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BIiLDIRIiM

Enstitii tarafindan onaylanan Yiiksek Lisans tezimin tamamini veya herhangi bir kismin
basili veya dijital bicimde arsivleme ve asagida belirtilen kosullar dahilinde erisime agma
iznini KTO Karatay Universitesine verdigimi bildiririm. Bu izinle, Universiteye verilen
kullanim haklar1 disindaki tiim fikri miilkiyet haklarim bende kalacak ve gelecekteki
calismalar (makale, kitap, lisans, patent vb.) i¢in tezimin tamaminin veya bir boliimiiniin
kullanim haklar1 yalnizca bana ait olacaktir.

Tezimin biitliniiyle kendi ¢alismam oldugunu, bagkalarinin haklarini ihlal etmedigimi ve
tezimin tek yetkili sahibi oldugumu beyan ve taahhiit ederim. Telif hakki bulunan ve
sahiplerinden yazili izinle kullanilmasi zorunlu olan kaynaklari, yazili izin alarak
kullandigimi ve istenildiginde izinlerin suretlerini Universiteye teslim etmeyi taahhiit
ederim.

Yiiksekogretim Kurulu tarafindan yayimlanan “Lisansiistii Tezlerin Elektronik Ortamda
Toplanmasi, Diizenlenmesi ve Erisime A¢ilmasina iliskin Y&nerge” kapsaminda, tezim,
asagida belirtilen kosullar haricince, YOK Ulusal Tez Merkezi ve KTO Karatay
Universitesi Acik Erisim Sisteminde erisime acilir.

[] Enstitii / Fakiilte Yonetim Kurulu karari ile tezimin erisime agilmasi mezuniyet
tarihimden itibaren 2 y1l ertelenmistir.'

[ ] Enstitii / Fakiilte Yonetim Kurulunun gerekgeli karari ile tezimin erisime agilmasi
mezuniyet tarihimden itibaren ... ay ertelenmistir.?

[ ] Tezimle ilgili gizlilik karar1 verilmistir.>*
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' MADDE 6(1) Lisansiistii tezle ilgili patent bagvurusu yapilmasi veya patent alma siirecinin devam etmesi
durumunda, tez danigmaninin 6nerisi ve enstitii anabilim dalinin uygun goriisii {izerine enstitli veya fakiilte
yonetim kurulu iki yil siire ile tezin erisime agilmasinin ertelenmesine karar verebilir.

2MADDE 6(2) Yeni teknik, materyal ve metotlarm kullanildig1, heniiz makaleye déniismemis veya patent
gibi yontemlerle korunmamis ve internetten paylasilmasi durumunda 3. sahislara veya kurumlara haksiz
kazang¢ imkani olusturabilecek bilgi ve bulgulart i¢eren tezler hakkinda tez danismaninin 6nerisi ve enstitii
anabilim dalmin uygun goriisii lizerine enstitii veya fakiilte yonetim kurulunun gerekgeli karart ile alt1 ay1
agsmamak iizere tezin erisime agilmasi engellenebilir.

3 MADDE 7(1) Ulusal ¢ikarlar1 veya giivenligi ilgilendiren, emniyet, istihbarat, savunma ve giivenlik,
saglik vb. konulara iligkin lisansiistii tezlerle ilgili gizlilik karari, tezin yapildigi kurum tarafindan verilir.
Kurum ve kuruluslarla yapilan igbirligi protokolii ¢ergevesinde hazirlanan lisansiistii tezlere iligkin gizlilik
karari ise, ilgili kurum ve kurulugun onerisi ile enstitii veya fakiiltenin uygun goriisii lizerine iiniversite
yonetim kurulu tarafindan verilir. Gizlilik karar1 verilen tezler Yiiksekogretim Kuruluna bildirilir.

* MADDE 7(2) Gizlilik karar1 verilen tezler gizlilik siiresince enstitii veya fakiilte tarafindan gizlilik
kurallart gergevesinde muhafaza edilir, gizlilik kararinin kaldirilmasi halinde Tez Otomasyon Sistemine
yiiklenir.
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OZET

Ayca MEZDE

Havacilik Béliimleri Ogrencilerinin Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin
Belirlenmesi: Konya Ili Karsilagtirmali Ornegi

Yiksek Lisans Tezi
Konya, 2024

Bu ¢alismada, Konya’daki iiniversitelerde havacilik boliimlerinde egitim géren liniversite
Ogrencilerinin  havayolu tercihlerini  belirleyen  faktorleri ortaya koymak
amaglanmaktadir, boylece havacilik egitimi alan {iniversite 6grencilerinin bu bakis
acistyla anlasilmasi ve literatiire katki saglamasi hedeflenmektedir. ilk olarak faktorler
ugus Oncesi, ugus esnasi ve ugus sonrast olarak tige ayrilmistir. Ugus Oncesi faktorler bilet
fiyati, bilet rezervasyon ve satin alma kolayligi, online check-in hizmeti, ugus tarifesi,
zamaninda kalkig-inis, havayolunun sundugu hizli check-in ve boarding hizmeti,
havayolunun sundugu VIP-CIP lounge hizmeti, havayolu imaji ve sik ugan yolcu
programidir. Ugus esnasi faktorler ise konfor, ucgak i¢i eglence sistemleri, ucak i¢i ikram
hizmeti, ucak i¢i ikram hizmetinin kalitesi, hijyen faktorleri ve kabin personelinin
nezaketidir. Ucus sonras1 faktorler bagaj teslim alma siiresi, kayip bagaj islemleri,
havayolu isletmesine erisebilirlik ve ara¢ kiralama hizmetleridir. Calismada ¢evrimici
anket teknigi ile 274 katilimciya ulasilmistir. Faktor ortalamalarina bakildiginda ucus
oncesi en onemli faktoriin bilet fiyatlar1 oldugu goriilmiistiir. En diigiik faktoriin ise
havayolunun sundugu VIP-CIP lounge hizmeti oldugu sonucu elde edilmistir. Ugus
esnasinda ise en dnemli maddelerin temizlik, hijyen ve kabin personel davranist oldugu
goriilmistir. En diisiik faktoriin ise ucak ici eglence hizmetlerinin oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ugus sonrasinda ise en 6nemli faktoriin kayip bagaj islemleri, hizli ¢6ziim
sunmast olarak belirlenmis, en diislik faktoriin ise uygun fiyath araba kiralama hizmeti
oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler

Sivil havacilik, yolcu tercihleri, ulastirma hizmetleri, miisteri iliskileri yonetimi.
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ABSTRACT

Ayca MEZDE
Determination of Factors Influencing the Airline Preferences of Aviation Department
Students: A Comparative Example from Konya Province
Master’s Thesis
Konya, 2024

In this study, we aim to identify the factors influencing the airline preferences of
university students studying aviation in Konya, thereby seeking to understand the
perspective of university students with aviation education and contribute to the literature.
Firstly, the factors are divided into three categories: pre-flight, in-flight, and post-flight.
Pre-flight factors include ticket price, ease of ticket reservation and purchase, online
check-in service, flight schedule, on-time departure-arrival, the airline's fast check-in and
boarding service, VIP-CIP lounge service offered by the airline, airline image, and
frequent flyer program. In-flight factors include comfort, in-flight entertainment systems,
in-flight catering service, quality of in-flight catering service, hygiene factors, and
courtesy of cabin staff. Post-flight factors include baggage delivery time, lost baggage
procedures, accessibility to the airline carrier, and car rental services. The study reached
274 participants through online survey techniques. Looking at the factor averages, it was
observed that the most important pre-flight factor is ticket prices. The lowest-rated factor
was the VIP-CIP lounge service offered by the airline. During the flight, cleanliness,
hygiene, and cabin staff behavior were identified as the most important factors, while the
lowest-rated factor was in-flight entertainment services. After the flight, the most
important factor was determined to be the efficiency of lost baggage procedures, while
the lowest-rated factor was affordable car rental services.

Keywords

Civil aviation, passenger preferences, transportation services, customer relationship
management.
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1. GIRIS

Havayolu endiistrisi, stirekli evrim gegiren ve kiiresel diizeyde yogun rekabete tabi tutulan
dinamik bir sektordiir. Yolcularin havayolu isletmesi tercihleri, bu rekabet ortaminda
onemli bir konu haline gelmistir ve havayolu isletmeleri i¢in stratejik bir Gneme sahiptir.
Yolcu tercihlerini etkileyen faktorleri anlamak, havayolu isletmelerinin pazarlama
stratejilerini optimize etmelerine ve miisteri memnuniyetini artirmalarina yardimci

olabilir.

Hava tasimaciligindaki turbo jet ugaklarimin kullanimina 601 yillardan itibaren
baslanmasi, o donemde sivil havacilik sektoriiniin gelisimine olumlu katki saglamus,
zaman i¢inde daha fazla kisiye daha hizli bir hizmet sunulmasini miimkiin kilmistir
(Baysan, 2012, s. 55-58). Ozellikle, 1978 yilinda ABD'de onaylanan ve sonrasinda biiyiik
caplh bir etki yaratarak ozellikle Avrupa ve diinya genelinde hissedilen Havayolu
Deregiilasyon Yasasi, hava tasimaciligi alaninda verimliligi ve rekabeti artiran 6nemli bir
unsurdur. Ulkemizdeki sivil hava tasimaciliginin serbestlesme siireci, ilk olarak 1983
yilinda yiiriirliige giren 2920 sayili Sivil Havacilik Kanunu'nun kabulii ile baglamistir. Bu
kanun, 6zel sektore sivil havacilik faaliyetlerinde bulunma hakki taniyarak, 1980'l
yillarin sonlarina dogru yeni havayolu isletmelerinin kurulmasia ve pazarda faaliyet
gostermeye baslamasina imkan saglamistir. Bu sektordeki gelismelerin ardindan, Tiirk
Hava Yollari'nin (THY) filosunu genisletme ve hizmet standartlarini yiikseltme ¢abalarini
artirdig1 gézlemlenmistir. Ayrica, yurti¢i ucuslarina ek olarak ekonomik agidan daha karl
olabilecegini diislindiigli dis hat yolcu pazarlarina yonelerek, uluslararasi alanda daha

etkin bir rol oynamaya odaklandigi belirlenmistir (Gokirmak, 2014, s. 1-3).

Tarihsel siireclerden de anlasilabilecegi gibi havayolu tasimaciligindaki talebin siirekli
bir artis gdsterdigi bilinen bir gercektir. Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO)
verilerine gore, 2019 yilinda havayolu ile tasinan yolcu sayist 4,5 milyar1 asmigtir
(Karadag, 2023, s. 26). Ancak, 2020 yilinda tiim sektorleri derinden etkileyen Covid-19
salgiyla birlikte, havayolu tasimaciligr sektorii adeta durma noktasina gelmis ve biiyiik
bir kriz yasamistir. Salginin etkilerinin azalmaya basladig1 2021 yilinda bile, havayolu
tasimaciligl 2,5 milyar yolcu ile hala salgin 6ncesi seviyelerin altinda kalmistir. 2022
yilinda yasanan kiiresel kriz sonrasinda ise havayolu tasimacili§i sektoriiniin hizli bir

toparlanma siirecine girdigi goézlemlenmektedir. Bu toparlanma siirecinde, havayolu

1



isletmelerine olan talebi belirleyen faktorlerin anlagilmasi biiyiik bir 6nem tagimaktadir.
Havayolu isletmeleri, bir hizmet isletmesi olarak, miisterilerin hangi kriterlere gore se¢im
yaptiklarini, miisteri istek ve ihtiyaclarini, rekabet avantaji saglayabilecekleri faktorleri
bilmek zorundadir (Lapg¢in, 2023, s. 1). Yolcularin tercih ettigi faktorlerin bilinmesi,
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini artirarak miisteri memnuniyetini saglamalarina

ve rekabette 6ne ¢cikmalarina yardimei olacaktir.

Tiiketici segmentine yonelik yapilan arastirmalar, havayolu igletmeleri arasindaki
rekabeti daha da ileri tasimakta ve miisteri memnuniyetini saglayan igletmeler 6ne
cikmaktadir. Bu sayede, havayolu isletmelerinin miisteri sadakatini olusturan ve
tilketicilerin her kosulda ayni havayolunu tercih etmelerini amaglayan pazarlama
stratejilerini daha belirgin hale getirmektedir. Tercih veya tiiketici tercihleri, oldukca
genis bir kapsama sahip bir alandir. En basit tanimiyla tercih, bir kisiyi ya da bir seyi,
bagka bir kisiden ya da bir seyden daha c¢ok istemektir (Tormala, Jia ve Norton, 2012)’
dan aktaran (Madak, 2020, s. 2). Yolcular, havayolu ile seyahat karar1 aldiktan sonra,
seyahatlerini hangi havayolunu tercih edeceklerine karar vermek durumundadirlar. iki
nokta arasinda rekabet i¢inde olan birbirinden farkli havayolu isletmeleri arasindan se¢im
yapmak zorunda kalan yolcularin tercihlerini etkileyen faktorler, literatiirde genellikle
ucus dncesi, ugus esnast ve ucgus sonrast olarak {i¢ ana grupta incelenmistir. Ucus dncesi
faktorler arasinda bilet fiyati, bilet satin alma kolayligi, hizli check-in ve boarding
hizmeti, online check-in hizmeti, VIP-CIP lounge hizmeti, havayolu imaji, sadakat
programi, ugus tarifesi ve zamaninda kalkis-inis performansi bulunmaktadir. Ugus esnasi
faktorleri arasinda konfor, ucak i¢i eglence sistemleri, ugak i¢i ikram hizmeti, ikramin
kalitesi, hijyen faktorleri ve personelin nezaketi 6n plana ¢ikmaktadir. Ugus sonrasi
hizmetler ise bagaj teslim alma siiresi, kayip bagaj islemleri kolayligi, havayolu
isletmesine erisilebilirlik ve ara¢ kiralama hizmetlerini igermektedir. Havayolu
isletmelerinde seyahat eden yolcularin havayolu tercihlerinin, seyahat amaci ve ugus
tiriine bagh olarak degistigi gozlemlenmektedir. Bu nedenle, yolcularin istek ve
ithtiyaclarim1 belirlemede pazar boliimlendirmesi kritik bir unsurdur. Eger havayolu
isletmeleri, yolcu pazarini isletme stratejilerine uygun bir sekilde boliimlendirip dogru bir
sekilde tanimlayabilirlerse, bu bilgilerle birlikte daha etkili bir yOnetim stratejisi

olusturabilirler. Ayrica, ugus planlamasini daha etkin ve verimli hale getirebilir, yolcu



talebini dogru bir sekilde modelleyerek kaynaklarini daha etkili bir bi¢imde

kullanabilirler.

Yolcu kategorisi olarak Konya’daki tiniversitelerdeki havacilik boliimlerinde 6grenim
gboren TUniversite Ogrencilerinin ele alindigi bu calismada, Ogrencilerin havayolu
tercihlerini etkileyen faktorleri arastirmak hedeflenmistir. Calismada farkli degiskenlere
gore Ogrencilerin tercihlerinde farklilik olup olmadiginin ortaya c¢ikarilmasi
hedeflenmistir. Caligmada veriler, nicel arastirma yontemlerinden anket teknigi

kullanilarak ¢evrimigi ortamda toplanmustir.

Tez ¢alismast ii¢ bdliimden olusmaktadir. Ik béliimde havayolu tasimacilig: sektorii ve
havayolu tagimacilii tarihi, miisteri, miisteri iliskileri yonetimi, havayolu hizmet
kavramlar1 detayli bir sekilde incelenmistir. Ikinci bélkiimde ise, arastirmanin
metodolojisi ve elde edilen bulgular hakkinda bilgiler sunulmustur. Calisma, sonug ve
tartisma boliimii ile tamamlanmistir. Bu kisimda elde edilen bulgular degerlendirilerek

genel bir sonuca ve Onerilere varilmistir.



2. HAVAYOLU TASIMACILIGI

2.1. Havayolu Tasimacihgr Kavramm

Havayolu tagimaciligi kisisel, ticari, egitim vb. amaclarla yer ve zamandan tasarruf
saglayacak sekilde yolcu ve kargonun bir hava araci vasitasiyla yer degistirmesi olarak
tanimlanabilir (Ergiin, 2000, s. 5). Ticari Hava Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)’ne
gore hava tasimaciligi; "sivil hava araclari ile ticret karsilig1 yapilan yolcu ve ylik veya
sadece yiik tasimaciligil" olarak tanimlanmistir (Resmi Gazete, 2013). Havayolu
tasimaciligi sehirleri, iilkeleri ve kitalar1 ¢ok genis ucus aglar ile birbirlerine baglayan
onemli bir sektordiir (Wells, 1999, s. 25). Genis ulastirma aglarina olusturmasi, yiiksek
hizlara ve konfora sahip olmasi 6zellikle biiyiik cografi boyutlu bolgeler, daginik yerlesim
alanlar, ¢ol, okyanus, dag vb. fiziki kosullar1 uygun olmayan iilkeler i¢in hem ekonomik
hem de fiziki olarak en avantajli yontemdir (ww4.ticaret.edu.tr, 2012, s. 52). Bununla
beraber Ozellikle ¢abuk bozulabilecek malzemelerin, degerli esya ve mallarin uzun
mesafelere taginmasinda en ¢ok tercih edilen tasimacilik tiiriidiir (ww4.ticaret.edu.tr,

2012, s. 17).

Yolcu ve yiik tagimacilig1 amagli, birbiriyle baglantili birimlerin olusturdugu bir sistem
olan havayolu tasimaciligi sektorii; havaalanlari ve havayolu isletmeciligi, hava
seyriisefer, hava trafik kontrol hizmetleri, yer hizmetleri, ikram hizmetleri, egitim, bakim-
onarim, alt ve st yapilar ile diger havacilik faaliyetlerini ve bunlarin uluslararasi
kurallara uygun olarak denetlenmesini kapsar (sbb.gov.tr, 2023, s. 1). Havayolu
tasimaciligl sektoriiniin tabi oldugu gerek ulusal gerekse uluslararasi kurallar vardir.
Ulusal olarak havayolu tasimaciligi yapan havayolu isletmeleri emniyet ve seyriisefer
acisindan devlet gézetimi altinda bulunmaktadir. Uluslararas1 olarak, diger iilkelere
yapilacak olan seyriiseferler i¢in uluslararasi anlagmalara uygun olarak faaliyetlerini
gerceklestirmektedirler. Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi (International Air
Transportation Association-IATA) havayolu tasimaciligi sisteminin en 6nemli ¢evresel
unsurlarindan biri olan diizenleyici kurumdur. IATA tiim diinya genelinde tarifeli
havayolu igletmelerinin temsil edildigi ticari bir kurumdur. Bu kurumun kurulus amaci;
tiim diinyada havayolu tagimaciliginin emniyetli, diizenli ve ekonomik bir sekilde hizmet
vermesini desteklemek ve diizenlemektir. En Onemli goreveleri; liye havayolu

isletmelerinin haklarinm1 korumak, bu iiyeler arasindaki isbirligini saglamak, tarifeleri



belirlemek, bilet {icretlerini belirlemek, diizenli istatistikler yaymlamak vb. olarak

siralanabilir (Oyman, 1998, s. 12-13).

Havayolu tagimaciligr sistemi, Hava Tasimaciligi Sisteminin alt birimidir. Sistemin en
onemli unsurlari; diizenleyici ve denetleyici kurumlar, altyapr ve destek hizmetleri,
sisteme girdi ve altyapi saglayanlar, hava tasimacilig1 sistemin ¢iktilarini talep edenler

olarak ifade edilebilir (Gerede, 2002, s. 17).

2.2. Diinyada Havayolu Tasimacihigi

Wright kardeslerin 17 Aralik 1903 tarihinde, bir otomobilin motorunu modifiye ettirerek
yaptiklari ilk kontrollii ve motorlu ucus havacilik tarihine ge¢mistir. 12 saniye siiren ve
39 metre yol kat edilen bu ucustan sonra artik havadan agir tasitlarin ugmaya basladigi
caga girilmistir (Nergiz, 2008, s. 5). Havayolu tagimaciligi, bu ugustan itibaren yiiz yillik
zaman zarfi iginde ¢ok dnemli gelismelere sahne olmustur. Teknolojinin hizla gelismesi,
havayolu trafigindeki gelismeler ve sektdrde sistemlesmenin olusmasi bu gelismeleri

hizlandirmistir (Gerede, 2002, s. 46).

1918 yilma gelindiginde artik havayolu tagimaciligi ticari sekle doniismiistiir.
Otomobillerin ortaya ¢ikmasi ve birinci diinya savasi sonrasi ucaklarin kullanilmaya
baslanmis olmasi demir ve denizyolu tasimaciligini negatif yonde etkilemistir. Ikinci
diinya savasi beraberinde, daha sonra sivil havacilikta kullanilacak olan ugak
teknolojisinde birgok gelismeyi getirmistir. Bu gelismeler, ucaklarin giivenlik,
performans ve hizmet kalitesini 6nemli 6lgiide ilerletmistir (Bolat, 1998, s. 3). 1919 yili
sivil havacilik tarihinde mucizevi bir yil olarak ge¢mektedir. Uluslararas1 Hava
Tasimacilig: Orgiitii’niin (IATA-International Air Transport Association) temeli sayilan
Uluslararas1 Hava Trafik Orgiitii (IATA-International Air Traffic Association),
Hollanda’nin Hague sehrinde bu yil kurulmustur (www.iata.org). 25 Agustos 1919
yilinda Paris-Londra arasi ilk tarifeli uluslararasi tasima gerceklestirildi, Atlas okyanusu
araliksiz ugusla gecildi, 7 Ekim 1919 tarihinde giliniimiizde de hala faaliyetine devam
etmekte olan Hollanda Kraliyet Havayollar1 (KLM-Royal Dutch Airlines) Amsterdam’da
kuruldu. ilerleyen yillarda yine birgok ilklerin gerceklesmesine ragmen; ICAN
(International Commission for Air Navigation — Uluslararas1 Hava Seyriisefer Kurumu)
11 Temmuz 1922’ de kurulmasi (MacKenzie, 2010, s. 66), Imperial Airways’ in 1927

yilinda Bagdat-Basra-Kéhire ve 1929 yilinda Ingiltere-Hindistan arasi tarifeli uguslara
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baslamasi (Nergiz, 2019, s. 5) vb. gibi, 1938 yilina gelindiginde, ikinci diinya savaginin
baslamak {izere olmasi olusum evresinde olana havacilik tasimaciligi sektoriini
yavaglatmig ve bu olusum siireci sona ermistir (Gerede, 2002, s. 47). Havacilik
sektoriiniin tekrar canlanmasi ancak ikinci diinya savasi sonlarmma dogru olmustur.
Ozellikle askeri havacilikta teknolojik gelismelerin olmasi, savas sonras1 sivil havaciligin
gelismesinde etken olmustur. Radar cihazinin gelistirilmesi bu teknolojik gelismelerin en
onemlisidir. Ingilizlerin Alman hava saldirilarimi 6nceden tespit edebilmek amaciyla
gelistirdikleri bir cihazdi. Daha fazla gii¢ saglayan pistonlu motorlar, yeni jet motorlu
ucaklar, aerodinamigi artirilmis ve aliiminyumdan yapilmis ucaklar diger Onemli
gelismelerdendi (Petrescu, et al., 2017, s. 17). Ikinci diinya savas: sonrasi askeri ucaklar,
kargo ve yolcu tagimak amacli olarak ticari ucaklara cevrildi. Artan ucak talebini
karsilamak i¢cim mevcut fabrikalar genisletildi, yeni fabrikalar kuruldu, yan sanayi
iireticiler sektore kazandirildi, kalifiye personel yetistirildi ve yeni iiretim prosesleri

gelistirildi (Suresh, 2010, s. 288).

