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OZET

Havayolu endiistrisi, Tiirkiye’de ve diinya genelinde en hizli biiyiiyen ve kiiresel
ekonominin yam sira turizme ve iilkelerin Gayri Safi Yurtici Hasilalarina onemli katkilar
yapan endiistrilerden birisidir. Son yillarda s6z konusu endiistride, uluslararas1 kuruluslarin
tahminlerinin iizerinde gelismeler yasanmaktadir. Bu durum, yogun rekabet ortaminda ayakta
kalmak ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmek isteyen firmalar igin kaliteli hizmetler
sunarak mevcut miisterileri elde tutmalarin1 ve potansiyel miisterileri kendilerine ¢ekmelerini
zorunlu kilmaktadir. Bununla birlikte miisterilerin aldiklar1 hizmete iliskin kalite algilamalari,
onlarin tatmin diizeylerini etkileyebilmektedir. Bu nedenle bu ¢alismada; havayolu ulagimini
tercih eden X kusagi ve Y kusagi miisterilerin memnuniyet dizeylerinin olgilmesi ve
karsilastirilmast amaglanmistir. Verilerin elde edilmesi i¢in anket formu hazirlanmis ve yiiz
yiize goriisme yontemiyle veriler elde edilmistir. Anket formu, Antalya Havaliman i¢ hatlar
gelen-giden yolcu bolimiindeki yolculara uygulanmistir. Calismada; Frekans ve Yuzde
analizleri, Guvenilirlik analizi, Faktor analizi, Normallik analizi, Ki-Kare Bagimsizlik Testi,
Bagimsiz Iki Orneklem T Test ve Coklu Regresyon Analizi yapilmistir. Sonug olarak; X
kusag1 ve Y kusagi katilimcilarin memnuniyet diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli
bir farklilik oldugu, X kusag: katilimcilarin memnuniyet diizeylerinin Y kusag: katilimeilara
oranla kismen daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Endiistrisi, Miisteri Memnuniyeti, Kusak Kavrami, X Kusagi,

Y Kusagi
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SUMMARY
MEASUREMENT OF SATISFACTION LEVELS OF GENERATION X AND
GENERATION Y WHO PREFER AIRLINE TRANSPORTATION

The airline industry is one of the fastest growing industries in Turkey and worldwide
and is one of the industries that make significant contributions to the global economy as well
as to tourism and the Gross Domestic Product of the countries. In recent years, there has been
an improvement over the estimates of international organizations. This situation has made it
mandatory for firms, which want to survive in a highly competitive environment and obtain
sustainable competitive advantage, to offer high-quality services and retain existing customers
and attract potential customers. However, customer’s perceptions of service quality can affect
their level of satisfaction. Fort his reason, in this study it was aimed to measure and compare
the satisfaction levels of the generation X and generation Y customers who prefer air
transportation. In order to obtain the data, a questionnaire was prepared and data were
obtained by face to face survey method. The questionnaire form was applied to the passengers
in the domestic passenger departure section of Antalya Airport. Frequency and Percentage
Analysis, Reliability Analysis, Factor Analysis, Normality Analysis, Chi-Square
Independence Test, Independent Two-Sample T Test and Multiple Regression Analysis were
performed in the study. As a result, it was found that there was a statistically significant
difference between the satisfaction levels of the generation X and generation Y participants
and that the satisfaction levels of the generation X participants were slightly higher than the
generation Y participants.

Keywords: Airline Industry, Customer Satisfaction, Generation Concept, Generation X,

Generation Y



ONSOZz

Tez konusu belirlerken isteklerimi géz oniinde bulundurup bana yardimeci olan, tez
yazma silirecinin basindan sonuna kadar bilgisini, deneyimini, zamanin1 benimle paylasan,
bilgi aktaran, yol gdsteren, ilgisini esirgemeyen tez danismanim ve degerli hocam Dog. Dr.
Ramazan ERTURGUT a en igten dileklerimle tesekkiirlerimi sunarim.

Birlikte ¢alismaya basladigimiz giinden bu yana bilgisini ve deneyimini benimle
paylasan ve ozellikle tezin analiz kisminda bana destek olan degerli hocam Ars. Gor. Naci
BUYUKDAG?a en icten dileklerimle tesekkiirlerimi sunarim.

Hayatim boyunca desteklerini esirgemeyen sevgili aileme ve “Her basarili erkegin
arkasinda bir kadin vardir” mottosunun dogrulugunu her zaman hissettiren sevgili esime en

icten dileklerimle tesekkiirlerimi sunarim.

Hasan Emin GURLER
Antalya, 2018



GIRIS

Havayolu endiistrisi, yogun rekabetin yasandigi ve gelisen teknoloji ile birlikte
bliyliyen, ekonomik olarak onemli katkilar saglayan kiiresel bir hizmet sektoriidiir
(Rothkopf ve Wald, 2008: 8). Ekonominin yani sira turizm ve uluslararasi ticaretin
gelismesinde 6nemli bir rol oynamaktadir. Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi’nin
(IATA-International Air Transport Association) tahminlerine gore havayolu ulagimini
tercih eden insanlar, 2016 yilinda yaklasik olarak 650 milyar dolar harcama yapmislardir.
Ayrica, havayolu tercih edilerek taginan ticari mallarin degeri ise yaklasik olarak 5,5 trilyon
dolardir. Yolcu ve yiik trafigindeki bu 6nemli artisin en 6nemli sebepleri ise; hava ulagim
maliyetlerinin azalmasi ve baglantilarin daha da gelistirilmesidir (IATA, 2017). Bununla
birlikte Air Transport Action Group (ATAG), 2034 yilinda diinya genelinde havayolu
ulagimini tercih eden insanlarin sayisinin yillik 6,9 milyar olacagini ayn1 zamanda sektorde
istihdam edilen insanlarin sayisinin 99,1 milyon olacagini 6ngérmektedir (ATAG, 2016).

Tirkiye, havayolu endiistrisi en hizli biiyiiyen tilkelerden birisidir. Son yillarda hem
yerel hem de uluslararasi uguslarda yolcu sayisi dnemli 6l¢iilerde artmistir (Karaca, 2015:
1). Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi’nin 2017 yili eyliil ay1 verilerine gore; ticari ucak
trafiginde bir 6nceki yilin ayn1 ayina oranla i¢ hatlarda % 3,5°lik, dis hatlarda ise % 7,9’luk
bir artis meydana gelmistir. Ayrica, yolcu trafiginde de bir 6nceki yilin ayn1 ayina kiyasla i¢
hatlarda % 5,4’liikk, dis hatlarda ise % 18,7’lik bir artis olmustur. Yik trafiginde ise bir
onceki yilin ayn1 ayma oranla 2017 yili eyliil ayinda i¢ hatlarda % 3,41k, dis hatlarda ise
% 14,2’lik bir artis yasanmistir (www.dhmi.gov.tr, erisim tarihi: 11.10.2017). Bu durum,
havayolu firmas1 yoOneticilerinin, miisterilerin firmanin sunmus oldugu hizmetlere iliskin
kalite algilamalarini ve memnuniyet diizeylerini analiz etmesini ve 6lgmesini zorunlu hale
getirmistir (Bezerra ve Gomes, 2015: 77). Bu noktada; kusaklarin 6zellikle de Glkemiz
miisteri portfoyliniin 6nemli bir kismini olusturan X ve Y kusagi miisterilerin tercihleri,
memnuniyetleri ve hizmetin kalitesine iliskin algilamalar1 biiyiik 6nem arz etmektedir.

Kusak kavrami; ayn1 zaman araliginda diinyaya gelen ve biiyliyen ve hayat seyirleri
acisindan birbirlerine benzeyen bireyler toplulugunu ifade etmektedir. Literatiirde Sessiz
Kusak (1925-1945 yillar1 arasinda doganlar), Baby Boomers (1946-1964 yillar1 arasinda
doganlar), X Kusagi (1965-1980 yillar1 arasinda doganlar), Y Kusagi (1981- 1995 yillart
arasinda doganlar) ve Z Kusag1 (1996 yili ve sonrasinda doganlar) olmak iizere farkli kusak
tiirleri bulunmaktadir. Tiirkiye Istatistik Kurumu’nun 2016 yil1 verilerine gére iilkemizdeki

bireylerin % 21’1 X kusagi, % 24’1 ise Y kusagi bireylerdir. Bu bireyler, iilkemiz



niifusunun yaklasik olarak % 45’ini olusturmaktadir (TUIK, 2016). Ulkemiz niifusunun
yaklasik olarak yarisint olusturan ve literatiirde farkli disiplinlerde farkliliklar1 veya
benzerlikleri ortaya konulan X ve Y kusagi bireylerin, havayolu ulagimimna iliskin
memnuniyet diizeylerini 6l¢en ve karsilastiran ¢alisma sayist olduk¢a azdir. Bu yiizden bu
calismada; havayolu ulagimimi tercih eden X ve Y kusagt bireylerin memnuniyet
diizeylerini karsilastirmak ve wvarsa benzerlikleri veya farkliliklar1 ortaya koymak
amaclanmistir. Bu dogrultuda; calismanin birinci bdliimiinde tilkemiz sivil havacilik
sektorii, ikinci boliimiinde kusak kavrami ve iigiincli boliimiinde ise arastirmanin yontemi

ve elde edilen bulgular anlatilarak ¢aligma sonuca baglanmaistir.



BIiRINCI BOLUM
HAVACILIK SEKTORU VE BiR TASIMACILIK MODU OLARAK
HAVAYOLU ULASIMI

1.1. Havacilik Sektori ve Ekonomik Onemi
Bu bélimde oncelikle havacilik sektori ve bu sektorin ekonomik 6nemine

deginilmistir.

1.1.1. Havacilik Sektorii

Havacilik sektorii, hizmet endiistrisi igerisinde yerel ve kiiresel 6lgekte 6neme sahip
olan bir endiistridir. Bolgelerin ekonomik gelismislik diizeylerinin artirilmasinda énemli bir
yere sahip olan bu sektor, kiiresel ticaretin gelismesinde dnemli bir aragtir ve hem lojistik hem
de turizm endiistrisinin vazgegilmez bir bilesenidir (Isik, 2010: 4). Havacilik sektorii, tasima
maliyetleri yiiksek olmasina ragmen kisa vadede son derece hizli, teknolojik ve yapisal
degisimler gosteren bir sektdrdiir. Yiik tasimaciligina oranla yolcu tagimaciliginda 6nemli
artislarin olmasi nedeniyle hiz ve dlgek agisindan gelisme gosterme potansiyeli en yiiksek
olan ulastirma sektoriidiir. Teknolojik gelismelere paralel olarak kapasitesi yliksek, az yakit
harcayan, ¢ok giiriiltii yapmayan ve emisyon diizeyi makul oranlarda olan hava araglarinin
uretilmesiyle ve serbestlesme ve 6zellestirme faaliyetlerinin artmasiyla sektér daha ticari bir
yaptya bilirinmiistiir (Erturgut, 2016: 117-118).

Havacilik sektorii; ticari ucak operatorlerinin, havalimanlarinin, hava seyriisefer servis
saglayicilarinin ve ugak iireticileri ve onlarin bilesenlerinin olusturdugu kiiresel bir agdir.
Kiresel ekonomiyi canlandiran bu sektor, milyonlarca insana istihdam olanaklari sunmakta ve
modern diinya ile baglantili olarak yiiksek kalitede bir yasam siirmeye imkan vermektedir
(ATAG, 2016). Uluslararasi hatta kitalar aras1 biitiinlesmelere onciiliik eden havacilik sektord,
sahip oldugu genis ucus ag1 sayesinde llkeleri, kiiltiirleri ve kitalar1 birbirine baglamaktadir.
Diger tasimacilik tiirlerine oranla hiz ve esneklik acgisindan 6nemli avantajlara sahiptir. Bu
durum, havayolunu tercih eden yolcu sayisinin katlanarak artmasima neden olmaktadir.
Bununla birlikte zaman ve hiz faktorleri, kiiresel bir koy haline gelen diinyada rekabet
edilebilirligin 6nemli parametreleridir. Bu durum, stratejik {istlinliik elde etme ugras: icinde
olan firmalarin havayolu ulagimini kullanma egilimleri {izerinde olumlu etki yapmaktadir.

Ayni zamanda sektdrden kér elde etme yaris1 bir¢ok iilkenin, diger ulagim tiirlerine oranla



havayolu ulagimina daha fazla yatirnm yapmasiyla sonuglanmaktadir (Erturgut, 2016: 255-
257).

Kiiresel erisimi, ekonomik 6nemi, karmasikligi ve teknolojik gelisimi nedeniyle sivil
havacilik sektorii, en zorlu hizmet sektérlerinden biridir. Ekonomik olarak; finans ve sermaye
piyasalarinda ve ticari kisitlamalarda devlet miidahalesinin ortadan kalkmasi ile birlikte
gunimizde diisik marjinal maliyetlerle karakterize edilen sektérde agir rekabet,
konsolidasyon, yiksek cevrimlilik, yikselen petrol fiyatlari ve yogun iklim tartismalari
yasanmaktadir. Sunulan hizmetin bozulabilir olmasi, satilmamis kapasitenin diistik fiyatlarla
satilmasi i¢in biiylik tesvikler yaratmakta ve sik sik fiyat savaslarina neden olmaktadir. Pazar
giris engellerinin revize edilmesi ve ucuz ugaklarin kullanilabilmesi, sermaye yogun ve 6zel
yatirimlarin yapildigi sektdre yeni rakiplerin girmesini oldukca kolaylastirmaktadir (Rothkopf
ve Wald, 2011: 733-734).

1.1.2. Havacilik Sektériiniin Ekonomik Onemi

Havacilik sektorii, kiiresel ekonominin en hizli biiyliyen endiistrilerinden biridir.
Geride biraktigimiz son yirmi yilda s6z konusu bu sektor, yillik ortalama %S5 oraninda
biiyiimiistiir. Ulkelerin Gayri Safi Yurti¢i Hasilasina énemli katkida bulunan bu sektr, tiim
iilkelerde Onemli oranda istthdam yaratmaktadir. Piyasadaki mevcut durgunluklara ve
sektorde yasanan krizlere ragmen bu sektoriin yillik ortalama %4,2-%5,1°1ik biliylime oraniyla
kiiresel bir olgu olarak kalmaya devam edecegi tahmin edilmektedir (\Vespermann ve Wald,
2011: 1066). Aymi zamanda sektorde yasanan degisimler, endiistriyel ve finansal
ekonomistlerin ilgisini cekmektedir. Ozellikle serbestlesme siireci, yeni havaalanlarinin insa
edilmesi, tarifeli giizergahlarin sayisinin artmasi, diisitk maliyetli tasiyicilarin ortaya g¢ikmasi
sektdrde ilgi ve dikkat geken konulardan bazilaridir. Bununla birlikte son on yilda diinya
genelindeki finansal piyasalarda yer alan havayollarinin sayis1 6énemli bir artis gostermistir
(Malighetti vd., 2011: 359).

Kiresel havacilik sektorii, neredeyse dinyadaki her llkeye hizmet vermektedir ve
kiiresel bir ekonominin yaratilmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Havayolu endustrisi, hem
kendi faaliyetleri hem de ugak imalati ve turizm gibi ilgili endiistriler iizerindeki etkileri
acisindan onemli bir ekonomik giictiir. Sadece direkt olarak faaliyette bulunanlar tarafindan
degil, aynm1 zamanda devlet politikalar1 {iretenler, haber medyasinin yani sira milyarlarca
havayolu kullanicilart tarafindan s6z konusu endiistriye yogun bir ilgi gosterilmektedir
(Belobaba vd., 2016: 1). Havacilik sektorii, ekonomik ve sosyal ilerlemeye yon veren

yenilikgi bir endiistridir. Insanlari, iilkeleri ve kiiltiirleri birbirlerine baglayan bu sektdr, ayni



zamanda ticaretin ve turizmin gelismesine de katkida bulunmaktadir. Ayrica, gelismis ve
gelismekte olan iilkeler arasindaki baglar1 da kuvvetlendirmektedir. Ulkelerin 6zellikle de
gelismekte olan {ilkelerin ekonomik gelismislik diizeylerine O6nemli katkilarda bulunan
havacilik sektoriiniin sagladigi diinya capinda hizli ulasim, kiiresel ticaret ve turizm igin
vazgecilmez bir olgu haline gelmistir (ATAG, 2008: 1-2).

Hava tagimaciligi, diinya ekonomisi icin gittikge Onem kazanmaktadir. Yolcu
tasimaciligl ve lojistik hizmetlerinin tretimine dogrudan katkida bulunmakla birlikte, ayni
zamanda turizm ve ticaret gibi diger sektorlere de onemli girdiler saglamaktadir. Deger
acisindan, diinyanin uluslararasi ticaretinin yaklagik iicte biri halihazirda hava yoluyla
tasinmaktadir. Bununla birlikte, 1990'larin basindan bu yana havayolu tasimaciliginin
serbestlestirilmesinde 6nemli atilimlara ragmen, ¢cogu uluslararasi pazar, uluslararasi hava
tasimaciligl konusunda “1944 Chicago Sozlesmesi” uyarinca bazi diizenlemelere tabi olmaya
devam etmektedir (Fu ve Oum, 2014: 12).

S6z konusu sektoriin ekonomiye katkilarini su sekilde siralayabiliriz (ATAG, 2016):

* Diinya ¢apinda toplam 62,7 milyon Kisi istihdam etmektedir.

= Diinya genelinde 9,9 milyon kisiye dogrudan istthdam olanagi sunmaktadir.

» Havayolu sirketleri, havalimanlar1 ve hava seyriisefer servis saglayicilar 8,9 milyon
insan1 isttihdam etmektedir.

= Sivil havacilik sektorii, 1,1 milyon kisiye istihdam saglamaktadir.

= Hava tasimacili@i tedarik zincirindeki sirketlerin mal ve hizmet satin almalari
neticesinde 11,2 milyon dolayli is yaratilmistir.

=  Gayri Safi Yurtici Hasilaya dogrudan etkisi yaklasik olarak 665 milyar dolardir.

= Sektoriin toplam kiiresel ekonomik etkisi 2,7 trilyon dolardir.

= 2015 yilinda yaklasik olarak 3,6 milyar yolcu taginmustir.

= 2015 yilinda 51,2 milyon ton yiik tasinmistir. Bu say1, bolgeler arasi ihracatin %35°lik
kismina denk gelmektedir.

= Tagman yiiklerin giinliik degeri 17,5 milyar dolardir.

= Uluslararasi turistlerin %54’ havayoluyla seyahat etmektedir.

= Kiresel Gayri Safi Yurtici Hasilanin %3,5’i havacilik sektorii  tarafindan
desteklenmektedir.

»  Sektor, bir iilke olsaydi GSYIH’ya gére 21’inci sirada olurdu. (Isveg veya Isvigre’ye
benzer boyutta)

= Her giin 9,8 milyon yolcu ve 17,5 milyar dolar degerinde yik taginmakta ve 104 000
ucus gerceklesmektedir.



= Sektorde 1402 adet ticari havayolu ve 173 adet hava seyriisefer servis saglayici
faaliyet gostermektedir.
= 3883 havaalani, tarifeli ticari uguslara ev sahipligi yapmaktadir.
= 2014 yilinda 6,4 trilyon dolar degerinde kargo taginmustir.
Air Transport Action Group (ATAG), siirekli gelismekte olan havacilik sektoriiniin
ontimiizdeki yillar igerisinde de gelisim gosterecegini varsaymaktadir. ATAG, s6z konusu
sektoriin ekonomik etkilerine iliskin olarak 2034 yili tahminlerinde bulunmaktadir. ATAG’1n

havacilik sektorii ve bu sektoriin ekonomik etkilerine iliskin 2034 yil1 tahminleri Tablo 1.1°de

gosterilmistir (2016: 66):

Tablo 1.1 2034 Yilh Havacilik Sektorii Tahminleri

2014 Yih 2034 Yih
Yolcu Sayis1 (Yillik) 3,3 Milyar 6,9 Milyar
Istihdam (Kisi) 62,7 Milyon 99,1 Milyon

Ekonomik Etki (GSYIiH)

2,7 Trilyon Dolar

5,9 Trilyon Dolar

Kat Edilen Toplam Mesafe

6,2 Trilyon (km)

12,8 Trilyon (km)

ATAQG, 2016 yilinda yaymlamis oldugu “Aviation: Benetfits Beyond Borders” isimli

raporunda havacilik sektoriiniin bolgesel ve grupsal olarak yaptig1 ekonomik katkilara iliskin

verilere yer vermistir. Bu veriler incelenerek derlenen bilgiler, Tablo 1.2°de verilmistir.

Tablo 1.2 Havacilik Sektoriiniin Ekonomik Etkileri

i Ticari
o Istihdam 3 .. | Yolcu Sayisi Ucgus Sayisi
BOLGELER YIH Etki H I}
OLG (Kisi) GS st k) (Yillik) avaarant
Sayisi
AFRIKA 6,8 Milyon | 725Milyar$ | 76,6 Milyon | 1033398 369
ASYA-PASIFIK 28,8 Milyon | 626 Milyar$ | 1,1 Milyar 9 925 268 1197
AVRUPA 11,9 Milyon 860 Milyar $ 873,4 Milyon 7 560 360 667
LATINAMERIKA ve | 55 pilyon | 167 Milyar$ | 255,8 Milyon | 2599 944 370
KARAYIPLER
ORTA DOGU 2,4 Milyon 157,2 Milyar $ 173 Milyon 1009 133 118
KUZEY AMERIKA 7,6 Milyon 791 Milyar $ 841,8 Milyon 10 660 954 1080
Kuresel Havavolu
Istihdam GSYiH Etkisi | Yoleu Sayist Yolcu Sirk{eti
GRUPLAR (Kisi) (Yallik) Trafigindeki | 0
Pay1 (%) ¥
APEC EKONOMILERI | 29,1 Milyon 1,5 Trilyon $ 1,9 Milyar 58 514
AVRUPA BiRLIGI 8,8 Milyon 708 Milyar $ 649 Milyon 19 214




KUGUK ADA 1,4 Milyon | 253 Milyar$ | 89 Milyon 1 59
DEVLETLERI
GELISMEKTE OLAN | 38 \vtilvon | 561 Milyar$ | 12 Milyar 36 832
ULKELER
OECD ULKELERI 21,9 Milyon 1,9 Trilyon $ 1,9 Milyar 57 477

Tablo 1.2’de de goriildiigii lizere havacilik sektdriinde Asya-Pasifik bolgesi, diger
bolgelere oranla daha fazla insana istihdam olanaklar1 sunmaktadir. GSYIH etkisi dikkate
alindiginda s6z konusu sektoriin en biiyiik katkisinin Avrupa kitasina oldugu goriilmektedir.
Tasinan yolcu sayilart dikkate alindiginda; Asya-Pasifik bolgesinin zirvede oldugu
anlagilmaktadir. Yillik ugus sayilart baz alindiginda; en fazla ucusun Kuzey Amerika
kitasinda gergeklestigi goriilmektedir. Son olarak ticari havaalani sayilart incelendiginde ise
en fazla ticari havaalaninin Asya-Pasifik bolgesinde yer aldigi anlasiimaktadir. Bununla
birlikte gruplar bazinda degerlendirme yapildiginda; en fazla insanin gelismekte olan
iilkelerde istihdam imkan1 buldugu anlasilmaktadir. Sektdriin GSYIH etkisinin en fazla
oldugu grup, OECD iilkeleridir. Yolcularin daha ¢ok gelismekte olan iilkelerde seyahat etigi
gorulmektedir. Ayrica Asya-Pasifik Ekonomik Isbirligi Forumu (APEC) iilkelerinin kiiresel
yolcu trafigindeki paylarinin en yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Son olarak havayolu firmasi
sayist dikkate alindiginda; en fazla havayolu firmasina gelismekte olan iilkelerin olusturdugu
grubun sahip oldugu goriilmektedir.

ATAG, ayni zamanda yaymlamis oldugu adi gegen raporda; havacilik sektoriiniin
bolgelerde veya kitalarda yer alan iilkelerin ekonomilerine yapmis oldugu onemli etkilere de
yer vermistir. Bu verilerden derlenen bilgiler sirasiyla asagidaki tablolarda gdsterilmistir.
Tablolarda her bolgede ya da kitada, istihdam ve GSYIH etkisi degiskenlerine gore ilk (g

sirada yer alan {ilkeler verilmistir.

Tablo 1.3 Afrika-Ulkeler Bazinda Sektoriin Ekonomik Etkileri

Sira Ulke Isg?i‘; :')m Ulke GSYiH Etkisi
1 Misir 1.011.000 Misir 13,1 Milyon $
Fas 828.000 Guney Afrika 12,4 Milyon $

3 Kenya 617.000 Fas 9,4 Milyon $

Tablo 1.4 Asya-Pasifik-Ulkeler Bazinda Sektoriin Ekonomik Etkileri

istihdam
(Kisi)
1 Hindistan 7.508.000 Cin 88,1 Milyon $

Sira Ulke Ulke GSYIiH Etkisi




2 Cin 5.454.000 Japonya 82,8 Milyon $
3 Tayland 3.262.000 Avustralya 64,4 Milyon $
Tablo 1.5 Avrupa-Ulkeler Bazinda Sektoriin Ekonomik Etkileri
Sira Ulke Istihdam Ulke GSYIH Etkisi
(Kisi)
1 Birlesik Krallik 1.553.000 Birlesik Krallik 133,6 Milyon $
2 Ispanya 1.427.000 Fransa 118,4 Milyon $
3 Fransa 1.165.000 Ispanya 113,2 Milyon $
6 Tarkiye 1.099.000 Tarkiye 48,2 Milyon $

Tablo 1.6 Latin Amerika ve Karayipler-Ulkeler Bazinda Sektoriin Ekonomik Etkileri

Sira Ulke Istihdam Ulke GSYiH Etkisi
(Kisi)
1 Brezilya 1.133.000 Meksika 37,7 Milyon $
Meksika 1.049.000 Brezilya 32,9 Milyon $
3 Kolombiya 463.000 Arjantin 9,5 Milyon $
Tablo 1.7 Orta Dogu-Ulkeler Bazinda Sektériin Ekonomik Etkileri
Sira Ulke Istihdam Ulke GSYiH Etkisi
(Kisi)
1 Birlesik Arap 691.000 Birlesik Arap |6 ¢ Milyon s
Emirligi Emirligi
2 Suudi Arabistan 534.000 Suudi Arabistan 34,3 Milyon $
3 Israil 187.000 Israil 18,4 Milyon $
Tablo 1.8 Kuzey Amerika-Ulkeler Bazinda Sektoriin Ekonomik Etkileri
Sira Ulke Istihdam Ulke GSYiH Etkisi
(Kisi)
1 ABD 6.158.000 ABD 680,1 Milyon $
2 Kanada 572.000 Kanada 48,9 Milyon $

Ulkeler bazinda sektdriin ekonomik etkilerine iliskin bilgilerin yer aldig: tiim tablolar
incelendiginde; sektdriin GSYIH etkisinin 680,1 milyon Amerikan dolar1 ile en fazla Amerika
Birlesik Devletleri'nde oldugu goériilmektedir. GSYIH etkisi bakimimdan ABD’den sonra en
biiyiik ekonomik katkiyr 133,6 milyon dolar ile (ABD’nin payinmn 5’te 1’i kadar) Ispanya
almaktadir. Sektorde istthdam edilen insan sayis1 dikkate alindiginda ise en fazla istihdamin

oldugu {ilke, 7,5 milyon insan ile Hindistan’dir. Hindistan’dan sonra en fazla istthdamin



oldugu iilke ise, 6,1 milyon insan ile ABD’dir. Tiirkiye’nin Avrupa kitasinda yer alan tilkeler
icinde hem istihdam edilen insan sayis1 hem de GSYIH etkisi acisindan altinc1 sirada oldugu
gorilmektedir. Ulkemizde s6z konusu sektorde istihdam edilen kisi sayis1 yaklasik olarak 1,1
milyondur. Bununla birlikte sektortn, Glkemiz Gayri Safi Yurtici Hasilasina etkisi 48,2

milyon dolardir.

