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Ozet

Bu ¢alismada 6ncelikle miisteri memnuniyetini olusturan degiskenler
ve ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti Kalite Yonetimi Standardi
kuramsal olarak ele alinmis daha sonra miisteriler agisindan 6nemine
deginilmistir. Arastirma kapsaminda TGS Yer Hizmetleri A.S.’de
anket caligmasi yapilarak veriler SPSS programina girilerek test
edilmisgtir.

Anahtar Kelimeler: ISO 10002, Miisteri Memnuniyeti, SPSS

TGS LOCATION SERVICES A.S. IMPLEMENTATION OF
THE QUALITY MANEGEMENT SYSTEM ISO 10002 AND
STATISTICAL EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION.

Abstract

In this academic study, variables that compose customer satisfaction
and ISO 10002 Customer Satisfaction Quality Management
Standards are discussed and then the importance to customers
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TGS yer hizmetleri A.$.de ISO 10002 misteri mennuniyeti kalite yonetimi sisteminin
uygulanmasi ve istatiksel olarak degerlendirilmesi

are mentioned. Within the scope of this study a survey is made in
TGS Yer Hizmetleri A.S.then the survey data is analyzed in SPSS
computer software.
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1.Giris

Bir kurulusun mevcut miisterisini elinde tutmasi, yeni miisteri

edinmesine kiyasla ¢ok daha masrafiidir. Miisteri kaybeden

kuruluglarin bu kayiplarini telafi etmeleri ve itibarlarimi tekrar
kazanmalar1 i¢in biiyiik caba ve maliyet gerekir. Bu durumlara
maruz kalmamak i¢in her yonetim sisteminin ortak yaklagimi olan

Onleyici yaklagimla sistemin yonetilmesi gerekir. Vizyonunuzun

bir sene oldugu yerde, yetismis ¢i¢ekleriniz olur. Vizyonunuzun on

sene oldugu yerde yetismis agaglariniz olur. Vizyonunuzun sonsuz
oldugu yerde yetigsmis insanlariniz olur (Mehrota,1999).

Miisteri iligkileri yonetiminin, giinlimiiziin ¢ok 6nemli yOnetim

stratejilerinden biri olarak ortaya ¢ikmasinin nedenleri sunlardir

(Alper,2010);

» Kitlesel pazarlamanin gittikge pahali bir miisteri kazanma yolu
olmasi, pazar pay1 yerine miisteri paymin dnemli hale gelmesi,

*  Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem
kazanmasi,

* Var olan miisteri degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde
tutma cabalarina gerek duyulmasi,

* Birebir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla, miisteriye 0Ozel
ihtiyaclarina goére davranma stratejilerinin gerekliligi, yogun
rekabet ortami, iletisim teknolojileri ve veri tabani ydnetim
sistemlerinde yasanan gelismeler.

2.Sikayet Kavrami

Sikayet bir kurulusaiirtinleri veya sikayetleri degerlendirme isleminin
kendisi hakkinda yapilan ve sonucunda da ag¢ik veya fistii ortiilii bir
yanit / ¢oziim beklenen memnuniyetsizlik ifadesidir(TGS,2012).
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3.Miisteri Kavrami ve i¢ ve Dis Miisteri

Miisteri denince Oncelikle iiriin ya da hizmetin son kullanicilari
anlasilmaktadir. Bu anlayis yanlis degildir, ancak bazi eksik yonleri
bulunmaktadir. Ciinkii iirliniin sekillenmesinden baslayarak iiretimin
cesitliasamalari; testetme, paketleme, gonderme, saklama, faturalama,
yerlestirme (kullanilabilir hale getirme), servis ve 6deme gibi uzun
bir faaliyetler zincirinden olusmaktadir. Bu faaliyetlerin her biri, bir
ya da birkag birey tarafindan gergeklestirilmekte ve bir faaliyetin
ciktis1 ayni zincirde baskasi tarafindan kullanilmaktadir. Bu ¢iktinin
her alicis1 da bir miisteridir ve disaridaki miisteri veya son kullanici
gibi diisliniilmelidir. Kisaca isletmenin ¢iktisini kullanan herkes ister
isletmenin i¢inde isterse disinda olsun isletmenin miisterisi olarak dii
stiniilmelidir(Dogan.,K1l1¢.2008). Yalniz ISO 10002 standardi1 ¢6ziim
icin kurulusun digsina yonlendirilen anlagsmazliklar ile istihdamla
ilgili anlagmazliklar i¢in gegerli degildir (TS ISO 10002,2006).