1944 yilina gelindiginde havacilik tarihi i¢in uluslararasi boyutta 6nemli olan bir gelisme
yasand1 Birlesmis Milletler, Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii kurma karar1 aldi.
Uluslararasi hava yolculugunu diizenlemek amacli, Chicago’da 52 iilkenin temsilcisinin
katilimiyla The Convention on International Civil Aviation (Uluslararasi Sivil Havacilik
Anlagmasi) diger adiyla Chicago Konvansiyonu’nun imzalanmasi1 kararlagtirildi.
Ulkelere esit kosullu piyasanin saglanmasi, giivenlik tehditlerine karsi uluslararas
boyutlu O6nlemler alinmasi, uluslararasi isbirliklerinin olusturulmasi, sivil havacilik
faaliyetlerinin giivenli ve diizenli bir sekilde yiiriitiilmesi bu sdzlesmede amaglanmustir.
"Uluslararas1 Sivil Havacilik Anlagsmas1" 7 Aralik 1944'te Washington D.C.'de katilimci
iilkelerin imzasina acilmistir (Gezgig, 2016, s. 26). Chicago Konvansiyonu’nun en 6nemli
sonucu Birlesmis Milletlerin alt birimi olan Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilatinin
(International Civil Aviation Organization-ICAO) kurulmus olmasidir. ICAO’nun temel
gorevi havacilik faaliyetlerinde emniyeti saglamak i¢in gerekli tedbirlerin alinmasini
saglamak ve teknik diizenlemeler yapmaktir (Button ve Taylor, 2000, s. 220). ICAO
resmi olarak 4 Nisan 1947'de faaliyete baglamistir merkezi Montreal’dir. Baslica amaglari

(Gezgig, 2016, s. 26-27):

e Uluslararasi sivil havaciligin emniyetli ve diizenli ilerlemesini saglamak,



e Hava koridorlari, seyriisefer ve havaalanlari i¢in kolayliklarin gelismesini
saglamak,

e Seyahat eden tiim diinyadaki insanlarin yeterli, emniyetli, diizenli ve ekonomik
hava tasimaciligia ulasimini saglamak,

e Taraf iilke haklarimin korunmasimi saglamak ve esit haklarin sunulmasini
saglamak,

e Uluslararasi sivil havaciliga ait tiim konularin gelistirilmesini saglamak.

1945 yilinda yasanilan bir diger 6nemli gelisme, International Air Transportation
Association-IATA’ nin kurulmasiydi. Nisan 1945°te Havana’da kurulan IATA’nin en
onemli islevi yolcu tarifeleri ve kargo iicretlerini belirlemektir. IATA tiim diinyadan
tarifeli havayolu isletmelerinin temsil edildigi ticari bir kurulustur. En 6nemli faaliyetleri;
tiye haklarii korumak, iiyeler arasi isbirligini saglamak, tarifeleri belirlemek, bilet satig
ve kargo acenteleri ile havayolu isletmeleri arasindaki gelir ve komisyon dagilimini
siralamak, diizenli istatistikler yayinlayarak tiim havayolu sistemi kullanicilarini diizenli

olarak bilgilendirmektir (Oyman, 1998, s. 11-12).

Ugak teknolojisindeki 6nemli gelismeler Amerika Birlesik Devletleri’nin ilk girisimleri
yapmasina zemin hazirladi. Amerika’nin yiliz 6l¢limii biiyiik bir kita olmasi halkin
eyaletler arasi ulasimda zorluklar yasamasina neden oluyordu. Ikinci Diinya savasina geg
giren Amerika bu durumu firsata ¢evirerek teknolojik gelismeleri yakindan takip etti ve
havacilik endiistrisini hizla gelistirdi. Savaslarda aktif olarak kullanilan ugaklar, savasin
son bulmasiyla sivil hava ulagiminda kullanilmaya baslandi, birgok eyalette havalimanlari
insa edilmeye ve ugak {iretimi i¢in 6nemli adimlar atilmaya baslandi (Gilingér, 2019, s.
22). 1978 yilinda Amerika’da serbestlesme hareketi; kendi i¢ hatlarini serbestlesmesi
amacli baglamasina ragmen kisa siirede diger iilkeleri de etkisi altina almistir ve
uluslararas1 havayolu tagimaciligini liberal bir evreye getirmistir. Amerika’daki bu
hareketle olgunluk evresinde olan havacilik endiistrisi liberallesme evresine gecis

yapmustir (Gerede, 2002, s. 48).

1980 yilinda yasanilan petrol krizi, diinya ekonomisini oldugu kadar havacilik
enddistrisini de etkilemis, 1985 yilinda krizin asilmasi ile havayolu tasimaciligi tekrar
canlanarak karliliga gegmeye baslamistir. 1991 yilinda yasanilan korfez krizinin etkisi de

son derece agir olmus, havayolu trafigi uzun yillar sonra ilk kez azalma egilimine



girmistir. Bu krizin etkilerinin ortadan kalkmasi yaklagik dort yil siirmiis bundan sonraki
en onemli kriz 11 Eylil 2001 yilinda ABD’de yasanan teror saldirilart olarak tarihe
gecmistir (Oum, 1998, s. 127-134).

1997 yilinda “Ugiincii Serbestlesme Hareketi” yiiriirliige girmistir. Bu serbestlesme
hareketiyle; rotalar, bilet fiyatlari, ucus frekanslar1 ve ucgus programlari iizerindeki
kisitlamalar kalkmis ve en 6nemlisi herhangi bir havayolu igsletmesinin Avrupa Toplulugu
icindeki herhangi bir yere, belirledigi fiyata u¢abilmesinin 6nii agilmistir (Alkog, 2004, s.
4). Serbestlesme c¢alismalart basariyla devam ederek, Avrupa pazarinda havayolu
tasimaciligia olan talebin giderek artmasini saglamistir. Diisiik maliyetli tasiyicilarin
pazara girmesi, turizm ve hava tagimacilifi sektoriiniin gelismesinde O6nemli rol

oynamistir.

Sonraki yillarda yasanilan 6nemli gelismelerden birisi de 27 Nisan 2005 tarihinde 853
yolcu kapasiteli, diinyanin ilk ¢ift katl ucagi Airbus A380 Siiper Jumbo Jet olarak
adlandirilan ugagm Fransa’nin Toulouse kentinde iiretilmeye baslanmis olmasidir. ilk
ucusunu 25 Ekim 2007 tarihinde Singapur-Sydney arasinda gergeklestirmistir (Nergiz,
2008, s. 1).

Diinya genelinde etkileri agir olan 2008 y1l1 finansal krizi, 2020 Corona viriis salgini gibi
krizlerin etkileri havacilik sektoriinii de 6nemli sekilde etkilemis olsa da, havayolu
tasimaciliginin avantajlar1 dolayisiyla toparlanmasi hizli ve kolay olmus ve gilinlimiizde

de gelisimine, bliyiimesine ayni hizla devam etmektedir.

2.3. Tiirkiye’de Havayolu Tasimacihigi

Sivil havacilik sektoriindeki uluslararasi gelismelere paralel olarak Tiirk sivil havacilig
da gelisme gostermistir. Ik olarak, Osmanli ddneminde 1911-1912 Trablusgarp savast
esnasinda Italyanlarin hava saldirilar1 gergeklestirilmesiyle havaciligin énemi anlasilmis
ve askeri havacilik alaninda caligmalara baslamlmustir. Ik caligmalar, giiniimiizdeki
Atatiirk Havalimanin yakininda bulunan Sefakdy’de iki hangar ve bir meydandan olusan
alanda baslamistir (Korul ve Kiigiikonal, 2003, s. 24-25). 1914 yilinda istanbul-Bilecik-
Eskisehir-Kahire sehirleri arasinda yapilan posta tasimacilign Tirkiye’deki ilk hava
tasimaciligl faaliyetidir. 1925 yilinda Avrupa’ya pilotluk ve miihendislik egitimleri
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aliabilmesi i¢in subaylar gonderebilmek i¢in “Hava Miistesarlig1” kuruldu (Kaymakli,



1997, s.351). Bu donemde ugak sikintis1 yasantyordu yine de her seyden 6nce bu ugaklari
kullanacak pilotlarin yetistirilmesi gerekiyordu. Gazi Mustafa Kemal Tiirk gencligine ve
milletine havacilii sevdirmek ve gelisimini saglamak i¢in 16 Subat 1925 tarihinde Tiirk
Tayyare Cemiyeti’nin kurulmasina dnderlik etti ve basina Bolu milletvekili Cevat Abbas
getirildi (Dervisoglu, 2011, s. 44). 24 Mayis 1935 tarihinde cemiyetin ismi “Tiirk Hava
Kurumu” THK olarak degistirilmistir. THK Tiirkiye’deki havacilik alaninda ilk
girisimlerin yapildig1 6nemli bir kurumdur. Havacilik alaninda ilk sanayi tesisin
kurulmasi, havacilik alaninda c¢alisacak personellerin yetistirilmesi ve hava araglarinin
gelistirilmesi THK nin 6nemli ¢alismalarindandi. Parasiit, plandr, motorlu ugus ve model
ucak egitimleri veren okullarin acilmasi ile binlerce gencin havaciliga adim atmasi

saglanmig ve havacilik hizla gelismeye baslamistir (thk.org.tr, 2023).

Sivil amagli ilk hizmetlerin baslangici 20 Mayis 1933 tarihinde 5 ugakli bir filo ile “Hava
Yollar1 Devlet Isletmesi”nin kurulmasiyla olmustur. “Tiirk Hava Postalar1” ad1 altinda
hizmet veren kurulus bugiin ki Tirk Hava Yollari’nin temeli olan Tirkiye nin ilk
havayolu isletmesidir. Ilk tarifeli seferler Ankara-Eskisehir-Istanbul hatt1 arasinda
olmustur (Kaya, 2000, s. 24). Hava Yollar1 Devlet Isletmesi’ ne 1938 yilinda “Devlet
Hava Yollar1 Umum Midiirliigii” ad1 verilerek Ulastirma Bakanligina baglanmistir. 1945
yilina gelindiginde filosundaki ucak sayisinit 52’ye ¢ikarmistir. 1955 yilinda ise ismi
tekrar degiserek “Tiirk Hava Yollar1 (THY)” ismi ile Uluslararas1 Hava Tasimaciligi

Birligi IATA nin tiyeleri arasinda yerini almistir (turkishairlines.com, 2023).

Havacilik alanindaki yatirimlar 1935 yilinda Nuri Demirag’in 1935 yilinda ugak fabrikasi
kurmasiyla hiz kazanmustir. Istanbul Besiktas’ta kurulan ugak fabrikasini, Sivas Divrigi’
de kurulan “Ugak ve motor fabrikas1” ile “Gok Okulu” ve Istanbul Yesilkdy’deki
“Havaalam1 ve Gok Okulu” takip etmistir. Oyle ki 1940’larin ortasinda Tiirkiye
Avrupa’nin 3. biliyilk hava endistrisine sahip iilke olmustur. THK, Kayseri ve
Ankara’daki fabrikalarinda ug¢ak ve motor iiretimi yaparken, Nuri Demirag ilk Tiirk tipi
yolcu ugagimizi tamamen Tirk miihendisler ve is¢ilerin ¢aligmasiyla liretmistir. Nu/D-
38 tipi yolcu ucagi “Avrupa A Klas1” yolcu ucaklar1 kategorisinde 1938 yilinda birincilik
kazanmistir (Saldiraner, 1991, s. 46).

Tiirkiye’de sivil havacilign hizlanmas: Ikinci Diinya Savasi sonrasi olmustur. ikinci

Diinya Savasi’nin hemen sonrasinda ucak alimlarmin yapilmasi, hem yurt i¢ci hem de



yurtdisinda ki komsu baskentlerle olan hatlarin gelismesine yardimec1 olmustur. ilk
yurtdist  ucusumuz 1947 yilinda  Istanbul-Atina arasimnda  gerceklesmistir
(turkishairlines.com, 2023). i1k alinan ug¢aklarimiz ise ABD hiikiimetinden 19 Subat 1945
yilinda alinan {i¢ adet DC-3 tipi ugaklardir (Nergiz, 2019, s. 83). 1949 yilinda Bayindirlik
Bakanlig1 altinda 28 adet “Hava Meydanlar1 Biirosu” kurulmustur. 1956 yilinda ¢ikarilan
yasayla “Devlet Hava Meydanlar1” igletmesi kurulmus ve bu havalimanlarinin isletmesi
ve ucus giivenliginin saglanmasi bu kurulusa devredilmistir (Sezgin, 1991). 1950’1
yillarda bir duraklama yasayan Tiirk Sivil Havaciligi 1954 yilinda uluslararasi havacilik
kurallarina uyulmasi, Tiirk sivil havacilik faaliyetlerinin diizenlenmesi ve denetlenmesi
amaci ile kurulan “Sivil Havacilik Daire Baskanligi” ile toparlanmaya basglamistir

(Saldiraner, 1992, s. 33).

1983 yilinda kabul edilen 2920 sayili “Sivil Havacilik Kanununun yiiriirliige girmesiyle
beraber Tiirk sivil havaciliinda belirgin gelismeler yasanmistir. Bu donemde THY
yollar1 filosunu gelistirmeye baslayarak modernizasyon ve standardizasyon ¢ercevesinde
hizmet standartlarin1 yiikseltmeye baglamistir. Ekonomik ac¢idan daha avantajl olan dis
hatlara agirlik vermeye baslamistir. 1998 yilinda Uzak Dogu’da yasanan kriz ve sonrasi
2000 yilinda tilkede yasanan kriz ve buna ek olarak ABD’de meydana gelen 11 Eyliil
2001 terdr saldirilart sivil havacilik sektorii bir dar bogaza girmis, yolcu sayilart ve
ucuslarda ciddi disiisler yasanmistir. Bu durumu toparlayabilmek icin havayolu
isletmeleri kiiciilmeye gitmis, krizden c¢ikabilmek i¢in filolarimi kiicliltme, personel
cikarma, ugus hatlarini azaltma v.b. uygulamalara yonelmislerdir (Korul ve Kiigiikonal,

2003, s. 25-38).

2003 y1ili Tiirk sivil havaciligi icin milat olmustur. “Her Tiirk vatandasi hayatinda en az
bir kez ucaga binecektir” amaci kapsaminda Bolgesel Havacilik politikasinda 6nemli
gelismeler yasanmustir. Sektor ¢ok hizli bir sekilde biiylimeye baglamistir. O zamana
kadar iki merkezden 25 noktaya ugus yapan THY disinda yurt i¢i tarifeli sefer yapan 6zel
sektor igletmeleri yoktu, bu tarihten itibaren 5 havayolu isletmesi yedi merkezden 43
noktaya ucus yapmaya basladi. Tiirk sivil havacilik sektorii i¢in 2015 yil1 i¢in dngoriilen
%353 biiylime oran1 2006 yilinda yakalandi. Yurt dis1 ugus noktalar1 78’den 103’e ¢ikarildi
ve baglantili uguslarla birgok iilke ulasilabilir hale geldi. 2002 yilinda 8 milyon 729 bin
olan taginan yolcu sayisi rekor bir artisla 2008’de 33 milyon 546 bin’e ulasti. Yine 2002

yil1 verilerine gore 25 milyon olan dis hat yolcu sayis1 2008 yili verilerine gore 40 milyon
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840 bin’e ulasti. 2002 yil1 sivil havacilikta “Serbestlesme” adi altinda atilan adimlar ve
0zel sektor isletmelerinin tarifeli seferlere baslamasiyla Tiirk sivil havaciliginin ¢ok hizli
bir biiyltime egilimine girdigi ¢ok énemli bir y1l olarak tarihteki yerini almistir (SHGM,
2009, s. 28-29).

2014 yilina gelindiginde 2003 yilinda 26 olan havalimani sayis1 53’e yiikselmistir. 2013
yilinda i¢ hatlar1 kullanan yolcu sayis1 76,1 milyona yiikselmis toplan havayolunu

kullanan yolcu sayis1 ise 150 milyona ulasmistir (Gezgig, 2016, s. 21).

2019 yilinda Cin’in Wuhan sehrinde ortaya ¢ikan ve sonrasinda tiim diinyaya yayilan
Covid-19 Korona viriis salgin1 havacilik sektoriinli ¢ok fazla etkilemis, diinya ¢apinda
ucuslarin durdurulmasiyla sektor derin bir yara almistir. 2019 yilinda diinya genelinde
diizenlenen toplam ugus sayisi 42,1 milyon iken salginla beraber 2020 yilinda 27,6
milyona gerilemistir. Tiirkiye’de 2019 yilinda 1 milyon 556 bin 417 olan toplam ugus
say1s1 2020 yilinda 855 bin 833’e gerilemistir. Tiirkiye attig1 istikrarli adimlarla 2020 yaz
donemi sonrasi trafik kaybini stabil tutmay1 basarabilmis, THY Avrupa’da en ¢ok ucus
diizenleyen ikinci havayolu isletmesi olurken Pegasus havayollari da ilk on’a girebilmistir

(Hopanci, Akdeniz ve Sahin, 2021, s. 446-467).

Tablo 1. Covid-19 korona viriis salgininin havaciliga etkisi

VIL iC HAT DIS HAT TOPLAM
2015 832.958 623.715 1.456.673
2016 886.228 566.767 1.452.995
2017 909.332 591.125 1500457
2018 207 405 651.764 1.544.169
2019 230.804 716.523 1.556.417
2020 575.262 280.571 855.833

Kaynak: (Hopanci, Akdeniz ve Sahin, 2021, s. 451)
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Giiniimilizde yeni kurulan havayolu isletmeleri ile beraber toplam 13 havayolu isletmesi
ve 59 havalimani ile Tiirk sivil havaciligr her gecen biiyiiyerek ilerlemesine devam

etmektedir (shgm.gov.tr, 2023).

2.4. Havacilik isletmelerinin Stmflandiriimasi
2.4.1. Havayolu Kargo Tasimacilig1 Yapan Kuruluslar

Bir malzeme, {irlin veya ekipmanin iki nokta arasinda hava araci ile tasinmasi “hava
kargo” olarak adlandirilir (Yakut, 2012, s. 148). Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii
(ICAO) ve IATA tarafindan diizenlenmis olan kurallara uygun olarak, iilke ve tagiyicinin
belirledigi kisitlamalara uygun olarak tasinacak olan iriinlerin paketlenmesi,
etiketlenmesi ve evraklarinin hazirlanmasindan sonra bir hava araci ile taginmasi “hava

~ 9

kargo tagimacilig1” olarak tanimlanir (Tursucu, 1995, s. 2).

Tirkiye’de resmi olarak kurulan ilk hava kargo tasima isletmesi 9 Ocak 1933 yilinda
kurulan Tiirk Hava Postalar1 (THP) isletmesidir. i1k olarak 1933 yilinda Ankara-Eskisehir
arasinda hava posta tagimasini gergeklestirmistir. 2000 yilinda hava kargo tasimaciligi
Tirkiye’de daha hizli bir sekilde gelismeye baslamistir. Ekonomik alanda yasanilan
gelismeler, iiretimin artmaya baslamasi ve Tiirkiye’nin jeopolitik konumu hava kargo
tasimaciliginin gelisiminde 6nemli rol oynamustir (Bayraktutan ve Ozbilgin, 2012, s. 80-

89).
Hava kargo isletmeleri dort baslik altinda siiflandirilabilir (Doganis, 2002, s. 304-307):

e Sadece Kargo Tasiyan Hava Kargo Isletmeleri: Filosundaki ucaklar ile sadece
kargo tagimacilig1 yapan havayolu isletmeleridir. Bazi havayolu isletmeleri yolcu
tagimaciliglr yapmasina ragmen baska bir isletme kurarak bu isletme iizerinden
kargo tasimaciligi yapmaktadir. Turkish Cargo THY nin 415 ucaklik filosuyla
340’dan fazla noktaya hava kargo tasimaciligi yapan isletmesi 6rnek olarak
verilebilir (turkishcargo.com, 2023).

e Kombine Tasimacilik Yapan Hava Kargo Isletmeleri: Giiniimiizde nemi gittikge
artan bir hava kargo tasima isletmesi seklidir. Ayn1 havayolu isletmesi ad1 altinda
hem yolcu hem de kargo tasimaciliginin yapildigi isletme tiirtidiir. Talebe gore

sekillenmektedir; yolcu talebinin ¢ok oldugu ddénemlerde yolcu tasimaciligi,
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kargo talebinin fazla oldugu donemlerde ise kargo tasimaciligi yaparak tasima
islemini gergeklestirmektedirler. Pegasus havayollar1 iilkemizde bu sekilde tasima
yapan igletmelere 6rnek olarak verilebilir. Covid-19 pandemi doneminde Pegasus
havayollar1 kargo tasimaciligi i¢in ayr1 bir isletme kurmustur, kargoyu yolcuyla
beraber tasimaktadir (flypgs.com, 2020).

e Kapidan Kapiya Tasimacilik Yapan Hava Kargo Isletmeleri: Gondericiden
kargonun alinmas: ile baglayarak, aliciya ulastirmasina kadar biitiin siireclerden
sorumlu olan hava kargo isletmeleridir. Diger isletme tiirlerinden farki; kargonun
gondericiden teslim alinip diizenlenmesi ve kara, hava, deniz veya demir yolu ile
havalimanina getirilmesi ve ayni sekilde inis meydanindan aliciya ulastirilana
kadar biitiin sorumluluk onlara aittir. Diinyada hava kargo tasimacilig1 denilince
akla gelen en 6nemli tasimacilar FedEX, UPS, DHL, TNT bu isletmelere 6rnek
olarak verilebilir.

e Aract Hava Kargo Acenteleri: Hava kargo tastyicisi isletmeler ile kargonun
planlanmasi, yliklenmesi, taginmasi gibi islemlerin yerine getirilmesi igin aracilik
eden isletmelerdir. Mutlaka Ulastirma Bakanligi tarafindan yetkilendirilmis

olmalar1 gerekir diger tiirlii is yapma yetkileri yoktur.

2.4.2. Yer Hizmetleri Veren Kuruluslar

Havayolu isletmeleri disinda kalan, havaalani siireclerinde hizmet aldigimiz kuruluslar
yer hizmetleri veren kuruluslardir. SHGM Havaalan1 Yer Hizmetleri Y6netmeligi (SHY -
22, Madde 5) yer hizmetlerini; “Yolcularin havaalanina gelmesiyle baslayip u¢aga binene
kadar ilgili uluslararast kural ve standartlara uygun olacak sekilde check-in, bilet,
pasaport, bagaj ve operasyonel hizmetleri ve havayolu isletmelerine verilen temsil, ikram,
ucak bakim, kargo, ramp, yakit v.b. hizmetleri kapsayan faaliyetlerin tiimii” olarak
tanimlamaktadir. Yine ayn1 yonetmelige gore havaalanlarinda bu hizmetleri vermek tizere
yetkilendirilmis ve SHGM tarafindan ruhsatlandirilmis kuruluslar Yer Hizmet

Kuruluslaridir (shgm.gov.tr, 2023).

