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TEZ ETIK VE BILDIiRIiM SAYFASI
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ONSOZ

Tiirkiye’de havacilik sektoriinde ilk olarak 1940 yillarin ilk yarisindan itibaren Devlet
Hava Yollar tarafindan yolculara Akide Sekeri, Limonlu Seker, Karamela ve ¢iklet sunumu
yapilmaya baslanmis olup 1947 yilinda ikram memurlugu adi altinda birim kurulmustur.
Buradan hareketle donemin sartlarina gére hava yollarinin yolcularini memnun etmek igin
harekete gectigini ve bu konunun 6nemini fark ederek kendisini gelistirmeye basladigini
gormekteyiz. Bununla beraber Yurt i¢erisinde rakip bulunmadigindan bu alanda gelismelerin
uzun yillar aldigi, yurt disina agilma ile beraber yolcuyu memnun etme konusunda
gelismelerin  hizlandig1r goriilmektedir.1985 yilinda ¢ikan kanun ile 6zel havayollarinin
sektore girebilmesi i¢in Oniiniin agilmasiyla beraber sektordeki gelismelerde hiz almistir.
Rakip firmalarin pazara girmesiyle beraber firmalar daha da ¢ok miisteri ¢ekebilmek icin
cesitli tirtin yelpazesini gelistirmekle birlikte pazarlama teknikleri uygulamaya baslamislardir.
Boylece havayollarinin sadece yolcuyu bir yerden bir yere tagimak olmadigi, miisteriye ¢ok
yonlii hizmet ve tatmin saglayan kurumlar oldugu ortaya konmustur. Bu ¢aligmanin amaci
Gaziantep ilinde bulunan havayolu ile seyahat eden yolcularin; havacilik sektoriindeki
algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti noktasindaki degerlendirmesidir. Bu
calismayr sonuglandirmamda goriisleri ile katkida bulunan degerli hocam Dr. Ogr. Uyesi
Yakup DURMAZ’ a, ve desteginden dolay1 sevgili esim Melih PATOGLU’ na ¢ok tesekkiir

eder, calismanin tiim ilgililere yararli olmasini dilerim.

Gaziantep, 2018 Kerime PATOGLU



OZET

Kiiresellesen Diinyamizda teknolojinin gelismesi ile beraber bir¢ok sektdr de oldugu
gibi, havacilik sektorii de olumlu etkilenerek gelisimini devam ettirmektedir. Havayolu ile
seyahat denince artik sadece yolcunun bir yerden alinarak baska bir yere taginmasi seklindeki
hizmet anlayis1 degisiklige ugrayarak gelismeye devam etmektedir. Bu gelisim Havacilik
sektoriinde hizmetlerin cesitlenmesi ile beraber yolcu yani miisteri memnuniyetinin de 6n
plana c¢ikmasmi saglamistir. Havayollar1 yolcularinin  memnuniyetini saglamak i¢in
yolcularina yonelik vermis oldugu hizmetleri siirekli gelistirmekle kalmayarak kalitesini de
yiikseltmek durumundadir.

Bu aragtirma ile Tirkiye'nin niifus yogunlugu agisindan 6. Biiyiik sehri olan
Gaziantep’teki yolcu profilinin tespit edilmesinin disinda, Gaziantep ilinde havayolu ile
seyahat eden yolculara uygulanan anket ile yolcularin demografik durumlari ile Ugus oncesi
alman hizmetler, Ugus esnasinda alinan hizmetler ve ugus sonrast alinan hizmetlerle ilgili
olarak hizmet karsilastirmalarinin yapilarak yolcularin memnuniyetleri tespit edilmeye
calisilmustir.

Gilinlimiizde rekabet ortaminin da etkisi ile bir¢ok havayolu kampanyalar diizenleyerek
cok ekonomik bilet satislar1 yapmaktadir. Yolcular istedikleri takdirde bu kampanyalar: takip
ederek oldukca ucuza bilet alabildikleri gibi son dakika satisa acik kalan birkac¢ koltuktan
birini almak icin oldukca yiiksek iicretler de 6deyebilmektedir. Bu sebeple cok cesitli ticret
uygulamalar1 nedeni ile yolcularin iicret disinda bilet satin alma kararlarin1 verirken nelere
dikkat ettikleri tespit edilmeye calisilmistir. Bu caligma ile havayolu isletmelerini yakindan

ilgilendirecek sonuglar ortaya konularak hava yollarina da 6nerilerde bulunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Havayolu ulagimi, yolcu, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi.



ABSTRACT

In our globalising World, the development of technology has positively affected the
aviation sector (as well as the other sectors) and sector continues its development positively.
When it comes to traveling by air, the concept of service, which means that only the
passenger is taken from one place and moved to another place, changes and continues to
evolve. This development with the variation of services in the aviation sector, ensured that the
passenger, that is, customer satisfaction, to be at the forefront.

In order to ensure the satisfaction of the airline's passengers, the services they provide
to their passengers must continually improve and improve their quality. In this research the
passenger profile of Gaziantep (6th great city in Turkey in terms of population) has been
identified in Gaziantep. A questionnaire was applied to the passengers traveling by air in
Gaziantep and it was tried to determine the satisfaction of the passengers regarding the
demographic conditions of the passengers, the services taken before the flight, the services
taken during the flight and the services taken after the flight.

Today, with the effect of competitive conditions, many airline companies organize
campaigns and make very cheap ticket sales. If the passengers ask for these tickets they can
buy tickets at a very low cost by following these campaigns or pay a very high fee to get one
of the few seats left open for last minute sales.

In this context, it was tried to determine what the passengers were paying attention to
when deciding to buy tickets except for the fare. With this study, the results that will be
closely related to airline companies have been put forward and suggestions have been made to

airways.

Key Words: Air transportation, customer, customer satisfaction, quality of service
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BIiRINCi BOLUM
GIRIS

Aragtirma sonuclari, katilimcilarin anket formlarma dogru cevaplar verdikleri
varsayimina dayandirilmistir. Anket formlarinda yer alan sorular, arastirma konusunun test
edilmesi acgisindan uzman goriisiine bagvurularak yeterli oldugu varsayilmistir. Bununla
birlikte, katilimecilarin anket sorularina verdikleri cevaplarin dogru ve giivenilir oldugu
varsayilarak hareket edilmistir. Ayrica, istatistiksel analizler kullanilarak arastirma konusu
test edilmis bu istatistiksel analizlerin yeterli ve gegerli oldugu kabul edilmistir. Arastirmanin

kapsami, zaman ve maliyet yetersizligi nedeniyle sinirlt tutulmustur.

1.1. Problem Durumu

Yolcularin havayolu ile seyahatlerinde bilet satin alirken {icret disindaki faktorlerin

satin alma kararlarina etkisi durumu.

1.2. Problem Ciimlesi

Arastirmanin problemi, “Yolcularin havayolu ile seyahatlerinde almis olduklar
hizmetlerin satin alma davranisina etkisi var mi1?” seklinde belirlenmistir. Bununla beraber
yolcularin demografik 6zelliklerinin havayolu ile seyahat tercihlerinde etkisinin olup olmadigi

ise arastirmanin diger bir problemini olusturmaktadir.

1.3. Alt Problemler

Aragtirmanin alt problemleri su sekilde 6zetlenebilir:

Yolcularin medeni durumlari satin alma davranisini nasil etkiler?
Yolcularin yas durumu satin alma davranislarini tizerindeki etkisi nedir?
Yolcularin meslekleri satin alma durumunu nasil etkiler?

Yolcularin egitim durumunun satin alma tizerindeki etkisi nedir?

Yolcularin gelir durumlarinin satin alma davranisi lizerindeki etkisi nedir?

AN NN N NN

Yolcularin almis olduklar1 hizmetlerin satin alma davranisini nasil etkiler?



1.4. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, Gaziantep ilindeki yolcu profilini ve yolcularin seyahat etmek
icin havayollarindan koltuk satin alirken bilet iicreti disinda satin alma kararlarini verirken
nelere dikkat ettikleri tespit etmekle beraber havacilik sektoriindeki algilanan hizmet kalitesi

ile miisteri memnuniyeti noktasindaki degerlendirmesidir.

1.5. Arastirmanin Onemi

Gaziantep ilinde yolcularin havayolu ile seyahatlerinde koltuk satin alma kararlarini
verirken, bileti satin alma, ugus oncesi alinan hizmetler, ugus esnasinda alinan hizmetler ve
ucus sonrasi alinan hizmetler ile olan iligkisini ortaya koymaktir. Bununla beraber satin alma
da demografik 6zellikler de incelenmistir. Bu arastirmanin sonucu iilkemizde bulunan biitiin
havayollar1 ile paylasilacak olup dikkate aldiklari takdirde yolcu memnuniyeti konusunda

hassasiyetlerinin artacagi diisiiniillmektedir.

1.6. Arastirmanin Simirhiliklar:

Arastirma yalnizca Gaziantep ilinde havayollar1 ile seyahat eden kisiler iizerinde
uygulanmistir. Bu sebeple arastirmanin sonuglart sadece veri toplanan 6rneklemin durumunu

yansitmaktadir.

1.7. Tanimlar

e Yolcu: Yolculuga ¢ikmis kimse. Yolculuga ¢ikmaya hazirlanan kimse (TDK, 2011:
2604).

e Seyahat: Yolculuk. Gezi (TDK, 2011: 2083).

o Tiiketici: Kisisel ve ailesel ihtiyaci karsilamak {izere {iriin ve hizmetleri satin alan ve
sona erdiren (nihai) kisilerdir (Durmaz, 2011: 4).

e Miisteri: Bir isletme veya kurulustan aligveris yapan nihai kisi (Odabasi, 1997’ den
aktaran Gilimiissuyu, 2008: 69).



IKiNCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

2.1. Ulkemizde Hava Yolarmin Tarihcesi ve Gelisimi
Ulkemizde ilk havacilik ¢aligmalari, 1912 yilinda, bugiinkii Atatiirk Hava Limanimin

hemen yakinindaki Sefakoy' de, tesis olarak iki hangar ve kiiglik bir meydanda baslamistir

(http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--tarihce).

Bu tarihlerde higbir ugus kurali bulunmadigindan Rus ve Bulgar havacilar bile Tiirkiye
iizerinde ugabiliyorlardi. Bu tarihte Hava komisyonu baskani olan Albay Siireyya (Ilmen) bazi
kurallar1 belirlemeyi ve yabanci pilotlar i¢in “ugusa kapali” bolgeleri gdsteren sinir Gtesi ugus
haritalar1 hazirlamayr teklif etti. 9 Aralik 1913°te, Tirkiye’nin ilk havacilik haritasi
yayinlanarak tiim yabanci temsilcilik ve elgiliklere dagitildi. 30 Kasim 1913 tarihinde Fethi
Bey ile ucan Belkis Sevket Hanim, ugan ilk Tiirk kadini oldu (Baltas, 2009: 49). 9 Subat
1914 yilinda Istanbul-Iskenderiye yolculugunu yapan Nuri Bey ve gdzlemci Ismail hakki bey
geceyi konaklamak igin Osmaneli’ne inis yapmislardir. Posta midiiriiniin onlara verdigi,
zarflarin iizerine “Osmanli ucaklar1 tarafindan Bilecek ve Eskisehir’e tasinan ilk hava postas1”
ibaresi basilmis 2 ¢anta mektup Tiirkiye nin ilk hava postast olarak taginmistir. Biiyiik savas
sirasinda  askeri olmayan bir havacilik faaliyetine rastlanmakla beraber Osmanl
Imparatorlugu 1. Diinya savasma ugabilecek durumda olan 3, tamirat altinda 2, toplam 5 kara
ucagl ve 2 Deniz ucagiyla savasa girmistir. Savas sona erdiginde 450’den fazla ugak

Imparatorluga hizmet vererek savunmada kullanilmist: (Sarigdl, 2009: 14-20).

Ucak ve Zeplinlerin askeri amac¢h kullaniminin artmasi nedeni ile hiikiimet 1. Diinya
savasl sirasinda meteoroloji teskilatina ihtiya¢ duydu. 1915 yilinda Alman profesér Dr. L.
Weickmann teskilati kurmakla gorevlendirildi. Agustos 1915 tarihinde Istanbul
Kurugesme’de Kuvva-i Havaiye Miifettisligi Rasada-1 Havaiye Miidiirliigii adiyla faaliyete
basladi. Ayn1 yilin Aralik ayinda Edirne ve Gelibolu’da ilk meteorolojik hava gozlem
istasyonlart  agildi. Hava faaliyetlerinin  biiyiikk  bolimii Dogu  cephelerinde
gergeklestirildiginden bu bolgelerde hava goézlemlerine biiyiik ihtiyag duyuluyordu. Ocak

1916°da Konya, Bursa, izmir, Ankara, Sinop ve Adana’da hava gozlem istasyonlar1 agildi
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(Sarigol, 2009: 19). 30 Kasim 1915 tarihinde Tiirk hava Kuvvetleri, ilk kez bir diisman
ucagini diisiirdii. Ugak Ingilizlere aitti (Baltas, 2009: 49).

Ulkemizin ilk sivil havacilik teskilat1 olan Tiirk Teyyare Cemiyeti (T.Ta.C) Adana
yakinlarinda yer alan Ceyhan sakinlerinin bagislariyla alinan ilk ug¢aga “Ceyhan” adini1 verdi.
Sonraki on yil boyunca bu teskilat Hava Kuvvetlerine 351 ugak destegi saglamaya yetecek
kadar bagis toplayacaktt ve alinan her ugaga bagisi yapan koy, kasaba, sehir veya mesleki
orgiitiin adim1 verecekti. Vecihi Hiirkus 1924 yilinda kendi 6zgiin tasarimi olan bir ugak yapti
ve tescil edilmesini istedi. Hiirkus’ un bu istegi reddedilmekle de kalmayip “baskalarinin
hayatin1 tehlikeye atmaktan” 15 gilinlik ev hapsi cezasina carptirildi. Sonunda Hava
Kuvvetlerinden istifa ederek projelerine sivil hayatta devam etme karar1 aldi (Sarigol, 2009:

62).

Pilot Mustafa “Deli” Tahir Maner, 1925 yilinda Fransa’da Caudron Sivil Havacilik
okulundan diplomasini aldiktan sonra memlekete donmiistiir. Fransa’dayken Eyfel Kulesinin

ayaklarinin altindan bas asagi uctugu igin ona “Deli” lakab1 verilmistir (Sarigél, 2009: 156).

Sivil havaciligin iilkedeki baslangicini olusturacak Tiirk Tayyare Cemiyeti (sonradan
Tiirk Hava Kurumu adin1 alacakti) Atatiirk’tin emriyle 1925’te kurulmustu ve plandr, motorlu
ucak, parasiit, model ucak dallarinda cesitli faaliyetler diizenleyerek Tiirkiye’de sivil

havaciligin gelismesinde 6nemli rol oynuyordu (Baltag, 2009: 53-54).

Ancak cemiyet, kaynaklar1 yetersiz oldugu i¢in bu faaliyetlerin hi¢ birini
gerceklestiremiyordu. Atatiirk kendi eliyle kurdugu, Cumhuriyetin bu gen¢ kurumuna nasil
maddi kaynak yaratabilecekleri {lizerine diislindii ve etkili bir ¢6ziim yolu buldu. Tiirk Tayyare
Cemiyeti’ne kaynak saglamak i¢in “Biiylik Tayyare Piyangosu” adi altinda diizenli olarak
cekilisler yapilacak ve ilk kez, kazananlara esya degil de nakit para 6diilii verilecekti. 1926
yilinda yapilan yasal bir diizenlemeyle piyango diizenleme tekeli, meclis tarafindan Tiirk

Tayyare Cemiyeti’ne verildi (Celebice, 2012).

10 Mayis 1925 tarihinde Tayyare Cemiyetinin Avrupa’ya siparis ettigi ilk ugak

Istanbul’a getirildi. Gurdon sistemindeki bu ugagm ilk deneme ucusunu Vecihi Hiirkus



yapmisti. Savag yillarinda havaciliktaki yetersizligin yol ac¢tigi zorluklar1 yakindan bilen
Atatlirk, savunmamizi giiclendirecek hava sanayinin kurulmasini ¢ok 6nemsiyor ve “Biitiin
tayyarelerimizin ve motorlarinin memleketimizde yapilmasi ve hava harp sanayinin de bu
esasa goOre inkisaf ettirilmesi icap eder” climlesiyle gen¢ Tiirk Cumhuriyetinin havacilik

politikasini 6zetliyordu (Baltas, 2009: 49-54).

Topraklarinda bir ucak fabrikasi olmasini arzulayan Tiirk devleti 15 Agustos 1925°te,
Tiirkische Flugzeug Motoren AG’nin (Tirk Ugak, Otomobil ve Motor A.S.-TOMTAS)
kurulmas i¢in Tiirkiye Hiikiimeti ve Junkers Flugzeugwerke AG arasinda 40 yillik anlasma
imzaladi. Sirketin ortaklar1 Tiirk Teyyare Cemiyeti (T.ta.C) ile Junkers Flugzeugwerke AG idi
(Sar1gol, 2009: 96).

Kurulacak fabrikanin tiim donanimi Almanya’dan getirilerek Hamburg’dan mersin’e
kadar deniz yoluyla, Mersin’den Ulukisla’ya kadar trenle, Ulukisla’dan Kayseri’ye kadar da
kagni ve develerle tasindi. Tamami celik konstriikksiyon olan hangarlar ise, donemin
sartlarinda kisa sayilabilecek bir yil gibi bir siirede hazir hale getirildi. Fabrikada 5 Alman
miihendis, 120 Alman is¢i ve 240 Tiirk is¢i ¢alisiyordu (Baltas, 2009: 54).

Kayseri’deki TOMTAS fabrikas1 6 Ekim 1926 tarthinde donemin Savunma Bakani
Recep Bey (Peker) tarafindan agildi (Sarigol, 2009: 98). Junkers Nisan 1927°de T.Ta.C
tarafindan satin alinan 20 adet A-20 ugagini Tiirkiye’ye getirdi.Hiikiimet kararina gore bu
ucaklar giimriik tarifesi disinda tutulacakti. Ancak Eskisehir’e getirildiklerinde hiikiimet,
Junkers gorevlilerinin kisisel esyalarimi da giimriik vergisi 6demeksizin yurt i¢ine sokmak

amaciyla sahte belge diizenledikleri ortaya ¢ikardi ve derhal bir sorusturma baslatildi (Sarigél,
2009: 100).

TOMTASta Alman ve Tiirk ¢alisanlar arasindaki maas farklari sorun yaratmakla
beraber verimliligi etkiliyordu. Ayrica Tiirk hiikiimeti ile junkers arasinda sozlesmeyle ilgili
olarak hala bazi anlasmazliklar vardi. Junkers Tiirk hiikiimetinin TOMTAS 6demelerini
zamaninda yapmadigini iddia ederken, hiikiimet, Junkers’in askeri ugak yapimi kapasitesi ve
A-20 ucagimin performansi ile ilgili siipheleri dile getiriyordu. Bu sorun ve anlagmazliklar, 28

Mayis 1928 tarihinde TOMTAS’1n kapanmasina neden oldu (Sarigél, 2009: 100).



Tirk Hava Kuvvetlerine devredilen fabrika, bu tarihten sonra yalnizca askeri alandaki
ihtiyact kargilamaya yoneldi.1930 yilinda Milli Miidafaa Vekaleti’ne devredilerek yeniden
faaliyete gecen tesiste, 1932 yilina kadar 15 adet Junkers A-20 imal edildi. Tesis 1932’de
Tayyare Fabrikas1t adim1 aldi1.1933-1934 yillarinda ise fabrika sinirlar1 igerisinde ki hava
meydani ucusa acildi. 1935°te fabrikada toplam 50 adet planér, o yil hizmete giren Tiirk Kusu
adma imal edildi. 1950 yilinda “Tayyare Fabrikasi” adi kaldirilarak kayseri Hava Ikmal
Merkezi ‘ne doniistiiriilen tesis Hava Kuvvetleri Komutanligina ait ucgaklarin, onarim ve
revizyonunu iistlendi ve gereken bir kisim malzemenin {iretimine gegildi. Bugiin Tiirkiye’de
ki {ic ikmal merkezinden biri olan Kayseri Hava Ikmal ve Bakim Merkezi, Hava
Kuvvetleri’nin ihtiyaclar1 dogrultusunda yiiksek teknolojiyle iiretim yapmaktadir. Kurtulus
Savasimin hemen ardindan Mustafa Kemal, Hava Harp Okulu kurulmasi ve egitim amaciyla
yurt disina 6grenci gonderilmesi i¢in direktif vermisti. Bu girisimin hemen ardinda da,
1928°de Hava Miistesarlig1 ile birlikte {i¢ hava taburu kurulmustu. Ancak havaciligin askeri
alandaki gelisimiyle yetinilmesi diisiiniilemezdi; hava tasimaciligi, tiim diinyada oldugu gibi
geng Tiirkiye’de de ekonomik gelismeyi saglayacak en dnemli unsurlardan biriydi (Baltas,
2009: 53-56).

1929 yilinda ilk Tirk Havacilik Komisyonu’nu ABD’ye davet eden Curtiss-Wright
sirketi, 1930’lu yillarin basinda Tiirk havaciliginda yer alan ilk Amerikal sirket oldu. Bu
gelismeler Tirkiye’ nin kendi Milli Hava posta Servisinin (THP) kurulmasinda rol oynamistir
(Sarigol, 2009: 111).

1930’ lu yillara gelindiginde Diinya’da ve Tiirkiye’de sikinti had sathadaydi. Bu
yiizden orduya ugak ve benzeri ihtiyaglar ancak halkin gabalariyla alinabiliyordu. Bir
kampanya diizenleniyor her II’den toplanan paralar ile bir ucak alintyor ve alinan ugagin
kuyruguna da o ilin ismi yaziliyordu. Ayrica zengin is adamlar1 da kendi baslarina ucak alarak
devlete bagishyorlardi. O zaman da ugaklarin kuyruguna bagis yapan is adaminin ismi
yaziliyordu. Yardim talebi bulunan is adamlar1 arasinda Nuri Demirag da bulunmaktaydi.
Gerisini Nuri Demirag’in damadi Mansur Azak su sekilde dile getirmistir: 1932 senesinde
gazetelerde bir haber c¢ikiyor: “Memleketimizin ucaga ihtiyaci vardir. Ucak fabrikamiz
olmadig icin disaridan parayla satin almamiz gerekiyor”. Devletin biitcesi de o zaman 200

milyon TL. Diyorlar ki “Bir kampanya a¢alim. Milletin yardimina bagvurup para toplayalim,



bu paralarla u¢ak alalim”. O zamanlar Ankara 'nin en zengin is adami Vehbi Kog idi. Ko¢'a
gidiyorlar. “Hay hay, Ne kadar verelim?” diyor. “Génliiniizden ne kadar koparsa” diyorlar
ve Vehbi Kog¢ da ¢ikarip 5 Bin TL veriyor. Daha sonra Abdurrahman Naci Bey ‘e geliyorlar.
Durumu izah ediyorlar. Abdurranman Naci Bey’de 120 Bin TL veriyor. Sonra da Nuri
Demirag’a geliyorlar ve durumu izah ediyorlar. Nuri Bey de “Siz ne diyorsunuz? Benden bu
millet icin bir sey istiyorsaniz, en miikemmelini istemelisiniz. Mademki bu millet u¢aksiz
yvasayamaz, oyleyse bu yasama vasitasim bagkalarimin litfundan beklememeliyiz. Ben bu
ucaklarin fabrikasint yapmaya talibim” diyor ve hemen hazirliklara basliyor (Sarigél, 2009:
169).

Tiirkiye’nin en taninmig havacist Vecihi Hiirkus (1896-1969) hayatinin 50 yildan uzun
bir donemini havaciliga adamisti. I. Diinya Savasi’nda ve kurtulus Savasi’nda askeri ucak
kullanmaktan kendi ugaklarini tasarlayip {iiretmeye, pilot egitiminden 1950°li yillarda
Tiirkiye’nin ilk 6zel havayolu sirketlerinden birini kurmaya kadar bir¢cok havacilik hizmetinde
bulunmustur. Ik ticari girisimi, Eyliil 1932°de acilan ve 1935 yilmin ilk yarisinda kapanan
Vecihi Sivil Tayyare Mektep idi. Bunu 1947 yilinda kurdugu Kanatlilar Birligi adli pilot
okulu izledi (Sarigol, 2009: 302).

Ik Sivil Hava Tasimaciligi ise 1933 yilinda 5 ucaklik kiigiik bir filo ile “Tiirk Hava
Postalar1” ad1 ile baslatilmigtir. Cumhuriyetimizin 10. yilinda, Milli Savunma Bakanligi'na
bagl olarak kurulan “Havayollari Devlet Isletme Idaresi” Tiirkiye'de sivil hava yollari

kurmak ve tasima yapmak tlizere gorevlendirilmistir (http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--

tarihce).

1933 yilinin basinda Tiirk hava Postalar1 (THP) ad1 altinda Tiirkiye’nin ilk Ticari hava
hizmeti kuruldu (Sarigél, 2009: 65). 2186 sayili kanun ile Tirkiye’de ilk milli havayolu
servisi, 180.000 liralik sermaye ile Hava Yollar1 Devlet Idaresi adi altinda kuruldu. Kurulus,
Tiirkiye Biiylik Millet Meclisi tarafindan 20 Mayis 1933 tarihinde onaylandi ve 27 Mayis’ta
Resmi Gazete’de yayinlandi (Sarigol, 2009: 135).

Nuri Demirag, 1936 senesi ortalarina dogru ugak fabrikasi i¢in hazirliklara baglamis ve

ilk etapta 10 senelik bir program yapmisti. 17 Eyliil 1936°da fiilen tesebbiise gecti. Bu arada
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Tirk Hava Kurumu 10 tane egitim ugagi ve 65 tane planor siparisi vermisti. Nuri Demirag
“Turk’iin yaptigr ucaklar1 elbette Tiirkiye’de yetisen pilotlar ucguracaktir” diisiincesiyle
hareket ediyordu. Bu yiizden havacilik {lizerine egitim verecek 150 yatakli bir yurdu da
bulunan ‘Gok Okulu’na iiniversitede okuyan veya mezun olmus 6grenciler alintyor ve ugus
egitiminin yani sira ucagin teknik yapisiyla ilgili egitimler de verilerek pilotlar yetistiriliyordu

(Sarigol, 2009: 171).

Nuri Demirag’ i en biiyiik yardimcisi, Fransa’da egitim gorerek Tiirkiye’ nin ilk ugak
mihendisleri arasina giren Selahattin Alan’di. Demirag ile ¢alismaya baslamadan dnce Tiirk
Hava Kuvvetleri’'nin Eskisehir’deki ugak bakim ve tamir tesislerinde gorevli olan Alan,
MMV1 (Milli Miidafaa Vekaleti 1) ad1 verilen ve Tiirk sanayi agisindan bir “ilk” olarak kabul
edilen ucagin planimi ¢izmis, iretilmesini saglamisti. Havacilik konusunda son derece
heyecanli olan Alan, Demirag ile birlikte tamamladiklart ilk ugagin testini, ¢cok kisitli ugus
tecriibesine ragmen kendisi yapt1. Tiirk Hava Kurumu, ugagm bir de Eskisehir’deki Inonii
kampinda denenmesini istedi. 13 Temmuz 1938 tarihinde gerceklesen ugusun sonunda erken
inis yapan Selahattin Alan, piste ulasamadan bir hendege takilarak diistii ve hayatin1 kaybetti.
Tiirk Hava Kurumu siparisleri iptal etti. Demirag’ in kurum aleyhine ac¢tig1 dava yillar siirdii.
Bunun {izerine Demirag fabrikay1 kapatmak zorunda kaldi. Siyasi ¢evrelerden gelen cesitli
engellemeler sonucunda bu ugaklar1 Tiirkiye icerisinde satmay1 basaramadi. Bunun {izerine
yurt disina yonelen Demirag; seri {iretimini yaptig1 ucaklari Ispanya, Iran, Irak ve Suriye’ye

satt1 (Baltag, 2009: 75).

Tirkiye Biiyiik Millet Meclisi 14 Haziran 1937°de THP’ yi 6diillendirme karar1 aldi.
Adi Devlet Hava Yollar1 olarak degistirildi. Faaliyete gectigi yi1l kar etmemesine ragmen
1.112 Kilogram posta tasidi. 1938 yilinda Devlet Hava Yollar (DHY) ilk kez yabanci
ucaklardan inis ve konaklama ticreti almaya basladi. Elazig, Afyon, Sivas ve Samsun
havaalanlar1 1941 ortasinda acildi; Elazig ve Erzurum’a seferleri ise 1942 yilinin basinda
baslatildi. Afyon, Bolu ve Sivas’taki yeni telsiz yayin istasyonlar1 da 1941 yilinda faaliyete
gecti. Tirkiye’nin ilk beton pisti 1942 yilinda Yesilkdy’de insa edildi. Yesilkdy gece

iniglerine miisait tam donanimli bir havaalani haline geldi (Sarigél, 2009: 19-33).