1.2. Tiirkiye’de Havacilik Sektoriiniin Gelisimi ve Mevcut Durumu

Ulkemizde havacilikla ilgili ilk gelismeler askeri alanda yasanirken sivil havaciliga
iliskin ilk gelismeler ise Sefakdy’de kiiclik bir alanda olmustur. 1925 yilinda daha sonra adi
Tiirk Hava Kurumu seklinde degistirilen Tiirk Tayyare Cemiyeti kurulmus ve boylelikle bu
konudaki kurumsal ilk adim atilmistir (Isik, 2010: 9). Ilk ortaya ciktigi giinden bugiine
sektorde Onemli kirilmalar yasanmistir. Bunlardan ilki, 1983 yilinda Sivil Havacilik
Kanunu’nun kabulii ile olmustur. Zira bu yasayla 6zel sektor kuruluslarina sirket kurma ve
havaalani isletme hakki taninmistir. Boylelikle yasanin yiiriirliige girdigi tarihe kadar sektoérde
tekel konumda olan THY *nin karsisina yeni rakipler ¢ikmustir. Ikinci kirilma ise, 2003 yilinda
olmustur. Bu tarihte bolgesel havayolu ulastirma politikas1 benimsenmistir. I¢ hatlarda
faaliyet gosteren Ozel havayolu sirketlerine uygulanan kisitlarda degisiklik yapilmistir.
Boylelikle 6zel havayolu sirketlerine yurticinde her noktaya sefer yapma izni verilmistir. Bu
gelismeler ile birlikte sektorde faaliyet gosteren havayolu firmasi ve ucus noktasi sayisinda
onemli artiglar olmustur. Bu durum, firmalar arasi rekabetin artmasina yol agmistir. Yasanan
yogun rekabet firmalarin miisterilerine diislik iicret sunmalarina neden olmus ve bdylelikle
havayolu ulagimina olan ilgi 6nemli 6l¢iide artmistir (Isik, 2010: 11).

Ulkemizde ekonomik anlamda kalkinmanin, toplumsal gelisimde ilerlemenin ve
diinya ile biitiinlesmenin saglanmasi i¢in havacilik sektoriine 6zel bir 6nem verilmis ve 2003
yilindan bu yana kaydedilen 6dnemli gelismelerle birlikte lilkemiz, 6zellikle sivil havacilik
sektoriinde cografyasinda lider olan ve diinya ¢apinda 6rnek gosterilen bir {ilke olmustur. Sivil
havacilik sektoriinde meydana gelen diizenlemeler neticesinde sektor hizla biiylime trendi
igerisine girmistir. SektOrde, sektore iliskin tahminlerde bulunan uluslararasi Orgiitlerin
beklentilerinin {izerinde bir ilerleme yasanmistir. Bununla birlikte s6z konusu uluslararasi
orgiitler ve biiyiik ugak iireticilerinin dngdriileri, sektdrdeki biiyiimenin 2030’1 yillara kadar
devam edecegi seklindedir (SHGM, 2016: 25).

Ugak iiretim teknolojilerinin gelismesiyle birlikte havayolu ulasimi; daha giivenli,
daha hizli ve daha konforlu bir sekilde gerceklesmektedir. Ayn1 zamanda bilet fiyatlarinda

yapilan iyilestirmeler, bu ulagim tiiriiniin diger ulasim tiirleri igerisindeki payimni artirmistir.
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Ancak bu olumlu gelismelerin yan1 sira 2016 yili icerisinde yasanan terdr olaylar1 ve bunun
sonucunda olusan giivenlik kaygisi, Ozellikle iilkemizde ve Avrupa’da havayolu yolcu
trafigine olumsuz etki etmistir. Dolayisiyla havayolu ulasimini kullanan toplam yolcu sayisi,
bir dnceki yila oranla % 4 diisiis gostererek 174 milyon ve tasinan toplam yiik miktar1 % 4
azalarak 2.942.784 ton olarak gergeklesmistir (SHGM, 2016: 25).

Son on {ii¢ yilda sektore iligkin yiiriitilen politikalar neticesinde, havayolu
firmalarimizin ugak sayis1 % 233, koltuk kapasitesi % 264, kargo kapasitesi % 502 oraninda
artis gostermistir. Ayrica, lilkemiz disinda ugulan nokta sayisi1 341 olmustur. 2017 yil1 basi
itibariyle Glkemizde faaliyette bulunan sivil havacilik firmalar1 biinyesinde, 540 adet ucak ve
231 adet hava taksi araci yer almaktadir. Bununla birlikte 2003 y1l1 itibariyle 65.000 insanin
istihdam edildigi sektorde 2015 yili itibariyle bu sayr 191.716’dir. S6z konusu sektorin
cirosu, 2003 yili itibariyle 2,2 milyar dolar iken 2015 yil1 itibariyle bu say1 23,4 milyar dolar
olmustur (SHGM, 2016: 25).

2003 yilindan beri yolcu ve yiik trafiginde yasanan Onemli artiglarla, modern
havaalanlariyla, yerel ve uluslararasi ugus noktalarindaki artislarla, egitim kuruluslar ve
bakim ve yer hizmetlerine iligkin yasanan ilerlemelerle birlikte iilkemiz sivil havacilik
sektoriiniin biitiin alanlarinda diinya ¢apinda basarilar elde eden bir lilke olmustur. Sektorde
yasanan bliylime, havacilik altyapisi ve teknolojilerine iligskin ilerlemeleri de beraberinde
getirmistir. Ugaklarin bakimi ve yedek parga iiretimi konusunda onemli gelismeler yasanmis
ve iilkemiz, hava araci dizayni ve imalat1 yapabilecek yeterlilige ulagsmistir. Bununla birlikte
sektérde meydana gelen ilerlemelerin llke ekonomisine, ticaret hacmine, turizm ve lojistik
sektorlerine yapmis oldugu olumlu etkiler diisliniildiiglinde, s6z konusu sektoriin lilkemizin
gelisimi bakimindan stratejik bir 6nem arz ettigi dikkatlerden kagmamalidir (SHGM, 2016:
25).

1.2.1. Sektoriin Biiyiikliigii

Son yillarda ekonomik ve sayisal anlamda 6nemli gelismelerin yasandigi iilkemiz
havacilik sektoriinde farkli amaglarla hizmet eden birgok isletme ve kurulus bulunmaktadir.
Bu isletme ve kuruluslara iliskin bilgiler asagidaki tablolarda yer almaktadir (SHGM, 2016:
26).

Tablo 1.9 Ulkemizdeki Hava Tasima isletmeleri

Hava Tasima isletmeleri 2016

Havayolu Isletmesi 13

Hava Taksi Isletmesi 45
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Genel Havacilik Isletmesi 72
Balon Isletmesi 26
TOPLAM 156

2016 yili itibariyle iilkemiz havacilik sektoriinde faaliyet gosteren toplam 156 adet
hava tagima isletmesi bulunmaktadir. 2015 yilina kiyasla havayolu isletmesi ve genel
havacilik isletmesi sayisinda bir degisiklik olmamistir. Ancak 2015 yili itibariyle aktif olan 4
adet hava taksi isletmesi, 2016 yilinda faaliyetlerine son vermistir. Bununla birlikte bir dnceki

yila oranla 2016 yilinda 1 adet balon isletmesi sektordeki yerini almistir.

Tablo 1.10 Ulkemizdeki Bakim ve Egitim isletmeleri

Bakim ve Egitim Isletmeleri 2016
Bakim Organizasyonu 80
Ugus Egitim Organizasyonu 29
Tip Egitim Organizasyonu 16
TOPLAM 125

Ulkemizde 2016 yilinda aktif olarak faaliyette bulunan toplam 125 adet bakim ve
egitim igletmesi mevcuttur. 2015 yilina kiyasla bakim organizasyonu sayisinda 5 adet ve tip
egitim organizasyonu sayisinda ise 1 adet artis olmustur. Ancak bir 6nceki yil aktif olan 1

adet ugus egitim organizasyonu 2016 yil1 itibariyle faaliyetlerini durdurmustur.

Tablo 1.11 Ulkemizdeki Havalimani Sayisi

Havalimanlari 2016
I¢c-D1s Hat 48
i¢c Hat 6
Dis Hat 1
TOPLAM 55

Ulkemizde 2016 yili itibariyle hem i¢ hem de dis hatlarda havayolu tasimaciligina
yapilan 48 adet, sadece i¢ hatlarda havayolu tasimaciligi yapilan 6 adet havalimani ve sadece
dis hatlarda havayolu tagimaciligi yapilan 1 adet havalimani bulunmaktadir. 2015 yilinda
sadece i¢ hatlarda havayolu tasimaciliginin yapilabildigi 11 adet havalimaninda 2016 yili

itibariyle hem i¢ hem de dis hatlarda tasimacilik faaliyetleri yapilmaya baglanmustir.
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Tablo 1.12 Ulkemizdeki Yer Hizmeti Kuruluslari

Yer Hizmeti Kuruluslari 2016
A Grubu 3
B Grubu 15
C Grubu 29
TOPLAM 47

Yer Hizmetleri; yolcu hizmetleri, ylik kontrolii, ucak temizligi, ulagim, ikram servisi
ve buna benzer birgok hizmeti kapsamaktadir. S6z konusu bu hizmetleri yerine getirmeyi
yiiklenen kuruluslar; A, B veya C grubu calisma ruhsatlarindan birine sahip olmak
zorundadirlar (www.dhmi.gov.tr, erigim tarihi: 26.07.2017). A grubu; en az 3 adet uluslararasi
havalimaninda hava tasiyicilarina yer hizmeti sunmak amaciyla yetki verilmis kuruluslari, B
grubu; yer hizmetlerinin bir kismin1 ya da hepsini kendileri adina yapacak olan hava
tastyicilarina her bir hizmeti sunmak amaciyla yetkilendirilmis kuruluslar: ve C grubu; temsil
etme, gdzetim ve yonetim, 6zel giivenlik hizmeti sunma, ikram servisleri ve ugus operasyon
hizmetini sunmak amaciyla yetki verilmis kuruluslari ifade etmektedir (SHGM, 2016).
Bununla birlikte kuruluslara iliskin bu siniflandirmada personel sayisi, techizat listesi ve buna
benzer birtakim olgtlerde de farkliliklar olmaktadir. Ornedin; A grubu ¢aligma ruhsati talep
eden bir kurulusun 6 adet bagaj ¢cekme aracina sahip olmasi gerekirken bu say1 B grubu i¢in 2,
C grubu i¢in 1°dir. Bununla birlikte iilkemizdeki mevcut havalimanlarina iligkin olarak da bu
sekilde bir siiflandirma yapilmistir. Ornegin; Antalya Havalimam1 A grubunda, Gaziantep
Havalimani B grubunda ve Konya Havalimani C grubunda yer almaktadir (www.dhmi.gov.tr,
erigim tarihi: 26.07.2017). Tablo 1.12 incelendiginde 2016 y1l1 itibariyle iilkemizde toplam 47
adet yer hizmeti kurulusu faaliyet gostermektedir. Bu kuruluslarin biiyiik bir ¢cogunlugu C
grubu ¢aligma ruhsatina sahiptir. TGS Yer Hizmetleri, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri (HAVAS)
ve Celebi Hava Servisi ulkemizde faaliyet gosteren A grubu ¢alisma ruhsatina sahip yer

hizmeti kuruluglaridir (www.shgm.gov.tr, erisim tarihi: 27.07.2017).
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Tablo 1.13 Ulkemizdeki Hava Araclar

Hava Araclar 2016
Ugak 540
Hava Taksi 231
Genel Havacilik 347
Balon 237
Zirai Mucadele 62
TOPLAM 1417

2016 yili itibariyle iilkemizde toplam 1.417 adet hava araci bulunmaktadir. Bu hava
araglarinin biiyiik bir ¢ogunlugu ise ugaklardan olugsmaktadir. Ayrica, tilkemizde toplam 114
adet is jeti bulunmaktadir. 2015 yilina kiyasla tiim hava araglar icerisinde en biiyiik artis ugak
sayisinda yasanmustir. Toplam 51 adet ucak, sektorde faaliyet gdsteren firmalarin ugak

filolarindaki yerini almigtir.

Tablo 1.14 Ulkemizde Ozel Sektor Tarafindan isletilen Terminal Sayis:

Terminal Sayis1 2016
Ic-Dis Hat 5
Ic Hat 5
D1s Hat 5
Genel Havacilik-Kargo 7
TOPLAM 22

Ulkemizde faaliyet gosteren dzel sektdr firmalari tarafindan isletilen toplam terminal
sayis1 22°dir. Bu degerlendirmede havaalanini igleten 6zel terminal igletmecileri de dikkate
almmistir.  Bununla birlikte Glkemizde toplam 78 adet heliport (helikopter pisti)

bulunmaktadir.

Tablo 1.15 2003-2016 Yillar1 Arasi1 Ucak Sayisi, Koltuk ve Kargo Kapasitesindeki Degisim

Yil Ucak Sayis1 | Koltuk Kapasitesi | Kargo Kapasitesi (kg)
2003 162 27.599 302.737

2004 202 34.403 471.734

2005 240 39.903 649.562

2006 259 42.335 873.539

2007 250 40.185 962.539

2008 270 43.524 1.093.096

2009 297 47.972 1.121.108

2010 349 56.638 1.118.933

2011 346 55.662 1.136.866
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2012 370 65.208 1.264.513
2013 385 66.639 1.639.130
2014 422 76.297 1.349.875
2015 489 90.259 1.759.600
2016 540 100.365 1.821.600

Ulkemizde faaliyet gosteren havayolu firmalarinin ugak sayilarinda 2003 yilindan
2016 yilina kadar olan periyotta énemli artiglarin oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte ugak
sayilarina iligkin veriler incelendiginde sadece 2007 ve 2011 yillarinda bir 6nceki yila oranla
artis degil de kismen de olsa bir azalma yasandig1 anlasilmaktadir. S6z konusu ucgaklarin
kargo kapasitesine iligskin veriler incelendiginde ise 2010, 2012 ve 2014 yillarinda bir 6nceki
yila oranla azalmalarin oldugu goriilmektedir. 2016 yili itibariyle 1.821.600 olan kargo
kapasitesinin 2003 yilindaki kargo kapasitesinin 6 kati oldugu goriilmektedir.

Tablo 1.16 2003-2016 Yillar1 Arasi Hava Araci Sayilarindaki Degisim

Y| Ta | sk | P | wiscagee | TOPLAM | | Isded
2003 131 162 34 137 626 32
2004 129 173 36 130 670 30
2005 157 181 36 123 737 38
2006 192 189 43 127 810 40
2007 243 192 44 78 807 50
2008 245 196 57 63 831 55
2009 251 213 67 60 888 68
2010 253 226 97 59 984 74
2011 259 241 108 69 1023 75
2012 267 243 167 60 1107 98
2013 214 283 203 58 1143 106
2014 212 322 213 62 1231 111
2015 219 336 241 62 1347 114
2016 231 347 237 62 1417 114

2003-2016 yillar1 arasinda hava aract sayilarindaki degisim dikkate alindiginda
Ozellikle balon sayisinda dnemli bir artis, zirai miicadelede kullanilan hava araci sayisinda ise
onemli bir azalis oldugu goriilmektedir. Bununla birlikte s6z konusu yillar arasinda genel
havacilikta kullanilan hava araci sayisinda siirekli bir artis oldugu anlasilmaktadir. Ayrica
2003 yilinda 32 olan is jeti sayisinin yillar igerisinde devamli olarak arttig1 ve 2015 ve 2016
yillari itibariyle 114 oldugu goriilmektedir.
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1.2.2. Ucak Trafigi

2016 yili itibariyle lilkemizde ugak trafigine agik 55 adet havalimanina inen-kalkan
ucak trafigi (DHMI, 2016); i¢ hatlarda 888.215, dis hatlarda 563.885 ve transit uguslar
376.928 olmak uzere toplam 1.829.028 olmustur. 2016 yilinda i¢ hat ugak trafigi % 6,2
oraninda artarken dis hat ucak trafigi % 10,6 oraninda azalmistir (SHGM, 2016). Bununla
birlikte 2016 yilinda toplamda en fazla ugak trafigi Istanbul Atatiirk Havalimani’nda
gerceklesmistir. S6z konusu bu havalimanmi sirasiyla Istanbul Sabiha Gokgen, Antalya,
Ankara Esenboga ve Izmir Adnan Menderes Havalimanlari takip etmistir. Ayrica, en fazla i¢
hat ugak trafigi Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani’nda, en fazla dis hat ucgak trafigi ise
Istanbul Atatiirk Havalimani’nda gerceklesmistir (DHMI, 2016). Tablo 1.17°de 2003-2016
yillar1 arasinda iilkemiz havalimanlarinda gergeklesen ucak trafigine iliskin veriler yer

almaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.17 2003-2016 Yillar1 Arasi Uc¢ak Trafidi

Yil I¢ Hat Dis Hat Transit TOPLAM
2003 156.582 218.405 154.218 529.205
2004 196.207 253.286 191.056 640.549
2005 265.113 286.867 206.003 757.983
2006 341.262 286.139 224,774 852.175
2007 365.117 323.471 247.099 935.747
2008 385.764 356.001 268.328 1.010.093
2009 419.422 369.047 277.584 1.066.053
2010 496.865 420.596 294.934 1.212.395
2011 581.271 460.218 290.346 1.331.835
2012 600.818 492.229 283.439 1.376.486
2013 682.685 541.110 281.178 1.504.973
2014 754.259 591.695 333.017 1.678.971
2015 832.958 623.715 358.285 1.814.958
2016 888.215 563.885 376.928 1.829.028

Ulkemiz havalimanlarinda olusan ucak trafigine iliskin veriler incelendiginde 2003
yilindan 2016 yilina kadar olan periyotta i¢ hat ucak trafigi ve toplam ucak trafiginin siirekli
arttig1 goriilmektedir. Ancak dis hat ugak trafiginin 2016 yilinda azaldig hatta 2014 yilindaki
ucak trafiginden daha az oldugu anlagilmaktadir. 2016 yili itibariyle transit ugak trafigi bir
onceki yila oranla yaklasik olarak % 5 artmistir (SHGM, 2016).

2016 yili itibariyle iilkemiz havalimanlarina inen-kalkan ucaklar, tiplerine ve
tonajlarina gore degerlendirildiginde; bu ugaklarin % 44’4 B-738, % 14’1 A320 ve % 12’si
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A321 tipindeki ugaklardir. Ayrica, 61 ila 100 tonaji araligindaki ucaklar; inen-kalkan toplam
ucaklarin iicte ikisini ve 0 ila 5 tonaj1 araligindaki ugaklar ise % 12’sini olusturmaktadir. Ugus
amaglarma gore ucak trafigi degerlendirildiginde; ucuslarin % 84’liniin yolcu tasimak
amactyla yapildig1 goriilmektedir. Geriye kalan ucuslarin ise % 7°si egitim ve her biri % 1
olmak (zere askeri, intikal, is, hava taksi, 6zel, ambulans, diger ve genel kargo amagl
ucuslardir (DHMI, 2016).

Havayolu firmalarinin 2016 yilinda i¢ hat ticari ucak trafiginden almis olduklar1 pazar
paylar1 Tablo 1.18’de gosterilmistir. Tablo incelendiginde; THY ’nin inen kalkan toplam
385.548 ugak ile i¢ hat ticari ucak trafiginde pazar paymnin yarisindan fazlasini aldigi
gorilmektedir. Bununla birlikte THY ’nin pazar paymin yaklasik olarak yarisini alan Pegasus
Hava Tagimacilig1 firmasi ile diger firmalar arasinda pazar pay1 bakimindan énemli bir farkin

oldugu anlasilmaktadir (DHMI, 2016).

Tablo 1.18 i¢ Hat Ticari U¢ak Trafigi Firma Paylar1 ve Ucak Sayilar

Firma Pazar Pay1 | inen-Kalkan

(%) Ucak Sayisi
TURK HAVA YOLLARI 55,1 385.548
PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 28,1 196.787
ONUR HAVA TASIMACILIK 51 35.998
GUNES EKSPRESS HAVACILIK 4,7 32.729
BORA JET 3,6 24.869
ATLAS JET 3,3 22.826

Turkiye Cumhuriyeti tescilli havayolu firmalarinin 2016 yilinda dis hat ticari ugak
trafiginden almis olduklar1 pazar paylart Tablo 1.19’da verilmistir. Tablo incelendiginde;
THY ’nin inen-kalkan toplam 266.565 ucak ile dis hat ticari ucak trafiginde Tirk firmalari
igerisinde pazar paymnin % 65,6’sin1 aldigr goriilmektedir. Bununla birlikte Pegasus Hava
Tagimaciligi firmasi, THY nin pazar paymin yaklagik olarak dortte birini almaktadir. Ayrica
Gilines Ekspress Havacilik ve Atlas Jet firmalarinin dis hat ticari ucak trafiginden aldiklari
pazar paylari, i¢ hat ticari ucak trafiginden aldiklar1 pazar paylarindan oran olarak daha
fazladir. Onur Hava Tasimacilik ve Bora Jet firmalariin ise dis hat ticari ugak trafiginden
aldiklar1 pazar paylari, i¢ hat ticari ucak trafiginden aldiklar1 pazar paylarindan oran olarak
daha diistiktiir. Turistik Hava Tasimacilik firmasi i¢ hat ticari ugak trafiginden pay almazken

bu firmann dis hat ticari ugak trafiginden almis oldugu pay % 2,2’dir (DHMI, 2016).



Tablo 1.19 Dis Hat Ticari Ugak Trafigi TUrk Firmalarimin Paylar: ve Ucak Sayilar:

Firma Pazar Pay1 | Inen-Kalkan
(%) Ucak Sayisi
TURK HAVA YOLLARI 65,6 266.565
PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 15,5 62.808
GUNES EKSPRESS HAVACILIK 59 24.127
ATLAS JET 4,5 18.265
ONUR HAVA TASIMACILIK 2,6 10.396
TURISTIK HAVA TASIMACILIK 2,2 8.757
BORA JET 1,1 4.588
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Yabanci tescilli havayolu firmalarinin 2016 yilinda dis hat ticari ugak trafiginden

almis olduklar1 paylar Tablo 1.20’de gosterilmistir. Tabloda yer alan veriler incelendiginde;

218 havayolu firmasinin almis oldugu pazar payimin % 60,3 oldugu goriilmektedir. Bu oran,

bu firmalarin her birinin almis oldugu pazar paymm % 0,1 ila % 3,1 arasinda degistigini

ortaya koymaktadir. Ayrica yabanci firmalarin almis olduklar1 pazar paylarin birbirlerine

cok yakin oldugu gériilmektedir (DHMI, 2016).

Tablo 1.20 Dis Hat Ticari Ucak Trafigi Yabanci Firmalarin Paylar1 ve Ucak Sayilari

Firma Pazar Pay1 | Inen-Kalkan

(%) Ucak Sayisi
UKRAINE INTERNATIONAL AIRLINES 4.4 5.685
THOMAS COOK AIRLINES (UK) 3,4 4.409
CONDOR FLUGDIENST GMBH, KELSTERBACH 33 4.253
AZERBAIJAN HAVA YOLLARI 3,2 4.136
DIGER-218 FIRMA 60,3 77.858

2016 yilinda tarifeli dis hat ticari ugak trafigine agik olan havalimanlarimiz arasinda

Istanbul Atatiirk Havalimani, inen-kalkan toplam 1.500 ugak ile giinde ortalama (bir takvim

yili baz alindiginda) en fazla ugak trafiginin yasandigi havalimanidir. Bununla birlikte sefer

diizenleyen ticari firma sayisinin en fazla oldugu havalimani Antalya Havalimani’dir. Bu

havalimanina toplam 117 adet ticari firma sefer diizenlemektedir (DHMI, 2016).

1.2.3. Yolcu Trafigi

2016 yili itibariyle iilkemiz genelinde sivil ticari ucak trafigine agik olan 55 adet
havalimanina gelen-giden yolcu trafigi (DHMI, 2016); 102.655.000 i¢ hat ve 70.969.000 dis
hat olmak (zere toplam 173.624.000°dir. Bir 6nceki yila kiyasla toplam yolcu trafiginde %

4,3 oraninda bir azalma meydana gelmistir. 2015 yilina oranla i¢ hat yolcu trafiginde % 5,5
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artis, dis hat yolcu trafiginde ise % 18,4 oraninda azalis ger¢eklesmistir. 2015 yil1 itibariyle i¢
hat yolcu trafiginin toplam yolcu trafigi igerisindeki pay1 % 53,6 iken bu oran 2016 yilinda %
59,1’e yiikselmistir (SHGM, 2016). Ayrica 2016 yilinda toplamda en fazla yolcu trafigi,
toplamda en fazla ucak trafiginin de yasandigi Istanbul Atatirk Havalimani’'nda
gerceklesmistir. S6z konusu bu havalimanini tipki ugak trafigi istatistiklerinde oldugu gibi
sirastyla Istanbul Sabiha Gokgen, Antalya, Ankara Esenboga ve izmir Adnan Menderes
Havalimanlar: takip etmistir. Bununla birlikte yine ugak trafigine benzer sekilde en fazla ic
hat yolcu trafigi Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani’nda, en fazla dis hat yolcu trafigi ise
Istanbul Atatiirk Havalimani’nda gerceklesmistir (DHMI, 2016). Tablo 1.21°de 2003-2016
yillart arasinda tilkemiz havalimanlarinda gerg¢eklesen yolcu trafigine iliskin veriler yer

almaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.21 2003-2016 Yillar1 Arasi Yolcu Trafigi

Yil ic Hat Dis Hat TOPLAM
2003 9.147.000 25.296.000 34.443.000
2004 14.460.000 30.596.000 45.057.000
2005 20.529.000 35.042.000 56.119.000
2006 28.774.000 32.880.000 62.271.000
2007 31.949.000 38.347.000 70.715.000
2008 35.832.000 43.605.000 79.887.000
2009 41.226.000 44.281.000 86.001.000
2010 50.575.000 52.224.000 103.536.000
2011 58.258.000 59.362.000 118.292.000
2012 64.721.000 65.630.000 131.029.000
2013 76.148.000 73.281.000 149.429.000
2014 85.416.000 80.304.000 165.720.000
2015 97.041.000 84.033.000 181.074.000
2016 102.655.000 70.969.000 173.624.000

Ulkemiz havalimanlarinda olusan yolcu trafigine iliskin veriler incelendiginde 2003
yilindan 2016 yilina kadar olan siregte i¢ hat yolcu trafiginin devamli olarak arttigi
goriilmektedir. Ancak dis hat yolcu trafiginin 2006 ve 2016 yillarinda bir 6nceki yillara oranla
azaldig1 anlasilmaktadir. Toplam yolcu trafiginde ise bu 14 yillik periyotta sadece 2016
yilinda bir 6nceki yila kiyasla azalma yasandig1 goriilmektedir (SHGM, 2016).

