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ONSOZz

Son zamanlarda havayolu yolculugunda hiza bagli olarak zaman kazanimu,
sosyallesme, ekonomik gelirin artig1 gibi nedenlerle havayolu ile seyahat eden kisi
sayisi da oldukca artmistir. Ayrica havayolu firmalarmin yolcularin her tiirli
ihtiyaglarina cevap verebilme cabalari, seyahat esnasinda sagladiklar1 konfor,
giivenlik, eglence sistemleri gibi unsurlar da kisilerin havayolu ile seyahat etmesinde
etkili olabilmektedir.

Havayolu yolcu tagimaciliginda Tiirkiye’nin en biiyiik firmasi olan Tiirk
Hava Yollari, hem i¢ hat hem de dis hat yolcu tasimaciliginda 6nemli bir yere
sahiptir. Tirk Hava Yollar1 diger yabanci menseili ve Tiirk menseili firmalarla
rekabet edebilmesinde yiyecek icecek hizmetlerine oldukca fazla 6Gnem vermektedir.
Yiyecek igecek hizmet kalitesi ve tercih sebebi goz oniine alindiginda iiriin ve hizmet
kalitesi 6nemli yer tutmaktadir. Arastirma kapsaminda, miisterilerin hava yolu
yiyecek igecek tercihleri belirlenirken demografik 6zelliklerin etkileri, miisterilerin
beklentileri, algilar1 ve marka hakkindaki goriislerinin ne oldugunun belirlenmesine
calisilmigtir. Bu calisma sayesinde iilkemizde hizmet veren THY marka algis1 ve

yiyecek icecek tercih sebeplerinin ortaya ¢ikartilarak incelenmesine galigilmustir.

Bu calismamin olusturulmas: ve yiiksek lisans 6grenim siirecim boyunca
arastirmalarimda beni yoOnlendiren, bilgi ve tecriibelerini benimle paylasan ve her
tirlii destegi veren tez damismamm Saymm Dog. Dr. Mehmet SARIOGLAN’a
tesekkiirli bir borg bilirim. Lisans egitim siirecimde her tiirlii destegi veren, drnek
aldigim Saym Prof. Dr. Cevdet AVCIKURT ve diger hocalarima tesekkiirlerimi

sunarim.

Anket calismamin izin alma ve uygulama siirecinde her tiirlii yardimda
bulunan Kayseri Devlet Hava Meydan1 Miidirl Sayin Fatih KOSAK, Havalimani
Miilki Idare Amirligi miidiirii Ali Bey’e, Makbule Hanim’a; Kapadokya Devlet Hava
Liman1 Miidiir Vekili Sayin Fatih TURKOGLU ve yardimlar1 igin diger havalimani

calisanlarina tesekkiirlerimi sunarim.



Bu calismamin her asamasinda tecriibeleriyle bana destek olan ¢ok degerli
arkadagim Ibrahim Halil KAZOGLU’na, fikir ve &nerileriyle yol gdsteren Giilsiim
SAHAN, Ozan KALAYCIOGLU ve diger arkadaslarima tesekkiir ederim. Ayrica
bugiline kadar destegini hi¢bir zaman eksik etmeyen anneme, babama ve

kardeslerime sonsuz tesekkiirlerimi sunarim.

Balikesir, 2018 Fadime YABACI



OZET

HAVAYOLU ULASTIRMA ISLETMELERININ TERCIH
EDILMESINDE YIYECEK-ICECEK HiZMET KALITESININ
ROLUNE ILISKIN BiR ARASTIRMA (THY ORNEGI)

YABACI, Fadime
Yiiksek Lisans, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dah
Tez damsmani: Do¢. Dr. Mehmet SARIOGLAN
2018, 155 Sayfa

Diinyanin ortak pazar haline gelmesi ve ulasim aglarinin gelismesi ile birlikte
havacilik sektorii de hizla gelismektedir. Bu gelisim ve degisim siirecinde rakiplerini
geride birakmak, siirdiiriilebilirligi saglamak ve daha yuksek oranlarda kar elde
etmek icin havayollar1 farkli uygulamalar ve yenilikler yapmaktadirlar. Diinya
genelinde milyonlarca kisinin ugtugu ve ayni oranda yemek tiretildigi sektorde tercih
edilmek i¢in en 6nemli unsurlardan biride yiyecek icecek hizmetleridir. Bu nedenle
havayolu isletmeleri yolcularin yiyecek igecekle ilgili tercihlerinde 6nemli olan
unsurlar1 belirlemeli ve bu dogrultuda hizmet kalitelerini arttirmalidir. Bu ¢alismada
bu unsurlar belirlenmeye ¢alisilmis ve bu unsurlar dogrultusunda sonuglara ve
Onerilere yer verilmistir.

Bu amag¢ dogrultusunda yolcularin havayolu tercihlerinde yiyecek icecekle
ilgili faktorler belirlenerek yolcularin tutum ve davranislari saptanmaya ¢alisilmistir.
Oncelikle havayolu isletmeciligi kavrami, havaciligi yénlendiren kuruluslar ve
havacilik hakkinda detaylara yer verilmistir. Caligmanin uygulama alanini olusturan
Tiirk Hava Yollar1 ve Tirk Hava Yollarina yiyecek i¢ecek tliretimi yapan Turkish
DO&CO A.O. hakkinda bilgi verilmistir. Daha sonra havayolu catering
isletmelerinin {iretim asamasi, ucak i¢i ikram ve servisi genis bir sekilde ele
almmustir. Literatiiriin son kisminda hizmet kalitesi ve hizmet kalitesinin havayolu
yiyecek icecek hizmetleri a¢isindan éneminden bahsedilmistir. Yontem kisminda ise

yolcularin havayolu yiyecek icecek tercih sebeplerini belirlemek amaciyla anket



uygulamasi yapilarak verilere ulasilmis ve bu verilerden elde edilen bulgulara gore
sonuglara ve dnerilere yer verilmistir.

Calismanin genel sonucu olarak, yiyecek igecek hizmet kalitesinin yolcularin
havayolu isletmelerini tercihinde etkili oldugu saptanmustir. Havayolu ile seyahat
eden yolcularin ¢ogu kisa mesafede bile yemek yemeyi tercih etmektedir. Bu
tercihlerde yolcularin cinsiyet, medeni durum, egitim durumu, gelir durumu, seyahat
sikligi, Tark Hava Yollarmi kullanim sikligi ve bilet fiyati algilar1 arasinda
farkliliklar bulunmaktadir. Bunun yaninda beslenme boyutu, menii boyutu, hijyen ve
sanitasyon boyutu, icecek boyutu, isgoren boyutu gibi boyutlar ve bunlar arasinda
farkli algilamalar bulunmustur. Elde edilen sonuclara gore seyahat mesafesinin artigi
ile yolcularin yiyecek icecek tercih sebepleri ile ilgili hizmet beklentileri de
artmaktadir. Menii ve igcecek cesitliligi, 6gilinler, servis esnasinda verilen hizmet,
isgoren davranislari, beslenme unsurlari, serviste kullanilan malzemeler ve hijyen
unsurlarina verilen O6nemin arttigi ve tercihlerinde 6nemli oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ayrica Tiirk Hava Yollar1 ile seyahat eden farkli 6zellikteki yolcularin
fiyattan daha ¢ok kurumsal imaj ve ikram hizmetlerindeki kaliteye 6nem verdikleri
gbzlenmigtir. Hava yollarinin yolcu memnuniyetini saglamalar1 ve tekrar tercih
edilebilmeleri i¢in T{riin ve hizmetlerini yolcularin tercihleri dogrultusunda

yenilemelerinin 6nemli bir husus oldugu sonucuna varilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Ulastirma Isletmeleri, Yiyecek igecek, Havayolu

Catering Hizmetleri, Hizmet Kalitesi
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ABSTRACT

A STUDY ON THE ROLE OF FOOD AND BEVERAGE SERVICE
QUALITY IN THE PREFERENCE OF AIR TRANSPORT
COMPANIES (THY EXAMPLE)

Master Thesis, the Department of Tourism and Hotel Management
Advisor: Dog. Dr. Mehmet SARIOGLAN
2018, 155 Pages

With the development of transportation networks and the world becoming a
common market, the aviation sector is also developing rapidly. In this development
and change process, airlines are implementing different applications and innovations
in order to predominate their competitors, achieve sustainability and achieve higher
profits. Food and beverage service is one of the most important elements needed to
be preferred in the sector where millions of people fly around the world and food is
produced at the same rate in the same place. For this reason, airline operators should
determine the factors that are important in the preferences of passengers for food and
beverage and should increase the quality of service in this direction. In this study,
these elements are tried to be determined and the results and suggestions are given

accordingly.