4.Miisteri Memnuniyeti Tanimi

Miisteri memnuniyeti gerceklestirilen misteri sartlarinin miisteri
tarafindan algilanma derecesidir.

Miisteri memnuniyeti, bir markaya ya isletmeye duyulan baglilik
olacaktir. Miisterinin tiim rekabetci etkilere ne Ol¢lide direndigi ve
isletmenin iirin ve hizmetlerini kullanmakta ne kadar kararlilik
gosterdigi onemlidir.

5.Havayolu Yer Hizmetleri isletmeleri Acisindan Dis Miisteri
Havayolu yer hizmetleri isletmeleri yaptiklar1 operasyonlara gore
dort farkli miisteri grubuna sahip olabilmektedir. Bunlar:

*  Yolcu, (Miisterinin miisterisi / Dolayli Miisteri)

« Kirac1 Havayolu Isletmeleri,

*  Tur Operatorleri,

« Kargo Isletmeleridir.

6.Hava Yolu isletmelerinde Miisteri Memnuniyeti

Bir¢cok havayolu isletmesi, miisteri sartlarin1 ne dereceye kadar
karsilayip karsilayamadigi hakkindaki miisteri algilamasi ile ilgili
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bilgiyi izlemelidir. Bu bilgiyi elde etmek ve kullanmak i¢in metotlar
belirlemelidir. Ayrica miisteri memnuniyetinin artirilmasi amacina
yonelik olarak, miisteri sartlarinin belirlenmis ve yerine getirilmis
olmasi saglanmalidir.

Miisteriler genellikle kararlarini hizmetin sunulmasi ile degil
hizmetin kullanilmasi sonrasindaki yasanilan tecriibelere dikkat
ederek vermektedir. Havayolu sirketi miisteri memnuniyeti ile
alakal1 her tiirlii faktorii analiz ettikten sonra “Halkla liskiler”,
“Satis Gelistirme” ve “lyilestirme” faaliyetleri ile biitiinlestirerek
uygulamalidir. Havayolu sirketleri kuruluslarinin miisterilerine neler
anlattiklarindan ziyade miisterilerin kuruluslarini nasil algiladigini
degerlendirmesi gerekmektedir. Miisterilerin beklentilerinin ne
oldugunu 6grenmenin yolu anket, is ziyareti, tur operator toplantisi,
yolcular i¢in havacilik aktiviteleri gibi ¢esitli metotlar1 uygulamaktur.
Bu nedenledir ki, miisterilerin goriis, 6neri ve elestirileri toplanarak,
diizeltici ve Onleyici faaliyetler gelistirilmelidir (Kitap¢1,20006).

7.TGS Yer Hizmetleri A.S.

TGS Yer Hizmetleri A.S., 1 Ocak 2010 tarihinde yer hizmetleri
sektoriindeki yerini aldi. Tiirk Hava Yollar1 ve HAVAS ortakligiyla
kurulan TGS, Istanbul Atatirk Havalimani, Ankara Esenboga
Havalimani, izmir Adnan Menderes Havalimani, Antalya Havalimanu,
Adana Havalimani ve Istanbul Sabiha Gékcen Havalimani olmak
iizere toplam 6 havalimaninda faaliyetlerini siirdiirmektedir.