Havayolu firmalarimin 2016 yilinda i¢ hat yolcu trafiginden almis olduklar1 paylar
Tablo 1.22°de verilmistir. Firmalara iliskin bu siralamanin 2015 yilinda da ayni oldugu ve

THY ’nin i¢ hattaki toplam yolcularin % 54’iinii tasidig1 anlasilmaktadir. i¢ hat yolcularin %
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29,9’unu tasiyan Pegasus Hava Tagimaciligi firmasi, bu anlamda THY ’nin en yakin rakibidir

(DHMI, 2016).

Tablo 1.22 i¢ Hat Yolcu Trafigi Firma Paylari ve Yolcu Sayilar

Firma Pazz:;o;’ayl Yolcu Sayisi
TURK HAVA YOLLARI 54 55.333.835
PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 29,9 30.602.546
ONUR HAVA TASIMACILIK 6 6.150.070
GUNES EKSPRESS HAVACILIK 5 5.135.048
ATLAS JET 3,5 3.544.012
BORA JET 1,6 1.681.999

Tiirkiye Cumhuriyeti tescilli havayolu firmalarinin 2016 yili dis hat yolcu trafiginden

almig olduklar1 paylar Tablo 1.23’de gosterilmistir. Tablo incelendiginde; THY’nin ig

hatlarda oldugu gibi dis hatlarda da Tiirk firmalar1 arasinda en yiiksek paya sahip firma

oldugu anlasilmaktadir. Ikinci sirada ise Tiirk firmalar1 arasinda dis hat yolcularm yaklasik

olarak % 15,3 1inii tasiyan Pegasus Hava Tasimaciligi firmasi yer almaktadir. Bununla birlikte

Giines Ekspress Havacilik ve Atlas Jet firmalarinin dis hat yolcu trafiginden aldiklar pay, i¢

hat yolcu trafiginden almis olduklar1 paydan oran olarak daha fazladir. Onur Hava

Tagimacilik ve Bora Jet firmalarinin ise dig hat yolcu trafiginden aldiklart pay, i¢ hat yolcu

trafiginden aldiklar1 paydan oran olarak daha diisiiktiir. Turistik Hava Tasimacilik firmasinin

ise dis hat yolcu trafiginden almis oldugu pay % 2,3 tir (DHMI, 2016).

Tablo 1.23 Dis Hat Yolcu Trafigi TUrk Firmalarinin Paylari ve Yolcu Sayilari

Firma Pazz;o;’ayl Yolcu Sayisi

TURK HAVA YOLLARI 66,4 35.699.117

PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 15,3 8.239.814

GUNES EKSPRESS HAVACILIK 7 3.751.431

ATLAS JET 38 2.026.386

ONUR HAVA TASIMACILIK 31 1.646.156

TURISTIK HAVA TASIMACILIK 2,3 1.228.975
BORA JET 0,5 269.294

Yabanci tescilli havayolu firmalarmin 2016 yili dis hat yolcu trafiginden almis
olduklar1 paylar Tablo 1.24’de verilmistir. Tablo incelendiginde; dis hat ugak trafiginden
alinan paylardan farkli olarak dis hat yolcu trafiginde ilk sirada % 5,3 ile Condor Flugdienst
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GMBH firmasi yer almaktadir. Bu firmay1 % 5,1 ile Thomas Cook Airlines firmasi takip
etmektedir. Bununla birlikte 218 adet firmanin dis hat yolcu trafiginden almis oldugu toplam
pay % 58,9’dur. Bu firmalarin her birinin almis oldugu pay ise % 0,1 ila % 2,5 arasinda

degismektedir (DHMI, 2016).

Tablo 1.24 Dis Hat Yolcu Trafigi Yabanci Firmalarin Paylari ve Yolcu Sayilari

Firma Pazz;);’ayl Yolcu Sayisi
CONDOR FLUGDIENST GMBH, KELSTERBACH 53 930.494
THOMAS COOK AIRLINES (UK) 51 890.207
UKRAINE INTERNATIONAL AIRLINES 4,3 757.490
SAUDI ARABIAN AIRLINES 3,6 625.852
DEUTSCHE LUFTHANSA 2,6 461.885
AZERBAIJAN HAVA YOLLARI 2,6 454,534

DIGER-218 FIRMA 58,9 10.273.960

1.2.4. YUk (Kargo, Posta ve Bagaj) Trafigi

Ulkemiz genelinde 2016 yili itibariyle toplam 2.942.784 ton yiik trafigi
gerceklesmistir. Bu yiiklerin 851.864 tonu i¢ hatlarda, 2.090.920 tonu ise dis hatlarda
tasginmustir. Toplam yik trafigi, bir 6nceki yila oranla % 4,4 azalirken i¢ hat yiik trafiginde %
2,3 ve dis hat yiik trafiginde % 5,3 oraninda bir azalma olmustur (SHGM, 2016). Bununla
birlikte 2016 yilinda toplamda en fazla yiik trafiginin yasandig1 havalimani, Istanbul Atatiirk
Havalimani’dir. Bu havalimanini sirastyla Istanbul Sabiha Gékgen ve Antalya Havalimanlari
takip etmistir. Ayrica hem i¢ hem de dis hat yiik trafiginin en fazla yasandigi havalimani
Istanbul Atatiirk Havalimanr’dir (DHMI, 2016). Tablo 1.25°de 2003-2016 yillar1 arasinda
iilkemiz havalimanlarinda gerceklesen yiik (kargo, posta ve bagaj) trafigine iliskin veriler yer

almaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.25 2003-2016 Yillar1 Arasi Yiik (Kargo, Posta ve Bagaj) Trafigi (Ton)

vil i¢c Hat Dis Hat TOPLAM
2003 188.979 775.101 964.080
2004 262.790 901.559 1.164.349
2005 324.597 979.644 1.304.241
2006 389.206 971.344 1.360.550
2007 414.294 1.131.890 1.546.184
2008 424,555 1.219.459 1.644.014
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2009 484.833 1.241.512 1.726.345
2010 554.710 1.466.366 2.021.076
2011 617.835 1.631.639 2.249.474
2012 633.076 1.616.057 2.249.133
2013 744.028 1.851.289 2.595.317
2014 810.858 2.082.142 2.893.000
2015 871.327 2.201.503 3.072.830
2016 851.864 2.090.920 2.942.784

Ulkemiz havalimanlarinda olusan yiik trafigine iliskin veriler incelendiginde; i¢ hat
yiik trafiginin 2003-2015 yillar1 arasinda siirekli olarak arttigi goriilmektedir. Toplam yiik
trafiginin 2012 ve 2016 yillarinda bir 6nceki yila kiyasla azaldigi diger tim yillarda ise bir
onceki yila oranla arttigi anlagilmaktadir. Dis hat yiik trafiginin ise 2006, 2012 ve 2016
yillarinda bir onceki yila oranla azaldigr diger yillarda ise bir 6nceki yila kiyasla arttigi
gorulmektedir.

Ulkemiz havalimanlarinda gergeklesen yiik trafiginin biiyiik bir kismini kargo trafigi
olusturmaktadir. DHMI verilerine gére; 2016 yili sonu itibariyle 81.587 ton i¢ hat ve 951.345
ton dis hat olmak {izere toplam 1.032.932 ton kargo tasinmistir. Bir dnceki yila oranla i¢ hat
kargo trafiginde % 19,6 azalis, dis hat kargo trafiginde ise % 18,4’liik bir artis olmustur.
Toplam kargo trafigi ise bir 6nceki yila oranla % 14,2 oraninda artmistir. 2016 y1l1 itibariyle
kargo trafiginin en yogun yasandigi havalimani, Istanbul Atatiirk Havalimani’dir. Toplam
kargo trafiginin yaklasik olarak % 89’u bu havalimaninda ger¢eklesmektedir. S6z konusu bu
havalimanin1 sirastyla Istanbul Sabiha Gokgen, Izmir Adnan Menderes ve Ankara Esenboga
havalimanlar1 izlemektedir. Bu dort havalimanmi disinda kalan diger 51 havalimaninda
gerceklesen toplam kargo trafigi ise yaklasik olarak % 2°dir. Tablo 1.26’da tilkemizde kargo
trafiginin en yogun yasandigi havalimanlart ve bu havalimanlarinin toplam kargo trafigi

icerisindeki paylar1 gosterilmistir (DHMI, 2016).

Tablo 1.26 2016 Yili Kargo Trafigi (Ton)

Havalimani Miktar %
Istanbul Atatiirk 918.136 88,9
Istanbul Sabiha Gokgen 63.046 6,1
[zmir Adnan Menderes 19.620 1,9
Ankara Esenboga 13.129 1,3
Diger 19.001 1,8
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1.2.5. Havayolu Firmalari ve Ucak Filolar:

Ulkemizde sivil havacilik sektériinde faaliyet gdsteren ve yolcu veya yiik tasimacilig
yapan 13 havayolu firmasi bulunmaktadir. Havayolu firmalarinin 2015 yili itibariyle sahip
oldugu toplam ugak sayis1 489 iken bu say1, 2016 yil1 sonu itibariyle bir dnceki yila oranla
yaklagik olarak %10 artmis ve 540 olmustur. S6z konusu bu ucaklarin 515 adedi yolcu, 25
adedi ise kargo ugagidir. Havayolu firmalarinin toplam yolcu kapasitesi ise 100.365 ve kargo
ucaklarinin toplam yiik kapasitesi 1.821.600 kilogramdir. Tablo 1.27’de iilkemizde faaliyet

gosteren havayolu firmalar1 ve bu firmalarin sahip olduklari ugak sayilari verilmistir (SHGM,
2016).

Tablo 1.27 Havayolu Firmalar1 ve Ucak Sayilari

Havayolu Firmasi 2015 2016
TURK HAVA YOLLARI 266 308
PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 58 70
GUNES EKSPRESS HAVACILIK 54 49
ONUR HAVA TASIMACILIK 28 25
ATLAS JET HAVACILIK 20 25
BORA JET HAVACILIK 14 14
TURISTIK HAVA TASIMACILIK 10 11
IHY iZMIR HAVA YOLLARI 7 8
HURKUS HAVA YOLU TASIMACILIK 8 8
ACT HAVA YOLLARI 7 7
MNG HAVA YOLLARI VE TASIMACILIK 7 7
TAILWIND HAVAYOLLARI 7 5
ULS HAVAYOLLARI KARGO TASIMACILIK 3 3
TOPLAM 489 540

Tiirk Hava Yollar1 firmasinin filosunda toplam 308 adet ugak yer almaktadir. Bu say1,
toplam ugak sayisinin yaklasik olarak % 57’sidir. Ayrica tablo incelendiginde; toplam ugak
filosunun biiyiik bir cogunlugunu olusturan Tiirk Hava Yollar1 ve Pegasus Hava Tasimaciligi
firmalariin ugak sayilarinin bir 6nceki yila oranla 2016 yilinda arttig1 goriilmektedir (SHGM,
2016).

Tablo 1.28’de iilkemizde yolcu tasimaciligi yapan 10 havayolu firmasinin ugak
sayilar1 ve koltuk kapasiteleri verilmistir. Bu havayolu firmalarindan sadece Tiirk Hava
Yollar1 firmast hem yolcu hem de kargo ucaklarina sahiptir. Diger 9 havayolu firmasi ise
sadece yolcu tasimaciligi yapmaktadir. THY nin yolcu ugagi sayisi ve koltuk kapasitesi

bakimindan ilk sirada yer aldig1 goriilmektedir. Bununla birlikte Bora Jet Havacilik firmasinin
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yolcu ugagi sayisi, rekabet halinde oldugu bazi havayolu firmalarinin yolcu ugagi sayisindan
fazla olmasina ragmen bu firmanin, koltuk kapasitesi bakimindan s6z konusu rakip firmalarin

gerisinde kaldig1 anlasilmaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.28 Havayolu Firmalarinin Yolcu Ucag1 Sayilar1 ve Koltuk Kapasiteleri

Havayolu Firmasi Yolcu Ugagi Koltuk Kapasite

TURK HAVA YOLLARI 300 59.679
PEGASUS HAVA TASIMACILIGI 70 12.930
GUNES EKSPRESS HAVACILIK 49 9.261
ONUR HAVA TASIMACILIK 25 6.349
ATLAS JET HAVACILIK 25 4,944
TURISTIK HAVA TASIMACILIK 11 2.079
IHY iZMIR HAVA YOLLARI 8 1.488
HURKUS HAVA YOLU TASIMACILIK 8 1.440
BORA JET HAVACILIK 14 1.355

TAILWIND HAVAYOLLARI 5 840
TOPLAM 515 100.365

Tablo 1.29°da tlkemizde kargo tasimaciligi yapan 4 havayolu firmasinin ugak sayilari
ve yik kapasiteleri gosterilmistir. TUrk Hava Yollar1 firmasinin hem yolcu hem de kargo
ucaklart sayis1 bakimindan ilk sirada yer aldigi anlagilmaktadir. Ancak toplam yiik kapasitesi
bakimindan ACT Hava Yollar1 firmasinin 795.025 kg yiik kapasitesi ile lider oldugu
goriilmektedir. Ayrica, THY disindaki bu (¢ havayolu firmasi sadece kargo tasimacilig
yapmaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.29 Havayolu Firmalarmin Kargo Uc¢ag Sayilari ve Yiik Kapasiteleri

Havayolu Firmasi Kargo Ucagi Yuk Kapasite (kg)
ACT HAVA YOLLARI 7 795.025
TURK HAVA YOLLARI 8 552.000
MNG HAVA YOLLARI VE TASIMACILIK 7 353.000
ULS HAVAYOLLARI KARGO TASIMACILIK 3 121.575
TOPLAM 25 1.821.600

Tablo 1.30’da iilkemizde faaliyet gosteren havayolu firmalarinin son 14 yilda sahip
olduklar1 toplam koltuk ve yiik kapasiteleri verilmistir. Koltuk kapasitesinin genel olarak artis
trendi gosterdigi ve sadece 2007 ve 2011 yillarinda bir onceki yila oranla azaldigi

anlagilmaktadir. Yiik kapasitesinde ise 6zellikle son 7 yilda, yillar bazinda diizenli bir artig
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olmadig1 ancak 2016 yilinda s6z konusu kapasitenin 2003 yilindaki sayinin yaklagik olarak 6
kat1 oldugu goriilmektedir (SHGM, 2016).

Tablo 1.30 2003-2016 Yillar1 Arasi Havayolu Firmalarmin Koltuk ve Yuk Kapasiteleri

Yil Koltuk Kapasite | Yiuk Kapasite (kg)
2003 27.599 302.737
2004 34.403 471.734
2005 39.903 649.562
2006 42.335 873.539
2007 40.185 962.539
2008 43.524 1.093.096
2009 47.972 1.121.108
2010 56.638 1.118.933
2011 55.662 1.136.866
2012 65.208 1.264.513
2013 66.639 1.639.130
2014 76.297 1.349.875
2015 90.259 1.759.600
2016 100.365 1.821.600

Tablo 1.31°de Tiirk Hava Yollar1 firmasinin filosunda yer alan ugaklarin cinslerine,

miktarlarina, koltuk ve kargo kapasitelerine ve toplam koltuk ve toplam kargo kapasitelerine

iligkin bilgiler yer almaktadir. Firmanin 8 adet kargo ucagi bulunmaktadir ve bu ugaklarin

hepsinin tipi A330-200F dir. Firmanin toplam kargo kapasitesi 552.000 kg iken toplam koltuk

kapasitesi 59.679’dur. Firmanin yolcu ugaklarinin biiyiik bir ¢ogunlugunu ise A321, B737-

800 ve A330 tipi ucaklar olusturmaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.31 Turk Hava Yollar1 Ugak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Kargo Kapasite | Toplam Kargo Kapasite
A330-200F 8 69.000 kg 552.000 kg
Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
A319-100 14 144 2.016

A320 28 159 4.452

A320 1 168 168

A321 66 194 12.804

A330 51 250 12.750

A340 4 271 1.084
B737-800 25 155 3.875
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B737-800 62 165 10.230

B737-800 1 189 189

B737-700 1 150 150
B737-900ER 15 151 2.265
B777-300ER 32 303 9.696

Tablo 1.32’de Pegasus Hava Tasimacilik firmasinin filosunda yer alan ugaklarin
cinslerine, miktarlarina, koltuk kapasitelerine ve toplam koltuk kapasitelerine iligkin bilgiler
verilmistir. Firmanin filosunda 50 adet B787-800 ve 20 adet A320-200 tipi ucak
bulunmaktadir. Firmanin toplam koltuk kapasitesi 12.930’dur (SHGM, 2016).

Tablo 1.32 Pegasus Hava Tasimacilik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
B737-800 50 189 9.450
A320-200 20 174 3.480

Tablo 1.33°’de Giines Ekspres Havacilik firmasinin filosunda yer alan ucaklarin
cinsine, miktarina, koltuk kapasitesine ve toplam koltuk kapasitesine iliskin bilgiler yer
almaktadir. Firmanin filosunda her birinin koltuk kapasitesi 189 olan toplam 49 adet B787-
800 tipi ugak bulunmaktadir. Firmanin toplam koltuk kapasitesi 9 261°dir (SHGM, 2016).

Tablo 1.33 Giines Ekspres Havacilik Ugak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
B737-800 49 189 9.261

Tablo 1.34’de Onur Hava Tasimacilik firmasinin filosunda yer alan ucaklarin
cinslerine, miktarlarina, koltuk kapasitelerine ve toplam koltuk kapasitelerine iliskin bilgiler
yer almaktadir. Firmanin filosunda yer alan ugaklarin biiyiikk bir cogunlugu A320-200 ve
A330 tipi ugaklardir. Firmanin toplam koltuk kapasitesi 6 349’dur. Ayrica, filosunda 358
koltuk kapasiteli A330 tipi ucak bulunan firma, diger tiim firmalarla kiyaslandiginda koltuk
kapasitesi en fazla olan ugaga sahip firmadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.34 Onur Hava Tasimacilik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
A321-200 3 219 657
A321-231 3 210 630
A321-100 1 220 220
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A320-200 9 180 1.620
A330 9 358 3.222

Tablo 1.35’de Atlas Jet Havacilik firmasinin filosunda yer alan ugaklarin cinslerine,
miktarlarma, koltuk kapasitelerine ve toplam koltuk kapasitelerine iligkin bilgiler
gosterilmistir. Firmanin filosunda yer alan ugaklarin biiylik bir ¢ogunlugu A321-200 tipi
ucaklardir. Firmanin toplam koltuk kapasitesi 4 944°tir (SHGM, 2016).

Tablo 1.35 Atlas Jet Havacilik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
A319-100 1 144 144

A321-200 16 210 3.360
A320-200 8 180 1.440

Tablo 1.36°da Bora Jet Havacilik firmasinin filosunda yer alan ugaklarin cinslerine,
miktarlarina, koltuk kapasitelerine ve toplam koltuk kapasitelerine iligkin bilgiler verilmistir.
Firmanin filosunda yer alan ugaklar, hem kapasite hem de tip bakimindan diger tiim

firmalarin ugaklarindan farklidir. Firmanin toplam koltuk kapasitesi 1 355°dir (SHGM, 2016).

Tablo 1.36 Bora Jet Havacilik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
GLB. EXP. BD- 700-1A10 1 14 14
CESSNA SOVEREIGN 680 1 9 9
EMBRAER 190 6 104 624
EMBRAER ERJ 195/195 AR 6 118 708

Tablo 1.37°de Turistik Hava Tasimacilik firmasinin filosunda yer alan ucaklarin
cinsine, miktarina, koltuk kapasitesine ve toplam koltuk kapasitesine iligskin bilgiler yer
almaktadir. Firmanin filosunda yer alan ugaklar, her biri 189 yolcu kapasiteli B787-300 tipi
ucaklardir (SHGM, 2016).

Tablo 1.37 Turistik Hava Tasimaciik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
B737-800 11 189 2.079

Tablo 1.38’de Hiirkus Hava Yolu Tagimacilik firmasinin filosunda yer alan ugaklarin

cinsine, miktarma, koltuk kapasitesine ve toplam koltuk kapasitesine iligkin bilgiler yer
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almaktadir. Firmanin filosunda yer alan ugaklar, her biri 180 koltuk kapasiteli A320-200 tipi
ucaklardir (SHGM, 2016).

Tablo 1.38 Hiirkus Hava Yolu Tasimacilik Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
A320-200 8 180 1.440

Tablo 1.39°da IHY Izmir Hava Yollar1 firmasimin filosunda yer alan ugaklarin cinsine,
miktarina, koltuk kapasitesine ve toplam koltuk kapasitesine iliskin bilgiler yer almaktadir.
Firmanin filosunda yer alan ugaklar, her biri 186 yolcu kapasiteli B737-800 tipi ucaklardir
(SHGM, 2016).

Tablo 1.39 THY izmir Hava Yollar1 Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
B737-800 8 186 1.488

Tablo 1.40°da Tailwind Havayollar1 firmasinin filosunda yer alan ugaklarin cinsine,
miktarina, koltuk kapasitesine ve toplam koltuk kapasitesine iligkin bilgiler yer almaktadir.
Firmanin filosunda yer alan ugaklar, her biri 168 yolcu kapasiteli B737-400 tipi ugaklardir
(SHGM, 2016).

Tablo 1.40 Tailwind Havayollar1 Ugak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Koltuk Kapasite | Toplam Koltuk Kapasite
B737-400 5 168 840

Tablo 1.41°de ACT Havayollar1 firmasinin filosunda yer alan kargo ugaklarinin
cinsine, miktarina, kargo kapasitesine ve toplam kargo kapasitesine iliskin bilgiler yer
almaktadir. Firmanin filosunda yer alan ugaklar, her biri 113.575 kg kargo kapasiteli B737-
400 tipi ugaklardir. Firmanin toplam kargo kapasitesi 795.025 kilogramdir (SHGM, 2016).

Tablo 1.41 ACT Havayollar1 Ucak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Kargo Kapasite | Toplam Kargo Kapasite
B747-400 7 113.575 kg 795.025 kg

Tablo 1.42°de MNG Hava Yollar1 ve Tagimacilik firmasiin filosunda yer alan kargo

ucaklarinin cinslerine, miktarlarina, kargo kapasitelerine ve toplam kargo kapasitelerine
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iligkin bilgiler verilmistir. Firmanin filosunda 3 farkl tipte toplam 7 adet kargo ucagi yer

almaktadir. Firmanin toplam kargo kapasitesi 353.000 kilogramdir (SHGM, 2016).

Tablo 1.42 MNG Hava Yollar1 ve Tagimacilik Ugak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Kargo Kapasite | Toplam Kargo Kapasite
A300-C4-605R 4 47.250 kg 189.000 kg
A300B4-600R 2 47.000 kg 94.000 kg

A330-200F 1 70.000 kg 70.000 kg

Tablo 1.43’te ULS Havayollar1 Kargo Tasimacilik firmasiin filosunda yer alan kargo
ucaklarinin cinsine, miktarina, kargo kapasitesine ve toplam kargo kapasitesine iligkin bilgiler
goOsterilmistir. Firmanin filosunda her biri 40.525 kg kargo kapasiteli 3 adet A310-300 tipi
ucak bulunmaktadir (SHGM, 2016).

Tablo 1.43 ULS Havayollar1 Kargo Tasimacilik Ugak Filosu

Ucak Cinsi Miktar Kargo Kapasite | Toplam Kargo Kapasite
A310-300 3 40.525 kg 121.575 kg

1.2.6. Havalimanlari

Ulkemizde i¢ hatlarda 2003 yili itibariyle 2 merkezden 26 noktaya ugus hizmeti
verilirken 2016 yilinda 7 merkezden 55 noktaya ucus hizmeti verilmektedir. Ayrica, dig
hatlarda 2003 yili itibariyle 60 noktaya ugus hizmeti verilitken 2016 yilinda toplam 118
iilkede 286 noktaya ucgus hizmeti verilmektedir. Tablo 1.44’te 2003, 2014, 2015 ve 2016
yillarina iligkin olarak iilkemizde i¢ hatlarda ugus hizmeti verilen merkez ve noktalarin

sayilar1 verilmistir (SHGM, 2016).

Tablo 1.44 Ucus Merkezi ve Ucus Noktasi Sayilari

2003 2014 2015 2016
Ucus Merkezi 2 7 7 7
Ucus Noktasi 26 53 55 55

Tablo 1.45’te iilkemizdeki havalimanlart (ucus noktalari) yer almaktadir. Bu
havalimanlarindan Ankara Esenboga, Istanbul Atatiirk, istanbul Sabiha Gokgen, izmir Adnan
Menderes, Antalya, Adana ve Trabzon Havalimanlar1 {ilkemizdeki ucus merkezleridir

(SHGM, 2016; www.dhmi.gov.tr, erisim tarihi: 03.08.2017).