For this purpose, the factors related to food and beverage in airline
preferences of passengers are specified and the attitudes and behaviors of passengers
are tried to be determined. First of all, the concept of airline management, agencies
that guide aviation and details about aviation are included in the study. Some
information has been given about Turkish Airlines which constitutes the application
area of the study and Turkish DO&CO A.O. which produces food and beverages for
Turkish Airlines. Later on, the production stage of the airline catering companies and
in-flight catering services have been embraced widely. In the last part of the study,

the quality of service and its importance in terms of airline catering services are

vii



mentioned. In the method part, the questionnaire has been applied to the passengers
in order to determine the reasons of airway food and beverage preferences, and the
results and suggestions have been given according to the findings obtained from

these data.

As a general result of the study, it has been determined that the quality of
food and beverage service is influential in the preference of passengers. Most of the
airline passengers prefer to eat even at short distances. In these preferences, there are
differences between passengers' gender, marital status, educational status, income
status, travel frequency, usage frequency of Turkish Airlines and ticket price
perceptions. In addition to this, aspects such as nutrition aspect, menu aspect,
hygiene and sanitation aspects, beverage aspect, occupational aspect and various
perceptions are found in the preference survey. According to the results obtained, the
increase of the travel distance also increases the service expectation of the passengers
about food and drink preferences. It is understood that the variety of the menu and
the drinks, the meals, the service given during the flight, the behaviors of the
servicers, the nutritional elements, the materials used by the servicers and the
hygienic elements have increased and these play important role in passengers’
preferences. Moreover, it has been observed that different types of passengers
traveling with Turkish Airlines pay more attention to the quality of corporate image
and catering services than the price. It is precipitated that it is an important issue for
the airlines to achieve passengers’ satisfaction, to become preferable the next time
and to renew their products and services in line with the preferences of the

passengers.

Key Words: Air Transport Operators, Food and Beverage, Airline Catering

Services, Service Quality
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1.GIRiS

Havacilik sektorii son 50 yildan beri hizla gelismektedir. Geldigimiz yiizyilda
dinyada Onemli sektorlerden biri haline gelmistir. Diinyanin ortak pazar haline
gelmesi, ulasim aglarinin gelismesi, havaalani sayilarinin artmasi, ugus sayilarinin
artmasi ile birlikte milyonlarca insan havayolu ile seyahat etmektedir. Uluslararasi
Hava Tasimacilig1 Birligi tarafindan yapilan tahminlere gére 2030’Iu yillarin basinda
yolcu sayis1 7 milyona ulasacak ve sektdr de yolcu artisi ile biiylicektir (Romli,
Rahman ve Ishak, 2016: 1).

Uluslararas: ticaretin gelismesi ile birlikte is amagli seyahatlerde ve turizm
amagh gezilerde en ¢ok kullanilan ulasim seklinin havayolu oldugu bilinmektedir
(Crawford ve Melewar, 2003: 87). Ayrica gelisen havayolu isletmeleri iilkelerin
yapisini etkileyen, toplumlarin kalkinmasinda ekonomik agidan katkida bulunan,
istihdam yaratan énemli bir sektdrdiir (Erdogan, 2016: 188). Ulkemizde havayolu ile
seyahat eden kisi sayisi, havayolu ulastirma firmalari, havaalanlar1 ve stratejik
konumu nedeniyle sektdr, tilkenin gelisimi, tanitimi ve istihdam agisindan oldukca
onemlidir. Ulkemizin niifusu da gdz éniinde tutulursa, havayolu ulastirma isletmeleri
icin Oonemli bir pazar oldugu soylenebilir. Havayolu isletmelerinin bu pazarda
tutunabilmeleri, pazar payimi artirabilmeleri icin rekabet¢i bir anlayisla yiyecek
icecek hizmet kalitesini gelistirerek miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde
tutmasiyla miimkiin olabilecektir. Havayollarinda yiyecek igecek hizmetlerinin
yolcular1 memnun etmesi havayolunun tercih edilmesinde 6nemli bir rol

oynayabilmektedir.

Diinya capinda her yil yaklasik 4 milyar metrikton gida iiretimi yapilirken,
600 milyondan fazla yolcuya yemek dreten havayolu yiyecek icecek sektoru, artan
niifus ve rekabet ile bu say1 giderek ylkselmektedir (Ross, 2014: 1). Havayolu
yiyecek icecek sektorii ile ilgili arastirmalara az rastlanilmaktadir. Yiyecek icecek
konulu arastirmalar genellikle {iniversite yemekhaneleri, otel isletmelerinde verilen
yiyecek icecek hizmetleri, restoranlar, okul kantinleri ile ilgilidir. Bu c¢alisma,
havayolu yiyecek igecek sektoriine genel bir bakis agisi saglarken havayolu yiyecek
icecek ile 1ilgili yazina katkida bulunacagi varsayilmaktadir. Dahasi havayolu
isletmelerine yiyecek icecek saglayicilarin, havayolu yolcularinin iiretim asamasinda

Ozellikle hangi unsurlara énem verdiklerinin belirlenerek bu konulara dikkat edilmesi



acisindan iiretim agina da 6rnek bir aragtirma olabilecegidir. Son olarak havayolu
yolcularinin  yiyecek icecek tercih sebeplerini etkileyen onemli faktorlerin
hangilerinin oldugunun belirlenerek, havayolu igletmelerine alacaklar1 kararlar ve

ucus esnasinda verilen hizmetlerle ilgili tavsiyelere yer verilmistir.

1.1. Problem

Bu ¢alismada havayolu igletmeciligi kavrami, havaciligi diizenleyen ulusal ve
uluslararast kuruluslar, havayolu isletmeleri, yiyecek icecek isletmeleri, havayolu
isletmelerinde yiyecek icecek hizmetleri, havayolu hizmet kalitesi ve alt bagliklari
detaylandirilmigtir. Ayrica THY ile seyahat eden yolcularin yiyecek igecek tercih
sebepleri belirlenmeye ¢alisilmistir.

Yogun rekabet ortaminda havayolu isletmeleri kaliteli iiriin hazirlayarak ve
kaliteli hizmet vererek yolcularini memnun etmelidir. Havayolu ikraminin hem
tiretim hem de hizmet asamasi oldukca karmasiktir. Bunun yaninda farkli irk, din ve
damak zevkinden olan yolculari memnun etmekte oldukga gii¢ ve ayrint1 gerektirir.
Bu nedenle yiyeceklerin hazirlanmasinda kaliteli hammadde se¢iminden {iiretim ve
servis esnasina kadar olan siirecte hijyen kurallarina uyulmasina, meniniin
olusturulmasina, servisine kadar bir ¢cok faktore dikkat edilmelidir. Farkli beklenti ve
algilar1 bulunan yolcularin yiyecek igecek tercihlerini belirlemek ve memnun etmek
icin yapilmasi gerekenlerin iyi analiz edilmesi ve sonuglarinin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Bu baglamda arastirmanin problemini, THY ile seyahat eden, farkli
algi ve beklentileri olan ve damak zevkine sahip olan yolcularin havayolu

tercihlerinde yiyecek icecekle ilgili unsurlarin etkili olup olmadigini belirlemektir.