1944 yili, diinya havacilik sektoriinde cok dnemli bir yildi. 7 Aralik 1944°te ABD’ nin
Chicago kentinde toplanan 52 devletin temsilcisi, kentin adiyla anilan Uluslararas1 Sivil
Havacilik Sozlesmesi’ni imzaladilar. Bu sozlesme ile katilimci devletlerarasinda hava
sahalarinin kullanimi konusunda bir anlagma saglandi; ayrica uluslararasi hava tagimaciliginin
emniyetli ve diizenli bir bi¢imde gergeklestirilebilmesi i¢in g¢alisan ve kisa adi ICAO
(International Civil Aviation Organization/ Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii) olan teskilat
kuruldu. Tiirkiye’de bu sozlesmeyi imzalayarak, kendi hava sahasinda sinirsiz egemenlik

hakkina ve nakliyat ile ticaret alanlarinda birtakim haklara sahip oldu (Baltas, 2009: 61).

1946 yilinda ii¢ adet DC-3 tipi ugagin ABD’den satin alinmasiyla beraber 4 kadin
(Adile Tugrul, Mualla Bayiilken, Miinevver Erdogdu ve Nermin Sen) ilk hostesler olarak ise
alind1 (Sarigol, 2009: 177).

1951 yilinda Vecihi Hiirkus 5 arkadasi ile birlikte Tiirk Kanadi adi atinda bir ilaglama
sirketi kurdu. Ingiltere’ye gidip 3 ucak satin aldilar. Ortaklar arasi anlasmazlik sonucu

sirketten ayrildi (Sarigél, 2009: 66).

1954 yilinda, uluslararasi havacilik kurallarina uyum saglanmasi, Tiirkiye’de sivil
havacilik faaliyetlerinin diizenlenmesi ve uluslararasi standartlara uygunlugunun denetlenmesi

amaciyla Ulagtirma Bakanlig1 biinyesinde Sivil Havacilik Dairesi kuruldu (Baltas, 2009: 66).

DHY’ nin ayr1 bir kurum olarak yalnizca ugus faaliyetleri ve hava hizmetleriyle
ilgilenmesi ve havaalanmi faaliyetleriyle hava trafigini ayirma yoniindeki g¢aligmalar, 1951
yilindan beri Haberlesme bakanliginin iizerinde durdugu bir konuydu. Sivil Havacilik
Dairesi’nin kurulmasinin ardindan bu ¢aligmalara daha da 6nem verilmeye baslandi. Nihayet
21 Mayis 1955 tarihinde Tiirkiye Biiyiik Millet Meclisi, 6623 sayili yasay1 (Tiirk Hava Yollar
Anonim Ortaklig1) ¢ikardi. 31 Mayis 1955°te Resmi Gazete’de yayinlanan yasayla Devlet
Hava Yollar1 kaldirildi ve ardili Tiirk Hava yollar1 kuruldu. Ayni giin, Tiirkiye Biiyiik Millet
Meclisi,6686 sayili yasayi ¢ikartarak Devlet Hava Meydanlar1 isletmesi’ni (DHMI) kurdu.
THY kurulduktan sonra, iyi bir handling hizmeti verecek bir teskilata gerek duyulmustu. Bu
suretle,1957 yilinda hem THY ’nin kendi uguslar1 havaalanlarinda iyi bir yer hizmeti gorecek

ve hem de Tiirkiye’ye sefer yapan yabanci ucaklara hizmet verilecekti. Bu amagla SERI-Ugak



Servisi A.S. kurulmustu. 1958 yilinda Ali Cavit Celebi, 1 merdiven ve 5 isci ile Celebi Hava
Servisini kurdu (Sarigol, 2009: 270). 50.yilinda Celebi; 2 kitada, 5 iilkede, 128 noktada
13.500’1 asan calisani ile havada, karada, denizde hizmet vermeye devam eden bir kurulustur
(Celebice, 2012). Ulusal petrol sirketi Petrol Ofisi, Yesilkdy Havaalani’nda yakit ikmali
faaliyetlerine 1966 yilinda basladi (Sarigél, 2009: 274).

Tiirkiye’de havaciligin dogusundan beri, 6zel ticari havayolu endiistrisi kurmak tizere
birgok yabanci ve yerli girisimlerde bulunuldu ancak diizglin sivil havacilik kanun ve
yonetmelikleri olmadig i¢in 1980°lere kadar ortaya ¢ikamadi. Ugak endiistrisi gereksinimleri
dahilinde verilen “imtiyaz haklar1” nedeniyle yalnizca birkag yabanci sirket kismi basari elde
edebildi. Baz1 girisimci is adamlar1 havayolu servislerine yatirim yapmak istedi ancak agik ve
kapsamli altyapi olmadigi i¢in tiim uygulamalar devlet biirokrasisi labirentinde kayboldu

(Sarigol, 2009: 210-298).

Yesilkoy Havalimani 1985 yilinin Eyliil ayinda “Atatirk Havalimani” olarak
degistirildi (Baltas, 2009: 164). 1933 yilinda kuruldugundan beri Tiirk milli havayollari
(THP/DHY/THY) 1980’lere kadar yerli ticari hava tasimaciliginda tekel halindeydi. Ancak
bir avug asi, Il. Diinya Savasindan sonra devletin boyundurugunu kirmayi basardi. ANTAS
(Antalya Umumi Nakliyat A.S.), Gok-Tur ve Hiirkus Havayollar1 (1950’li yillarin sonuna
kadar), Anadolu Hava Yollar1 (1960’11 yillarin sonuna kadar) ve Bursa havayollari (1970’lerin
ortalarinda) (Sarigol, 2009: 298).

2.1.1. Ulkemizde Hava Yollar ile Tlgili Hizmet Veren Kurumlar

2.1.1.1. Ulastirma Bakanlig

1848 yilinda kurulan Nafia Nezareti, Osmanli Devleti’nin haberlesme, ulasim ve
ingaat islerini yiriitiyordu. Kurtulus savasi siirerken devler teskilatin1 yeniden yapilandirma
caligmalarina basladi. Ankara hiikiimeti 1920 senesinde 3 numarali kanunla Nafia Vekaleti
adiyla Bayindirlik Bakanligin1 kurdu. Bakanligin gérev tanimi insaat, haberlesme ve ulasim
gibi genis bir altyap1 agin1 kapsiyordu. Ulasim hizmetlerinin bir boliimii, 1924 yilinda kurulan

Iktisat Vekaletine devredildi (Celebi 50yil, 2011: 12).
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Ikinci Diinya savasindan sonra biiyiik bir gelisme gosteren ulastirma sistem ve
faaliyetlerinin mevcut hiikiimlerle yiiriitiilmesinin giincellesmesi nedeniyle 27 Haziran 1945

tarthinde 4770 sayili Kurulus Kanunu ile Ulastirma Bakanliginin teskilat ve hizmet alani

genisletilmistir (http://www.ubak.gov.tr/).

2.1.1.2. Devlet Hava Meydanlari Isletmeciligi

1933 yilinda kurulan Hava Yollar1 Devlet Idaresi ile aym biinyede faaliyetlerini
siirdiiren Hava Meydanlar1 Isletmesi, 1955’te Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortakligi’nin
kurulusunun ardindan, 28 Subat 1956 tarihinde 6686 sayili Kanun’la tiizel kisilige sahip ayr1
bir kurum olarak yeniden yapilandirildi (Baltas, 2009: 414).

DHMI, 8 Haziran 1984’te, 233 sayili kanun hilkmiinde kararname ile yeniden
diizenlendi ve Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi Genel Miidiirliigii adiyla KIT (Kamu
Iktisadi Tesekkiilii) statiisiine gecti (Celebi 50 yil, 2011: 14).

1984’te Kamu Iktisadi Tesebbiisii statiisii kazandirilan kurulus, Tiirk hava sahasindaki
ucus giivenliginin saglanmasi, havaalanlarinin isletilmesi, hava trafiginin diizenlenmesi ve
denetlenmesi gorevleri ile havaciligimizi ¢agdas bir diizeye yiikseltme misyonunu iistelendi

(Baltas, 2009: 414).

Ayrica, sivil havacilik ihtisas alanlarinda, diinya standartlarina gore personel
yetistirmek lizere egitim tesisleri kurmak, kurdurmak ve bu tesisleri isletmek veya islettirmek
ve isletiminde bulunan havaalanlar1 ile isletme donemlerinin sonundan itibaren yap-islet-
devret modeli ¢ercevesinde yaptirarak isletimini 6zel sektore verdigi terminallerini ve/veya
hizmetin biitlinliigli yoniinden gerek gordiigii diger tesislerini 5335 Sayili kanunun 33.
maddesi c¢ercevesinde 6zel hukuk tlizel kisilerine kiralamak ve/veya isletme hakkini
devretmek de kurulusun gorevleri arasinda yer almaktadir. Hava Liman ve havaalanlarinda
kar, kus, ot miicadele caligmalar1 ile havaalan1 ¢evre ve manialarin belirlenmesine yonelik
calisma kosullarin1 belirlemek. Isletme faaliyetleri ile ilgili ICAO (international Civil
Aviation Organization/ Uluslararast Sivil Havacilik Teskilat1), ACI (Airports Council
International / Uluslararast Hava Alanlari Konseyi), IATA (International Air Transport

Assocation / Uluslararast Hava Tasimaciligit Kurumu), ECAC (European Civil Aviation
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Conferance/Avrupa Sivil Havacilik Konferans1), EUROCONTROL/AOT (EUROCONTROL
Airport Operations Team / EUROCONTROL Hava Slan Isletme Timi) NATO,
CAPC/CAWG (Civil Aviation Planning Committee / Civil Aviation Working Group / Sivil
Havacilik Planlama Komitesi ve Calisma Grubu) yayinlarini izlemek ve hizmetlerin mevzuat

cercevesinde yliriitiilmesini saglamak. S6z konusu kuruluslarin yurt i¢i ve yurt disi

toplantilarina katilim saglamak (DHMI Stratejik Plan 2010-2014: 8-10).

DHMI Genel Midiirliigiince hava seyriisefer ve havalimani isletme hizmetleri
cercevesinde, hizmet verilen ugak ve yolcu trafiklerinde, son yillarda 6nemli artiglar meydana
gelmistir. Ozellikle, Uluslararas1 havalimanlarimizin dis hat ugak ve yolcu trafiklerinde
onemli gelismeler gerceklesmekte olup, Istanbul/Atatirk Havalimani ile Antalya
Havalimani,yasanmakta olan Uluslararas: trafik artis1 nedeniyle, Avrupa’nin da 6nde gelen

havalimanlari arasinda yer almaktadir(http://dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx?PagelD=1)

ESKISEHIR
Anadolu Univ.

Sekil 1. Tirkiye’de Bulunan H

valimani1 ve Havaalanlari.

Kaynak: http://www.dhmi.gov.tr/

2.1.1.3. Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii

1954 yilina kadar Tiirkiye’de 6zel bir sivil ugak kazasi arastirma organi bulunmuyordu
ve hangi kurulusun kaza sorusturmasindan sorumlu oldugu acik¢a belirtilmemisti. Kazalar
DHY genel miidiirliigiine bagli teknik bir ekip tarafindan arastiriliyordu. Ozel bir sivil

havacilik organinin kurulmasinin son derece dnemli oldugunu fark eden hiikiimet 27 Temmuz
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1954 tarihinde ulastirma Bakanligina bagli Sivil Havacilik Dairesini (SHD) kurdu.6382 sayili
kanun ile tiim sivil havacilik meseleleri, hava trafigi ve DHY, Sivil havacilik dairesine

baglandi (Sarigél, 2009: 194).

1954 yilinda uluslararas1 kural ve standartlar ile ulusal gereksinimler géz Oniinde
tutularak, 6382 sayili yasayla Ulastirma Bakanligi biinyesinde, Sivil Havacilik Dairesi
Bagkanligi olarak kuruldu. Seksenli yillarda Tiirk havaalanlarina inen ve kalkan ugaklarin

sayisinin hizla artmasi tlizerine 1987 yilinda Genel Miidirlikk adiyla yeniden diizenlendi

(Celebi 50 yil, 2011: 13).

18 Kasim 2005 tarihine kadar Ulagtirma Bakanliginin Ana Hizmet Birimi olan Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigli, bu tarihte yiirtirliige giren 5431 sayili Sivil Havacilik Genel
Midiirliigii Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun ile finansal a¢idan 6zerk hale gelmis ve su
anki yonetim yapisina ulasmistir. Bugiin, iilkemizdeki havacilik faaliyetleri, 2920 Sayili Tiirk
Sivil Havacilik Kanunu ve bu kapsamda yayimlanmis olan Idari ve Teknik Y&netmelikler ve

Havacilik Talimatlar1 g¢er¢evesinde yiiriitiilmektedir (http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--

tarihce).

2.1.2. Havacilikta Ozel Sektor

Tiirkiye’de 1985 yilinda 2029 sayili yasanin ¢ikarilmasiyla birlikte 6zel havayolu
sirketlerinin kurulmasinin da 6nii agilmis oldu (Celebi 50 yil, 2011: 17). 1 Ocak 2017
itibariyle TOSHID (Tiirkiye Ozel Sektor Havacilik Isletmeleri Dernegi) iiyesi 6zel hava
yollarinin kargo dahil olmak iizere filosunda toplam 192 ucak 35.102 koltuk (THY harig)

bulunmaktadir (http://www.toshid.org/rakamlarla-toshid).

2.1.3. Ulkemizde Aktif Olarak Faaliyet Gosteren Hava Yollan Sirketleri

2.1.3.1. Anadolujet

23 Nisan 2008’de faaliyete gecen Anadolu jet ile Anadolu’nun baskente baglantisini
daha kolay ve daha ekonomik hale getiren farkli bir ucus konsepti baslatilmis oldu. Diisiik

maliyetli havayolu modeli olarak konumlandirilan Anadolujet, marka yonetimi, ugak bakimu,
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ucus emniyeti ve tasima yukiimliliikleri bakimindan tamamen Tiirk Hava Yollari’nin

sorumlulugu ve giivencesi altinda bulunmaktadir (Baltas, 2009: 300).

Gelisen teknolojiye yenilik¢i yaklasimlarla deger katan AnadoluJet, Ug¢mayan
Kalmasin hedefiyle ¢iktigi havayolu ulagimi yolculugunda 5 ugaktan olusan filosunu bugiin
34 ucaga cikararak, 42 havalimanina ve 67 noktaya karsilikli ugus gerceklestiren ve her gegen
giin ugus agii genisleten bir havayolu markast olarak Anadolu semalarinda yolculuguna

devam etmektedir.

AnadoluJet, ugusa basladig1 giinden bugiine 8 yil igerisinde 58 milyonun {izerinde

yolcunun emniyetli bir sekilde ulasimini saglamistir  (https://www.anadolujet.com/tr/

kurumsal/hakkimizda).

ANADOLUJET

UCMAYAN KALMASIN

Sekil 2. Anadolu Jet Logo
Kaynak: https://www.anadolujet.com/tr/kurumsal/basin-odasi/multimedya/gorseller

Anadolulet, iicretsiz ikram ve iicretsiz bagaj hakki servisleriyle; havalimani otoparki,
0zel yolcu salonlari, ekonomik arag¢ kiralama olanaklari ve otel rezervasyonu ek hizmetleriyle
daha konforlu ve ekonomik bir seyahat deneyimi yasamaniz i¢in kaliteden 6diin vermeden

hizmet sunmaya devam etmektedir (https://www.anadolujet.com/tr/kurumsal/hakkimizda).

2.1.3.2. Atlas Global Hava Yollar

14 Mart 2001 yilinda kurulan Atlasjet Havacilik A.S ilk ugusunu 01 Haziran 2001°de
gerceklestirdi. Nisan 2004’te Ets Grup’un, Oger Grubu’ndan énce havayolunun yiizde 50
hissesini, ardindan Subat 2006’da tiim hisselerini satin almasi ile birlikte Y6netim Kurulu

Bagkanligina Murat Ersoy getirildi.
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2004 yilinda yolculara diinya standartlarinda Kaliteli ve konforlu hizmet sunma
amactyla yurt i¢i ve yurt dis1 tarifeli uguslara baslayan havayolu, Murat Ersoy’un dnderliginde
kisa siire icinde hem Tiirkiye’de hem uluslararasi platformda taninan, itibarli bir marka haline

geldi.

2015 yilinda kurumsal kimliginde girdigi yenilenme siireci kapsaminda yola
Atlasglobal ad1 ile devam eden sirket, “Hayallerin iistiinde bir diinya” slogani ile yurt disinda
ucus agii genisletmeye devam ederken, daha genis Kkitleleri kaliteli ve konforlu ucus ile

tanistirmaktadir.

Atlasglobal, 2 ugak ile bagladig1i operasyonuna bugiin, Airbus A319, A320 ve
A321’lerden olusan global filosu ve Tiirkiye, Kibris, Orta Dogu, Avrupa ve Asya’y1 kapsayan

tarifeli ugus agi ile devam etmektedir (https://www.atlasglb.com/hakkimizda/).

@atlasglobal

Sekil 3. Atlasglobal Logo
Kaynak: https://www.atlasglb.com/

Atlasglobal, uguslarinda sundugu 77cm koltuk araliklari, {icretsiz ikramlar, {icretsiz
koltuk secimi, licretsiz bagaj tasima hakk: gibi hizmetleri barindiran Ekonomi Plus konsepti
ve gercek Business Class hizmetinin yani sira, {i¢ saat ve {lizeri uguslarinda baslattig1 “Ucan
Sef” uygulamalar ile iistiin hizmet sunuyor. Atlasglobal’in Ugan Sefleri, ii¢ saat ve lizeri
ucuslarda konuklarla birebir ilgilenerek Tiirk ve diinya mutfagindan farklilastirilmis lezzetleri
0zel sunumlar esliginde onlarin begenisine sunmaktadir. Atlasglobal, havayolu hizmetinin
yani sira, blinyesinde bulundurdugu Atlantik Ucus Akademisi AFA ile uluslararasi havacilik
diizenlemelerine uygun olarak hizli biiyliyen havacilik sektoriinde artan nitelikli pilot ve
profesyonel  kabin  ekibi  ihtiyactm  karsilamak  i¢in  egitim  vermektedir

(https://www.atlasglb.com/hakkimizda/).
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2.1.3.3. Onur Air

Onur Havayollar1 Tasimacilik A.S., 14 Nisan 1992°de kurulmus ve ilk ugusunu 14
Mayis 1992 tarihinde A-320 tipi ucakla Kuzey Kibris Tiirk Cumhuriyeti Ercan Havalimani’na
gerceklestirmistir. Takip eden zaman i¢inde, Temmuz 1992°de ikinci u¢agini, Aralik 1992°de
lclinci  ucagint  ve Nisan 1993’te dordiincii ucagmi filosuna dahil etmistir

(http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

Tiirkiye'de i¢ hat hava tagimaciliginin 2003 yilinda 6zel sektore de agilmasinin
ardindan i¢ hatlarda uguslara baslayan ilk 6zel havayolu olan Onur Air, diisiik maliyetli hava
tasimaciligina yonelik tiiketici talebinin etkisi ve tarifeli/tarifesiz uguslar diizenlenen iislerin
acilmasiyla gelisimini stirdiirmiistiir (http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Hakkimizda
13/1/0).

@ Onur

Sekil 4. Onurair Logo
Kaynak: https://www.onurair.com/tr/kurumsal/logolar/Logolar/19/63/0

Istikrarl bir sekilde biiyiimeye devam eden Onur Air, filosundaki ugak sayismi 2002
yilinda 14’e, takip eden yillarda ise sirasiyla; 20, 24 ve 28’e ¢ikartmistir. 2006 yilinda 31 adet
ucakla 7.012 koltuk kapasitesine ulagan Onur Air’in filosundaki ugak sayis1 2007 yilinda 29,
2008 yilinda ise 25 olmustur. Onur Air giiniimiizde 24 ucgaktan olusan filosuyla hizmet
vermektedir (http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

2.1.3.4. Pegasus Hava Yollar

Tirkiye’de havacilik sektoriinli degistiren ve ugmanin herkesin hakki olduguna inanan
Pegasus Hava Yollari, 1990 yilinda AerLingus, Silkar Yatirim ve Net Holding'in ortak
girisimiyle Istanbul'da kuruldu. Mayis 1990'da ilk ucusunu gerceklestiren Pegasus,2005
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yilinda ESAS Holding tarafindan satin alinmis. Ayn1 yil Kasim ayinda diisiik maliyetli
havayolu tasiyicisi olarak tarifeli i¢ hat seferlerine baslayarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren 4.

tarifeli havayolu olmustur (https://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/genel-bakis#filter=.
filter-step?2).

PEGASUS

AIRLINES

Sekil 5. Pegasus Logo
Kaynak: https://www.flypgs.com/basin-odasi/gorsel-arsiv#pegasus-logo

Tiirkiye’nin en yeni simiilatoriine sahip ugus egitim merkezini kurarak, diinyadaki 582

havayolu arasinda simiilator sahibi olan yiizde 10 havayolu sirketi arasina girdik.

2.1.3.5. SunEkspress Hava Yollar

Turizm alaninda diger Akdeniz iilkeleri ile rekabet edebilmek i¢in Antalya
Havalimani’nin gelismesi ve burayr kullanan wugaklarin ¢ogalmasi gerekiyordu. Bu
havalimanimizdaki turizm potansiyeli Tirk Hava Yollarmin filo kapasitesini astigi icin,
yabanci charter firmalar1 lilkemiz turizminden en biiylik payr aliyorlardi. Bu ihtiyacin
karsilanmasi i¢in, 1989 yilinda, Tiirk Hava Yollar1 ve Alman Havayolu sirketi Luftansa’nin

imzaladig1 anlagma ile SunExpress Havayollar1 kuruldu (Baltas, 2009: 165).

N2

< JUnExpress

Sekil 6. SunExpress Logo
Kaynak: https://www.sunexpress.com/tr/

SunExpress, her ikisi de diinyanin énemli havayolu sirketlerinden Tiirk Hava Yollar

ve Lufthansa’nmn esit ortakliginda 1989 yilinda Antalya’da kuruldu. Ik ugusunu 1990°da
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yapan sirket, halen faaliyetlerini giiclii hissedar yapisindan gelen Alman ve Tirk sivil

havaciliginin zengin bilgi birikiminden faydalanarak siirdiirmektedir.

Almanya basta olmak {izere, uzun siire Avrupa ile Antalya arasinda turistik charter
seferleri diizenleyen SunExpress, 2001 yilinda baslattigi Antalya-Frankfurt ucuslaryla,

Tiirkiye’nin yurtdisina tarifeli sefer diizenleyen ilk 6zel havayolu oldu.

O gilinden bu yana tarifeli uguslarinin sayisini hizla artiran SunExpress, 2006’ nin Mart
aymda 2. merkezini Izmir’de agt1 ve buradan i¢ hat seferlerine basladi. SunExpress, i¢ hat
seferleriyle birlikte izmir’i Anadolu sehirlerine aktarmasiz uguslarla baglayan ilk havayolu
oldu ve halen izmir’den Tiirkiye’nin farkli bdlgelerine en ¢ok ugus gerceklestiren havayolu
sirketi olarak faaliyetlerine devam ediyor. SunExpress 2014 yaz tarifesinde Tiirkiye ve
Almanya merkezli operasyonlarinda, haftada 1020°den fazla tarifeli ve charter ugus

gerceklestirmektedir (http://www.sunexpress.com/tr/irket/irket-profili).

2.1.3.6. Tiirk Hava Yollar: A.O.

20 Mayis 1933 tarihinde, 2186 sayili kanun’la Milli Savunma Bakanligi’na bagh
olarak “Hava Yollar1 Devlet Isletmesi Idaresi” kuruldu. iki adet Junkers, iki adet KingBird ve
bir adet de ATH-9 olmak tizere bes adet ugak, 28 koltuk ve yedisi pilot, sekizi makinist, sekizi
memur, biri de telsizci olmak {izere toplam 24 personel vardi. Ik havacilarimizdan olan
FesaEvrensev’in miidiirliigiine getirildigi kurulusun yonetim merkezi Ankara’daydi; ilk

biitgesi 180.000 liraydi(Baltas,2009: 56-59).

1933 ik Tiirk havacilarindan FesaEvrensev'in miidiirliigiinii yapti§1 kurulusun ilk
biitcesi 180 bin lirayd:r ve yedi pilot, sekiz makinist, sekiz memur, bir de telsizci olmak {izere
toplam 24 personel vardi. 1935 O zamanki adi Nafia Vekaleti olan Baymdirlik Bakanligi'na

bagland1 (http:// www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce).

1939 yilinda kurum Devlet Hava Yollarit Umum Midiirliigii adin1 aldi ve Ulastirma
Bakanligi’na baglandi. 1942°de Elazig ve Erzurum hatlarini acan Devlet Hava Yollari, toplam
14 ugak ve 100 koltukla hizmet veriyordu. 1943’te filoya alti adet D-Havilland Domini ve
sonraki yil da 5 adet Junkers tipi u¢ak eklenerek koltuk sayis1 185’¢ ¢ikt1 (Baltas: 2009: 61).
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Devlet, Tiirk havaciliginin sadece askeri kanatla gelisemeyecegi diislincesiyle bu
kurulusa biiyiik 6nem verdi ve kurulus sermayesinin igerisinde, Atatiirk’iin sattig1 bir arsadan

elde edilen 10.000 liranin da oldugu DHY’ye 6denek ayirdi (Celebi 50y11,2011:15).

Devlet Hava Yolari’nda ikram, 1940’larin ilk yarisinda akide sekeri, limonlu seker,
karamela ve ¢iklet sunumuyla basladi. Ikram kavramina yiyecek maddeleri ilk olarak 1947
yilinda eklendi ve ayni yil Devlet Hava Yollarr’nin bir birimi olarak Ikram Memurlugu

kuruldu (Baltas, 2009: 398).

Tiirkiye 1944 yilinda, OCAO’ nun Amerika’da toplanan konferansina ilk kez katildi
ve ucak alimina hiz verdi. 23 Subat 1945’te DYH,30 adet DC-3 tipi ucak alarak ilk biiyiik
atagin1 yapti. Ashinda alinanlarin ¢ogu eski ugaklardi ama bu alimlar, Tirk hava

tasimaciligina ve sivil havaciliga gii¢ kazandirdi (Celebi 50 yil, 2011: 15).

12 Mart 1947 tarihinde ilk uluslar aras1 ugus olan Ankara-Istanbul-Atina seferi basladi
(Sarigol, 2009: 183). Kurulustan sonra gesitli adlar altinda farkli bakanliklara bagli olarak
gegirilen 22 yil sonrasinda uluslar arasi ticaret kurallarinin seyrini izleyen devlet, 6zel hukuk
kurallar1 ile yonetilen bir sirkete olan gereksinimi saptadi. Bu saptamanin sonuglar1 21 Mayis
1955°te hayata gegirildi ve Tiirk hava Yollar1t Anonim Ortaklig1, 6623 sayili kanunla resmen
kuruldu (Baltas, 2009: 68).

20 Subat 1956’da, bakanliga bagli olarak Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortaklig
kuruldu. Yiizde 51°i kamu, 49’u 6zel sermayenin (Ingiliz Havayollar1) katilimiyla ve ¢ogu
gazeteci, 28 ortakla orgiitlenen bu kurumda yepyeni bir anlayis sergilenmekteydi. ingiliz
Havayollar1 THY ye 1,5 milyon sterlin kredi acarken hisselerinin de yiizde 6,5’ini satin aldi
(Celebi 50 yil, 2011: 16). THY 12 Mart 1956°da gorevlerini yeniden diizenlemek amaciyla
Ankara’da Trafik ve Satis Egitimi Okulu ac¢t1 (Sarig6l, 2009: 211).

1956 Tiirk Hava Yollari, liyeleri arasinda ticari, teknik, isletme ve ekonomik alanlarda
isbirligi saglamak ve haksiz rekabeti onlemek iizere kurulan IATA'ya (International Air
Transport Association /Uluslararasi Hava Tagimaciligi Birligi) tiye oldu (http://www.

turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce).
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1957 yilinda Rezervasyon sefliginin kurulmasiyla birlikte, bugiin sirketin 6nemli bir
kar kaynagi haline gelen Cagri Merkezi’nin faaliyet siireci baglamis oldu (Baltas, 2009: 272).
THY, 4 Ocak 1957’de Uluslararasi Hava Tasimaciligi Dernegi’nin (IATA) {iyesi oldu
(Sar1gol, 2009: 231).