8.TGS Yer Hizmetleri Kalite Politikasi

TGS iist yonetimi; ulusal ve uluslararasi yasa ve mevzuatlar ile
ticari etigi dikkate alarak, Kurum’un gorev ve ortak degerleri
dogrultusunda, gelecegi ile ilgili olarak miisterilerini ve ¢alisanlarini,
ayni gayede bulusturmak ve Kurum Kiiltiiriinii paylasilabilir yapmak
amaciyla Entegre Yonetim Politikasi’n1 beyan etmistir (TGS,2012);
* Yer Hizmetleri alaninda yurt i¢inde ve yurt disinda bilinen,

giivenilen ve tercih edilen bir kurulus olmak,
* Operasyonda yer hizmetlerinin sorumlulugundaki tiim alanlarda
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en iyi hizmeti vermek,

*  Miisteri memnuniyetini ilke edinmek,

* (Calisanlarin is ile ilgili olarak siirekli gelismelerini saglayip
tesvik etmek ve egitim / formasyon diizeylerini gelistirmek,

*  Yolcularimizin can ve mal glivenligini saglamak tizere tedbirler
almak,

* (Cagin gerektirdigi her tiirlii teknolojiyi kullanan moral ve
motivasyonu yiiksek, halkla iliskileri kuvvetli personel
parkurumuz ile i¢ ve dig miisterilerimize hizmet sunmak.

9.TGS Yer Hizmetleri A.S. ISO 10002 Miisteri Memnuniyeti
Ol¢iim ve Sikayetleri Ele Alma Prosediirii

Bu prosediir ticari veya ticari olmayan faaliyetlerin biitiin tipleri
icin etkili ve verimli sikayetleri ele alma silirecinin tasarimlanmasi
ve uygulanmasi i¢in kilavuzluk bilgilerini saglamaktadir ve
kapsamaktadir. Bu prosediirden sirketin, miisterilerinin, sikayet
sahiplerinin ve diger ilgili taraflarin yararlanmasi amaglanmaistir.
Artik verimlilik gostergeleri sadece finansal ve somut kriterler
olmaktan ¢ikmis bununla beraber kalite gibi, miisteri gibi
kavramlar da isletmelerin miicadele kabiliyetlerini gosteren kriterler
durumuna gelmistir. Toplam kalite yonetiminin en énemli prensibi
kabul edilen misteri odaklilik, ancak miisteri i¢in yapilanlarin
sistematik bir sekilde yine miisteri tarafindan degerlendirilmesiyle
gerceklesebilmektedir (Tiirky1lmaz,2005).

10.Yolcu Miisteriyle iletisim ve Sikayetlerin Alinmasi

TGS Yer Hizmetleri A.S., daha énceden Isci Saghg ve Giivenligi

Yonetim Sistemi ile ilgili olarak asagidakiler i¢in prosediirler

olusturmus, bunlar1 uygulamakta ve stirdiirmektedir:

» Yiikleniciler ve is yerine gelen diger ziyaretgilerle iletisim,

» Disaridaki ilgili taraflardan gelen ilgili iletisimin alinmasi,
dokiimanter edilmesi ve cevaplandirilmasi.

I1k sikayetin rapor edilmesi iizerine, sikayet, yardimei bilgileriyle ve
bir benzersiz tanimlayic1 koduyla birlikte kaydedilir. Ilk sikayetin
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kaydi sikayetei tarafindan istenen diizeltmeyi ve asagidakiler dahil
olmak tizere sikayetin etkili olarak ele alinmasi i¢in gerekli diger
bilgileri tanimlar (TS ISO 10002,2006).

» Sikayetin tarifi ve ilgili yardime1 veriler,

« [stenen diizeltme,

» Sikayet edilen {iriinler veya bunlarla ilgili kurulus uygulamalari,
» Cevap i¢in miad tarih,

* Kisiler, kisim, sube, kurulus ve pazar boliimii hakkinda veriler,
* Yapilan ilk islem (varsa).

11.Yolcu Sikayetlerinin Ele Alinmasi

Isletmelerin miisterilerini sikayetlerini dile getirmeye 6zendirecek,
dile getirilen sikayetleri de en etkin ve kisa siirede ¢Oziime
ulagtirilacak bir siire¢ gelistirilmelidir. Bu siire¢ (Acuner,2001).

» Sikayetten dolay1 tesekkiir etme,

» Sikayete neden olan durum i¢in 6ziir dileme,

* Sorunun nedenini arastirip ¢oziimlemek,

*  Miisterinin memnun olup olmadigini1 6grenmek,

* Ayni1 sorunun tekrarlanmamasi i¢in 6nlem almak.