1.2. Amag

Havayolu isletmeleri daha fazla yolcu ¢ekmek, kendilerini tercih eden
yolcularda, verilen yiyecek icecek hizmetleriyle algilarinda farklilik yaratmak ve
sadakat olusturmayir amaglamaktadirlar. Bu baglamda amag; ucgaklarda verilen
yiyecek icecek hizmetlerinin yolcularin tercihlerindeki etkisini belirlemek olmustur.
Bu amag¢ dogrultusunda yolcularin uguslart sirasinda, demografik ozellikleri,
arastirma alanina iliskin gorislerin ylizde ve frekanslarinin belirlenmesi, olusturulan

faktorlerin analizlerinin yapilarak tercih sebepleri belirlenmeye calisilmistir.
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Bu temel amaglar dogrultusunda, asagidaki sorulara yanit bulunmaya

calisiimustir:

+ Yolcularin yiyecek igecek tercih sebepleri ile demografik 6zellikleri arasinda

bir iliski var midir?

+ Yolcularin havayolu kullanim sikligi, THY kullanim sikhigi ve ugus

mesafesiyle yiyecek icecek faktorleri arasinda bir iligki var midir?

+ Yolcular seyahatleri sirasinda yemek yemeyi tercih ederler mi?
+ Yolcularin THY ile seyahatleri esnasinda yiyecek igecek tercihlerinde en ¢ok

onem verdikleri faktorler nelerdir?

1.3. Onem

Havayolu isletmeleri, rakip olan bir¢ok firma arasinda pazar payini arttirmak,
koltuk rezervasyonunu maksimum diizeyde tutmak ve karliligin1 artirmak igin birgok
faktorle birlikte yiyecek icecek hizmetlerinde yolcularin tercihlerini dikkate
almalidirlar. Isletmeler yiyecek igecek hizmetlerinde yenilikleri ve rakiplerini takip
ederek, yolcularin istek ve ihtiyaclarini belirleyerek ve memnuniyetlerini siirekli
Olcerek diizenlemeler ve uygulamalar yapmalidirlar.

Bu calismada, havayolu ile seyahat eden yolcularin seyahatleri esnasinda
seyahat ettikleri firmalarin hizmet kaliteleri arttirmalar1 i¢in yiyecek igecek tercih
sebeplerini etkileyen unsurlarin neler oldugunu, yiyecek igecekle ilgili nelere daha
cok 6nem verdiklerini belirleyerek havayolu isletmelerine bu konular hakkinda yon

verici bir kaynak olusturmasi nedeniyle 6nemlidir.

Yiyecek igecek hizmet kalitesi konusunda farkli alanlarda (okul kantinleri,
etnik restoranlar, konaklama igletmeleri vb.) ¢aligmalar bulunurken havayolu yiyecek
icecek hizmet kalitesi ve tercih sebeplerine iliskin ¢alismaya rastlanmamistir. Bu

nedenle, bu konuda, bu ¢alismanin, yazina katki saglayacagi diisiiniilmektedir.



1.4. Varsayimlar

Aragtirmada, Tiirk Hava Yollan yiyecek igecek tercih sebebini belirlemek
amaciyla alinan izin tarihleri arasinda Kapadokya ve Kayseri Havalimanlarinda THY
ile seyahat eden yolcularin bulundugu varsayilmaistir.

Bilimsel arastirma siirecinde SPSS ile veri analizinde, 6reneklem biiytikliigi
tablosuna gore 100.000 ve fiizeri evren biyikligiini temsil eden Orneklem
biiytlikliigii/hacmi 384 olarak belirlenmistir (Ural ve Kilig, 2013: 47). Arastirmada,
Kapadokya Devlet Hava Meydani1 ve Kayseri Hava meydaninda i¢ ve dis hatlarda
THY ile seyahat eden yolcular arasinda 432 6rneklem sayisinin evreni temsil ettigi
varsayillmaktadir. Kayseri ve Kapadokya havalimanlarinin kapsama dahil
edilmesinde, Kayseri ilinin biiyliksehir ve sanayi sehri olmasi ile birlikte is amagh
seyahatlerin ¢ok fazla olmasi, Kapadokya havalimaninda genellikle ¢ok farkli ilgi ve
algis1 olan turistlerin seyahat etmesi ve ulasilan 6rneklemin evrenin tamamini daha

giivenilir bir sekilde temsil ettigi varsayimidir.

1.5. Stmirhhiklar

Bu arastirmada havayolu isletmeleri, yiyecek igecek isletmeleri ve ozellikleri,
havayolu hizmet kalitesi ile ilgili cok sayida kaynaga ulasilirken havayolu yiyecek
icecek hizmetleri ile ilgili kaynagin ¢ok az olmasi kaynak sinirlilig1 olusturmaktadir.

Arastirma kisminda ise verilere ulasmak i¢in zaman, ylksek maliyet, izin
stiresi kisitlamas1 nedeniyle drneklem olarak Kapadokya ve Kayseri Devlet Hava
Meydanlarinda THY ile seyahat eden 432 yolcuya anket uygulamasi ile

sinirlandirilmustir.



2. KURAMSAL VE KAVRAMSAL CERCEVE

Kuramsal ve kavramsal c¢ergcevede; havayolu isletmeciligi kavramu,
havaciligin gelisimi, havaciligi yonlendiren kuruluslar, havayolu yolcu tagimaciligi
yapan isletmeler, Tiirkiye’de havayolu tasimaciligi yapan en Onemli havayolu
isletmelerinden THY, THY ikram konsepti ve diger 6zel havayolu kuruluslarinin

yiyecek igecek/ikram hizmetleri hakkinda genel bilgilere yer verilmistir.

Arastirmada ayrica Yiyecek-icecek isletmeleri hakkinda bilgi, havayolu
catering isletmeleri, ugus esnasinda verilecek ikram hizmetlerinin planlanma, Gretimi
servisi hakkinda bilgiler verilmistir. Daha sonra genel olarak hizmet kalitesi,
havayolu yiyecek igecek hizmet kalitesi ve tercih edilebilirligi arasindaki iligskiye yer

verilmigtir.

2.1. Havayolu Isletmeciligi Kavram

Ulasim; tatilcilerin, i gezginlerinin, arkadas veya akrabalarini ziyaret
edenlerin hareketlerini kolaylastiran, egitim, saglik ve turizmin ayrilmaz bir
parcasidir (Page, 1994:1). Tasimacilik, ulastirma ve ulasim kavramlar1 birbirlerinin
yerine kullanilabilirler ve tasimacilik; ¢esitli ulasim araglari kullanilarak ihtiyaglar
dogrultusunda, insan ve diger varliklarin bulunduklar1 yerden, baska bir yere
ulastirilmasini saglamak igin verilen hizmetler biitiinii olarak tanimlanabilir (Avsar,
2012: 41-42). Tasimacilik, kara, deniz veya havayollar ile gergeklestirilir. Gerede
(2011), havayolu tasimaciligini ikiye ayirmistir. Bunlar; kiigiik 6lgekli olan hem ugak
hem de kiiciik boyutlardaki hava araclariyla gergeklestirilen, kazang amaci
gudilmeyen, eglence amagli yapilan “genel hava tasimacilig1”, digeri ise; belli bir
kazang elde etmeye yonelik daha biiylik kapasitede yolcu ve yiik tasiyan, uzun

ucuslarla biiyiik havayolu isletmelerinin gerceklestirdigi “ hava tasimaciligi”dir.
Uluslararast ~ Sivil Havacilik  Orgiitii  (International ~ Civil ~Aviation
Organization, ICAO) sivil havacilik operasyonlarini; bir ugagin {icreti ddenerek
(Tarifeli) veya kiralanarak (Charter) yolcu ve kargo tasimaciliginin yapildigi ticari
hava tagimacilii, ticari olarak yapilan seferler disinda kalan operasyonlar1 genel
havacilik olarak aymrmustir (Sheehan, 2003: 1). Ticari havacilik, ugak yapim

teknolojilerinin gelisimi, hiz, uzman kadrolar yetistirmek amaciyla egitime verilen

5



O6nemin artmasi ve giivenlik dnlemlerinin ileri diizeyde tutulmasi nedeniyle 6zellikle
son 50 yili agkin siiredir en ¢ok tercih edilen ulasim araglarindandir (Giirses, 2006:
4).