1957-1965 yillar1 arasi, yabanci sermayeye acilan Tiirk Hava Yollari’na Ingiliz Hava
Yollar girketi BOAC yiizde 6.5 hisseyle ortak oldu. BOAC kendi hissesini yarim milyon
sterlin karsiliginda almanin disinda 1,5 milyon sterlin tutarinda kredi tahsis etmis; bu kredi ile,
dis hat ucuslarini artirmak ve Pazar paymi biiyiitmek {izere turboprop Viscount tipi Ingiliz
ucaklari satin alinmist1.1957 sonunda THY filosu, 19 adet DC-3 ve 7 adet Heron yolcu ugagi
ile 2 adet C-47 kargo ugagi olmak lizere 28 adet ugaktan olusuyordu. 1958 yilinda THY
filosu, yeni katilan 5 Viscount-794 yolcu ugagiyla birlikte, 33 ugakli bir filoydu. 1959 yilinda
DC-3 ucaklarimin iilkenin cografi kosullarinda yetersiz kalmasi nedeniyle, yeni ugak arayisina
girildi ve eldeki Viscount’ larin yanina F-27’lerin eklenmesine karar verildi. Alagehir,
Kiitahya, Zonguldak ve Kastamonu hava meydanlari isletmeye agildi. Yurt disinda da Roma
ve Atina satig biirolar1 faaliyete gecti. 1962 yili, ayn1 zamanda Tiirk Hava Yollar tarihi i¢in
bir ilkin gerceklesmesine tanik oldu. Zihni Barin ve Nurettin Giiriin adl1 kaptan pilotlar, 30
saatlik ucus ile Atlantik’i asarak, iki adet F_27 tipi ucagi ABD’den alip Istanbul’a getirdiler.
1963-1964 yillarinda genel miidiirliik yapan Sami Sehbenderler’ in ardindan, 1965°te gérevi
devralan emekli Kurmay albay Agasi Sen, o tarihe kadar yil sonunu hep zararla kapatan
kuruma 1966°da ilk karini yasatti (Baltas, 2009: 84-92).

1967 Yabanci bir sirket tarafindan karsilanan akaryakit ihtiyacit yeni bir anlagma

yapilarak Petrol Ofisi'nden karsilanmaya baslad:r (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/

kurumsal/tarihce).

1967 yilinda, o tarihe kadar akaryakit ihtiyac1 yabanci bir sirket tarafindan karsilanan
Tiirk Hava Yollari, yeni bir anlagsmayla akaryakitin1 Petrol Ofisi’'nden almaya basladi; bu
havayollarimiz i¢in ciddi bir tasarruf ve kazan¢ anlamina geliyordu. 1967 yili, Tiirk Hava
Yollar: tarihine “modernlesme” yil1 olarak kaydediliyor, filoya jet ucaklar1 ekleniyordu. Bu
havayollariin, diinya havaciligindaki gelismelere paralel olarak “jetlesme” donemine girmesi

demekti (Baltas: 2009: 93).
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1970-1977 wyillar1 arasinda THY {st liste kar etti. Bu kar aslinda THY igin
goriindiigiinden de biiylik bir basariydi; ¢iikii diinya havayollarinin mevcut ekonomik ve
siyasal durum nedeniyle yasadig1 bu kriz doneminde, bir¢ok havayolu sirketi diisiik fiyatla
kitle tasimaciligina yonelir, ama bu yolla sikintiy1 atlatamazken, THY, kontrollii bir gelisme
stratejisi uygulamay1 basarmis, krizi kendi lehine kullanarak Avrupa pazarina girmisti (Baltas,
2009: 118). 1970’lerde yeniden giindeme gelen “Kendi ugagini kendin yap” kampanyasi,
ABD’nin Tiirkiye’ye uyguladigi ambargo ile hiz kazandi. Tirk Hava Yollar’m1 da yedek
parca anlaminda sikintiya sokan ambargo kosullarinda, 1973’te kurulan Tirk Ucak Sanayi
Anonim Sirketi (TUSAS) kendi ucak fabrikamizin olusturulmasi i¢in harekete gecti. Bu arada
zor bir donem atlatmakta olan Kibris’in ekonomik yasamini canlandirmak amaciyla, Aralik
1974’te Tiirk Hava Yollarinin yiizde 50 ortakligi ile Kibris Tiirk Hava Yollar1 kuruldu.
Merkezi Lefkose’de bulunan havayolu kurumu, Tiirkiye Cumhuriyeti Sivil Havacilik Dairesi
tarafindan 1998, yilinda, i¢ ve dis hatlarda yolcu ve yiik tasimacilifi yapmak {izere
yetkilendirildi. 1977 yilinda, tam 20 y1l 6nce yabanci sermayeye agilmis olan Ortaklik, Maliye
Bakanligi’nin 17.2.1977 tarih ve 53315/6967 sayili karari ile tekrar millilestirildi. BOAC
sirketinin hissesini Maliye Bakanlig1 iistlendi (Baltas, 2009: 118-125).

1983-1992 yillar1 arasi1 yarim yiizyili geride birakmisti Tiirck Hava Yollari. 50 yil
boyunca zaman zaman duraklamalarla da olsa, hep ileriye yonelen, retken ve dinamik bir
tarihe sahipti. 30 ugak, 4037 koltuk ve 2,5 milyon yolcu sayisi, 5775 personel, 30 bin ton
kargo tasimaciligi ile ii¢ kitada hizmet vererek uluslar arasi ¢apta bir havayolu olmay1
basarmisti. 1984 yilinda Bagaj Arama Sistemi’ne (BAGTRAC) iiye olan Tiirk Hava Yollari,
1985°te Atatiirk Havalimani’ndaki Elektronik Bilgi Islem Merkezi'ni faaliyete gegirmis, tiim
rezervasyon ve kayip bagaj islemlerini elektronik ortamda yiiriitmeye baglamisti. 1985°te
Tiirk hava Yollarmin modern filosuna, diinyanin en biiylik havayollarinda kullanilan ve en
gelismis ugaklar arasinda 6n siralarda olan, 210 koltuklu dort adet Airbus A-310 ugagi katildi.
Filosuna dahil ettigi modern Airbus A-310 tipi ucaklarla birlikte First Class uygulamasina
gecti. 1988°de kurumun ozellestirilmesi giindeme geldi ve Cem Kozlu, kurumu rekabete agik,
piyasa kurallarina gore rasyonel bigimde ¢alisan bir isletme haline getirmek iizere Tirk Hava
Yollarinin genel miidiirliigiine atandi. Cem Kozlu, degisimin yonetim ile ¢alisanlar arasindaki
iliskilerden baslamas1 gerektigini diisiinerek elestiri ve karsilikli samimiyete dayanan iletisim

stirecini kuruma yerlestirmeye calisti. Odasinda oturan ve yapilan faaliyetleri onaylayan
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idareci tipi yerine, siirecin her asamasina dahil olan, karsiliklt 6grenmeye acik, dinamik bir
yonetici 6rnegi olusturarak, ¢calisanlarda siirece giiven uyandirmay1 ve bdylece degisim fikrine
her birini katmayir hedefledi. 1989’da daha hizli bagaj hizmeti vermek amaciyla Bagaj
Handling Sistemi’ne (BAHAMAS) katilan Tiirk Hava Yollari, aym yil, tarihinde ilk kez,
program ithal etmek yerine kurumun bilgi islem iinitesinde hazirlanan yazilim sistemi ile
gelirlerini kontrol altina alan bir sistemi hayata gecirdi. Kisa bir siire sonra ayni sistemi
Izlanda Hava Yollar, Tiirk Hava Yollarindan satin aldi ve bdylece bilgi islem konusunda
ithalattan ihracata yonelisin ilk adimi atilmis oldu. Tiirk Hava Yollar’’nin ilk Ozel Yolcu
programi “Frequent Flyer”, 1989 yilinda diinya havayollarinin Sadakat Programlarina yeni
yeni yonelmeye basladigi bir donemde miisteri odakli bir anlayis ile yola ¢ikt1.1993°te
Companyclub sirket iiyelikleri programinin adi, Corporate Club olarak degistirildi. 1992°de
sermayesi 2.5 trilyona c¢ikarilan Tirk Hava Yollari, 1990°da devraldigi Tirk Hava
Tasimaciligt (THT) sirketine ait pervaneli ucaklar1 iade ederek, yerine kiigiik hava
meydanlarina rahat¢a inip kalkmaya elverigli, riskli meydanlarda kullanabilecek RJ-100

ucaklarini satin ald1 (Baltas, 2009: 155-205).

1994 27 Kasim giinii, 4046 sayili kanun kapsamina alinarak T.C. Basbakanlik
Ozellestirme Idaresi Baskanligi'na baglanarak iktisadi devlet tesekkiilii statiisiine gecti (http://

www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce).

21 Aralik 1996’da internet sitesini www.thy.com adresi ile hizmete agan Tiirk Hava
Yollar, ertesi yil i¢ hat seferlerine ger¢ek zamanli rezervasyon yapabilme imkani sundu. 2001

yilinda web sitesini ¢agdas bir tasarim anlayisi ile yeniledi (Baltas, 2009: 269).

1998 Tiirkiye'ye en ¢ok doviz getiren kurulus olarak Istanbul Ticaret Odas tarafindan

Altin  Plaket Birincilik Odiili'ne layik goriildii  (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/

kurumsal/tarihce).

2001 Rezervasyon Cagr1 Merkezi (444 0 THY / 444 0 849) uygulamasi baslad: (http://

www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce).
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2004 Aralik ayinda Avrupa Havayollar1 Birligi'nin agikladig tliketici raporuna gore;
THY'nin, ucaklarin zamaninda kalkist ve en az kayip bagaj olayiyla karsilagilan tiim

Avrupa'daki  sirketler  arasinda  ikinci  oldu  (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/tarihce).

18 Nisan 2005'te Dog. Dr. Temel Kotil, Tiirk Hava Yollar1 Genel Midiirii oldu.1
Kasim'dan itibaren uygulanan yeni modelle yolculara farkli fiyat alternatifleri sunulmaya
baslandi. Airbus firmasindan 36 adet A-330-200, A-321-200 ve A-320-200; Boeing
firmasindan da 23 adet B-737-800 alarak toplam 59 ucagi filosuna katarak tarihindeki en
biiyiikk satin almay1 gergeklestirdi. 2006 Genel prensibini “kalite” ve “Once insan” olarak
duyuran Tiirk Hava Yollar1, sunumda yaptig1 yeniliklere bir yenisini ekledi ve Do&Co A.S.
ile yapilan ortaklikla yeni bir ikram yaklasimina gecti.2007 Havacilik sektoriinde “Ulusal
Kalite Odiilii” alind1.2008 23 Nisan'da kurulan Anadolujet ile Anadolunun bagskente
baglantis1 daha kolay ve ekonomik hale geldi.Global havayolu ittifaki olan Star Alliance'a
katild1 (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce).

Havacilik sektoriinde uluslararasi diizeyde bilgi iireten bir egitim yuvasi olarak sivil
havacilik sektoriindeki kurum, kurulus ve kisilere egitim ve danigmanlik hizmeti vermek
iizere 1998 yilinda kurulan Tiirk hava Yollar1 Egitim Bagkanligi, 2004°te Egitim Akademisi,
2008’de Havacilik Akademisi adiyla hizmet vermeye bagladi (Baltas, 2009: 373).

2000-2005 yillart arast yeni bin yilin ilk yeniligi, yeni Frequent Flyer, yani yolcu
baglilik programi olan Miles&Miles oldu. Ayni yil Shop&Miles kredi kart1 ortakligi
sayesinde yolcu sayis1 12 milyonun {izerine ¢ikt1. Bir baska yenilik de 24 saat boyunca hizmet
veren 444 Bilgi ve Rezervasyon Hatti’nin devreye girmesi idi. 2003 yilinda Abdurrahman
Giindogdu’nun genel miidiirliigiindeki Tiirk Hava Yollar’'nin Tanitim ve halkla Iliskiler
Boliimi basin yayin, reklam, Halkla iliskiler, protokol ve miisteri iligkileri birimleri temelinde
yeniden yapilandirildi. Yilsonuna dogru elektronik bilet yani biletsiz yolculuk uygulamasina
baslayan Tiirk Hava Yollari, Avrupa havayollar1 arasinda kaybedilen bagaj sayis1 agisindan
“en az bagaj kaybeden havayolu” olarak birinci sirada yer aldi. Aralik 2004°te Avrupa hava
Yollar1 Birliginin agikladig: Tiketici Raporu’na gore Tiirk hava Yollar “u¢aklarin zamaninda

kalkis1” agisindan tiim Avrupa’daki havayolu sirketleri arasinda ikinci sirada yer aldi. Tiirk
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Hava Yollar1 Ugus Egitim Akademisi 10 Kasim 2004’te kuruldu (Baltas, 2009: 377). Ugus
Egitim Bagkanlig1 biinyesindeki Ugus Egitim Merkezi, kokpit egitimi ve kabin egitimi olmak
tizere iki boliimden olugmaktadir. Tiirk Hava Yollari, 2004 yilinda yolcu sayisi, doluluk orant
ve taginan kargo miktarinda tarihindeki en yiiksek diizeye ulasti. Bir 6nceki yila oranla yiizde
9.1 artan kargo miktar1 134 bin 700 tona, ylizde 15 artan yolcu sayisi ise 12 milyona ulasmisti.
2004 yil1, yaklasik 110 milyon YTL (110 trilyon TL) karla kapatildi. 28 Kasim 2005°te, Tiirk
Hava Yollar;; THY HABOM A.S. ve THY Teknik A.S. adi altinda iki yeni sirketin
kurulmasina karar vermis, o giine kadar kurumun alt birimleri olarak faaliyet gdsteren
Havacilik Bakim Onarim Modifikasyon ve Teknik birimlerine Ozerk sirket statiisii

kazandirmist1 (Baltas, 2009: 217-283).

<y
TURK HAVA YOLLARI

Sekil 7. Tirk Hava Yollar1 Logo
Kaynak: https://www.turkishairlines.com/tr-tr/basin-odasi/logo-arsivi/index.html

Bagimsiz ve miisteri odakli bir bakim-onarim sirketi olarak insa edilmekte olan
HABOM’un yer aldig1 cember, Istanbul merkez alindiginda yarigapi ii¢c ugus saati mesafesi
olan 55 iilkeyi iceriyor. Bu gergeklik, HABOM un stratejik ac¢idan sahip oldugu avantajlari
acikca ortaya koyuyor. 2006 yilinda, genel prensibini “kalite” ve “Once insan” olarak duyuran
Tiirk Hava Yollar1, sunumda yaptig1 yeniliklere bir yenisini ekledi ve Do&Co A.S. ile yapilan
ortaklikta yeni bir ikram yaklasimina gegti. Tiim diinyada gelisen yonelimin yerel ve 6zgiin
alandan yana oldugu saptanarak, ikram mentilerinde yerel tatlara agirlik verilmeye basland1 ve
miisterilerin arzusuna paralel gerceklestirilen yeniliklerle ucak ikrami sektoriinde bir diinya
markasinin temelleri atild1. Tiirk mutfaginin en seckin drneklerinin yam sira Akdeniz, Italyan,
Ispanyol ve Fransiz mutfaklari ile Asya mutfagim da moniilerinde degerlendiren Turkish
Do&Co, uzun mesafeli uguslarda “Flying Chef” (Ugan Asc1) konseptini yayginlagtirmaya
calistyor. 16 pilot adayi ile baglayan Ugus Egitim Akademisi birinci, donem pilot egitimi 4
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Eyliil 2007 tarihinde yapilan mezuniyet téreni ile tamamlandi. Kursu basari ile tamamlayan
16 aday pilot olarak Tiirk Hava Yollar1 saflarina katildi (Baltas, 2009: 388). Ugus fobisinin
pek c¢ok bireyin yasamini olumsuz yonde etkilemesinden hareketle THY Havacilik
Akademisi, u¢us korkusu (aerofobi) yasayanlarin bu korkularin1 yenerck seyahat etmelerini
saglamak amaciyla Aralik 2007’den itibaren “Ugus Fobisi Tedavi Program” diizenlemeye
bagladi. Kar amaci gilitmeksizin, sosyal sorumluluk bilinci igerisinde diizenlenen egitimlerle
miisteri sayisinda artis hedefleniyor. Y1l 2008, 75 yilda, 24 personelden 12 bin personele, bes
ucakli filodan 103 ugakli filoya, 28 koltuktan 15 bin koltuga, 460 yolcudan 20 milyon
yolcuya,1112 kilogram kargodan 141.000 ton kargoya, 7500 TL cirodan 3 milyar dolarlik
ciroya ulagmanin hakli gururunu tasiyan Tiirk Hava Yollari, stirekli biiyiiyen bir giice sahip

olarak ulusal bayragimizi diinyanin her noktasina tasiyor (Baltas, 2009: 283-403).

2010 Skytrax tarafindan ekonomi smifi ikramda diinyanin bir numaras: se¢ildi

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce). Skytrax denetimleri neticesindeki tim

degerlendirme kategorilerinde, Avrupa’nin “4 yildiz” sahibi tek havayolu sirketi olmaya
devam eden Tiirk Hava Yollari, 2012 yilinda “Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” unvanini

ust tste 2. kez elde etti (http://www. turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/bir-

bakista-thy/basari-hikayesi).

2012 IATA (Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi) ile bolgesel egitim Ortakligi
cercevesinde bir anlagmaya imza atarak, ayn1 zamanda Tiirkiye’de bir ilki ger¢eklestirdik ve
IATA onayl egitim merkezi olduk. Avrupa’nin en gen¢ ve modern filosuna sahip olma
hedefiyle 200’iincii ug¢agimizin gururunu yasadik 2013 Diinyada en fazla iilkeye ucan
havayolu sirketi olduk. Yillardir bize eslik eden Globally Yours mottomuzu Widen Your
World ile degistirdik: Diinya Daha Biiyiik Kesfet. 48 milyon kisiyi ugaklarimizda misafir
ederek Avrupa’nin en fazla yolcu tasiyan 2. Havayolu olduk. 2014 Skytrax Yolcu Tercih
Odiillerinde gectigimiz ii¢ y1lda oldugu gibi bu y1l da, “Avrupa’nin En lyi Havayolu Sirketi”
ilan edildik. 2012 yilinda 1,6 milyar dolar olan marka degerimiz 2015 yilinda 2,2 milyar

dolara ulasti (Brand Finance Top 50 Airlines Report) (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/tarihce).
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Sekil 8. “Avrupa’nin En lyi Havayolu Sirketi” unvani
Kaynak: http://www.yeniposta.de/thye-dort-odul-daha.html

Skytrax 2016 degerlendirmesinde tekrar “Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” segilip,
iist liste 6. kez bu ddiile layik goriilen Tiirk Hava Yollar1 ayn1 zamanda pes pese sekizinci kez
de “Giiney Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” unvanma sahip oldu. Bu yila ait
degerlendirmede bayrak tasiyici ayrica, diinya siralamasinda “En Iyi Business Class Ozel
Yolcu Salonu Ikram1” ve “En Iyi Business Class Ikram Servisi” ddiillerinin de sahibi oldu

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/bir-bakista-thy/basari-hikayesi).

Bilal Eksi: Simdi diinya daha biiyiik, kesfet!" diyor ve sizleri 120 iilkede, 299
havalimanina gergeklestirdigimiz seferlerimizle farkli diinyalar1 kesfetmeye davet ediyoruz.
Tiirkiye’deki 51 havalimanina icra ettigimiz uguslarla {ilkemizin her bir kdsesini diinya ile
bulusturmaya; goniil diinyanizda iz birakmis tiim giizel anlar1 yeniden canlandirmaya devam

ediyoruz (http://www.skylife.com/tr/2017-03/hosgeldiniz-03-17).

Yolcularina daha genis bir diinyanin kapilarin1 agan Tiirk Hava Yollari, kapsamli ugus
ag1 sayesinde 296 noktaya ucus sagliyor. Toplamda 120 iilkeye sefer diizenleyen bayrak
tastyict havayolu, bu 6zelligi ile diinya siralamasinda ilk basamakta yer aliyor (http://www.
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turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/bir-bakista-thy/yolcu-sayisi). 2017 yili Toplam

Ugak Sayisi: 336 (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-bilgileri/turk-hava-yollari-

yolcu-kargo-airbus-boeing-tum-ucak-filo).

Tirkiye’nin “yiikselen degeri” Tiirk Hava Yollar1, 1933 yilinda 5 ucakla basladigi
yolculuguna bugiin, 335 (yolcu ve kargo) ugaktan olusan filosu ve ilk giinkii heyecan ile
devam ediyor. Kaydettigi biiylime rakamlar1 ile diinyanin 6nde gelen havayolu sirketleri
arasinda anilan Tirk Hava Yollar, 2013°de aldigi 6nemli kararla Tiirk Sivil Havacilik
tarthinin en biiylik ugak alimina imza att1. Bayrak tasiyict havayolu bu adimla, onlimiizdeki
birkag yil igerisinde filo yas ortalamasini korumak suretiyle hizmet kalitesinde ¢izdigi
yiikselen grafigi daha da yukarilara ¢ekmeyi hedeflemekte. Mevcut 170 ugak siparisi ve
kiralanacak/kira siiresi sona erecek ucaklar gz Oniine alindiginda, 2023 yili sonunda Tiirk
Hava Yollar filosunda kargo ugaklar1 dahil, toplam ugak sayisinin 500°i bulmasi bekleniyor
(http://wwwe.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/bir-bakista-thy/basari-hikayesi).

2.2. Miisteri Ve Miisteri Memnuniyeti

2.2.1. Miisteri Tanim

Havayolu isletmelerinin basarili olmasindaki en onemli etkenlerden biri miisteri
memnuniyetinin saglanmasidir. Miisteri kavrami hakkinda farkli kaynaklarda birtakim

tanimlar yapilmaktadir (Celik, 2012: 33; Ulasanoglu, 2005: 12).

v Mal veya hizmet seklinde bir irlinii satin alan ve almis oldugu iiriin kargiligini nakit
olarak ddeyen kisidir.

v Bir isletmeden diizenli aligveris igini ger¢eklestiren gercek veya tiizel kisilik olarak
tanimlanir.

v Uriin ya da hizmetin satin alma ile birlikte tiiketim islemini gerceklestiren kimselerdir.

v Misteri, isletmenin sunmus oldugu {iriin veya hizmetlerinin nihai kullanicisidir.

v Miisteri, belirli bir isletmenin belirli bir marka malini, idari veya kisisel amaglari i¢in
satin alan kisi veya kurulustur.

v Miisteri, isletmenin gergeklestirecegi iste bir arag degil; isletmenin faaliyetlerini nasil

ylriitiilecegine yol gosteren igletmenin amacidir (Burucuoglu, 2011: 3-4):
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Yani, hangi isletme dalinda olursa olsun ticari isletmelerin ayakta durmasini saglayan
en onemli unsurdur misteridir. Son zamanlarda miisteri kavrami énemli bigimde degismistir.
Guntimiiz havayolu isletmelerinde, farkli hizmet alternatiflerine kolayca ulasabilen ve en
onemlisi kendi degerinin farkinda olan daha bilingli miisteriler ile kars1 karsiyadir. Bu nedenle
yeni miisteri elde edilmesi ve elde olan miisterilerin korumasi isletmeler agisindan giderek

onem kazanmistir.

2.2.2. Miisteri Memnuniyeti

Gliniimiiz isletmelerinde 6zellikle hizmet sektorii i¢in temel yapi tasini olusturan
miisteriler, hizla gelisen teknoloji ve farklilagsan yonetim bigimleri ile memnuniyetleri de
zorlagsmustir. Miisterilerin farkli kisilikte olmalari, her gecen giin taleplerinin degismesi ve
ozellikle hizmet sektori gibi kiymetli igletmelerde calisanlarin miisterilere karsi olan
davranislar1 miisterilere kars1 daha da dikkatli olunmas1 gerekliligini dogurmaktadir.

Miisterilerin bir mal veya hizmetten edinmis oldugu tatminin kendisine verdigi
mutluluk veya miisterileri beklentilerinin karsilanmasi, miisteri memnuniyeti olarak
tanimlanabilir. Misterilere sunulan mal veya hizmetten olusan beklenti ile sahip olunan bu
mal veya hizmetin kullanilmasi sonucu ortaya ¢ikan tecriibe de miisteri memnuniyetini

olusturmaktadir (Burucuoglu, 2011: 14).

Miisteri tatmini; ancak miisteri beklentilerine uygun mal veya hizmetin sunulmasiyla
gerceklesebilir. Bu siiregte miisteri beklentilerinin anlasilmasi ve sakli kalan beklentilerinin
olup olmadiginin ortaya ¢ikarilmas1 gerekmektedir. Bu siirecin bagartya ulagmasi ve
basarisinin devami i¢in arastirmacilar, tiiketici davraniglari konusunda bazi analizler yapmaya
calismalidir. Giinlimiiz pazarlama ¢alismalarinin asil hedefi; miisterinin nasil memnun

edilebileceginin arastirilmasi olmustur (Ozer ve Giinaydin, 2010: 29).

Isletmeler miisteri memnuniyetini, stratejilerini ve politikalarni miisteri taleplerine gére
belirlemek zorundadir. Bu durum, isletmelerin i¢ miisterileri olan yoneticileri ve caliganlari ile
miisterileri ve yonetim yaklasimi arasinda ti¢lii bir etkilesim iginde olmasi gerekmektedir (Bilir,

2010: 49).
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Miisteri memnuniyeti, isletmelerin pazarlama faaliyetlerinin yoniini gostermektedir.
Amag¢ sunulan mal ve hizmetin miisteriyi memnun etme diizeyidir. Bu sebeple miisteri
memnuniyetini etkileyen bazi faktorlerin goz oniine alinarak ve miisteri beklentilerinin iyice
analiz edilmesi gerekmektedir Kki; bu basar1 i¢in ilk kosuldur. Giiniimiizde misteri
memnuniyetine bagli olarak miisteri kavrami giderek detaylandirilmis ve ikiye alana ayrilmustir.

Bunlar i¢ miisteri ve dis miisteri olarak adlandirilmaktadir (Miisteri Memnuniyeti Uzmanlik

Grubu, 2000: 11).

2.2.2.1. I¢ Miisteri

Isletmenin sundugu iiriin ve hizmetlerin iiretilmesinde dogrudan veya dolayli olarak
katki saglayan tiim isletme ¢alisanlarina i¢ misteri denir. Bu nedenle miisteri, Sadece 6deme
yapan kisi olmamakla birlikte kurum hizmetlerinden faydalanan kisidir. Is arkadaslarmi ve
yoneticileri i¢ miisteri grubuna dahil edebiliriz. Diger bir tanima gore i¢ miisteri; isletmelerin
hizmet ve iriinlerini satin alanlarin yani sira, isletmelerin i¢inde birbirine hizmet veren
boliimler olarak da tanimlanabilir. Birtakim isletmelerde i¢ miisteri olarak aile bireyleri de
goriilebilir (Kozak, 2007: 49).

Bu bilgiler dogrultusunda, isletmelerde basariy1 tutturmak i¢in sadece dis miisterilerin
degil, i¢ miisterilerin de énemli oldugu goriilmektedir. I¢ miisteri, bir isletmenin kaliteli bir
hizmet sunabilmesi i¢in ¢ok dnemlidir. Clinkii, i¢ miisteriler dis miisterilere hizmet sunan ve

birebir iletisim halinde olan kisilerdir (Kozak, 2007: 50).

2.2.2.2. Dis Miisteri

Bir isletmenin pazarda var olmasini saglayan ve irettigi mal ile hizmeti satin alan
kigilere dis miisteri denmektedir. Farkli bir deyisle dis miisteri, sadece iiriinii degil ayni
zamanda stiregleri de etkileyen kisidir. Dis miisteri; sunulan hizmetleri ve iiriinleri satin alan,
kendi kisisel amaglari i¢in kullanan ve isletme ¢alisanlarinin {icretlerinin 6denmesini saglayan

misteridir (Demirel, 2006: 23).
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Artan rekabet ortamindan ve gelisen teknoloji bagh olarak giiniimiiz isletmelerinde
gegmis yillara oranla miisteriler, oldukga segici davranmaktadir. Bu sebeple kolayca tatmin
olmamakta ve kiigiiciik olumsuzlukta aldig: tirinii firmaya geri iade edebilmektedir. Tiim bu
sebeplerden otiirli, isletmelerin suan ve gelecekte varliklarini koruyabilmeleri igin hizmet
kalitesi ile misteri iliskilerine daha da 6nem vermeleri gerekmektedir. Bu durumdan o6tiirti
firmalar ancak miisterileriyle ayakta durabilir ve varliklarin1 koruyabilirler. Miisteri talebine
cevap vermeyen, beklentisini tahmin edemeyen, isteklerini karsilayamayan, miisterisini tam
olarak tatmin edemeyen firma veya isletmelerin yenilgileri kagmilmazdir (Ocer ve Bayuk,

2001: 26).