Tablo 1.45 Ulkemizdeki Havalimanlari

Hizmete Giris

Havalimam Yila Statusu Trafik Tipi
Adana Havalimam 1937 Sivil I¢-D1s Hat
Adiyaman Havalimani 1998 Sivil I¢-D1s Hat
Agr1 Ahmed-i Hani Havalimani 1997 Sivil I¢-D1s Hat
Amasya Merzifon Havalimani 2008 Sivil-Askeri IQ-I{I)JZS?;?)T;ICI
Ankara Esenboga Havalimani 1955 Sivil I¢-D1s Hat
Antalya Gazipasa-Alanya Havalimani 2009 Sivil f¢-D1s Hat
Antalya Havaliman 1960 Sivil I¢-D1s Hat
Aydin Cildir Havaliman 2006 Sivil-Askeri I¢-Dis Hat
Balikesir Koca Seyit Havalimani 1997 Sivil I¢-Dis Hat
Balikesir Merkez Havalimani 1998 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat
Batman Havaliman 2010 Sivil-Askeri I—II(;-VIZIIS—IS;;GKef;)Tsll
Bingdl Havalimani 2013 Sivil I¢-D1s Hat
Bursa Yenigehir Havalimani 2000 Sivil-Askeri I¢c-Dis Hat
Canakkale Gokgeada Havalimani 2010 Sivil I¢-Dis Hat
Canakkale Havalimani 1995 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat
Denizli Cardak Havalimani 1991 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat
Diyarbakir Havalimani 1952 Sivil-Askeri I¢c-Di1s Hat
Elazig Havalimani 1940 Sivil-Askeri I¢c-D1s Hat
Erzincan Havalimani 1988 Sivil-Askeri I¢c-D1s Hat
Erzurum Havalimani 1966 Sivil-Askeri I¢c-D1s Hat
Eskisehir Hasan Polatkan Havalimani 2007 Sivil I¢c-Di1s Hat
Gaziantep Havalimani 1976 Sivil I¢c-D1s Hat
Hakkari YUksIe{I;i\;?iiiz?addm Eyyubi 2015 Sivil ic Hat
Hatay Havalimani 2007 Sivil I¢c-Di1s Hat
Igdir Sehit Biilent Aydin Havaliman 2012 Sivil f¢ Hat
Isparta Siileyman Demirel Havalimani 1997 Sivil I¢-D1s Hat
Istanbul Atatiirk Havalimani 1953 Sivil I¢-D1s Hat
Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani 2001 Sivil I¢c-D1s Hat
Izmir Adnan Menderes Havalimani 1987 Sivil I¢c-Di1s Hat
Kahramanmaras Havalimani 1996 Sivil I¢c-Di1s Hat
Nevsehir Kapadokya Havalimani 1998 Sivil I¢c-D1s Hat
Kars Harakani Havalimani 1988 Sivil Ic Hat
Kastamonu Havalimani 2013 Sivil I¢c-D1s Hat
Kayseri Havalimani 1998 Sivil-Askeri I¢c-D1s Hat
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Kocaeli Cengiz Topel Havalimani 2011 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat

Konya Havalimani 2000 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat

Malatya Havalimani 1941 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat

Mardin Havalimani 1999 Sivil I¢-Dis Hat

Mugla Dalaman Havalimani 1981 Sivil-Askeri I¢-Dis Hat

Mugla Milas-Bodrum Havalimani ¢ Hat: 1998 Sivil I¢-Dis Hat

Dis Hat: 2012

Mus Havalimani 1992 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat

Ordu Giresun Havaliman1 (Ordu) 2015 Sivil I¢-Dis Hat

Samsun Carsamba Havalimani 1998 Sivil I¢-D1s Hat
Siirt Havalimam 1994 Sivil I¢ Hat

Sinop Havalimani 1993 Sivil I¢-Dis Hat

Sivas Nuri Demirag Havalimani 1957 Sivil I¢-D1s Hat

Sanliurfa GAP Havalimani 2007 Sivil I¢-D1s Hat
Sirnak Serafettin Elgi Havalimani 2013 Sivil I¢ Hat

Tekirdag Corlu Havalimani 1998 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat
Tokat Havalimani 1995 Sivil I¢ Hat

Trabzon Havalimani 1957 Sivil I¢-D1s Hat

Usak Havalimani 1998 Sivil-Askeri I¢-D1s Hat

Van Ferit Melen Havalimani 1943 Sivil I¢-Dis Hat

Zafer Havalimani (Kiitahya) 2012 Sivil I¢-Dis Hat
Zonguldak Caycuma Havalimani 2007 Sivil Dis Hat

1.2.7. Sektordeki Denetim Faaliyetleri

Sektordeki yerli ve yabanci tescilli havayolu firmalarinin denetimini Sivil Havacilik
Genel Miidiirligi yapmaktadir. S6z konusu miidiirliik, sektore iligkin olarak kural koyma ve
yaptirim uygulama yetkisine sahiptir. Midiirliik, havaciliga iliskin faaliyetleri giivenlik ve
emniyetten 6diin vermeden, uluslararas1 mevzuat ve standartlara uygun bir bi¢cimde ve
cevresel faktorleri de dikkate alarak yerine getirmektedir. 2016 yil1 igerisinde 318 adet SAFA
(Safety Assesment of Foreign Aircraft —Yabanci Tescilli Ugaklara Yapilan Emniyet
Denetlemesi), 19 adet SANA (Safety Assesment of National Aircraft —Yerli Tescilli Ugaklara
Yapilan Emniyet Denetlemesi) ve 3.667 adet diger cesitli denetimler olmak iizere toplam
4004 adet denetim yapilmistir. Tablo 1.46’da 2016 yili icerisinde s6z konusu miidiirliigiin
yapmis oldugu denetim faaliyetlerinin tiiri ve sayis1 verilmistir (SHGM, 2016).
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Tablo 1.46 2016 Yilinda Yapilan Denetimler ve Sayilari

Denetim Tari Sayisi
Ucusa Elverislik Denetlemesi 306
Bakim Kurulusu (SHY/JAR-145) Denetlemesi 105
Bakim Sorumlulugu (SHY-M) Denetlemesi 82
Bakim Egitim Kurulusu Denetlemesi (SHY 147) 20
FTO Denetlemesi 41
TRTO Denetlemesi 16
Dispach Organizasyonlar1 Denetlemesi 9
Ozel Yetki Denetlemesi 381
Ticari Hava Tasima Isletmesi (AOC) Denetlemesi 93
SAFA Denetlemesi 318
SANA Denetlemesi 19
SACA Denetimleri 2.223
Hastane Denetlemeleri 20
Havaalani1 Denetlemeleri (SHY-14) 26
Yer Hizmet Kuruluslar1 Denetimleri (Havaalan1 Bazinda) 27
Yer Hizmet Kuruluslari Denetimleri (Hizmet Tiirii Bazinda) 114
Heliport Denetlemesi 67
Gayr1 Sthhi Isyeri Denetlemesi 14
Sthhi igyeri Denetlemesi 7
Giivenlik Denetlemesi Yapilan Havameydanlari 75
Seyrisefer Denetimleri 41
TOPLAM 4.004

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO-International Civil Aviation Organization),
2002 yilindan beri liye devletlerde denetim faaliyetleri ylirlitmekte ve sivil havacilik
sektoriinde yetkisi olan otoritelerin gergeklestirmis olduklart havacilik faaliyetlerini
denetlemekte ve diizenlemektedir. Bununla birlikte 2016 yili igerisinde Tiirk tescilli havayolu
firmalarinin hava araclarina Avrupa’da yapilan Hava Aract Emniyet Denetimlerinde 0,38’lik
bulgu ortalamasiyla Tiirkiye, bu alanda Avrupa’nin en diisiik ortalamaya sahip olan 5
ilkesinden birisi olmustur (SHGM, 2016).

1.2.8. Ulkemizin Uyesi Oldugu Uluslararas1 Kuruluslar ve Hava Ulastirma Anlasmalar
Ulkemiz sivil havacilik sektdriinde yasanan hizli degisimler ve onemli gelismeler,

ulkemizin Uluslararas1 Kuruluslarda ve diinya sivil havacilik endiistrisinde etkin rol almasini
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saglamistir. Tablo 1.47°de iilkemizin iiyesi oldugu uluslararasi kuruluglar ve tilkemizin bu

kurulusglarda iistlenmis oldugu gorevler gosterilmistir (SHGM, 2016).

Tablo 1.47 Ulkemizin Uyesi Oldugu Uluslararasi Kuruluslar ve Ustlendigi Gorevler

Havacilik Emniyet Grubu

Kurulus Adi Kurulus Tarihi ve Yeri Ulkemizin Gorevi
ICAO ..
(International Civil Aviation Organization) 1944-Montreal Konsey Uyeligi
ECAC
o 1955-F Bagkan Y g
(European Civil Aviation Conference 955-Fransa askan Yardimeiligi
ICAO
Avrupa Kuzey Atlantik Bélgesel 1947-Paris Bagkan Yardimcilig

EUROCONTROL
(European Organisation for the
Safety of Air Navigation)

1960-Briiksel

PC Bagkanligi, SRC
Baskan Yardimcilig

D8 Sivil Havacilik Komisyonu

2007-Istanbul

Baskan Yardimciligi

JAA-TO
(Joint Aviation Authorities — Training
Organization)

1955-Fransa

Yonetim Kurulu
Uyeligi, Bagkan
Yardimeilig

2003 yili itibariyle Hava Ulastirma Anlasmamizin oldugu {ilke sayis1 81 iken bu say1

son 14 yilda %107 artarak 2016 yili sonu itibariyle 168 olmustur. Ulkeler arasinda karsilikli

ucuslarin yapilmasina olanak veren bu anlagsmalar sayesinde havayolu firmalarimiz daha fazla

sayida iilkeye daha fazla sayida ugus gerceklestirme olanagi bulmaktadir. Tablo 1.48’de Hava

Ulastirma Anlasmamiz olan iilkeler verilmistir (SHGM, 2016).

Tablo 1.48 Hava Ulastirma Anlasmamiz Bulunan Ulkeler

A.B.D. Arnavutluk Bosna Hersek Bahreyn Cek Cum. Gabon
Afganistan Avustralya* Botswana* Banglades Cin Gambiya*
Almanya Avusturya Belarus Burundi* Fildisi Sahili Honduras*
Angola* Azerbaycan Belcika Cezayir Filipinler Hong Kong
;;?SL?;:* BAE Belize* Cibuti Finlandiya Irak
Arjantin Bahamalar* Benin Cad Fransa Ingiltere
Brezilya Danimarka EII(:Z;?: Endonezya Gine Bissau* Fas
Brun Dem. Kon .
u e}’ ¢ ongo El Salvador* Eritre Guetamala* Fiji*
Sultanligr* Cum.
Bulgaristan Dominik C.* Gana Estonya Guyana* Guney Kore
. . . lney Afrik
Burkina Faso Ekvador* Gine Etiyopya Gl ?Lm a Guney Sudan*
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Gurcistan fran Ispanya Isveg italya Kenya
Hirvatistan irlanda Israil Isvigre izlanda* Kirgizistan
Hindistan Katar Komorlar* Jamaika* Kosova Kambocgya™
Hollanda Kazakistan Kongo* Japonya Kosta Rika* Kamerun
Kanada KKTC Kuveyt Liberya* Madagaskar* Malta
Karadag Kolombiya Kiba* Libya Makao* Z"j::z'l
Laos* Libnan Maldivler Litvanya Makedonya Meksika*
Lesotho* Liksemburg Malezya Misir Nepal Pakistan
Letonya Macaristan Mali Mogolistan Nikaragua* Panama
Moldova Nijer Paraguay* Peru* Ozbekistan Romanya
Moritanya Nijerya Namibya* Ruanda =28 F1>—r ?Te & Slovakya
Mozambik Norvec Polonya Rusya Senegal Slovenya
Myanmar* Or?uﬁ]fjka Portekiz S.Arabistan Sirbistan Somali
Saint Lucia* Sierra Leone* Sri Lanka Swaziland* Togo* Ukrayna
SalntA\r/1I(jncem Singapur Sudan Seyseller* Trinic=y Umman
Grenadines™ Tobago™
Suriye* Tayland Uganda Tacikistan Tunus Uruguay>
Tanzanya Turkmenistan Urdiin Venezuela* Yeni Zelanda* Zambiya
Vanuatu* Yemen Yunanistan Vietnam Yesil Burun Zimbabve*
Adalar*

Tablo 1.48’de yer alan iilkeler icerisinde anlagsmamiz oldugu halde heniiz ucus

gerceklestirilmeyen iilkeler (* isareti ile gdsterilen) bulunmaktadir. Bu tilkelerin toplam sayis1
S54°tiir. Diger 114 {ilke ise anlasmamiz olup ugus gergeklestirilen iilkelerdir. Bununla birlikte
heniiz anlasmamiz olmayan 25 iilke bulunmaktadir. Ayrica, iki Ulke ile 6zel statili ve gegici

ucus gerceklestirilmektedir. Bu iilkeler; Tayvan ve Mauritius’dur.
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IKINCi BOLUM
KUSAK KAVRAMININ VE HAVAYOLU HIZMETLERI ALAN
X VE Y KUSAGININ KAVRAMSAL ANALIZI

2.1. Kusak Kavraminin Tanim

Yiiksekbilgili (2016: 1395)’ye gore; kusak kavramina iligkin ilk bilimsel faaliyetler

1830-1840 yillar1 arasinda Auguste Comte tarafindan yapilmistir. Comte, kusaklararasi

degisimlerin tarihsel siire¢ i¢inde hareket eden kuvvetler oldugunu ileri stirmiistiir. Alman

sosyolog Karl Mannheim ise 1928 yilinda “kusak toplulugu” kavramini ortaya koymus ve

boylelikle kusak kavramini temellendirmistir (Kayabasi vd., 2016: 30). Alman sosyolog,

kusak kavramina iliskin diger bir incelemeyi ise 1952 yilinda gergeklestirilmistir. Mannheim,

“Kusaklarin Problemleri” adli makalesinde kusak kavramini incelemis ve s6z konusu

makalesinde kusak kavramindan bahsedebilmek icin bes unsurun var olmasi gerektigini ileri

siirmiistiir. Bunlar;

1.
2.
3.

4.
5.

Kilturel strece yeni bireylerin dahil olmasi,

Bu siireg igerisinde 6nceki katilimcilarin siirekli bir bicimde yok olmasi,

Herhangi bir kusaga mensup olan bireylerin, sadece tarihsel siirecin zamansal
olarak kisitli bir boliimiine dahil olabilmesi,

Kiiltlirel mirasin aktarilmasina iliskin olarak stirekli nedenlerin varligi,

Kusaklar aras1 gecisin siirekli olmasidir (Miicevher, 2015: 3).

Kusak kavramma iligkin literatiir incelendiginde farkli yazarlar tarafindan farkl

tanimlamalar yapilmistir. S6z konusu bu tanimlamalar Tablo 2.1°deki gibidir.

Tablo 2.1 Kusak Kavramna iliskin Yapilan Tammlamalar

Yazar(lar)/Kurum Yil Tanim
Ayn1 zaman araliginda diinyaya gelen ve biiyiiyen ve hayat seyirleri
Howe ve Strauss 1991 o )
acisindan birbirlerine benzeyen bireyler toplulugu
Mannheim 1998 | Ortak aligkanliklar1 ve ortak kiiltiirii paylasan bireyler toplulugu
Bir toplumda aymi zaman aralifinda dogan bireylerin olusturdug as
Marshall 1999 P Y £ & Y sy
gruplarinin bir tiirt
. Dogum yillar1 ayni olan, bliylime dénemleri boyunca ortak kritik faktorleri
Kupperschimdt 2000

etkileyen ve bu faktorlerden etkilenen birey grubu

Celik vd., 2004 | Ayni zaman dilimi igerisinde yasayan, ortak veya benzer tecriibelere sahip
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olan ve bu ortak deneyimleri neticesinde benzerlik gosteren insan toplulugu

Palese vd., 2006 | Ayni kiiltiir ve zaman diliminde dogan bireyler
) Ortak zaman, ortak yasam kosullar1 ve ortak yasam Oykiisii gibi unsurlar
Bontekoning 2007 ) o ) ) ]
nedeniyle kendisini yasitlarina bagli hisseden bireylerin olusturdugu grup
Belirli bir zaman araliginda diinyaya gelen, ortak yasam donemlerini
Lower 2008 | paylasan ve yasadigi donemin olaylart tarafindan bigimlendirilen insan
toplulugu
Ayn1 zaman araliginda diinyaya gelen, yasadiklari donemin ekonomik,
Altuntug 2012 | sosyal, siyasi ve kiiltiirel olaylarindan etkilenen bireylerin meydana getirdigi
topluluk
Insanlik tarihinin baglangicindan giiniimiize kadar olan siirecte nerdeyse ayni
Findik 2013 | yillar igerisinde dogan, ayni donemin sartlarinda yasayan ve benzer

sorumluluklar yiiklenen bireylerin meydana getirdigi kitle

B ] “Yaklasik olarak ayni yillarda diinyaya gelen, aymi cagin kosullarini,
TDK, Felsefi Terimleri
2017 | dolayisiyla benzer sikintilari paylasan ve benzer ddevlerle yiikiimlii olan

Sozliigi )
bireyler toplulugu”
TDK, Toplum Bilimi 2017 “Yaklasik olarak yirmi bes, otuz yillik yas kiimelerini olusturan bireyler
Terimleri S6zIugi 6begi, gobek, nesil, batin, jenerasyon”

Kusak kavraminin “ebeveynlerin ve onlarin ¢ocuklarinin dogumlar1 arasindaki
ortalama zaman periyodu” seklinde biyolojik tanimi olmakla birlikte (McCrindle ve
Wolfinger, 2010: 9) bu ¢alismada, bu kavramin sosyolojik tanimi iizerinde durulmus ve

calisma, bu kapsamda tasarlanmastir.

2.2. Kusak Turleri
Kusaklarin yas araliklarina iliskin olarak farkli arastirmacilar tarafindan farkli yas
araliklan belirlenmekle birlikte arastirmacilar arasinda hakim olan genel kani su sekildedir
(Mucevher, 2015: 7):
Sessiz Kusak (1925-1945)
Baby Boomers (1946-1964)
X Kusagi (1965-1980)
Y Kusagi (1981-1995)

o b~ w0 D

Z Kusag1 (1996 ve sonrast)
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Tarihin farkli donemlerinde bulunan kusaklar, yasadiklart donemin kosullarindan ve
yetisme tarzlarindan kaynaklanan farkliliklara sahiptirler. Bu farkliliklar, her bir kusakta yer
alan bireylerin diger kusaklarda yer alan bireylerden is hayati, sosyal hayat ve karakter
Ozellikleri acgisindan farkli olmasina neden olmaktadir (Yiiksekbilgili, 2016: 1395). Ayrica her
bir kusakta yer alan bireyler, diger kusaklarda yer alan bireylere gore farkli ¢ocukluk ve
yetiskinlik deneyimlerine sahip olmakta ve bu farkli tecriibeler kusaklarin degerlerini
bicimlendirmektedir (Miicevher, 2015: 7). Kusaklararasinda 6énemli farkliliklar bulunmakla

birlikte ortak veya benzer yonler de bulunabilmektedir (Torun ve Cetin, 2015: 139).

2.2.1. Sessiz Kusak

1925-1945 yillar arasinda diinyaya gelen, Biiyiik Ekonomik Buhran ve ikinci Diinya
Savasi donemlerinde yasayan bireyleri kapsayan ve bir gegis nesli olarak ifade edilen kusaktir
(Sergemeli vd., 2015: 263). Bu kusak, giiniimiiz is diinyasinin temellerini atan kusak olarak da
nitelendirilmektedir. Bu kusakta yer alan bireylerin genel olarak; disiplinli, istikrarl, otoriteye
sadik, pratik zekali ve omiir boyu aymi iste calismayi tercih eden bireyler olduklari ifade
edilmektedir (Saracel vd., 2016: 51). Aym1 zamanda bu bireyler, yasadiklari dénemde
karsilastiklar1 6nemli olaylarin etkisi dolayisiyla daha tedbirli davranan ve risk almayi
sevmeyen bireylerdir. Giinlimiiziin en yasl bireylerinin yer aldigi bu kusak, bugiine kadar
yagsanmis olan 6nemli ekonomik sikintilara ve savaslara maruz kalmis kusaktir (Adigiizel vd.,
2014: 171).

Savas kusagi olarak da nitelendirilen bu kusaktaki bireyler, o dénemde diinya
genelinde yasanan igsizlikler nedeniyle tasarruf etmek zorunda kalmis ve bu yiizden sade bir
hayata sahip olmuslardir. Ayrica bu kusaktaki bireyler, teknolojiye uyum ve karar verme
konusunda gii¢liik yasayan, siire¢ odakli olan, diizeni tercih eden ve ¢ogunlukla gelenekci
olan bireylerdir (Demirkaya vd., 2015: 188). “Yetiskinler”, “Gelenekgiler” ve “Eski Askerler”
olarak da adlandirilan bu kusaktaki bireyler, politik ve ekonomik belirsizliklerden dolay1
temkinli ve tutumlu olan, ¢aliskan ve genellikle otoriteden emir ve yonlendirme bekleyen
bireylerdir (Kerse, 2016: 5).

Bu kusagin en geng bireyi 71, en yash bireyi ise 91 yasindadir. Ayrica bu kusaktaki
bireyler, 2016 yili itibariyle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %5’ini olusturmaktadir
(TUIK, 2016).
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2.2.2. Baby Boomers

1946-1964 wyillar1 arasinda diinyaya gelen bireylerin olusturdugu kusaktir. Bu
kusaktaki bireyler, II. Diinya Savasi’nin sonrasinda meydana gelen niifus patlamasi yillarinda
dogmuslardir. Ekonomik refahin yiikselmesi ve {ilke yapilarinda meydana gelen siyasi,
ekonomik ve politik degisimler, bu kusaktaki bireylerin diisiince yapilarina etki etmistir.
Soguk savas kusagi olarak da nitelendirilen bu kusaktaki bireylerin; kuralci, idealist ve
caliskan bireyler olduklari ifade edilmektedir (Adigiizel vd., 2014: 171-172). Gupta ve
arkadaslarina (2016: 412-413) gore; “calismak i¢in yasamak™ felsefesini benimseyen bu
bireyler, calisma yasamlari ile sosyal yasamlari arasinda bir ¢atisma yasamakta ve daha c¢ok
isleriyle ilgili konulara yiiksek derecede 6nem vermektedirler.

Bebek patlamasi kusagi olarak isimlendirilen bu kusagin bireyleri, toplumu yeniden
bicimlendiren bireylerdir. Kadin-Erkek esitligi, irk¢iliga karsit miicadele ve gevreye karsi
duyarli olma konular1 bu kusak déneminde giindeme gelmistir. Bu kusaktaki bireyler; ekip
calismasina 6nem veren, iskolik gibi goriinmek isteyen, iletisime Onem veren, isbirlik¢i
bireylerdir (Aydin ve Basol, 2014: 3). Demirkaya ve arkadaslarina (2015: 188) gore; bu
kusak, yiiksek derecede toplumsal bilince sahip olan, topluma pozitif etkisi en yiiksek olan ve
en lretken olan kusaktir. Ayrica savas karsitt sOylemlerin artmasinda, kolej egitiminin
yayginlasmasinda ve emeklilik ile ilgili sistemlerin ve fonlarin meydan getirilmesinde bu
kusagin 6nemli bir etkisi olmustur.

Bu kusagin en geng bireyi 52, en yash bireyi ise 70 yasindadir. Ayrica bu kusaktaki
bireyler, 2016 yili itibariyle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %18’ini olusturmaktadir
(TUIK, 2016).

2.2.3. X Kusagi

1965-1980 yillar1 arasinda dogan bireylerin olusturdugu kusaktir. Kayip kusak olarak
da nitelendirilen bu kusak, kendinden Onceki kusagin refah yasam siirmesinin faturasini
O6demek ve belirsizliklerle miicadele etmek zorunda kalmistir. Geleceklerine dair yasamis
olduklart kaygi, bu kusagin bireylerinin daha ¢ok calismaya ve daha c¢ok para kazanmaya
onem vermelerine neden olmustur. Ayni zamanda geleneksel aile modeli konusunda
kirilmaya neden olan kusaktir (Altuntug, 2012: 205-206). Adigiizel ve arkadaslarina (2014:
172-173) gore; “Baby Buster” olarak da adlandirilan bu kusaktaki bireyler, degisen diinya
sartlarina uyum saglamak icin yogun ¢aba harcayan bireylerdir. Ulkemizde “Sessiz Kusak”1n
cocuklart olan bu bireyler; ekonomik bunalimlara, petrol krizlerine, sag-sol ¢atismalarina ve

iniversite olaylarina sahit olmuslardir. Bununla birlikte bu donemde televizyon 6nemli bir
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iletisim araci olmaya baslamistir. Lissitsa ve Kol (2016: 304)’a gore; bu kusaktaki bireyler,
faydaci ve siiphecidir ve teknolojiye ve medyaya duyarlidir. Ayn1 zamanda tarihin en egitimli
kusaklarindan biridir.

Ulkemiz agisindan gecis donemi cocuklari seklinde nitelendirilen bu kusaktaki
bireyler, sosyal hayata 6nem veren bireylerdir. Bu durumun nedeni ise, yasam standartlarinda
Onemli sayilabilecek diizeyde olumlu gelismelerin yasanmasidir (Ayhiin, 2013: 100). Bu
kusaktaki bireyler, teknolojiyi zorunluluktan dolay1r kullanmiglardir. Ayrica bu kusagin
kadinlari, is yasaminda aktif olarak rol almaya basladiklarindan dolay1 “daha iyi bir yasam
icin daha az cocuk” anlayisini benimsemislerdir (Bulgan ve Goktas, 2016: 27). Anne ve
babalarina oranla daha egitimli olan bu bireyler, teknoloji ¢agindan 6nce diinyaya gelmelerine
ragmen teknoloji kullaniminda giicliik ¢ekmeyen bireylerdir. Ayn1 zamanda bu bireyler,
islerine odaklanmakla birlikte aile ve arkadaslik iliskilerine de Onem vererek is-yasam
dengesini kurma konusunda ¢aba harcayan bireylerdir. Diinya genelinde yasanan
degisimlerden dolay1, “diinya artik glivenli degil” ¢ikariminda bulunan bu kusak tiyeleri i¢in
“stiphecilik” 6n plana ¢ikmistir. Bu durum ise bu bireylerin, yonetsel anlamda tiim yetkilerin
kendilerinde toplanmasini arzu etmelerine neden olmustur (Cetin ve Karalar, 2016: 159-160).

Demirkaya ve arkadaslarina (2015: 189) gore; bu kusaktaki bireyler, toplumsal ve
ekonomik agidan giivensizligin oldugu, i¢ pazarin duragan oldugu, kurumlarin kii¢iilme
stratejileri uyguladigi ve istihdam olanaklarinin kisith oldugu bir donemde biiylimiislerdir.
Ebeveynlerinden daha az para kazanan ilk kusak olmuslardir. Ayni1 zamanda bosanma
olaylarinin yasanmasindan dolay: bu kusaktaki bazi bireyler, sadece annesi veya babasi ile
birlikte yasamiglardir. Glirbliz (2015: 41-42)’e gore; “yasamak icin ¢alismak™ felsefesini ilke
edinen bu bireyler, resmi olmayan is ortamini ve iistleriyle dogrudan iletisime gegmeyi tercih
etmektedirler. Bununla birlikte bu kusaktaki bireylerin, is ahlaki degerleri daha diisiiktiir.
Ozden ve Hamedoglu (2015: 8-9)’na gére; bu kusak doneminde insan unsuru daha &nemli
hale gelmis ve bu kusaktaki bireyler, kurum i¢i egitim uygulamalari ile tanismislardir. Kurum
i¢i egitim uygulamasina katilim konusunda isteksiz olan bu bireyler, fiziki giiclerinden ziyade
beyin giicleri ile 6n plana ¢ikmislardir. Ayni zamanda bu kusak doneminde oOrgiitsel
faaliyetler, hiyerarsik temelli olarak degil, proje takimlar1 6zelinde yerine getirilmistir. Chan
(2005: 57)’e gore; bu bireyler, bir firmaya sadik kalma konusunda kusku duymaktadirlar.
Ayrica siklikla is degistirme eylemi, bu bireylerin kariyer gelisimlerinin siradan bir yontemi

haline gelmistir.
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Bu kusagin en geng bireyi 36, en yash bireyi ise 51 yasindadir. Ayrica bu kusaktaki
bireyler, 2016 yil1 itibariyle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %21’ini olusturmaktadir
(TUIK, 2016).