Son zamanlarda sik¢a tercih edilen havayolu tagimaciligi, yolcular agisindan
birim basina fiyatin ve havayolu isletmeleri agisindan maliyetin en fazla oldugu
tagimacilik tiirtidiir (kto.org.tr). Havayolu tasimaciligi, diinyanin ulagim sistemlerinin
en Onemli bilesenlerinden biridir. Havayolu ile tasimaciligi saglayan havayolu
isletmeleri, kisilerin veya miilklerin hava tagimacilig1 endiistrisi tarafindan sertifika
ile gergeklestirilmesine izin verilen (1938 yilinda sivil havacilik kanunuyla
tanimlandi) ve herhangi bir hava tasiyicisi ile nakil edilmesini saglayan kuruluslardir

(Wensveen, 2007: 4).

Havayolu isletmeciligi ise, belirli bir noktadan baglayarak emniyetli bir
sekilde baska bir noktaya yolcu ve yiik tasinmasini saglayan, kar amaci giiden ve
birtakim hizmetlerle biitiin olarak gerceklestirilen faaliyetler biitiinii olarak ifade
edilebilir (Kuyucak ve Sengiir, 2009: 140-141).

Bir bagka sekilde, havayolu ulastirma isletmelerini; yolcularin ulagim
ihtiyaclarinin saglandigi, is diinyasinin ulasmak istedigi noktalara ulasabilmelerini ve
urettikleri hizmet veya triinleri diger ulagim araglarina gore daha kisa siirede,
istedikleri noktalara givenli olarak ulastiran kuruluslardir, olarak ifade edilebilir
(MEB, 2011: 3).

Havayolu isletmeleri i¢in en dnemli etken yolculardir ve havayolu ile seyahat
amaglart farklilik gostermektedir. Bu amaglar is, kisisel veya eglence amacli olabilir
(Yildiz ve Erdil, 2013: 94). Is amacgh seyahatler, nceden planlanan tarifeli seferle
gerceklestirilen ve {icretin kisi veya is diizenleyen sirket tarafindan 6dendigi
seyahatlerdir. Eglence amagli seyahatler ise tatil veya ziyaret amagli olabilir. Bu
seyahatlerde, tarife, bilet fiyatlari, firmaya olan gliven ve baglilik, ugaklarda verilen
ikram vb. birgok etken yolcularin seciminde énemli olgulardir. Uriin, fiyat ve kalite
acisindan benzer olan havayolu firmalar arasinda hizmet kalitesi yiiksek olanlar daha

¢ok tercih edilmistir (Cizmecioglu, 2013: 19-20).



2.2. Havayolu Ulasiminin Gelisimi

Insanoglu yillarca ugmay1 amaglamis ve bu konuda yillar yili deneyimlerini
arttirmiglardir. Diinyada ilk havayolu ile seyahat, 1783-1784 yillar1 arasinda sicak
hava balonu ile gergeklestirilmistir. Hafif araglarla uguslar 1900 yilinin baglarina
kadar yapilmis, agir hava araglart ile insanli ve kontrollii uguslar 1903 yilinda Wright
kardesler tarafindan gerceklestirilmis, Wright kardesler ilk motorlu ucagi Kuzey
Carolina’da ugurmay1 basarmislardir (Tung, 2012: 5).

Ik ticari baglantili ugus ise 5 Subat 1919 yilinda Almanya’da (Berlin -
Leipzing- Weimar) gergeklestirilmistir. Daha sonra ayni yilda ilk uluslararasi hava
hattt Paris Londra arasinda ¢ift motorlu ve 11 yolcu tasiyan bir ucakla
gerceklestirilmistir (Yurttas, 2007: 7).

Havayolu ulastirmaciliinda 1945’ten sonra askeri ugaklar sivil yolcu
tastmaciliginda kullanilmaya baslanmistir. ikinci Diinya Savasi’ndan sonra eski
ucaklarla insan ve yiikk tasinmustir. Bu ucaklar daha sonra ticarilesmis ve daha
konforlu ugaklar yapilmaya baslanmis ve ardindan biiyiikk ve kiiciik ¢apli bir¢ok
havayolu sirketi kurulmustur (Hacioglu, 2006: 9). ilk jet ugagi Comet’in ardindan
Boing Firmast 707 ucagmi yapmis bu ucakla 1907 yilinda test ucusu yapilmis,
ucusun basarili olmasindan sonra Firma Boing 747 iiretmis ve bu ugakla da uzun
mesafe uguslara baglanmistir. Biitiin bunlardan sonra hava tasimaciliginda buyuk bir
ivme yasanmustir. 1950’lerden sonra havacilik Orgiitleri kurulmaya baglamis,
havacilik sektoriine belirli standartlar getirilmistir. Bu standartlarla beraber yolculara
giivenli ugus saglamis, boylece arz ve talep oranini artirmigtir. Kurulan sirket sayisi
ve rekabetle birlikte serbestlesme baslamis ve bilet fiyatlarinda dengelenme, rota,
program kisitlamalar1 engeli ortadan kaldirilmis, hizmet kalitesinin de Onemi
artmistir (mdk.anadolu.edu.tr).

1978 yilindan sonra Amerika Birlesik Devletlerinden sonra diinya genelinde
ortaya ¢ikan serbestlesme hareketiyle birlikte sivil hava tasimaciliginda talebe baglh
olarak ve teknolojinin de gelismesiyle genis govdeli ucaklarin yapiminin artmastir.
Boylelikle havacilikta 6nemli gelismeler yasanmistir (Oktal ve Kiigiikonal, 2007:
384-386).

Turkiye’de ise 1912 yilindan itibaren sivil havacilik galismalarina 6nem

verilmeye baslanmistir. Ik havacilik calismalariin basladigi yer (1912) Istanbul


http://mdk.anadolu.edu.tr/

Sefakdy’deki hava meydamidir. 1915 yilinda Teyyare Cemiyetinin kurulmasi
havayolu tagimaciligi i¢in 6nemli bir gelismedir (Yurttag, 2007: 27). 1933 yilinda
Devlet Hava Meydanlarinin kurulmasi ile havacilik alaninda ilerleme saglanmus,
1983 yilinda Sivil Havacilik Kanunu yiiriirliige girerek hem sektdorde hem de
havaalanlari islevleri artarak hizmet kalitesi artmistir (Oncii, Cémlekci ve Coskun,
2013: 78).

Havayolu ile yolcu ve yiik tasima 1930’lu yillardan sonra gelisim hizini
artirmigtir. 1933 yilina kadar yolcu tagimaciligi sadece yabanci sirketler tarafindan
yapilmistir. Tirk Hava Postalar1 adiyla kurulan Tiirk Hava Yollar1 uzun yillar
havacilikta tekel olarak yolcu tasimis daha sonra 1980’11 yillarda diger 6zel hava
yollarinin da sektdre girmesiyle havayolu tagimaciliginda onemli biiylimeler ve
gelismeler yasanmustir. 1992 yilindan itibaren tarifesiz uguslara baslamis, 2000’lerde
turizm hareketlerinin de artmasiyla yolcu sayisinda biiyiik artiglar olmustur. 2010

yilinda ise ortalama yiiz milyon yolcu sayisina ulasilmistir (Bakirci, 2012: 349).

2.3. Havayolu Tasimaciligin1 Yonlendiren Kuruluslar

Havayolu yolcular1 ¢esitli iilkelerde kurulan farkli havayollarini tercih
ederken kendilerini bircok agidan giivende hissetmek isterler. Havayolu
tagimaciligini diizenleyen bir¢ok kurulus vardir. Havayolu sirketleri, diizeni
saglamak amaciyla kural koyan ve sektordeki isletmelerin ortak noktada bulugsmasini
saglamaya calisan bu oOrgiitlere uyum saglamak istemektedirler. Boylece hem

sirketler hem sektor hem de yolcular belli standartlardan faydalanmaktadirlar.