12.Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Arastirmanin konusunu TGS Yer Hizmetleri A.S. nin miisterilerinin
memnuniyetinin ve memnuniyetini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
olusturmaktadir. TGS Yer Hizmetleri A.S.’nin sundugu hizmetin
kalitesini yolculara SERVQUAL yontemini uygulayarak belirlemek,
yolcularin algilarini ve beklentilerini bes hizmet kalitesi boyutunda
tespit etmek, ihtiya¢c duyulan boyutlar i¢in iyilestirme Onerilerini
bes boyutta belirlemek amaci ile bu aragtirma yapilmistir.

Bes hizmet kalitesi boyutunun 6nem derecelerinin saptanmasi ve bu
hizmet kalitesi boyutlariin belirlenmesi ile inceleme yapilacaktir.

SERVQUAL yontemine gore hazirlanan ve havayolu yer hizmetleri

isletmesi i¢in uyarlanan anket ¢calismas1 yurti¢i / yurtdigina seyahat
eden yolculara yonelik olarak gergeklestirilmistir.
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Bu c¢alismada TGS Yer Hizmetleri’nin yolcularima sundugu
hizmetlerin 6zelliklerini ve bu hizmetlerin sunulabilmesi i¢in
yolculara sunulan degerlerin, miisterilerin géze aldig1 maliyetlerin,
operasyonun kusursuz icra edilmesi icin koordinasyonun ve en
onemlisi miisterilere ulasmak icin kullandigi isletisim kanallarinin
etkinligini yolcular tarafindan degerlendirildigini belirleyerek
daha kaliteli hizmetler sunmak i¢in bir modelin ortaya konulmasi
amagclanmaktadir.

13.Aragtirmanin Sinirlar

Arastirma ¢esitli havayollar1 firmalari ile seyahati sirasinda TGS Yer
Hizmetleri A.S.’den hizmet alan 21.05.2012 - 11.06.2012 tarihleri
arasinda yurtici ve yurtdigina seyahat eden yolcularla siirhdir.

14.Evren ve Orneklem

Cesitli Havalimanlarindan TGS Yer Hizmetleri A.S. tarafindan
hizmet verilen ¢esitli havayolu firmalar ile seyahat eden yolcular
arastirmanin evrenini olusturmaktadir. TGS Yer Hizmetleri A.S.
tarafindan hizmet verilen yolcularin baska havayolu firmalarinin
miisterileri olmasi sebebiyle 6zel bir ¢ergceve olusturacak bilgilerin
tamamina gizlilik ve giivenlik nedeniyle ulagsmak miimkiin
olamamistir. Bu nedenle arastirmada oOrneklem se¢mek igin bir
cerceve olusturulamamistir. Burada uygulanan 6rneklem se¢imi,
yolcularin ankete katilma istekliliklerine goére olusmustur. Bu
yolcularin kimler olacagina iliskin bir listenin elde edilememesinden
ve elde edilmesinin gii¢liigiinden dolay1 kolayda 6rnekleme teknigi
ile 6rneklem secilmistir. Teknikte esas ankete cevap veren herkesin
orege dahil edilmesidir (Altunisik,2005). Arastirmada anketin
yapildig1 uguslar ile bu uguslarda seyahat eden yolcular daha 6nceden
bilinmediginden ankete katilan yolcular rassal olarak olugmaktadir.
Bu nedenle buradan elde edilen veriler istatistik analiz uygulamak
icin elverislidir. Ankete katilan yolcular ve yanitlar1 yansizdir.
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15.Veri Toplama Araci

Arastirmada kullanilan veriler; 20 sorudan olusan anket formu
araciligi ile bizzat Yolcu Hizmetleri Memurlar1 tarafindan yapilarak
ve web sitesi lizerinden elde edilmistir. S6z konusu anket 21.05.2012-
11.06.2012 tarihleri arasinda yurti¢i ve yurtdisina seyahat eden
yolculara uygulanmis ve veriler toplanarak elektronik ortama
aktarilmustir.