2.2.3.1. Temel Ozellikleri

Literatiirde X kusagi bireylerin temel ozelliklerine iliskin olarak farkli yazarlar
tarafindan farkli ifadeler kullanilmistir. Ornegin; Adigiizel ve arkadaslarmna (2014: 172-173)
gore bu kusaktaki bireyler; girisimcidir, ama¢ odaklidir, bagimsizdir, teknolojiye uyumludur
ve esnektir. Bununla birlikte bu bireyler, yaptiklar1 isten keyif alan ve isleri basitlestirmeyi
seven bireylerdir. Altuntug (2012: 206)’a gore bu bireyler; siipheci, miicadeleci, islerine bagh
olan, otoriteye saygi duyan, toplumsal olaylara duyarli olan ve marka bagimlilig1 olan
bireylerdir. Aydemir ve Ding (2015: 867)’e gore bu bireyler; pragmatist, yasam beklentileri
diisiik olan, diglanmis hisseden, muhafazakar bireylerdir. Aydin ve Basol (2014: 3)’a gbre bu
bireyler; ilging giyim tarzlarimi seven, sert miizikler dinleyen, is hayatinda sadik olan,
kanaatkar, is ile ilgili motivasyonlar1 yiiksek olan, is odakli, sabirsiz bireylerdir.

Cetin ve Karalar (2016: 159-160)’a gore bu kusaktaki bireyler; ozgiiveni yiiksek,
becerikli, uyumlu, caligkan ve gergekgi bireylerdir. Giirbiiz (2015: 42)’e gore bu bireyler;
ozerkligi tercih eden, degisikliklere uyum saglayan ve kisi haklarin1 korumaya 6zen gosteren
bireylerdir. Okan ve Yalman (2013: 139)’a gore bu bireyler; farkli gegmisleri olan, agik
fikirli, kendinden 6nceki kusaga gore daha bireysel hareket eden, egitim diizeyleri iyi olan
bireylerdir. Torun ve Cetin (2015: 139)’e gore bu bireyler; gelecek kaygisi tasiyan, sorun
cozmede etkin olan, kideme 6nem vermeyen, fark edilmeye ve 6diile 6Gnem veren, 6grenmeye
ve gelisime acik, konusmay1 ve risk almay1 seven bireylerdir. Lissitsa ve Kol (2016: 305)’a
gore bu bireyler; yaptiklart isler kurallar1 ¢ignese bile bu isleri akillica, hizlica ve iy1 bir
sekilde yapmak isteyen, teknik becerileri oldukca iyi olan, kiiresel ve kiiltlirlerarasi boyutta

diistinen bireylerdir.

2.2.3.2. Tiiketim Ahskanhklar:

Dhanapal ve arkadaslarina (2015: 113-126)’a gore X kusagi bireyleri, Y kusagi
bireylerinden sonra en fazla online alisveris yapan bireylerdir. Ancak, harcanan para miktari
dikkate alindiginda X kusagi bireylerinin bu konuda ilk sirada yer aldiklar1 goriilmektedir.
Beklenen fayda ve internet sitelerinin karakteristik ozellikleri, X kusagi bireylerin online
aligveris yapma egilimleri iizerinde olumlu bir etki yapmaktadir. Ayrica bu bireyler, online

olarak en fazla sinema bileti satin alan bireylerdir. Sinema biletinden sonra online olarak en
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fazla havayolu/demiryolu biletleri satin alinmaktadir. Ayn1 zamanda bu bireyler, perakende
olarak en fazla market ve mobilya aligverisi yapmaktadirlar. Bununla birlikte kusaklarin
online aligveris yapmalar1 Tlizerinde istthdamin, maasin ve sosyal faktorlerin etkisi
bulunmaktadir. X kusagi bireyleri, online aligsveris yaparken en fazla kredi kart1 islemlerine
iliskin zorluklar yasamaktadirlar. Ayrica bu bireyler, internet kullanim becerilerinin iyi
olmadig1 yoniindeki goriise karsi ¢ikmaktadirlar.

Basgoze ve Bayar (2015: 127)’a gore X kusagi bireyleri, geleneksel otellerden ziyade
daha cok eko otelleri tercih etmektedirler. Bu bireylerin, geleneksel otellere gdre nispeten
daha pahal1 olan eko otelleri se¢cme nedenleri ise, biling ve gelir diizeylerinin daha yiiksek
olmasidir. Kuyucu (2014: 62)’ya gore X kusagi bireyleri, marka olgusuna “pahali olmasin,
isime yarasin” diislincesiyle yaklagsmaktadir. Yang ve Lau (2015: 1699-1700)’ya gore X
kusag1 bireyleri, likks otelleri tercih etmekte ve bu otellere karst sadakat duygusu insa
etmektedirler. Ayrica bu bireyler, sadakat duygularini deger temelli insa etmektedirler.
Fountain ve Lamb (2011: 112) X kusag1 bireylerin sarap tiiketimlerine iligkin olarak ilkini
1998, ikincisini ise 2008 yilinda yaptiklar1 calismalarinda bireylerin yaslari ilerledikce sarap
tilketimlerinin de arttigin1 ve sarap satin alma sikliklarina iligkin ylizdenin yiikseldigini
bulgulamiglardir. Altuntug (2012: 209)’a gore; liriin veya hizmeti elde edecegi faydanin yant
sira bu {iriin veya hizmetin markasina iliskin kurdugu duygusal bag neticesinde satin alan bu
bireyler, markaya gore tliketim kimligi sekillenen ilk kusagin bireyleridir. Bu bireyler ayni
zamanda, mantiZina ve duygularina goére hareket eden ve geleneklerine bagli olan
tiketicilerdir.

Lissitsa ve Kol (2016: 306)’a gore; X kusag: bireyleri, geleneksel aragtirma ve karar
verme yoOntemleriyle aligverislerini gergeklestirmektedirler. Bu bireyler, bir Grin veya
hizmetin sahip oldugu 6zellikleri ve bu 6zelliklerin sagladigi faydayr bilmek istemektedirler.
Aligveris konusunda risk almayr sevmeyen bir yapiya sahip olan bu bireyler; firmalarda
misteriye uygunluk, toplum iliskileri ve markalagsma gibi 6zellikleri aramaktadirlar. Bu
bireyler, firmalara ve markalara karsi inanilmaz bir sekilde sadik olmamalar ile ilgili {in
kazanmislardir. Bu bireylerin karakter 6zelliklerinden birisi de diger insanlarin goriiglerini
onemsemeleridir. Verdikleri aligveris kararlarindan emin olamayan bu bireyler, siklikla
yaptiklar1 se¢imlerin dogruluguna iliskin siiphelerini gidermeye ¢alismaktadirlar. Online
aligveris yaparken arastirma yapmay1 daha ¢ok seven bu bireyler, diger kusaklara oranla {iriin
veya hizmete iliskin olarak daha fazla sayida gorilis okumakta ve bu goriislerin yer aldig1 daha

fazla sayida site ziyaret etmektedir.
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2.2.4. Y Kusag

1981-1995 yillar arasinda diinyaya gelen bireylerin olusturdugu kusaktir (Miicevher,
2015: 13). Dijital odakl yetisen ilk kusaktir. Y kusagi bireylerin, yaklasik olarak %75’1 en
gec dort yasinda bilgisayar ile tanismistir. Diger kusaklara kiyasla en yasli anne ve babalara
sahip olan kusaktir. Cekirdek ailede yetisen bu bireylerin, %25’inin anne ve babalarinin
egitim diizeyi liniversite ve lizeridir. Glinlin nerdeyse on bes saatini teknolojik faaliyetlere
ayiran bu kusak bireyleri i¢in teknoloji, yasamlarindaki bir¢ok unsurun simgesidir. Ayrica bu
bireyler, globallesmenin ve ekonomik ve kiiltiirleraras1 diyaloglarin arttigi bir ortamda
yasamlarii siirdirmektedirler (Adiglizel vd., 2014: 173-174). Aynm1 anda birden fazla isi
yapabilen bu bireyler, kitlesel olandan ziyade bireye 6zel olan1 tercih etmektedir. Teknolojik
yeteneklerini girdikleri her ortamda kullanmaya g¢alisan bu bireyler, bu kabiliyetleri sayesinde
giinliik islerini rahatlikla yapabilmektedir (Albayrak ve Ozkul, 2013: 18).

“Dijital kusak™, “eko patlamasi”, “milenyum kusag1”, “bir sonrakiler” gibi farkl
sekillerde adlandirilan bu kusaktaki bireylerin, sosyal yasamda ve is yasaminda bir
doniisimiin onciisii olduklar1 ifade edilmektedir. Ayrica bu bireyler, geleceklerine iligskin
onemli kararlar alirken rol model olarak goérdiikleri ve giivendikleri insanlarin tavsiyelerini
dikkate almaktadirlar. Diger kusaklardaki bireylere oranla kiiltiirel etkilesimleri ve
zenginlikleri cok daha fazla olan bu bireyler, reklamlara olan ilgilerinden 6tiri anne ve
babalarina gore daha yiiksek oranda marka bilincine sahiptirler. Ayn1 zamanda diger
kusaklardaki bireylere kiyasla bu bireyler, maddi unsurlardan ziyade manevi unsurlara daha
fazla 6nem vermektedirler. Is degistirme oranlar1 diger kusaklara oranla daha yiiksek olan bu
bireyler, iilkemiz ¢alisma hayatinin énemli bir kismint olusturmaktadir (Aydin ve Basol,
2014: 3-4). Bununla birlikte bu bireyler, teknolojinin ¢evreye vermis oldugu zararlari
farkinda olarak yetisen ve bundan dolayr da ¢evre konusunda biling diizeyi yliksek olan
bireylerdir (Basgdze ve Bayar, 2015: 123).

Kendileriyle iletisim kurulurken pozitif olunmasini isteyen ve bireysel amaclarla
iliskilendirilmeyen, net mesajlar almak isteyen Y kusagi bireyleri, gercekci hedefler
belirleyen ve bu dogrultuda hareket eden bireylerdir (Cetin ve Karalar, 2016: 161). Bu
bireyler, sosyal medya araclarina 6nem vermekte ve aligveris yapmayi bir zorunluluk olarak
degil bir keyif olarak gormektedirler (Engizek ve Sekerkaya, 2016: 247). Diger kusaklara
oranla kusak igerisinde satin alma giiciine iliskin olarak bireyler arasinda en biiylik makasin
oldugu kusaktir. Satin alma giicii yiiksek olan bireyler ile satin alma giicii diisiik olan bireyler
arasindaki fark en fazla bu kusakta goriilmektedir (Kayabas1 vd., 2016: 32). Siirekli olarak

“neden” sorusunu soran bu bireylerin davranislari ve tutumlari, internetin diger alanlara hizl
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etki etmesinden dolay1 diger kusaklardaki bireylere gore farklilik arz etmektedir (Keles,
2013: 28-30). Kog¢ ve arkadaslarina (2016: 72) gore ise bu bireyler, amirlerinin her bir is
goren ile bireysel olarak ilgilenmelerini tercih etmekte ve calisma yasamindan ziyade sosyal
yasamlarina yani ailelerine ve arkadaslarina daha ¢ok 6nem ve dncelik vermektedirler.

Kuyucu (2014: 60-63)’ya gore Y kusagi, “sehirlesme (2050’de diinya niifusunun
%70’1 sehirlerde yasayacak)”, “tecriibe (satin almada deneyime 6nem verme)” ve “anne-baba
rolii (kadinlarin is yasaminda yer aldigi, erkeklerin evdeki islere yardim ettigi bir ortam)”
olmak fiizere li¢ 6nemli egilime Onciiliik etmektedir. Bununla birlikte lilkemizdeki Y kusagi
bireyleri; kendi isinin patronu olma, ev satin alma ve aile olma konularinda istekli ve
azimlidirler. Okan ve Yalman (2013: 140)’a gore; internetin farkli iilkelerdeki birey ve
orgiitlere olan erisimi kolaylastirmasindan dolayr bu kusaktaki bireyler, ilk global
miisterilerdir. Ozden ve Hamedoglu (2015: 9)’na gére Y kusagi bireyler is yasamma dahil
olunca firmalar; daha demokratik, 6grenmeye ag, ¢aga ayak uyduran, ademi-merkeziyetgi
yapilara biriinmiislerdir. Ayni zamanda s6z konusu bu firmalarda Y kusagi bireylerin
etkisiyle birlikte firmalar i¢in calisanlarinin performanslarinin artirilmasi, birincil amag
olmustur.

Bu kusagin en geng bireyi 21, en yaslh bireyi ise 35 yasindadir. Ayrica bu kusaktaki
bireyler, 2016 yil1 itibariyle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %24’tinli olusturmaktadir
(TUIK, 2016).

2.2.4.1. Temel Ozellikleri

Literatiirde Y kusagi bireylerin temel 6zelliklerine iliskin olarak arastirmacilar, farkli
ifadeler kullanmislardir. Ornegin; Yiiksekbilgili (2015: 261)’ye gore bu bireyler; rahat isleri
tercih eden, 6zgirliigli seven, teknolojiyi ve sosyal aglar1 etkin kullanan, girisimci ve sabirsiz
bireylerdir. Yuksekbilgili (2013: 343-344)’ye goére bu bireyler; 6zgiliveni yiiksek olan,
isbirligini seven, aile ve is yasamindaki iligkileri dnemseyen, es zamanl olarak birden fazla isi
yapma yetenegi olan, yeni fikirlere agik, vatanini seven, takim ruhuna inanan, biiyiiklerine
kars1 saygili olan, enerjisi yiiksek bireylerdir. Yiicebalkan ve Aksu (2013: 20-21)’ya gore bu
bireyler; dogrudan emir almayr sevmeyen, alt kademelerde calismak istemeyen, egitim ve
kariyer firsatlarini dikkate alan, sorunlarin ¢oziimii i¢in farkli ve yeni yontemler deneyen,
erken yaslarda emekli olmay1 tercih eden, rekabeti seven, gelecegi diislinen, dikkatli ve
merakli bireylerdir. Aydin ve Basol (2014: 4)’a gore bu bireyler; sorumluluk almay1 seven,

hizi1 seven, is degistirme oranlari yiiksek olan bireylerdir.
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Yasa ve Bozyigit (2012: 33)’e gore bu bireyler; teknolojiyi bir yasam bi¢imi olarak
goren, rahatlarina diiskiin, akilli bireylerdir. Torun ve Cetin (2015: 139)’e gore bu bireyler;
otoriteye giivenen, iyimser, saygl gormeyi ve sorgulamayi seven, degisime onculik etmek
isteyen, is yasaminda aktif olmak isteyen, caliskan ve azimli bireylerdir. Sergemeli ve
arkadaslarina (2015: 263) gore bu bireyler; yasam beklentisi yiiksek olan, risk almay1 seven,
diisiincelerinin 6nemsenmesini isteyen, kariyer basamaklarini hizli bir sekilde ¢ikmak isteyen,
kendilerini bir an 6nce kanitlamak isteyen, diisiincelerini 6zgiirce paylasan, zor tatmin olan
bireylerdir. Saracel ve arkadaglarina (2016: 53-54) gore bu bireyler; esnek ¢alisma saatlerini
tercih eden, is ortaminda mevkilerden ziyade kabiliyet ve basariya 6nem veren, is yasaminda
sosyal medya araglarin1 kullanma egilimi olan, hiyerarsik yapilar1 sevmeyen, sosyal olaylara
iliskin bilinci yiiksek olan bireylerdir. Ozdemir (2016: 305-306)’¢ gore bu bireyler; is
yasaminda takdir edilmeyi bekleyen, ¢alisma ortamlarinda eglenmeyi seven, uyum yetenegi

yiiksek olan, elestiri kaldiramayan, egitim diizeyi yiiksek olan, secici bireylerdir.

2.2.4.2. Tiiketim Ahskanhklar:

Kus (2016: 56-58)’a gore Y kusagi bireyler; markaya iliskin farkindaligi yiiksek
duzeyde olan ve 6nemli 6l¢lide harcama yapan bireylerdir. Bu bireylere bir triin veya hizmeti
sunmak veya satmak oldukga giictlir. Firmalarin uygulamis olduklar1 pazarlama stratejileri
konusunda oldukca bilingli olan bu bireyler, firmalarin reklam stratejilerinde kisilerin
zayifliklarindan faydalanilmaya calisildigini anladiklarinda o firmanin {iriin veya hizmetini
satin almaktan vazge¢mektedirler. Ayrica firmalar, {irlin veya hizmetleriyle ilgili olarak bu
bireylere yonelik verecekleri her mesaja cok dikkat etmelidirler. Yolacan (2016: 35-36)’a
gore bu bireyler, diinyaya geldikleri giinden itibaren yogun bir sekilde reklamlardan
etkilenmis ve bu nedenle anne ve babalarina oranla marka konusunda daha bilingli
olmuslardir. Bununla birlikte bu bireyler, sosyal aglar1 yogun bir bi¢imde kullandiklarindan
iriin veya hizmetle ilgili farkli alternatiflere kolayca erigebilmektedir. Bu durum ise bu
bireylerin, tercihlerinin degismesine ve markaya iliskin sadakatlerinin kalic1 olmamasina
neden olabilmektedir.

Kuyucu (2014: 62)’ya gore Y kusag tiiketiciler, “begeneyim fiyati yiiksek de olabilir”
diisiincesiyle tiiketim faaliyetlerinde bulunmaktadir. Albayrak ve Ozkul (2013: 18)’a gére bu
bireyler; tiiketim 6zellikle de hizli tiiketim ruhludurlar. Markalara baglanma oranlar1 daha
yiiksek olan bu bireyler, anne ve babalarini da bu dogrultuda etkilemektedirler. Kisisel
istekler konusunda simnirlar1 ortadan kaldiran bu bireyler, bu yonleriyle sektorde yer alan

firmalar i¢in 6nemli potansiyel miisteriler olarak goriilmektedir. Bu bireylerin, teknolojiyi
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yogun bir sekilde ve her alanda kullanmasi neticesinde geleneksel satin alma faaliyetleri
yerini online satin alma faaliyetlerine birakmistir. Bu durumun farkinda olan firmalar ise
teknoloji ve oOzellikle internet odakli bu bireyleri 6nemli potansiyel miisteriler olarak
gormekte ve {iriin veya hizmetlerini internet ortamlarinda ve sosyal mecralarda sunmaktadir.
Altuntug (2012: 208-209)’a gore; Y kusaginin tiikketim faaliyetlerinde bulunmasiyla birlikte
pazardaki hakimiyet miisteriye ge¢mistir. Tiiketim faaliyetlerini sinirlandirmayan ve siirekli
olarak farklilik arayisinda olan bu bireyler, kisiye 6zel tiiketime Onciiliik etmislerdir. Pazarda
aktif bir rol istlenerek haklarini bilen ve gerektiginde bu haklarim1 arayan, ¢ogunlukla
sorgulayict davraniglar sergileyen bu bireyler, karsilastiklar1 olumsuz tiiketim deneyimlerini
aninda internet ortaminda ve sosyal aglarda paylasmaktadirlar. Ayrica bu bireyler, tiiketim
olgusuyla birlikte anilan ilk bireylerdir. Glinlimiiz tiikketim aligkanliklarinin olugsmasina biiyiik
Olciide katkida bulunan bu bireyler, tiiketim olgusunun adeta bir simgesi olmustur. Bu durum
ise bu bireylerin, kendilerine ve yasadiklari ¢evreye yabancilasmalarina neden olmustur.
Basgoze ve Bayar (2015: 123-124)’a gore Y kusag bireyler, tiikketim faaliyetini yerine
getirirken ¢evresel unsurlar1 da dikkate alan, ¢cevreye kars1 duyarliligr yiliksek olan bireylerdir.
Bu bireyler; diger iiriinlere veya hizmetlere oranla fiyati1 daha yiiksek olmasina ragmen cevre
dostu urunleri veya hizmetleri tercih etmektedirler. Bununla birlikte bu bireyler, trtinlerini
veya hizmetlerini satin aldiklar1 firmalar1 belirlerken s6z konusu bu firmalarin destekledigi
veya Oncliliik ettigi sosyal projelerin veya cevresel hassasiyetlerin olup olmadigina dikkat
etmektedirler. Kayabasi ve arkadaslarina (2016: 31) gore bu bireyler, satin almak istedikleri
uiriinlere veya hizmetlere iliskin son kararlar1 kendileri vermekle kalmayip anne ve babalarinin
tikketim tercihlerine de etki etmektedirler. Okan ve Yalman (2013: 140)’a gbre bu bireyler,
iiriin veya hizmete iligskin tecriibelerini sosyal mecralara yansitmakta ve boylelikle diger
insanlarla diislincelerini paylagmaktadir. Ayrica bu bireylerin, satin alma aligkanliklar1 ve
zevkleri belirgin degildir. Tiiketime odaklanan ve aligveris yapmaktan hoslanan bu bireyler,
maddi acidan da rahat konumda olduklarindan perakende piyasasina onemli ol¢iide etki

etmektedirler.

2.2.5. Z Kusa@

1996 yili ve sonrasinda diinyaya gelen bireylerin olusturdugu kusaktir. Es zamanlh
olarak birden fazla gorevi yerine getirebilen bu bireyler, bu 6zellikleri ile M (Multitasking)
kusagi seklinde de nitelendirilmektedir. Bununla birlikte bu bireyler, yogun olarak bireysel
davraniglarda bulunduklarindan “Yeni Sessiz Kusak™ seklinde de adlandirilmaktadir

(Mdcevher, 2015: 16). Sosyal iliskilerini ve iletisim faaliyetlerini ¢ogunlukla sosyal medya
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araclarin1 kullanarak yerine getiren bu bireyler i¢in teknoloji; yasamlarinin rutini, siradan bir
unsuru olmustur. En giincel iletisim yontemlerini kullanan bu bireyler; yasamdan keyif alan,
paylasmay1 ve 6grenmeyi seven bireylerdir (Bulgan ve Goktas, 2016: 28). Kristal kusak
olarak da nitelendirilen bu kusaktaki bireyler; bilgiyi kolaylikla ve aktif olarak kullanabilen,
maddecilik temelli goriislere sahip olan, hirsli bireylerdir. Ayrica bu bireylerin, bes duyu
organindan ozellikle kulak ve goz becerileri ve bununla beraber el becerileri de 6nemli dlgiide
gelismistir. Ayn1 zamanda bu bireyler; isbirligini seven, esnekligi dnemseyen, risk almayi
sevmeyen, hizli olgunlasan bireylerdir. Dijitallesmenin yogun oldugu bir ortamda diinyaya
gelen bu bireyler; Baby Boomers kusagi bireylerin is hayatlarin1 sona erdirmesiyle birlikte
yakin bir tarihte istihdam edilme firsat1 yakalayacaklardir (Cetin ve Karalar, 2016: 161-163).

Kendinden onceki iki kusaktaki bireylere oranla anne ve babalari daha yash olan bu
bireylerin yasamlarinda akilli telefonlar, tabletler ve bilgisayarlarin énemli bir yeri vardir.
Kiiciik yaslardan itibaren egitim almaya baslayan bu bireylerin zihinsel gelisimleri oldukca
hizli olmaktadir. Diger kusaklardaki bireylere kiyasla teknoloji ile daha i¢li dishi olan bu
bireyler, tasiyabilecekleri ve giyebilecekleri dijital tirlinleri, giinliik yasamlarinin énemli bir
unsuru olarak gormektedir (Tuncer ve Tuncer, 2016: 215). Ozellikleri dogumlarindan énce
tahmin edilen ilk kusak olan bu kusaktaki bireyler, diinya tizerinde farkli cografyalarda
yasayan insanlarla kolaylikla iletisim kurabilen bireylerdir. Coklu karar verme yetenegine
sahip olan bu bireyler, isteklerinin aninda yerine getirilmesini bekleyen ve anlik tiiketim
faaliyetlerinde bulunan bireylerdir (Aksoy, 2014: 49). Anne ve babalari tarafindan teknolojik
unsurlarin yardimiyla tiikketim aligkanliklar1 farkli bir tiirde kazandirilan bu bireyler, yasam
beklentileri yiiksek olan, satin alma faaliyetlerini hizli bir sekilde yerine getiren bireylerdir.
Anlik tatmin diizeyleri yiiksek olan bu bireyler, arzuladiklar tirlin veya hizmetleri hemen elde
etmek istemekte ve bu deneyiminden sonra ise hizli bir bigimde bagka bir {iriin veya hizmete
iliskin deneyime yonelmektedir (Girel, 2014: 100-101).

Bu kusagin en geng bireyi 1, en yash bireyi ise 20 yasindadir. Ayrica bu kusaktaki
bireyler, 2016 yil1 itibariyle Tiirkiye niifusunun yaklasik olarak %32’sini olusturmaktadir
(TUIK, 2016).

2.3. Havayolu Hizmetleri Alan X ve Y Kusagi Arasindaki Benzerlikler

Lissitsa ve Kol (2016: 304)’a gore; hem X hem de Y kusagi bireyleri, kendilerinden
onceki iki kusaga oranla daha yiiksek oranlarda internet kullanmaktadirlar. Chan (2005: 10)’e
gore her iki kusaktaki bireyler; tatmin olamadiklari, ilgi c¢ekici bulmadiklari ya da stresli

gordiikleri isleri, hizli bir sekilde birakmaktadirlar. Chan (2005: 23-26)’e goére bu iki
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kusaktaki bireyler, kagit izerindeki anketlerden ziyade online anketleri doldurmay1 daha ¢ok
tercih etmektedirler. Ayrica bu bireyler; firmalarinin basarilarina daha ¢ok katki saglayan, iyi
egitimli, teknolojiye uyumlu ve yenilik¢i bireylerdir.

Dhanapal ve arkadaslarina (2015: 114) gore; algilanan fayda ve site 6zellikleri hem X
hem de Y kusagi bireylerin online aligveris yapma egilimlerini olumlu yonde etkilemektedir.
Martin (2005: 40-43)’e gore; hem X hem de Y kusagi bireyleri, daha fazla sorumluluk almay1
talep eden bireylerdir. Bu iki kusagin bireylerinin aileleri; bosanmis, ¢ift maash ailelerdir.
Ayni zamanda bu bireyler, biiylikanne ve biiylikbabalarinin emekliye ayrilmalarina ve anne ve
babalarmin isten ayrilmalarina sahit olmuslardir. Dolayisiyla bu bireyler, yasam boyu
istthdam paradigmasinin ¢okiisiine taniklik etmislerdir. Okan ve Yalman (2013: 141)’a gore;
hem X hem de Y kusagi bireyler, isttihdam olanaklarinin giiclestigi ve firmalarin kii¢iilme

stratejileri uyguladigi donemlerde yasamislardir.

2.4. Havayolu Hizmetleri Alan X ve Y Kusagi Arasindaki Farkhiliklar

Y kusagi bireyleri, X kusagi bireylerine oranla birden fazla televizyon kanalinin var
oldugu bir donemde ve internet ile biitiinlesik bir bigimde yetismislerdir. Sanal goriisme de
dahil olmak {tizere farkli iletisim yontemlerini kullanan bu bireyler, X kusagi bireylerine
oranla daha sabirsizlardir ve daha hirslilardir. X kusagi bireylere gore sadakat duygular1 daha
az gelismis olan bu bireyler; 6zgiiveni yliksek, keyfine diiskiin bireylerdir (Kuyucu, 2014:
61). Tasliyan ve arkadaslarina (2014: 20) gore; Y kusagi bireyler otoriteyi kabullenmekte
gucliikler yasamakta iken, X kusagi bireyler otoriteye saygi duymaktadirlar. Ayni zamanda Y
kusagi bireyler, X kusagi bireylere oranla teknolojiyi daha ¢ok kullanmaktadirlar.