2.2.3. Miisteri Memnuniyetini Saglamada Rol Oynayan Faktorler

Miisterilerin memnuniyetini yerine getirebilmek i¢in tiriin veya hizmetlerde birtakim
ozellikler aramaktadir. Memnuniyetinin olusturulmasinda oncelikli faktorler dort grupta
toplanmaktadirlar. Bunlar; hizmet kalitesi, {irin kalitesi, fiyat, durumsal ve Kkisisel etkiler

olarak agiklanabilir. Bu faktor asagida detaylari ile agiklanmustir.

2.2.3.1. Fiyat

Fiyat; bir hizmet satin alirken miisterilerin en ¢ok diisiindiigii etkenlerden birisidir. Bu
nedenle isletmeler sunmus olduklari hizmet i¢in en uygun ve en dogru fiyat1 belirlemek
zorundadirlar. Miisterilerin satin almakta zorluk ¢ektikleri hizmetler kurumun pazarlama
sansini azaltacaktir.

Miisteriler satin aldig1 hizmet i¢in 6dedigi tutarin karsilifinin tam olarak almak ister.
Bu yilizden sunulan hizmet ve fiyatin miisteriyi tatmin etmesi, miisterinin duydugu mutluluk,
isletme i¢in art1 bir deger katacaktir. Buna bagli olarak miisterinin isletmede yasadigi hizmet
kalitesi ve 0dedigi rakamlar miisteride bir memnuniyet birakmamasi ise isletme i¢in olumsuz

bir imaj yarattig1 gibi, pazarlamasini da olumsuz etkileyecektir (Mumyakmaz, 2001:8).

2.2.3.2. Uriin Kalitesi

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda etkili olan faktorlerden biri de {iriiniin

kalitesidir. Miisteriler aldiklar1 iiriiniin kalitesinden duyduklar1 memnuniyet ile isletmeler i¢in
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iyl bir imaj ve fayda saglayacaktir. Kaliteli bir iirlin isletmeler agisindan ayni zamanda

miisteri baglilig1 i¢in 6nemli bir etkendir.

Uriin kalitesinin 6gelerini teknoloji ve rekabet olarak tanimlamak miimkiindiir.
Giliniimiizde gelisen teknoloji ile hizmet alimi1 kolaylasirken, degisen rekabet ortamindan
kaynakli miisteriler kaliteli hizmet alimi1 yoniinde beklentileri yiikselmigtir. Bu beklenti
karsisinda isletmeler iiriin kalitesine daha fazla onem vermeye calismaktadirlar. Uriiniin
temizlik, dayaniklilik, bakimli olma, dis goriiniisiiniin kalitesi gibi fiziksel Ozellikleri
acisindan miisteri beklentileriyle uyumlu olmasi1 miisteri tatminini ciddi oranda etkilemektedir
(Acuner, 2004: 2).

Uriin ve hizmet kalitesinin boyutlari {izerine énemli calismalar yiiriitmiis olan Garvin’

(1987) in tiriin kalitesine yonelik belirledigi boyutlar sunlardir:

Performans: Uriiniin birincil 6zellikleri

Diger Unsurlar: Uriiniin ¢ekiciligini saglayan ikincil 6zellikler

Uygunluk: Ozelliklere, belgelere ve standartlara uygunluk

Giivenirlilik: Uriiniin kullanim &mrii i¢inde performans ozelliklerinin siirekliligi
Dayaniklilik: Uriiniin kullanilabilirlik 6zelligi

Servis Gorebilirlik: Uriine iliskin sorunlarin ve sikayetlerin kolay ¢oziilebilirligi

Estetik: Uriiniin albenisi ve duyulara seslenebilme yetenegi

N N N R VRN

Algilama: Uriiniin reklamlar1, kabul gérmesi ya da diger markalara gore sezgisel

olarak degerlendirilebilmesi.

2.2.3.3. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, hizmetin biitiin olarak miikemmelligi ve Tustiinliigliniin tiiketici
tarafindan degerlendirilmesidir. Ancak bu degerlendirme tarafsiz kalite ile ¢akigabilir. Hizmet
kalitesi bagka bir ifade ile performansin algilanmasi ile beklentilerin karsilastirilmasindan

ortaya ¢ikan sonugclar olarak da tanimlayabilecegimiz bir tutum seklidir (Odabasi, 1997: 67).

Hizmet kalitesi miisteri beklentilerini karsilamak i¢in miikemmel hizmet vermek

zorundadir. Ciinkii kalitenin miister1 tarafindan algilanan kalite olmasi gerekmektedir.
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Isletmeler icin 6nemli olan sunacaklar1 hizmetin kalitesinin ve memnuniyetinin iyi bir sekilde
duyurulmasi yani pazarlanmasidir. Hizmet sunan firma hakkinda edinilmis bilgiler, o firma

icin referans olacaktir.

Giiniimiizde hizmet kalitesini gelistirmek isteyen isletmeler, teknolojiyi daha yakindan
takip etmek ve c¢alisanlarinin memnuniyetini 6n planda tutmak zorundadirlar. Cilinkii hizmet
sektorlii emek-yogun sektdr olmasi sebebi ile iiretildigi anda tiiketilen bir sektordiir. Bu
nedenle kaliteli bir hizmet i¢in ¢alisanlarin memnuniyeti dogrudan miisteri memnuniyetine
dontismektedir. Bu yiizden hizmet kalitesinin dl¢lilmesinin en 6nemli sartt memnun miisteriler

olacaktir. Kaliteli bir hizmeti etkileyen faktorleri sdyle siralayabiliriz (Acuner, 2004: 69).

v' Fiziksel 6zellikler: Fiziksel olanaklar, ekipman ve personelin goriintiisii

v' Giivenilirlik. Vaat edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde gergeklestirme
kabiliyeti

v Heveslilik: Miisteriye yardim etmeye ve dakik bir hizmet sunmaya yo6nelik isteklilik

<\

Giivenlik: Calisanlarin nezaketi; giiven ve itimat uyandirma kabiliyetleri

v" Empati: Firmanin miisteriye sundugu hizmete 6nem veren kisisellestirilmis ilgi

2.2.3.4. Durumsal ve Kisisel Etkiler

Miisterilerin memnuniyetinde fiyat, kalite ve hizmet kadar 6nemli diger bir faktor ise
durumsal ve kisisel etkilerdir. Gliniimiizde gelisen teknoloji ile bir¢ok alternatifin ve firsatin
sunuldugu, miisterinin de artik daha bilingli bir halde bulundugu pazar kosullarinda miisteriyi
memnun etmek gercekten zordur. Bununla birlikte miisterinin o giinkii psikolojik durumu da
cok dnemlidir. Alinan hizmet sirasinda miisterinin goriis ve Onerileri, davraniglari da alinan

memnuniyeti dolayli olarak etkilemektedir (Celik, 2004: 25).

Hizmet sunumu gerceklestiren igletmelerde miisteri istek ve memnuniyet diizeyine
etkileyen durumsal ve kisisel etkenler miisterilerin sahip olduklar1 giidiileridir. Miisteriler
isteklerine gore belirli amaglara dogrultusunda hareket ederler. Miisterilerin ihtiyaclarini
karsilamak igin harekete gegiren bu unsur miisterilerin sahip olduklar giidiileridir (Islamoglu,

2000: 113).

32



Miisterilerin hizmetle ilgili beklentilerinin sekillenmesine yol agan ¢ok fazla etken
gozlenmistir. Miisterilerin daha 6nceki satin alma tecriibeleri, ¢evresindeki insanlarin fikirleri,
rakiplerin bu konuda verdigi garantiler, hizmet sonrasindaki duyulan memnuniyet bu
nedenlerden bazilar1 olarak sayilabilir. Miisterinin isletmelerden bekledigi beklentileri iKi

grupta 6zetleyebiliriz (Songur, 2016: 39).

v' Isletmenin piyasaya ¢ikardig1 daha dnceki hizmetlerin dzellikleri gdz dniinde
bulundurularak gosterilen beklentiler
v' Isletmenin ilerleyen zamanda piyasaya ¢ikaracagi kalitenin tahmin edilmesiyle olusan

beklentiler

2.2.4. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Gilintimiizde teknolojik gelismeler ile birlikte artan rekabet ortami sonucunda mevcut
miisterilerini kaybetmek istemeyen ve yeni miisteriler kazanmayi amaglayan isletmeler
miisterilerin ne c¢esit hizmetleri tercih etme nedenlerini 6nemsemeye baslamislardir. Bu
nedenle miisterilerin hoslandig1 ve ilgi duydugu seyler, miisterilerin demografik 6zelliklerine
gore degisiklik gostermektedir. Hizmet sunan isletmelerde iiretim ve tiiketim es zamanh
olmas1 ve yiliz yiize iligkilere dayali olmasi miisterilerin beklentilerinin yiiksek olmasi
memnuniyeti etkileyen dnemli faktorlerdendir. Bu yiizden isletmeler sunduklart hizmeti ve
kendilerini siirekli yenilemeye mecburdur. Hizmet isletmelerinde miisterilerin istek ve
taleplerinin en 1yi sekilde algilanmasi ve memnuniyetin saglanmasina etki eden faktorler
kisisel, sosyal, ekonomik ve psikolojik faktdrler olarak dért gruba ayirmaktadir (I¢6z, 2001:
77).

2.2.4.1. Kisisel Faktorler

Miisteri memnuniyetine etki eden kisisel faktorler cinsiyet, yas, meslek, egitim
durumu, gelir durumu, kisilik ve yasam tarzi gibi smiflara ayrilmaktadir. Miisterilerin
kiiltiirel, sosyal ve ekonomik farkliligina etki ve memnuniyet davranislarinda degisim
yasamasina neden olan dnemli bir faktor ise cinsiyet farkliligidir. Isletmelerde 6zellikle alinan

hizmette cinsiyet faktorii lizerinde yogunlastigi goriilmektedir. Miisteri memnuniyetinde
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bayan miisteriler i¢in hazirlanmis hizmetlerin tercih imkanlarinin daha genis kitleye hitap

etmesi bunun bir gdstergesidir (I¢6z, 2001: 80).

Hizmet isletmelerinde miisteri beklenti ve memnuniyetine etki eden énemli bir kisisel
faktor ise miisterinin bulundugu yas dénemidir. Miisterilerin beklenti ve memnuniyetinde
etkili bir faktor olan yas, hizmet aliminda farkli yas gruplarinin farkli istek ve davranis

gosterdikleri goriilmektedir (Cabuk ve Yagci, 2003: 80).

Miisteri memnuniyetine etki eden bir diger kisisel faktor ise gelir diizeyidir.
Miisterilerin meslekleri ve gelir diizeyi isletmelerde miisteri istek ve memnuniyetine iki tiirlii
etki etmektedir. ilk olarak miisterinin meslegi miisterinin gelir diizeyini belirler ve dolayisiyla
gelir diizeyine gore hangi isletmeden nasil bir hizmet alacagi ve talebinin ne diizeyde olacagi
aldig1 gelire gore degismektedir. Bu nedenle miisterinin hizmet i¢in 6dedigi miktar artikca
beklentisi de o orandan artmaktadir. Ikinci etken ise, hizmet sunumu yapan isletmelerde
miisterilerin gelir seviyeleri yiikseldik¢e talep ve beklentilerin de yiikseldigi goriilmektedir.
Gelir seviyesi yiiksek miisterilerin memnuniyetini saglamak i¢in isletmenin sundugu hizmete
daha fazla 6nem vermesi gerekmektedir. Bununla birlikte diisiik miktarda 6deme yapan
miisterilerinde beklentilerinin az oldugu, bu nedenle de isletmeden duyduklari memnuniyetin

daha ¢ok oldugu goriilmektedir (Dinger, 1993: 39).

Miisteri memnuniyetinde etkili olan bir diger kisisel faktor ise egitim diizeyidir.
Miisterilerin egitim seviyesi hizmetleri farkli bigimde algilamalarina yol acarken bununla
birlikte memnuniyet diizeyleri de degiskenlik gostermektedir (Dinger, 1993: 41). Isletmelerde
hizmet sunumunda etkili olan bir diger faktor ise miisterilerin kisilikleridir. Hizmet sunan
isletmelerde miisterilerin kisilikleri isletmeden bekledikleri memnuniyete gore degiskenlik
gostermektedir. Kisilik “insanlarin zamanla kazandigi sosyal o6zelikleri ile belirli bir siire
sonrasinda devamlilik gosteren duygu, diisiince ve eylemlerdeki farkliliklar ya da
ortakliklarmin ~ sonucunda  olusan  karakteristik  Gzelliklerinin ~ tamami”  olarak
tanimlanmaktadir. Kisilik insanlar1 birbirinden ayrilan farkliliklardir. Bu nedenle miisterilerin

sahip oldugu kisilikleri satin aldig1 hizmetlerde etkili oldugu goriilmektedir (Tek, 1997: 204).
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Miisterilerin memnuniyetine etki eden bir diger kisisel faktor ise miisterilerin yagam
standartlaridir. Miisterilerin yasam tarzlarini ister bireysel davraniglart olsun ister toplumsal
davraniglart olsun satin alinan hizmetlerde etkili oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
misterilerin yasam standartlar1 talep ettikleri veya bekledikleri hizmet aliminda farkliliklara

neden olurken, memnuniyet seviyelerini de etkilemistir (Eroglu, 1998: 139).

2.2.4.2. Sosyal Faktorler

Miisteri memnuniyetine etki eden sosyal faktorleri kiiltlir ve alt kiiltiir, sosyal sinif,

danigma gruplari ve aile olarak dort grupta inceleyebiliriz (Yikselen, 2000: 65).

Miisterilerin memnuniyetine ekti eden &nemli bir sosyal faktér ise kiiltiirdiir. Isletme
acisindan hitap ettigi misterilerinin  kiiltiirel farkliliklarina goére hizmet sunmasi
memnuniyetin saglanmasinda 6nemli rol oynamaktadir. Isletmeler agisindan miisterilerin
kiiltiirlerinin 6nemsendigi hizmetlerde pazarlamanin daha kolay oldugu goriilmektedir.
Miisteri taleplerindeki degisim kiiltiirden kiiltiire farkliliklar gostermektedir (Rizaoglu, 2003:
132).

Miisteri memnuniyetine etki eden bir diger 6nemli sosyal faktor ise alt kiiltiirdiir.
Kendi gelenek ve davranislarini sergileyen kendi deger yargilarini gésteren ana kiiltiiriin
altinda yer alan grup alt kiiltiirdiir. Beklenti ve memnuniyet diizeyleri de farklilik gdsteren
miisteriler farkl alt kiiltiir gruplar icerisinde yer alirlar. Isletmeler hizmet sunumunda farkli
alt kiiltiir gruplarina hitap edecekleri i¢in miisterilerin istek ve ihtiyaglarini kargilayacak yeni

memnuniyet bigimlerini gelistirmektedirler (Cabuk ve Yagci, 2003: 86).

Hizmet sunumu gergeklestiren isletmelerde miisteri memnuniyetine etki eden bir diger
faktor miisterilerin igerisinde yer aldig1 sosyal sinif grubudur. Toplum igerisinde ayni degerleri
tastyan, ayni ilgi ve davraniglart kabul eden gruplarin olusturdugu smif sosyal smuftir.
Miisterilerin gelir, egitim ve meslek durumlarina gore sosyal siifa ayrilmalari miisterilerin
memnuniyet diizeyini etkileyen bir faktordiir. Bu nedenle hizmet sunan igletmeler miisterilerinin
sosyal simnifina gore sunduklar1 hizmetlerde daha fazla memnuniyet ve daha fazla basari elde

etmektedirler (Islamoglu, 2000: 94).
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Miisteri memnuniyetine etkili olan bir diger sosyal faktor ise danigsma gruplaridir.
Miisterilerin  direk veya dolayli yonden tutum ve davraniglarimi etkileyen, miisterileri
yonlendirebilen gruplardir. Ornegin; ayni dernege iiye olan kisilerin ydnlendirme ile ayni
isletmeyi tercih etmesi, miisterinin memnuniyeti ile dogrudan ilgilidir (Cabuk ve Yagc1, 2003:
86).

Miisterilerin istek ve memnuniyet diizeyine etki eden bir diger 6nemli sosyal faktor ise
aile unsurudur. Aile isletmeler i¢in en O6nemli miisteri grubudur. Hizmet sunan isletmelerde

miisteri memnuniyetinde aile igerisinde yer alan bireylerin etkisi ¢ok biiyiiktiir (Yiikselen, 2000:
82).

2.2.4.3. Ekonomik Faktorler

Hizmet sunan isletmelerde miisteri memnuniyetinden etkileyen faktorler arasinda en
onemli olan ekonomik faktordiir. Miisterilerin arzu ettikleri hizmeti satin alabilmeleri icin bir
gelire ihtiyaglar1 vardir. Bu nedenle miisterilerin sahip oldugu geliri karsisinda hizmet sunan
isletmeler, miisterilerinin gelir diizeyine bakarak hizmet sunmak zorundadirlar ki
memnuniyeti ve basariyr saglaya bilsinler. Miisterilerin sahip olduklar1 gelir diizeyi ayni

zamanda isletmenin miisteri portfoyiinii ortaya ¢ikarmaktadir (Yiikselen, 2000: 83).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda bir diger onemli ekonomik faktor ise milli
gelirdir. Miisterilerin sahip olduklar1 gelir diizeyleri isletmeden bekledikleri memnuniyete
gore yiiksek veya diisiik olarak degismektedir. Yiiksek bir gelire sahip olan miisterinin talep
ve beklentisi yliksek olurken, normal bir gelire sahip olan miisterinin beklentisi de digerine

daha diisiik olmaktadir (Dinger, 1993: 45).

Miisteri memnuniyetine etki eden bir diger ekonomik faktor ise miisteri deneyimidir.
Miisterilerin almis olduklar1 hizmet sonrasinda yasadiklari memnuniyet veya beklentilerin
karsilanmasi sonrasinda duyduklart mutluluklarin1 baska miisteriler ile paylagsmasi sonucunda
olusan deneyimlerdir. Bu deneyimler isletmenin pazarlama agisindan énemlidir (Odabasi ve

Baris, 2003: 188).
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Miisteri memnuniyetinin olusmasinda ekonomik olarak etki eden bir diger faktor ise
fiyattir. Mdsterilerin igletmeden aldiklar1 hizmetin karsiligi olarak verdigi ticretin
memnuniyeti hem misteri agisindan ve hem de isletme agisindan ¢ok oOnemlidir.
Memnuniyetin devam etmesi miisterinin aldig1r hizmet ile 6dedigi fiyatin birbirine es deger

veya yakin olmasi ile miimkiindiir (Yiikselen, 2000: 84).

Hizmet sunan isletmelerde miisteri memnuniyetine etki eden bir diger faktor ise
hizmetlerin kalitesidir. Miisterilere sunulan hizmetlerin kalitesi ile misterilerin algiladiklari
kalite memnuniyet agisindan énemli rol oynamaktadir. Bu durum isletme agisindan iki tiirde
de 6nemlidir. Isletmenin sunmus oldugu hizmetin kalitesi hem pazarlama agisindan hem de
miisterinin yaptiklar1 6deme karsiliginda duyduklart memnuniyet agisindan 6nemlidir. Bazen
de bazi miisteriler aldiklar1 hizmetin kalitesine ve fiyat diizeyini normal karsilarken, bazi
miisterilerde bu dengenin farklilasmasindan dolayr memnuniyetsiz kalabilirler (islamoglu,
2000: 96).

2.2.4.4. Psikolojik Faktorler

Hizmet sunan isletmelerde miisteri memnuniyetine etki eden faktorler arasinda yer

alan Psikolojik faktorleri 4 grupta inceleyebiliriz; Algi, Giidii, Ogrenme, Tutum.

Algi, duyumlarin cesitli bicimlerde oOrgiitlenip anlam kazanmasi, yorumlanmasidir
(Islamoglu, 2000: 96). Algilama iki yonlii bir siirectir. ilki giidiilerin ve tutumlarin algilamay:
etkilemesi; ikincisi algilamanin giidiileri ve tutumlart etkilemesidir. Algilamanin bahsi gecen
fizyolojik stireclerinin yani sira; duyum siiregleri, simgesel siirecler ve duygusal siirecleri de
bulunmaktadir. Uyaricilarin bes duyu organi ile algilanmasi duyum siireci, uyaricinin tiiketici
belleginde bir imaj yaratmasi simgesel siirec ve uyaricilarin ilgili hoslanma diizeyini
belirlemesi de duygusal siire¢ olarak belirtilmektedir (Oriicii ve Tavsanci, 2011: 2). Miisteriye
sunulan hizmetler karsisinda miisterinin o hizmeti algilamasi sonucunda sergiledigi tutum ve
davraniglar memnuniyet diizeyini belirler. Baz1 durumlarda miisterilerin kigisel sebeplerden
dolayr algilarinin kapali olmast sonucunda kendisine ulasan uyarilar1 algillayamaz.
Isletmelerde bu gibi durumlarda da miisteriler tarafindan memnuniyetsizlik yasanabilir.

Sadece kendi ihtiyaglarina cevap verecek hizmetlerin karsilanmasini bekleyen miisterilerin
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algilar1 isletme tarafindan iyi takip edilmesi ve dogru hizmet sunulmasi ile basariya

ulasmaktadir (Islamoglu, 2000: 113).

Isletmelerin sunmus olduklar1 hizmetlerin daha yiiksek diizeyde olmasi ve
misterilerinin beklenti ve ihtiyaglarinin karsilanmasin da en onemli faktor miisterilerin

algilarina goére hizmet sunabilmekle ger¢eklesir (Cabuk ve Yagci, 2003: 82).

Miisteri memnuniyetinin de etkili olan psikolojik faktorlerden birisi de giidiidiir.
Hizmet sunumu gergeklestiren isletmeler miisterilerin istek ve talepleri dogrultusunda hareket
ederler. Miisterilerin talepleri dogrultusunda isletmeleri harekete gegiren unsur da giidiidiir.
Ayni zamanda giidii, kisinin belirli bir amaca ulasmasi i¢in hareket etmeye yonlendiren,
eyleme geciren; kisinin gerceklestirdigi davranis1 giiclendiren, ona yon veren itici bir i¢ giic
olarak ifade edilmistir (Eroglu, 1998: 39). Hizmet sunumu gerceklestiren isletmelerde miisteri
memnuniyet diizeyine etki eden psikolojik faktorlerden biri de 6grenmedir. Taklit ya da
deneyim sonucu miisterinin ihtiyaglarinda meydana gelen davranis farkliliklar1 6grenmedir.
Oncelikle miisterilerin dgrenmeye acik olmasi, giidiilenmesi, karsisina cikan durumlar

irdelemesi ve arastirmas1 sonucunca dgrenme gerceklesmektedir (Oztas, 2010: 37).

Hizmet sunan isletmelerde miisteri memnuniyetini etkileyen psikolojik faktorlerden
bir tanesi de tutumdur. Miisteri kendisine kars1 yapilan bir davranis veya olay karsisinda bilgi
ve duygu ile zihinsel, duygusal bir tepki olarak tanimlanmaktadir. Miisterilerin gosterdikleri
tutumlar istek ve taleplerine gore degiskenlik gosterdigi gibi, tutumlart direk davraniglarini da
etkilemektedir (Odabasi, 1998: 74).Hizmet sunumu yapan isletmeler miisterilerin tutumlari
karsisinda miisteri istek ve taleplerine cevap vermeye ¢alisirlar. Miisteri tutumlarina olumlu
cevap ile donen isletmeler memnuniyet diizeyini saglamis ve basarili isletmelerdir (Cabuk ve

Yagci, 2003: 82).

2.3. Miisteri Iliskileri Yonetimi

Fabrika, devlet gibi biiyiik orgiitler, 19. yilizyi1lda endiistriyel toplumlarin gelismesiyle

birlikte ortaya ¢ikmistir. Bu ¢ikisla birlikte, orgiitsel yapilarin anlagilmasi ve aciklanmasina
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yonelik farkli kuramlar ortaya atilmis ve bu orgiitler degisik acilardan analiz edilerek
yorumlanmigtir (Marshall, 1999: 561).

Miisteri iliskileri yonetimi genis kapsamli bir kavram olmakla birlikte tiim goriislerin
ortak noktasi; isletmelerin rotasini ¢izen giiclin miisteri oldugu ve giiniimiiz pazarlama
anlayisinin temel taslarindan birisini “Miisteri liskileri Yonetimi” nin olusturmasidir

(Gronstedt, 2000: 24).

Miisteri iliskileri yonetimi, “MIY” veya Ingilizcede “Customer Relationship
Management” kisaca “CRM” gibi kavramlarla kullanilan miisteri odakli bir yoOnetim

stratejisidir.

Isletmelerin, miisterilerle olan iliskilerinde miisteri tatmini saglamasini, miisterinin
yasam boyu degeri temelinde miisterilerle stratejik iliskiler gerceklestirmesini ve iligkileri

yonetmesini amaglayan ve bunu yaparken de teknolojiden yararlanan yonetim stratejisi,

miisteri iliskileri yonetimidir (http://www.ktu.edu.tr/dosyalar/bmyo_20536.pdf).

Miisteri iligkileri yonetimi; miisteri ile siirekli ve bire bir iligki gerektiren ve bu
nedenle tiim miisteriler hakkinda en ince ayrintisina kadar bilgi elde etmeyi zorunlu kilan ve
bu bilgiler 15181nda bire bir pazarlama ve bire bir iliskiye zemin olusturan stratejik bir

yaklagimdir (Kirim, 2001: 85).

Yeni ekonominin kendisidir Veri tabanidir

R WAP, GPRS ve benzeri teknolojilerle
Davranis bilimidir. o
miisteriye hizmet sunmaktir.

Mevcut yazilima eklenen MY Modiiliidiir. Veri ambaridir.
Internetten aligveris yapmaktir. Internet sitesi tasarimudir.
Elektronik ticaret demektir. - Miisteri temas noktalarinin otomasyonudur.
Cagr1 merkezi sistemleri veya hizmetleridir. Miisteri sikayetlerini karsilamaktir.

Reklam, halkla iliskiler ve pazar
Dogrudan pazarlamadir
arastirmasidir

39



http://www.ktu.edu.tr/dosyalar/bmyo_20536.pdf

Toplam kalite yonetimidir. Kendi sundugu danigmanlik hizmetleridir

Kurumsal kaynak planlanmasidir Elemanlarin egitimidir

Kampanya yonetimi yazilimidir Miisterinin bir dedigini iki etmemektir

Tablo 1. Miisteri iliskileri Yonetiminin Ozellikleri
Kaynak: Gel, O.C., 2002.

Miisteri iliskileri yonetimi, sirketlerin mevcut olan miisteri ihtiyaglarini ve potansiyel
olabilecek miisteri ihtiyaglarini tahmin etmek ve bu ihtiyaglara cevap vermek igin nihai ve
dogru bilgiyi kullanan bir yaklasimdir. Pazarlamacilar Miisteri iliskileri yonetimi sayesinde,
miisteriler hakkinda her tiirlii bilgiyi edinebilmekte ve bunun sonucunda birgok pazarlama

imkanu ile siireci yonetmektedir (Greenberg, 2002: 39).

| 4P’ler | | 4C’ler |
| Product/Urin | | Customer Value / Miisteri Degeri |
| Price |/ Fiyat | | Customer Cost /| Miisteri Maliyeti |
| Place /lDagltln’l | | Customer Convenienc|e / Miisteriye Kolaylk |
| Promotiorll/ Tantim | | Customer Communication / Miisteri fletisimi |

Tablo 2. Pazarlamada Degisen Pazarlama Karmasi Kavramlari
Kaynak: Hiebing ve Cooper, 1997: 7-8.

Miisteri iliskileri yonetimi; etkin pazarlama, satis ve servis siireclerini destekleyecek
bir miisteri merkezli is felsefesi ve kiiltiiriinii gerektirir. Iyi bir miisteri iliskileri yonetiminin
en 6nemli kazanci; yeni misteriler kazanarak ve mevcut misterilerin gereksinimlerini etkin
bir sekilde karsilayarak, miisteri tabanini arttirmaktir. Miisteri iliskileri yonetimi, bir rekabet
stratejisidir. Dogrudan pazarlama, birebir yaklasim modeli, web pazarlama, hedef pazarlama,
capraz satig, musteri iliskilerinin gelismesinde Onemli avantajlar saglayan uygulamalardir

(Ozilhan, 2010: 23).