Tiirkiye’deki ilk yer hizmetleri kurulusu 1958 yilinda Ankara Esenboga Havalimani’nda
kurulan Celebi Hava Servisidir (celebi.com.tr, 2023). Giiniimiizde 3 tanesi A Grubu

(Celebi Hava Servisi A.S., Havas Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S., TGS Yer Hizmetleri
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A.S.) olmak lizere toplam 40 isletme tarafindan tlilkemizdeki havalimanlarina hizmet

saglanmaktadir (shgm.gov.tr, 2023).

Yer hizmetleri kuruluslari, verecekleri hizmet tiirii, faaliyet hacmi ve havaalani yapisina

gore A, B veya C Grubu ruhsat alirlar (Yildiz B. , 2020, s. 26):

« A Grubu Yer Hizmetler1 Calisma Ruhsatina sahip olan kuruluslar, hizmet
yelpazesinin tamamini veya birkacini (ylik kontrolii, haberlesme, ucak temizligi,
kargo, yolcu trafigi) en az ii¢ uluslararas: trafige acik havalimaninda basariyla
uygulamali ve bu hizmetleri havayolu tastyicilarina sunmalidir. Tiirkiye'de ii¢ yer
hizmeti kurulusu A Grubu sertifikaya sahiptir: Celebi Hava Servisi A.S, HAVAS
(Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S.) ve TGS (Turkish Ground Services) Yer
Hizmetleri A.S. isletmeleri.

. B Grubu Calisma Ruhsatina sahip olan kuruluslar, genellikle havayollar1 veya
bazi havacilik kurumlaridir. Bu kuruluslar, havaalanindaki hizmetlerin tamamini1
veya bir kismini kendi biinyelerinde gerceklestirirler.

o C Grubu Caligma Ruhsatina sahip kuruluslar ise temsil, gozetim, ugak Gzel
giivenlik hizmetleri, denetim, ikram servisi ve ucus operasyonlar: gibi alanlarda
faaliyet gosteren isletmelerdir. Calisma ruhsati1 alacak yer hizmetleri kuruluslari,
hizmet sunacaklar1 her havaalani ve her bir hizmet tiirii i¢in ayr1 bir ¢aligma ruhsati

almak zorundadirlar.

2.4.3. Teknik Hizmet Veren Kuruluslar

Hava tagimaciliginin gelisimine ve artisina bagli olarak giivenli ve emniyetli ugus anlayisi
on planda olmaya bagladi. Havaciligin ilk zamanlarinda ucaklarin bakimlar1 teknisyenler
tarafindan yonetiliyordu daha sonralar1 bakim alaninda otoriteler kurulmaya baglandi ve
emniyetli, giivenli uluslararas1 havaciliga yonelik bircok diizenlemeler yapilmaya
baslandi. Bu otoriteler zaman igerisinde havacilik kuruluslarini denetleyen kurumlar

haline dontistiiler (Bolayirli, 2008, s. 22).

Ugus operasyonlarinin emniyetli bir sekilde yiirlitiilmesi, ucagin ugusa hazir hale
getirilmesi, emniyetten 6diin verilmeden maliyetlerin en uygun sekilde ayarlanmasi
amaciyla yapilan hava araci bakim hizmetleri, SHGM tarafindan yetkilendirilmis Bakim

Kuruluslan tarafindan yapilmaktadir. Yetkilendirilmis kuruluslar, ugagin iiretiminden
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itibaren ugagin Omriinii tamamlayana kadar gecen siire¢ icerisinde aracin ugusa elverisli
bir durumda kalmasini saglayabilmek icin teknik bakim hizmeti vermektedirler

(shgm.gov.tr, 2023).

Havacilik isletmelerine bakim hizmeti veren Yetkili Bakim Kuruluslarini iki kategoriye

ayrilmaktadir:

e /45 Onaylh Bakim Kuruluslari: Ticari hava tasimaciliglr amaci ile kullanilan
tiim sivil hava araglar ile ticari amaclh kullanilmayan biiyiik hava araglarina
ve herhangi bir pervane, motor, par¢a veya cihazina bakim hizmeti saglamak
icin yetki verilmis olan bakim kuruluslaridir. Gliniimiiz itibari ile tilkemizde
61’1 yerli 57’si yabanci olmak iizere toplamda 118 adet SHY-145 Onayli Hava
Arac1 Bakim kurulusu faaliyet géstermektedir.

o I Bakim Kuruluslari: Maksimum kalkis agirlig1 5700 kg’nin altinda olan hava
araglarinin, ticari hava tagimaciligi haricinde kullanilan hava araglarinin ve
bunlarin pargalarinin bakimimni saglamak amaciyla yetkilendirilmis bakim
kuruluglaridir. Glinlimiizde toplam 7 adet F Bakim kurulusu iilkemizde

faaliyet gostermektedir.

Ticari hava arac1 bakim faaliyetleri Hat Bakim ve Agir Bakim olarak siniflandirilmaktadir

(Erel, 2009, s. 85) :

e Hat Bakimi: Nitelikli ve yetkin isgiicii ile ugagin ve sistemlerinin kontrollerinin
yapilmasi ve ugaktaki problemlerin belirlenip diizeltilmesi siirecidir.
o Agwr Bakim: Siiresi (Dead-line) olan kontroller, motor degisimi, inig takimlarinin

onarilmasi, yapisal tadilatlar gibi proseslerin oldugu bakim siirecleridir.

2.4.4. Egitim Hizmetleri Veren Kuruluglar

Uluslararasi standartlara uymanin ve bunu belgelendirmenin ¢ok 6nemli oldugu havacilik
endiistrisinde personel olusumu; havacilik alanindaki meslekler ve isler icin gerekli
donanimlarin  elde edilmesi, planlanan egitim ve Ogretim calismalariyla
gerceklestirilmektedir. Uluslararasi Sivil Havacilik Anlagmasinin (ICAO)’nun yiirtrliikte
olan, ICAOS8 Annex 1, Personnel Licensing ekinde de belirtildigi lizere asagida belirtilmis
olan meslekler mutlaka egitim almis ve sertifikalandirilmis olmasi gereken meslek
gruplaridir (Saragyakupoglu, 2016, s. 61-62):
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e Ucus miirettabati,

e Ucak bakim personeli,

e Hava trafik kontrolorleri,
e Ucus harekat uzmanligi,
e Istasyon operatérleri,

e Meteoroloji personeli.

Ulkemizde havacilik alaninda egitim vermek isteyen kuruluslar, SHGM tarafindan
yetkilendirilmektedir ve sonrasinda egitim vermeye hak kazanmaktadirlar. Avrupa
Havacilik Emniyeti Ajansi (EASA), AB’de havaciligin emniyetli bir sekilde yiiriitiilmesi
icin egitim kuruluglarmin sertifikasyonu ve denetlenmesinden yetkili olan otoritedir
EASA ve SHGM arasinda imzalanan protokoller sonucunda Tiirkiye’de denetlemeler
yapilmakta ve AB’ ye uyum siirecinde EASA kurallar1 takip edilmektedir (Sunar ve
Kurnaz, 2015, s. 76).

2.4.4.1. Terminal Isletmeciligi Egitim Kuruluslari

Ulkemizde giincel olarak 3 egitim kurulusu terminal isletmeciligi konusunda egitim
vermektedir. Yetki verilen egitim baslklar;; Terminal Isletmeciligi Temel Egitimi,
Yanginla Miicadele Egitimi, Yolcu Kolayliklar1 Egitimi (Engelli Yolcularin Transferi ve
Tasinmasi), Toplam Kalite Yonetimi, FIDS ve Anons Sistemleri Egitimi, Kayip ve
Buluntu Esya Egitimi, Acil Durum Prosediirleri, SMS-Modiil 2, OCC Egitimi, Sistem
Egitimleri (Sutalt1 Sistemleri), Koprii Hizmetleri Egitimi, SMS-Modiilleri. Yetkili egitim
kuruluslar1 agsagida belirtilmistir (shgm.gov.tr, 2023):

1. Ilke Egitim ve Saglik Vakfi
2. Eskisehir Teknik Universitesi Rektorliigii

3. Hasan Kalyoncu Universitesi Siirekli Egitim Uygulama ve

Ars Mrkz.ikd.Isl.

2.4.4.2. Havaalan1 Standartlar1 ve Emniyeti ile Heliportlar Kapsamindaki Egitim

Kuruluslari

Ulkemizde giincel olarak 6 tanesi havaalanlari, 1 tanesi hem havaalanlari hem heliportlar

(Ilke Egitim ve Saghik Vakfi Kapadokya Meslek Yiiksekokulu) ve 2 tanesi heliportlar
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kapsaminda olmak iizere toplam 9 adet egitim kurulusu vardir. Yetki verilen egitim
basliklari; Acil Durum Plani, Apron Yonetimi ve Apron Emniyeti, Gorsel Yardimcilar,
Havacilik Bilgi Yayinlarinda Yayinlanmasi1 Gereken, Havaalan1 Bilgileri, Havaalam
Emniyeti ve Isletimi-Temel Egitimi, K6tii Hava Sartlarindaki Operasyonlar, Manialarin
Kontrolii, PAT Sahalarmin Fiziki Ozellikleri, PAT Sahalarinda Ara¢ Kullanma, PAT
Sahas1 Kontroller, PAT Sahalarindaki Insaat Calismalar1 ve Alinacak Onlemler, Pist
Emniyeti ve Pist Thlallerini Onleme, Pist Yiizey Sartlari, Yabani Hayvanlarla ve Kusla
Miicadele, Emniyet Yonetim Sistemleri-Uygulayicilar Igin, Emniyet Y&netim Sistemi-
Yoéneticiler I¢in, Kurtarma ve Yangmla Miicadele (ARFF), Hareket Kabiliyetini
Kaybetmis Ucagin Kaldirilmasi, Havaalanlarinda Emniyet Yonetim Sistemi (SMS),
Heliport Yoénetici Egitimi, Heliport Isletme Hizmetleri Egitimi.Yetkili egitim kuruluslart
(shgm.gov.tr, 2023):

1. Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii

2. Havaalani Isletme ve Havacilik Endiistrileri A.S. (Ozel Havaalani Isletme ve
Havacilik Kursu)

Eskisehir Teknik Universitesi

Ilke Egitim ve Saglik Vakfi Kapadokya Meslek Yiiksekokulu

Ondokuz May1s Universitesi

Tiirk Hava Kurumu Universitesi

Hasan Kalyoncu Universitesi Siirekli Egitim Merkezi

Ayjet Ugus Okulu

Tiirk Hava Yollar1 Havacilik Akademisi

A e A

2.4.4.3. Yer Hizmetleri Egitim Kuruluslari

Ulkemizde giincel olarak 9 adet yetkili yer hizmetleri egitim kurulusu vardir. Yetki
verilen egitim bagliklari; Yolcu Hizmetleri, Yiik Kontrolii ve Haberlesme, Ramp, Kargo
ve Posta, Gozetim ve Yonetim, Emniyet Yonetim Sistemi, Temsil, U¢us Operasyon,

fkram Servis. Yetkili egitim kuruluslar1 (shgm.gov.tr, 2023):

1. THY Havacilik Akademisi
2. Hem Havayolu Havaalanlar1 Yer Hiz. Ve Ara¢ Gere¢ Yazilim Egitim
Dan.ins.Tic.A.S.
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Ilke Egitim ve Saglik Vakfi Kapadokya Meslek Yiiksekokulu

Arel Universitesi

Duha Havacilik ve Egitim Hizmetleri Tic.Ltd.Sti.

Eskisehir Teknik Universitesi Rektorliigii

Tiirk Hava Kurumu Universitesi Ankara Havacilik Meslek Yiiksek Okulu
Maltepe Universitesi Meslek Yiiksek Okulu

T.C. Istanbul Kiiltiir Universitesi Meslek Yiiksek Okulu

A A

2.4.4.4. SHT-147 Onayli Hava Araci Bakim Egitim Kuruluslar

Hava arac1 bakim teknisyeni olmak icin lisans alacak olan personele verilecek olan egitim
ve smavlari yapmak iizere yetkilendirilmis olan egitim kuruluslaridir. Ulkemizde giincel

olarak 13 adet onayli hava arac1 bakim egitim kurulusu bulunmaktadir.

2.4.4.5. Onayl Kabin Ekibi Egitim Kuruluslar1 (CCTO)

SHGM tarafindan sadece kabin memuru yetistirmek amacli temel egitim programlari
uygulamak i¢in yetkilendirilmis kuruluslaridir. Bu kuruluslar Bagimsiz Kuruluglar ve
Havayolu Isletmeleri olmak iizere 2 grup altinda toplanmaktadir. Ulkemizde giincel

olarak 18 adet kabin ekibi egitim kurulusu bulunmaktadir (shgm.gov.tr, 2023).

2.4.4.6. Kabin Acil Durum Egitim Kuruluslari

Ulkemizde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinde gérevli olan kabin memurlari ve
SHGM tarafindan yetkilendirilmis Kabin Memuru Temel Emniyet Egitimi
Kuruluslarinda egitim alan kabin memuru adaylariin, kabin simiilator cihazlarinda
uygulamali olarak egitimlerini alabilecekleri yetkili egitim kuruluslaridir. Ulkemizde

giincel olarak 3 adet yetkili egitim kurulusu vardir, bunlar (shgm.gov.tr, 2023):

1. THY A.O.
2. AFSC Ugus Simiilatér Ozel Egitim Hiz. Ve Tic. A.S.
3. Pegasus Hava Tasimaciligi A.S.
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2.4.4.7. Diger Egitim Kuruluslari

Bunlar disinda diger egitim kuruluslar1 asagidaki basliklar altinda siralanabilir

(shgm.gov.tr, 2023):

e SHY-66 Model Kredilendirilmesi Yapilan Okullar

e Onayli/Beyan Edilmis Egitim Organizasyonlari(ATO-DTO)

e SHY-147 Tanman Okul Statiisii Kapsaminda Yetkilendirilen Kuruluglar
e Ucus Izinleri Egitim Kuruluslar:

e Havacilik Tibb1 Egitim Kurumu

e Ucus Harekat (Dispeger) Egitim Kuruluslari

e Havacilik Giivenligi Egitim Kuruluslari

e Tehlikeli Maddeler Egitim Kuruluslari

2.4.5. Havayolu Ulagtirma Hizmeti Veren Kuruluslar

Ulagtirma; insanlarin veya esyanin bir yerden herhangi belirlenen bir yere tasinmasi
sonucu olusan faaliyettir. Bir takim aracglarla ve amaclar dogrultusunda gergeklestirilir.
Zaman, tasarruf, yer ve ekonomik agidan faydalar saglar (Kaya, 2000, s. 5). Havayolu
ulasimi; havaalan1 ve havayolu isletmelerini, hava trafiginin yonetilmesini, bakim
faaliyetlerini, yer hizmetlerini, ikram hizmetlerini, egitim ve havacilikla ilgili tiim
faaliyetlerin uluslararasi standartlar ve kurallar ¢er¢evesinde koordinasyon ve kontrol
edilmesini icermektedir. Havayolu ulastirma hizmeti veren isletmelere Havayolu
Ulastirma Isletmesi (Airline/air carrier) adi verilmektedir. ICAO nun tanimma gore
havayolu ulastirma isletmesi; hava araci vasitasiyla bir fiyat veya kiralama karsiliginda

ulagtirma hizmeti saglayan kuruluslardir olarak tanimlanmaktadir (Aslan, 2007, s. 52-53).

Hava ulastirma isletmeleri; havayolu, hava taksi, balon isletmeleri ve genel havacilik

olmak {izere 4 grup altinda siniflandirilmaktadir (shgm.gov.tr, 2023):

e Havayolu Isletmeleri: Havayolu isletmeleri genel olarak havayolu tasimaciligi
yapan isletmeler olarak tanimlanabilir (Gerede, 2002, s. 19). Koltuk kapasitesi 20
ve lUistii olan, Tiirk tesciline sahip ucaklarla tarifeli veya tarifesiz olarak, yolcu ve

ylk tasimaciligr faaliyeti gerceklestiren ticari hava tasima isletmeleridir. Giincel
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olarak tilkemizde 13 adet tarifeli veya tarifesiz, yolcu veya yiik tasimaciligi yapan
havayolu isletmesi bulunmaktadir (shgm.gov.tr, 2023).

Hava Taksi Isletmeleri: SHGM nin Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi
(SHY-6A) tanimina gore; “En fazla on dokuz koltuk kapasitesine sahip hava
araglari ile ticari hava tasimacilig1 yapan isletmeler” hava taksi isletmeleri olarak
tanimlanir (Yavas, 2020, s. 104). Giincel olarak iilkemizde 51 adet hava taksi
isletmesi faaliyet gostermektedir (shgm.gov.tr, 2023). Hava taksi isletmeleri
kiigiik jet ugaklar, pervaneli ugaklar veya helikopterler ile hizmet sunmaktadirlar.
Hava taksi kullanicilart maliyeti yiiksek olsa da kisisel veya is seyahatleri i¢in
hava taksi isletmelerinden faydalanirlar ve konfor, zaman, gizlilik, giivenlik gibi
konularda avantaj elde ederler (Wensveen, 2007, s. 119-120).

Balon Isletmeleri: Ulkemiz hava saha smirlar1 ig¢inde balonla havacilik
faaliyetlerini siirdiiren isletmelerdir. Balonla havacilik faaliyeti yapacak olan
isletmeler SHGM tarafindan yetkilendirilmek zorundadir (shgm.gov.tr, 2023).
Balon ucuslart  iilkemizde  Kapadokya  bolgesinde  yogun  olarak
gergeklestirilmektedir. Bunun en 6nemli nedeni sicak hava balon (SHB) turlarinin
yapilabilmesi i¢in 6zel atmosfer kosullarina ihtiya¢ duyulmasidir. Kapadokya’da
hava sartlarindan dolay1 olusan hava nehirleri (glindiiz ve gece arasindaki sicaklik
farkiyla olusan hava akimi) sicak hava balonlar1 i¢in hem dikey hem de yatay
olarak ilerlemek i¢in uygun sartlar olusturmaktadir (Ozen, 2019, s. 165-198). Bu
bolgede yogun faaliyetlerden dolayt SHGM nin, balon uguslarinin emniyetli bir
sekilde siirdiiriilebilmesi igin Urgiip Mustafapasa'da Kapadokya Meslek
Yiiksekokulu biinyesinde bir temsilciligi bulunmaktadir. Ulkemizde giincel
olarak biiyiik cogunlugu Nevsehir bolgesinde olmak iizere 63 adet balon isletmesi
faaliyet gostermektedir.

Genel Havacilik Isletmeleri: Genel Havacilik; askeri ucuslar ve tarifeli ucuslar
disinda kalan her tiirlii ugusu kapsamaktadir. Yelken kanath ucakla yapilan bir
ucustan veya 6zel ugakla yapilan bir ucusa kadar genis bir kapsama sahiptir.
Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu ICAO genel havacilifi; “ilicret veya
kiralama karsilig1 ile yapilan tarifeli hava tasimaciligi veya tarifesiz hava
tasimaciligr digindaki biitiin havacilik faaliyetleridir” olarak tanimlamaktadir

(Pogar, 2022, s. 5). Genel Havacilik Isletmeleri; biinyesinde yer alan hava
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araclarini, ticari hava tagimaciligi kapsami disinda, kendi 6zel kullaniminda, zirai
ilaglamada, sosyal ve egitim amacli kullanan isletmelerdir (Yilmaz, 2003, s. 7).
Ulkemizde giincel olarak 96 adet SHGM tarafindan yetkilendirilmis genel
havacilik isletmesi bulunmaktadir (shgm.gov.tr, 2023).

2.5. Havayolu Tasimacihigl Hizmet Pazarlamasi
2.5.1. Hizmet Kavrami

Hizmet, bir tarafin diger tarafa sundugu somut olmayan, sahiplikle sonug¢lanmayan fayda
veya faaliyetlerdir. Tiiketiciye tatmin veya fayda saglayan hizmetin {iretimi, fiziksel bir
iriine bagl olabilir veya tam tersi bagl olmayabilir (Kotler, 2001, s. 200). Hizmetler
insanlar tarafindan iiretilen tiiketicilere direk faydalar saglayan olgulardir. Hizmeti alan
taraf somut olarak bir seye sahip olmasa da bu hizmetten fayda elde etmektedir
(Armstrong ve Kotler, 2003, s. 660-665). Hizmetler cogunlukla tiretildikleri anda
tiikketilirler, miisteriler hizmet siirecine dahil olurlar, hizmet sunan isletmelerin
calisanlariyla iletisim i¢inde olurlar aslinda iiretimin bir pargasi olurlar. Miisteriler soyut
olan hizmet kavrami deneyimlerinin yapisi anlamak i¢in somut kanitlar ararlar (Zeithaml,

Bitner ve Gremler, 2006, s. 25-26).

2.5.2. Hizmetin Ozellikleri

Hizmetlerin pazarlama stratejilerine yonelik 6nemli etkileri olan dort temel 6zelligi vardir

(Zeithaml, Bitner ve Gremler, 2006, s. 22-34):

o Soyutluk: Hizmetler nesnelerden farkli olarak; performanslar, siirecler v.b.
kavramlar olduklar1 icin tadilamaz, dokunulamaz, goriillemezler yani bes
duyumuzla algilayamadigimiz olgulardir. Ornek olarak bir doktorun hastasina
yaptig1 cerrahi miidahale hizmeti verilebilir. Bu hizmete hasta dokunamaz,
goremez fakat sonucta fayda elde eder.

o Tiirdes Olmama (Degiskenlik): Hizmetler c¢ogunlukla insanlar tarafindan
tiretildigi icin ayn1 hizmetin iki ayr1 insan tarafindan sunulmasi ayni performansi

saglamaz. Hizmetin her bir birimi digerinden farklidir. Genellikle hizmeti sunan
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calisan hizmetin kendisidir. Tiirdes olmama nedenlerinden biri de iki miisterinin
farkli olmasidir. Her miisterinin beklentileri ve deneyimleri bir birinden farklidir.

e Es Zamanli Uretim ve Tiiketim (Ayrilmazlik): Hizmetler aym1 anda iiretilip
tiiketilirler. Ornek olarak sinema bileti verilebilir, ayn1 anda satin alindiginda
sinema salonunda tretilir ve tiiketilir. Miisteri burada {iretim siirecinin bir pargasi
olmaktadir. Hizmet saglayicisi da hizmetin bir pargasidir. Hizmet saglayicisi ve
miisteri iliskisi hizmet pazarlamasina 6zgii bir 6zelliktir.

o Dayaniksizlik: Hizmetler stoklanamaz, saklanamaz ve iade edilemez bundan
dolayr dayaniksiz olarak nitelendirilirler. Ornek olarak bir ugak seferinde
satitlamamis bos kalmis her koltuk stoklanamadigi i¢in isletme agisindan
kaybedilmis kapasite demektir. Hizmetler saklanamadigi icin taleplerdeki ani

artiglar sorun yaratabilir.

2.5.3. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet

Havayolu tagimacilig, giinlimiizde insanlarin cografi sinirlar1 agmalarini saglayan 6nemli
bir ulasim seklidir. Bu hizmet endiistrisi, sadece yolcularin taginmasin1 saglamakla
kalmaz, aym1 zamanda yolcu deneyimini sekillendiren ve miisteri memnuniyetini

artirmaya odaklanan bir sektordiir.

