da kayip bagaj yilikleme
bilgisi temini konusunda tiim havayollarinca kullanilan tek bir sitemin
olmamas1 bagaj hizmetleri uygulamalar1 agisindan Onemli bir
eksikliktir. Bu sorunun giderilmesi havayollar1 agisindan ilave maliyet
getirecegi asikar olup, uluslararasi diizenlemeler ile devlet destegi de
saglanarak konunun hayata ge¢irilmesinin miimkiin olacagi
Ongoriilmektedir.
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