Y kusagi bireyler, X kusagi bireylere oranla is yasaminda ve g¢alistiklart firmalarda
manevi unsurlara daha ¢ok onem vermektedirler. Ornegin; Y kusagi bireyler, sosyal
sorumlulugun firmalar igin bir mecburiyet oldugunu diisiinmektedirler. Iki kusak arasindaki
en belirgin fark; Y kusagi bireylerin 6zgiivenlerinin daha yiiksek olmasidir. Bununla birlikte
X kusagi bireyler daha ¢ok sonuca odakli iken Y kusagi bireyler siirecte yer alan adimlarin
kendilerine neler kazandirdigina odaklanmaktadirlar (Erben, 2014: 4). X kusag bireyler,
teknolojiyi kullanmak i¢in 6grenmek zorunda iken Y kusagi bireyler, teknolojinin parmak
uclarinda oldugunu varsaymaktadir. X kusagi bireyler, is ¢evrelerini 6grenmelerine katkida
bulunacak ortamlar olarak goriirken Y kusagi bireyler ise is ¢evrelerini, kisisel projelerini
gerceklestirmelerine imkan verebilecek yapilandirilmis, destekleyici ortamlar olarak

gormektedirler (Schlitzkus vd., 2010: 109).
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Senturan ve arkadaslarina (2016: 176) gore; X kusagi bireylerin en birincil motivasyon
aract “terfi imkanlar1” iken Y kusagi bireylerin en birincil motivasyon aract “degisen gorev
tanimlar1”dir. X kusagi bireylerin bireysel yonleri daha agir basarken Y kusagi bireyler, takim
caligmasina ve ruhuna daha ¢ok 6nem vermektedirler. X kusagi bireyler firmalarina kars1 daha
sadik iken Y kusagi bireyler, kisa vadede daha ¢ok is degistirme egilimindedir. Yang ve Lau
(2015: 1686)’ya gore; Y kusagi bireyler, X kusagi bireylerden son derece farkli olarak daha
zeki olan, kiiresel bakis acisina sahip olan, iyimser bireylerdir. Martin (2005: 40)’e gore; Y
kusagi bireyler, X kusagi bireylere oranla takim ¢alismasina daha aligkin bireylerdir. Altuntug
(2012: 206-208)’a gore; Y kusagi bireyler ile X kusagi bireyler arasindaki en temel fark, Y
kusag1 bireylerin tiiketim olgusu ve teknoloji ile goniilden bir bag kurmus olmalaridir. Ayrica
X kusagi bireyler, kendi donemlerindeki mevcut piyasaya egemen olamamisken Y kusagi
bireyler, mevcut piyasada hakimiyet kurmuslardir.

Ceylan (2014: 28)’a gore; X kusagi bireyler, ¢alistiklar1 oranda tiiketim faaliyetinde
bulunurken Y kusagi bireyler, daha az ¢alisip daha ¢ok tiiketim faaliyetinde bulunmaktadir.
Bununla birlikte X kusagi bireyler, rasyonel ve dengeli bir bicimde duygusalligin hakim
oldugu davraniglar sergilerken Y kusagi bireyler, tamamen duygusal olarak hareket
etmektedirler. Ayrica X kusagi bireyler, is yasamlar1 ve sosyal yasamlari arasinda bir denge

kurma ¢abasinda iken Y kusagi bireyler, daha ¢ok sosyal yasama odaklanmaktadirlar.

2.5. Havayolu Hizmetleri Alan X ve Y Kusag Miisterilerin Hizmet Kalitesi Algilamalar:

Kalite, bir firmanin performansint ve sundugu iiriin veya hizmetleri degerlendirmek
icin kullanilan bir Olgiittiir (Abdullah ve Mohamad, 2016: 208). Ayni1 zamanda kalite,
beklentiler ve performans arasindaki karsilagtirmadir (Parasuraman vd., 1985: 42). Hizmet
kalitesi ise, bir hizmet firmasmnin performansinin genel degerlendirilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Budiwan ve Efendi, 2016: 177). Ayrica, hizmet firmalarinda kalite,
sunulan hizmetin miisteri beklentilerini karsilama derecesi 1ile ilgili bir Olgiittiir
(Yousapronpaiboon, 2014: 1089). Diger bir deyisle hizmet kalitesine iliskin tiiketicilerin
algilamalari, onlarin beklentilerinin gercek hizmet performansiyla karsilastirilmast sonucunda
ortaya c¢ikmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 42). Bununla birlikte hizmete iligskin kaliteyi
degerlendirmek, iiriine iliskin kaliteyi degerlendirmekten daha zordur (Liu vd., 2015: 508).
Tiketiciler, tiriniin kalitesine iliskin renk, etiket, ambalaj, stil gibi bircok somut unsurun
yardimiyla degerlendirmelerde bulunmaktadir. Ancak hizmetin kalitesini degerlendirirken
yararlanabilecek somut unsur sayisi azdir. Cogu zaman personelin davraniglari, hizmet

sunumunda kullanilan ekipmanlar ve fiziksel Ozellikler hizmete iliskin kalite
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degerlendirmesinde dikkate alinan Olgiitler olmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 42). Ayni
zamanda firmalarin kérliliklarini artirmalarini, misterilerini tatmin etmelerini ve onlar1 elde
tutmalari sagladigi i¢in bircok sektdrde hizmet kalitesine biiylik 6nem verilmektedir.
Firmalar, miilkemmel bir hizmet kalitesi saglayarak rekabet avantaji elde edebilmekte ve
rakipleri karsisinda fark yaratabilmektedir (Hapsari vd., 2016: 389).

Hizmet kalitesini degerlendirmek icin yaygin olarak kullanilan Ol¢eklerden birisi
Parasuraman ve arkadaslar1 (1988) tarafindan 6nerilen SERVQUAL 6l¢egidir. Bu 6lgek, bes
alt boyuttan olusmaktadir. Bunlar; Fiziksel Goriintim, Giivenilirlik, Yanit Verebilirlik,
Gilivence ve Empati’dir (James vd., 2017: 482). Fiziksel gorinim boyutu; personelin
gOriiniimt, iletisim araglari, ekipmanlar ve fiziksel tesisler ile ilgili ifadelerden olugmaktadir.
Guvenilirlik boyutu; s6z verilen hizmeti gilivenilir ve dogru bir sekilde yerine getirebilme
yetenegi ile ilgilidir. Yanit verebilirlik boyutu; miisterilere yardim etme ve hizli hizmet sunma
istegi ile ilgilidir. Giivence boyutu; ¢alisanlarin bilgisi ve nezaketi ve giiven verme yetenegi
ile ilgilidir. Empati boyutu ise; kisisellestirilmis, sevecen hizmet algisi ile ilgilidir. Olgekte
toplam 22 ifade yer almaktadir (Kalaja vd., 2016: 559). Fiziksel gérinim boyutunda 4,
Giivenilirlik boyutunda 5, Yanit verebilirlik boyutunda 4, Glivence boyutunda 4 ve son olarak

Empati boyutunda 5 ifade yer almaktadir (Parasuraman vd., 1988: 22).

2.6. Havayolu Hizmetleri Alan X ve Y Kusagi Miisterilerin Memnuniyet Algilamalar:
Miisteri memnuniyeti, pazarlama anlayisinda ve uygulamada biitlin ticari faaliyetlerin
sonucunda saglanmak istenen 6nemli bir hedeftir (Kitapci vd., 2014: 162). Miisterilerin
ihtiyaclarini ve isteklerini yerine getirmede 6nemli oldugu igin pazarlamanin vazgegilmez bir
unsurudur. Dahasi miisterilerin, firmaya iliskin baghliklarin1 etkileyen 6nemli bir faktordiir
(Hapsari vd., 2016: 389). Miisteri memnuniyeti, iiriin veya hizmete iliskin beklentiler ile satin
alma sonrasi algilanan farkliligin degerlendirilmesine iliskin miisteri tepkisidir (Ueltschy vd.,
2007: 412). Hizmete iliskin miisteri memnuniyeti ise, miisterilerin beklentilerini karsilayan
veya bu beklentileri asan bir hizmet deneyimi yasamasi sonucunda ortaya ¢ikmaktadir (Yeo
vd., 2015: 439). Miisteri memnuniyeti, orgiitsel hedeflere ulagsmada temel bir faktér olmanin
yani sira firmalar i¢in temel performans standardi ve olasit miikemmeliyet standardidir.
Dolayistyla “miisteri her zaman haklidir” slogani, miisteri memnuniyetine verilmesi gereken
onceligi ve Onemi vurgulamaktadir (Hussain vd., 2015: 167). Bununla birlikte miisteri
memnuniyeti, evrensel bir olgu degildir ve herkesin ayni1 deneyimden ayni 6l¢iide memnun
kalmast miimkiin degildir. Miisterilerin, beklentilerini etkileyen farkli ihtiyaglari, hedefleri ve

deneyimleri bulunmaktadir (Pizam vd., 2016: 5).
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Miisterinin memnuniyet diizeyinin, iriin veya hizmete iliskin algilanan kalitenin
artmasina paralel olarak artacagina inanilmaktadir (Yeo vd., 2015: 439). Aynm1 zamanda
hizmet kalitesindeki iyilestirmeler miisteri memnuniyetindeki artislar ile iliskilendirilmekte ve
hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinin énemli bir belirleyicisi oldugu varsayilmaktadir
(Rodger vd., 2015: 173). Hizmet; fiziksel bir 6ge degil, bir deneyim oldugu icin hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ile tam anlamiyla iligkilidir. Aslinda, miisterinin kalite algisi

hizmete iliskin memnuniyet diizeyinin bir 6nctludir (Bezerra ve Gomes, 2015: 77).
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UCUNCU BOLUM
HAVAYOLU ULASIMINI TERCIiH EDEN X VE Y KUSAGI MUSTERILERIN
MEMNUNIYET DUZEYLERINE ILISKIN BIR ARASTIRMA

3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmanin temel amaglarini su sekilde siralamak miimkiindiir;

— Havayolu ulagimin tercih eden X ve Y kusagi miisterilerin memnuniyet diizeylerini
karsilastirmak ve ortaya ¢ikabilecek farkliliklari tespit etmek,

— Havayolu ulagimini tercih eden X ve Y kusagi bireylerin yasadiklar1 bu deneyime
iligkin ne tiir beklentiler igerisinde olduklarini belirlemek,

— Havayolu ulagimini tercih eden X ve Y kusagi bireylerin, sunulan hizmetin kalitesine
iligkin algilamalarini belirlemek ve varsa iki gruba iliskin farkliliklar: ortaya koymak,

— Elde edilen bulgular 1s18inda sektorde faaliyet goOsteren havayolu firmalarina
sunduklar1 hizmetle ilgili ¢esitli yonlerden tavsiyelerde bulunmaktir.
Arastirmanin dnemini vurgulayan hususlari ise su sekilde siralamak miimkiindiir;

— Diinya genelinde havayolu ulasimina olan ilgi son yillarda énemli 6l¢iide artarken
ampirik ¢aligmalarin ayn1 dogrultuda artmamis olmast,

— Sektorin, tlke ekonomilerini ve lojistik ve turizm basta olmak tizere diger sektorleri
onemli dl¢iide etkiliyor olmast,

— Yogun rekabetin yasandigi sektorde dogrudan miisterilerden saglanan geri
bildirimlerin miisteri odakli havacilik sektorii agisindan oldukga degerli olmast,

— Havayolu ulagimini tercih eden X ve Y kusagi bireylerin, memnuniyet diizeylerine

iliskin yapilan arastirmalarin 6zellikle yerli literatiirde olduk¢a sinirli sayida olmasidir.

3.2. Arastirmanin Yo6ntemi

Arastirmada birincil veri toplama yontemlerinden anket yontemi kullanilmistir. Bu
yontem sayesinde diger yontemlere kiyasla daha fazla sayida insana ulasmak, zamandan
tasarruf etmek ve daha objektif bir degerlendirme yapmak miimkiin olmaktadir. Veriler, X ve
Y kusagi bireylerle yiiz yiize goriislilerek elde edilmistir. Bu sayede cevaplayicilarin
anlamadig1 ifadelere aciklik getirilmis ve tiim ifadeleri okuyarak gercek goriislerini
bildirmeleri saglanmistir. Anket formu, 14.02.2018-28.02.2018 (Personel igin gegici giris izni

en fazla 15 giin oldugu i¢in) tarihleri arasinda Antalya Havalimani i¢ hatlara gelen-giden X ve
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Y kusagi yolculara uygulanmistir. Bu dogrultuda, toplamda 924 katilimciya ulasilmistir.
Ancak, 909 adet anket formunun analiz i¢in uygun ve gecerli oldugu tespit edilmistir.

3.3. Arastirmanin Hipotezleri
Arastirmanin amaci ve 6nemi dogrultusunda kurgulanan hipotezler sunlardir:

Hi: Havayolu ulasimini tercih eden X ve Y kusagi miisteriler arasinda memnuniyet
algilamalar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

H2: Havayolu ulagimimi tercih eden X ve Y kusagi miisteriler arasinda hizmet kalitesi
algilamalar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

Hs: Havayolu ulagimini tercih eden X kusagi kadin miisteriler ile Y kusagi kadin miisteriler
arasinda memnuniyet algilamalart a¢isindan farkliliklar bulunmaktadir.

Hs: Havayolu ulagimini tercih eden X kusagi kadin miisteriler ile Y kusagi kadin miisteriler
arasinda hizmet kalitesi algilamalari1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

Hs: Havayolu ulagimini tercih eden X kusagi erkek miisteriler ile Y kusagi erkek miisteriler
arasinda memnuniyet algilamalar1 a¢isindan farkliliklar bulunmaktadir.

He: Havayolu ulagimini tercih eden X kusagi erkek miisteriler ile Y kusagi erkek miisteriler
arasinda hizmet kalitesi algilamalar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

H7: Havayolu ulasimini tercih eden erkek miisteriler ile kadin miisteriler arasinda
memnuniyet algilamalar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadar.

Hs: Havayolu ulasimim tercih eden erkek miisteriler ile kadin miisteriler arasinda hizmet
kalitesi algilamalar1 agisindan farkliliklar bulunmaktadir.

Ho: Havayolu ulagimini tercih eden Y kusagi miisterilerin hizmet kalitesi alt boyutlarina
iliskin algilamalari onlarin memnuniyet duzeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde
etkilemektedir.

Hio: Havayolu ulasimini tercih eden X kusagr miisterilerin hizmet kalitesi alt boyutlarina
iliskin algilamalar1 onlarin memnuniyet diizeylerini anlamli ve pozitif bir sekilde

etkilemektedir.

3.4. Arastirmamin Evreni ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini, {ilkemizde i¢ hatlarda havayolu ulasimini tercih eden X ve Y
kusag bireyler olusturmaktadir. Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi’nin 2017 yili igerisinde
yayinlamis oldugu verilere gore iilkemiz havalimanlar1 i¢ hatlara gelen-giden toplam yolcu

sayist 109.599.161°dir. Tablo 3.1’de iilkemiz havalimanlar1 i¢ hatlara gelen-giden yolcu
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sayisinin ~ ay sonlarinda oOnceki aylarla birlikte kiimiilatif toplamlar1  verilmistir

(Www.dhmi.gov.tr, erisim tarihi: 11.10.2017).
Tablo 3.1 Aylara Gore Ulkemiz Havalimanlari i¢c Hatlara Gelen-Giden Yolcu Sayisi

Aylar Yolcu Sayisi
Ocak Sonu 7.490.249
Subat Sonu 14.743.452
Mart Sonu 22.960.133
Nisan Sonu 31.728.907
May1s Sonu 41.042.496

Haziran Sonu 50.025.008
Temmuz Sonu 60.821.735
Agustos Sonu 71.427.113
Eylil Sonu 81.568.284
Ekim Sonu 91.315.939
Kasim Sonu 100.483.967
Aralik Sonu 109.599.161

Devlet Hava Meydanlar Isletmesi’nin 2017 yili icerisinde yayimlamis oldugu verilere
gore arastirmanin yapildigi Antalya Havalimani i¢ hatlara gelen-giden toplam yolcu sayisi ise
7.459.241°dir. Tablo 3.2°de Antalya Havalimani i¢ hatlara gelen-giden yolcu sayisinin ay
sonlarinda 6nceki aylarla birlikte kiimiilatif toplamlar1 verilmistir (www.dhmi.gov.tr, erisim
tarihi: 11.10.2017).

Tablo 3.2 Aylara Gore Antalya Havalimam i¢ Hatlara Gelen-Giden Yolcu Sayisi

Aylar Yolcu Sayisi
Ocak Sonu 496.264
Subat Sonu 943.067
Mart Sonu 1.505.643
Nisan Sonu 2.109.172
Mayis Sonu 2.757.036

Haziran Sonu 3.389.513
Temmuz Sonu 4.125.112
Agustos Sonu 4.888.496
Eylil Sonu 5.620.673
Ekim Sonu 6.344.388
Kasim Sonu 6.921.095
Aralik Sonu 7.459.241

Bu noktadan hareketle calismada, tesadufi olmayan 6rnekleme ydntemlerinden
kolayda 6rnekleme yontemi benimsenmistir. Bu yontem dogrultusunda anket formu, Antalya

Havalimani gelen-giden yolcu boliminde X ve Y kusagi bireylere dagitilmistir.
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3.5. Arastirmanin Kisitlari
Arastirmaya iligkin kisitlar1 su sekilde siralamak miimkiindiir:

— Arastirma Orneklemi, her ne kadar yeterli goriilse de Tiirkiye genelinde havayolu
ulagimini tercih eden biitiin X ve Y kusagi bireylerin goriislerini yansitmamaktadir.

— Arastirma kapsaminda veriler, sadece Antalya Havalimani’nda i¢ hatlara gelen-giden
X ve Y kusagi bireylerden elde edilmistir.

— Aragstirma bulgulari, bireylerin belirli bir zaman araligindaki (14.02.2018-28.02.2018)
veya belirli sayidaki deneyimlerinden sonraki goriislerini yansitmaktadir. Dolayisiyla
bireylerin, daha sonraki gilinlerde yasayabilecekleri olumlu veya olumsuz deneyimler
farkli bulgularin elde edilmesine neden olabilecektir.

—  Orneklem biiyiikliigii belirlenirken iilkemizdeki X ve Y kusagi bireylerin yiizdesel
olarak ne kadarmin havayolu wulagimini tercih ettigine iliskin  verilere
ulagilamadigindan % 21 (X kusagl) ve % 24 (Y kusagi) olan degerler dikkate

alinmustir.

3.6. Veri Toplama Araclari

Arastirmada; X ve Y kusagi bireylerin, arastirmanin ana konusu olan miisteri
memnuniyeti boyutuna iligkin algilamalarinin yani sira hizmet kalitesi boyutuna iliskin
algilamalart da Olgiilmiistiir. Bu dogrultuda hazirlanan anket formu iki bolimden
olugmaktadir. Birinci boliimde cevaplayicilarin demografik 6zelliklerini belirlemeye yonelik 8
soru yer alirken ikinci bdliimde ise sirasiyla hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutlarina
iliskin toplam 26 ifade yer almaktadir. Tablo 3.3’te anket formunda yer alan boyutlarin
referanslar1 (hangi arastirmacilardan alindigl), bu boyutlarda kag¢ adet ifade oldugu ve bu

ifadelerin anket formundaki numarasi belirtilmistir.

Tablo 3.3 Arastirmada Kullanilan Olgeklere/Boyutlara iliskin Genel Bilgiler

Boyut ifade Sayis1 Anketteki Numarasi Arastirmaci
Hizmet Kalitesi 22 1-22 Zeithaml vd., (1990)
Miisteri Tatmini 4 23-24-25-26 Calvo-Porra(Iz\(/)elSL)evy-Mangln

Hizmet kalitesi (SERVQUAL) o6lcegi, 5 alt boyuttan ve toplamda 22 ifadeden
olugmaktadir. Bu 0Olgek, 1983-1990 yillar1 arasinda Zeithaml ve arkadaslari tarafindan
gelistirilmistir (Can, 2016: 68). Tablo 3.4’te bu 6lgegin alt boyutlar1 ve bu boyutlardaki ifade

sayilar verilmistir.



Tablo 3.4 Hizmet Kalitesi (SERVQUAL) Olceginin Alt Boyutlar

Alt Boyut ifade Sayis1 Anketteki Numarasi
Fiziksel Goriinim 4 1-2-3-4
Guvenilirlik 5 5-6-7-8-9
Yanit Verebilirlik 4 10-11-12-13
Glvence 4 14-15-16-17
Empati 5 18-19-20-21-22
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Ayrica, X ve Y kusagi bireylerin; hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti boyutlarina

iliskin algilamalarin1 6lgmek i¢cin Rensis Likert (1932) tarafindan gelistirilen 5°’li Likert tipi

Olcek kullanilmastir.

3.7. Verilerin Analizi

Kullanilabilir anket formlarindaki veriler SPSS 17.0 (istatistiksel paket program)

yardimiyla analiz edilmistir. Analiz 6ncesinde anket formunda yer alan veriler kodlanarak

istatistiki analize uygun hale getirilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen verilere iliskin

yapilan analizler ve bu analizlerde kullanilan ifadeler (degiskenler) Tablo 3.5’te verilmistir.

Tablo 3.5 Verilere Uygulanan Analizler

Analiz Turu

ifadeler (Degiskenler)

Frekans ve Yizde

-Cinsiyet

-Kusak

-Egitim Durumu

-Istihdam Durumu

-Gelir Durumu

-Seyahat Amaci

-Firma Tercih Nedeni

-Son Bir Yildaki Ugus Sayisi

Ki-Kare Bagimsizlik Analizi ve Capraz Tablo

-Gelir Durumu ve Firma Tercih Nedeni: Uygun Fiyat-Y
Kusagi

-Gelir Durumu ve Firma Tercih Nedeni: Uygun Fiyat-X
Kusagi

-Son 1 Yildaki Ugus Sayisi ve Seyahat Amaci: Gezi, Tatil,
Spor. ve Kiil. Faa.-Y Kusagi

-Son 1 Yildaki Ugus Sayis1 ve Seyahat Amaci: Gezi, Tatil,
Spor. ve Kiil. Faa.-X Kusagi

Guvenilirlik Analizi

-Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar
-Miisteri Tatmini Boyutu

Faktor Analizi

-Hizmet Kalitesi Alt Boyutlar
-Miisteri Tatmini Boyutu
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Analiz Tur( ifadeler (Degiskenler)

-Hizmet Kalitesi Boyutu ve Alt Boyutlar1
-Miisteri Tatmini Boyutu

Normallik Testi

-Hizmet Kalitesi Boyutu: Kusak; Cinsiyet

Bagimsiz Iki Orneklem T Testi o > o
-Miisteri Tatmini Boyutu: Kusak; Cinsiyet

Coklu Regresyon Analizi -Hizmet Kalitesi Alt Boyutlart —% Miisteri Tatmini

3.8. Arastirmanin Bulgu ve Yorumlar
Bu boliimde arastirma sonucunda elde edilen verilere uygulanan analizlere, bu

analizlerin sonu¢larina ve yorumlanmasina deginilmistir.

3.8.1. Demografik Degiskenlere iliskin Bulgular
Katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu, ¢alisma durumu ve aylik ortalama gelir
gibi 6zelliklerinin tespiti amaciyla betimsel istatistiklerden yararlanilmis ve sonuglar sirasiyla

asagidaki tablolarda gdsterilmistir.

Tablo 3.6 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri-Cinsiyet

Cinsiyet Kisi % Kimulatif %
Kadin 405 44,6 44,6
Erkek 504 55,4 100,0

Ankete katilanlarin cinsiyetlerine iliskin veriler Tablo 3.6’da verilmistir. Tablo
degerleri incelendiginde, kadin katilimer sayisinin 405, erkek katilimer sayisinin ise 504
oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin %44,6’sinin kadin ve %55,4’0n(in ise

erkek oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.7 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri-Yas (Kusak)

Yas (Kusak) Kisi % Kumdulatif %
21-35 yasg arasi-Y kusagi 527 58,0 58,0
36-51 yas arasi-X kusagi 382 42,0 100,0

Ankete katilanlarin yaglarina iliskin veriler Tablo 3.7’de verilmistir. Tablo degerleri
incelendiginde, 21-35 yas aras1 katilimci sayisinin 527, 36-51 yas arasi katilimer sayisinin ise
382 oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin %58,0’inin 21-35 yas arasinda ve
%42,0’sinin ise 36-51 yas arasinda oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 3.8 Katihmcilarin Demografik Ozellikleri-Egitim Durumu

Egitim Durumu Kisi % Kumdulatif %
Ilkokul-Ortaokul 2 0,2 0,2
Lise 26 2,9 3,1
On Lisans 33 3,6 6,7
Lisans 687 75,6 82,3
Lisansustu 161 17,7 100,0

Ankete katilanlarin egitim durumlarina iligkin veriler Tablo 3.8’de verilmistir. Tablo
degerleri incelendiginde, 2 katilmcinin Ilkokul-Ortaokul mezunu, 26 katilimcinin Lise
mezunu, 33 katilimcmnin On Lisans mezunu, 687 katilimcmin Lisans mezunu ve 161
katilimcinin Lisansiistii mezunu oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin
%0,2’sinin Tlkokul-Ortaokul, %2,9’unun Lise, %3,6’sinin On Lisans, %75,6’smnin Lisans ve

%17, 7’sinin ise Lisansiistii mezunu oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.9 Katiimcilarin Demografik Ozellikleri-istihdam Durumu

istihdam Durumu Kisi % Kiimilatif %
Bir iste ¢alistyorum 814 89,5 89,5
Calismiyorum 65 7,2 96,7
Kismi zamanli galistyorum 30 3,3 100,0

Ankete katilanlarin istthdam durumlarina iligskin veriler Tablo 3.9°da verilmistir. Tablo
degerleri incelendiginde, 814 katilimcinin herhangi bir iste calisti§i, 65 katilimcinin
calismadigr ve 30 katilimcimin kismi zamanli olarak ¢alistigi goriilmektedir. Diger bir
ifadeyle, katilimeilarin %89,5’inin calistigi, %7,2’sinin ¢alismadigi ve %3,3’liniin ise kismi

zamanli olarak ¢alistig1 tespit edilmistir.

Tablo 3.10 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri-Gelir Durumu

Gelir Durumu Kisi % Kimdulatif %
0-800 TL 3 0,3 0,3
801-1600 TL 11 1,2 15
1601-2400 TL 23 2,5 4,1
2401-3200 TL 143 15,7 19,8
3201 TL ve Uzeri 729 80,2 100,0

Ankete katilanlarin gelir durumlarina iligskin veriler Tablo 3.10°da verilmistir. Tablo
degerleri incelendiginde, aylik ortalama geliri 0-800 TL arasinda olan katilimct sayisinin 3,
801-1600 TL arasinda olan katilimer sayisinin 11, 1601-2400 TL arasinda olan katilimct
sayisiin 23, 2401-3200 TL arasinda olan katilimct sayisinin 143 ve 3201 TL iizerinde olan
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katilimcer sayisinin 729 oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin %0,3°Unun
aylik ortalama gelirinin 0-800 TL arasinda, %1,2’sinin aylik ortalama gelirinin 801-1600 TL
arasinda, %2,5’inin aylik ortalama gelirinin 1601-2400 TL arasinda, %15,7’sinin aylik
ortalama gelirinin 2401-3200 TL arasinda ve %80,2’sinin aylik ortalama gelirinin 3201 TL ve

tizerinde oldugu tespit edilmistir.