Havayolu tagimaciligi, ¢ok yonlii bir hizmet sunumunu igerir. Bu hizmet, yolcularin
seyahatlerini baglatma, siirdiirme ve tamamlama siire¢lerinin her asamasini igerir.
Yolcular, seyahatlerine baslamadan 6nce, ugus sirasinda ve ugus sonrasinda gesitli
hizmetlerle etkilesimde bulunurlar. Havayolu yolcusu, seyahatini planlama asamasindan
baslayarak, ucakta gegen siire boyunca ve havaalanindan ayrildiktan sonraki asamada bir
dizi hizmeti deneyimler. Bu siire¢ li¢ ana baslik altinda gruplandirilmaktadir (Thomas,

1997, s. 135-138):

1. Ugus oncesi Hizmetler: Havalimanina gelen yolcularin terminal binasina ilk
adimini attig1 andan itibaren ugaga binis anina kadar olan tiim hizmetler, seyahatin
baslangicini sekillendiren ugus 6ncesi hizmetler olarak kabul edilir. Bu hizmetler,
yolcularin havalimanma ulasimi, giris giivenligi, check-in kontuarlarina
yonlendirilme, bilet alimi, bagaj teslimi ve check-in iglemleri, son olarak da ugaga

binis hizmetleri gibi ¢esitli asamalardan olusur (Kesikbas, 2007, s. 37).
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2. Ugus Swrast (Kabin i¢i) Hizmetler: Havayolu hizmetinin bu asamasi, yolcularin
ucaga binisinin ardindan baslar ve ugak giivenli bir sekilde park pozisyonunu
aldiginda sona erer. Her havayolu isletmesinin, kabin i¢i hizmetlerde kendine
0zgl yaklasimlari, servis uygulamalar1 bulunmaktadir. Bu servis uygulamalari,
yolcu konforunu her yoniiyle diisiinerek tasarlanirken, ayni zamanda havayolu
isletmesinin yasal diizenlemelere uyum saglamasi ve belirli prosediirleri yerine
getirmesi gereken bazi yilikiimliiliikleri icerir. Yolcu konforu, bircok degiskene
bagli olabilir. Bu degiskenler, ucak tipi, kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetler,
yiyecek ve i¢ecek servisi, kabin i¢i eglence secenekleri gibi faktorleri igerir ve bu
hizmetler, genel ugus deneyimini bir biitlin halinde olusturur (Jones, 2004, s. 64-
67).

3. Ugus Sonrasi Hizmetler: Ugus sonrasi sunulan hizmetler, ucagin inis yaptigi
andan baslayarak yolcularin havalimani terminal binasindan ayrilmasina kadar
gecen siireci kapsar. Ugusunu basartyla tamamlamis yolcular, apron bolgesinden
terminal binasi ¢ikis noktalarina hizla ulastirilmalidir. Terminal binasina ulasan
yolcular, bagaj alim bdlgesinde toplanarak kisa siirede bagajlarini almak ve
terminali terk etmek istediklerinden, ucaktan ¢ikarilan bagajlarin hizli bir sekilde
bosaltilmas1 ve bagaj bantlarina yonlendirilmesi, miisteri memnuniyetini 6nemli

Olciide etkileyen faktorlerden biridir (Dursun, 2008, s. 60).

2.5.4. Havayolu Hizmet Siireci ve Algilanan Hizmet Kalitesi

Havayolu tasimaciligi, temelde yolcularin giivenli ve rahat bir sekilde ulasimini
saglamay1 amagclar. Ancak, bu hizmetler sadece ugus esnasinda degil, yolculugun
basindan sonuna kadar bir dizi asamayr kapsar. Yolculuk deneyimi, yolcu
rezervasyonuyla baslar, havalimanina varis, gerekli islemlerin tamamlanmast, ugus siireci
ve havalimanindan ayrilma gibi uzun ve karmasik bir siireci igerir. Sunulan hizmetlerin
kalitesi veya yolcu memnuniyeti, bu siirecin her asamasinin titizlikle degerlendirilmesini
gerektirir. Bu, yolculugun tamaminin bir biitiin olarak ele alinmasini1 zorunlu kilar.
Asagidaki Sekil 1.” de havayolu tasimaciligi hizmet siireci goriilmektedir (Cirpin ve Kurt,
2016, s. 90-91).
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Sekil 1. Havayolu tagimaciligi hizmet siireci
Kaynak: (Cirpin ve Kurt, 2016, s. 91)

Yogun rekabetin hiikiim siirdiigli havayolu sektoriinde, havayolu isletmeleri pazardaki
mevcut paylarini korumalarinin 6tesinde, uzun vadede yolcularini sadik miisterilere
doniistiirmeye odaklanmalar1 gerekmektedir. Bu siirecte, kurumsal imaj ve algilanan
hizmet kalitesi, miisteri sadakatinin olusturulmasinda kritik rol oynamaktadir. Miisteri

sadakatinin olusturulmasinda en temel faktorlerden biri haline gelmislerdir.

Algilanan hizmet kalitesi, genellikle kisisel ve 6znel bir deneyimdir ve yolcularin satin
alma kararlarmi biiylik 6l¢iide etkileyebilir. Havayolu isletmeleri, ortaya ¢ikan veya
hissedilen ihtiyaglara standartlara uygun sekilde yanit verebilen nitelik ve 6zelliklere
sahip olmalidir ki; bu da havayolu hizmet kalitesinin temelini olusturur. Hizmet kalitesini
stirdiirmek, kalite bilincine sahip c¢alisanlarin bulundugu bir ortamda, mevcut ekipman ve
teknolojinin en etkin bigimde kullanilmasi ile miisteri beklentilerine uygun hizmetlerin
sunulmasi ve gelistirilmesiyle miimkiin olur (Okumus ve Asil, 2007, s. 17-24).

“Algilanan Hizmet Kalitesi” miisteri beklentisi ile miisteri deneyiminin karsilastiriimasi
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ile ortaya ¢ikan sonuca gore sekillenmektedir. Buna gore (Cirpin ve Kurt, 2016, s. 86-
87):

e Beklenen hizmet >algilanan hizmet,
e Beklenen hizmet = algilanan hizmet ya da

e Beklenen hizmet < algilanan hizmet durumu ortaya ¢ikacaktir.

Beklenen hizmet seviyesi, algilanan hizmetin altinda oldugunda, miisteri
memnuniyetsizligi kacinilmazdir, ¢iinkii istenen kaliteye ulasilamamistir. Ancak,
beklentiler ile gerceklesen hizmet arasinda bir uyum oldugunda, miisteri memnuniyeti
saglanmis olur. Miisteri memnuniyetini daha da artirmak iginse, beklentilerin asildigi,
yani ti¢lincii durumdaki gibi bir hizmet sunmak gerekir. Miisteri memnuniyetini elde
etmek; miisteri taleplerini dogru ve eksiksiz bir sekilde belirleyip, bu talepleri sunulan
hizmetlerle miikemmel bir uyum iginde sunabilmekle miimkiin olacaktir. Bu sayede

miisteri istek ve beklentileri sorunsuz bir sekilde kargilandiginda memnuniyet saglanir.

2.6. Havayolu Yolcu Tercihlerini Etkileyen Unsurlar

Havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, kisiden kisiye farklilik gosterse de genel olarak,
yolcularin satin alma ve sonrasi davraniglarini sekillendiren unsurlardir. Yolcuyla ilgili
etkenler; sosyo-kiiltiirel yapi, toplumsal gruplar ve siniflar, sosyal statii, kiiltiir, alt kiiltiir,
aile dinamikleri ve kisisel dzellikler gibi faktdrlerin etkisi altindadir (Islamoglu, 2000, s.
123). Bu unsurlara ek olarak yolcularin daha 6nceki deneyimleri, havayolu isletmeleri
hakkindaki goriisleri ve aldiklar1 hizmetler de bir sonraki tercihlerinde karar vermede

onemli rol oynamaktadir.

2.6.1. Yer Hizmetleri

Yolcularin havayolu seyahatleri kapsaminda yer alan yer hizmetleri, check-in islemleriyle
baslayip ugaga binis anina kadar havalimani i¢cinde ger¢eklesen tiim hizmetleri igerir.
Ayni sekilde, ucak inip yolcular varis meydana ulastiginda da bagaj teslimati, baglantili
ucuslar icin transfer islemleri gibi faaliyetler de yer hizmetleri kapsami igerisinde yer alir.
Ayrica, koti hava kosullari, ugak arizalari, operasyonel sorunlar gibi sebeplerle
havalimaninda beklemek zorunda kalan yolcularin gereksinimlerini karsilamak,

gerektiginde otel konaklamasi gibi hizmetler sunmak da yer hizmetleri kapsamindadir
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(Ringle, Sarstedt ve Zimmermann, 2011, s. 463). Bu hizmetlerin etkili bir sekilde
hizlandirilmasi, personelin sorunlar1 basarili bir sekilde ele alabilme yetenegi ve
yolcularla kurulan pozitif iletisim, yolcunun degerli hissetmesini saglar. Bu da, sunulan
hizmetten memnuniyet duyan yolcularin gelecekteki seyahatlerinde ayni havayolu
isletmesini segme konusunda daha kararli davranmalaria katki saglayacaktir (Chen ve

Chao, 2015, s. 53-63).

2.6.2. Ugus Esnasindaki Hizmetler

Ucak i¢i konfor, yolcu memnuniyetini etkileyen kritik bir unsurdur. Ozellikle uzun siireli
seyahatlerde, algilanan ucak i¢i konfor daha da fazla 6nem kazanir. Havayolu yolcu
tasimaciliginda, yolcularin konfor algisini etkileyen bir dizi faktér bulunmaktadir. Bu
faktorler arasinda en onemlilerinden biri koltuk konforudur. Koltuklarin genisligi ve
siralar arasindaki mesafe gibi 6nemli kalite Ol¢iitlerine sahip olan koltuk konforu, 6nemli
bir etken olarak one c¢ikar (Haleblian vd., 2009, s. 469-502). Bir diger kritik nokta ise
kabin temizligidir. Yolcu kabini temizligi, seyahat eden yolcular i¢in dncelikli bir 6neme
sahiptir ve genellikle standart bir hizmet olarak beklenir. Ucak tuvaletleri, yolcu
koltuklar1 ve masalar, temizlik ve hijyen agisindan yolcu memnuniyetini dogrudan
etkileyen kritik bolgelerdir. Hijyen konusunun 6nemi yakin zaman 6nce deneyimlenen
COVID-19 salgini ile daha anlasilir hale gelmistir (Dube, Nhamo ve Chikodzi, 2020, s.
9-10). Ucak i¢i ikram hizmeti, havayolu hizmet kalitesini belirleyen énemli bir faktor
oldugundan, havayollarinin bu alanda 6zen gostermeleri gereklidir. Ucak i¢i ikram
hizmeti, tek basina yolcu tercihlerinde birincil faktér olmasa da, diger hizmetlerle bir
arada degerlendirildiginde havayolunun cazibesini artirabilir (Fuyane, Xaba ve Sikwela,
2021, s. 1-21). Teknolojinin gelismesiyle birlikte, yolcu tercihlerinde giderek daha fazla
Ooneme sahip olan bir diger konu ise ugak i¢i eglence sistemlerinin kalitesi ve ¢esitliligidir.
Giiniimiizde, ugak i¢i eglence sistemleri hem teknolojik agidan hem de i¢erik bakimindan
ilk kez tanitildiklar1 yillara gore daha tatmin edici bir seviyededir. Bu nedenle, bu faktoriin
kabin konforu, zamaninda inis-kalkis, fiyatlandirma, kabin ekibi, ikram hizmetleri ve sik
ucan yolcu programlari gibi unsurlar kadar giiclii bir etkisi oldugu gozlemlenmektedir

(Parella, 2013, s. 12).

26



2.6.3. Bilet Fiyatlar

Havayolu yolcu pazarina dair birgok arastirma, yolcu tercihlerini etkileyen en belirgin
faktoriin bilet fiyatlar1 oldugunu vurgulamaktadir (Ellis, 2012, s. 97-119). Havayolu ile
seyahat edecek yolcular, gidecekleri yere hizli ve giivenli bir sekilde ulagsmanin yani sira,
fiyatlandirmaya da tercihlerini yaparken biiylik 6nem verirler. Tiiketiciler, siklikla bir
iriiniin veya hizmetin fiyatini, kaliteye dair bir gosterge olarak degerlendirmektedirler
(Akbaba ve Dal, 2019, s. 956-977). Giiniimiizde ugak bileti fiyatlari, ayni ugus i¢in dahi
bliytik bir farkliliga sahiptir, ayni kabindeki yakin koltuklar arasinda bile 6nemli
farkliliklar gosterebilmektedir. Havayollari, gelirlerini maksimize etmek ve karlarini
artirmak amaciyla stratejiler gelistirirken, yolcular ise en uygun fiyati yakalamak i¢in

yogun bir ¢aba i¢indedirler (Abddell vd., 2021, s. 375-391).

2.6.4. Havayolu Isletmesine Ulasilabilirlik

Havayolu tasimaciligr sektoriindeki isletmeler, uzun vadeli karhiliklarini siirdiirmek
amactyla, mevcut misteri tabanlarini korumanin yani sira potansiyel miisteriler
kazanmaya odaklanirlar. Bu hedefe ulagsmak i¢in, miisteri memnuniyeti merkezli bir
deneyim sunmak ve memnuniyetsiz miisterilerin sikayetlerini dikkate almak ve bu
sikayetleri ¢ozmek kritik bir rol oynar. Isletmeler i¢in bu, yasamsal bir dneme sahiptir
(Soylu ve Kitapei, 2020, s. 29). Memnun olmayan miisterilerin igletmeye direkt geri
bildirim saglamalar1 ve isletmenin bu sorunlar1 basarili bir sekilde ele almasi, bir sonraki
adim olan miisterinin olumsuz deneyimlerini ¢evresine agizdan agza iletmelerini onler
(Gilly, Stevenson ve Yale, 1991, s. 296). Yolcularin segenekleri arttik¢a, havayolu
isletmeleri arasinda se¢im yapma ve bir digerini kolaylikla tercih edebilme firsatina sahip
olmuslardir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin yolcularina karsi hassasiyeti artmig
durumdadir. Yolcularin talepleri, dilekleri ve sikayetleri hizli ve etkili bir sekilde ele
alinmaya, hizli bir sekilde bilgilendirmeye 6nem verilmeye baslanmistir. Bu, havayolu
yolcularinin memnuniyet seviyelerini artirmak igin kritik bir faktor haline gelmistir.
Havayolu isletmeleri, miisteri beklentilerini zamaninda ve eksiksiz bir sekilde
karsilayarak ve yolcularin isletmeye erisimini kolaylastirarak bu durumu ele almak i¢in
cesitli stratejiler gelistirmistir. Bu stratejilerin basinda, miisteri sikayet yonetimi gelir.

Havayolu isletmeleri, miisteri geri bildirimlerini etkili bir sekilde ele aldiklarinda, hizmet
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kalitesini artirma yolunda onemli bir adim atmis olurlar. Dogru bir miisteri sikayet
yoOnetimi stratejisi ile isletmeler, mevcut miisterileri sadik miisterilere doniistiirebilir ve
yeni miisterilere daha kolay ulasabilirler. Sikayetlerin hizli ve kolay bir sekilde ele
alindig1 durumda, miisteri bagliligi artar ve bu durum isletmenin itibarin1 olumlu bir
sekilde etkiler. Miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde ydneten havayolu isletmeleri,
hizmet kalitesini artirmanin yani sira personelinin de hizmet kalitesini yiikseltebilirler.
Bu, isletmeye rekabet avantaji saglar. Bagliligi artan sadik miisterilerin yaptig1, isletmeye
yeni miisteriler kazandirmay1 saglayan kulaktan kulaga pazarlama yontemi isletmenin

karini artirmanin énemli bir yoludur (Oksiiz ve Eryilmaz, 2022, s. 87).

2.6.5. Yolcu Destek Hizmetleri

Miisteriye kolaylikla ulagabilen, miisterinin ihtiyaclarini daha iyi analiz edip anlayan ve
daha kullanigh hizmetler sunabilen havayolu isletmeleri her zaman rakiplerini geride
birakmay1 basarir. Havayolu isletmeleri, sektordeki diger havayollariyla benzer fiyatlar
ve hizmetler sunmasi1 nedeniyle rekabetin yogun oldugu bir ortamda fark yaratmanin
yollarini ararlar. Bu nedenle gliniimiizde yolcu destek hizmetleri giderek daha fazla 6nem
kazanmaktadir. Havayolu isletmeleri, miisterilere fark yaratacak hizmetler sunmak i¢in
teknoloji basta olmak {izere bir¢ok unsurdan yararlanir. Teknolojik gelismeleri takip
ederek miisteri deneyimini gelistirmeye odaklanirlar. Ornegin; giiniimiiz dijital caginda,
ucagin kalkis saatine yetisemeyen bir yolcuya mobil uygulama araciligiyla “TK... kod’
lu ucaga yetisemeyeceksiniz, dilerseniz sizi iki saat sonraki diger ucaga aktaralim”
seklinde bir mesajla yardimci olabilirler. Ayrica, havaalanmma geldiginizde sizi
taniyabilen bir uygulama size rehberlik edebilir ve bekleme siiresi boyunca size 6zel
hizmet sunabilir. Tiim bunlar miisteriye deger verme ve kisisellestirilmis bir deneyim
sunma c¢abalarinin bir pargasidir (fortuneturkey.com, 2017).  Giiniimiizde bir¢ok
havayolu isletmesi, yolcularinin ugus rezervasyon taleplerini aninda karsilayabilmek i¢in
bilgisayarl rezervasyon sistemlerini aktif bir sekilde kullanmaktadir. Ozellikle internet
tabanli teknolojilerin gelismesi, havayolu isletmelerinin kota anlagmalar1 veya isbirlikleri
yoluyla dagitim kanallarini birbirleriyle paylagmalarini kolaylastirmistir. Bu sayede,
kendi uguslarinin rezervasyon islemlerini hizli ve hatasiz bir sekilde gerceklestirme
yeteneklerinin Otesine gegerek, baglantili uguslar i¢in de rezervasyon yapma olanagi

sunar. Bu durum, havayolu isletmelerine kendi ugus programlarini daha verimli bir
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sekilde diizenleme ve sunulan hizmetle miisteri memnuniyetini artirma firsati sunar (Eser

vd., 2018, s. 35-36).

2.6.6. Ucus Emniyeti ve Giivenligi

Havacilik endiistrisi, ugak giivenligi konusunda 6zel bir dneme sahiptir. Giivenli ucus
operasyonlari, sadece emniyeti saglamakla kalmaz, ayni zamanda ilgili havayolu
isletmesine ve o isletmenin iilkesine rekabetci bir avantaj saglar. Ugak giivenligi,
havaalan1 giivenligi ve hava trafik giivenligi ile birleserek ucus giivenligini saglar
(Gerede, 2006, s. 26-37). Sivil havacilik giivenligi, ugaklar ve havalimanlar iizerinde
gergeklestirilebilecek sug eylemlerini 6nlemek amaciyla gelistirilmistir. Bu baglamda,
"giivenlik" terimi, Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilat: (ICAO) gibi 6nemli uluslararasi
diizenleyici kuruluslar tarafindan sivil havacilik faaliyetlerinde genis kapsamli bir sekilde
ele alinmaktadir. ICAO, giivenligi, "uluslararasi sivil havaciligi kanunsuz eylemlere karsi
koruma amaciyla cesitli tedbirlerle insan ve malzeme kaynaklarinin birlesimi" olarak
tanimlar (Ergiin N. , 2014, s. 371-372). 11 Eyliil saldirilarinin ardindan, havacilik
sektorlinde giivenlik ¢aligsmalarinin roliinlin ne kadar kritik oldugu daha iyi anlagilmis ve
bu nedenle 6nemli bir yer kazanmistir. Havacilik giivenligi agisindan potansiyel tehditler
ve saldir1 kaynaklar1 belirlenmis ve bu tehditlerin taktikleri ve hedefleri daha net bir
sekilde anlagilmistir. Sekil 2. Havacilik giivenligindeki tehdit kaynaklarin1 gorebiliriz
(Elias, 2009, s. 6-7).
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\ Havacilik tagima sistemi altyapisi
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Hava kargo isletmeleri

” KARGO SUCLARI —

Sekil 2. Havacilik giivenligindeki tehdit kaynaklari
Kaynak: (Gemici ve Yilmaz, 2019, s. 22).

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii'niin (ICAO) tanimma gdre Emniyet kavrami;
risklerden ve olumsuz sonuglara yol acabilecek faktorlerden kaginmayi igerir. Emniyet
yonetim sistemi ise havacilik faaliyetlerini ve ydnetimini, emniyetin saglanmasina
yonelik sistemli bir yaklasimla ele alir. Emniyet Performansi, havacilik faaliyetlerinde
emniyetin, hizmet sunan kurulus veya devlet tarafindan belirlenen standartlara uygun
olmasin1 ifade eder. Bu emniyet performansinin O6l¢iimii i¢in kullanilan Emniyet
Performansi1 Gostergesi, emniyet performansinin izlenmesi ve analiz edilmesi i¢in bir

sistemdir. Yukarida bahsedilen emniyet performansinin temel amaci, belirlenen hedeflere
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ulagsmak icin gelistirilen Emniyet Performansi Gostergesi tarafindan yonlendirilir

(shgm.gov.tr, 2018).

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin siirekliligi ve ugus emniyeti konularindaki
yeterliligi siirekli olarak gozden gecirilmektedir. Bu degerlendirme, yolcularin bakis
acisindan da ayni sekilde ele alinmaktadir. Herhangi bir seyahat amaciyla olsun, insanlar
icin Oncelik her zaman giivenli ve emniyetli bir sekilde bir yerden baska bir yere seyahat

etmektir.

2.6.7. Havayolu Imaj:

Miisterilerin zihinlerinde havayolu isletmesiyle ilgili olumlu bir izlenim olusturmanin
algilanan hizmet kalitesini 6nemli dl¢iide etkiledigi gdzlemlenmistir. Algilar, insanlarin
diisiincelerini  sekillendirerek, davranislarinda degisikliklere neden olabilirler. Bu
nedenle, havayolu isletmelerine yonelik algilanan olumlu veya olumsuz goriislerin,
yolcularin havayolu tercihlerini belirlemede etkili olabilecegi diisiintilmektedir (Chen ve

Chao, 2015, s. 53-63).