16.Aragtirmanin Yontemi

Calismada oOncelikle miisteri memnuniyetini etkileyen pazarlama
degiskenleri ile ilgili literatiir incelenmistir. Literatiir taramasi
sonucunda elde edilen bilgiler 1s181nda anket soru formu hazirlanarak
arastirmanin veri toplama aracit olarak kullanilmistir. Olgegin
giivenilirligi, Cronbach Alfa katsayisi ile belirlenmistir. Verilerin
analizi i¢in SPSS programi kullanilmustir.

17.Manasiz Sonuglarin Elenmesi

Anketde manasiz olan sonuglarin elenmesi icin iki tiirlii ¢alisma
yapilmstir. 11k olarak Ankette 1,1...1 — 5,5...5 gibi diisiiniilmeden
isaretlenmis seceneklerden olusan anketler iptal edilmistir. ikinci
etapta genel memnuniyet sorusunun, diger cevaplarla uyumlulugu
incelenmistir. Diger cevaplarin ortalamasi ile son cevap arasinda
+- 1,3 fark olan anketler iptal edilmistir. Toplamda 2.632 adet kayda
giren sonuglarin 158 tanesi iptal edilerek 2.474 adet anket lizerinden
calismalara baglanilmistir.

18.Glivenirlilik Testi

Giivenilirlik analizi i¢in kullanilan temel analiz Cronbach Alpha (o)
degerinin bulunmasidir.

Yapilan anketimiz i¢in Cronbach Alpfa sayis1 a= 0,7034 olarak
cikmistir. Bu deger anketin kabul edilebilir diizeyde oldugunu
gostermektedir.
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19.Anket Sorularinin Ortalamalari, Frekanslari ve Standart
Sapmalari

Tiim anket ¢alismalarinda oldugu gibi bir sorunun net degerini elde
etmek icin en onemli kriter ortalamadir. Dagilimin ne kadar diizenli
(bazen ise giivenli) oldugunu gosteren Olciilerin en 6nemlisi standart
sapmadir

Tablo 1. TGS Yer Hizmetleri A.S. Anket Sorulart Ortalama ve Standart Sapmalar

Ortalama Standart
Sapma
1.Guvenilirlik 4,562 0,623
2.Hizmet kalitesi 4,173 0,736
3.Ulasilabilirlik 3,963 0,976
4.Personelin genel tavir ve davranisi 4,369 0,826
5.Pesonelin islemlere dzgl bilgi dizeyi 3,332 1,433
6.Misteri odakhilik ve samimiyet 4,490 0,719
7 Hizmetin planlanmasi 3,575 1,271
8.Hizmetin zamaninda ve eksiksiz saglanmasi 4,268 0,968
9.lhtiyaglarin dogru algilanmasi 4,108 0,725
10.lletisim ve uygunsuzluklarin giderilmesi 3,039 1,039
11.Hizmetin genel performansi 3,851 1,003
12.Herhangi bir aksaklik durumunda yapilanlar 4,303 0,565
13.0laganisti durumlarda personelin yaklasirm 4,531 0,637
;g;ﬂ;:nuag;irgstlen ve bagaj hizmetleri 2,032 0,457
15.Kullarnilan ekipman ve techizatin yeterliligi 2,914 0,620
16.Ekipman ve techizatin genel durumu 3,027 0,379
17 Sikayetlere dénis hizi 3,245 0,677
lr?é‘:ﬁgﬂ?‘?yg?nus islemlerinin sagladign 3,575 0,543
19.0lusan sikayetlerle tekrar karsilasilmamasi 3,055 1,137
20.Genel memnuniyet 3,589 0,502

Kaynak: TGS Yer Hizmetleri A.S. Anket Calismast SPSS Sonucu
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20.SERVQUAL Yontemi

Servqual olgegine gore gore hizmet kalitesi, soyut bir kavram olup

miisteri beklentisi ile ger¢ek hizmet performansinin kiyaslanmasidir.

Yaygin olarak kullanilan bir o6lglim modelidir. 1988 yilinda

Parasuraman, Zeithalm ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Amag

miisteri memnuniyeti oldugundan hizmet kalitesi miisteri odakli

Olctliir. Bu kapsamda hizmet kalitesinin 5 ana unsuru vardir.