Tablo 3.11 Katiimeilarin Demografik Ozellikleri-Seyahat Amaci

Seyahat Amaci En Onemli 2. En Onemli isaretlenmemis
Is 642 109 158
Egitim 35 278 596
Saglik 20 - 889
Gezi, Tatllzla,laslip;c;rttlg; Kdltirel 212 181 216
Dini - - 909
Ziyaret - - 909

Ankete katilanlarin seyahat amaclarina iligkin veriler Tablo 3.11°de verilmistir. Tablo
degerleri incelendiginde, 642 katilmcinin genellikle is amagli seyahat ettigi, 109 katilimci
icin is amacli seyahatin ikinci derecede Onemli oldugu ve 158 katilimer igin is amagl
seyahatin ilk iki 6nem sirasinda yer almadigr goriilmektedir. 212 katilimcinin genellikle gezi,
tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler amacli seyahat ettigi, 481 katilimci icin gezi, tatil, sportif
ve kiiltiirel faaliyetler amacglh seyahatin ikinci derecede 6nemli oldugu ve 216 katilimer igin
gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler amaclh seyahatin ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi
goriilmektedir. 35 katilmcmin genellikle egitim amagli seyahat ettigi, 278 katilimer igin
egitim amagh seyahatin ikinci derecede onemli oldugu ve 596 katilimer i¢in egitim amagh
seyahatin ilk iki 6nem sirasinda yer almadig1 goriilmektedir. 20 katilimcinin genellikle saglik,
tedavi amagli seyahat ettigi, saglik amagli seyahatin ikinci derecede 6nemli oldugunu belirten
katilimcinin olmadigi ve 889 katilimer i¢in saglik amagh seyahatin ilk iki 6nem sirasinda yer
almadig1 goriilmektedir. Ayrica, genellikle dini amagli ve ziyaret amacli ucak seyahati yapan

katilimcinin bulunmadig: tespit edilmistir.

Tablo 3.12 Katihmeilarin Demografik Ozellikleri-Firma Tercih Nedeni

Firma Tercih Nedeni En Onemli 2. En Onemli Isaretlenmemis
Uygun Hareket Saatleri 62 239 608
Aktarmasiz Ugus 174 407 328
Olumlu Deneyim - 47 862
Uygun Fiyat 603 144 162

Konfor - 42 867
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Daha Kisa Aktarma Siiresi 40 - 869

Ankete katilanlarin en ¢ok tercih ettikleri firmayi tercih etme nedenlerine iligskin
veriler Tablo 3.12’de verilmistir. Tablo degerleri incelendiginde, 603 katilimcinin, en ¢ok
tercih ettigi firmay1 uygun fiyatlar sundugu icin tercih ettigi, 144 katilimci i¢in uygun fiyatin
ikinci derecede 6nemli oldugu ve 162 katilimci i¢in ise uygun fiyatin ilk iki 6nem sirasinda
yer almadig1r gorilmektedir. 174 katilimcinin aktarmasiz ucus oldugu igin tercih ettigi, 407
katilimc1 i¢in aktarmasiz ugusun ikinci derecede Onemli oldugu ve 328 katilimci igin
aktarmasiz ugusun ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi goriilmektedir. 62 katilimecinin uygun
hareket saatleri oldugu icin tercih ettigi, 239 katilimer igin uygun hareket saatlerinin ikinci
derecede 6nemli oldugu ve 608 katilime1 i¢in uygun hareket saatlerinin ilk iki 6nem sirasinda
yer almadigr goriilmektedir. 40 katilimcinin daha kisa aktarma siiresi oldugu i¢in tercih ettigi,
daha kisa aktarma siiresinin ikinci derecede énemli oldugunu belirten katilimcinin olmadigi
ve 869 katilimcr i¢in daha kisa aktarma siiresinin ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi
goriilmektedir. Olumlu deneyim ve konforun birinci derecede onemli oldugunu belirten
katilimcinin olmadigi, bu kriterleri ikinci derecede 6nemli goren katilimci sayisinin sirasiyla
47 ve 42 oldugu ve bu iki kriterin ilk iki dnem sirasinda bulunmadigini belirten katilime1

sayisinin ise sirastyla 862 ve 867 oldugu goriilmektedir.

Tablo 3.13 Katiimeilarin Demografik Ozellikleri-Son 1 yildaki Ucus Sayisi

Son 1 Yildaki Ugus Sayisi Kisi % Kumdulatif %
0-2 aras1 26 29 29
3-5 aras1 189 20,8 23,7
6 ve daha fazla 694 76,3 100,0

Ankete katilanlarin son bir yildaki ucus sayilarma iliskin veriler Tablo 3.13’de
verilmistir. Tablo degerleri incelendiginde, son bir yildaki ugus sayist 6 ve daha fazla olan
katilimer sayisinin 694, 3-5 arasinda olan katilimer sayisinin 189 ve 0-2 arasinda olan
katilimci sayisinin 26 oldugu goriilmektedir. Diger bir ifadeyle, katilimcilarin %76,3’( son bir
yilda 6 ve daha fazla defa; %20,8°1 3, 4 veya 5 defa; %2,9’u ise 1 veya 2 defa ucakla seyahat

etmistir.

3.8.2. Ki-Kare Bagimsizlik Analizine liskin Bulgular
Veri setinde yer alan degigkenlerin farkli kistaslara veya belirli bir amaca gore iki veya
cok yonlii capraz tablo seklinde siniflandirilmast durumunda s6z konusu degiskenlerin

belirlenen ozellikleri arasinda bir bagimliligin olup olmadigini belirlemek igin Ki-Kare
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Bagimsizlik Testi kullanilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 309). Bu testin sonuglarina gore
“Asymp. Sig. (2-sided)” degeri, 0,05’ten biiyiik oldugunda degiskenler arasinda anlamli bir
bagimlilik olmadigi, s6z konusu bu deger 0,05’ten kii¢iik oldugunda ise degiskenler arasinda
anlamli bir bagimliligin oldugu varsayilmaktadir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 314). Bu
dogrultuda Y kusagi katilimcilarin gelir durumlarn ile en ¢ok tercih ettikleri firmay1 uygun
fiyatlar sundugu icin tercih etmeleri arasinda bir bagimlilik olup olmadigini belirlemek
amaciyla yapilan Ki-Kare Bagimsizlik Testinin sonuglarina iliskin degerler, capraz tablo
kullanilarak Tablo 3.14’te verilmistir.

Tablo 3.14 Y Kusag Katihmeilarin Gelir Durumu ile Uygun Fiyat Onceligi Arasindaki Bagimlhihg
Gosteren Capraz Tablo

Firma Tercih Nedeni: Uygun Fiyat-Y Kusagi

Gelir Durumu EnOnemli 2. En Onemli isaretlenmemis Toplam
Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %
0-800 TL 3 0,6 - - - - 3 0,6
801-1600 TL 6 11 2 0,4 1 0,2 9 1,7
1601-2400 TL 10 19 2 0,4 4 0,8 16 3,0
2401-3200 TL 52 9,9 14 2,7 15 2,8 81 15,4
3201 TL ve Uzeri 283 53,7 56 10,6 79 15,0 418 79,3
Toplam 354 67,2 74 14,0 99 18,8 527 100,0
Asymp. Sig. (2-sided) 0,903 Pearson Ki-Kare 3,446 df 8

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.14 incelendiginde; 354 Y kusagi katilimecimnin, en ¢ok tercih ettigi firmayi
uygun fiyatlar sundugu icin tercih ettigi, 74 Y kusag katilimci i¢in uygun fiyatin ikinci
derecede 6nemli oldugu ve 99 Y kusag: katilimer i¢in ise uygun fiyatin ilk iki 6nem sirasinda
yer almadig goriilmektedir. Katilimcilardan geliri 3201 TL ve {izerinde olanlarin 283’1 i¢in
uygun fiyat en 6nemli kriter, 56’s1 i¢in uygun fiyat ikinci derecede 6nemli bir kriter iken 79°u
icin ise bu kriter ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir. Katilimeilardan geliri 2401 TL ile
3200 TL arasinda olanlarin 52’si i¢in uygun fiyat en 6nemli kriter, 14’1 i¢in uygun fiyat ikinci
derecede dnemli bir kriter iken 15°1 i¢in ise bu kriter ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir.
Katilimeilardan geliri 1601 TL ile 2400 TL arasinda olanlarin 10’u i¢in uygun fiyat en 6nemli
kriter, 2’si i¢in uygun fiyat ikinci derecede 6nemli bir kriter iken 4’ii i¢in ise bu kriter ilk iki
onem sirasinda yer almamaktadir. Katilimcilardan gelirt 801 TL ile 1600 TL arasinda
olanlarin 6’s1 i¢in uygun fiyat en 6nemli kriter, 2’si i¢in uygun fiyat ikinci derecede 6nemli
bir kriter iken 1’1 i¢in ise bu kriter ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir. Katilimcilardan

geliri 800 TL ve altinda olanlarin tamami i¢in uygun fiyatin en Onemli kriter oldugu
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goriilmektedir. Ayrica Ki-Kare Bagimsizlik Testi sonucunda Y kusagi katilimcilarin gelir
durumlan ile en ¢ok tercih ettikleri firmayr uygun fiyatlar sundugu icin tercih etmeleri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir bagimlilik bulunmadigi tespit edilmistir (Asymp. Sig.=
0,903). Yani, Y kusagi katilimcilarin gelir durumlari ile en ¢ok tercih ettikleri firmay1 uygun
fiyatlar sundugu icin tercih etmeleri birbirlerinden bagimsiz unsurlardir.

Tablo 3.15 X Kusag Katihmeilarin Gelir Durumu ile Uygun Fiyat Onceligi Arasindaki Bagimlihg

Gosteren Capraz Tablo

Firma Tercih Nedeni: Uygun Fiyat-X Kusagi

Gelir Durumu EnOnemli 2. En Onemli isaretlenmemis Toplam
Kisi % Kisi % Kisi % Kisi %
801-1600 TL 2 0,5 - - - - 2 0,5
1601-2400 TL 6 1,6 1 0,3 - - 7 1,8
2401-3200 TL 31 8,1 21 55 10 2,6 62 16,2
3201 TL ve Uzeri 210 55,0 48 12,6 53 13,9 311 81,4
Toplam 249 65,2 70 18,3 63 16,5 382 100,0
Asymp. Sig. (2-sided) 0,021* Pearson Ki-Kare 14,849  df 6

**p<0,01; *p<0,05

X kusagi katilimcilarin gelir durumlari ile en ¢ok tercih ettikleri firmay1 uygun fiyatlar
sundugu igin tercih etmeleri arasinda bir bagimlilik iligskisi olup olmadigini belirlemek
amactyla yapilan Ki-Kare Bagimsizlik Testinin sonuglarma iligkin degerler, ¢apraz tablo
kullanilarak Tablo 3.15’de verilmistir. Tablo incelendiginde; 249 X kusagi katilimcinin, en
cok tercih ettigi firmayr uygun fiyatlar sundugu i¢in tercih ettigi, 70 X kusagi katilimci icin
uygun fiyatin ikinci derecede 6nemli oldugu ve 63 X kusagi katilimer i¢in ise uygun fiyatin
ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi goriilmektedir. Katilimcilardan geliri 3201 TL ve tizerinde
olanlarin 210’u i¢in uygun fiyat en 6nemli kriter, 48’1 i¢in uygun fiyat ikinci derecede dnemli
bir kriter iken 53’1 i¢in ise bu kriter ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir. Katilimcilardan
geliri 2401 TL ile 3200 TL arasinda olanlarin 31’1 igin uygun fiyat en 6énemli kriter, 21’1 i¢in
uygun fiyat ikinci derecede 6nemli bir kriter iken 10’u igin ise bu kriter ilk iki 6nem sirasinda
yer almamaktadir. Katilimeilardan geliri 1601 TL ile 2400 TL arasinda olanlarin 6’s1 igin
uygun fiyat en onemli kriter, 1’1 i¢in uygun fiyat ikinci derecede 6nemli bir kriter oldugu
anlagilmaktadir. Katilimcilardan geliri 801 TL ile 1600 TL arasinda olanlarin tamami i¢in
uygun fiyatin en 6nemli kriter oldugu goriilmektedir. Ayrica Ki-Kare Bagimsizlik Testi
sonucunda X kusagi katilimcilarin gelir durumlar ile en ¢ok tercih ettikleri firmayr uygun
fiyatlar sundugu i¢in tercih etmeleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir bagimlilik iligkisi

oldugu tespit edilmistir (Asymp. Sig.= 0,021). Yani, X kusag1 katilimcilarin gelir durumlari
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ile en ¢ok tercih ettikleri firmay1 uygun fiyatlar sundugu i¢in tercih etmelerinin birbirlerinden

bagimsiz olmadig tespit edilmistir.

Tablo 3.16 Y Kusagi Katimcilarin Son Bir Yildaki Ucus Sayisi ile Gezi, Tatil, Spor. ve Kiil. Faa. Amagh
Seyahatleri Arasindaki Bagimhihg1 Gosteren Capraz Tablo

Seyahat Amaci: Gezi, Tatil, Spor. ve Kiil. Faa.-Y Kusagi

Son 1 Yildaki Ucus Sayisi EnOnemli 2. EnOnemli isaretlenmemis Toplam
Kisi % Kisi % Kisi %  Kisi %
0-2 aras1 5 0,9 13 2,5 - - 18 3,4
3-5 arasi 43 8,2 56 10,6 16 3,0 115 218
6 ve daha fazla 94 17,8 179 34,0 121 23,0 394 748
Toplam 142 26,9 248 47,1 137 26,0 527 100,0
Asymp. Sig. (2-sided) 0,000** Pearson Ki-Kare 23,271 df 4

**p<0,01; *p<0,05

Y kusagi katilimcilarin son bir yil igerisindeki ucus sayilari ile genellikle gezi, tatil,
sportif ve kiiltlirel faaliyetler i¢in seyahat etmeleri arasinda bir bagimlilik iliskisi olup
olmadigint belirlemek amaciyla yapilan Ki-Kare Bagimsizlik Testinin sonuglarina iliskin
degerler, capraz tablo kullanilarak Tablo 3.16’da verilmistir. Tablo incelendiginde; 142 Y
kusag1 katilimcinin, en ¢ok gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler icin seyahat ettigi, 248 Y
kusagi katilimei icin gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler amaciyla seyahat etmenin ikinci
derecede onemli oldugu ve 137 Y kusagi katilimer igin ise gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel
faaliyetler amaciyla seyahat etmenin ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi goriilmektedir.
Katilimcilardan son bir yil igerisindeki ucus sayis1 6 ve daha fazla olanlarin 94’ icin gezi,
tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler en dnemli seyahat amaci, 179’u i¢in gezi, tatil, sportif ve
kilturel faaliyetler ikinci derecede 6nemli bir seyahat amaci iken 121’1 igin bu seyahat amaci
ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir. Katilimcilardan son bir yil igerisindeki ugus sayist 3-
5 arasinda olanlarin 43’1 i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler en onemli seyahat
amaci, 56’s1 i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler ikinci derecede 6nemli bir seyahat
amaci iken 16’s1 i¢in bu seyahat amaci ilk iki Onem sirasinda yer almamaktadir.
Katilimcilardan son bir yil icerisindeki ugus sayis1 0-2 arasinda olanlarin 5’1 i¢in gezi, tatil,
sportif ve kiiltiirel faaliyetler en 6nemli seyahat amaci, 13’1 i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel
faaliyetler ikinci derecede Onemli bir seyahat amaci oldugu goriilmektedir. Ayrica Ki-Kare
Bagimsizlik Testi sonucunda Y kusagi katilimcilarin son bir yil igerisindeki ugus sayilari ile
genellikle gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in seyahat etmeleri arasinda istatistiksel

olarak anlamli bir bagimlilik iliskisi oldugu tespit edilmistir (Asymp. Sig.= 0,000). Yani, Y
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kusag1 katilimcilarin son bir yil igerisindeki ugus sayilari ile genellikle gezi, tatil, sportif ve

kiiltiirel faaliyetler i¢in seyahat etmelerinin birbirlerinden bagimsiz olmadig tespit edilmistir.

Tablo 3.17 X Kusag1 Katimcilarin Son Bir Yildaki Ucus Sayisi ile Gezi, Tatil, Spor. ve Kiil. Faa. Amach
Seyahatleri Arasindaki Bagimhihg1 Gosteren Capraz Tablo

Seyahat Amaci: Gezi, Tatil, Spor. ve Kiil. Faa.-X Kusagi

Son 1 Yildaki Ucus Sayisi EnOnemli 2. En Onemli isaretlenmemis Toplam
Kisi % Kisi % Kisi %  Kisi %
0-2 aras1 1 0,3 7 1,8 - - 8 2,1
3-5 arasi 12 3,1 52 13,6 10 2,6 74 19,4
6 ve daha fazla 57 14,9 174 45,5 69 18,1 300 785
Toplam 70 18,3 233 61,0 79 20,7 382 100,0
Asymp. Sig. (2-sided) 0,132 Pearson Ki-Kare 7,082 df 4

**p<0,01; *p<0,05

X kusagi katilimcilarin son bir yil igerisindeki ucus sayilari ile genellikle gezi, tatil,
sportif ve kiiltlirel faaliyetler i¢in seyahat etmeleri arasinda bir bagimlilik iliskisi olup
olmadigint belirlemek amaciyla yapilan Ki-Kare Bagimsizlik Testinin sonuglarma iliskin
degerler, ¢capraz tablo kullanilarak Tablo 3.17°de verilmistir. Tablo incelendiginde; 70 X
kusag1 katilimcinin, en ¢ok gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler icin seyahat ettigi, 233 X
kusag1 katilimei icin gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler amaciyla seyahat etmenin ikinci
derecede onemli oldugu ve 79 X kusag katilimci i¢in ise gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel
faaliyetler amaciyla seyahat etmenin ilk iki 6nem sirasinda yer almadigi goriilmektedir.
Katilimcilardan son bir yil igerisindeki ugus sayis1 6 ve daha fazla olanlarin 57’si i¢in gezi,
tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler en dnemli seyahat amaci, 174’1 i¢in gezi, tatil, sportif ve
kiiltiirel faaliyetler ikinci derecede 6nemli bir seyahat amaci iken 69°u i¢in bu seyahat amaci
ilk iki 6nem sirasinda yer almamaktadir. Katilimcilardan son bir yil igerisindeki ugus sayist 3-
5 arasinda olanlarin 12’si i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler en 6nemli seyahat
amact, 52’si i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler ikinci derecede 6nemli bir seyahat
amacit iken 10’u i¢in bu seyahat amaci ilk iki Onem sirasinda yer almamaktadir.
Katilimcilardan son bir yil igcerisindeki ucus sayisi 0-2 arasinda olanlarin 1’1 i¢in gezi, tatil,
sportif ve kulturel faaliyetler en 6nemli seyahat amaci, 7’si i¢in gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel
faaliyetler ikinci derecede Onemli bir seyahat amaci oldugu goriilmektedir. Ayrica Ki-Kare
Bagimsizlik Testi sonucunda X kusagi katilimeilarin son bir yil igerisindeki ugus sayilari ile
genellikle gezi, tatil, sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in seyahat etmeleri arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir bagimlilik iligkisi bulunmadigi tespit edilmistir (Asymp. Sig.= 0,132).

Yani, X kusagi katilimcilarin son bir yil igerisindeki ucus sayilart ile genellikle gezi, tatil,
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sportif ve kiiltiirel faaliyetler i¢in seyahat etmelerinin birbirlerinden bagimsiz unsurlar oldugu

anlasilmaktadir.

3.8.3. Giivenilirlik Analizine iliskin Bulgular

Giivenilirlik, katilimcilarin anket formunda yer alan ifadelere iliskin belirtmis
olduklar1 katilim dereceleri arasindaki tutarliligi ifade etmektedir. Analiz sonucunda ortaya
cikan Cronbach’s Alpha degeri, ankette yer alan ifadelere iligskin olarak kisisel farkliliklarin
hangi oOlgiide gergek ve hangi Olclide hatali hesaplandigini yorumlamak i¢in kullanilir
(Buyukozturk, 2007: 169-170). Bu katsaymin 0,70 ve tizerinde oldugu durumlarda kullanilan
Olgegin gilivenilir oldugu kabul edilmektedir (Bektas ve Akman, 2013: 128). Anket formunda
yer alan ifadelere iliskin olarak katilimcilarin beyan ettikleri katilim dereceleri arasinda
tutarliligin olup olmadigini belirlemek i¢in Giivenilirlik analiz yapilmis ve sonuglar Tablo

3.18’de gosterilmistir.

Tablo 3.18 Giivenilirlik Analizi Sonuglari

Olgek/Boyut ifade Sayis1 Cronb];l:g;iiAlpha
Fiziksel Goriiniim 4 0,833
Guvenilirlik 5 0,889
Yanit Verebilirlik 4 0,895
Glvence 4 0,869
Empati 5 0,885
Miisteri Tatmini 3 0,740

Tablo 3.18 incelendiginde; anket formunda yani 6lgeklerde yer alan batln ifadeler igin
Cronbach’s Alpha degerinin 0,70’in iizerinde oldugu goriillmektedir. Bu durum, katilimcilarin
anket formunda yer alan ifadelere iliskin belirtmis olduklar1 katilim derecelerinin tutarh
oldugunu gostermektedir. Bununla birlikte s6z konusu degeri elde etmek adina miisteri
tatmini boyutu disindaki diger tiim boyutlara iliskin herhangi bir ifadenin ¢ikarilmasi soz
konusu degilken miisteri tatmini boyutuna iligskin olarak 1 adet ifade (siralamada ikinci ifade)

calisma disinda birakilarak bu deger elde edilmistir.

3.8.4. Gegerlilik Analizine iliskin Bulgular

Faktor analizi, ayn1 boyut altinda yer alan ¢ok sayida 6nermeden, daha az sayida ve
tanimlanabilir  6zelligi olan anlamli Onermeler olusturmayr saglayan bir analizdir
(Biiyiikoztiirk, 2002: 470). Faktor analizi yaparken kullanilan yontemlerden birisi olan Temel

Bilesenler Analizi, yaygin olarak kullanilan bir yontemdir. Bu yontem ile degiskenlerin
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bileskeleri olarak nitelendirilebilecek daha az sayida birbirinden bagimsiz olan temel
bilesenler meydana getirilmektedir (Ersungur vd., 2007: 57). Temel bilesenler analizinde
kullanilan istatistiksel testler Kaiser-Mayer—Olkin (KMO) testi ve Bartlett testidir. Bartlett
testi, korelasyon matrisinde degiskenlerin en az bir kismi arasinda anlamhi ve yeterli bir
korelasyon (p<0,05) oldugunu ifade etmektedir (Hair vd., 2014: 102). KMO testi ise 6rneklem
biiyiikliigiiniin veri seti acisindan yeterliligini ve uygunlugunu kontrol eden bir testtir (Glirbiiz
ve Yiiksel, 2008: 182). Bu testin sonucunda ortaya ¢ikan deger O ila 1 arasinda degismektedir
ve 1’e daha yakin bir deger 6rneklem biiyiikliigiinlin veri seti agisindan daha yeterli ve uygun
oldugunu ifade etmektedir (Sanguansat, 2012: 199). Ayrica, bu degerin en az 0,50 ve iizerinde
olmasi gerekmektedir (Hair vd., 2014: 102). Bununla birlikte faktor yiiklerinin en az 0,30-
0,40 aras1 bir deger almasinin yeterli kabul edildigi ancak uygulamada daha ¢ok 0,50 ve iizeri
faktor yiiklerin anlamli kabul edildigi ifade edilmektedir (Hair vd., 2014: 116). Bu calismada;
faktor analizi, tim boyutlar tek faktor olacak sekilde degil sadece boyutlarin kendi icerisinde
yer alan ifadeler tek faktor olacak sekilde yapilmustir.

Tablo 3.19 Faktor Analizi Sonug¢lari

= Faktor - Aciklayict . .
Olgek/Boyut vikleri Ozdeger VEIETE KMO Testi | Bartlett Testi
Fiziksel GOrinim
FG1 0,794
FG?2 0,867 x2= 1475,200
2,688 67,195 0,764
FG3 0,838 p= 0,000
FG4 0,776
Guvenilirlik
GVK1 0,831
GVK 2 0,853
x?= 2533,770
GVK 3 0,859 3,465 69,308 0,863
p= 0,000
GVK 4 0,875
GVK 5 0,737
Yamit Verebilirlik
YV 1 0,856
YV 2 0,889 x2=2217,577
3,047 76,179 0,795
YV 3 0,881 p= 0,000
YV 4 0,865
Guvence
GVvC1 0,868
x%= 1825,640
GVC?2 0,847 2,877 71,929 0,793
p= 0,000
GVvC3 0,851
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GVvC4 0,826
Empati
EMP 1 0,849
EMP 2 0,812
x?= 2574,540
EMP 3 0,892 3,473 69,461 0,862
p= 0,000
EMP 4 0,864
EMP 5 0,742
Miisteri Tatmini
MT 1 0,507
x?=1114,325
MT 3 0,799 2,316 57,896 0,699
p= 0,000
MT 4 0,869

Tablo 3.19 incelendiginde; anket formunda yer alan biitliin ifadelere iliskin faktor
yuklerinin  uygulamada anlamli oldugu varsayilan 0,50 degerinin {izerinde oldugu
gorulmektedir. Ayn1 zamanda hizmet kalitesinin tiim alt boyutlarina ve mdisteri tatmini
boyutuna iliskin olarak KMO testi sonucu 0,50 degerinin iizerindedir. Bu durum, 6rneklem
biiylikliigiiniin uygun ve yeterli oldugunu gostermektedir. Ek olarak olceklerin altinda
toplanan maddelere iliskin korelasyonun anlamli olup olmadigini ifade eden Bartlett
Testlerinin de tim boyutlar igin anlamli (p=0,000) bir deger aldig1 goriilmektedir. Dolayisiyla
degiskenlerin en az bir kismi1 arasinda anlamli ve yeterli bir korelasyonun varligindan soz
etmek mimkiindiir. Bununla birlikte Olgeklerin tek boyutlu olmalart g6z Oniinde
bulunduruldugunda yapilan Temel Bilesenler Analizi sonucunda; Fiziksel Goriiniim,
Givenilirlik, Yanit Verebilirlik, Giivence, Empati ve Miisteri Tatmini boyutlarinin tek
boyutlu yapida olduklari tespit edilmistir. Dolayisiyla tek boyutlu faktorlere iliskin olarak

yakinsama ve yap1 gegerliligi saglanmustir.