Her organizasyon, hedef kitleleriyle kurumsal iletisim faaliyetleri yliriitlir ve bu iletisimi
olumlu bir iliskiye doniistiirmeye calisir. Bu olumlu iliski, kurulusun hedef kitlesi
iizerinde olumlu bir imaj olusturmasinin yani sira, kurulusun amaclarini, degerlerini,
insan kaynaklar1 politikalarini, hedeflerini, finansal performansini, ¢evre ve toplum i¢in
yaptiklarin1 anlatma firsati sunar. Ayrica, bu iliski isletmelere digerlerinden farkl
olduklarin1 anlatma sansi da verir. Kuruluslar, kendilerini tamitirken gorsel, yazili,
psikolojik ve davranigsal agilardan kimliklerini ortaya koymaktadir. Bu yansitilan kimlik,
hedef kitleler tarafindan algilanmakta ve kurulusun imajin1 6nemli 6l¢iide etkilemektedir
(Biliytikdogan ve Bingdl, 2021, s. 181). Yogun rekabetin gdzlemlendigi havayolu
isletmeleri, tercih edilebilirlik agisindan farkli hizmetler sunmak i¢in ¢aba harcamaktadir.
Kimi isletmeler, is, tatil veya akraba/arkadas ziyareti amaciyla seyahat eden yolculara
0zel hizmetler sunmaktadir, digerleri ise sik sik seyahat eden yolculara kolayliklar
saglamaktadir. Bazi havayolu isletmeleri zamaninda kalkis performansma vurgu
yaparken, digerleri ugak ici hizmet sunumlarini farklilagtirmaktadir. Kimi isletmeler ugus

sikligima ve farkli destinasyonlara odaklanirken, digerleri giivenilirligi 6n plana
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cikarmaktadir. Bir kismi diisiik fiyat politikas1 benimseyerek tercih edilmeye ¢alisirken,

digerleri marka imaj1 yaratma yoluna gitmektedir (Candz, 2018, s. 199).

Havayolu Isletmeleri, giiniimiiz rekabetci diinyasinda ayakta kalabilmek igin geleneksel
kaliplardan siyrilarak cagin gereksinimlerine uyum saglamalidir. Bu basarili bir sekilde
gerceklestirilebilmek icin yalnizca {iriin veya hizmet kalitesine odaklanmak yeterli
degildir. Ciinkii modern tiiketiciler, liriin veya hizmetlerin kalitesi, islevselligi gibi
faydalarinin yani sira, isletmelerin imajlarina da biiylik 6nem vermektedir. Hatta bunun
Otesine gecerek, isletmelerin ¢evresel ve sosyal sorumluluklarina duyarl olmalarini da

beklemektedir.

2.6.8. Zamaninda Kalkis-Varis Performansi

Havayolu isletmelerinde kalite degerlendirmesi i¢in dnemli bir 6l¢iit; zamaninda kalkis
ve varig siireleridir. Havacilik sektorti, genellikle hassas bir yapiya sahiptir ve havayolu
isletmeleri zamaninda kalkis ve varis performanslarini artirarak basarili olabilirler.
Zamaninda kalkisa ve dolayisiyla zamaninda varisa engel olabilecek unsurlarin ortadan
kaldirilmas: ve iyilestirici yaklasimlarin uygulanmasi kritik 6neme sahiptir, bu
yaklasimlar; hava araci iyilestirme modelleri yaklasimi, ugus ekibi iyilestirme modelleri
yaklasimi1 ve yolcu akis modelleri yaklagimi seklinde siralanabilir (Ates ve Kagnicioglu,
2012, s. 610-613). Havayolu isletmelerinde bu denli 6nemli olan zamaninda kalkis ve
yolculart1 zamaninda hedeflerine zamaninda ulastirma konular1 havaalanlarinda;
giivenlik, yogunluk, teknik sorunlar vb. nedenlerle her zaman gerceklesmeyebilir. Bu
baglamda, iki kritik unsur 6nem tasir; gecikmis ugus orani ve ortalama gecikme siiresi

(Oniit, Akbas ve Yilmaz, 2008, s. 352).

Havayolu isletmeleri i¢in, planlanan zamanlara uygun olarak gergeklestirilen uguslar,
yolcularin giiven ve memnuniyetini artirmanin yani sira, ilerleyen seyahatlerinde de ayni
havayolu isletmesini tercih etmelerinde kilit bir rol oynamaktadir. Zamaninda kalkis ve
varis, bir havayolu isletmesi i¢in prestijin bir gostergesi olarak kabul edilmekte ve bilet
fiyati, glivenlik gibi diger 6nemli faktorlerin ardindan yolcularin tercihlerinde énemli bir

etken olmaktadir (Yalgin, Yamamoto ve Aydin, 2022, s. 232).
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2.6.9. Yolcu Sadakat Programlari

Havayolu isletmeleri, yolcularin sadakatini kazanarak yiiksek karlar elde etme yolunu
sectiklerinden, uzun vadeli miisteri iliskileri kurma konusuna biiyiik énem verirler.
Bagaril1 sadakat programlari, yolcularin sadik misterilere donlismesine katki saglar.
Yolcu sadakati konusunda iki temel yaklasim bulunmaktadir; davranissal ve tutumsal.
Davranigsal yaklasim; yolcunun tutarli bir sekilde ayni1 havayolu ile seyahat etmesini
ifade eder. Diger yandan tutumsal sadakat; tercihler, olumlu bir tutum ve bagllik gibi
bilesenleri igerir ve hizmete duygusal olarak baglanmay1 icerir. Baglilik davranislari,
satin alma sikligini ve yolcu sayisini artirirken, yolcularin fiyat hassasiyetini azaltir. Bu
nedenle sadik yolcular, uzun vadede pazarlama maliyetlerini disiiriir ve havayolu
isletmelerinin pazar paymi korumalarina yardimei olur (Hofman-Kohlmeyer, 2016, s.

202).

Havacilik sektoriinde serbestlesme hareketleri sonucu, 6zel havayolu isletmelerinin
ortaya ¢ikisi, sektOriin ticari bir yapiya donilismesi ve havayolu tagimaciliginin kiiresel bir
boyut kazanmasiyla, rekabet ortami biiyiik bir onem kazanmigtir. Bu rekabet ortaminda
havayolu isletmeleri, yeni yolcu kazanmanin zorlugunu fark etmislerdir ve mevcut
miisterilerini elde tutmaya odaklanmaktadirlar. Bu hedefe ulasabilmek i¢in, yolcu sadakat
programlar1 olusturarak mevcut yolcularina ayricaliklar ve ddiiller sunarak sik ugmaya
tesvik etmektedirler. Havayolu isletmelerinin miisterilere sunmus oldugu sadakat
programlari, ayni zamanda sik ucgus programlar1 olarak da bilinir. Bu programlar,
misterilerin ugak biletleri ve diger {iriinler i¢in yeterli harcama yaparak indirimler,
puanlar veya mil kazanmalarin1 gerektirir. Yolcular, havayollarini tercih etmeleri
durumunda biriken mil miktarin1 artirabilirler. Sik ugan yolcu sadakat programlari,
miisterilere ¢esitli avantajlar sunar; 6rnegin, oncelikli rezervasyon, ek bagaj hakki ve
licretsiz tercih edilen koltuk secimi gibi firsatlar sunar. Ozellikle is seyahatleri igin sik sik
ucan bireyler, bu programlar sayesinde bos zamanlarinda {icretsiz uguslar gibi faydalar

elde edebilme imkanina sahiptirler (O'Malley, 1998, s. 47-48).
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2.7. Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Kavrami
2.7.1. Miisteri Tanimi

Misteri; belirli bir igletmenin organizasyonel veya fonksiyonel birimlerince iiretilen bir
mal veya hizmetini, ticari veya kisisel amaglar dogrultusunda satin alan birey veya
kurulus olarak tanimlanmaktadir (Akgeyik, 2005, s. 855). Miisteri, ihtiyag¢larini
karsilamak adina belirli bir isletmeden {iriin veya hizmetleri diizenli olarak almay1
aligkanlik haline getirmis kisi olarak da tanimlanmaktadir (Jill, 1997, s. 30). Havayolu
isletmelerinin miisterisi “Yolcu” dur. Havayolu isletmeleri i¢in miisteri gruplari; is amacl
seyahat eden yolcular ve tatil amaglh seyahat eden yolcular olarak genellenebilir (Shaw,

1990, s. 15-24).

2.7.1.1. i¢ Miisteri

Isletmelerin hedeflerine ulasabilmesi i¢in yiiriitiilen faaliyetlere katkida bulunan tiim
calisanlar, kurulus i¢inde i¢ miisteri olarak degerlendirilmektedir (Nakip ve Coban, 2007,
s. 307). Isletmenin sahibinden en alt diizeydeki personele kadar, her bireyin etkili iletigim
kurarak gorevlerini ve sorumluluklarini basariyla yerine getirmesi, isletme amaglarina
hizmet etme c¢abalarinin bir ifadesidir. Birbirleriyle uyumlu bir sekilde gorev ve
sorumluluklarin1 yerine getiren bu calisanlar, isletme i¢indeki i¢ miisteriler olarak
nitelendirilir (Taskin, 2000, s. 23). Isletmelerin rekabet avantaji1 elde etmeye odaklanarak
temel hedefleri arasinda yer alan karlilig1 saglamalari; miisteri istek ve ihtiyaglarin
karsilama, yani miisterilerini memnun etme ¢abalarina bagldir. isletmelerin miisterilerini
memnun etme siireci, ayn1 zamanda i¢ miisterilerin memnuniyet diizeyine dayanmaktadir.
Calisan yani i¢ miisteri motivasyonu, hem kisisel 6zellikler hem de isyeri ortami
tarafindan etkilenir. Organizasyonlar, "katilimc1 ¢alisanlar"dan bir dizi fayda saglar. Iki
yonlii iletisim, calisan algilarimi sekillendirmeye ve isletmelerin ¢alisanlar1 daha iyi
anlamasina yardimci olur. Calisan memnuniyeti, hizmet sektériinde miisteri memnuniyeti

tizerinde olumlu bir etkiye sahiptir (Ahmad, Wasay ve Ullah, 2012, s. 531).

I¢c miisteri kavraminin taniminda iki énemli noktaya odaklanmak gerekiyor. ilk olarak,
isletmenin stirdiriilebilir varligin siirdiirebilmesi i¢in fiziksel ve zihinsel yetenekleriyle

isletmeye hizmet veren, bu hizmetin karsiligini da talep eden isletme i¢i ortamin roliidiir.
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Bu baglamda, isletmelerin amaci, dis miisterilerinin memnuniyetini saglayarak onlarin
isletmeyle olan bagliligini ve dolayistyla karliligini artirmaktir; ancak bu hedefe ulasirken
calisanlardan maksimum destek almak oOnemlidir. Ciinkii ¢alisan memnuniyeti,
isletmenin karliligina olumlu bir sekilde yansir. Bu nedenle, ¢alisanlart mutlu etmenin
stratejileri belirlenmelidir. Tkinci nemli nokta ise, kurumdaki bireylerin birbirini miisteri
olarak gérmesi gerekliligidir. Kurum i¢inde, iist yonetimden temel personellere kadar tiim
calisanlar i¢ miisteri konsepti i¢inde degerlendirilmelidir. Her bir ¢alisan, motivasyon,
bilgi ve yetenek seviyelerini bir {ist seviyeye ¢ikararak kuruma katkida bulunmalidir. Bu,
calisanlarin gelisimini destekleyen bir ortam olusturulmasini gerektirir (Nakip ve Coban,

2007, s. 309).

Havayolu isletmelerinin i¢ miisterileri, operasyonlarin sorunsuz bir sekilde gerceklesmesi
icin katkida bulunan bir dizi uzmani igermektedir. Bu uzmanlar arasinda teknik personel,
ikram hizmetleri personeli, yer hizmetleri personeli, ugus hizmetleri personeli ve idari

personel yer almaktadir.

2.7.1.2. D1s Miisteri

D1s miisteriler, isletmeyle gergeklestirdikleri alisveris sonucu iirlin veya hizmet satin alan,
ancak isletmenin igsel bir pargasi olmayan birey veya kuruluslardir. Isletmenin varlik
sebebini olusturan 6nemli unsurlardan biridirler (Uryan, 2002, s. 1-37). D1s miisterilerle
etkilesimde bulunurken, etkili iletisim kanallarin1 kullanmak, karsilikli anlayis1 saglamak
ve uzlasma becerilerini kullanmak Onemlidir. Ayrica, elde edilen sonuglari
degerlendirebilmek, gerekli diizenlemeleri yaparak hata oranini minimize etmek de
gereklidir. Dis miisteriler asagidaki gibi siniflandirilabilir (Dogan ve Kilig, 2008, s. 15-
16):

e Potansiyel Miisteri: Gelecekte igletmenin miisterisi olma potansiyeline sahip,
umut vaat eden potansiyel alicilardir.

o Gergek Miisteri: isletmeden en az bir kez {iriin ya da hizmet satin almis birey ya
da kurumdur.

e Diizenli Miisteri: Isletme ile siirekli bir iliski icinde olan, ancak isletmeye kars1

tarafsiz bir tutum i¢inde bulunan miisteridir.
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e Destekleyen Miisteri: Isletmeden memnun ve sadik olan, ancak isletmeyi diger
alicilara kars1 pasif bir sekilde destekleyen miisteridir.

e Sadik Miisteri: Isletmeyi diger alicilara 6neren, siirekli olarak isletme hakkindaki
olumlu tutumunu ¢evresine yansitan miisteridir.

e Ortak (Partner) Miisteri: Isletmenin ¢ikarlarin1 kendi ¢ikarlariyla birlestiren ve

isletmeyi kendi ortagi gibi diisiinen miisteridir.

Havayolu isletmeleri, yiiriittiikleri operasyonlara bagli olarak dort ayr1 miisteri

segmentine sahip olabilir. Bu kategoriler sunlardir (Kaysari, 2011, s. 7) :

e Yolcu
e Kirac1 Havayolu Isletmeleri
e Tur Operatorleri

e Kargo Isletmeleri.

2.7.2. Miisteri Memnuniyeti

Miisterinin satin aldig1 iirlin veya hizmetin sagladig1 fayda ile miisteri beklentilerinin
kesistigi noktada miisteri memnuniyeti ortaya ¢ikar. Bu baglamda miisteri memnuniyeti,
miisterilerin iirlin veya hizmeti satin almadan 6nceki beklentileri ile satin aldiktan ve
kullandiktan sonraki algiladig1 performans arasindaki farktan kaynaklanan olumlu veya
olumsuz degerlendirmeleridir (Tayfun ve Kara, 2007, s. 273). Memnuniyet, miisterinin
tiketim deneyimiyle ilgili bir tepkidir. Daha genis bir agidan bakildiginda, miisteri
memnuniyeti, bir mal veya hizmetin Ozelliklerinden veya genel performansindan
kaynaklanan tatmin edici deneyimin yani sira tatmin olmama durumlarini da igeren bir
degerlendirmedir. Isletmelerin siirdiiriilebilir bir basar1 elde etmelerinde en temel faktor,
karliliklar1 kadar miisteri memnuniyeti ve miisteriler i¢cin ne kadar vazgecilmez
olduklaridir. Miisteri memnuniyetini olusturmak i¢in 6nemli bir adim, bu memnuniyetin
tiim ¢alisanlar tarafindan benimsendigi bir kiiltiir haline getirilmesidir. Bu baglamda,
miisteriyi tanimak, miisteriyi dinlemek, gelen sikdyetlere ve geri bildirimlere uygun
coziimler ve politikalar sunmak, miisteri isteklerini ve beklentilerini 6lgmek ve uygun

tasarimlar gelistirmek biiylik 6nem tagimaktadir (Varinli ve Cati, 2010, s. 109).
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2.7.2.1. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Giiniimiizde rekabetin yogun ve hizli bir sekilde yasandigi sektorlerde, isletmelerin
varliklarmi stirdiirebilmeleri ve biiyiiyebilmeleri i¢in kilit nokta; miisteri memnuniyetini
saglamaktir. Sadik misteri sayisinin azaldigi, rakiplerin stirekli olarak kendilerini
gelistirdigi bir dongiiden, "hizl1 baligin yavas balig1 yuttugu" bir dongiiye gecis yasandigi
bu rekabet¢i ortamda, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin bilinmesi, isletmeler

icin 6nemli bir avantaj saglayacaktir (Karadeniz, 2013, s. 105).

Miisteri memnuniyeti, isletmelerin basarisinda kritik bir rol oynayan 6nemli bir faktordiir.
Isletmeler, miisterilerini memnun etmek icin cesitli stratejiler gelistirmeli ve miisteri
memnuniyetini artirmak i¢in ¢esitli faktdrlere odaklanmalidir, bunlardan 6nemli olan

bazilar asagidaki basliklardir (Bulut, 2011, s. 391-393):

e [letisim ve Ilgili Iletisim: Miisteri memnuniyetini etkileyen en temel faktorlerden
biri, etkili iletisimdir. Isletmeler, miisterileriyle dogrudan ve agik bir iletisim
kurarak ihtiyaclarini anlamali ve sorunlarma hizli ¢oziimler sunmalidir.
Miisterilerin taleplerine duyarlilik gosteren isletmeler, miisteri memnuniyetini
artirabilir.

e Uriin ve Hizmet Kalitesi: Son {iriiniin kalitesi ve sunulan hizmetler, miisteri
memnuniyetini belirleyen 6nemli faktorlerdir. Kaliteli tirlinler ve etkili hizmetler,
miisterilerin beklentilerini karsilayarak onlari memnun eder. Isletmeler, siirekli
kalite kontrolii yaparak ve miisteri geri bildirimlerini dikkate alarak iirin ve
hizmet kalitesini artirma ¢abasi igindedirler.

o Hizli ve Etkili Hizmet: Misteriler, hizli ve etkili hizmet almay1 beklerler.
Isletmeler, miisteri taleplerine hizl1 yanit vererek ve islemleri sorunsuz bir sekilde
tamamlayarak miisteri memnuniyetini saglayabilirler. Isletmelerin miisteri odakli
stirecleri optimize etmeleri, miisterilerin beklentilerini asmada yardimci olabilir.

o Seffaflik ve Giiven: Seffaflik, miisteri glivenini insa etmek ve slirdiirmek agisindan
kritiktir. Isletmeler, miisterilere acik ve diiriist bir sekilde bilgi vermelidir.
Giivenilir bir itibar olusturarak miisterilere giiven veren isletmeler, miisteri
memnuniyetini giiclendirebilirler.

o  Miisteri Geri Bildirimi: Misteri memnuniyetini 6lgmek ve iyilestirmek ig¢in

miisteri geri bildirimleri 6nemlidir. Isletmeler, miisteri sikyetlerini dikkate
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almali, olumlu ve olumsuz geri bildirimlere duyarli bir sekilde yaklagmalidir.
Miisteri geri bildirimleri, isletmelerin zayif noktalarini belirlemelerine ve stirekli

olarak geligsmelerine yardimci olabilir.

Havayolu tasimaciligi agisindan yolcu memnuniyetini etkileyen faktorler, fiziki
unsurlar disinda; giivenilir ve dogru hizmet, miisteriyi tanima-anlama, aninda hizmet,
giiven telkin etme olarak siralanabilir. Yolcularin genel memnuniyet diizeylerini
etkileyen algilanan hizmet kalitesi faktorleri, 6nem diizeylerine gore siralandiginda,
en st sirada aninda hizmet faktorii yer almaktadir. Bu faktori sirasiyla; glivenilir ve
dogru hizmet, giliven telkin etme ve miisteriyi tanima-anlama faktorleri takip
etmektedir. Yolcularin genel memnuniyet diizeylerini en ¢ok etkileyen faktoriin
aninda hizmet oldugunun ortaya ¢ikmasi, 6zellikle ugus zamanlarinda ve sunulan
diger hizmetlerde dakikligin yolcular igin kritik bir O6neme sahip oldugunu
gostermektedir. Bu, zamanlama konusundaki hassasiyetin, havayolu isletmelerinde
aynt hassasiyetle karsilandig1 takdirde, yolcularin memnuniyet diizeylerini
artirabilecegini veya tersi durumda, ucuslarda meydana gelen rétar ve beklemelerin
yolcularda Onemli bir memnuniyetsizlide neden olabilecegini gostermektedir

(Okumus ve Asil, 2007, s. 26).

2.8. Miisteri Iliskileri Yonetimi (MIY-CRM)

MIY (Miisteri iliskileri Yénetimi) kavraminin tanimy, literatiirde gesitli perspektiflerden
ele alinmis olmakla birlikte, genel bir kabul gérmiis tek bir tanim bulunmamaktadir; MIY
stratejik ve operasyonel bir perspektife sahip bir kavram olarak nitelendirilmektedir.
Stratejik perspektiften bakildiginda, MIY' in ana fikri miisteri kazanma, yetistirme,
yonetme ve elde tutma siirecleriyle ilgili olup, dogru miisterileri ¢ekmek ve onlarin
sadakatini tesvik ederek yasam boyu degerlerini en iist diizeye ¢ikarmak igin stratejiler
gelistirmeyi igerir. Operasyonel MIY, miisteri odakliligin dogasini yansitarak bir
isletmenin giinlik operasyonlarin1 etkileyen yazilim kurulumlarma ve siireg
degisikliklerine odaklanmaktadir (Richards ve Jones, 2008, s. 121). Bu perspektifte,
misteri iligkileri yonetimi; insan, slire¢ ve teknolojiyi bir araya getirerek, miisteri
memnuniyetini esas alir ve dogrudan miisteri etkilesimi saglayan genis kapsamli bir
yaklagim sunar. Bu anlayis, isletmenin her agamasinda miisteri odaklilig1 vurgular ve

miisteriyle saglam bir etkilesim kurarak isletmeyi miisterisiyle biitiinlestirir.
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Havayolu isletmelerinde miisteri iliskileri yonetiminin 6ncelikli hedefi, her bir miisteriyi
bireysel diizeyde anlamak ve onlara 6zel bir deneyim sunmaktir. Miisteri iligkileri
yonetimi, insan, siire¢ ve teknoloji bilesenlerini entegre ederek miisteri iligkilerini en {ist
diizeye c¢ikarmayi amaglar. Bu kapsamda, yeni miisterilerin kazanilmasi veya mevcut
miisterilere yonelik ilgi ¢ekici yeni {iriin veya hizmetlerin sunulmasi, miisteri iletisiminin
giiclendirilmesi, aligverigin artirllmasi ve iliskilerin etkili bir sekilde yonetilmesi i¢in

koordineli aktiviteler yiiriitiilmesi amaclanmaktadir (Yigit, 2017, s. 10).