* Giivenirlik: Hizmetin bir kere ve dogru olarak yapilmasi.

* Heveslilik: Personelin her zaman hizmet vermeye hazir ve istekli
olmasi.

* Yetenek: Personelin / Ekipmanin yeterliligi

» Ulasilabilirlik: Miisterinin hizmetten kisa zamanda yararlanmasi
ve erigebilir olmasi

» Nezaket: Personelin miisterilere kars1 kibar, saygili olusu.

21. SERVQUALI Yontemiyle Anket Sonuglarinin
Degerlendirilmesi

TGS Yer Hizmetleri A.S. anket calismasi ile hizmet kalitesinin bes
ana unsuru icin istatistiksel olarak asagidaki sonuglar hesaplanmustir.

Tablo 2. Servqual Yontemiyle Anket Sonuclarimin Istatistiksel Analizi

Giivenirlik | Heveslilik | Yetenek [Ulasilabilirlikk Nezaket

AGielikh | ) ooss | 40404 | 36373 | 35628 | 40457

Ortalama

Beklenen
deger | 45000 | 43000 | 43000 | 44000 | 43000
Bosluk ) ) ) ) )
P 04463 | -0059 | -06627 | -08372 | -02542

Kaynak TGS Yer Hizmetleri A.S. Anket Calismast

Yukaridaki tablodan Giivenirlilik konusunda beklenen degerin
0,45 puan kadar altinda bir sonug elde edilmistir. Bu durum bazi
giivenirlilik konularinda 6nemli diizeltici / Onleyici faaliyetlerin
gerektigini gostermektedir. Heveslilik ise beklenilen degere ¢ok
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yakin bir puana sahiptir. Yetenek kisminda ise 6zellikle ekipmana
bagli sorunlardan kaynaklanan zayif noktalar neticesinde 0,66 lik bir
fark olugsmustur. Olusan en yiiksek fark ise ulasilabilirlik konusunda
goriilmektedir. Olusan 0,83 liik biiyiik fark ciddi diizeltici / 6nleyici
faaliyetlerin gerektigini gostermektedir. Nezaket konusunda ise
0,25 gibi ortalama bir zayifiik tespit edilmektedir.

22.Standart Sapmalarin Ortalamasi

Her bir sorunun tek bir basina ele alindiginda saglanan standart
sapmalarin, uygunlugunun Jlgiilmesi zor bir istir. Bagimsiz
degerlendirme icin standart sapmalarin ortalamasinin kullanilmasi
kalite i¢in bir 6lgiit olusturabilmektedir (Yiicel,2007).

Anket ¢alismasindan elde edilen standart sapma ortalamasi 0,792
dir.

23.Sonuc¢

TGS Yer Hizmetleri A.S. 2012 yili itibariyle ISO 10002 Miisteri
MemnuniyetiKalite Y 6netimi Standardiniuygulamakig¢ingaligmalara
baslamistir. Bu caligmalar sirasinda sirketin algilanan miisteri
memnuniyetini hali hazirda sagladig1 fakat giliniimiiz sirketlerince
kabul gorecek seviye ulagmasi i¢in ilerleme kaydedilmesi gerektigi
gOriilmiistiir. Ayrica miisteri memnuniyetinin bir standart olarak
goriilmesi ve diizenli bir prosediir haline getirilmesi gerekmektedir.
Bu bakimdan, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in kalite, maliyet
ve termin siiresi biitiin calisanlar tarafindan benimsenmis bir
olgu olmalidir. Hedef; kalite ilkeleri dogrultusunda miisterilerin
beklentilerine uygun hizmeti tam zamaninda olacak bir sekilde,
biitiin is siireglerinde gergeklestirmek olmalidir.