2.3.1. Uluslararas1 Hava Tasimaciligim Yonlendiren Kuruluslar

Uluslararast1 hava tagimaciliini  yonlendiren bircok kurulus bulunmaktadir.
Bunlardan nemli olanlara deginilmistir. Turkiye bu kuruluslardan, Uluslararasi Sivil
Havacilik Teskilat1 (International Civil Aviation Organization, ICAO), Avrupa Sivil
Havacilik Konferansi1 (European Civil Aviation Conference, ECAC), Avrupa Hava
Seyriisefer Giivenligi Orgitli (Europan Organisation For the Safety of Air
Navigation, EUROCONTROL) gibi kuruluslara iiyedir (TOBB, 2014: 12).



2.3.1.1. Uluslararas Sivil Havacihk Orgiitii, ICAO

Sirketlerin degil de sadece iilkelerin {liye olabildigi IACO, 4 Nisan1947
tarithinde Birlesmis Milletlere bagli olarak kurulmustur. Diinya genelinde 190
ulkenin tiye oldugu ICAO’nun merkezi Kanada’nin Montreol kentidir ve Bangkok-
Tayland, Nairobi Kenya, Paris-Fransa, Kahire-Misir, Mexico City-Meksika, Lima-
Peru, Dakar-Senegal’de 7 bolge ofisi bulunmaktadir (Erdem, 2010: 22-23).

Sosyal amagli bir 6rgiit olan ICAO’nun amag ve hedefleri, uluslararasi hava
seyriseferlerinin ilkelerini ve tekniklerini gelistirmektir. Uluslararas1 hava

tagimaciliginin planlanmasini ve gelistirilmesini tesvik etmektir. Ayrica (Yurttas,

2007: 19; ICAO, 2016: 5);

+ Devletlerarasi ayrimciligi 6nlemek,

+ Uye devletlerin haklarina tam saygi gdsterilmesini ve her (ye devletin
uluslararast havayollarim1 isletmek i¢in adil bir firsata sahip olmasin
saglamak,

+ Mantiksiz rekabete bagli ekonomik atiklarin 6nlenmesi,

4+ Uluslararast havaciligin tiim diinyada giivenli ve diizenli bir sekilde
bliylimesini saglamak,

+ Giivenli, diizenli, verimli ve ekonomik hava tagimacilig1 igin diinyada seyahat
eden yolcularin ihtiyaglarinin karsilamasini saglamak,

4+ Uluslararas1 sivil havacilik i¢in hava yollari, hava limanlar1 ve hava
seyriisefer tesislerinin gelistirilmesini tesvik etmek,

+ Ugcak tasarim ve operasyon sanatim baris¢il amaglarla tesvik etmek gibi

islevlerin yerine getirilmesini saglamay1 amag¢lamaktadir.

2.3.1.2. Uluslararas1 Hava Tasimacihig: Birligi, IATA

1945’te  Montreal’de kurulan Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi
(International Air Transport Association, IATA), iilkelerin degil, havayolu ulastirma
isletmeleri ve yer hizmet sirketlerinin {iye olabilecegi uluslararast bir

organizasyondur. Ortalama 250 kadar firmanin {iye oldugu kurulusun genel amaci;



emniyetli, giivenli ve ekonomik hava tasimaciliginin gerceklesmesi i¢in gerekli

diizenleme ve uygulamalar1 yapmaktir (SHGM Faaliyet Raporu 2015: 56; Unal,
2009: 42).

IATA’nin havayolu sirketleri agisindan faydalarin1 su sekilde Ozetlenebilir

(Arikan ve Ahipasaoglu, 2005: 160-161);

+ Ucagn kalkis ve varig bolgeleri arasindaki uzaklik ve ugulan bélgelere gore

liyesi

fiyat birliginin saglanmasi amaciyla belirli bir fiyat uygulamasi zorunlulugu

getirilmistir.
Yolcularin tek biletle istedikleri yere ugmalarint saglayacak uygulamalar
getirilmistir.
Uye olan havayolu sirketlerine tarifeli uguslarin garantilerini olusturan

diizenlemeler getirerek ne kadar yolcu olursa olsun ugus tarihinde u¢ma
garantisi saglayarak yolcularin zamaninda ug¢ma konusunda glven

olusturmustur.

Uye havayollar1 i¢in i¢ ve dis olmak iizere iki tip bilet kullanimi standard:

getirilmigtir.

Merkezi bir yerden (acenta, operator gibi) bdtin havayolu biletlerinin
satilmasina olanak saglanarak yolcularin kolay ulasilabilirligi saglanirken

bilet satig noktalarinin denetimini kolaylastirilmistir.

Maddi anlamda {iiye kuruluslar ve yolculara karsi olusabilecek haksiz

rekabetin Oniine gecilmistir.
Havayollarinin baglant1 kurarak uzak noktalara ulasilabilirlik saglanmistir.

Gelirlerin paylasiminda haksizligin 6niine gegen bir sistem kurulmustur.

2.3.1.3. Avrupa Sivil Havacilik Konferansi, ECAC

1955 yilinda hiikiimetler aras1 bir organizasyon olarak kurulan ECAC’1n 44

bulunmaktadir. Uye iilkeler arasinda sivil havacilik politikalar1 ve

uygulamalarin1 uyumlastirmay1; giivenli, verimli, siirdiiriilebilir bir Avrupa hava
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tasimaciligl sisteminin stlirekli gelistirilmesini tesvik etmektedir. Ayrica giivenlik,
cevre ve egitim alanlar1 da dahil olmak iizere bir dizi havacilik konusunda ortak ilgi
alanlarinda birg¢ok organizasyon ile (ICAO, EUROCONTROL vb.) yakindan isbirligi
halindedir (ecac-ceac.org).

2.3.1.4. Avrupa Hava Seyriisefer Giivenligi Orgiitii, EUROCONTROL

1960 yilinda kurulmasi kararlagtirilan ve 1963 yilinda yiirtirliige giren bir
sozlesme ile teskilat aktif olarak faaliyetlerini glinlimiize kadar siirdiirmektedir.
Merkezi Briiksel’de olan kurulusun 40 iilkenin iiyesi bulunmaktadir. Ulkemiz
Emniyet Diizenleme Komisyonu’'nda baskan yardimciligi, Gegici Konsey
Koordinasyon Komitesi’nde ise baskanlik gorevlerini yiiriitmektedir (SHGM
Faaliyet Raporu, 2015: 56).

EUROCONTROL, Avrupa’da bulunan havacilik katilimcilarimin diizen ve
baglantilarin1  saglamak ig¢in bir Pan-Avrupa Hava Trafik Yonetimi (ATM)
kurmugstur. Bu orgiit, Avrupa capinda havacilik kurallariin belirlenip uygulanmasi,
gelecekle ilgili gereksinimlerin belirlenmesi, havayolu trafigini saglayacak olan
personelin egitilmesi, liye {llkelerin hava trafigi birliginin saghkli bir sekilde

yuruttlmesi ve seyrisefer iicretlerinin toplanmasini saglar (mfa.gov.tr).

2.3.2. Ulusal Sivil Havacilig1 Diizenleyen Kuruluslar

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii (SHGM), Ulkeler arasi havacilik iliskilerinin
diizenlenmesi ve yurti¢indeki havacilik isletmelerinin rekabet avantajlarini koruma
gibi 6nlemlerin alinmasi i¢in 1954 yilinda Ulastirma Bakanligi’na baglh olarak “Sivil
Havacilik Daire Baskanlig1” kurulmus, 1987°de “Sivil Havacilik Genel Midiirliigii”
olarak gilintimiiz sartlarina gore organize olmustur (Cihangir, 2015: 71).

SHGM teknoloji ile birlikte ¢ok hizli bir sekilde gelisen sivil havacilik
faaliyetlerinin koordinasyonu ve kontrolii acisindan Tiirkiye’deki en yetkili

kurumdur. SGHM’nin;

+ Havacilik eylemlerinin ulusal ¢ikarlar ve uluslararas1 diizenlemelere uygun

olarak yapilmasi,
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4 Sistemin diizenli ve emniyetli olarak ¢alismasi, uguslarin giivenli bir sekilde

yapilmasi icin gerekenlerin yapilmasi gibi yiikiimliiliikleri bulunmaktadir

(Celebi, 2008: 47).