2.8.1. Miisteri Iliskileri Y®onetimi Siireci

Isletmelerin CRM uygulamalarini basariyla hayata gecirebilmeleri i¢in belirli asamalari
basariyla tamamlamalar1 gerekmektedir. Bu siire¢, miisteri se¢imi, miisteri kazanma,
miisteri koruma ve miisteri derinlestirme olmak iizere dort temel adimdan olusmaktadir

(Yildiz, 2011, s. 22):

e Miisterinin Se¢ilmesi: Miisteri se¢iminde en 0nemli olan unsur; en yiiksek kar
getirecek miisterilerin belirlenmesidir. En karli miisterileri tespit etmek igin ilk
olarak hedef kitle belirlenmelidir. Hedef kitlenin tanimlanmasinin ardindan,
pazarin segmentlere ayrilmasi, kampanya planlarinin olusturulmasi, marka ve
miisteri stratejilerinin gelistirilmesi, yeni {iriin ve hizmetlerin pazara sunulmasi ve
tanitilmasi gibi ¢esitli calismalar gerceklestirilmektedir (Tuna, 2016, s. 42).

o Miisteri Kazanma: Miisteri iliskileri yonetiminin ikinci agamasi, miisteri edinme
siirecidir. Bu evrede, “belirli bir miisteriye en etkili sekilde nasil satig
yapabiliriz?” sorusuna odaklanilarak ¢oziimler aranmaktadir (Aktepe, Bas ve
Tolon, 2009, s. 6). Isletme i¢in en biiyiik kazanci saglayacak miisteri belirlenir,
clinkii temel hedef satis yapmaktir. Satisin en etkili sekilde gerceklestirilmesi i¢in
stratejiler olusturulurken miisteri iliskisi degeri 6n planda tutulmalidir. Eger
miisteri degeri uygun bir sekilde tasarlanirsa, firma miisteri edinme siirecine
basariyla devam edebilir (Baklan, 2011, s. 46).

o Miisteri Koruma: Miusteri iligkileri yonetiminin en kritik unsurlarindan biri,
miisteri sadakatinin olusturulmasidir. Cilinkii miisteri iliskileri yonetimi, oncelikle
mevcut misterilerin korunmasina odaklanarak yeni miisteri kazanimindan ziyade

miisteri sadakatini amaclamaktadir (Tugrul, 2009, s. 36-37). Mevcut miisterilerle
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stirekli ve artan bir satis iliskisi kurmay1 amaglayan miisteriyi koruma asamasinda,
geleneksel yaklasimin aksine, “bu miisteriyi ne kadar siire elde tutabiliriz?”
sorusuna odaklanilmaktadir (Ngai, 2005, s. 591). Miisterinin kuruma baglanmast
ve miisteri sadakatinin saglanmasi i¢in bu asamada dikkat edilmesi gereken
konular; siparis yonetimi, taleplerin organizasyonu ve problem yoOnetimidir
(Hadis, 2016, s. 19).

Miisteri Derinlestirme: Miisteri derinlestirme asamasinda, elde edilen bir
miisterinin bagliligini ve karliligini uzun vadede siirdiirmek, miisterilerin yaptig1
harcamalarin paymi artirmak gibi stratejiler bulunmaktadir (Tiirker ve Ozaltin,
2010, s. 85). Bu asamada, miisteri ihtiyaclarinin detayli bir sekilde analiz edilmesi
ve miisterinin genel satin alma egilimlerinin izlenmesi yoluyla birbirleriyle iligkili
tirtin ve hizmetlere odaklanan stratejilerin uygulandigr gézlemlenmektedir. Bu
cer¢evede, memnun ve sadik miisterilere yeni se¢enekler sunarak, onlarin yeni
iiriin ve hizmetleri tercih etmelerini saglamanin, bu agamanin en énemli adimi1

oldugunu soyleyebiliriz (Jabari, 2022, s. 42).
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3. YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmada iiniversitelerin havacilik boliimlerinde 6grenim goren 6grencilerin
havayolu tercihlerini etkileyen faktorlerin arastirilmasi amaclanmaktadir. Bu amagla
Konya’daki bir vakif ve bir devlet iiniversitesi 0grencilerinin karsilastirmali analizi

yapilmistir.

Bu calisma oncelikle literatiirdeki boslugu doldurmasi agisindan onemlidir. Havayolu
tercihleri tizerine ¢ok fazla sayida drneklem iizerinde ¢alisma yapilmis olmasina ragmen
havacilik 6grencileri lizerinde yapilan ¢aligmalar ise birkag¢ taneyi gecmemektedir. Bu
calisma sonuglar1 havayolu isletmelerinin stratejik ya da taktik planlamalarinda dikkate
aliacaktir. Bu ¢alisma ayrica ileride farkli 6rneklemler {izerinde yapilacak calismalar

i¢in referans olacaktir.

3.2. Arastirmanin Modeli ve Hipotezleri

Asagida havayolu tercihlerini etkileyen faktorlere iliskin bir model olusturulmustur.
Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler ugus dncesi, ugus esnasi
ve ugus sonrasi olmak lizere li¢ grup olarak kategorize edilmistir. Modele ait stire¢ Sekil

3’de sunulmustur.
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4 )

H1 Cinsiyet

H2 Gelir

Havayolu Tercihini

Etkileyen Faktorler

o %
H3 Universite Ucus Oncesi,

H4 Bolim —

Ucus Esnas1

HS5 Simif

Ucus Sonrasi

AN

-
/
H6 Seyahat Amaci

H7HavayoluTercihi

H8 Ugus Tiiri

- J

Sekil 3. Arastirma modeli

H1; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, cinsiyete gore

anlamh bir farkhihk gosterir.

Hla; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus oncesi faktorler,

cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hl1b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus esnasi faktorler,

cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hlc; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus sonrasi faktorler,

cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, okuduklar:

iiniversiteye gore anlamh bir farkhilik gosterir.
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H2a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus oncesi faktorler,

okuduklar1 tiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus esnasi faktorler,

okuduklar1 tiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

okuduklar1 tiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H3; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, okuduklari

boliimlerine gore anlamh bir farkhihk gosterir.

H3a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus oncesi faktorler,

okuduklar1 boliimlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H3b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus esnasi faktorler,

okuduklar1 boliimlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H3c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

okuduklar1 boliimlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H4; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, bulunduklar:

smiflara gore anlamh bir farkhihk gosterir.

H4a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi faktorler,

bulunduklar1 siniflara gére anlaml bir farklilik gosterir.

H4b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi faktorler,

bulunduklar1 siniflara gore anlamli bir farklilik gosterir.

H4c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

bulunduklar1 siniflara gére anlaml bir farklilik gosterir.

HS; Havacilik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, gelirlerine

gore anlamh bir farkhlik gosterir.

H5a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi faktorler,

gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H5b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi faktorler,

gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.
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HS5c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H6; Havacilik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, uctuklar:

havayoluna gore anlamh bir farkhlik gosterir.

Hoé6a; Havacilik Ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus oncesi faktorler,

uctuklar1 havayoluna goére anlamli bir farklilik gosterir.

H6b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi faktorler,

uctuklar1 havayoluna gore anlamli bir farklilik gdsterir.

Hé6c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

uctuklar1 havayoluna goére anlamli bir farklilik gosterir.

H7; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihleri, yapilan ucus tiiriine gore anlamh

bir farkhilik gosterir.

H7a; Havacilik Ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus oncesi faktorler,

yapilan ugus tiiriine gére anlamli bir farklilik gosterir.

H7b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi faktorler,

yapilan ugus tiiriine gére anlamh bir farklilik gosterir.

H7c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

yapilan ugus tiirline gore anlamli bir farklilik gosterir.

HS8; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, seyahat

amaclarina gore anlamh bir farkhihk gosterir.

HS8a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi faktorler,

seyahat amaglarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

HS8b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi faktorler,

seyahat amaglarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

HS8c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi faktorler,

seyahat amaglarina gore anlamli bir farklilik gosterir.
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3.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Calismada veriler iki asamada elde edilmistir. Birinci asamada 6grencilerin havayolu
tercihlerini etkileyen faktorler anket teknigi ile elde edilmistir. EK-1’de yer alan anket
formunda 8 adet demografik soru ve 19 adet 5’1i Likert 6l¢egi tiiriinde soru olmak iizere
toplamda 27 adet soru bulunmaktadir. Arastirma evreni 600 havacilik 6grencisinden
olugsmaktadir. Bu evrende bir vakif ve bir devlet tiniversitesindeki havacilik boliimleri yer
almaktadir. Orneklem ise bu evrenden daha &nce seyahat amacli ugus yapan
ogrencilerden olusmaktadir. Bu gruptan, havayolu seyahat tecriibesi olan 358 6grenci ile
anket yapilmistir. Anketlerin 84 adeti eksik ve yanlis dolduruldugu i¢in 274 anket

degerlendirmeye alinmistir.

3.4. Arastirmanin Yontemi ve Veri Toplama Araci

Arastirma nicel bir arastirma olup veri toplama teknigi olarak anket kullanilmistir.

Nicel arastirma yontemi, sayisal veri toplama ve analiz etme siireglerini igeren bir
arastirma yaklasimidir. Nicel aragtirmalar, genellikle biiylik 6rneklem gruplar {izerinde
istatistiksel analizler kullanarak genellemeler yapmay1 amaglar. Bu tiir arastirmalar,
sayisal verileri Ol¢iimleyerek, iligkileri degerlendirerek, desenleri analiz ederek veya
belirli bir durumu agiklamak icin istatistiksel yontemleri kullanarak gerceklestirilir. Nicel
arastirma genellikle anketler, deneyler, gozlemler, testler ve diger standart Ol¢iim
araglarini igerir. Arastirmacilar, verileri toplamak ve analiz etmek icin istatistiksel
yontemleri kullanarak sonuglara ulasmaya calisir. Bu tiir aragtirmalar genellikle sayisal
verilerle calistiklar1 i¢in kesin ve dlgiilebilir sonuglar elde etme egilimindedirler (Akarsu

ve Akarsu, 2019, s. 26-29).

Bir vakif ve bir devlet liniversitesi havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerinin ortaya
cikarilmasini amaclayan bu ¢calismada yapilan anket uygulamasi Google forms iizerinden
olusturulan anket formu ile ¢evrimici ortamda 274 grenci ile yapilmistir. Calisma nicel
arastirma yontemleri kapsaminda amagh ornekleme ile gergeklestirilmistir. Calismada
evreni temsil eden bir 6rneklemden anket teknigi ile toplanan verilerin SPSS programinda
istatistiksel analizleri gergeklestirilmistir. Olusturulan anket formunda iki bolim

bulunmaktadir.
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Anket formunun ilk boliimiinde cinsiyet, Universite, boliim, siifi, gelir durumu,
genellikle ugmay1 tercih ettigi havayolu, ugus tirii ve seyahat amaci bilgileri yer
almaktadir. Ikinci boliimde ise ¢alismada kullanilan havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler oOlgegi, Lap¢in (2023)’den alinarak calismaya uyarlanmistir. Havayolu
tercihlerini etkileyen faktorler; ucus oncesi, ugus esnasi ve ugus sonrasi olarak ii¢
kategoride sorulmustur. Sorular 5°li Likert tipinde hazirlanmistir. Puanlamalar; 1-
Kesinlikle katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne katiliyorum/ne katilmiyorum, 4-

Katiliyorum, 5-Kesinlikle katiltyorum seklindedir.

3.5. Verilerin istatistiksel Analizi

Arastirmada toplanan verilerin analizi i¢in SPSS 25.0 programindan yararlanilmistir.
Arastirma verilerinin analizinde betimsel istatistikler olan aritmetik ortalama, frekans ve
ylizde degerlerine bakilmistir. Arastirmada kullanilan havayolu tercihlerini etkileyen
faktorler Olcegindeki Likert 6lgekli verilerin normal dagilim gosterip gostermedigine
bakilmistir. Glivenilirlik, faktor ve gegerlilik analizleri yapildiktan sonra normal dagilim

gosteren Olgeklerle farklilik analizleri; t-testi ve Tek Yonlii Anova analizi yapilmistir.

3.6. Bulgular
3.6.1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri Ve Havayolu Tercihleri ile Alakali Bulgular

Calisma 274 kisi ile gergeklestirilmistir. Katilimcilara iliskin demografik bilgiler Tablo

2.’de verilmistir.

Tablo 2. Katilimcilarin demografik bilgileri

Cinsiyet F %
Kadin 155 56,6
Erkek 119 434
Toplam 274 100,0
Gelir F %
12.000 TL ve alt1 53 19,3
12.001-19.999 TL 63 23,0
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20.000-29.999 TL 54 19,7

30.000-39.999 TL 35 12,8
40.000 TL ve tistii 69 25,2
Toplam 274 100,0

Tablo 2’ ye bakildiginda, ankete katilan 274 kisinin yilizde 56,6's1 kadin, yiizde 43,4'i
erkektir. Gelir durumuna bakildiginda %19,3’t, 12.000 TL ve alti, %23,0’1 12.001-
19.999 TL, %19,7’si, 20.000-29.999 TL, %12,8si, 30.000-39.999 TL, ve %25,2’si,
40.000 TL ve tistii gelire sahip olundugu goriilmektedir.

Tablo 3. Katilimeilarin okul, boliim ve sinif bilgileri

Universite F Y%
Vakif Uni. 170 62,0
Devlet Uni. 104 38,0
Toplam 274 100,0
Boliim F Y%
Havacilik Y 6netimi 104 38,0
Pilotaj 64 23,4
Kabin Hizmetleri 106 38,7
Toplam 274 100,0
Simf F Y%

1 112 40,9
2 98 35,8
3 20 7,3

4 44 16,1
Toplam 274 100,0

Tablo 3’e bakildiginda, katilimcilarin %62,0°si vakif {niversitesi, %38,0’1 devlet
iniversitesinden; boliimlerine bakildiginda %38,0’1 Havacilik Yo6netimi, %23,4’1 Pilotaj
ve %38,7°si Kabin Hizmetleri boliimiinde bulunmaktadir. Okuduklart simif durumu

%40,9°u 1. Sinif, %35,8°1 2. Smuf, %7,3’1 3. Smif ve %16,1°1 4. Sinifta okumaktadir.
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Tablo 4. Katilimcilarin genellikle yaptiklar1 ugus tiirii ve genellikle tercih ettikleri

havayolu bilgileri

Havayolu Tercihi F %
THY 199 72,6
Pegasus 37 13,5
SunExpress 23 8,4
Anadolu Jet 15 5,5
Toplam 274 100,0
Ucus Tiirii F %

I¢ hat 234 85,4
D1s hat 40 14,6
Toplam 274 100,0
Seyahat Amaci F %

Is 16 5.8
Tatil 122 44,5
Kisisel 136 49,6
Toplam 274 100,0

Tablo 4’e bakildiginda, katilimcilarin biiylik ¢ogunlugu %72,6’s1 genellikle THY’yi

tercih etmektedir. Genellikle yaptiklar: ucus tiirtine bakildiginda %85,4’1 genellikle i¢

hatlarda ugus gergeklestirmislerdir. Seyahat amaglart %49,6 Kisisel, %44,5 Tatil oldugu

ve %35,8 gibi kii¢iik bir oranda da is olarak belirtilmistir.

Tablo 5. Cinsiyetleri ile havayolu tercihleri ¢apraz tablosu

Havayolu

Tercihi

THY

Pegasus

SunExpress

Say1
%
Say1
%

Say1

Cinsiyet
Kadin Erkek Toplam
107 92 199
69,0%  77,3%  72,6%
25 12 37
16,1% 10,1% 13,5%
15 8 23
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% 9,7% 6,7% 8,4%

Anadolu Jet Say1 8 7 15

% 5,2% 5,9% 5,5%

Toplam Say1 155 119 274
% 100,0% 100,0% 100,0%

Tablo 5’e bakildiginda, katilimcilarin genellikle tercih ettigi havayollarinin, cinsiyetlere
gore dagilimi goriilmektedir. Kadin katilimeilarin %69°u, erkek katilimcilarin da %77,3 1
THYyi tercih etmislerdir. Kadin katilimcilarin Pegasus ve SunExpress havayollarini
erkeklere oranla daha fazla tercih ettigi goriilmektedir. THY tercihlerin yaklagik %4 tinii
olusturmaktadir. Diger havayolu tercihleri toplami %4’ iinii olusturmakta ve kadin erkek
yaklasik ylizdelerde goriilmektedir. Ki-kare analizi sonuclari; cinsiyet ve havayolu

tercihleri arasinda anlamli bir iligki yoktur x2 (3) =3.07, p=.03 <.05.

Tablo 6. Cinsiyetleri ile seyahat amaci ¢apraz tablosu

Seyahat Amaci
Is Tatil Kisisel Toplam
Cinsiyet Kadin Sayi 4 73 71 148
% 2,7%  49,3% 48,0% 100,0%
Erkek Sayi 10 43 61 114
% 8,8%  37,7% 53,5% 100,0%
Toplam Say1 14 116 132 262
% 5,3%5  44,3% 50,4% 100,0%

Tablo 6’ya bakildiginda, katilimcilarin seyahat amaclarinin, cinsiyetlere gore dagilimi
goriilmektedir. Kadin katilimeilarin tatil %49,3 ve kisisel %48,0 amagh seyahatleri daha
yliksekken, erkek katilimcilarin daha ¢ok kisisel i¢in %53,5 amagla seyahat ettikleri;
kadin ve erkeklerin her ikisinin de is i¢in yaptiklar1 seyahatin ¢ok diisikk oldugu
goriilmektedir. Kadin katilimcilarin is ve kisisel amagh seyahatleri erkeklere oranla daha

diistikken, tatil amacl seyahat oran1 erkeklerinkine gore daha yiiksektir. Ki-kare analizi
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sonuglar1; seyahat amaglar1 ve cinsiyet arasinda anlaml bir iliski vardir, x> (2) = 6.79, p

=.03 <.05.

Tablo 7. Gelir ile havayolu tercihleri ¢apraz tablosu

Havayolu Tercihi

THY Pegasus SunExpress AnadoluJet Total

Gelir 12.000 Sayi 37 8 4 3 52
TL % 71,2% 15,4% 7,7% 5,8% 100,0

ve alti A

12.001- Say1 43 6 7 3 59

19.999 ¢4 72,9% 10,2% 11,9% 5,1% 100,0

TL %
20.000- Say 37 8 2 4 51

29999 9% 72,5% 15,7% 3,9% 7,8% 100,0

TL %
30.000- Say 23 6 2 3 34

39.999 67,6% 17,6% 5,9% 8,8% 100,0

TL %

40.000 Sayi 50 8 6 2 66

TLve % 75,8% 12,1% 9,1% 3,0% 100,0

tistii %

Total Say1 190 36 21 15 262
% 72,5% 13,7% 8,0% 5,7% 100,0

%

Tablo 7°de, katilimcilarin gelirleri ile son tercih ettigi havayollarina bakildiginda gelir
gruplariin yaklasik olarak benzer dagildig: goriilmektedir. Katilimcilarin %72,5°1 THY
tercih etmistir. Diger 3 firmanin toplam tercihleri 1/4 civarindadir. Gelirleri ile hava yolu
tercihleri arasinda benzerlik goriilmemektedir. Gelir ve havayolu tercihleri arasinda

anlamli bir iliski yoktur, x* (12) = 5.81, p = .92 >.05.
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Tablo 8. Gelir Ile seyahat amaglari ¢apraz tablosu

Seyahat Amaci
is Tatil Kisisel Total

Gelir 12.000 TL ve Say 3 13 36 52
alt % 58%  25,0% 69.2%  100,0%
12.001-19.999  Say1 3 25 31 59

TL % 51%  42,4% 52,5% 100,0%
20.000-29.999  Say1 3 27 21 51

TL % 59%  52,9% 41,2%  100,0%
30.000-39.999  Say 2 14 18 34

TL % 59%  41,2% 52,9% 100,0%
40.000 TL ve Say1 3 37 26 66

tistii % 4,5%  56,1% 39,4% 100,0%

Total Say1 14 116 132 262
% 53%  44,3% 50,4% 100,0%

Tablo 8’de, katilimcilarin gelirleri ile seyahat amaglarina bakildiginda gelir gruplarinin
yaklasik olarak benzer dagildigi goriilmektedir. Katilimcilarin biitiin gelir gruplarinda
tatil %44,3 ve kisisel %50,4 benzer oranlarda tercih ettikleri; is amagh tercihlerin ¢ok az
%S35,3 olmasmna ragmen benzer oldugu goriilmektedir. 12 bin TL ve altindaki gelir
grubunun %69,2 ile seyahat amaclarinin kisisel amagli olarak diger gelir gruplarina oranla
daha fazla oldugu goriilmektedir. En {ist gelir grubunda ise tatil amagh seyahatin %56,1
ile diger gelir gruplarina oranla yiliksek oldugu goriilmektedir. Gelir ve seyahat amaglari
arasinda anlamli bir iliski yoktur. Ki-kare analizi sonuglar1, x2 (8) = 13,776, p = .88 >.05.

Tablo 9. Havayolu tercih nedenleri 6l¢egi maddelerinin ortalama ve standart sapma
degerleri tablosu.

.. Std.
N:274 Alt Degiskenler Ort. Sapma
S £1  Bilet fiyan 4,15 1,10
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2 Rezervasyon kolayligi 3,97 1,09
3 Online check-in hizmeti 3,92 1,12
4 Ugus tarifesi 4,17 1,07
5 Zamaninda kalkis varis 4,09 1,08
6 Hav. lim. Hizmet check-in boarding 4,01 1,09
7 Hav. lim. Hizmet VIP. CIP. lounge 3,54 1,22
8  Havayolu imaj1 3,97 1,07
9 Sadakat programi 3,80 1,17
10 Ucus konforu 4,17 1,06
Z; 11 Ugcak ici eglence 3.27 1,13
2 12 ikram hizmeti 3.92 1,12
g 13 Ikram olmasi 3,95 1,09
2 14 Temizlik ve hijyen 429 1,06
15 Kabin personel davranisi 4,29 1,05
2 16 Bagaj teslim alma siiresi 4,01 1,08
E 17  Kayip bagaj hizli ¢6ziim 4,24 1,08
g 18  Talep oOneri sikayette kolaylik 4,18 1,07
= 19 Uygun fiyath araba kiralama hizmeti 3.48 1,27

Havayolu tercih nedenleri 6lgeginin, ugus Oncesi maddelerini inceledigimizde, bilet
fiyatlart %4,15 ortalama ile en yiiksek degeri olusturmakta; ortalamasi en diisiik
maddenin ise “Havayolunun Sundugu VIP-CIP Lounge Hizmeti* oldugu goriilmektedir.
Ucus esnasinda ise en 6nemli madde Temizlik ve hijyen %4,29 ve Kabin personel
davranis1 %4,29, ortalamasi en diisiik maddenin ise Ugak ici eglence %3,27 oldugu
goriilmektedir. Ugus sonrasinda ise en dnemli madde Kayip bagaj hizli ¢6ziim %4,24,
ortalamasi en diisiik madde ise Uygun fiyatli araba kiralama hizmeti %3,48 olarak

goriilmektedir.

Tablo 10. Katilimcilarin havayolu tercih durum siralamasi

Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorler
N:274 Ort. Std. Sapma

1 15 Kabin personel davranisi 4,29 1,05
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14 Temizlik ve hijyen 4,29 1,06

2

3 17 Kayip bagaj hizli ¢6ziim 4,24 1,08
4 18 Talep oneri sikayette kolaylik 4,18 1,07
5 4 Ugus tarifesi 4,17 1,07
6 10 Ucus konforu 4,17 1,06
7 1  Bilet fiyati 4,15 1,10
8 5  Zamaninda kalkis varis 4,09 1,08
9 16 Bagaj teslim alma siiresi 4,01 1,08
10 6  Hav. lim. hizmet check-in boarding 4,01 1,09
11 8 Havayolu imaj1 3,97 1,07
12 2 Rezervasyon kolaylig 3,97 1,09
13 13 Ikram kalitesi 3,95 1,09
14 3 Online check-in hizmeti 3,92 1,12
15 12 ikram olmasi 3,92 1,12
16 9  Sadakat programi 3,80 1,17
17 7  Hav. lim. Hizmet VIP. CIP. lounge 3,54 1,22
18 19 Uygun fiyath araba kiralama hizmeti 3,48 1,27
19 11 Ucak ici eglence 3,27 1,13

Havayolu tercih nedenleri 6l¢egini olusturan maddelere, aritmetik ortalama degerler
acisindan bakildiginda, en yiiksek aritmetik ortalama degere sahip degiskenin “Kabin
personel davramig1” (Ortalama=4.29, Standart Sapma=1,05) oldugu, bu degiskeni
sirastyla “Temizlik ve hijyen” (Ortalama =4.29, Standart Sapma=1,06), “Kayip bagaj
hizli ¢6ziim” (Ortalama =4.24, Standart Sapma=1,08), “Talep oneri sikayette kolaylik”
(Ortalama =4.18, Standart Sapma=1,07) ve “Ucus tarifesi” (Ortalama =4.17, Standart
Sapma=1,07) degiskenlerinin takip ettigi goriilmektedir.