Artik miisteriyi tanimak i¢in sadece onun yasi, gelir diizeyi, medeni durumu, ¢ocuk

say1si, meslegi, yasadigi sehir gibi demografik 6zelliklerini bilmek yeterli degildir. Miisteri
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odakli olmak, sirketin tiim basamaklarinin miisterinin Onemini anlamasi ve ona gore
davranmasi anlamina gelir ki; miisterinin kim oldugunu bilmek, neye ihtiyaci oldugunu tespit

etmek, satin alma davranislarini saptamak ve 6grenmek demektir (Gryskiewicz, 2000: 26).

Isletmelerin ~ MiY’ne ihtiyag duyma nedenleri sdyle  siralanmaktadir

(http://akhisarmyo.cbu.edu.tr/db images/file/musteri-iliskileri-yonetimi-1288TR.pdf):

Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu haline gelmesi,
Pazar payinin degil miisteri payinin 6nemli hale gelmesi,

Miisteri memnuniyeti ve sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

N

Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina gerek

duyulmast,

5. Bire bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her miisteriye 6zel ihtiyaclarina
gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

6. Yogun rekabet ortami,

7. lletisim teknolojileri ve veri taban1 ydnetim sistemlerinde yasanan gelismeler.

Miisteri iliskileri yonetimi, miisterilerle istenen birebir iliskiyi saglar. Miisteriler MY
yardimiyla kendilerinin firma tarafindan taninmasini, istekleri dogrultusunda iiriin/hizmet
satin almay: isterler. Istekleri karsilanmadiginda da firma degistirmek igin hig¢ diisiinmeden
karar verirler. Miisterilerin ihtiyaclarini karsilamak ve sadakati saglamak MIY sayesinde olur

(Brown, 2000: 8).

Miisteri iligkileri yonetiminde birincil zorunluluk, sorumluluklarin yolcu agisindan
hizl1 ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi yoniinde olmasidir. Miisteri iliskileri yonetimi
stirecinde, ana siire¢ sahibi birebir yolcu kanali ile iletisim halinde olan birim olmalidir. Cagr1
Merkezi, c¢evrimic¢i kanallar, diger iletisim kanallar1 (basili yayinlar, istirakler, anlagmali
kurumlar vb.) gibi tiim siire¢ elemanlarmin hem ugus dncesi hem ugus sonlarindaki siireglere

dahil edilmesi ana siire¢ sahibi koordinesinde saglanmalidir (http://abmyod.aydin.edu.tr/

makaleler/sayi 44/havayolu-bagaj-hizmet-kalitesi.pdf).
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MIY’ nin amaglar1 sdyle siralanmaktadir (http://akhisarmyo.cbu.edu.tr/db_images/file/

musteri-iliskileri-yonetimi-1288TR.pdf):

1. Miisteri iligkilerini karli hale getirmek,

2. Farklilasma saglamak,

3. Maliyet minimizasyonu saglamak: MIY icin ayrilan biitce, iyi tasarlanmis bir MIY
projesi ile kisa siirede geri kazanilabilir. Mevcut miisterilerin sadakatinin saglanmasi
ile gelecek ilave satislar ve olasi satislardaki azalislarin olmayis1 gibi gelismeler MIY
icin yapilacak harcamalarin kisa siirede isletmeye donmesini saglayacaktir.

4. Isletmenin verimini arttirmak,

5. Uyumlu faaliyetler saglamak: Geleneksel yollarla ile elde edilen bilgiler ile internet
ortamindan elde edilen bilgiler ile sentezlenerek diizenli ve uyumlu bir sekilde
miisteriye hizmetin sunulabilmesi miimkiin alabilecektir.

6. Miuisteri taleplerini karsilamak

Ryals and Pane (2006: 187) Miisteri iliskileri Yénetimi’ nin amaclarini; a) Miisteri
iliskilerini karli hale getirmek, b) Farklilagsma saglamak, ¢) Maliyet minimizasyonu saglamak,
d) Isletmenin verimini arttirmak, e¢) Uyumlu faaliyetler saglamak ve f) Miisteri taleplerini

karsilamak olarak aciklamiglardir.

MIY anlayigmin giiniimiizde yogun bigimde firmalar tarafindan benimsenmesinin
nedenlerini su sekilde vurgulamaktadir (Demir ve Kirdar, 2007’ den aktaran Giines ve

Karakadilar, 2015: 91):

v' Pazar noktalarinda yasanan yogun rekabet ortaminin, kir marjlar1 tizerinde yarattigi
baski,

v' Kitlesel pazarlamanin giin gegtikge daha pahali bir miisteri kazanma yolu olmaya
baglamasi,

v Var olan miisterilerin degerinin anlagilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina
gerek duyulmasi, bundan 6tiirti miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
kavramlarinin 6nem kazanmasi,

v" Pazar paymin degil, onun yerine miisteri paymin énemli hale gelmesi,

42


http://akhisarmyo.cbu.edu.tr/db_images/file/%20musteri-iliskileri-yonetimi-1288TR.pdf
http://akhisarmyo.cbu.edu.tr/db_images/file/%20musteri-iliskileri-yonetimi-1288TR.pdf

v

v

Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla birlikte her kritik miisteri i¢in onlarin 6zel
ihtiyaclarina yonelik stratejilerin gelistirilmesinin gerekliligi,
[letisim teknolojileri ile veri taban1 yonetim sistemlerinde yasanan muazzam

teknolojik ilerlemeler ve bu imkanlardan faydalanabilmenin ucuzlamasi.

MIY uygulamalarinin firmalara saglamis oldugu belli bash faydalar da kisaca sdyle

belirtilmektedir (Kirim 2010’dan aktaran Giines ve Karakadilar, 2015: 92-93):

v

Basarili bir MIY programi uygulayan firma, yeni miisteri edinmek icin uyguladig
pazarlama faaliyetlerinin maliyetini diisiirebilmektedir;

Tatmin olmus mevcut miisterilerin referanslart (6rnegin; sosyal medya gibi
platformlarda olumlu yorumlarin tavsiyelerin yapilmasi) sayesinde karliligi yiiksek
yeni miisteri kitlesine ulasabilmek kolaylasmaktadir;

Mevcut miisterilerle kurulan giicli yakin iliski sayesinde uzun vadede yapilan
satiglarin artarak devam etmesi ve olasi ¢apraz satis imkanlar1 sayesinde yiiksek
diizeyde miisteri karlilig1 saglanabilmektedir;

Firma mevcut sadik miisterilerle is yapmaya devam ettiginden dolayr kapasitesini
verimli kullanabiliyor olmasi nedeniyle uzun vadede yeni miisteri edinme ¢abasi i¢ine
girmesine gerek kalmaz;

Beklentileri tatmin olmus misterilere ilerleyen donemlerde satis yapmak igin yiiksek
maliyetli tutundurma faaliyetlerinin uygulanmasina gerek kalmaz;

Satig siireci esnasinda irlin veya fiyat faktoriiyle farklilasmalarinin zorlastig
giiniimiizde, firmalarin rekabet¢i Ustiinliik kazanabilmelerinde onemli olan miisteri
hizmetinin “satis oncesi ve satis sonrasinda” gerceklestirilebilmesinde kritik rol oynar;
Pazar noktalarindan elde edilen tiim bilgilerin etkin bir sekilde islenerek, gelecekte

rekabet avantaji1 yaratacak yeni firsatlarin gelistirilmesine olanak tanir.

2.3.1. Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM) Siireci

Miisteri memnuniyeti adina miisteri hizmetlerinde yapilacak bir tasarruf Miisteri

Iliskileri Yonetimi felsefesiyle bagdasmamaktadir. Miisteri odaklilig1 benimsemis bir goriis
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ile miisterisine yaklasan bir isletme miisteri sadakatini ve wuzun vadeli getirileri

hedeflemektedir (Doyle, 2003: 150).

Yaazl
-

Musteri
§ikayetleri séai

Genel

Orelle stirilmis Algilanan

Kalite

Giveniiik o /’
Fiyata gdre
kaite Mg | Misteri
ilanan
Kulﬂeye gore | Deg = Memnuniyeti
Endeksi
r
\4 Yeniden sahn alma
Genel l Ideuh -~
5zelle;iirilm|§ Misteri Memnu nlyef kargilaghma Masteri
Beklentileri Karsi Bag g
Givenilidik argllanan ve
b kargilanamayean ~a Fiyat Toleransi
beldentiler

Sekil 9. Tiirkiye Miisteri Memnuniyeti Endeksi Modeli
Kaynak: http://www.kalder.org/tmme

Miisteri iliskileri yonetim siireci Oncelikle miisterileri dinlemek, nasil bir sirket
istediklerini anlamak, bu sirketten nasil bir iriin beklediklerini 6grenmek ve bu {iriiniin
kendilerine nasil ulastirilmasini istediklerini bilmekle baslar. Strateji belirlendikten sonra
misterilerin analizi yapilir. Daha sonra miisterilerin ihtiyaglari, nasil bir hizmet bekledikleri
vs. konularinda elde edilebilecek detayli bilgileri elde etmek ve bunlart her birey miisteri i¢in

cok hizli ulagilabilecek sekilde saklamakla devam eder (Zengin ve Ulama, 2015: 403).
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| Miisterinin Algiladigi Deger |

| Toplam Miisteri Degeri | | Toplam Miisteri Maliyeti |
| Uriin Degeri | | ParasalMaliyet |
| Hizmet| Degeri | | Zaman |Maliyeti |
| Persone|1 Degeri | | Enerji 1|\/Ialiyeti |
| imaj 1|)egeri | | Psisik 1|v1aliyet |

Tablo 3. Miisterinin Algiladigi Deger Belirleyicileri
Kaynak: Kotler, 1984.

Kotler’ e (2000: 197) gbre; mevcut pazarda rekabetin gittikge zorlastigl ve miisterilerin
Ooneminin giderek arttig1 giiniimiizde siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek igin;
miisteriler, sadece aligverisin taraflarindan biri olarak degil isletmenin iiriin ve hizmetlerini

savunan lyeler olarak goriilmektedir.

Miisteri iliskilerini yonetme
Temel Miisteri . . .
e.me . Lttt Miisteri Geribeslemeyi
gereksinmeleri standardlarmi erisimi tesvik

. %
belirleme kurma ¥ ¥
[liskileri Miisteriye Degerlendirme
gelistirme odaklanma ve lyilestirme

Sekil 10. Miisteri Iliskileri Yonetim Siireci
Kaynak: Odabasi, 2000: 18.
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MIY> in esas cikis nedeni rekabettir. Ancak, hizmet kalitesinde saglanacak artis,
insana olan saygmin da bir geregidir. Bununla birlikte MiY, uygulama sonrasinda, sirketlerin
gelirinde onemli bir artig saglayan, katma degerli, faydali bir uygulamadir. Kisaca miisteri

iliskileri yonetiminin ortaya ¢ikis nedenlerini su sekilde 6zetlenebilinir (Ada, 2011: 28):

Kitlesel pazarlamanin gittik¢e pahali bir miisteri kazanma yolu olmasi,
Pazar payinin degil miisteri payinin 6énemli hale gelmesi,

Miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati kavramlarinin 6nem kazanmasi,

A

Var olan miisterinin degerinin anlasilmasi ve bu miisteriyi elde tutma ¢abalarina gerek

duyulmast,

5. Bire-bir pazarlamanin 6nem kazanmasiyla beraber her misteriye 6zel ihtiyaglarina
gore davranma stratejilerinin gerekliligi,

6. Yogun rekabet ortami,

7. 1letisim teknolojileri ve veri taban1 yonetim sistemlerinde yasanilan gelismelerdir.

Miisteri iligkileri yonetimi; Operasyonel, analitik ve is ortagi miisteri iliskileri yonetimi
seklinde {i¢ boyut altinda degerlendirilebilir (Dyche, 2002: 131). Operasyonel miisteri
iliskileri yonetimi; miisteriye ulasma noktalarini, dagitim kanallarin1 ve miisteriye sunulan
hizmet siireglerinin geri planda biitiinlestirilmesini ifade eder. Analitik miisteri iligkileri
yOnetimi; operasyonel miisteri iligkileri yonetimi tarafindan olusturulmus verilerin analizini
ifade eder. Is ortagi miisteri iliskileri ydnetimi ise miisteri ve isletme arasindaki etkilesimi

saglamak amaciyla olusturulan ¢esitli uygulamalari ifade eder (Berson ve dig., 2000: 45).

2.3.2. Miisteri Iliskileri Yonetim Asamalar
Miisteri ile olan iligkiler bir siire¢ icerisinde gerceklesmektedir. Siirecinde iyi

yonetilmesi i¢in MIY asamalarinm bilinmesi gerekmektedir. Bu nedenle éncelikle MIY ’in

evrelerinin bilinmesi gerekmektedir. MIY ’in agsamalar1 4 ‘e ayrilmaktadir. Bunlar:
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2.3.2.1. Miisteri secimi

Miisteri iliskileri yonetimin bu evresinin amaci “En karl1 miisteri kim?” sorusunun

cevabinin bulunmasidir. Bu ¢er¢evede su galismalar yapilmaktadir (Ada, 2011: 29-30):

Hedef Kitlenin Belirlenmesi,
Boéliimlendirme,
Konumlandirma,

Kampanya Planlari,

Marka ve Miisteri Planlamalari,

AN NN N NN

Yeni Urtin Lansmanlari

2.3.2.2. Miisteri Edinme

Bu evrenin asil amaci satistir. “Miisterilere en etkili yoldan satis nasil yapilabilir?”
sorusunun yanitt bu evrenin ana amacini olusturmaktadir. Bu asamada ihtiya¢ analizlerinin
yapilmasi, satin almaya yonelik tekliflerin ve On taleplerin olusturulmasi ve satis yer

almaktadir (Demir ve Kirdar, 2007: 302).

2.3.2.3. Miisteri Koruma

Isletmelerin kazanmis olduklar1 miisterileri kagirmayip, onu ellerinde tutmalar1 dnem
tagimaktadir. Bu baglamda “Miisteri Koruma” evresinde “Kazanilan miisterilerimizi nasil ve
ne kadar siireyle elimizde tutabiliriz?”” sorusuna cevap aranmaktadir. Yeni miister: edinmenin,
mevcut miisterileri elde tutmaktan ¢ok daha maliyetli oldugu ve saglanan miisteri sadakatinin,
yani miisteri memnuniyetinin kazandirdig1 karlihigin ¢ok biiyiik olmasindan dolayi, miisteri
koruma evresi igletmelere oldukca biiylik yararlar saglayip, oldukca tercih edilen bir asama

haline gelmistir (Celep, 2008: 472).

2.3.2.4. Miisteri Derinlestirme

Miisteri derinlestirme asamasinda, kazanilmig bir miisterinin sadakati ve karliliginin,
uzun silire korunmasi ve miisteri harcamalarindaki payinin yiikseltilmesi i¢in gereken adimlar

yer almaktadir (Tiirker ve Ozaltin 2010 dan aktaran Giimiisbuga, 2017: 81). Isletmeler ¢ok
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boyutlu diisiinmeli ve c¢alismali. Miisteri sadakatini karhiligim1 korumali ve miisteri

harcamalarindaki pay1 yiikseltmelidir (Yurdakul, 2015: 5).

2.4. Tiiketici ve Miisteri

Tiiketici, temel ve ihtiyari talepleri olan ve bunlart belirli bir piyasa kosullar ile

karsilayabilen gergek ve tilizel kisidir (Glimiissuyu, 2008: 69).

Insanin var olmasiyla beraber islemeye baslayan tiiketim siireci zaman i¢inde hayatin
devami i¢in gerekli bir faaliyetken giiniimiizde dogrudan yasamin amaci olmustur. Tam
anlamiyla tiiketici; ihtiyaglarla donatilmig, zevkleri olan ve tercih yapabilen, iktisadi
kaynaklar1 mal ve hizmetleri satin almak i¢in kullanan, bu eylemlerin sonucunda da fayda

saglayarak tatmine ulasan bireydir (Goksu ve Bilge, 2010: 54).

2.5. Tiiketici - Yolcu Davranisi

Davranislar; sadece tiiketicinin 6grenme tutum ve inanc¢larinin, bireysel ihtiyaglarinin
ve giidiilerinin etkisiyle degil, ayn1 zamanda kisinin {iyesi olarak bulundugu toplumda kiiltiir,
sosyal smif, referans grubu ve aile gibi sosyo Kkiiltlirel faktorlerin etkisiyle de ortaya
cikmaktadir. Pazarlama bilesenleri, sosyo-kiiltiirel faktorler ve giidiileyici faktorlerin kargilikli
etkilesimi sonucu ortaya ¢ikan tiiketici davranigt; yakin zamanda 1srarla iizerinde durulan ve

konuyla ilgili literatiirde dnemini koruyan bir karar islemidir (Hacioglu Deniz, 2011: 2-3).

S. J. Skinner hizmeti, kisi ve makinelerin insan ve arag gayretiyle yarattigi, miisterilere
dogrudan fayda saglayan, fiziksel varlig1 olmayan ugraslar olarak tanimlamaktadir (Skinner

1990°dan aktaran Okumus ve Asil, 2007: 8).
Yolcularin genel memnuniyet diizeyleri iizerinde en etkili olan unsurun aninda hizmet

faktorli oldugu goriilmistiir. Bu faktorii sirastyla giivenilir ve dogru hizmet, giiven telkin etme

ve miisteriyi tanima-anlama faktorleri takip etmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 7).
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Pazarlama yonli hizmet isletmelerinin temel gorevi, pazara uygun hizmetleri
planlamak ve gelistirmektir. Havayolu isletmesinin iiriinii ise, yolcularin ihtiyaglarini
karsilayan ugus-i¢i kabin hizmetleri, biletleme, bagaj transfer hizmetleri, kargo hizmetleri gibi
sunulan tiim hizmetlerdir (Wells 1980°den aktaran Okumus ve Asil, 2007: 10).

Sonug olarak; sektorde, iicrete duyarl miisteri profili ortaya ¢ikmis ve Tiirkiye’de liiks
olarak kabul géren havayolu ulagimini, daha genis halk kitleleri de kullanmaya baslamistir.
Ortaya ¢ikan yogun rekabet isletmeleri, diisiik ticret disinda baska unsurlara yoneltmistir Bu

unsurlarin en 6nemlisi ise verilen ulasim hizmetinin kalitesidir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 295).

Havacilik sektoriinde liberallesme hareketleri baglamadan once hizmet kalitesi; ugus
siklig1, yiikleme faktorleri, transit zamanlar1 ve ucak tipi gibi sektorel ve yoOnetsel
degiskenlere bagli iken, liberallesme sonrasinda ortaya ¢ikan rekabet, isletmeleri miisteri
odakl1 yaklagima yoneltmis ve hizmet kalitesi kavramimi oncelikli hale getirmistir (Tiernan

2008’den aktaran Hatipoglu ve Isik, 2015: 295).

Yogun bir rekabetin yasandig1 sektorde fark yaratmak icin kalite eksikliklerinin ne
oldugu ve bu eksikliklerin nereden kaynaklandigini tespit etmek ve ¢oziim iiretebilmek i¢in

hizmet kalitesinin 6lgiilmesi, isletmeler adina bir gerekliliktir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 295).

Miisteriler hizmet hakkindaki en iyi izlenimlerini, hizmet karsilagsmalar1 sirasinda
edinirler. Bu karsilagsmalar sirasinda, miisteri agisindan tatmin edici ya da tatminsizlik yaratici
etkilesimler meydana gelebilir. Bunlar, kritik anlar olarak nitelendirilmektedir (Ozdemir

Karaca, 2011: 68).
2.6. Literatiir Ozetleri
Yerli ve yabanci literatiirde, havayolu isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesinin

degerlendirilerek yolcular iizerinde birakmig oldugu memnuniyeti tespit etmek iizere yapilan

caligmalar bulunmaktadir. Bu ¢aligmalardan bazilar1 agsagidaki gibi 6zetlenmistir.
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Hatipoglu ve Isik (2015), Calismasinda; 2003 yilinda, Tiirkiye’de 6zel havayolu
isletmelerine i¢ hatlarda her yone ugus izninin verilmesi ile sektorde farkli havayollarinin
hizmet vermeye basladigini ve diisiik bilet iicretleri ile i¢ hat ulasima olan talebin arttigini
belirtmiglerdir. Tiirkiye’de 2008 yilinda hizmet vermeye baslayan AnadoluJet havayolu
isletmesinin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ve oncelikli iyilestirme alanlarinin belirlenmesi icin
Servqual modeli kullanilarak c¢aligma yapmistir. Arastirma sonuglarma goére hizmet
kalemlerinin bosluk analizleri hesaplanmis, AnadoluJet havayolu isletmesinin miisteri
memnuniyeti acisindan beklentinin yiiksek alginin diisiik oldugu hizmet kalemleri tespit
edilmistir. En 6nemli tespitlerden bir tanesi de, Havayolu ulasimini kullanma orani arttik¢a

algilanan hizmet kalitesinin azalmakta oldugudur.

Pekkaya ve Akilli (2013), calismasini; Tiirkiye’de faaliyet gosteren 8 hava yolu sirketi
yolcularinin, hizmet kalitesini ne 6l¢iide degerlendirdigi ve hangi hizmet kalitesi boyutlarina
daha fazla O6nem verdiklerinin belirlenmesi {izerine yapmistir. Anket sonuglarina gore,
istatistiksel olarak anlamli olmasa da, algilanan hizmet kalitesinin beklenenden fazla olmasi

dikkat cekicidir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin amaci, Tiirkiye’nin 6. Biiylik sehri olan Gaziantep’ teki yolcu profilini
ve yolcularin iicret disinda bilet satin alma kararlarin1 verirken nelere dikkat ettikleri tespit
etmekle beraber havacilik sektdriindeki algilanan hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyeti
noktasindaki degerlendirmesidir. Yapilan bu arastirma sonucunda elde edilen sonuglar analiz

edilerek yorumlamaya ¢aligilmistir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Arastirma sonuglart sektoriin Sivil toplum kuruluslart ve havayolu sirketleri ile
paylasilip, onlarin strateji belirlemelerine yardimci olmasi agisindan énemlidir.Konu miisteri
memnuniyeti ile ilgili olmasina ragmen uygulama alani bakimindan cok fazla calisma
olmamasi sebebiyle literatiire katki saglayacaktir. Ayrica havacilik sektdriinde uzun siire
yapilmis ¢ok fazla c¢alismanin olmamasi ve havayolu sirketlerinin kendi yapmis olduklar
arastirma c¢alismalarinin disinda Gaziantep ili igin yapilan ayri bir ¢alisma olmamasi

caligmanin 6nemini arttirmaktadir.

3.3. Arastirmanin Kapsam ve Sinirhliklar

Aragtirma yapacagimiz alan yani ana kiitle; Gaziantep Ili olarak belirlenmistir.
Gaziantep ilinin secilme sebebi ise daha once bu alanda bir ¢alisma yapilmamis olmasi ve
Gilineydogu Anadolu’nun en biiyiik yolcu kapasitesine sahip il olmasidir.

Arastirmanin en 6nemli kisiti, arastirmacinin maddi olanaklar 6l¢iisiinde, Gaziantep
orneginde yapilmis olmasidir. Dolayisiyla sehir farkliliklarmin  arastirma  sonuglari

(yorumlanmasi) lizerindeki etkisi goz ardi edilmistir.
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3.4. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmanin amacina bagl olarak olusturulan temel hipotezler sunlardir:

Hi: Ucus oncesindeki aliman hizmetlerde, demografik faktorler ve ugus tercihleri,
anlaml bir farkliliklara neden olmaktadir,

H2: Ucus esnasinda alinan hizmetlerde, demografik faktorler ve ugus tercihleri,
anlamli bir farkliliklara neden olmaktadir,

Hs: Ucus sonrasinda alinan hizmetlerde, demografik faktérler ve ucus tercihleri,

anlamli bir farkliliklara neden olmaktadir,

3.5. Evren ve Orneklem

Ornekleme grubu 18 yas ve iizeri bay ve bayan 435 yolcu olusturmaktadir. Farkli
egitim ve ¢esitli meslek gruplarinda gorev yapan bireylerin tespiti tesadiifi 6rneklem sistemine

gore yapilmistir. Evrenin tamamini belirlemek zor ve yasal olarak miimkiin degildir.

3.6. Veri Toplama Araci

Anket sorular, literatiir taramasinin ardindan olusturulmustur. Olgek gelistirilirken,
sektor tecriibesi de etkili olmustur. Anket formu 6n bilgilendirme yazisi ile baslamakta olup,
toplam 4 boliimden olugmaktadir. Anketi 6rneklemin tamamina uygulamadan 6nce 50 tane
pilot miisteride uygulamis ve ankete son sekli boyle verilmistir. Anket formunun birinci
boliimiinde toplam 6 adet demografik veri, yer almistir; bu verilere dayali olarak goriis
maddeleri karsilastirilmistir. Bununla beraber 10 adet seyahat etme aligkanliklar ile ilgili

genel sorular bulunmaktadir.
Anket formunun ikinci kisminda ¢ 1.Ucus Oncesi Verilen Hizmetler’’ ile ilgili 13

soru bulunmaktadir. Katilimecilarin  ugus Oncesi verilen hizmetlerle ilgili olarak

memnuniyetleri ve beklentilerinin 6l¢iilmesi amaglanmastir.
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Anket formunun tigiincii kisminda “’2.Ugus esnasinda verilen Hizmetler’’ ile ilgili 11
soru bulunmaktadir. Bu sorular ile katilimeilarin ugus esnasinda almis olduklart hizmetler ile

ilgili olarak memnuniyetleri beklentilerinin dl¢iilmesi amaglanmigtir.

Anket formunun son olarak dordiincti kisminda ‘’3.Ugus Sonras1 Verilen Hizmetler”’
ile ilgili 6 soru bulunmaktadir. Bu sorular ile katilimcilarin ugus sonrasi almis olduklar

hizmetler ile ilgili olarak memnuniyetleri ve beklentilerinin dl¢iilmesi amaglanmustir.

Anket formunun ikinci, tglincii ve dordiinci kismu 5°li Likert Ol¢egine gore
diizenlenmis her bir sorunun cevap kismi, “1: Hi¢ katilmiyorum”, “2: Kismen katilmiyorum”,

“3: Emin degilim”, “4:Kismen katiliyorum” ve “5: Tamamen katiliyorum” seklindedir (Ek-1).

Birinci dereceden veri toplama yontemiyle veriler kaynagindan elde edilmistir. En

etkili veri toplama yontemi olan “yiiz yilize anket” yontemi uygulanmistir.

Secenekler Verilen Puanlar Puan Arahgi
Hi¢ katilmiyorum 1 1.00-1.80
Kismen katilmiyorum 2 1.81-2.60
Emin degilim 3 2.61-3.40
Kismen katiliyyorum 4 3.41-4.20
Tamamen katiliyorum 5 4.21-5.00

3.7. Verilerin Analizi ve Yorumlanmasi

Arastirmanin amaglarini gergeklestirmek i¢in hazirlanan anketten elde edilen veriler,
bilgisayar ortamina aktarilarak ¢oziimlenmistir. Verilerin analizinde SPSS 20.0 (Statistical
For Social Sciences) istatistik paket programindan faydalanilmistir.

Aragtirmadan elde edilen verileri ¢ozlimlemede* aritmetik ortalama”, “yiizde” ve
“siklik degeri” kullanilmis; Olgeklerden elde edilen verilere gore gruplar arasi farkliliklarin

incelenmesi i¢in oncelikle bagimsiz 6rneklemler t-testi (independent sample t-test), ii¢ ve
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ticten fazla grup olan yerlerde tek yonlii varyans analizi kullanilmistir. Anlamli farkliliklarin

gozlemlendigi degiskenlerde post hoc testlerinden tukey testi de yapilmustir.

Analize gecilmeden Once, anket sorularin giivenilirligi — gecerliligi ile ilgili yapilan
analiz sonucunda Cronbach's Alpha degeri, 94.5 olarak tespit edilmistir. Alfa degerinin %80

ile % 100 arasinda olmasi giivenirliligin yliksek derecede oldugunu ifade etmektedir (Kalayci,
2008: 74).
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DORDUNCU BOLUM
BULGULAR VE YORUMLAR

Bu boliimde, arastirma sonuglarina iligkin elde edilen bulgular tablolar halinde

sunulmus ve degerlendirilmistir.

4.1. Katihmcilara iliskin Betimsel Bulgular

Tablo 4. Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore genel dagilimi

Cinsiyet f %
Kadin 203 46,7
Erkek 232 53,3

Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin cinsiyetlerin tespit edilmesi hedeflenmistir. Ankete
katilan 435 kisiden “Cinsiyetiniz nedir?” sorusuna; 203 kisi %46,7 ile kadin, 232 kisi ise
%53,3 ile erkek olarak yanitlamistir.