Yapilan anket ¢alismasinin analizi sonucu miisteri memnuniyeti
durumunun vasat bir sonucu ulastig1 gériilmektedir. Standartlasmanin
gerektigi i¢ prosediiriin disinda, dis miisteri memnuniyetine yonelik
diizeltici/ 6nleyici faaliyetlerin uygulanmasi gerektigi goriilmektedir.
Bu vasat sonucu iyilestirmek icin yapilan analiz g¢alismalarina
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Hizmet siirecinde etkin koordinasyon ve yayginlastirilmasi,
Stirekliligin saglanmasi i¢in elde edilen ideal durumun devami
icin standartlarin ve sorumluluklarin herkes¢e bilinmesi,

Bir sikayete cevap vermeden oOnce, problemin amaglar1 ve
kapsami tespit edilmesi, alternatif ¢oziimler bulunmali, teknik
ve yonetimsel kisitlar tanimlanmast,

Kalite artis1 i¢in tiim is siiregleri ve yonetim mevzuatlarini igeren
etkin yonetim ve isbirligi saglanmasi,

Havalimanindaki miisterinin istek ve ihtiyaclarii daha iyi
anlamak i¢in gerekli notlarin check-in sirasinda alinarak gerekli
personele iletilmesi sirasinda bazi aksakliklar dogdugu tespit
edilmistir. Cozlim olarak bilgisayar programlarinda iyilestirmeye
gidilmesi,

Miisterilerden elde edilen sikayet verileri, miisterilerin elde
tutulmas1 ve problemlerin ¢oziimii i¢in gereklidir. Sikayet
verilerinin tutulmasinda aksakliklara yer verilmemesi igin
iletisim kanallarinin arttirilmasi ve verilerin saglanmasina 6nem
verilmesi,

Havalimani ugak ¢ikis kapisi Boarding’in rezervasyon, bilet satis
ve check-in agamalarinda yapilan tiim hatalarin diizeltilebilecegi
son nokta olmasi, ugagin problemsiz olarak kapatilmasi agisindan
boarding personeline 6nemli bir sorumluluk yiiklemektedir. Bu
sebeple egitim ¢alismalarinda bu konu i¢in ayrintili boliimler
hazirlanmasi ,

TGS Yer Hizmetleri A.S.’nin T.H.Y. ortakliginda kurulmasindan
once T.H.Y. bilinyesinde kullanilan ve kurulumdan sonra devir
alan, hali hazirda degistirilememis eski techizatlar mevcuttur.
Yer personeli ile ilgili standart isletme prosediirlerinde olusacak
zorluklar veya yavaslama sonucu ugus operasyonunun olumsuz
etkilenmemesi icin eski techizatlarin yenilenmesi,

Hali hazirda kullanilan techizat ve ekipmanlarda yapilandirma
hatalar1 mevcuttur. Ekipman durumunun yolcu/personel veya
ekipmani1 zarara sebep olabilecek miiteakip ariza ihtimalini
minimize edecek sekilde yapilandirilmasi,
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Miisteri tarafindan yapilan sikayete konu olan durumun ciddiyeti,
Oziir davraniginin yolcularca algilanmasini etkilemektedir.
Sikayetlerin ele alinmasinda bir ciddiyet siralamasina gidilmedigi
goriilmiistiir. Bu durumun diizeltilmesi i¢in ciddiyet derecelerinin
tanimlanmasi,

Havalimani igerisinde personel bazi miisterilerin art niyetli
oldugunu diistinerek sorunlari i¢in kolaylik gostermemektedir.
Durumun diizeltilmesi i¢in personelin uyarilarak daha hassas
davranmalar1 saglanmasi,

Tekrarlayan sikayetlerin gercekte TGS Yer Hizmetleri A.S. ye
mi ait oldugunun tespitinin yapilmadigr goriilmiistiir. Yolcu
kaynakli sorunlarin siniflandirilarak personele bildirilmesi,
Miisteri memnuniyeti kalite cabalarinin  basariyla
sonuglanmasinda isletmelerin miisteri odakli olmalarinin yani
sira, ¢alisanlarinda yeterli 6l¢iide kalite bilincine sahip olmalari
ve isletmenin ¢abasina katkida bulunmalar1 gerekmektedir.
Sikayet ¢6ziimii konusunda personelde kalite bilincinin
oturmadig1 goriilmektedir. Kalite bilinciyle hareket etmeleri i¢in
personelin uyarilmast,