Ankete katilan dgrencilerin degerlendirmelerini yaparken “Hav. lim. Hizmet VIP. CIP.
lounge” (Ortalama =3.54, Standart Sapma=1,22), “Uygun fiyathh araba kiralama
hizmeti”(Ortalama =3.48, Standart Sapma=1,27) ve “Ucgak i¢1 eglence” (Ortalama =3.37,
Standart Sapma=1,13) alt degiskenlerini diger alt degiskenlere kiyasla daha az 6nemli
bulduklari, bu sebeple bu alt degiskenlerin tablonun en altinda yer aldiklar
goriilmektedir. Bu degiskenlerin ortalama puanlarinin diisiik seviyede olmasi, tercihlerde

daha az 6nemi oldugunu gostermektedir.
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Normallik Testi

Parametrik analizlerin yapilabilmesi i¢in verilerin tesadiifi olmasinin yaninda, bir diger
on sart, verilerin dagilimmin normal olmasidir. Verilerin normalligi i¢in, ¢arpiklik
(skewness) ve basiklik (kurtosis) istatistiklerinin +2,0 ile -2,0 arasinda bir deger almasi

gerekmektedir (George ve Mallery, 2010).

Tablo 11. Normallik testi sonuglari

Degisken N Carpikhik Basikhk
Ort. Ucus Oncesi 274 -1,417 1,832
Ort. Ugus Esnasi 274 -1,396 1,66
Ort. Ugus Sonrasi 274 -1,409 1,59

Tablo 11°e gore, ¢ikarimsal analizlere tabi tutulan degiskenlerin tamamu i¢in ¢arpiklik ve
basiklik istatistikleri kabul edilen araligin (+2,0 ile -2,0) arasinda bulunmaktadir. Bu
bakimdan, tiim degiskenlerin normal bir dagilima sahip oldugu sonucuna varilmaktadir.

Dolayisiyla, parametrik analizlerin yapilabilmesi i¢in bir engel bulunmamaktadir.
Giivenirlik Analizi

Bu calismada kullanilan havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorleri
olgmek icin analize 19 maddeyle baslanilmistir. Olgegin tiimiine iliskin Cronbach Alfa
degerinin 0,862 ile giivenilir diizeyde oldugu belirlenmistir. Olusturulan 3 adet farkl alt
dlgeklerin Sl¢iimii sonucunda Tablo 12°de 9 madde olarak belirlenen Ugus Oncesi dlcegi
icin Cronbach Alfa katsayis1 0,856 olarak tespit edilmistir. 6 maddelik ugus esnas1 dlgegi
icin ise Cronbach Alfa katsayis1 0,769 olarak tespit edilmistir. 4 maddelik ugus sonrasi
Olcegi icin ise Cronbach Alfa katsayisi 0,767 olarak tespit edilmistir. Bu ii¢ rakam da
ongoriilen esik degerinin (0,5) lizerindedir. Dolayisiyla, kullanilan 6l¢tim araglar yeterli

giivenilirlik diizeyine sahiptir.

Cronbach's Alpha Madde Sayisi

0,862 19
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Tablo 12. Olgeklere iliskin giivenirlik katsayilari

Olcekler Cronbach's Alpha ifade sayis1 N
Ucus Oncesi 0,856 9
Ucus Esnasi 0,769 6
Ucus Sonrasi 0,767 4

Faktor Analizi ve Gegerlik Analizi

Havayolu Tercih Nedenleri Olgeginin Yapr gegerliligini tespit etmek igin ve Faktor
Yapisini ortaya koymak amaciyla A¢imlayici faktor analizi (AFA) yapilmistir. Gegerlilik,
Ol¢iim aracinin dlgmeyi amacladiglr kavrami Olgebilme yetisidir. Verilerin agimlayici
faktor analizine uygun olup olmadigi, Bartlett testi ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem yeterliligi 6l¢iimii ile agiklanabilmektedir. Faktor analizinin uygun olarak kabul
edilmesi i¢in, Bartlett testinin anlamli olmasi (p<,05) gerekmektedir (Tabachnic vd.,

2013).

Yapilan faktor analizi ile elde edilen gecerlik oOlgiitleri Tablo 13’de verilmistir. Kaiser-
Meyer-Olkin (KMO) degerleri %93 ile gayet yiiksek durumdadir. Faktor analizine
uygunluk agisindan Bartlett kiiresellik testi sonuglari degerlendirildiginde ise oldukca
yliksek Ki-kare degerleri ve buna bagli olarak anlamli p degerleri elde edilmistir. Barlett
testi sonucunda x2(171)=4700,526; p<0,05 olarak bulunmus ve bu bulgu maddeler
arasindaki korelasyonlarin AFA i¢in yeterince biiylik oldugunu gostermistir. Havayolu
tercih nedenleri 6lgeginin tanimlayici faktor analizine 19 madde ile baglanmistir. Tiim
maddeler ic¢in toplam korelasyon incelenmistir. Herhangi bir madde o6lcekten

¢ikarilmamustir.
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Tablo 13. Olceklere iliskin faktor analizi dlgiimleri

KMO and Bartlett's Test

KMO Orneklem Yeterlilik Olgiisii 0,930
Ki-kare 4700,526

Bartlett's Kiiresellik Testi P< 0,000

AFA sonucunda 19 maddeden olusan Havayolu Tercih Nedenleri Ol¢egi’nin 3 alt boyutu
oldugu ve toplam varyansin %72,119’unu agikladig tespit edilmistir. Buna gore gecerli
ozellik gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Ayrica alt boyutlardan ilki varyansin
%55,144 1ind, ikincisi %11,012’sini ve tiglinciisii ise %5,963 linti agiklamaktadir. Tablo

14’de maddelerin faktorlere gore dagilimi ve faktor yiikleri verilmistir.

Tablo 14. Havayolu Tercih Nedenleri Olgegi Faktor Analizi Bulgulart

Alt Degiskenler Faktor 1 Faktor 2 Faktor 3
1 Bilet Fiyat: 0,666
2 Rezervasyon Kolayligi 0,699
3 Online Check-in Hizmeti 0,682
é 4 Ugus Tarifesi 0,781
:9» 5 Zamaninda Kalkis Varig 0,711
% 6  Hav.Lim.Hizm.checkin.boarding 0,797
7  Hav.Lim.Hizm.Vip.CIP.Lounge 0,740
8  Havayolu Imaji 0,643
9  Sadakat Programi 0,605
10 Ugus Konforu 0,681
7 11 Ugakici Eglence 0,718
E 12 fkram Olmast 0,804
2 13 ikram Kalitesi 0,807
. 14 Temizlik ve Hijyen 0,829
15 Kabin Personel Davranisi 0,730
z 16 Bagaj teslim alma Siiresi 0,719
E 17 Kayip Bagaj Hizli Coziim 0,899
2 18 Talep Oneri Sikayette kolaylik 0,812
- 19 Uygun Fiyath Araba Kiralama Hizmeti 0,380
Oz Deger 10,477 2,002 1,133
Acikladig1 Varyansi 55,144 11,012 5,963
Acikladigi Toplam Varyansi 72,119
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Tablo 14’de goriildiigii iizere alt boyutlardan ilki 9 maddeden (1-9), ikincisi 6 maddeden
(10-15), ve tiglinciisii ise 4 maddeden (16-19) olusmaktadir. Faktor yiikleri 0,40 ve iizeri
ideal olarak kabul edilmektedir. 19. Madde 0,380 hari¢ diger biitiin maddeler 0,605’in
tizerindedir. 19. Madde de 0,40’ ¢ok yakin bulunmustur. Maddelerin faktorlere 6nemli
katki yaptiklar1 soylenebilir.

3.6.2. Hipotez Testleri
Bu boliimde 6grencilerin demografik 6zelliklerine gore, havayolu tercih unsurlarina

verdikleri onemin farklilagip farklilagsmadigina iligkin analizlere yer verilecektir.

3.6.2.1. Havacilik Ogrencilerinin Cinsiyet ile ilgili t-Testi

Tablo 15. Cinsiyet acisindan t- Testi sonuglari

Boyutlar Grup N Ort. T P

Genel Havayolu Kadin 155 4,0129 1,018 , 309

Tercihleri Erkek 119 3,9120

Ucus Oncesi Kadin 155 4,0258 1,423 ,156
Erkek 119 3,8693

Ucus Esnasi Kadin 155 3,9570 =472 ,637
Erkek 119 4,0098

Ucus Sonrasi Kadin 155 4,0677 1,755 ,080
Erkek 119 3,8613

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerinin cinsiyete gore farkliligi agisindan yapilan
t-Testi sonuglar1 Tablo 15’de verilmistir. Elde edilen verilere gore; higbir boyutta
istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. Kadin ve erkeklerin havayolu tercihlerinin
anlaml sekilde ayrismadig1 goriilmektedir. Ucus Oncesi, ugus esnast ve ugus sonrasi
faktorler de cinsiyete gore anlamli bigimde degismedigi i¢in H1, Hla, HIb ve Hlc
reddedilmistir.

3.6.2.2. Havacilik Ogrencilerinin Bulunduklar1 Universite ile lgili t-Test
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Tablo 16. Bulunduklar {iniversiteye gore t -Testi sonuclari

Boyutlar Grup N Ort. t P

Genel Havayolu Vakif Uni. 170 39718 ,072 ,943

Tercihleri Devlet Uni, 104 3,9646

Ucus Oncesi Vakif Uni. 170  3,9340 -,557 ,578
Devlet Uni. 104  3,9968

Ucus Esnasi Vakif Uni. 170  4,0235 1,007 ,315
Devlet Uni. 104 3,9087

Ucus Sonras1 Vakif Uni. 170  3,9794 ,028 ,977
Devlet Uni. 104 3,9760

Havacilik 6grencilerinin  havayolu tercihlerini etkileyen faktorler bulunduklari
tiniversiteye gore farkliliklar: agisindan yapilan t-Testi sonuglar1 Tablo 16°da verilmistir.
Elde edilen verilere gore; hicbir boyutta istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur.
Bulunduklar1 {iniversiteye gore havayolu tercihlerinin anlamli sekilde ayrismadigi

goriilmektedir. H2, H2a, H2b ve H2c hipotezleri reddedilmistir.

3.6.2.3. Havacilik Ogrencilerinin Havacilik Boliimleri A¢isindan ANOVA Testi

Tablo 17. Havacilik 6grencilerinin havacilik boliimleri agisindan ANOVA testi

sonuglari
ANOVA N Ort. F P
Genel Havayolu Havacilik Yonetimi 104 3,9646 4,987 ,007
Tercihleri Pilotaj 64 3,7220
Kabin Hizmetleri 106 4,1226
Total 274 3,9691
Ucus Oncesi Havacilik Yonetimi 104 3,9968 6,318 ,002
Pilotaj 64 3,6267
Kabin Hizmetleri 106 4,1195
Total 274 3,9578
Ucus Esnasi Havacilik Yonetimi 104 3,9087 2,567 ,079
Pilotaj 64 3,8411
Kabin Hizmetleri 106 4,1336
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Total

Ucus Sonras1  Havacilik Yonetimi
Pilotaj
Kabin Hizmetleri

Total

274
104
64

106
274

3,9799
3,9760
3,7578
4,1132
3,9781

2,721 ,068

Tablo 18. Havacilik boliimleri degiskeni Post-Hoc testi sonuglart Tukey HSD

Mean
Dependent Difference Std.
Variable (I) Bolim (J) Bolim (I-)) Error Sig.
Genel Havayolu Havacilik Pilotaj ,24254 ,12733 ,139
Tercihleri Yonetimi  gopih Hizmetleri-, 15807 ,11062 327
Pilotaj Havacilik -,24254 ,12733 ,139
Y Onetimi
Kabin -,40060" ,12687 ,005
Hizmetleri
Kabin Havacilik ,15807 ,11062 ,327
Hizmetleri Y Onetimi
Pilotaj ,40060" ,12687 ,005
Ucus Oncesi ~ Havacilik Pilotaj ,37006" ,14094 ,025
Yonetimi o Hizmetleri-, 12270 ,12244 576
Pilotaj Havacilik -,37006°  ,14094 ,025
Yonetimi
Kabin -49276" , 14043 ,002
Hizmetleri
Kabin Havacilik ,12270 , 12244 ,576
Hizmetleri Y Onetimi
Pilotaj ,49276" ,14043 ,002

The mean difference is significant at the 0.05 level.

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerinin, Havacilik Boliimleri Degiskenine gore

farkliliklar ile ilgili yapilan Tek Yonlii Anova testi sonuclart Tablo 17°de verilmistir.

Elde edilen verilere gore; havayolu tercihlerini etkileyen faktorler ve ugus oOncesi

havayolu tercihini etkileyen faktorler itibar1 ile ‘“havacilik boliimleri” arasinda
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istatistiksel olarak anlamli farklilik varken; Ucgus Esnasi tercihleri ve Ugus sonrasi
tercihleri itibariyla istatistiksel olarak anlamli farklilhik yoktur. H3b veH3c

Hipotezlerimiz reddedilmistir.

Tablo 18 Havacilik bolimleri degiskeni Post-Hoc Testi Sonuglart (Tukey HSD)
incelendiginde; havacilik boliimleri degiskeni Post-Hoc Testi Sonuglart (Havayolu
Tercihleri) Tukey HSD sonuglarina bakildiginda; tablonun anlamlilik siitunundaki
degerlerden havayolu tercihlerini etkileyen faktorler ile ilgili olarak, havacilik boliimleri,
“pilotaj” olan havacilik 6grencileri ile havacilik boliimleri “kabin hizmetleri” olan
havacilik 6grencilerinin tercihleri arasinda Sig (0,005), p<0,05 diizeyinde anlamli
farklilik vardir. Kabin hizmetleri 6grencileri, havayolu tercihini etkileyen faktorlere
genel olarak pilotaj boliimiine gore daha cok onem vermektedir Kabin hizmetleri
ogrencileri, havayolu tercihini etkileyen faktorlere genel olarak pilotaj boliimiine gore
daha ¢ok onem vermektedir. Diger gruplar arasinda anlamli farklilik yoktur. Sonug
olarak havacilik bolimii 6grencilerinin havayolu tercihleri, bulunduklar1 boliimlerine
gore anlaml farklilik gostermektedir F (2, 272) = 4,987, p = .007 < .05. ve H3 hipotezi

kismen kabul edilmistir.

Havacilik Boliimleri “ugus oncesi” ile ilgili Post-Hoc Testi Sonuglaria (Tukey HSD)
bakildiginda; tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden Ugus oncesi ile ilgili olarak,
havacilik boliimleri, “pilotaj” olan havacilik 6grencileri ile havacilik bolimleri “kabin
hizmetleri” olan havacilik Ogrencilerinin tercihleri arasinda, Sig (0,002), p<0,05
diizeyinde anlamli farklilik vardir. Ayrica “pilotaj” ve “havacilik yonetimi” arasinda
Sig (0,025), p<0,05 diizeyinde anlamli farklilik vardir. Sonu¢ olarak hem havacilik
yonetimi 6grencileri hem de kabin hizmetleri 6grencileri havayolu tercihini etkileyen
ucus Oncesi faktorlere pilotaj bolimii 6grencilerine gore daha fazla 6nem vermektedir.
Sonug olarak hem havacilik yonetimi 6grencileri hem de kabin hizmetleri 6grencileri
havayolu tercihini etkileyen ucgus oncesi faktorlere pilotaj boliimii 6grencilerine gore

daha fazla dnem vermektedir.

Bu analiz sonucglarima bakildiginda; havacilik boéliimii 6grencilerinin ugus Oncesi
tercihleri, okuduklar1 béliimlerine gore anlamhi farklilik gostermektedir F (2, 272) = 6,31,
p = .002 < .05. ve H3a hipotezimiz kabul edilmistir ve H3 hipotezi kismen kabul

edilmisgtir.
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3.6.2.4. Havacilik Ogrencilerinin Bulunduklar1 Siniflar1 Agisindan ANOVA Testi

Tablo 19. Havacilik 6grencilerinin bulunduklar1 siniflar1 agisindan ANOVA testi

sonuglari
ANOVA N Ort. F P
Genel 1 112 4,0338 1,975 ,118
o2 5 s
3 20 4,1026
4 44 3,7069
Total 274 3,9691
Ucus Oncesi 1 112 4,0198 1,455 227
2 98 3,9773
3 20 4,0722
4 44 3,7045
Total 274 3,9578
Ucus Esnasi 1 112 4,0387 2,006 ,113
2 98 4,0170
3 20 4,1333
4 44 3,6780
Total 274 3,9799
Ucus Sonras1 1 112 4,0580 1,200 ,310
2 98 3,9566
3 20 4,1250
4 44 3,7557
Total 274 3,9781

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, bulunduklari siniflara
gore farkliliklart ile ilgili yapilan Tek Yonlii Anova testi sonuglart Tablo 19°da verilmistir.
Elde edilen verilere gore; hi¢bir boyutta istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. H4
ve onun alt hipotezleri H4A, H4B VE H4C reddedilmistir.

3.6.2.5. Havacilik Béliimii Ogrencilerinin Gelirleri Agisindan ANOVA Testi

Tablo 20. Havacilik 6grencilerinin gelirleri agisindan ANOVA Testi sonuglari
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ANOVA N Ort. F P

Genel 12.000 TL ve alt1 53 3,8729 ,825 ,510
I;:rvﬁféﬁ 12.001-19.999 TL 63 3,8956
20.000-29.999 TL 54 4,0692
30.000-39.999 TL 35 4,1203
40.000 TL ve Gstii 69 3,9550
Total 274 3,9691 ,327 ,860
Ucus Oncesi  12.000 TL ve alt1 53 3,9665
12.001-19.999 TL 63 3,8748
20.000-29.999 TL 54 4,0062
30.000-39.999 TL 35 4,0730
40.000 TL ve Gstii 69 3,9308 1,155 ,331
Ugus Esnas1  Total 274 3,9578
12.000 TL ve alt 53 3,7673
12.001-19.999 TL 63 3,9444
20.000-29.999 TL 54 4,1080
30.000-39.999 TL 35 4,0857 1,944 ,104
Ucus Sonras1  40.000 TL ve tstii 69 4,0217
Total 274 3,9799
12.000 TL ve al1 53 3,8208
12.001-19.999 TL 63 3,8690

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, gelirlerine gore
farkliliklari ile ilgili yapilan Tek Yonli Anova testi sonuglart Tablo 20°de verilmistir. Elde
edilen verilere gore; hicbir boyutta istatistiksel olarak anlamli bir farklilik yoktur. HS ve

onun alt hipotezleri H5a, H5b ve H5c reddedilmistir.

3.6.2.6. Havacilik Ogrencilerinin  Genellikle Ugmay1 Tercih Ettikleri Havayolu
Agisindan ANOVA Testi

Tablo 21. Havacilik 6grencilerinin ugtuklari havayolu agisindan ANOVA Testi
sonugclari

ANOVA N Ort. F P
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Genel Havayolu THY 199 4,0077 ,461

Tercihleri Pegasus 37 3,9175
SunExpress 23 3,7300
Anadolu Jet 15 3,9509
Total 274 3,9691 863
Ucus Oncesi THY 199 4,0190 1,427 ,235
Pegasus 37 3,8949
SunExpress 23 3,6715
Anadolu Jet 15 3,7407
Total 274 3,9578
Ucus Esnasi THY 199 4,0201 715 ,544
Pegasus 37 3,8604
SunExpress 23 3,7826
Anadolu Jet 15 4,0444
Total 274 3,9799
Ucus Sonrasi THY 199 3,9636 ,899 ,442
Pegasus 37 4,0541
SunExpress 23 3,7826
Anadolu Jet 15 4,2833
Total 274 3,9781

Havacilik 06grencilerinin havayolu tercihlerinin, genellikle ug¢may1 tercih ettikleri
havayoluna gore farkliliklar ile ilgili yapilan Tek Yonlii Anova testi sonuglar1 Tablo
21’de verilmistir. Elde edilen verilere gore; hi¢bir boyutta istatistiksel olarak anlaml1 bir

farklilik yoktur. H6 ve onun alt hipotezleri H6a, H6b ve H6c reddedilmistir.

3.6.2.7. Havacilik Ogrencilerinin Genellikle Yapilan Ugus Tiirii ile Ilgili t-Testi

Tablo 22. Genellikle yapilan ugus tiiriine gore t- Testi sonuglari

Boyutlar Grup N Ort. T P
Genel Havayolu I¢ hat 234 4,0578 4,522 ,000
Tercihleri Dis hat 40 34500

Ucus Oncesi I¢ hat 234 4,0617 4,781 ,000
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Dis hat 40 3,3500

Ucus Esnasi I¢ hat 234 4,0527 3,233 ,001
Dis hat 40 3,5542

Ucus Sonrasi I¢ hat 234 4,0566 3,304 ,001
Dis hat 40 3,5188

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerinin genellikle yapilan ugus tiirline gore
farkliliklar1 agisindan yapilan t-testi sonuglart Tablo 22°de verilmistir. Elde edilen verilere

gore; biitiin boyutlarda istatistiksel olarak anlamli farklilik oldugu goriilmektedir.

Genel havayolu tercihleri, ugus 6ncesi, ugus esnasi ve ucus sonrasi tercihlerinde i¢ hat
ortalamalarinin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu sonucglara gore i¢ hat ve dis hat
konusunda, havayolu tercihlerinin anlamli sekilde ayristig1 goriilmektedir. H7 ve onun alt

hipotezleri H7a, H7b ve H8c kabul edilmistir.

3.6.2.8. Havacilik Ogrencilerinin Seyahat Amaglar1 A¢isindan ANOVA Testi

Tablo 23. Havacilik 6grencilerinin seyahat amaglar1 acisindan ANOVA Testi sonuglari

ANOVA N Ort. F P
is 16  3,5625 2,347 ,098
Genel Havayolu Tatil 122 4,0280
Tercihleri Kisisel 136 3,9640
Toplam 274 3,9691
Ugus Oncesi is 16 3,5972 2,004 ,137
Tatil 122 4,0474

Kisisel 136 3,9199
Toplam 274 3,9578

Ucus Esnasi is 16 3,6250 1,294 276
Tatil 122 3,9904
Kisisel 136 4,0123
Toplam 274 3,9799

Ucus Sonrasi is 16 3,3906 3,265 ,040
Tatil 122 4,0410
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Kisisel 136 3,9908
Toplam 274 3,9781

Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerinin, seyahat amaclar1 degiskenine gore
farkliliklar ile ilgili yapilan Tek Yonli Anova testi sonuglart Tablo 23’de verilmistir.
Elde edilen verilere gore; Ucus Sonrasi tercihlerinde, seyahat amaglari itibar ile

istatistiksel olarak anlamli bir farklilik vardir.

Tablo 24. Seyahat Amagclar1 Degiskeni Post-Hoc Testi Sonuglar1 Tukey HSD

Seyahat Amaci Mean Difference (I- Std. Sig.