Tablo 5. Aragtirmaya katilanlarin yaslarina gére genel dagilimi

Yas f %
18 — 24 yas 87 20,0
24 — 34 yas 136 31,3
35 — 44 yas 121 27,8
44 yas ve lizeri 91 20,9
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin yas araliklarinin tespit edilmesi amacglanmistir.
Ankete katilan 435 kisiden “’Yasiniz nedir?’’ Sorusuna; 87 kisi %20 ile 18-24 yas araliinda,
136 kisi % 31,3 ile 25- 34 yas araliginda, 121 kisi %27,8 ile 35-44 yas araliginda, ve son
olarak 91kisi %20,9 ile 45 yas ve iistii olarak cevaplamistir.

Sonug olarak; ankete katilanlarin  %31,3 ile 25-34 yas araliginda ve %27,8 ile 35-44
yas araliginda biiytik katilimlarin yapildigini sdyleyebiliriz.
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Tablo 6. Arastirmaya katilanlarin medeni durumlarina gére genel dagilimi

Medeni Durum f %
Evli 274 63,0
Bekar 161 37,0
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin medeni durumlarmin tespiti amaglanmistir. Ankete
katilan 435 kisiden “Medeni durumunuz nedir?” sorusuna 274 kisi %63,0 ile evli, 161 kisi ise

%37,0 ile bekar seklinde isaretlemistir.

Tablo 7. Aragtirmaya katilanlarin egitim durumlarina gore genel dagilimi

Egitim Durumu f %
Tlkogretim 51 11,7
Lise 106 24,4
Lisans 236 54,3
Lisansiistii 42 9,7
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin egitim durulari tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete
katilan 435 kisiden ““Egitim durumunuz nedir?’’sorusuna; Slkisi % 11.7 ile Ilkogretim
mezunu, 106 kisi %24.4 ile Lise mezunu, 236 kisi %54.3 ile Lisans mezunu, ve son olarak 42
kisi %9.7 ile Lisans iistii egitim se¢enegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; katilimcilarin %64 ’niin Lisans ve Lisansiistii egitime sahip oldugu ve en

biiyiik ¢ogunlugu olusturdugu goriilmektedir.

Tablo 8. Arastirmaya katilanlarin mesleklerine gore genel dagilimi

Meslek f %
Aylik Geliri Sabit olanlar
(Maas alanlar) 298 68,5
Aylik Geliri Degisken 57 13.1
Olanlar

Ev Hanim 23 5,3
Ogrenci 57 13,1

Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin ge¢im kaynaklar1 6grenilmeye galisilmistir. Ankete

katilan 435 kisiden “Mesleginiz nedir?” sorusuna 298 kisi %68,5 ile aylik geliri sabit olanlar
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(maas alanlar), 57 kisi % 13,1 ile aylik geliri degisken olanlar, 23 kisi % 5,3 ile ev hanimi, 57
kisi % 13,1 ile 6grenci segenegini isaretlemislerdir.
Sonug olarak; katilimcilarin %68,5 i aylik gelirlerin sabit oldugunu yani maagh bir iste

calisarak gecimlerini devam ettirdiklerini belirtmislerdir.

Tablo 9. Aragtirmaya katilanlarin aylik gelir diizeylerine gore genel dagilimi

Aylik Gelir f %
1000 TL ve alt1 82 18,9
1001-2000 TL 131 30,1
2001-4000 TL 148 34,0

4001 TL ve tizeri 74 17,0
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin aylik gelir diizeyleri tespit edilmeye ¢alisiimistir.
Ankete katilan 435 kisiden “Aylik gelir diizeyiniz nedir?” sorusuna; 82 kisi %18,9 ile 1000
TL ve alt1, 131 kisi % 30,1 ile 1001-2000 TL,148 kisi %34,0 ile 2001-4000 TL, son olarak 74
kisi %17,0 ile 4000 TL ve iistii segenegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; Katilimcilarin % 51° inin aylik gelir diizeyinin 2000 TL ve {stiinde
oldugunu sdylemekle beraber, her gelir grubuna ait kisilerin Havayolu ile seyahat etmesinde

bilet iicretlerinin bir etkisinin olmadigini sdyleyebiliriz.

Tablo 10. Arastirmaya katilanlarin aylik seyahat nedenlerine gore genel dagilimi

Seyahat Nedeni f %
Is 155 35,6
Tatil 171 39,3
Ziyaret 84 19,3
Egitim 18 4,1
Saglik 2 0,5

Dini Ziyaretler 5 1,1
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin seyahat etme nedenlerinin 6grenilmesi
amaglanmustir. Ankete katilan 535 kisiden “Seyahat nedeniniz nedir?” sorusuna; 155 kisi
%35,6 ile Is, 171 kisi %39,3 ile Tatil, 84 kisi %19,3 ile Ziyaret, 18 kisi %4,1 ile Egitim, 2 kisi
%0,5 ile Saglik, ve son olarak ta 5 kisi %1,1 ile Dini ziyaretler seklinde yanitlamistir.
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Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklagik %40’ 1 tatil nedeniyle seyahat ettiklerini
belirtmislerdir. Bu durumda katilimcilarin yasam diizeylerinin iyi durumlarda oldugu
sOylenebilir.

Tablo 11. Arastirmaya katilanlarin ugus sayilaria gore genel dagilimi

Ucus Sayisi f %
Ay'da 1 Defa 47 10,8
Ay'da 2 Defa 25 5,7
Ay'da 3 Defa 12 2,8
Ay'da 4 Defa 17 3,9
Yil'da 1 Defa 146 33,6
Yil'da 2 Defa ve Uzeri 188 43,2
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin ugus sikliklari tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete
katilan 435 kisiden “Kag kez ugtunuz?”’ sorusuna; 47 kisi %10,8 ile Ay’da bir ugus yaptigini,
25 kisi %5,7 ile Ay’da 2 defa ugus yaptigini, 12 kisi %2,8 ile Ay’da 3 defa ucus yaptigini, 17
kisi %3,9ile Ay’da 4 defa ucus yaptigini, 146 kisi %33,6 ile Yil’da 1 defa ugus yaptigini, 188
kisi %43.2 ile Y1I’da 2 defa ve {istli ugus yaptiklarini sdylemislerdir.

Sonug olarak; Katilimcilarin % 80’1 yilda en az bir defa ugtuklart sdylemislerdir.
Buradan havayollar1 ile seyahatin oldukc¢a yaygin bir ulasim sekli oldugu sonucunu

¢ikarabiliriz.

Tablo 12. Arastirmaya katilanlarin havayolu tercihlerine gore genel dagilimi

Havayolu f %
Onur Air 21 48
Global Atlas 21 4,8
Pegasus 60 13,8

Sun Ekspress 39 9,0
Tiirk Hava Yollar1 294 67,6
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin havayolu ile seyahat ederken genellikle hangi
havayolu sirketini tercih ettikleri tespit edilmeye calisilmigtir. Ankete katilan 435 kisiden
“Genellikle hangi havayolunu tercih edersiniz?” sorusuna; 21 kisi %4,8 ile Onur Air’i, yine
21 kisi %4,8 ile Global Atlas’1, 60 kisi %13,8 ile Pegasus Hava yollarini, 39 kisi %9,0 ile
Sun Ekspres Hava Yollar1 ve en biiyilk ¢ogunlukla 294 kisi %67,6 ile Tiirk Hava Yollar

secenegini igsaretlemislerdir.
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Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik %70’inin Tiirk Hava Yollarini tercih ettikleri

goriilmektedir.

Tablo 13. Arastirmaya katilanlarin ugus siniflarina gore genel dagilimi

Ucus Simifi f %
Ekonomi 413 94,9
Business 22 51
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin seyahat ederken hangi ugus sinifin1 tercih ettikleri
tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden  Ugus smifimiz nedir?” sorusuna;
413 kisi %94,9 ile Ekonomi kabin, 22 kisi ise %35,1 ile Business kabin igerisinde seyahat
ettiklerini belirtmislerdir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklagik % 95’1 Ekonomi sinifi ile seyahat ettikleri
belirtmislerdir. Bu durumda katilimcilarin bilet alirken ekonomik ticretli biletleri tercih ettigi

sOylenebilir.

Tablo 14. Arastirmaya katilanlarin seyahat gseklinin yoniine gore genel dagilimi

Seyahat Sekilleri f %
Yurt I¢i 368 84,6
Yurt Dis1 67 15,4
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin seyahat yonleri tespit edilmeye caligilmigtir. Ankete
katilan 435 kisiden “Seyahat sekliniz yoniiniiz nedir?” sorusuna; 368 kisi %84,6 ile Yurt ici
secenegini igaretlerken, 67 kist %15,4 ile Yurt dis1 segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasik % 85’inin yurt i¢i ugus yaptiklart tespit

edilmistir.

Tablo 15. Arastirmaya katilanlarin Istanbul’da havaliman tercihlerine gére genel dagilimi

Havalimani f %
Atatiirk Havaliman 293 67,4
Sabiha Gokc¢en Havalimani 142 32,6
Toplam 435 100
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Bu soru ile ankete katilanlarin Istanbul’a seyahat ederken Istanbul’da ki hangi
havalimanin1 tercih ettikleri tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden
“Istanbul’a seyahat ederken hangi havalimanmi tercih ediyorsunuz?” sorusuna; 293 Kisi
%67,4 ile Atatiirk Havalimanini isaretlerken, 142 kisi %32,6 ile Sabiha Gok¢en Havaliman
secenegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik % 70’inin seyahat ederken havalimani sartlari

nedeni ile Atatiirk Hava Limanini tercih ettikleri anlagilmaktadir.

Tablo 16. Arastirmaya katilanlarin havalimanini se¢gme nedenlerine gore genel dagilimi

Havalimanim1 Se¢gme Nedeni f %
Is 93 21,4
Aile 81 18,6
Uygun Ucretli Bileti 94 21,6
Gideceginiz Ceyre [llere 105 241

Yakinlig
Havayolunun Ug:gsunq Oraya 62 143
Gergeklestirmesi

Toplam 435 100

Bu soruda ankete katilan kisilerin Istanbul’a seyahat ederken Havalimanin1 tercih etme
sebebi tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Havalimani’ni se¢gme
nedeniniz nedir?” sorusuna; 93 kisi %21.4 ile Is, 81 kisi %18,6 ile Aile, 94 kisi %21,6 ile
Uygun iicretli bilet, 105 kisi %24,1 ile Gideceginiz gevre II’lere yakmligi, 62 kisi ise %14,3
ile Havayollar1 sirketinin ugusunu oraya gerceklestirmesi secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin Havalimanini tercih ederken cesitli faktorlerin etkin

oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17. Arastirmaya katilanlarin satis kanallarini tercih etme nedenlerine gore
genel dagilimi

Satis Kanah f %
Satis Ofisleri 82 18,9
Seyahat Acentesi 117 26,9
(Cagr1 Merkezi 35 8,0
Internet Sitesi 201 46,2
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin seyahat etmeden Once bilet satin alirken hangi satis

kanallarin1 tercih ettigi saptanmaya c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Bilet satin
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alirken hangi satig kanalini tercih ediyorsunuz?” sorusuna; 82 kisi %18,9 ile Satis ofislerini,
117 kisi %26,9 ile Seyahat Acentesi, 35 kisi % 8,0 ile Cagri merkezini, 201 kisi %46,2 ile
Internet sitesi secenegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik %47°lik kismui Internet sitesi araciligi ile
biletlerini satin almay1 tercih ettigini belirtmistir. Bu durumda katilimcilarin bilgisayar
teknolojisi kullanim oraninin yiiksek oldugu, hizli bir sekilde vakit kaybetmeden bilet almay1

tercih ettikleri soylenebilir.

Tablo 18. Arastirmaya katilanlarin web siteleri erisim kolayliklarina gore genel dagilimi

Web sitesi erisimi f %
Evet 382 87,8
Hayir 53 12.2
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin Havayolu sirketlerinin yolcular i¢in kullanmakta
olduklar1 Web sitelerinin kolay erisilebilirlikleri 6l¢iilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435
kisiden; “Web sitesine kolay erigebiliyor musunuz?”’ sorusuna; 382 kisi %87,8 ile evet cevabi
verirken, 53 kisi %12,2 ile hayir cevab1 vermistir. Buradan Havayollarinin genel olarak Web

sitesi iglemlerin basarili oldugu sdylenebilir.

Tablo 19. Arastirmaya katilanlarin web sitelerinin kullanim kolayligina gére genel dagilimi

Web sitelerinin kullanim
- f %
kolayhgi
Evet 360 82,8
Hayir 75 17,2
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin web sitelerini kolaylikla kullanip kullanamadiklari
tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Web sitesinin genel dizaynindan
memnun musunuz? Kullanimi kolay mi?” sorusuna; 360 kisi % 82,8 ile evet secenegini
isaretlerken, 75 kisi %17,2 ile Hayir segenegini isaretlemislerdir. Buradan havayollarinin
genel olarak web sitelerinin iyi oldugu ancak, iyilestirme calismalar1 yapilmas: gerektigi

sonucuna ulasilabilir.
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Tablo 20. Arastirmaya katilanlarin biletlerini alis tarihlerine gore genel dagilimi

Havalimanim1 Se¢cme Nedeni f %
1 Giin Once 35 8,0
2-6 Giin Once 62 14,3
1 Hafta Once 110 25,3
1 Ay Once 131 30,1
Daima Fakli Tarihlerde 97 22,3
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin seyahatlerini ne kadar siire 6nce planladiklar tespit
edilmeye calisilmigtir. Ankete katilan 435 kisiden “Havayolu ile seyahat ederken biletinizi ne
kadar siire 6nce aliyorsunuz?” sorusuna; 35 kisi % 8,0 ile 1 Giin 6nce, 62 kisi 2-6 Giin 6nce
%14,3 ile, 110 kisi %25,3 ile 1 Hafta once, 131 kisi %30,1 ile 1 Ay once, 97 kisi %22,3 ile
Daima farkli tarihlerde secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin seyahat ederken bilet satin alma stireleri ile ilgili olarak, 1
Giin 6nce bilet satin alan yolcularin ani ¢ikan gelismeler sonucunda bilet aldiklari, 2-6 giin
once bilet satin alan yolcularin seyahat programlarini karstya bagl olarak planlayip aldiklari, 1
Hafta once bilet alan yolcularin programi kendilerinin yaptiklarini, 1 Ay ve oncesinde bilet
alan yolcularin Havayollariin kampanyalarini takip ederek ekonomik veya promosyon bilet
aldiklari, daima farkli tarihlerde bilet alanlarin ise duruma gore hareket ettikleri sonucuna

ulasilabilir.

4.2. Arastirmaya Katilanlarin Ucgus Oncesi Verilen Hizmetlere iliskin Gériislerin

Analizi

Tablo 21. Cagri merkezi ¢alisanlarinin davraniglart memnuniyet verici olup, is bilgisi yeterli
ve giiven vericidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 29 6,7
Katilmiyorum 27 6,2
Kararsizim 113 26,0
Katiliyorum 213 490
Kesinlikle Katiliyorum 53 12,2
Toplam 435 100
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Bu soru ile ankete katilan kisilerin ¢agri merkezi calisanlar1 hakkindaki intibalarina
ulasilmaya calistlmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Cagri merkezinin ¢alisanlarinin
davranislart memnuniyet verici olup, is bilgisi yeterli ve gliven vericidir.” sorusuna 29 kisi %
6,7 ile kesinlikle katilmiyorum, 27 kisi %6,2 ile katilmiyorum, 113 kisi %26 ile kararsizim,
213 kisi %49 ile katiliyorum, 53 kisi %12,2 ile kesinlikle katiliyorum segenegini
isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimeilarin yaklasik %60°1 olumlu cevap vermesine ragmen

Havayollar sirketlerinin bu konuda iyilestirici caligmalar yapmalar1 gerektigi sdylenebilir.

Tablo 22. Cagr1 merkezi ¢alisanlar1 empati kurarak yardim etme istegi igerisinde davranirlar.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 20 4.6
Katilmiyorum 42 9,7
Kararsizim 101 23,2
Katiliyorum 220 50,6
Kesinlikle Katiliyorum 52 12,0
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisiler iizerinde ¢agr1 merkezi calisanlarinin empati kurma
ve yardim etme istekleri 6grenilmeye galisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Cagr1 merkezi
calisanlar1 empati kurarak yardim etme istegi icerisinde davranirlar.” climlesine; 20 kisi %4,6
ile kesinlikle katilmiyorum, 42 kisi % 9,7 ile katilmiyorum, 101 kisi %23,2 ile kararsizim,
220 kisi %50,6 ile katiliyorum, 52 kisi %12,0 ile kesinlikle katiliyorum segenegini
isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklagik % 63’1 olumlu cevap vermesine ragmen Hava
yollar1 sirketlerinin bu konuda 1iyilestirici aksiyonlar almaya devam etmesi gerektigi

sOylenebilir.

Tablo 23. Web sitesinden bilet alim1 ve iade islemleri kolaylikla yapilmakta olup
bilgilendirme yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 23 53
Katilmiyorum 46 10,6
Kararsizim 92 21,1
Katiliyorum 219 50,3
Kesinlikle Katiliyorum 55 12,6
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Toplam | 435 | 100

Bu soruda ankete katilanlarin web sitesinden bilet alimi ve iadesi islemlerinin
kolaylikla yapilip yapilmadigi degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden
“Web sitesinden bilet alimi ve iade islemleri kolaylikla yapilmakta olup bilgilendirme
yeterlidir.” ciimlesine; 23 kisi %5,3 ile kesinlikle katilmiyorum, 46 kisi %10,6 ile
katilmiyorum, 92 kisi %21,1 ile kararsizim, 219 kisi %50,3 ile katiliyorum, 55 kisi %12,6 ile
kesinlikle katiliyorum secenegini igsaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklasik %64’ olumlu cevap vermistir. Bu durumda
katilimcilarin web sitesinden hizmet alirken daha iyi hizmet bekleyisi icerisinde olduklarini

sOyleyebiliriz.

Tablo 24. Alternatif check-in kanallar1 yeterli ve kullanimi kolaydir
(Internet check-in, mobil checkin , kiosk.v.s).

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 20 4.6
Katilmiyorum 30 6,9
Kararsizim 101 23,2
Katiliyorum 203 46,7
Kesinlikle Katiliyorum 81 18,6
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin alternatif check-in kanallarinin kullanimu ile ilgili
goriisleri tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Alternatif check-in
kanallar1 yeterli ve kullanim1 kolaydir.” ciimlesine; 20 kisi %4,6 ile kesinlikle katilmiyorum,
30 kisi % 6,9 ile katilmiyorum, 101 kisi %23,2 ile kararsizim, 203 kisi % 46,7 ile katiliyorum,
81 kisi % 18,6 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklasik % 66’s1 olumlu cevap vermistir. Bu da ankete
katilanlarin genel olarak alternatif check-in kanallar1 kullanimindan memnun olduklarini

bununla beraber bu konuda iyilestirme c¢aligmalarinin devam etmesi gerektigini

gostermektedir.
Tablo 25. Check-in islem siiresi yeterlidir.
Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 28 6,4
Katilmiyorum 34 7,8
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Kararsizim 85 19,5
Katiliyorum 216 49,7
Kesinlikle Katiliyorum 712 16,6
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin check-in yaptirirken bekleme siiresi hakkindaki
gortisleri tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden “Check-in islem siiresi
yeterlidir.” climlesine; 28 kisi %6,4 ile kesinlikle katilmiyorum, 34 kisi %7,8 ile
katilmiyorum, 85 kisi % 19,5 ile kararsizim, 216 kisi % 49,7 ile katiliyorum, 72 kisi % 16,6
ile kesinlikle katiltyorum secenegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik % 67’si check-in siiresinin yeterli oldugu

diisiincesi ile olumlu goriis bildirmislerdir. Bununla beraber yaklasik % 15’1 olumsuz goriis

bildirmistir.
Tablo 26. Yolcu hizmetleri personeli nazik ve giiler yiizliidiir.

Tercih f %

Kesinlikle Katilmiyorum 21 48
Katilmiyorum 37 8,5
Kararsizim 80 18,4
Katiliyorum 216 49,7
Kesinlikle Katiliyorum 81 18,6
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin Yolcu Hizmetleri personeli hakkinda goriisleri
tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 kisiden ““Yolcu hizmetleri personeli nazik ve
giiler ylzlidiir.” ctimlesine; 21 kisi %4,8 ile kesinlikle katilmiyorum, 37 kisi %8,5 ile
katilmiyorum, 80 kisi % 18,4 ile kararsizim, 216 kisi % 49,7 ile katiliyorum, 81 kisi % 18,6
ile kesinlikle katiliyorum secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklasik %69’u olumlu goriis bildirmesine ragmen, yine

katilimcilarin yaklasik %14’ olumsuz goriis bildirmislerdir.

Tablo 27. Yolcu hizmetleri personeli yolcularin sorunlarina karst ¢éziim odakl yaklasirlar.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 27 6,2
Katilmiyorum 28 6,4
Kararsizim 98 225
Katiliyorum 214 492
Kesinlikle Katiliyorum 68 15,6
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Toplam | 435 | 100

Bu soru ile ankete katilan kisilerin Yolcu hizmetleri personelinin ¢dziim odakli
yaklagimi hakkindaki goriisleri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcida
“Yolcu hizmetleri personeli yolcularin sorunlarina kars1 ¢6ziim odakli yaklasirlar.” climlesine;
27 kisi % 6,2 ile kesinlikle katilmiyorum, 28 kisi % 6,4 ile katilmiyorum, 98 kisi % 22,5 ile
kararsizim, 214 kisi % 49,2 ile katiliyorum, 68 kisi % 15,6 ile kesinlikle katiliyorum

secenegini igaretlemistir.

Tablo 28. Yolcu hizmetleri personeli Engelli, Hasta, Cocuklu, Hamile, Yasl..gibi Ozellikli
yolculara 6zel ilgi gosterirler.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 19 4.4
Katilmiyorum 28 6,4
Kararsizim 57 13,1
Katiliyorum 204 46,9
Kesinlikle Katiliyorum 127 29,2
Toplam 435 100

Bu soru ile Yolcu Hizmetleri personellerinin Ozel ilgi isteyen yolculara yaklagimi
hakkindaki goriisleri tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan “Yolcu
hizmetleri personeli Engelli, Hasta, Cocuklu, Hamile, Yasl..gibi Ozellikli yolculara 6zel ilgi
gosterirler.” ciimlesine;19 kisi % 4,4 ile kesinlikle katilmiyorum, 28 kisi % 6,4 ile
katilmiyorum, 57 kisi % 13,1 ile kararsizim, 204 kisi % 46,9 ile katiliyorum, 127 kist % 29,2
ile kesinlikle katiltyorum segenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; katilimcilarin yaklasik % 77°si olumlu cevap vererek bu konudaki

goriislerini belirtmislerdir.

Tablo 29. Ozel yolcu salon imkanlar1 (CIP lounce Vv.s.) yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 37 8,5
Katilmiyorum 31 7,1
Kararsizim 115 26,4
Katiliyorum 179 41,1
Kesinlikle Katiliyorum 73 16,8
Toplam 435 100
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Bu soru ile Havayolu sirketlerinin miisteri sadakat programi g¢ergevesinde vermis
oldugu hizmetlerin bir parcasi olarak uyguladigi 6zel yolcu bekleme salonlarinda verilen
hizmetlerin degerlendirilmesidir. Ankete katilan 435 kisiden, “Ozel yolcu salon imkanlari
(CIP lounce.v.s.) yeterlidir.” ctimlesine; 37 kisi % 8,5 ile kesinlikle katilmiyorum, 31 kisi %
7,1 ile katilmiyorum, 115 kisi % 26,4 ile kararsizim, 179 kisi % 41,1 ile katiliyorum, 73 kisi
% 16,8 ile kesinlikle katiliyorum se¢enegini isaretlemislerdir.

Sonug olarak; katilimcilarin yaklasik % 58’si her ne kadar olumlu goriis belirtse de

Havayollar sirketlerinin bu alandaki hizmetleri gelistirmesi gerektigi varsayimi ¢ikarilabilir.

Tablo 30. Ugus 6ncesi yapilan anonslar yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 24 55
Katilmiyorum 28 6,4
Kararsizim 77 17,7
Katiliyorum 232 53,3
Kesinlikle Katiliyorum 74 17,0
Toplam 435 100

Bu soru ile yolcularin Havaalaninda ugaga bininceye kadar gegen siire boyunca salon
icerisinde yapilan bilgilendirme anonslarinin yeterli olup olmadigr hakkindaki goriisleri tespit
edilmek istenmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan “Ucus oncesi yapilan anonslar
yeterlidir.” climlesine; 24 kisi % 5,5 ile kesinlikle katilmiyorum, 28 kisi % 6,4 ile
katilmiyorum, 77 kisi % 17,7 ile kararsizim, 232 kisi % 53,3 ile katiliyorum, 74 kisi % 17,0
ile kesinlikle katiltyorum segenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; katilimeilarin yaklasik % 71’1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 31. Ihtiyag durumunda ugaga binis 6nceligi (Engelli vs.) taninmalidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 19 4.4
Katilmiyorum 16 3,7
Kararsizim 39 9,0
Katiliyorum 184 42,3
Kesinlikle Katiliyorum 177 40,7
Toplam 435 100

Bu soru ile ankete katilan katilimcilarin ihtiya¢ aninda binis 6nceligi taninmasi ile

ilgili yaklasimlar: tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan “Ihtiyac
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durumunda ugaga binis onceligi (Engelli vs.) taninmalidir.” climlesine; 19 kisi % 4,4 ile
kesinlikle katilmiyorum, 16 kisi % 3,7 ile katilmiyorum, 39 kisi % 9,0 ile kararsizim, 184 kisi
% 42,3 ile katiliyorum, 177 kisi % 40,7 ile kesinlikle katiliyorum sec¢enegini isaretlemistir.
Sonug olarak; Katilimcilarin % 83’1 olumlu goriis bildirmistir. Buradan ankete katilan
kisilerin yasli, engelli, hasta,hamile..vb. gibi 6zellikli yolcular hakkinda hassas olduklari

sOylenebilir.

Tablo 32. Beklenmedik durumlarda ¢alisanlarin yaklasimi olumludur.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 26 6,0
Katilmiyorum 29 6,7
Kararsizim 98 225
Katiliyorum 208 47.8
Kesinlikle Katiliyorum 74 17,0
Toplam 435 100

Bu soru ile personelin, beklenmedik durumlarda yolcular iizerinde birakmis olduklari
intiba tespit edilmeye c¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 26 kisi % 6,0 ile
kesinlikle katilmiyorum, 29 kisi % 6,7 ile katilmiyorum, 98 kisi % 22,5 ile kararsizim, 208
kisi % 47,8 ile katiliyorum, 74 kisi % 17,0 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik % 65°1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 33. Beklenmedik ve olagan iistii durumlar haricinde Havalimaninda Rutin yapilan
anonslar ses kirliligine sebep vermektedir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 36 8,3
Katilmiyorum 64 14,7
Kararsizim 81 18,6
Katiliyorum 164 37,7
Kesinlikle Katiliyorum 90 20,7
Toplam 435 100

Bu soru ile katilimcilarin ses kirliligi konusundaki yaklasimlar1 tespit edilmeye
caligilmistir. Bununla beraber su bilgiyi de paylasmak istiyorum. Yurt disinda bircok
havaalaninda ses kirliligine sebep verdigi gerekcesi ile anons yapilmamaktadir. Yolcular
ucuslar ile ilgili tiim bilgilendirmeleri ekranlardan takip etmektedirler. Ankete katilan 435

katilimcidan, 36 kisi % 8,3 ile kesinlikle katilmiyorum, 64 kisi % 14,7 ile katilmiyorum, 81
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kisi % 18,6 ile kararsizim, 164 kisi % 37,7 ile katiliyorum, 90 kisi % 20,7 ile kesinlikle
katiliyorum segenegini igaretlemistir.
Sonug olarak; Katilimcilarin yaklasik % 60°1 ses kirliligine sebep verdigi konusunda

olumlu cevap vermistir.

4.3. Arastirmaya Katilanlarin Ucus Esnasinda Verilen Hizmetlere Iliskin Goriislerin

Analizi

Tablo 34. Seyahat esnasinda yiyecek ve igeceklere ticret 6denmesini uygun buluyorum.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 171 39,3
Katilmiyorum 106 24,4
Kararsizim 49 11,3
Katiliyorum 80 18,4
Kesinlikle Katiliyorum 29 6,7
Toplam 435 100

Bu soru ile katilimcilarin seyahat esnasinda almis olduklar1 ikramlar i¢in ticret
O0denmesinin uygun bulunup bulunmadigi tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435
katilimecidan 171 kisi % 39,3 ile kesinlikle katilmiyorum, 106 kisi % 24,4 ile katilmiyorum,
49 kisi % 11,3 ile karasizim, 80 kisi %18,4 ile katiliyorum, 29 kisi%6,7 ile kesinlikle
katiliyorum secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin yaklagik % 64 @i olumsuz cevap vererek yiyecek ve

icecekler icin licret 6denmesini uygun bulmadiklarini belirtmiglerdir.