Telafi konusunda ihtiya¢ ve esitlik kavramlarinin personel
tarafindan karnistirildigi goriilmektedir. Ornegin eger ucakta
tek koltuk var ise, miisterinin yaptig1 6demeye bakilmaksizin
gercekten en fazla ihtiyact bulunan miisteriye bu yerin tahsis
edilmesi gerekir. Eger miisteri ihtiyaci temelinde bir telafi
bekliyorsa, fakat esitlik prensibine gore bir telafi aliyorsa;
tatminsizlik durumu devam edecektir. Bu ve benzeri konular
hakkinda egitimlerin arttirilmasi,

Ozellikle bagaj gecikmeleri, hatalar1 veya kayiplar1 yiiziinden
miisteri memnuniyetsizligi olusmaktadir. Bunlar1 sebebi olarak
ekipman yetersizligi, personel veya yolcu hatalari tespit edilmistir.
Yolcu hatasi disinda kalan faktorlerin minimize edilmesi i¢in ek
calismalar 6nerilmektedir.

Ayrica TGS Yer Hizmetleri A.S’de mevcut olan sikayet yonetiminin
performansini ve etkinligini azaltan nedenlerden hareketle, sistemin
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ideal performansa ve etkinlige ulastirilmasi i¢in i¢ kaynaklardan

gelen ¢esitli Oneriler agagidadir;

» Sikayet sahibi oldugu halde sikayetini iletmekten kaginan
miisterilerin sikayetlerini iletmeleri i¢in; miisterilerin sikayete
tesvik edilmesi, sikayet siirecleri hakkinda bilgilendirilmesi,
sikayet toplama araclarinin ¢esitlendirilmesi ve sikayet
masalarinin kurulmasi,

» Sikayetlere cevap verilme siirelerine ve sikayet toplama
araclarinin her birine iliskin standartlarinin belirlenmesi, bu
standartlarauyulmasi ve standartlara iligskin bilgilerin miisterilerle
paylasilmasi,

* Sorun alanlarmin tespit edilmesi ve miisteri sikayet yonetim
performansinin  degerlendirilmesi i¢in  kullanilan; fokus
grup goriisme, danisma panelleri, kritik olay tekniklerinden
faydalanilmasi ile miisteri anketlerinin degerlendirilmesinde
kullanilan testleri ¢esitlendirerek, sikayet politika ve stratejilerinin
yeniden yapilandirilmasi,

» Sikayete konu olan hizmetlerin tespit edilmesi ve hizmet
tyilestirilmelerine hiz verilmesi ile miisteri kaybinin énlenmesi,

» Sikayetlerin miisteriyi tatmin edecek nitelikte ¢éziimlenmesinde
etkili olan “hiz” faktoriinden yola ¢ikarak, cagri merkezleri, SM'S
gibi araglarin isletmede kullanilmasi ve ¢alisanlarin teknolojiyle
uyumlastirilmasi 6nerilmektedir.

Etkin bir Miisteri Memnuniyeti Kalite Y onetimi i¢in bir yer hizmetleri
firmasinin miisterilerin beklenti ve algilarina etki eden ve onlarin
hizmete ve isletmeye yonelik tatmin ve memnuniyetlerini belirleyen
hizmet kalitesi kriterlerini tespit edebilmeleri, miisterilerin ihtiyac,
istek ve bedenlilerinin Gtesinde hizmet sunmaya odaklanmalari
sadece birrekabet avantajiolmayip artik giiniimiizde bir yer hizmetleri
firmasinin faaliyetlerinin devami agisindan da bir gerekliliktir. Bu
noktadan hareketle isletme yoneticilerinin miisteri beklentilerini
dogru olarak algilamasi, bu yonde hizmet kalitesi standartlarinin
olusturulmasi, kaliteye odakli isletme kiiltiirii icerisinde personelin
hizmet kalitesi standartlarinda hizmet sunmalar1 ve bu yondeki
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isletme performansinin miisteriye dogru olarak iletilmesi Miisteri
Memnuniyeti Kalite Yonetimi saglanmasi agisindan vazgegilmez
adimlardir.
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