SHGM 2013’den beri gergeklestirmeyi planladigi bazi stratejik amaglar
bulunmaktadir. Bu amaglar, Diinyanin sivil havacilikta uluslararas1 diizeyde saygin
bir yere gelmesini saglamak, sivil havaciligi strdirulebilir olmasini ve gelisimini igin
tedbirler olmak, politika gelistirmek, ugus emniyetini saglamak, havacilikta giivenligi

en Ust diizeye ¢ikarmak ve kurumsallasmayi1 saglamaktir (Beynam, 2013: 91).

Devlet Hava Meydanlar: Isletmesi (DHMI);1933 yilinda kurulan DHMI, tizel
kisiligi olan bagimsiz bir kurulustur. Havacilik sektoriiniin altyapist durumunda olan
devlet hava meydanlar1 6zellikle, Tiirkiye’de havalimanlarinin isletilmesi ve hava

trafik kontrollerinin yapilmasin1  saglamaktadir. DHMIi’nin diger amagclari;

(Karaagaoglu, 2015: 11; Altindag, 2013: 25);

+ Hava tagimacilhig: faaliyetleri,

+ Hava limanlarinin isletilmesi ile ilgili konular, havalimani yapimi ve bu
havalimanlarinda verilecek hizmetlerin planlanmasi, uygulanmasi, yer
hizmetlerinin verilmesi,

+ Hava trafik kontrol hizmetlerinin yerine getirilmesi, seyrisefer sistemi ile
ilgili diizenin kurulmasi,

+ Havacilik sektoriiniin iyi ve glivenli bir sekilde isletilmesi gibi amaglari

yerine getirmektir.

Demiryollari, limanlar, Havaalanlar: Insaati Genel Miidiirliigii (DLHI); devlet
tarafindan yaptirilacak olan demiryollari, limanlar, kiy1 yapilari, havaalanlar1 gibi

tesislerin planlarin1 ve programlarim1 yapmak/yaptirmak gibi islevleri yiiriiten

kurulustur (Dilek, 2007: 18).

Basbakanlik Devlet Meteoroloji Isleri Genel Miidiirliigii; basbakanliga bagli olarak
calisan bir kurulustur. Hava tasimaciligi agisindan bu kurulus, yaptigi hava

tahminlerini sektordeki kuruluglarla onlarin faydalanabilecegi sekilde paylagsmaktir
(Celebi, 2008: 48).
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2.4. Havacilik Isletmeleri

Havaalanlarinda yolcu ve yiik tasimacilifinin saglanmasinda bir¢ok is ve
gorev ayrimi bulunmaktadir. Cok genis bir is sahasina sahip olan havacilik
sektoriinde farkli isletme tiirleri bulunmakla beraber bu isletmeler farkli iiriin ve

hizmet treterek kullanima sunmaktadirlar.

2.4.1. Havayolu Kargo Tasimacihigr Yapan Kuruluslar

Havayolu kargo tasimaciligin hiz ve zaman agisindan diinya tlkeleri ve
insanlar1 i¢in 6nemli bir konudur. Bu nedenle havayolu ile kargo tasimaciligi yapan
birgok kurulus bulunmaktadir. SHGM’nin (SHGM Faaliyet Raporu, 2016) verilerine
gore, MNG Havayollar1 ve Tasimacilik, ACT Hava Yollar1 A.S. ve ULS Hava
Yollar1 Kargo Tagimacilik A.S. sadece kargo tagimaciligi yapan 6zel kuruluslaridir.

Tiirk hava yollarina bagl bir diger 6nemli kurulus ise Turkish Cargo’dur.
Sicaklik hassasiyeti gerektiren (ilag vb.) kargolar ve canli hayvan gibi 6zel kargolar
da IATA kurallarina gore tastyan Turkish Cargo, 45’in tizerinde farkli noktaya kargo
servisi yapmaktadir. 2017 Eyliil ayi itibari ile 15 kargo ugagina sahip olan Turkish
Cargo 120 tilkeye hizmet gotiirmekte ve giderek artan talebe gdre yeni ugaklarini
ekleyerek buyumeye devam etmektedir (THY Faaliyet Raporu, 2015: 36; Turkish
Cargo Magazine, 2017: 28-31).

2.4.2. Yer Hizmetleri Veren Kuruluslar

Havayolu yer hizmeti veren kuruluslar A, B ve C grubu olmak {izere iice
ayrilir. SHGM’niin verilerine gore (SHGM Faailet raporu, 2016), Ulkemizde
bulunan havalimanlarinda, 3 tane A Grubu (Celebi Hava Servisi A.S., Havaalanlar1
Yer Hizmetleri A.S. -HAVAS, TGS Yer Hizmetleri A.S.-Turkish Ground Service);
16 tane yer hizmeti veren B grubu; 2 tane ugak 6zel glvenlik hizmeti ve denetim
hizmeti veren C grubu, 19 tane temsil gdzetim ve yonetim hizmeti veren C grubu, ve

5 tane de ikram hizmeti veren C gurubu yer hizmeti kurulusu bulunmaktadir.
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Turkiye’de ikram hizmeti veren C gurubu catering hizmeti veren yer hizmetleri
kuruluglart (SHGM Faaliyet Raporu, 2011: 40);

1) Akyol Gida Turizm Insaat Petrol Tic.Ltd.Sti.

2) Bestepe Gida Giivenlik Tem. Ins.Tur. San. Ve Tic. Ltd. Sti.

3) LSG SKY Chefs Havacilik Hizmetleri A.S.

4) THY DO & CO Ikram Hizmetleri A.S.

5) SANCAK Ugcak I¢i Servisleri A.S.dir.

TGS (Turkish Ground Service) Yer Hizmetleri A.S. Ve Havas Havaalanlari
Yer Hizmetleri A.S. % 50’ser hisselerle ortaklik kurmuslar 2010 yilinda TGS A.S.
yer hizmetleri vermeye baslamistir (THY Yillik Faaliyet Raporu, 2011: 65).

Yer hizmetleri kapsaminda bulunan ikram servisi, baglanti ve yonetim, ikram
hizmetlerinde RAMP, depolama, temizlik ve hazirlik olarak boliimlere ayrilir.
RAMP ikram hizmetleri, ikramlarin ve ikram i¢in gerekli malzemelerin ucaga
yiiklenmesi, transferi ve bosaltilmas1 gibi islemlerin yerine getirilmesidir. Depolama
islemleri, tastyicicinin talebine gore depolama alanlarini olusturmak ve depolama
islemlerini saglamaktir. Son olarakta ikram temizlik hizmetleri, ikram servisinin
hazirlanmasi, termoslarin doldurulmasi, ikram icin gerekli malzemeleri hazirlamak

gibi gorevleri yerine getiren yer hizmetleri kuruluslaridir (Birgdren, 2004: 45).

2.4.3. Teknik Hizmet Veren Kuruluslar

Cumhuriyetin ilk yillarinda kurulan ve giiniimiize kadar gelen THY ve ortak
firmalar, bircok uzman, yonetici mihendis ve teknisyen yetistirmistir. Tiirk Hava
Yollar1 Turkish Teknic A.S. 2006 yilinda THY nin % 100 hissesiyle kurulmustur.
2016 yilinda sirketleserek diinya genelinde 6nemli bir bakim onarim merkezi (MRO)
olma yolundadir. Sirketin en biiylik amaglarindan biri, diinya genelinde ilk bes MRO
sirketinde yer almaktir. THY Teknic A.S. toplam olarak 7 hangar, 5 istirak sirketi, 8
bin ¢alisan1 ve 2015 yilinda 9 milyon $’mn {lizerinde geliri ile diinyada 8 MRO
sirketidir. Ayrica Japonya Ingiltere gibi 78 iilke ve 100°den fazla havayolu sirketine
teknik hizmet vermektedir (Skytech, 2016: 25-35; Skytech, 2015: 31).
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2.4.4. Egitim Hizmetleri Veren Kuruluslar

Sivil havacilik egitimleri, birgok yiliksekogretim kurumunda ve ozel
kuruluslar tarafindan saglanmaktadir. Universitelerde, hava lojistigi, yer hizmetleri,
kabin hizmetleri sivil hava ulastirma isletmeciligi, ugak teknolojileri, balon pilotlugu,
hava trafik kontrolorliigii, pilotaj, ucak-uzay havacilik miihendisligi, alanlarinda
egitim verilmektedir (MSI, 2013: 67-68).