Tablo 35. Ucretsiz ikram hizmetleri kaliteli ve lezzetli olup yiyecek gesitleri yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 73 16,8
Katilmiyorum 68 15,6
Kararsizim 100 23,0
Katiliyorum 133 30,6
Kesinlikle Katiliyorum 61 14,0
Toplam 435 100

Bu soru ile katilimcilarin seyahat esnasinda almis olduklari ikramlarin kalitesi ve

lezzetli olup olmadiklari tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan 73 kisi
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% 16,8 ile kesinlikle katilmiyorum, 68 kisi % 15,6 ile katilmiyorum, 100 kisi % 23,0 ile
karasizim, 133 kisi %30,6 ile katiliyorum, 61 kisi%14,0 ile kesinlikle katiliyorum segenegini
isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklasik % 32’si olumsuz cevap verirken katilimcilarin
%45°1 olumlu cevap vererek seyahat esnasinda almis olduklari ikramlarin kalitesi ve lezzeti

hakkinda olumlu goriis bildirmislerdir.

Tablo 36. Ugus eglence programlari
(Oyun eglence sistemi, video eglence sitemi, miizik eglence sistemi) yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 65 14,9
Katilmiyorum 78 17,9
Kararsizim 105 24,1
Katiliyorum 140 32,2
Kesinlikle Katiliyorum 47 10,8
Toplam 435 100

Bu soru ile ugus esnasinda yolcularin hizmetine sunulan ugus eglence programlarinin
yeterli olup olmadig: tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 65 kisi %
14,9 ile kesinlikle katilmiyorum, 78 kisi % 17,9 ile katilmiyorum, 105 kisi % 24,1 ile
kararsizim, 140 kisi % 32,2 ile katiliyorum, 47 kisi % 10,8 ile kesinlikle katiliyorum
secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimecilarin yaklasik % 33’1 olumsuz cevap verirken, % 43’1 olumlu

cevap vererek verilen hizmet diizeyinin iyi oldugu sdylenebilir.

Tablo 37. Ugak igi dergi ve gazeteler (¢cocuk dergileri dahil) yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 49 11,3
Katilmiyorum 87 20,0
Kararsizim 79 18,2
Katiliyorum 169 38,9
Kesinlikle Katiliyorum 51 11,7
Toplam 435 100

Bu soru ile ugak igerisinde yolcularin kaliteli vakit gecirmesi i¢in sunulan Dergi ve
Gazetelerin yeterli olup olmadigi tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435
katilimcidan, 49 kisi % 11,3 ile kesinlikle katilmiyorum, 87 kisi % 20,0 ile katilmiyorum, 79
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kisi % 18,2 ile kararsizim, 169 kisi % 38,9 ile katiliyorum, 51 kisi % 11,7 ile kesinlikle
katiliyorum segenegini igaretlemistir.
Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasik % 32’si olumsuz cevap verirken, yine

katilimeilarin % 51°1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 38. Ugus esnasinda yapilan anonslar dikkat ¢ekici ve anlasilir sekildedir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 28 6,4
Katilmiyorum 51 11,7
Kararsizim 72 16,6
Katiliyorum 215 494
Kesinlikle Katiliyorum 69 15,9
Toplam 435 100

Bu soru ile ugak igerisinde yolculara ucus emniyeti ve seyahat rahathigi igin
bilgilendirme amagli yapilan anonslarin dikkat g¢ekici ve anlasilip olup olmadigi tespit
edilmeye calisgilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 28 kisi % 6,4 ile kesinlikle
katilmiyorum, 51 kisi % 11,7 ile katilmiyorum, 72 kisi % 16,6 ile kararsizim, 215 kisi % 49,4
ile katiliyorum, 69 kisi % 15,9 ile kesinlikle katiliyorum secenegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimeilarin yaklasitk % 19°u olumsuz cevap verirken, yine
katilimcilarin % 66’s1 olumlu cevap vermistir. Buradan havayollarinin yapilan anonslar ile

ilgili olarak basarili olduklarini séyleyebiliriz.

Tablo 39. Kabin i¢i temiz, koltuklar konforlu ve koltuk aralik mesafesi yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 42 9,7
Katilmiyorum 71 16,3
Kararsizim 95 21,8
Katiliyorum 173 39,8
Kesinlikle Katiliyorum 54 12,4
Toplam 435 100

Bu soru ile yolcularin seyahat ettikleri boliim olan kabin i¢i temizligi, koltuk konforu
ve yolcu rahathigr ile ilgili en 6nemli faktdrlerden biri olan koltuk aralik mesafesinin yeterli

olup olmadig tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 42 kisi % 9,7 ile
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kesinlikle katilmiyorum, 71 kisi % 16,3 ile katilmiyorum, 95 kisi % 21,8 ile kararsizim, 173
kisi % 39,8 ile katiliyorum, 54 kisi % 12,4 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.
Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasitk % 39’u olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin % 53’1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 40. Battaniye-yastik ve seyahat Kiti
(dis hat ve uzun uguslarda ihtiya¢ ¢antasi) yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 35 8,0
Katilmiyorum 61 14,0
Kararsizim 98 225
Katiliyorum 196 45,1
Kesinlikle Katiliyorum 45 10,3
Toplam 435 100

Bu soru ile yolcularin seyahat esnasinda ihtiya¢ duyabilecegi Battaniye, yastik ve
Seyahat kitinin yeterli olup olmadigi tespit edilmeye calisgilmistir. Ankete katilan 435
katilimcidan, 35 kisi % 8,0 ile kesinlikle katilmiyorum, 61 kisi % 14,0 ile katilmiyorum, 98
kisi % 22,5 ile kararsizim, 196 kisi % 45,1 ile katiliyorum, 45 kisi % 10,3 ile kesinlikle
katiliyorum se¢enegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin % 20’si olumsuz cevap verirken, yine katilimcilarin %

56’s1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 41. Tuvaletler temiz ve bakimlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 28 6,4
Katilmiyorum 49 11,3
Kararsizim 110 25,3
Katiliyorum 190 43,7
Kesinlikle Katiliyorum 58 13,3
Toplam 435 100

Bu soru ile yolcularin ugus esnasinda ihtiyac i¢in kullanimina sunulan Tuvaletlerin
temiz ve bakimli olup olmadig1 hakkindaki goriisleri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Ankete

katilan 435 katilimcidan, 28 kisi % 6,4 ile kesinlikle katilmiyorum, 49 kisi % 11,3 ile
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katilmiyorum, 110 kisi % 25,3 ile kararsizim, 190 kisi % 43,7 ile katiliyorum, 58 kisi % 13,3

ile kesinlikle katiltyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklastk % 18’1 olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin % 57°si olumlu cevap vermistir.

Tablo 42. Kabin personeli nazik ve yardim sever olup davranislar gliven vericidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 23 53
Katilmiyorum 18 4.1
Kararsizim 75 17,2
Katiliyorum 230 52,9
Kesinlikle Katiliyorum 89 20,5
Toplam 435 100

Bu soru ile yolcularin, kabin personeli hakkindaki nezaket, yardimseverlik ve gliven
verici davranis sergilemeleri hususundaki goriisleri tespit edilmeye calisilmistir. Ankete
katilan 435 katilimcidan, 23 kisi % 5,3 ile kesinlikle katilmiyorum, 18 kisi % 4,1 ile
katilmiyorum, 75 kisi % 17,2 ile kararsizim, 230 kisi % 52,9 ile katiliyorum, 89 kisi % 20,5
ile kesinlikle katiltyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklagik % 10’u olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 74’1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 43. Kabin personeli 6zellikli yolcular ile 6zel olarak ilgilenir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 14 3,2
Katilmiyorum 29 6,7
Kararsizim 78 17,9
Katiliyorum 226 52,0
Kesinlikle Katiliyorum 88 20,2
Toplam 435 100

Bu soru ile kabin personellerinin 6zellikli yolcular ile 06zel olarak ilgilenip

ilgilenmedigi tespit edilmeye calisgilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 14 kisi % 3,2 ile
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kesinlikle katilmiyorum, 29 kisi % 6,7 ile katilmiyorum, 78 kisi % 17,9 ile kararsizim, 226
kisi % 52,0 ile katiliyorum, 88 kisi % 20,2 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.
Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasitk % 10’u olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 73’{ olumlu cevap vermistir.

Tablo 44. Full servis dis hat uguslarin hizmeti memnuniyet vericidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 14 3,2
Katilmiyorum 25 57
Kararsizim 110 25,3
Katiliyorum 193 44 4
Kesinlikle Katiliyorum 93 214
Toplam 435 100

Bu soru dis hat uguslarda uygulanan full servis hizmetinin memnuniyeti 6l¢iilmeye
calisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 14 kisi % 3,2 ile kesinlikle katilmiyorum, 25
kisi % 5,7 ile katilmiyorum, 110 kisi % 25,3 ile kararsizim, 193 kisi % 44,4 ile katiliyorum,
93 kisi % 21,4 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimeilarin yaklasitk % 9’u olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 66°s1 olumlu cevap vermistir.

4.4, Arastirmaya Katilanlarin Ucus Sonrasinda Verilen Hizmetlere Iliskin Gériislerin

Analizi
Tablo 45. Bagaj alimi i¢in beklenen siire yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 47 10,8
Katilmiyorum 66 15,2
Kararsizim 100 23,0
Katiliyorum 182 41.8
Kesinlikle Katiliyorum 40 9,2
Toplam 435 100
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Bu soru ile ugus sonrasi verilen hizmetlerden birisi olan, yolcunun havayoluna teslim
ettigi bagajin1 almak i¢in bekledigi siirenin yeterli olup olmadig tespit edilmeye ¢alisilmistir.
Ankete katilan 435 katilimcidan, 47 kisi % 10,8 ile kesinlikle katilmiyorum, 66 kisi % 15,2 ile
katilmiyorum, 100 kisi % 23,0 ile kararsizim, 182 kisi % 41,8 ile katiliyorum, 40 kisi % 9,2
ile kesinlikle katiltyorum sec¢enegini isaretlemistir.

Sonug olarak; Katilimcilarin % 26°s1 olumsuz cevap verirken, yine katilimcilarin %

51’1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 46. Ozellikli yolculara havayolu personeli bagaj alim1 vb. gibi islemlerde yardimei olur
(Yash, engelli, cocuklu vs.).

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 32 7,4
Katilmiyorum 54 12,4
Kararsizim 75 17,2
Katiliyorum 173 39,8
Kesinlikle Katiliyorum 101 23,2
Toplam 435 100

Bu soru ile ugus sonras1 Ozellikli yolculara havayolu personelinin bagaj alim1 vb. gibi
islemlerde yardimci olup olmadigi tespit edilmeye ¢alisitlmistir. Ankete katilan 435
katilimcidan, 32 kisi % 7.4 ile kesinlikle katilmiyorum, 54 kisi % 12,4 ile katilmiyorum, 75
kisi % 17,2 ile kararsizim, 173 kisi % 39,8 ile katiliyorum, 101 kisi % 23,2 ile kesinlikle
katiliyorum secenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasik % 20’si olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin % 63’1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 47. Kayip esya da gorevli personel ilgili ve yardimseverdir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 43 9,9
Katilmiyorum 54 12,4
Kararsizim 96 221
Katiliyorum 186 42.8
Kesinlikle Katiliyorum 56 12,9
Toplam 435 100
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Bu soru ile ugus sonrasi yolcularin karsilasmis olduklari en onemli aksakliklardan
birisi olan kayip bagaj islemlerinde personelin yolculara kars1 yaklasimi konusunda ilgili ve
yardimsever olup olmadig: tespit edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 43
kisi % 9,9 ile kesinlikle katilmiyorum, 54 kisi % 12,4 ile katilmiyorum, 96 kisi % 22,1 ile
kararsizim, 186 kisi % 42,8 ile katiliyorum, 56 kisi % 12,9 ile kesinlikle katiltyorum
secenegini igaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilmcilarin yaklasitk % 23°i olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin % 56’s1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 48. Sorunlu bagaj islemlerinde verilen hizmet yeterlidir.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 48 11,0
Katilmiyorum 49 11,3
Kararsizim 109 25,1
Katiliyorum 174 40,0
Kesinlikle Katiliyorum 55 12,6
Toplam 435 100

Bu soru ile ugus sonrasi yolcularin karsilagsmis olduklar1 her tiirlii sorunlu bagaj
islemleri karsisinda almis olduklart hizmetlerin yeterli olup olmadig1 tespit edilmeye
calisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 48 kisi % 11,0 ile kesinlikle katilmiyorum, 49
kisi % 11,3 ile katilmiyorum, 109 kisi % 25,1 ile kararsizim, 174 kisi % 40,0 ile katiliyorum,
55 kisi % 12,6 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasik % 23’ olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 53’°s1 olumlu cevap vermistir.

Tablo 49. Tim havayollarinda, kayip bagaj islemlerinde yolcuya acil ihtiyag¢ ¢antasi verilmesi
gerektigini diistinliyorum.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 30 6,9
Katilmiyorum 20 4,6
Kararsizim 43 9,9
Katiliyorum 183 42,1
Kesinlikle Katiliyorum 159 36,6
Toplam 435 100
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Bu soru ile ugus sonrasi yolcularin karsilasmis oldugu en 6nemli bagaj sorunu olan,
bagajin kaybolmasit durumunda yolcunun magduriyetini bir nebze olsun giderebilmek igin
havayollar1 tarafindan acil ihtiya¢ ¢antalarinin verilmesi ile ilgili yolcularin yaklasimi tespit
edilmeye calisilmistir. Ankete katilan 435 katilimcidan, 30 kisi % 6,9 ile kesinlikle
katilmiyorum, 20 kisi % 4,6 ile katilmiyorum, 43 kisi % 9,9 ile kararsizim, 183 kisi % 42,1
ile katiliyorum, 159 kisi % 36,6 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimcilarin yaklasik % 12’si olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 79’u olumlu cevap vermistir.

Tablo 50. Tiim havayollarinin i¢ hat uguslarinda, hasarli bagaj islemleri sirasinda yolcuya
aninda yeni bagaj verilmesi veya zararin maddi olarak giderilmesini isterim.

Tercih f %
Kesinlikle Katilmiyorum 23 53
Katilmiyorum 13 3,0
Kararsizim 24 55
Katiliyorum 145 33,3
Kesinlikle Katiliyorum 230 52,9
Toplam 435 100

Bu soru ile ugus sonrasi yolcularin karsilasmis oldugu en 6nemli bagaj sorunu olan,
bagajin kaybolmas1 durumunda yolcunun magduriyetini bir nebze olsun giderebilmek igin
havayollar tarafindan acil ihtiya¢ ¢antalarinin verilmesi ile ilgili yolcularin yaklasimi tespit
edilmeye calisilmigtir. Ankete katilan 435 katilmcidan, 23 kisi % 5,3 ile kesinlikle
katilmiyorum, 13 kisi % 3,0 ile katilmiyorum, 24 kisi % 5,5 ile kararsizim, 145 kisi % 33,3
ile katiliyorum, 230 kisi % 52,9 ile kesinlikle katiliyorum segenegini isaretlemistir.

Sonu¢ olarak; Katilimeilarin yaklasitk % 9’u olumsuz cevap verirken, yine

katilimcilarin yaklasik % 87°si olumlu cevap vermistir.

45. Arastirmaya Katilan Yolcularin Memnuniyetlerine liskin Puanlarin Analizi

Tablo 51. Arastirmaya katilan yolcularin cinsiyet degiskenine gore analizi

Independent Samples Test

Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul

uol ,265 -1,449 433 ,148 red
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uo2 ,000 -1,638 432 ,102 red
uo3 1,992 -2,823 433 0,005* kabul
uo4 2,316 -3,062 433 0,002* kabul
uo5 2,182 -2,476 433 0,014** kabul
uo6 ,812 -1,459 433 ,145 red
uo7 ,007 -1,507 433 ,133 red
uo8 1,357 -1,391 433 ,165 red
uo9 ,038 - 147 433 ,455 red
uol0 ,083 -1,748 433 ,081 red
uoll ,023 -1,836 432 ,067 red
uol2 ,239 -,5689 433 ,556 red
uol3 ,166 -1,040 433 ,299 red
uesl 12,183 -2,279 433 0,023** kabul
ues2 ,100 -3,224 433 0,001* kabul
ues3 ,259 -3,069 433 0,002* kabul
uesd ,320 -1,677 433 ,094 red
uesb 1,825 -1,840 433 ,066 red
ues6 1,175 -1,054 433 ,293 red
eus’ ,198 -1,610 433 ,108 red
ues8 ,310 -2,437 433 0,015** kabul
ues9 2,920 -1,709 433 ,088 red
ues10 ,007 -1,218 433 224 red
uesll ,938 420 433 ,675 red
usonl 516 -1,223 433 ,222 red
uson2 1,143 -2,116 433 ,035** kabul
oson3 ,595 -,893 433 372 red
uson4 ,059 -2,056 433 ,040** kabul
uson5 1,012 -,210 433 ,834 red
usoné ,957 ,109 433 ,913 red

*00 1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
**045 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Ucus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezin sadece 3 tanesi kabul edildiginden
hipotez kismen ret edilebilir. Ucus Oncesi alinan hizmetlerin miisteri memnuniyeti
bakimindan cinsiyetin etkisi kismen yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez kismen
reddedilir.

Ucus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezin sadece 4 tanesi kabul edildiginden
hipotez kismen ret edilebilir. Ucus esnasindaki alinan hizmetlerde miisteri memnuniyeti
acisindan cinsiyetin etkisi kismen yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez kismen
reddedilir.
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Ugus sonrast aliman hizmetlerden 6 hipotezin 2 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen ret edilebilir. Ugus sonrast alinan hizmetlerde miisteri memnuniyeti agisindan

cinsiyetin etkisi kismen yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez kismen reddedilir.

Tablo 52. Arastirmaya katilan yolcularin medeni durum degiskenine gore analizi

Independent Samples Test

Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul
uol ,341 1,142 433 ,254 red
uo2 1,093 ,687 432 ,492 red
uo3 ,015 1,539 433 ,125 red
uo4 3,845 414 433 ,679 red
uo5 1,089 -,195 433 ,846 red
uo6 ,115 ,258 433 197 red
uo7 ,260 1,570 433 117 red
uo8 314 ,392 433 ,695 red
uo9 ,366 572 433 ,567 red

uol0 ,007 1,429 433 ,154 red
uoll ,000 1,617 432 ,107 red
uol2 ,149 ,267 433 ,790 red
uol3 1,472 1,316 433 ,189 red
uesl 1,526 -1,403 433 ,161 red
ues2 ,325 ,090 433 ,929 red
ues3 ,195 172 433 441 red
uesd ,044 -,586 433 ,558 red
uesb ,018 ,004 433 ,996 red
ues6 ,406 -,881 433 ,379 red
eus’ ,167 ,033 433 973 red
ues8 ,129 ,223 433 ,823 red
ues9 3,027 1,037 433 ,300 red
ues10 2,354 ,491 433 ,624 red
uesll ,004 1,362 433 174 red
usonl ,914 ,930 433 ,353 red
uson2 3,384 -,074 433 ,941 red
oson3 ,397 -,991 433 ,322 red
uson4 3,820 -,984 433 ,326 red
uson5 ,006 1,395 433 ,164 red
uson6 1,082 1,513 433 ,131 red
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Ugus Oncesi, ugus esnasi ve ucus sonrasi alinan hizmetlerde 30 hipotezin tamami red

edildiginden hipotez reddedilir. Miisteri memnuniyeti agisindan ugus Oncesi, ugus esnast ve

ucus sonrasi alinan hizmetlerde miisterilerin medeni durumunun etkisi yoktur.

Tablo 53. Arastirmaya katilan yolcularin ugus sinifi degiskenine gore analizi

Independent Samples Test

Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul
uol 2,000 2,804 433 0,005* kabul
uo2 6,639 2,306 432 0,022** kabul
uo3 ,073 -,003 433 ,998 red
uo4 1,722 1,731 433 ,084 red
uo5 1,040 1,174 433 241 red
uo6 ,160 1,955 433 ,051 red
uo7 ,011 1,829 433 ,068 red
uo8 7,697 2,090 433 0,037** kabul
uo9 3,032 221 433 ,825 red

uol0 211 1,145 433 ,253 red
uoll 6,940 1,631 432 ,104 red
uol2 9,243 1,892 433 ,059 red
uol3 4,340 2,280 433 0,023** kabul
uesl ,697 1,207 433 ,228 red
ues2 1,762 2,554 433 0,011** kabul
ues3 10,351 1,295 433 ,196 red
ues4 3,361 2,237 433 0,026** kabul
uesb 5,073 2,106 433 0,036** kabul
ues6 1,502 2,331 433 0,020** kabul
eus’ 4,673 1,567 433 ,118 red
ues8 2,167 1,477 433 ,140 red
ues9 3,386 ,088 433 ,930 red
ues10 2,550 -,358 433 ,7120 red
uesll ,343 ,084 433 ,933 red
usonl ,950 1,942 433 ,053 red
uson2 1,651 1,855 433 ,064 red
oson3 8,715 2,091 433 0,037** kabul
uson4 8,867 1,320 433 ,188 red
uson5 8,907 2,005 433 0,046** kabul
usoné 11,091 1,997 433 0,046** kabul

*% 1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
**0 5 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
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Ugus oncesi almman hizmetlerde 13 hipotezden 4 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus 6ncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan ugus sinifina
gore etkisi kismen yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez reddedilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 4 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
ucus sinifina gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez reddedilir.

Ucus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 3 tanesi kabul gordiigiinden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus sonrasi verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan ugus

siifina gore kismen etkisi yoktur. Hipotez reddedilir.

Tablo 54. Arastirmaya katilan yolcularin seyahat sekli ve yonii degiskenine gore analizi

Independent Samples Test

Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul
uol ,129 1,455 433 ,146 red
uo2 5,678 ,049 432 ,961 red
uo3 ,005 ,850 433 ,396 red
uo4 1,398 -471 433 ,638 red
uo5 ,038 ,325 433 ,745 red
uo6 726 -,123 433 ,902 red
uo7 ,555 ,295 433 ,768 red
uo8 ,686 -,466 433 ,642 red
uo9 ,028 -1,207 433 ,228 red

uol0 ,072 ,730 433 ,466 red
uoll 1,010 ,094 432 ,925 red
uol2 3,568 2,373 433 0,018** kabul
uol3 3,472 1,547 433 ,123 red
uesl ,316 525 433 ,600 red
ues2 ,320 -,581 433 ,562 red
ues3 4,055 ,322 433 Jq47 red
ues4 2,193 ,683 433 ,495 red
ues5 1,839 1,084 433 279 red
ues6 1,423 2,334 433 0,020** kabul
eus? 2,288 1,197 433 ,232 red
ues8 ,357 1,749 433 ,081 red
ues9 ,240 -,943 433 ,346 red
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ues10 1,245 -,401 433 ,689 red
uesll ,005 -,004 433 ,996 red
usonl ,799 ,945 433 ,586 red
uson2 1,853 1,189 433 ,235 red
oson3 3,023 2,352 433 0,019** kabul
uson4 5,028 2,104 433 0,036** kabul
uson5 ,039 -,136 433 ,892 red
usoné ,103 -,239 433 ,811 red

*% 1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
**05 5 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Ugus oncesi almman hizmetlerde 13 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus Oncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti acisindan miisterilerin
seyahat sekli ve yoni degiskenine gore etkisi kismen yoktur. Anlamli farkliligin oldugu
hipotez reddedilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ucus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti acgisindan
miisterilerin seyahat sekli ve yonii degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin
oldugu hipotez reddedilir.

Ucgus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 2 tanesi kabul gordiigiinden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus sonrasi verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin seyahat sekli ve yonii degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin

gorildiigi hipotez reddedilir.

Tablo 55. Aragtirmaya katilan yolcularin web sitesine kolay erisim degiskenine gore analizi

Independent Samples Test

Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul
uol ,023 2,708 433 ,007* kabul
uo2 ,602 1,432 432 ,153 red
uo3 5,857 4,248 433 ,000* kabul
uo4 1,509 2,939 433 ,003* kabul
uo5 ,819 2,788 433 ,006* kabul
uo6 1,552 1,494 433 ,136 red
uo7 1,296 2,247 433 ,025** kabul
uo8 ,828 1,530 433 ,127 red
uo9 ,048 1,688 433 ,092 red

uol0 ,682 1,815 433 ,070 red
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uoll 9,628 4,143 432 ,000* kabul
uol2 ,320 3,228 433 ,001* kabul
uol3 ,091 1,257 433 ,210 red
uesl 1,652 -1,300 433 ,194 red
ues2 1,279 112 433 911 red
ues3 ,185 ,138 433 ,890 red
uesd 3,662 1,145 433 253 red
uesb ,526 2,570 433 ,011** kabul
ues6 ,169 ,044 433 ,965 red
eus’ ,005 1,457 433 ,146 red
ues8 2,137 1,172 433 242 red
ues9 3,356 2,071 433 ,039** kabul
ues10 1,087 ,934 433 ,351 red
uesll ,027 ,489 433 ,625 red
usonl ,592 3,283 433 ,001* kabul
uson2 ,313 2,787 433 ,006* kabul
oson3 ,091 2,329 433 ,020** kabul
uson4 ,320 1,629 433 ,104 red
uson5 9,677 2,657 433 ,008* kabul
usoné 3,579 2,303 433 ,022** kabul

*% 1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
**05 5 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Ucus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 7 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ugus 6ncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti a¢isindan miisterilerin
web sitesine kolay erisim degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamli farkliligin
oldugu hipotez kabul edilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 2 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin web sitesi degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin oldugu
hipotez reddedilir.

Ugus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 5 tanesi kabul gordiiglinden hipotez
kabul edilir. Ugus sonrasi verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin
web sitesi degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin goriildiigii hipotez kabul

edilir.

Tablo 56. Arastirmaya katilan yolcularin web sitesi dizayni1 degiskenine gore analizi

Independent Samples Test
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Sorular F t df Sig. (2-tailed) Hipotez red/kabul
uol ,251 2,447 433 0,015** kabul
uo2 ,325 1,014 432 311 red
uo3 4,306 3,267 433 0,001* kabul
uo4 1,774 2,657 433 0,008* kabul
uo5 511 2,489 433 0,013** kabul
uo6 ,001 ,936 433 ,350 red
uo7 ,003 1,264 433 ,207 red
uo8 ,389 2,046 433 0,041** kabul
uo9 ,257 ,903 433 ,367 red

uol0 ,762 1,711 433 ,088 red
uoll 5,289 3,903 432 0,00* kabul
uol2 371 3,028 433 0,003* kabul
uol3 725 1,777 433 ,076 red
uesl ,131 -1,575 433 ,116 red
ues2 3,450 1,277 433 ,202 red
ues3 5,453 ,459 433 ,646 red
uesd 2,308 1,765 433 ,078 red
uesb ,346 2,155 433 0,032** kabul
ues6 , 7164 ,840 433 ,402 red
eus7 ,048 1,126 433 ,261 red
ues8 ,165 ,078 433 ,938 red
ues9 ,535 1,713 433 ,087 red
ues10 ,822 ,600 433 ,549 red
uesll ,027 ,617 433 ,538 red
usonl ,018 3,308 433 0,001* kabul
uson2 ,553 3,737 433 0,00* kabul
oson3 ,012 2,124 433 0,034** kabul
uson4 ,004 1,522 433 ,129 red
uson5 5,208 2,330 433 0,020** kabul
usoné 1,090 2,066 433 0,039** kabul

*% 1 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.
**0p 5 seviyesinde istatistiksel olarak anlamlidir.

Ucus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 7 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ugus 0ncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti a¢isindan miisterilerin
web sitesi dizayn1 degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamli farkliligin oldugu
hipotez kabul edilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez

kismen reddedilebilir. Ucus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
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misterilerin web sitesi dizayn1 degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin
oldugu hipotez reddedilir.

Ucus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 5 tanesi kabul gordiigiinden hipotez
kabul edilir. Ugus sonrasi1 verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin
web sitesi dizayn1 degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin gorildigi

hipotez kabul edilir.