3.8.5. Normallik Testine Iliskin Bulgular

Hizmet kalitesi ve alt boyutlarina ve miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X ve Y
kusag1 katilimecilar arasinda bir farklilik olup olmadigini belirlemek icin kullanilabilecek
parametrik ve parametrik olmayan analizler bulunmaktadir. Bu iki analiz tiirii arasindaki
temel fark, faktorlerin normal dagilip dagilmadig: ile ilgilidir. Diger iki farklilik ise
dogrusallik ve bagimsizlik ile ilgilidir (Kalayct ve Kahya, 1998: 504). Faktorlerin normal
dagilip dagilmadigini belirlemek i¢in Kolmogorov-Smirnov Testi uygulanmaktadir. Bu testin
sonucunda ortaya ¢ikan degerin 0,05’ten daha biiyiik olmasi faktorlerin normal dagildiginm
gostermektedir. Bununla birlikte bu test sonuglarina gore faktorlerin normal dagilmadigi

anlasilsa bile ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin -1,96 ila +1,96 arasinda bir deger almasi
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durumunda faktorlerin normal dagildigi varsayilmakta ve dolayisiyla parametrik analizlerin
yapilabilecegi ifade edilmektedir (Yicenur vd., 2011: 162). Bu dogrultuda; elde edilen
verilerin normal dagilim gosterip gostermedigini belirlemek icin Kolmogorov-Smirnov Testi

yapilmis ve sonuglar Tablo 3.20’de verilmistir.

Tablo 3.20 Normallik Testi Sonuclar:

Olgek/Boyut _ Kolmogorov-Smirnov Testi Carpiklik Basikhik
Istatistik Df P Degeri

Fiziksel Gortiniim 0,096 909 0,000 -0,362 0,047
Guvenilirlik 0,137 909 0,000 -0,729 0,848
Yanit Verebilirlik 0,159 909 0,000 -0,500 0,043
Gilivence 0,195 909 0,000 -0,617 0,135
Empati 0,145 909 0,000 -0,712 0,371
Hizmet Kalitesi 0,110 909 0,000 -0,550 0,216
Miisteri Tatmini 0,143 909 0,000 -0,550 0,116

Kolmogorov-Smirnov Testi sonuglarina gore; verilerin normal dagilim gostermedigi
(p<0,05) gorilmektedir. Ancak biitiin boyutlara iligskin garpiklik ve basiklik degerlerinin -1,96
ila +1,96 arasinda bir deger aldig1 tespit edilmistir. Bu nedenle verilerin normal dagildigi

kabul edilmekte ve parametrik analizlerin yapilmasimin daha uygun oldugu goriilmektedir.

3.8.6. Bagimsiz iki Orneklem T Testine iliskin Bulgular

Farkli ana kiitleden elde edilen ve birbirinden bagimsiz olan iki grup arasindaki
farkliliklarin  belirlenmesinde kullanilan Bagimsiz iki Orneklem T Test, parametrik bir
analizdir ve bu analizin sonuglar1 gruplar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farklilik olup
olmadigimi gostermektedir. Bu analiz sonuclarina gore sig. (2-tailed) degeri 0,05’ten biiyiik
oldugunda gruplar arasinda anlamli bir farklilik olmadigi, s6z konusu bu deger 0,05 ten kiigiik
oldugunda ise gruplar arasinda anlamli bir farklilik oldugu sonucuna varilmaktadir
(Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 267). X ve Y kusagr katilimcilar arasinda hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini boyutlarina iliskin olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigim tespit etmek

amaciyla Bagimsiz Iki Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo 3.21°de gdsterilmistir.
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Tablo 3.21 X ve Y Kusag Katihmeilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Boyutlarina iliskin

Algilamalar
.. Y Kusagi (n=527 X Kusag (n=382 .
Olgek/Boyut usagt (n ) usad ( ) t Sig.
AO SS AO 55
Hizmet Kalitesi 3,82 0,71 3,86 0,63 -0,974 0,330
Miisteri Tatmini 3,73 0,69 3,86 0,73 -2,833  0,005**

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.21 incelendiginde; hizmet kalitesi boyutuna iliskin olarak X ve Y kusagi
katilimeilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (HK sig.: 0,330) bir farkliligin olmadig:
gorilmektedir. Bu boyutta yer alan ifadelere iliskin olarak hem X hem de Y kusagi
katilimcilarin birbirlerine yakin katilim derecelerine sahip olduklari anlagilmaktadir. Bununla
birlikte tezin temel amacini temsil eden miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak ise X ve Y
kusag1 katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (MT sig.: 0,005) bir farkliligin oldugu
tespit edilmistir. Ayrica, miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X kusagi katilimcilarin
aritmetik ortalamalarimin Y kusagi katilimcilarin aritmetik ortalamalarmmdan daha yuksek
oldugu anlagilmaktadir. X kusagir katilmecilarin 'Y kusagi katilimcilara oranla tatmin
diizeylerinin nispeten daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Hi
hipotezi kabul edilirken; H> hipotezi reddedilmistir.

Y kusagi kadin katilimeilar ile X kusagi kadin katilimeilar arasinda hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini boyutlarina iligkin olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigini tespit etmek

amaciyla Bagimsiz Iki Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo 3.22°de gdsterilmistir.

Tablo 3.22 X ve Y Kusag Kadin Katihmeilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Boyutlarina iliskin

Algilamalari
.. Y Kusagi (n=21 X Kusagi (n=192
Olgek/Boyut usag (n=213) usag (1=192) t Sig.
AO SS AO SS
Hizmet Kalitesi 3,75 0,73 3,89 0,65 -2,005  0,046*
Miisteri Tatmini 3,67 0,72 3,83 0,76 -2,108  0,036*

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.22 incelendiginde; hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X
kusagi kadin katilimcilar ile Y kusagi kadin katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli
(HK sig.: 0,046 ve MT sig.: 0,036) bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, hizmet

kalitesi ve miisteri tatmini boyutlarina iliskin olarak X kusagi kadin katilimcilarin aritmetik
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ortalamalarinin Y kusagi kadin Katilimcilarin aritmetik ortalamalarindan daha yiksek oldugu
anlagilmaktadir. X kusagi kadin katilimcilarin Y kusagt kadin katilimeilara oranla algilanan
hizmet Kkalitesi ve tatmin diizeylerinin nispeten daha yiiksek oldugu tespit edilmistir.

Dolayistyla kurgulanan Hs ve Hs hipotezleri kabul edilmistir.

Y kusagi erkek katilimeilar ile X kusagi erkek katilimcilar arasinda hizmet kalitesi ve
miisteri tatmini boyutlarina iliskin olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigini tespit etmek
amaciyla Bagimsiz Iki Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo 3.23’te gosterilmistir.

Tablo 3.23 X ve Y Kusag Erkek Katihmeilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Boyutlaria iliskin

Algilamalar

Y Kusag1 (n=314) X Kusag (n=190)

Olcek/Boyut Sig.
9 y AO SS AO SS =
Hizmet Kalitesi 3,87 0,69 3,84 0,62 0,509 0,611
Miisteri Tatmini 3,76 0,67 3,89 0,70 -2,093 0,037*

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.23 incelendiginde; hizmet kalitesi boyutuna iliskin olarak X kusagi erkek
katilimeilar ile Y kusagi erkek katilimeilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (HK sig.:
0,611) bir farkliligin olmadigi goriilmektedir. Bu boyutlarda yer alan ifadelere iliskin olarak
hem X hem de Y kusagi erkek katilimcilarin birbirlerine yakin katilim derecelerine sahip
olduklar1 anlasilmaktadir. Bununla birlikte miisteri tatmini boyutuna iligskin olarak X kusagi
erkek katilimcilar ile Y kusagi erkek katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (MT
sig.: 0,037) bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Ayrica, miisteri tatmini boyutuna iligkin
olarak X kusagi erkek katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin Y kusagi erkek katilimeilarin
aritmetik ortalamalarindan daha yuksek oldugu anlasilmaktadir. X kusagi erkek katilimeilarin
Y kusagi erkek katilimcilara oranla tatmin diizeylerinin nispeten daha yiiksek oldugu tespit
edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Hs hipotezi kabul edilirken; He hipotezi reddedilmistir.

Kadin ve erkek katilimcilar arasinda hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutlarina
iliskin olarak anlamli bir farkliligin olup olmadigini tespit etmek amaciyla Bagimsiz Iki

Orneklem T Test yapilmis ve sonuglar Tablo 3.24°te gdsterilmistir.

Tablo 3.24 Kadin ve Erkek Katihmcilarin Hizmet Kalitesi ve Miisteri Tatmini Boyutlarina iliskin

Algilamalan
Olcek/Boyut Kadin (n=405) Erkek (n=504) ; Sig.
AO SS AO SS
Hizmet Kalitesi 3,82 0,70 3,86 0,66 -0,778 0,437

Miisteri Tatmini 3,75 0,74 3,81 0,68 -1,285 0,199
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**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.24 incelendiginde; hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutlarina iliskin olarak
kadin katilimcilar ile erkek katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli (HK sig.: 0,437 ve
MT sig.: 0,199) bir farkliligin olmadigi gérilmektedir. Bu boyutlarda yer alan ifadelere iliskin
olarak hem kadin hem de erkek katilimcilarin birbirlerine yakin katilim derecelerine sahip

olduklar1 anlagilmaktadir. Dolayisiyla kurgulanan H7 ve Hg hipotezleri reddedilmistir.

3.8.7. Coklu Regresyon Analizine Iliskin Bulgular

Coklu regresyon analizi, bagimsiz degiskenler tarafindan bagimli degiskende aciklanan
toplam varyansin yorumlanmasi, aciklanan varyansin istatistiksel olarak anlamliligi ve
bagimsiz degiskenlerle bagimli degisken arasindaki iligkinin yoni ile ilgili ¢ikarimda
bulunma imkani veren bir analiz tliriidiir (Biiyiikoztiirk, 2007: 98). Bu analiz sonuglarina gore
R2 degeri, bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki toplam varyansin yiizdesel olarak ne
kadarimi acikladigin1 gostermektedir. Ayni zamanda sig. degerinin 0,05’ten kiiclik olmast
kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlamli oldugunu; 0,05’ten biiylik olmasi ise
kurgulanan modelin istatistiksel olarak anlamli olmadigini ifade etmektedir. Ayrica beta ()
degeri, bagimli degiskene etki eden bagimsiz degiskenlerin hangisinin daha 6nemli oldugunu
vurgulamaktadir. Bagimsiz degiskene iligkin sig. degerinin 0,05’ten kii¢lik olmasi s6z konusu
degiskenin, bagimli degisken {izerinde anlamli (6nemli) bir etkisinin oldugunu; bu degerin
0,05’ten bliyiik olmasi ise s6z konusu degiskenin, bagimli degisken iizerinde anlamli (6nemli)
bir etkisinin olmadigini ifade etmektedir (Biiyiikoztiirk, 2007: 105). Bununla birlikte ¢oklu
dogrusal baglanti, bagimsiz degiskenler arasinda ¢ok yiiksek bir korelasyon olmasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir ve regresyon analizinde arzu edilmeyen bir durumu ifade
etmektedir. Coklu dogrusal baglantiyr tespit etmek i¢in varyans arttirict faktor (VIF) degeri
dikkate alinmaktadir. Bu degerin 10 ve lizerinde olmasi ¢oklu dogrusal baglant1 probleminin
oldugunu gostermektedir (Albayrak, 2005: 109-110). Ayrica, Durbin-Watson degerinin 1,5-
2,5 arasinda olmasi da degiskenler arasinda oto-korelasyon olmadigmi ifade etmektedir
(Biiytiksalvarci ve Abdioglu, 2010: 57).

Hizmet kalitesi alt boyutlarinin Y Kusagi ve X Kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri
tizerindeki etkisini tespit etmek amaciyla Coklu Regresyon Analizi yapilmis ve sonuglar

Tablo 3.25te verilmistir.
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Tablo 3.25 Hizmet Kalitesi Alt Boyutlarimin Y Kusagi ve X Kusag1 Katilimcilarin Tatmin Duzeyleri
Uzerindeki EtKisi

Miisteri Tatmini

Hizmet Kalitesi Alt Boyutlari Y Kusagi X Kusagi
] P VIF B P VIF
Fiziksel Gorlinim 0,094 0,082 2,036 0,409 0,000** 2,353
Guvenilirlik 0,244  0,004** 5,037 0,081 0,399 5,008
Yanit Verebilirlik -0,130 0,161 5,992 -0,226 0,020* 5,045
Glivence 0,166  0,045* 4,773 0,256 0,003** 3,969
Empati 0,174  0,018* 3,784 0,075 0,282 2,634
Sig. Degeri 0,000** 0,000**
R? Degeri 0,254 0,306
F Degeri 35,403 33,098
Durbin-Watson Katsayist 1,794 1,969

**p<0,01; *p<0,05

Tablo 3.25 incelendiginde; hem Y kusagi katilimcilar hem de X kusagi katilimcilar igin
kurgulanan modellerin istatistiksel olarak anlamli oldugu (sig.=0,000) gértlmektedir. Hizmet
kalitesinin bes alt boyutu Y kusagi katilimeilarin tatmin diizeylerini yaklasik olarak %25; X
kusagi katilimeilarin tatmin diizeylerini ise yaklasik olarak %31 oraninda agiklayabilmektedir.
Y kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri {izerinde en biiyiik etkiye (istatistiksel olarak anlamli
ve pozitif, p=0,004) sahip olan hizmet kalitesi boyutu, “Giivenilirlik” ($=0,244) boyutudur.
Bu boyutu sirasiyla “Empati” (=0,174) ve “Giivence” (p=0,166) boyutlar1 izlemektedir. X
kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri lizerinde en biiyiik etkiye (istatistiksel olarak anlamli ve
pozitif, p=0,000) sahip olan hizmet kalitesi alt boyutu, “Fiziksel Goriiniim” ($=0,409)
boyutudur. Bu boyutu sirasiyla “Giivence” ($=0,256) ve “Yanit Verebilirlik” (f=-0,226)
boyutlar: izlemektedir. Ancak, “Yanit Verebilirlik” boyutunun X kusag: katilimeilarin tatmin
diizeyleri iizerinde negatif bir etkisinin oldugu tespit edilmistir. Bununla birlikte “Guvence”
boyutu, hem Y kusagi (p=0,045) hem de X kusagi (p=0,003) katilimcilarin tatmin diizeyleri
Uzerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir. Ayrica, tim hizmet kalitesi
boyutlarina iliskin olarak Y ve X kusagi katilimcilar i¢in kurgulanan modelde varyans arttirict
faktor degerlerinin (VIF) 10’dan kiigiik oldugu, dolayisiyla regresyon modelinde g¢oklu
baglant1 sorunu olmadig1 anlasilmistir. Ayn1 zamanda hem Y kusagi katilimcilar (Durbin-
Watson=1,794) hem de X kusagt katilmcilar (Durbin-Watson=1,969) icin kurgulanan
modelde oto-korelasyon sorunu olmadig tespit edilmistir. Dolayisiyla kurgulanan Ho ve Hig

hipotezleri kismen kabul edilmistir.
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SONUGC

Havayolu endiistrisinde rekabet ¢ok yogun bir sekilde yasanmakta ve miisteriler,
gecmise oranla daha yiiksek beklentiler i¢erisinde olmaktadir. Bu durum, sektorde faaliyet
gosteren firma yoneticileri i¢in karmasik ve zor durumlarin ortaya ¢ikmasina neden
olabilmektedir. Ulkemiz niifusunun énemli bir kismini olusturan X ve Y kusag1 miisterilerin
hizmet kalitesine iligkin algilamalarin1 ve bu algilamanin onlarin tatmin dizeyleri tGzerindeki
etkisini anlamak, yoneticilerin sunulan hizmetlerin kalitesine 1iliskin yeni stratejiler
gelistirmesine katkida bulunacaktir. Dolayisiyla bu ¢alisma, havayolu ulasimini tercih eden X
ve Y kusagi miisteriler odaginda kusaklara iliskin memnuniyet diizeylerini 6lgmek ve varsa
kusaklararas1 memnuniyet farkliliklarini incelemek amactyla yapilmistir.

X ve Y kusagi katilimcilar arasinda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti boyutlarina
iliskin olarak bir farklilik olup olmadigini tespit etmek icin yapilan analizler sonucunda;
hizmet kalitesi boyutuna iliskin olarak X ve Y kusagi katilimcilar arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir farkliligin olmadigi gorilmektedir. Bu boyutta yer alan ifadelere iliskin olarak
hem X hem de Y kusag1 katilimcilarin birbirlerine yakin katilim derecelerine sahip olduklari
anlagilmaktadir. Bununla birlikte tezin temel amacini temsil eden miisteri tatmini boyutuna
iligskin olarak ise X ve Y kusag1 katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin
oldugu tespit edilmistir. Miisteri tatmini boyutuna iliskin olarak X kusagi katilimcilarin
aritmetik ortalamalarinin Y kusagi katilimcilarin aritmetik ortalamalarindan daha yiksek
oldugu anlagilmaktadir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutlarina iligkin olarak X kusagi
kadin katilimeilar ile Y kusagi kadin katilimcilar arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farkliligin oldugu tespit edilmistir. Hizmet kalitesi ve miisteri tatmini boyutlara iliskin
olarak X kusagi kadin katilimcilarin aritmetik ortalamalarinin Y kusagi kadin katilimcilarin
aritmetik ortalamalarindan daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir. Bununla birlikte hizmet
kalitesi boyutuna iliskin olarak X kusagi erkek katilimcilar ile Y kusagi erkek katilimcilar
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin olmadigi gérilmektedir. Bu boyutlarda yer
alan ifadelere iliskin olarak hem X hem de Y kusag: erkek katilimcilarin birbirlerine yakin
katilim derecelerine sahip olduklar1 anlagilmaktadir. Bununla birlikte miisteri tatmini
boyutuna iliskin olarak X kusagi erkek katilimecilar ile Y kusagi erkek katilimcilar arasinda
istatistiksel olarak anlamli bir farkliligin oldugu tespit edilmistir. Miisteri tatmini boyutuna
iliskin olarak X kusagi erkek katilimcilarin aritmetik ortalamalarmin Y kusag erkek

katilimcilarin aritmetik ortalamalarindan daha yiiksek oldugu anlasilmaktadir.
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Hizmet kalitesi alt boyutlarmin Y Kusagi ve X Kusagi katilimcilarin tatmin diizeyleri
tizerindeki etkisini 6lgmek amaciyla yapilan ¢oklu regresyon analizi sonucunda; hizmet
kalitesinin bes alt boyutu Y kusagi katilimeilarin tatmin diizeylerini yaklasik olarak %25; X
kusagi katilimcilarin tatmin diizeylerini ise yaklasik olarak %31 oraninda agiklayabildigi
gorilmektedir. Y kusagi katilimeilarin tatmin diizeyleri iizerinde en biiyiik etkiye sahip olan
hizmet kalitesi boyutu, “Giivenilirlik” boyutudur. X kusagi katilimcilarin tatmin ddzeyleri
Uzerinde en blyik etkiye sahip olan hizmet Kalitesi alt boyutu, “Fiziksel Goriiniim”
boyutudur. Bununla birlikte “Glivence” boyutu, hem Y kusagi hem de X kusagi katilimcilarin
tatmin diizeyleri lizerinde istatistiksel olarak anlamli ve pozitif bir etkiye sahiptir.

Bu noktada sektérde faaliyet gosteren yoneticiler, Y kusagi miisterilerin ugus
islemlerinin hatasiz yapildigini, hizmetin belirtilen tarihte ve saatte sunuldugunu ve yasanan
sorunlarin zamaninda ve samimi bir sekilde ¢ozildiigiinii diisiinmelerini saglayacak
uygulamalar ve stratejiler gelistirmelidirler. Bununla birlikte X kusagi miisterilerin;
calisanlarin goriiniislerine, ucaklarin modern yapilarina ve ana hizmeti destekleyen
materyallere iliskin olumlu algilamalarin1 devam ettirecek ve daha da arttiracak stratejiler
gelistirmelidirler. Bu dogrultuda; kaliteli yardimct hizmetler sunmanin, modern yazilimlara ve
sistemlere sahip olmanin, tiim firmanin en son teknoloji ile uyumlu olmasinin, uguslarin
rotarsiz bir sekilde gergeklestirilmesinin ve s6z konusu bu tiir faaliyetlerin tanitim ve
bilgilendirme amagli olarak miisterilere iletilmesinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Calismanin bazi bulgulari, daha once yapilan c¢alismalarla kismen benzerlik
gostermektedir. Ornegin; Richardson (2012) ugus sayisi1 oldukca fazla olan bes X ve bes Y
kusag1 bireyle derinlemesine goriisme yaparak kaleme aldigi tezinde; hem X ve hem de Y
kusag1 bireylerin havayolu firma tercihi yaparken gecmis deneyimlerinden etkilendiklerini
ancak nihai satin alma kararlarin1 verirken farkli kriterleri Onceliklendirdiklerini
bulgulamistir. Bununla birlikte arastirmacilar sonraki ¢alismalarda; tiiketim aliskanliklari
heniiz sekillenen Z kusagini da dikkate alarak X ve Y kusagi ile karsilagtirabilirler. Farkli
cografyalardaki kosullara gore X ve Y kusagi bireylerin memnuniyet diizeyleri ol¢iiliip
tilkeler arasi kiyaslamalar yapabilirler. Ayrica, kusaklar bazinda egitim diizeyi baz alinarak

farkli aragtirmalar yapabilirler.
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EK1- ANKET FORMU

Saymn Katihmer:

Bu anket formu, “Havayolu Ulasimim1 Tercih Eden X ve Y Kusag Miisterilerin Memnuniyet
Diizeylerini” 6lgmeye yonelik yiiriitiillen bir yiiksek lisans tez ¢calismasinda veri toplamak amaciyla
hazirlanmustir. Elde edilen veriler, bilimsel amaci disginda KESINLIKLE KULLANILMAYACAK
olup isim belirtmenize gerek yoktur. Anket uygulamasi i¢in gerekli yasal izinler alinmistir. Ankete
saglayacagiiz goniillii katkilarmizdan dolayt TESEKKUR ederiz. ..

BOLUM I
1. Cinsiyet:
[ ]Kadm [ ] Erkek
2. Yas:
[ ]21 Yas ve alt: [ ]22-37 Yas [ ]38-53 Yas [ 154 ve tizeri

3. Egitim Durumu:

[ lilkokul-Ortaokul [ JLise [ |OnLisans [ JLisans [ ]Lisanstisti

4. Calisma Durumu:

D Bir iste calisiyorum D Calismiyorum D Kismi Zamanli Calisiyorum

5. Ailenizin Aylik Ortalama Geliri:

[ ]0-800 TL D 801-1600 TL D 1601-2400 TL | ]2401-3200 TL D 3201 TL ve Uzeri

6. Havayolu ulasimi 6ncelikli tercihimdir.

D Evet D Hayir

7. Havayolu ulasimim genellikle hangi tiir ucuslar icin tercih etmektesiniz?

D Yurtici (I¢ Hat) D Yurtdist (D1s Hat)

8. Havayolu seyahatini genellikle hangi amag icin tercih edersiniz? (Lutfen sadece IKI tercih
yapiniz. En cok tercih ettiginize 1 yazarak numaralandiriniz.)

() Is Amagh ( ) Egitim (Kongre, Konferans, Seminer vb.)
() Saglik () Gezi, Tatil, Sportif ve Kulttrel Faaliyetler
( ) Dini Amagh ( ) Ziyaret (Akraba vb.)

() Diger (belirtiniz) .............c..ccocv....

9. Son bir yil icerisinde havayolu ulasimim kag defa tercih ettiniz?

[]o-2 [ 135 [ ]6vedahafazla

10. En ¢ok seyahat ettiginiz havayolu firmasim tercih etme nedeniniz nedir? (Litfen sadece IKI
tercih yapiniz. En 6nemli nedene 1 yazarak numaralandirimz.)

[ 1Uygun Hareket Saatleri [ ] Aktarmasiz (Direkt) Ugus
[ ]Olumlu Deneyim [ ] Uygun Fiyat
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[ ] Konfor [ ]Daha Kisa Aktarma Siiresi
[ ] Diger (belirtiniz)...........c.c.......

BOLUM 11

11. Asagidaki ifadelere iliskin katilm derecenizi, en ¢ok tercih ettiginiz havayolu firmasim baz
alarak belirtiniz.
1= Kesinlikle Katilmiyorum 2=Katilmiyorum 3= Kararsizim

4= Katihyorum 5= Kesinlikle Katiliyorum

ifadeler 1 2 3 4 5

Bu firma, modern ucaklara sahiptir.

Bu firmanin calisma ofisleri, yolcu biirolar1 ve kapi girisleri gorsel
olarak iyidir.

Bu firmanin ¢alisanlari kiyafetlerine 6zen gosterir.

Bu firmada hizmeti destekleyen materyaller (ucak ici imkanlar) gorsel
olarak iyidir.

Bu firmada, ugus tarifelerine uygun olarak kalkis ve inis saatleri tam
zamaninda gerceklesir.

Bu firma, miisterileri bir problem yasadiginda ¢O6ziim i¢in samimi
davranir.

Bu firma, biletleme hizmetini her defasinda arzu ettigim bir sekilde
yerine getirir.

Bu firmanin; geciken, kaybolan, zarar goren bagaj i¢in miisteriler lehine
coziimler getiren prosediirleri vardir.

Bu firma, ugus islemlerini hatasiz bir sekilde (check-in, online check-in,
rezervasyon, yolcu bilgileri vb.) yapar.

Bu firma ¢alisanlari, hizmetin tam olarak ne zaman yerine getirilecegi ile

ilgili bilgi sahibidir.

Bu firma calisanlari, misterilerin istek ve ihtiyaglarini hizli bir sekilde
karsilar.

Bu firma ¢aliganlari, her zaman miisterilere yardim etme istegindedir.

Bu firma caligsanlarinin, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verecek
zamani vardir.

Bu firma ¢alisanlarinin davraniglari, miisterilerde giiven duygusu
uyandirir.

Bu firma tarafindan sunulan hizmet, miisteriye kendini gilivende
hissettirir.

Bu firma ¢aliganlari, miisterilere karsi her zaman saygilidir.

Bu firma galiganlari, miisterilerin sorularin1 yanitlayabilecek bilgi ve
beceriye sahiptir.

Bu firma, miisterileri ile 6zel olarak ilgilenen bir firmadir.

Bu firma, ugus tarifelerini miisterilerinin taleplerine uygun olarak
dizenlerler.

Bu firma, miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara sahiptir.
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Bu firma, miisterilerinin istek ve sikayetlerine cevap verebilmek igin
caba sarf eder.

Bu firma g¢alisanlari, miisterilerin 6zel istek ve ihtiyaclarini onlar dile
getirmeden anlar.

Bu firma ile seyahat etme kararimin mantikli oldugunu diisiintiyorum.

Bu firmanin internet ve mobil uygulamalari tatmin edicidir.

Bu firmadan ¢ok memnunum.

Bu firma, bir havayolu firmasindan bekledigim her seyi bana
sunmaktadir.
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