J) Error
Ucus Sonras1 is Tatil -,65036" ,25543 ,031
Kisisel -,60018 ,25390 ,049

Tablo 24 Seyahat Amaglart Degiskeni Post-Hoc Testi Sonuglart (Tukey HSD)
incelendiginde; tablonun anlamlilik siitunundaki degerlerden ugus sonrasi ile ilgili olarak,
seyahat amac1 “is” olan havacilik 6grencileri ile seyahat amaci “tatil” ve “kisisel” olan
havacilik 6grencilerinin tercihleri arasinda Sig (0,031 ve 0,049), (p<0,05) diizeyinde
anlaml farklilik vardir. Havayolunu tatil ve kisisel amaclar i¢in tercih eden 6grenciler
ucus sonrasi faktorlere havayolunu is i¢in tercih eden 6grencilere gére daha ¢ok 6nem
vermektedir. Analiz sonuglarina bakildiginda, havacilik 6grencilerinin ugus sonrasi
tercihleri, seyahat amaglarina gore anlamli farklilik gostermektedir F (2, 272) =3.26,p =
.04 <.05. H8 kismen kabul edilmis, onun alt hipotezleri H8a, H8b reddedilmis, H8¢ kabul

edilmistir.

Arastirmamin Hipotez Testleri Analiz Sonuc¢lar:

H1; Havaciik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Ret

cinsiyete gore anlamh bir farkhihk gosterir.
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Hla; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi | Ret
faktorler, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hlb; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus esnasi | Ret
faktorler, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hlc; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus sonrasi | Ret
faktorler, cinsiyete gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Ret
okuduklari iiniversiteye gore anlamh bir farkhihik gosterir.

H2a; Havacilik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus Oncesi | Ret
faktorler, okuduklar iiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Ret
faktorler, okuduklart tiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H2c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus sonrasi | Ret
faktorler, okuduklar iiniversiteye gore anlamli bir farklilik gosterir.

H3; Havacihik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Kismen
okuduklar: boliimlerine gore anlamh bir farkhilik gosterir. Kabul
H3a; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi | Kabul
faktorler, okuduklart boliimlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H3b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Ret
faktorler, okuduklar1 boliimlerine gore anlaml bir farklilik gosterir.

H3c; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi | Ret

faktorler, okuduklart boliimlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.
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H4; Havacihik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Ret
bulunduklar: siniflara gore anlamh bir farklihk gosterir.

H4a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus Oncesi | Ret
faktorler, bulunduklar1 siniflara gore anlamli bir farklilik gosterir.

H4b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Ret
faktorler, bulunduklari siniflara gore anlamli bir farklilik gosterir.

H4c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi | Ret
faktorler, bulunduklar: siniflara gére anlamli bir farklilik gosterir.

HS; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Ret
gelirlerine gore anlamh bir farkhilik gosterir.

HS5a; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi | Ret
faktorler, gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H5b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Ret
faktorler, gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H5c; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi | Ret
faktorler, gelirlerine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H6; Havacilik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Ret
uctuklar: havayoluna gore anlamh bir farkhihik gosterir.

H6a; Havacilik Ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus Oncesi | Ret
faktorler, ugtuklar1 havayoluna gore anlamli bir farklilik gosterir.

H6b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Ret
faktorler, ugtuklar: havayoluna gore anlamli bir farklilik gosterir.

Hé6c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus sonrasi | Ret

faktorler, ugtuklart havayoluna gore anlamli bir farklilik gosterir.
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H7; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihleri, yapilan ucus tiiriine gore | Kabul
anlamh bir farkhihk gosterir.

H7a; Havacilik ogrencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus Oncesi | Kabul
faktorler, yapilan ugus tiiriine gore anlamli bir farklilik gosterir.

H7b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus esnasi | Kabul
faktorler, yapilan ugus tiiriine gére anlamli bir farklilik gosterir.

H7c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucus sonrasi | Kabul
faktorler, yapilan ugus tiiriine gore anlamli bir farklilik gosterir.

HS8; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen faktorler, | Kismen
seyahat amaclarina gore anlamh bir farkhilik gosterir. Kabul
H8a; Havacilik o6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus oncesi | Ret
faktorler, seyahat amaglarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

H8b; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ucgus esnasi | Ret
faktorler, seyahat amaglarina gore anlamli bir farklilik gosterir.

H8c; Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihlerini etkileyen ugus sonrasi | Kabul

faktorler, seyahat amaglarina gére anlamli bir farklilik gosterir.
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4. SONUC

Gilintimiizde, havayolu yolcu tagimaciligi sektorii, diger endiistrilerde oldugu gibi
rekabetin yogun hissedildigi bir alan haline gelmistir. Hem diinya genelinde hem de
Tirkiye'de faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, sadece tliketicinin beklenti ve
ihtiyaglarina uygun iiriin ve hizmetler gelistirmekle kalmayip ayni zamanda rakiplerinden
one gecebilmek i¢in benzersiz bir fark yaratma amaciyla caba sarf etmektedir. Bu zorlu
yarista one ¢ikabilmek adina igletmeler, miisteri memnuniyetini saglamak ve siirekli
iyilesme saglamak ic¢in stratejilerini  slirekli olarak gozden gecirmekte ve

giincellemektedir.

Havayolu isletmeciligi alaninda faaliyet gosteren isletmeler, rekabetin yogun oldugu
kosullarda basarili olabilmek ve uzun vadeli basarilarini siirdiirebilmek adina stirekli
olarak yeni hizmet gelistirmeye odaklanmaktadirlar. Gelir seviyesi yliksek olan tilkelerde,
insanlarin kaliteli hizmet ve iirilin talepleri, isletmeleri daha fazla ¢aba sarf etmeye tesvik
etmektedir. Ancak her yeni iirlin veya hizmetin belirli bir mrii vardir. Bazilar1 zamanla
cagin gereksinimlerini karsilayamadig i¢in, bazilar1 ise daha iistiin alternatifler ortaya
ciktig1 icin yasam dongiilerini tamamlar. Bu nedenle, eski moda kalmis {iriin ve
hizmetlere tutunmaya calisan isletmelerin basarili olmasi pek miimkiin degildir. Caga
ayak uydurmayi hedefleyen havayolu isletmeleri i¢in glinlimiizde en kritik rekabet
avantaji, sunulan hizmetlerin ve kalitenin 6ne ¢ikmasidir. Yer hizmetleri, kabin ici
hizmetleri, terminal ve kabin i¢i ikram hizmetleri; isletmelerin birbirleriyle rekabet
avantaj1 saglamak amaciyla kullandiklar1 belirgin unsurlardir. Bu baglamda, sunulan
hizmetlerin miisteri iizerindeki etkisi biiylik bir oneme sahiptir, ¢linkii miisterilerin
deneyimi ve memnuniyeti, havayolu isletmelerinin basar1 grafigini belirleyen kritik bir

faktordir.

Ozellikle Tiirkiye'de, 2003 sonrasinda havayolu yolcu tasimaciligindaki liberallesme ve
rekabet artisi, havayolu igletmelerini faaliyetlerinde hizmet kalitesine odaklanmaya
yonlendirmistir. Bu donemde, pazarlama stratejilerini olustururken havayolu isletmeleri,
tilkketicinin se¢ciminde hizmet kalitesinin ne kadar 6nemli oldugunun bilincinde hareket
etmektedir. Havayolu isletmeleri, havayolu tiiketicilerinin satin alma kararlarini etkileyen

boyutlar1 ve tiiketiciler agisindan 6ne ¢ikan unsurlari anlamak konusunda bilgi sahibi
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olmalariyla rekabet avantaji elde etmektedir. Bu baglamda, hizmet kalitesi, miisteri

tercihleri lizerinde belirleyici bir faktor olarak 6ne ¢ikmaktadir.

Bu calisma, Konya’da havacilik béliimlerinde 6grenim goren iiniversite dgrencilerinin
havayolu tercihlerini etkileyen faktorleri belirlemeyi amacglamaktadir. Yolcularin
havayolu tercihleri ile ilgili literatiirde 20'den fazla c¢alisma olmasina ragmen,
detaylandirilmis bir sekilde 6zellikle havacilik bdliimlerinde 6grenim goren liniversite
ogrencilerinin havayolu tercihini etkileyen faktorler iizerine odaklanan bir ¢alismaya
rastlanmamistir. Dolayisiyla bu c¢alismadan elde edilen sonuglarin, havayolu
isletmelerinin yan gelirlerini artirmak amaciyla etkili stratejiler gelistirmelerine yardimci

olmasi ve ileride yapilacak olan akademik ¢aligsmalara katkida bulunmasi beklenmektedir.

Calismanin ilk boliimiinde, havayolu tasimaciligi kavrami, Tiirkiye’de ve diinyada
havayolu tagimaciligi kavrami, havacilik isletmeleri siniflandirmasi ve havayolu
tasimacilig1 hizmet pazarlamasi kavramlar1 ve sonrasinda yolcu tercihlerini etkileyen
unsurlar, miisteri kavrami ve miisteri iligkileri yonetimi kavramlar1 detayli bir sekilde

aciklanmistir.

Calismanin son boliimiinde arastirmanin amaci, dnemi, modeli, hipotezleri, evreni,
orneklemi, yontemi ve bulgular1 agiklanmistir. Bulgular kisminda, anket yontemiyle
toplanan verilerin SPSS 25.0 programindan yararlanilarak analiz edilmesi sonras1 elde
edilen sonuglar1 agiklanmistir. Arastirma verilerinin analizinde betimsel istatistikler olan
aritmetik ortalama, frekans ve ylizde degerlerine bakilmistir. Arastirmada kullanilan
havayolu tercihlerini etkileyen faktorler 6l¢egindeki Likert olgekli verilerin normal
dagilim gosterip gostermedigine bakilmistir. Giivenilirlik ve gecerlilik analizleri
yapildiktan sonra normal dagilim gosteren Olceklerle farklilik analizleri; t-testi ve Tek

Yonlii Anova analizi yapilmustir.

Calisma sonuglarina gore; katilimcilarin ¢ogu i¢ hat ugusu kullanmakta, seyahat amaclari
acisindan katilimecilarin yarisindan fazlasi kisisel amacla seyahat etmekte ve bunu

katilimcilarin yarisina yakin bir oranla is amagli seyahat takip etmektedir.

Calismada, Konya’daki havacilik boliimlerinde okuyan iiniversite 0Ogrencilerinin
havayolu tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugu sorusuna yanit aranmistir. Bu soru
cercevesinde ugus Oncesi, ugus esnast ve ucus sonrast olarak ii¢ ayr1 baslik altinda

toplamda 19 faktor belirlenmistir.
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Bu calisma sonuglarina gore 6grencilerin ugus hizmetlerinde tercihlerini etkileyen
unsurlar1 siralamalarinda ilk {i¢ sirada kabin personel davranisi, temizlik ve hijyen ile
kay1ip bagaj hizli ¢6ziim gelmektedir. Giirses (2017)’in ¢alismasinda ise ilk ii¢ sirada bilet
fiyatinin uygunlugu, giivenli olmasi, zamaninda kalkis varis ve seferlerin iptal olmamasi
gelmektedir. Iki ¢alisma sonug itibariyle farklilasmaktadir. Farklilasma gerekgesi olarak
diger ¢alisma genel havayolu yolcularina doniik iken bu ¢alisma ise yalnizca havacilik

ogrencilerine doniik oldugundan farklilasmanin gergeklestigi degerlendirilmektedir.

Yine havayolu isletmelerinin begeni sirasina bakildiginda sirasiyla THY, Pegasus,
SunExpress ve Anadolujet gelmektedir. Yaylali (2017)’nin ¢alismasi bu ¢alismayla
ortiismektedir. S6z konusu ¢alismada da THY ilk sirada gelirken onu sirasiyla Onurair,

Pegasus ve SunExpress takip etmektedir.

Calismanin  hipotez sonuglarma bakildiginda Havacilik 6grencilerinin  havayolu
tercihleri, cinsiyete gore, bulunduklar1 {iniversiteye gore, bulunduklar1 smiflara gore,
gelirlerine gore, genellikle ugmayn tercih ettikleri havayolu isletmelerine gore ve seyahat
amagclarina gore anlamh farklilik gostermedigi gortilmistiir. Bu agidan H1, H2, H4, HS

ve H6 hipotezleri ret edilmistir.

H3 numarali hipotez olan Havacilik 6grencilerinin ugus oncesi tercihleri, okuduklari
boliimlerine gore anlamli farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Hem havacilik yonetimi
ogrencileri hem de kabin hizmetleri 6grencileri havayolu tercihini etkileyen ucus dncesi

faktorlere pilotaj boliimii 6grencilerine gore daha fazla 6nem vermektedir.

Yine H7 numarali hipotez olan Havacilik 6grencilerinin havayolu tercihleri, genellikle
yaptiklart ugus tiirtine gore anlaml farklilik gosterdigi goriilmiistiir. Buna gore, i¢ hat

kullanan yolcularin ortalamalar1 dis hat yolculara gore daha yiiksektir.
Calismanin Kisitlari:

1. Calisma kapsaminda Konya’da ki iki tiniversitede havacilik boliimlerinde egitim
goren Ogrenciler kapsama alinmistir. Diger iiniversiteler de c¢alismaya dahil
edilebilir.

2. Calismada olasiliga dayali olmayan bir drnekleme yontemi kullanildigi igin
bulgularin genellenebilirligi diisiiktiir.

3. Ogrencilerin ¢ok tutarli bir deneyim olusturabilecek kadar seyahat etmemis

olmamalari.
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Calisma sonunda asagidaki onerilerin siralanmasinda fayda goriilmektedir:

1.

Yapilan caligmada ugus esnasindaki faktorlerden kabin i¢i eglence sistemi en
diisiikk begeniyi almistir. Bu agidan havayolu isletmelerinde eglence sisteminin
teknolojiye uygun olarak gelistirilmesi gerekir.

Bilet fiyatlar1 ucus Oncesi faktorlerde ilk sirada gelmektedir. Bu acidan
Ogrencilerin seyahat edecekleri sinav ve tatil donemlerinde bilet fiyatlarinda
ogrenciye doniik indirimlerin yapilmasi tercihleri artiracaktir.

Ucus esnasindaki en dnemli tercih faktori temizlik ve hijyen ile kabin personeli
davranisidir. Bu agidan kabin personeli davranislarina doniik egitimler ile temizlik
personelinin kabin i¢i hijyen ve temizlik konusunda egitimlerine yonelik
tedbirlerin havayolu isletmeleri tarafindan alinmasi gerekmektedir.

Ugus sonrasi tercihlerde ilk sirada kayip bagaj sorununa hizla ¢oziim bulma
gelmektedir. Bu acidan bagaj yiikleme ve bosaltma personelinin egitimiyle
havayolu isletmelerinin  misteri iliskileri ve sikayetlerine yonelik
departmanlarinin = hizli  doniis  yapmalar1  konusunda iyilestirilmeleri
gerekmektedir.

Ugus sonrasi tercih sebeplerinde son sirada uygun fiyath araba kiralama hizmeti
gelmektedir. Bu agidan tercih edilebilirligi artirmak ic¢in 6grencilere yonelik
uygun fiyathh araba kiralama hizmeti havayolu isletmelerinin hizmetlerine
eklenebilir.

Bundan sonraki arastirmalarda bu modelin farkli 6rneklemlerle calisiimasi
Onerilmektedir.

Yine yapilacak caligmalarin farkli sehir ve bolgelerde yapilmasi, oOzellikle
{iniversite &grencilerinin yogun oldugu Istanbul ve Ankara gibi sehirlerde

yapilmasi ¢alismalarin objektifligini artiracaktir.
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Selcuk 9.th International Conference on Social Sciences-
Bildiri Sunumu-Moderator

Konya Teknokent Konya Selguk Teknoloji Transfer Ofisi
Proje Akademik Danigmanlik

Havacilikta Miisteri Iliskileri Y&netimi-Miisteri ve Miisteri
Mliskileri Yonetimi Kitap Bliimii
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EK 1. ANKET FORMU

HAVAYOLU TERCIHLERINI ETKILEYEN
FAKTORLER ANKETI

Bu anket KTO Karatay Universitesinde Dr.Ogr. Uyesi Ufuk Ay danismanhdinda yiiritilen
Ogr.Gor. Ayca Mezde tarafindan hazirlanacak olan yiiksek lisans tezinde kullanilacaktr.
Anketten elde edilen bilgiler hi¢ bir kisi ve kurulusta paylasilmayacaktir. Ankete
katihmlarinizdan dolayi tesekkir ederiz.

Ogr.Gor. Ayca Mezde Dr.Ogr.Uyesi
Ufuk Ay

Cinsiyetiniz? *

(O Kadin
(O Erkek

Universiteniz? *

(O KTO Karatay Universitesi

(O Selguk Universitesi
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Boliminiuz? *

OO OO0OO0O0

Havacilik Yonetimi

Pilotaj

Kabin Hizmetleri

Hava Trafik Kontrol

Havacilik Elektrik ve Elektronigi

Ucak Govde ve Motor Bakim

Sinifiniz? *

Ailenizin geliri? *

O O O 0O

12.000 TL ye kadar

12.001 TL-19.999 TL
20.000 TL-29.999 TL
30.000 TL-39.999 TL

40.000 TL ve ustu
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Genellikle hangi havayolu sirketi ile ugmayi tercih edersiniz? *

O THY
O Pegasus

O SunExpress

O Anadolu Jet

Genellikle yaptiginiz ugus turd hangisidir?

O ighat
(O Dishat

Seyahat amaciniz? *
O is
O Tatil

O Kisisel (egitim, ziyaret, dini vb.)
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Seyahatiniz i¢in havayolu sirketi tercih ederken, satin alma kararinizi etkileyecek
asagida yer alan ugus oncesi faktorleri degerlendiriniz?

Kesinlikle Ne Kesinlikle
Katilmiyorum katiliyorum/Ne Katiliyorum
katilmiyorum katihyorum
katilmiyorum
Havayolu
sirketi
tercihimde
bilet fiyatlari O O O O O
satin alma
tercihimi
etkiler
Havayolu

sirketinin bilet

satin alma
kolayhdi satin O O O O O

alma kararimi
etkiler

Havayolu

sirketinin

online check-

in hizmeti

sunmas, O O @, O @,
satinalma

kararimi
etkiler

Bilet satin

alirken

havayolu

sirketinin

uygun ugus

tarifesine O O O O O
sahip olmasi

satinalma

kararimi
etkiler

Havayolu
sirketinin
zamaninda

kalkig-inig
performansi O O O O O
satinalma

kararimi
etkiler

*
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Havayolu
sirketinin
havalimani
icinde
sundugu
hizmetler
(check-in ve
boarding)
satin alma
kararimi
etkiler

Havayolu
sirketinin
havalimani
icinde
sundugu
hizmetler(VIP-
CIP, lounge vb.
)satin alma
kararimi
etkiler

Havayolu
sirketinin imaji
satin alma
kararimi
etkiler

Havayolu
sirketinin sik
ugan yolcu
programinin
olmasi satin
alma kararimi
etkiler
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Seyahatiniz i¢in havayolu sirketi tercih ederken, satin alma kararinizi
etkileyecek asagida yer alan ugus esnasi faktorleri degerlendiriniz?

Ucusumun
konforlu
olmasi(koltuk
arasl mesafe,
yastik,
battaniye vb.)
satin alma
kararimi etkiler

Havayolu
sirketinin ugak
ici eglence
sisteminin
bulunmasi
satin alma
kararimi etkiler

Ucgak ici ikram
hizmetinin
olmasi satin
alma kararimi
etkiler

Ugak ici ikram
hizmetinin
kalitesi satin
alma kararimi
etkiler

Ucak ici temas
edilen
noktalarin,
lavabolarin
temizligi ve
hijyen
ekipmanlarinin
saglanmasi
satin alma
kararimi etkiler

Havayolu
sirketinin kabin
personelinin
nezaketi, giiler

Kesinlikle
katilmiyorum

Ne
Katilmiyorum katiliyorum/Ne Katiliyorum
katilmiyorum

Kesinlikle
katihyorum
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ylizu ve yardim
severligi satin
alma kararimi
etkiler

Seyahatiniz i¢in havayolu sirketi tercih ederken, satin alma kararinizi
etkileyecek asagida yer alan ugus sonrasi faktorleri degerlendiriniz?

Bagaj teslim
alma siiresi
satin alma
kararimi etkiler

Kayip bagaj
sorununun hizli
islemlerle
¢6zime
kavusturulmasi
, islemlerin
kolayligi satin
alma kararimi
etkiler

Talep, 6neri ve
sikayet
durumlarinda
havayolu
sirketine
erisimin kolay
olmasi satin
alma kararimi
etkiler

Havayolu
sirketinin
uygun fiyatl
araba kiralama
hizmeti
sunmasi satin
alma kararimi
etkiler

Kesinlikle
katilmiyorum

O

O

Katilmiyorum katiliyorum/Ne Katiliyorum

O

Ne

katilmiyorum

O

O

Kesinlikle
katiyorum

O
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EK 2. ETiK KURUL iZNi

Evrak Tarih ve Sayisi: 11.07.2023-63438

a3 T.C.
||i| |i|| KTO KARATAY UNIVERSITESI REKTORLUGU
Insan Arastirmalar1 Etik Kurulu

KTO KARATAY
UNIVERSITESI

Say1 : E—4§4092:56—300—63438 11.07.2023
Konu : Dr. Ogr. Uyesi Ufuk Ay Hk.

Saymn Dr. Ogr. Uy.esi Ufuk AY
Ogretim Uyesi

Havacilik Boliimii Ogrencilerinin Havayolu Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi:
Konya ili Karsilastirma Ornegi isimli ekte bagvuru evraklari verilen arastirma projesi ¢alismasinin Dr.
Ogr. Uyesi Ufuk AY'n sorumlulugunda, arastirmaci olarak Ayca MEZDE'in katilimiyla yiiriitiilmesi
ile ilgili Insan Arastirmalar1 Etik Kurulumuza yapmis oldugunuz basvurunuz 21.06.2023 tarihli
2023/06/13 sayili kararimizda degerlendirilmistir. Ilgili calismamzda Universitemizin admin
gecmemesi ve arastirmanin yapilacagr kurum/kuruluslardan idari izin alinarak calismaniz sarti ile
kurulumuzca uygun bulunmustur.

Calismalarimizda basarilar diler geregini saygilarimla rica ederim.

Prof. Dr. Bilge AFSAR
Insan Arastirmalar1 Etik Kurul Baskani

Ek:Dr. Ogr. Uyesi Ufuk AY (12 Sayfa)

Bu belge, giivenli elektronik imza ile imzalanmistir.

Belge Dogrulama Kodu :BSN3821T23 Belge Takip Adresi : https://turkiye.gov.tr/kto-karatay-universitesi-ebys
Adres:Akabe Mahallesi Alaaddin Kap Caddesi No:130 Karatay/Konya Bilgi i¢in: Celaleddin CIBIK @y =
Telefon:444 1251 Faks:0332 202 00 44 Unvant: Sekreter
e-Posta:rektorluk@karatay.edu.tr Web:www .karatay.edu.tr Tel No: 444 1251-7258
Kep Adresi:ktokaratayuniversitesi@hs01.kep.tr '
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