Tablo 57. Arastirmaya katilan yolcularin yas degiskenine gore analizi

ANOVA
Sorular df Mean Square F Sig. Tukey
uol 3 ,264 ,258 ,856 red
uo2 8 411 428 ,733 red
uo3 3 1,028 ,996 ,395 red
uo4 3 1,396 1,390 ,245 red
uo5 3 ,614 ,551 ,648 red
uob6 3 ,276 ,261 ,853 red
uo7 3 7125 ,687 ,561 red
uo8 3 847 ,793 ,498 red
uo9 3 ,788 ,633 ,594 red
uol0 3 2,041 428 ,733 red
uoll 3 3,369 3,337 0,019** Kabul(1-4)
uol2 3 1,183 1,109 ,345 red
uol3 3 ,535 ,366 778 red
uesl 3 2,167 1,231 ,298 red
ues2 3 ,579 ,341 ,795 red
ues3 3 3,072 2,021 ,110 red
uesd 3 3,744 2,571 ,054 red
uesb 3 , 7133 ,616 ,605 red
ues6 3 3,639 2,701 0,045** Kabul(1-3)
eus’ 3 ,872 124 ,538 red
ues8 3 ,306 ,269 ,847 red
ues9 3 421 ,429 132 red
uesl0 3 ,014 ,015 ,997 red
uesll 3 6,433 ,924 429 red
usonl 3 ,955 123 ,538 red
uson2 3 2,397 1,722 ,162 red
oson3 3 4,093 3,115 0,026** Kabul(1-3)
uson4 3 5,154 3,863 0,010* Kabul(1-3)
uson5 3 ,332 ,260 ,854 red
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uson6

| 3 |

,482

429

732 | red

Ugus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez

kismen kabul edilebilir. Ugus dncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin

yast degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamli farkliligin oldugu hipotez

reddedilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez

kismen reddedilebilir. Ugus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan

miisterilerin yas1 degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin oldugu hipotez

reddedilir.

Ucgus sonrast alinana hizmetlerde 6 hipotezden 2 tanesi kabul gordiigiinden hipotez

kismen kabul edilebilir. Ugus sonras1 verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan

miisterilerin yas1 degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin gortildiigi

hipotez reddedilir.

Tablo 58. Arastirmaya katilan yolcularm egitim durumu degiskenine gore analizi

ANOVA
Sorular | df Mean Square F Sig. Tukey
uol 3 872 ,855 ,465 red
uo2 3 1,978 2,079 ,102 red
uo3 3 2,909 2,855 0,037** Kabul(1-2)
uo4 3 1,834 1,832 ,141 red
uo5 3 3,015 2,745 0,043** Kabul(1-4)
uo6 3 1,447 1,382 ,248 red
uo7 3 1,366 1,301 274 red
uo8 3 071 ,066 978 red
uo9 3 2,715 2,206 ,087 red
uol0 3 2,859 ,601 ,615 red
uoll 3 1,642 1,607 ,187 red
uol2 3 4,292 4,108 0,007* Kabul(1-4, 3-4)
uol3 3 2,150 1,480 ,219 red
uesl 3 3,942 2,255 ,081 red
ues2 3 6,561 3,964 0,008* Kabul(1-3, 1-4)
ues3 3 10,073 6,845 0,00* Kabul(1-4, 2-4, 3-4)
ues4 3 16,123 11,765 0.00* Kabul(1-3, 1-4, 2-4)
ues5 3 5,973 5,180 0,002* Kabul(1-4, 2-4)
ues6 3 13,726 10,750 0.00 Kabul(1-3,1-4,2-4,3-4)
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eus’ 3 9,275 8,093 0,00* Kabul(1-3,1-4,2-4,3-4)
ues8 3 10,432 9,799 0.00* Kabul(1-4,2-4,3-4)
ues9 3 1,344 1,379 ,249 red
uesl0 3 ,902 1,005 ,390 red
uesll 3 1,759 251 ,860 red
usonl 3 5,580 4,330 0,005* Kabul(1-3,1-4)
uson2 3 10,061 7,516 0,00* Kabul(2-4,1-3,1-4)
oson3 3 6,127 4,713 0,003* Kabul(1-4,2-4)
uson4 3 13,395 10,489 0.00* Kabul(1-3,1-4,2-4,3-4)
uson5 3 ,901 7107 ,548 red
usoné 3 ,603 ,538 ,656 red

Ucus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 3 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ugus 6ncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin
egitim durumu degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamlhi farkliligin oldugu
hipotez reddedilir.

Ucus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 7 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ucus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti acisindan
miisterilerin egitim durumu degiskenine gore kismen etkisi vardir. Anlaml farkliligin oldugu
hipotez kismen kabul edilir.

Ugus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 4 tanesi kabul gordiiglinden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ugus sonrasi1 verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin egitim durumu degiskenine gore kismen etkisi vardir. Anlamh farkliligin

gorildiigi hipotez kabul edilir.

Tablo 59. Aragtirmaya katilan yolcularin aylik gelir degiskenine gore analizi

ANOVA
Sorular df Mean Square F Sig. Tukey
uol 3 2,089 2,066 ,104 red
uo2 3 2,494 2,631 ,051 red
uo3 3 ,992 ,961 411 red
uod 3 1,841 1,839 ,139 red
uo5 3 3,144 2,865 0,036** Kabul(1-3)
uob6 3 1,468 1,403 241 red
uo7 3 1,919 1,833 ,140 red
uo8 3 2,282 2,157 ,092 red
uo9 3 2,372 1,923 ,125 red
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uol0 3 1,502 ,315 ,815 red

uoll 3 1,806 1,770 ,152 red

uol2 3 2,262 2,136 ,095 red

uol3 3 1,144 ,7183 ,504 red

uesl 3 1,207 ,683 ,563 red

ues2 3 ,102 ,060 ,981 red

ues3 3 2,922 1,921 ,125 red

uesd 3 5,413 3,746 0,011** Kabul(1-3,1-4)
uesb 3 2,154 1,826 ,142 red

ues6 3 6,336 4,770 0,003* Kabul(1-3,1-4)
eus’ 3 2,356 1,973 117 red

ues8 3 1,769 1,572 ,195 red

ues9 3 1,728 1,778 ,151 red
uesl0 3 2,294 2,585 ,053 red
uesll 3 3,393 ,486 ,692 red
usonl 3 4,609 3,559 0,014** Kabul(1-3,1-4)
uson2 3 9,085 6,752 0,00* Kabul(1-2,1-3,1-4)
oson3 3 7,293 5,646 0,001* Kabul(1-3,1-4)
uson4 3 9,482 7,270 0,00* Kabul(1-3,1-4)
uson5 3 1,336 1,052 370 red
usoné 3 1,759 1,581 ,193 red

Ugus oOncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus dncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti acgisindan miisterilerin
aylik gelir durumu degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamli farkliligin oldugu
hipotez reddedilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 1 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin aylik gelir durumu degiskenine gore kismen etkisi yoktur. Anlamli farkliligin
oldugu hipotez reddedilir.

Ugus sonrasi alinana hizmetlerde 6 hipotezden 4 tanesi kabul gordiiglinden hipotez
kismen kabul edilebilir. Ugus sonrasi verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin aylik gelir durumu degiskenine gore kismen etkisi vardir. Anlamli farkliligin

goriildiigli hipotez kismen kabul edilir.

Tablo 60. Arastirmaya katilan yolcularin ugus sayist degiskenine gore analizi

ANOVA
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Sorular | df Mean Square F Sig. Tukey
uol 5 1,962 1,947 ,086 red
uo2 5 2,196 2,326 ,062 red
uo3 5 ,960 ,929 ,462 red
uo4 5 1,960 1,968 ,082 red
uo5 5 ,943 ,847 ,517 red
uo6 5 2,942 2,863 0,015** Kabul(1-4,2-4,4-5)
uo7 5 1,701 1,627 ,151 red
uo8 5 3,727 3,600 0,003* Kabul(2-4,3-4)
uo9 5 3,309 2,718 0,020** Kabul(4-5)
uol0 5 2,184 457 ,808 red
uoll 5 1,495 1,465 ,200 red
uol? 5 1,077 1,009 412 red
uol3 5 1,478 1,014 ,409 red
uesl 5 ,893 ,504 173 red
ues2 5 10,380 6,537 0.00* Kabul(1-4,2-4,3-4,4-6)
ues3 5 7,525 5,150 0.00* Kabul(1-4,2-4,3-4,4-5,4-6)
ues4 5 5,457 3,827 0.002* Kabul(2-4,4-5)
uesb 5 3,186 2,739 0,019* Kabul(4-5)
ues6 5 5,635 4,291 0,001* Kabul(1-4,2-4,2-5,2-6)
eus7 5 7,938 7,064 0.00* Kabul(1-4,2-4,3-4,4-5,4-6)
ues8 5 1,503 1,336 ,248 red
ues9 5 2,077 2,154 ,058 red
ues10 5 1,756 1,979 ,081 red
uesll 5 26,975 4,010 0,001* Kabul(1-2,1-4,1-5,1-6)
usonl 5 ,968 , 7132 ,600 red
uson2 5 3,205 2,326 ,052 red
oson3 5 3,615 2,767 0,018** 1-4
uson4 5 3,513 2,630 0,023** 1-4
uson5 5 2,815 2,247 ,059 red
uson6 5 2,924 2,668 0,022** Kabul(2-4,4-5,4-6)

Ucus oncesi alinan hizmetlerde 13 hipotezden 3 tanesi kabul edildiginden hipotez

kismen reddedilebilir. Ugus Oncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin

ucus sayist degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir. Anlamli farkliligin oldugu hipotez

kismen reddedilir.

Ucus esnasinda alian hizmetlerde 11 hipotezden 7 tanesi kabul edildiginden hipotez

kismen kabul edilebilir. Ucus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti acisindan

miisterilerin yapmis oldugu ugus sayisi degiskenine gore kismen etkisi vardir. Anlaml

farkliligin oldugu kismen kabul edilebilir.
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Ugus sonrasi aliman hizmetlerde 6 hipotezden 3 tanesi kabul gordiigiinden hipotez

kismen reddedilebilir. Ugus sonrasit verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan

miisterilerin yapmis oldugu ucgus sayisi degiskenine gore kismen etkisi bulunmaktadir.

Anlamli farkliligin goriildiigii hipotez kismen kabul edilir.

Tablo 61. Arastirmaya katilan yolcularin biletin ne kadar siire 6nce alindig1 degiskenine gore

analizi
ANOVA
Sorular df MeanSquare F Sig. Tukey
uol 4 2,512 2,500 ,052 red
uo2 4 2,836 3,014 0,018** Kabul(1-4)
uo3 4 ,445 429 787 red
uod 4 1,231 1,225 ,299 red
uo5 4 ,104 ,093 ,985 red
uob6 4 ,909 ,865 ,485 red
uo7 4 2,692 2,595 0,036** Kabul(2-4)
uo8 4 ,989 ,927 ,448 red
uo9 4 1,319 1,063 374 red
uol0 4 4,783 1,008 ,403 red
uoll 4 1,245 1,216 ,303 red
uol2 4 172 122 ,578 red
uol3 4 ,809 ,553 ,697 red
uesl 4 5,194 3,000 0,018** | Kabul(1-2,1-5)
ues2 4 7,707 4,719 0,01* Kabul(3-5,4-5)
ues3 4 1,413 ,922 451 red
ues4 4 1,617 1,099 ,357 red
uess 4 ,480 ,403 ,807 red
ues6 4 2,974 2,206 ,068 red
eus’ 4 1,494 1,245 ,291 red
ues8 4 2,762 2,479 ,053 red
ues9 4 1,714 1,767 ,134 red
uesl10 4 1,041 1,162 327 red
uesll 4 9,049 1,304 ,268 red
usonl 4 ,433 ,326 ,860 red
uson2 4 1,647 1,179 ,319 red
oson3 4 1,096 ,821 ,513 red
uson4 4 ,863 ,632 ,640 red
uson5 4 1,668 1,316 ,263 red
usoné 4 4,053 3,720 0,005* Kabul(1-5)
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Ugus oncesi almman hizmetlerde 13 hipotezden 2 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus Oncesi hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan miisterilerin
ucak biletlerini ne kadar siire 6nce aldiklar1 degiskenine gore etkisi kismen bulunmaktadir.
Anlamli farkliligin oldugu hipotez kismen reddedilir.

Ugus esnasinda alinan hizmetlerde 11 hipotezden 2 tanesi kabul edildiginden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus esnasinda verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin ucak biletlerini ne kadar siire once aldiklar1 degiskenine gore kismen etkisi
vardir. Anlamli farkliligin oldugu hipotez kismen reddedilir.

Ugus sonrasi aliman hizmetlerde 6 hipotezden 1 tanesi kabul gordiigiinden hipotez
kismen reddedilebilir. Ugus sonrasit verilen hizmetlerin miisteri memnuniyeti agisindan
miisterilerin ucak biletlerini ne kadar siire Oonce aldiklari degiskenine gore kismen etkisi

bulunmaktadir. Anlamli farkliligin goriildiigli hipotez kismen reddedilir.
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BESINCI BOLUM
SONUC ve ONERILER

Bu calisma, Gaziantep ilinde 2015 yili Haziran ayinda 435 yolcu iizerinde yapilan
anket sonuglarina gore, havayolu ile seyahat eden yolcularin memnuniyet sonuglarini
yansitmaktadir. Katilimcilarin % 80’iyilda en az bir defa havayolu ile seyahat ettiklerini
sdylemis olup, buradan havayollar ile seyahatin Ulkemizde olduk¢a yaygin bir ulasim sekli
oldugu sonucunu ¢ikarabiliriz. Bununla beraber ankete katilan katilimcilarin genel olarak

almig olduklar1 hizmetlerden memnun olduklar1 gézlemlenmistir.

Anket sonuglarindan anlasildig1 iizere ugus dncesi ve ugus sonrasi alinan hizmetler ile
ilgili baz1 sorulara bayanlarin verdigi cevaplar ile erkeklerin verdigi cevaplar arasinda anlaml
farklilik gozlemlenmistir. Verilen cevaplarda erkeklerin bayanlara gére memnuniyet oraninin
daha yiiksek oldugu gozlemlenmistir. Yine verilen cevaplardan erkeklerin teknolojiyi
kullanmada bayanlara gore daha fazla etkin oldugu yorumu yapilabilir. Ugus esnasinda alinan
hizmetlerden, yiyecek i¢ecek ve temizlik konusunda bayanlarin erkeklere gore farkli bir bakis
acisina sahip oldugu sOylenebilir. Katilimcilar seyahat esnasinda almis olduklar1 ikramlarin
kalitesi ve lezzeti hakkinda olumlu goriis bildirmislerdir. Yine katilimcilarin yaklasik % 64’ 1
olumsuz cevap vererek yiyecek ve icecekler igin iicret 6denmesini uygun bulmadiklarini

belirtmisglerdir.

Yolcularin medeni durumun, ugus Oncesi, esnasi ve sonrasinda memnuniyet
algilarinda, farkliliga neden olacak bir degisken olmadigi gézlemlenmistir. Yolcunun ugus
sinifina bagl olarak almis oldugu ucus dncesi, ugus esnasinda ve ugus sonrasi hizmetlerden
Ekonomi simif ta seyahat eden yolcular ile Business da seyahat eden yolcularin memnuniyet
oranlarinda anlamli farklilhik gézlemlenmistir. Business smif ta seyahat eden yolcularin
Ekonomi smifta seyahat eden yolculara nazaran memnuniyetinin daha diisiik oldugu
belirlenmistir. Buradan Business sinifta seyahat eden yolcularin alinan hizmetler ile ilgili
beklentilerinin ve farkindaliklarinin, ekonomi sinifta seyahat eden yolculara gore daha yiiksek
oldugu sdylenebilir. Yolcunun seyahat sekli ve yoniine bagl olarak bazi hizmetlerde anlamli

farkliliklar gézlemlenmistir. Yurt i¢i seyahat eden yolcularin yurt disi1 seyahat eden yolculara
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gére memnuniyetlerin daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Burada, ugus siiresi faktoriiniin
devreye girdigi de goz onilinde bulundurulmalidir. Yurt dis1 uguslar, yurt i¢i ucuslara oranla,
kismen daha uzun oldugundan, memnuniyet diizeyini etkileyebilmektedir. Web sitesine kolay
ulagabilen yolcularin memnuniyet diizeyi, daha yiiksek ¢ikmistir. Bu durum yolcunun web

sitesi kullaniminin, teknoloji ile iliskisinden kaynaklanmis olabilir.

Anova testi sonuglarina gore, bazi sorularda yas gruplari arasinda anlaml farkliliklar
gozlemlenmistir. S0z konusu farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu tespit etmek icin
yapilan Tukey testi sonuglarina gore, farkliliklarin genelde ugus sonrasinda geng kusakla (18-
24) orta yas (35-44)ve ileri yas (45 ve Ustli) grubu arasinda gerceklestigi gézlemlenmistir.
Yine ayni test sonuglarina gore, 6zellikle ucus esnasi alinan hizmetlerde, egitim faktorii dikkat
cekici bir sekilde 6ne ¢ikmaktadir. S6z konusu farklarin, lisansiistii egitim diizeyi ile diger
egitim seviyeleri arasinda gerceklestigi belirgin sekilde gozlemlenmistir. Buradan hareketle,
egitim faktoriinlin memnuniyet algilamasinda anlamli bir ayristirici faktor oldugunu séylemek

miumkindiir.

Bununla beraber 6zellikle ugus sonrasi alinan hizmetlerde, aylik gelir diizeyi faktorii
dikkat cekici bir sekilde one ¢ikmaktadir. S6z konusu farklarla ilgili olarak yapilan Tukey
testinde, aylik gelir diizeyi en alt seviyede (1000 TL ve alt1) olan grup ile iist gelir
seviyesindeki gruplar arasinda gergeklestigi gozlemlenmistir. Bu durum, egitim faktdriinde
oldugu gibi, aylik gelir durumunun, memnuniyet algilamasinda anlamli bir ayristirict faktor
oldugunu sdylemek mimkiindiir. Yolcularin ucgus sikliklar1 ile ilgili farkliliklarin ugus
esnasinda verilen hizmetlerde oldugu gozlemlenmistir. Farkliklarin genelde, ortalama olarak

ayda 4 kez ugan yolcularla, daha az siklikla u¢an diger yolcular arasinda oldugu goriilmiistiir.

Yolcularin, bilet satin alma siireleri ile ilgili farkliliklarinin, hem ugus 6ncesi, hem
ucus esnasinda hem de ucus sonrasindaki alinan hizmetlerde farkliliklara neden oldugu
gozlemlenmistir. Farkliklarin genelde, ugustan 1 giin dnce ve daima farkl tarihlerde alinan
bilet sahipleri arasinda oldugu goriilmiistiir. Buradan bileti erken alanlarin, 6zellikle ugus
oncesi ve ucus esnasinda alinan hizmetlerden memnuniyet diizeylerinin daha fazla oldugu
gozlemlenmistir. Buradan hareketle, zaman yonetiminde ve planlamada basarili olanlarin,

memnuniyet diizeylerinin yiiksek oldugu yorumunu yapmak miimkiindiir.
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Beklenmedik ve olagan {istli durumlar haricinde Havalimaninda Rutin yapilan
anonslar ses kirliligine sebep vermektedir sorusuna katilimcilarin % 60’1 olumlu cevap
vererek ses kirliligi konusunda hem fikir olmuslardir. Yurt disinda bir ¢ok tilkede ses kirliligi
nedeni ile anons yapilmadig1 da géz oniinde bulundurulursa buradan hareketle havayollarinin

anonslar konusunu tekrar gézden gegirmeleri gerektigini sdylenebilir.

Sonu¢ olarak; Katilimeilarin yaklasik %60°1 olumlu cevap vermesine ragmen
Havayollar1 sirketlerinin bir taraftan havacilik sektoriinii yakindan takip ederek bu konuda
tyilestirici caligmalar yapmaya devam etmeleriyle beraber, diger taraftan yolcularinin degisen
sartlara bagl olarak arzu ve isteklerini belirlemek i¢in de caligmalar yapmaya devam etmeleri

gerektigi sdylenebilir.
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EKLER

Ek 1. Anket Formu

Sayin Katilimci,

Bu c¢alismanin amaci, Havayollar1 ile seyahat edenlerin memnuniyetinde etken olan
faktorlerin tespit edilmesi ve degerlendirilmesidir. Caligma tamamen bilimsel amaglidir ve
amacina ulasabilmesi de vereceginiz bilgilerin dogruluguna baghdir. Anket doldurmakta
gostermis oldugunuz sabir ve samimiyetten dolay: tesekkiir ederiz.

Dr. Ogr. Uyesi Yakup DURMAZ
Yiiksek Lisans Ogr. Kerime PATOGLU

1.Cinsiyetiniz:oBayan oErkek
2. Yasiniz: 018-24 arasi 0 25-34 arasi 035-44 arast

045-54 arasi 055-64 arasi O 65- ve st
3. Medeni Durumunuz: o Evli O Bekar
4. Mesleginiz: O Tiiccar oSanayici O Yonetici oSerbest Meslek
oMemur ois¢i o Esnaf o0 Evhammi  oEmekli oOgrenci oDiger..........
5. Egitim Durumunuz: © Okur yazar degilim  oilk Ogretim O Lise o On lisans

o Lisans 0O Lisans usti

6.Aylik Gelir Diizeyiniz Asagidakilerden Hangisi Arasinda Yer Alir? ol000 Tl ve alt1 O

1001-2000 TI. 03001-4000 TI. o 4001-5000 TI. 05000 TI ve tstii.

7. Seyahat nedeniniz/Nedenleriniz. ois OTatil OZiyaret oEgitim
oSaglik oDini ziyaretler(Hac,Umre..) o Diger..........

8. Kag¢ kez uctunuz: oAy’da 1 defa. o Ay’da 2 defa. DAy’da 3 defa.
DAy’da 4 defa. oYil’da 1 defa. o Yi’da2 defa. o Yil’da 3 defa ve iistii.

9. Genellikle Hangi Havayolunu Tercih edersiniz?: ©DAnadoluJet ©DBoralJet  oOnur Air

0 Global Atlas (Atlas jet) oPegasus O Sun Ekspress oTiirk Hava Yollar1 oDiger...........

10. Ugus Smifiniz: oEkonomi OBusiness

11. Seyahat Sekliniz/Yoniliniiz. © Yurt igi o Yurt dis1

12. Istanbul’a Ugusunuzda Hangi Havalimanin1 Tercih ediyorsunuz? oAtatirk Havalimam

0 Sabiha Gokgen Havalimani.
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13. Havalimanimi Se¢me nedeniniz 20 is 0 Aile o Uygun Ucretli Bilet 0 Gideceginiz

Cevre II’lere Yakinlign o Havayolunun Ugusunu Oraya Gergeklestirmesi  oDiger

14. Bilet Satin Alirken Hangi Satis Kanalin1 Tercih Ediyorsunuz?

DSatis ofisleri  oSeyahat Acentas1  0Cagri Merkezi O Internet Sitesi o Diger..........

14.a. Seyahat Acentasindan Bilet Satin Alirken Almig Oldugunuz Hizmetten Ne Kadar
Memnunsunuz? o0 Cok memnunum. o Memnunum. 0 Ne Memnunun Ne Degilim.

0 Memnun Degilim.0 Hi¢ Memnun Degilim (Sey. Acen. isaretlendiginde cevaplanacaktir)

14.b.Web Sitesine Kolay Erisebiliyor musunuz? o Evet o Hayir

(Web sitesi isaretlendiginde cevaplanacaktir)

14.c. Web sitesinin Genel Dizaynindan Memnun musunuz?  Kullanimi Kolay mi1?

o Evet oHayir (Web Sitesi isaretlendiginde cevaplanacaktir )

15. Havayolu ile Seyahat Ederken Biletinizi Ne Kadar Siire Once Aliyorsunuz?
0 Ayni Giin. o1 GiinOnce.  02-6 Giin Once. o 1 Hafta Once. o 1 ay Once.
o 1 Ay’dan fazla. o Daima Farkl Tarihlerde.

1.Ucus Oncesi Verilen Hizmetler.

No Sorular

Kesinlikle
Katilmiyorum
Kararsizim
Katilhyorum
Kesinlikle
katilivorum

Katilmiyorum

Cagr1 merkezinin ¢alisanlarinin davraniglart memnuniyet
verici olup, is bilgisi yeterli ve giiven vericidir.

O
O
O
O
O

Cagr1 merkezi calisanlart empati kurarak yardim etme istegi

2 igerisinde davranirlar. N (R RSl N
3 Web sitesinden bilet alimi1 ve iade islemleri kolaylikla o lollallal o
" |lyapilmakta olup bilgilendirme yeterlidir.
4 Alternatif check in kanallar1 yeterli ve kullanimi kolaydir( o lollallal o
" ||linternet checkin, mobil checkin , kiosk.v.s).
Check-in islem siiresi yeterlidir. O |((o|oc|of O
Yolcu hizmetleri personeli nazik ve giiler yiizliidiir. O ||ofofo|f o
7 Y"olfu hizmetleri personeli yolcularin sorunlarina karsi o lalalal o
coziim odakl yaklasirlar.
8 Yolcu hizmetleri personeli Engelli, Hasta, Cocuklu, o lollallal o

Hamile, Yasli..gibi Ozellikli yolculara 6zel ilgi gosterirler.
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9. |[Ozel yolcu salon imkanlar1 (CIP lounce.v.s.) yeterlidir. O |gllo|lloll o
10. |[[Ugus oncesi yapilan anonslar yeterlidir. O (ocfocf|ol O
11 Ihtiya¢ durumunda ugaga binis onceligi(Engelli,vs) o llollallgll o
taninmalidir.
12. ||Beklenmedik durumlarda ¢alisanlarin yaklasimi olumludur.|| O (OO O]l O
Beklenmedik ve olagan iistii durumlar haricinde
13. ||Havalimaninda Rutin yapilan anonslar ses kirliligine sebep || O |(O||C|{ O} O
vermektedir..
2. Ucus Esnasinda Verilen Hizmetler.
o g g gl El|lo E
~ 5|l 5|l S|| Efl= 2
No Sorular === Y
2 Ell Ell €I =Zlls &
¥ EES| 3|~ &
2l =
1 Seyahat Esnasinda Yiyecek ve i¢eceklere Ucret ddenmesini g llallallall o
" |[Uygun Buluyorum.
2 Ucr‘ets1‘z Ikram lemetler1 Kaliteli ve lezzetli olup yiyecek o lalollall o
cesitleri yeterlidir.
Ucgus eglence programlari(Oyun eglence sistemi, video
3. < . S . . . . O |jojfo)o)f o
eglence sitemi, miizik eglence sistemi) yeterlidir.
Ucak i¢i Dergi ve Gazeteler (Cocuk Dergileri
4 laahily yeterlidir. O (o oja| o
5 Ugl}s esr.lasmda yapilan anonslar dikkat ¢ekici ve anlagilir o llollallal o
sekildedir.
Kabin i¢i temiz, Koltuklar konforlu ve koltuk aralik
6. mesafesi yeterlidir. e e e =
Battaniye-yastik ve Seyahat kiti(dis hat ve uzun uguslarda
7. o Lo a [((gfojfof o
ihtiyag ¢antasi) yeterlidir.
8. [|[Tuvaletler temiz ve bakimldir. O (|o|fofo| o
9. K"abln per§qngll nazik ve yardim sever olup davranislari g llollallal o
giiven vericidir.
10. ||Kabin personeli 6zellikli yolcular ile 6zel olarak ilgilenir O |fcjofolf o
11 Full Servis Dig Hat Uguslarin Hizmeti Memnuniyet g lalolal o

vericidir.
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3.Ucus Sonrasi Verilen hizmetler.

veya Zararin Maddi Olarak Giderilmesini Isterim.

o 5 5l gl Ele =
~ 3| 5|l S|| E|= 2
No Sorular =zl 2l gl Sl &
% Ell Ell eIl =z =
YEIEIS|3|x E
2l =
1. [(|Bagaj alimi i¢in beklenen siire yeterlidir. O {gjfofo) o
Ozellikli yolculara havayolu personeli bagaj alim1 vb. gibi
2. |lislemlerde yardime1 olur ( O {gjfofo) o
Yasli,engelli,cocuklu..vs) .
3. ||Kayip esya da gorevli personel ilgili ve yardimseverdir. o llolollall o
4.  [|Sorunlu bagaj islemlerinde verilen hizmet yeterlidir. O |cjofoll o
5 Tiim Havayollarinda,Kayip Bagaj islemlerinde Yolcuya g llallallgll o
" ||Acil ihtiyag Cantas1 Verilmesi Gerektigini Diisiiniiyorum.
Tiim Havayollarmin i¢ hat Uguslarinda, Hasarl1 Bagaj
6. |[Islemleri Sirasinda Yolcuya Aninda Yeni Bagaj Verilmesi O (ofofof o
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