Havayolu ulastirma igletmeleri tarafindan, yolcu hizmetleri kapsaminda kabin
ekibine servis egitimleri verilmektedir. Ucak kabin gorevlileri mutfak diizeni ve her
tiirlii ara¢ gereclerin dogru kullanilmasi hakkinda genel egitim almaktadirlar. Ayrica
yolcularin aglik duygularii giderirken hizmet kalitesinin saglanmasi amaciyla,
yiyecek icecek servis egitimi de alirlar. Bu egitimler hava yolu sirketlerinin
verdikleri ikram cesitlerine ve tiirline gore degisebilir. Servis egitimi sirasinda,
ikramin hazirlanirken nelere dikkat edilmesi gerektigi, serviste kullanilan arag
gereglerin neler oldugu, ugus sinifina gore servis yontemleri, kokpit ekibine verilecek

yemekler ve sunumu, temizlik gibi konulardir (Tezeken, 2015: 31-35).

SGHM (2009) tarafindan sertifikasyon kapsaminda temel sivil havacilik
giivenligi egitimi, hava kargo tarama kursu gibi bir¢ok havacilik alaninda egitim
verilirken ikram giivenligi kursu egitimi de verilmektedir. SHGM nin verdigi ikram
giivenligi kursunda islenen konular asagidaki gibidir;

+ Tehdit ve ikram giivenliginin amaglari,
Ikram giivenligi ydneticisinin atanmast,
Ikram tesislerine giris kontrolii,
Guvenlik tahditli alanlarin kritik bolgelerine giris kontrolii,
Ikram tesislerinde malzemelerin kabulii,
Ikram malzemelerinin yetkisiz miidahalelere karsi: korunmast,
Mihurleme proseddrleri,

Ikramin tesislerden hava aracina nakliyesi-arag giivenligi,

- F F F F F F F

Stipheli veya yasakli maddelerin tanimlanmasi ve tespit edilmesi durumunda

yapilacaklardir.
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2.4.5. Tiirkiye’de Hizmet Veren Havayolu Ulastirma Isletmeleri

Binlerce calisan ve yiizlerce ucaktan olusan, biiyiik, karmasik operasyonlarin
yapildig1, her cinsten yerli ve yabaci ugaklari desteklemekle birlikte uluslararasi
destinasyonlara uguslarin yapildigi hub noktalarin varligi iilkeler i¢in biiylik bir
avantajdir. Hub noktalari olan hava alanlarinin varligi, havayolu sirketleri, artan ugak
sayilari, koltuk kapasitesi, ucakla seyahat eden yolcu sayisi, verilen hizmetler ve
hizmet kalitesi anlayis1 havacilik sektoriinde 6nemli bir yerdedir (Baker, 2013: 67).
Ticari amagla yolcu tagimaciligi yapan 6nemli kuruluslar, ortakliklar ve ikramlari da
sektoriin 6nemli bilesenlerindendir.

Turizm hareketlerin gelisimi de hava tasimaciligin gelisimini etkilemektedir
(Middleton, 1988: 239). Bunun yaninda havayolu isletmeleri maliyet diislirme,
dalgali talebi yiiriitme, siki kalite gereksinimlerine ayak uydurma, miisteri
hizmetlerini en Ust diuzeyde tutma gibi birgok zorluklarla micadele ederek talebi
arttirmaya c¢alismaktadirlar (Baker, 2013: 67; ATIG, 2015: 1-8).

Turkiye’de kamu sektori ve 6zel sektor olmak tzere iki tip havayolu

ulastirma igletmeleri bulunmaktadir.

2.4.5.1. Kamu Sektorii Havayolu Isletmeleri

Havayollar1 yolcu ve yiik tasimaciligi yapan ticari isletmelerdir. Turkiye’de
kamu sektorii havayolu isletmesi olarak sadece THY hizmet vermektedir. THY
kanunla kurulmus ve kamu kurulusu konumundadir. Tiirkiye’de en biiyiik hava yolu

sirketi ve iilkenin bayrak tastyicist konumundadir.

2.4.5.1.1. Tiirk Hava Yollar:

20 Mayis 1933 tarihli 2186 sayili kanunla kurulan ve ilk adi “Havayollar
Devlet Isletme Idaresi” olan Tirkiye’nin ilk havayolu sirketi, 180.000 Tiirk Liras1
biitge, 24 kisilik ¢alisan, 5 adet ucak ve 28 koltuk kapasitesi ile hizmete baglamistir.
1933 yilinda ilk seferini yapmis, 1953’te ilk hac seferlerini diizenlemis ve ayni yil
uluslararas: ézellikte Istanbul Yesilkdy Havaalam kullanilmaya baslanmstir. 1956

yilinda “Tirk Hava Yollari Anonim Ortakligi” adimi almigtir. 1990 yilinda
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ozellestirilerek “Basbakanlik Kamu Idaresi”’ne bagh olarak istiraklerine devam
etmistir (Cevik, 1996: 37; Celikkol, Uckun, Tekin, ve Celikkol, 2012: 71; Ulufer,
2013:61).

Standartlarin1 yiikseltmek amaciyla stratejiler belirleyen THY, uluslararasi
havayolu sirketi ittifaki olan Star Alliance’ye iiye olmus, SKYTRAX tarafinda
yapilan hizmet kalitesi denetiminin ardindan 2007 yilinda 4 yildizli havayolu
tinvanint almistir. Béylece ucus noktalarini1 artirmis ve diinyada bilinen bir marka

haline gelmistir (Gokirmak, 2014: 7-8).

Sektoriin en biiyiik temsilcisi ve Tiirkiye nin bayrak tasiyicist olan THY, her
yil artan ucak sayisi, koltuk kapasitesi ve yolcu sayisi ile birlikte hizla biliylimeye
devam etmektedir (Aktepe ve Pars Sahbaz, 2010: 70). 2012-2015 yillar1 arasi

biiylime rakamlar1 Cizelge 1’de verilmistir.

Cizelge 1. THY nmin Yillara Gore Yolcu Sayisi, Ucak Sayis1 ve Uculan
Nokta Sayis1 Verileri

Yillar Yolcu sayisi Ucak sayisi Uculan nokta sayisi
2012 39 milyon 202 217
2013 48.3 milyon 233 243
2014 54.8 milyon 261 261
2015 61.2 milyon 299 284
2016 61.7 milyon 334 295

Kaynak: investor.turkishairlines.com, sitesinden derlenerek olusturulmustur.

2016 yili itibari ile diinyada en ¢ok iilkeye seferler diizenleyen THY, sahip
oldugu 334 ugak sayisi ve toplamda 66.174 koltuk kapasitesine sahiptir. THY ugak
tiplerine gore ylk ve yolcu kapasitesi alt sayfada Cizelge 2’de verilmistir (THY A.O.
Yonetim Kurulu Faaliyet Raporu, 2016: 15). THY ile 2016 yilinda ugan kisi sayisi
62.758. 615 kisi olmustur. Koltuk kapasitesi ve yolcu sayist agisindan dnemli bir
yere sahip olan THY’nin bu yolculart memnun etmek amaciyla (6zellikle business

class olmak iizere) ikramlarina da 6nem vermektedir (turkishairlines.com).
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Cizelge 2. Tiirk Hava Yollar1 Ucak Filosu

Ucak tipi Ucak sayisi (Adet) Yolcu/yuk kapasitesi

A 340-300 4 270 yolcu

A 320-200 29 150-159 yolcu
B737-700 1 124-149 yolcu
A300-600 1 170.500 kg kargo
A 330-300 31 289 yolcu
A319-132/100 12 132 yolcu

A 310 CARGO 2 153 000 kg kargo
A 330-200 20 220-281 yolcu

B 777-300 ER 32 337- 349 yolcu
A 330-200 8 233 000 kg kargo
A 321-200 68 194 yolcu

B 737-800 110 151-189 yolcu

B 737-900 ER 15 169 yolcu

Kaynak: turkishairlines.com sitesinden derlenerek olusturulmustur.

2.4.5.1.2. Tiirk Hava Yollar1 ikram Konsepti

Tiirk hava yollarinda economy class ve business class olmak iizere iki farkl
konsept bulunmaktadir. Bu ikramlar yilin belirli donemleri veya farkli yillarinda
degisebilmektedir. Ayrica THY n1 tercih eden yolculara sunulan ikramlar Gcretsiz
olarak yapilmaktadir (biletall.com).

Economy class ikram hizmetleri; Tirk Havayollari’nin economy class ikram
hizmetleri, i¢ hat uguslar, okyanus asir1 (continental), ve uluslararasi (international)

ucuslarda farkl sekillerde yapilmaktadir.

I¢ hatlarda yapilan seferlerde ugus siiresinin kisa olmasi sebebi ile yolculara,
sicak sandvi¢ ikrami yapilmaktadir. Okyanus asirt ve uluslararasi seferlerde ise
yolculugun bagladigi saatlerle ugus siirelerine gore ikram hizmetleri farklilik

gostermektedir. Bu ikramlar (turkishairlines.com);
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4 2 saatten daha az olan uguslarda, i¢ hatlarda oldugu gibi sicak sandvi¢ ikram
edilmektedir.

+ 2-3 saat arasi siiren uguslarda, sicak sandvi¢ ve kek gesitlerinden ikram
edilmektedir.

+ 3 saatten fazla siiren uguslarda, ucagin kalkis zamani ve yolculuk siiresine
gore kahvalt1 tiirleri, sicak-soguk yemekler, sandvi¢ ve kek gibi farkli ikram

urunleri sunulmaktadir.

Business class ikram hizmetleri; business class’ta da i¢ hat seferler, okyanus asiri
ve uluslararasi ucuslara gére ikram meniileri degismektedir. Tkramlar ucus saati ve
stiresine gore planlanmaktadir. Bu seferlerde oncelikle “hos geldin igecegi” ikrami
verilmektedir. Daha sonra DO&CO ascilar1 tarafindan hazirlanan gesitli yemek ve
icecek ikram hizmetleri Tiirk misafirperverligine uygun sekilde yapilmaktadir. THY
bu uguslarinda kaliteyi ve memnuniyeti arttirmak amactyla verdigi ikram hizmetleri

(turkishairlines.com);

+ THY ozellikle yolcularinda iyi bir damak tadi birakmak amaciyla, Tirk ve
dinya mutfaklarini yansitan yemeklerini sunmaktadir.

+ Uguslarda en az iki 6giin yemek ve atigirmaliklar sunulmaktadir. Ugus
esnasinda, ugaklarda bulunan ugan ag¢ilar bu yemeklerin tanitimin1 yapmakta
ve yolcularin liiks bir restorandaymis gibi hizmet almasimi saglamaya
calismaktadirlar.

#+ Yine ucus esnasinda istege bagh olarak, Tiirk kiltiiriini yansitan Tirk
lokumu ile Tiirk kahvesi servisinin yaninda sicak-soguk icecekler ve alkollii

icecek servisi yapilmaktadir.

THY Ozel yemek servisi; 6zel yemek servisi yurtici uguslar hari¢ her zaman, tibbi,
beslenme ve dini inanglara gore misafirlerin “6zel yemek” ihtiya¢ ve tercihlerine
gore olusturulur. IATA dyesi olan THY uluslararas: standartlarda 6zel yemek
cesitleri saglamaktadir ve bu yemekler ugus saatinden 24 saat once istenmelidir
(airlinesmeals.com). Ozel yemekler IATA iiyesi olan tiim havayolu kuruluslar igin
IATA kurallar1 kapsaminda bazi kategorilere ayrilir ve kodlanir (Skylife, 2017:186).
Bu kodlar alt sayfalarda Cizelge 3, 4, 5 ve 6’da belirtilmistir.
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“Ozel Yemek Secenekleri”

Cizelge 3. IATA Kurallar1 Kapsaminda THY Seferlerinde Servis Edilen

Ozel Yemek Secenekleri

Tibbi Yemekler

Kullanim

BLML

Kolay sindirilen yemekler

Bu yemeklerin sindirimi kolaydir,

ozellikle sindirim problemi yasayan

yolcular igin.

DBML Diyabetik yemekler Diyabet olan yolcular icin.

FPML Meyve cesitleri bulunan yemek Meyve tercih edenler igin.

GFML Gluten igermeyen yemekler Gluten hassasiyeti olan yolcular igin

LCML Diisiik kalorili yemekler Kalorisi diigiik ve diyet yapanlar igin.

LFML Az yagli yemekler Az yagli yemek tercih eden yolcular
icin.

LSML Az tuzlu yemekler Sodyumu diisiik yemek tercih edenler
icin.

NLML Laktoz icermeyen yemekler Laktoz hassasiyeti olanlar igin.

“Dini Yemekler”

Cizelge 4. IATA Kurallar1 Kapsaminda THY Seferlerinde Servis Edilen

Dini Inanclara Gére Olusturulan Yemekler

HNML Hindu yemekler Igerisinde sigir eti bulunmayan ve Hint
geleneklerine uygun yemekler.
KSML Kosher yemekler Musevi inancina uygun yemekler.

“Vejeteryan Yemekler”

Cizelge 5. IATA Kurallar1 Kapsaminda THY Seferlerinde Servis Edilen

Vejetaryen Yemekler

AVML

Hint tipi vejetaryen yemekler

Hindu vejeteryan yolcular igin.

RVML

Cig sebze-meyve yemekleri

Cig sebze/meyve tercih edenler igin.
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Cizelge 5-devam
Koyu kurallara bagl vejetaryen
VGML Yemekler Vegan veya saf vejeteryan yolcular igin.
VIML Jain- vejetaryen hindu yemekler Jain vejeteryanlar igin.
Yumurta ve sit rind
VLML kullanilabilen vejetaryen yemekler | Lacto-ovo vejeteryanlar icin.
Sebze ve meyveler ile hazirlanan
VOML vejetaryen yemekler Doguya 6zgii vejeteryanlar i¢in.

Cizelge 6. IATA Kurallar1 Kapsaminda THY Seferlerinde Servis Edilen

“Diger Ozel Yemekler”
Diger Ozel Yemekler
BBML Bebek yemegi 2 yasindan kii¢iik bebekler i¢in.
CHML Cocuk yemegi 2-5 yas arasi ¢ocuklar igin.
CLML Kutlama pastasi THY Miles&Smiles tyeleri igin.
SFML Deniz tiriinleri yemegi Sadece deniz Urtnd tiketmeyi tercih
eden yolcular igin.
SPML Findik - fistik alerjisi olanlara gére | Findik-fistik alerjisi olanlar i¢in. (doktor
hazirlanan yemekler raporu gerektirir)

“Kaynak: demol.nkuht.edu.tw ve turkishairlines.com sitelerinden derlenerek

hazirlanmustir.

THY ’nin diger 6zel olarak yolcularina sundugu hizmetler asagidaki gibidir

(turkishairlines.com);

+ THY findik-fistik ve benzeri kuruyemislerin yarattigi alerjik duruma

sahip olan yolcularina, doktor raporu ile bu gidalarin bulunmadig:

yiyecekleri talep etme hakki vermistir.

£ THY yemekleri Islami kurallara uygun olarak hazirlanmaktadir.

+ Dogum giinii kutlamasi gibi 6zel kutlamalar i¢in hazirlanan pastalar ise

sadece Miles&Miles tyelerine Ozeldir.

+ Yolculara sunulan menii gesitleri, belirli sayida yiiklenir. Bu meniilerin

bazi cesitleri dagitilan alanda sik tercih edildigi i¢in kalmamaktadir.

Codeshare uguslarinda THY ikram standardi degil, gecerli Code Share

ucuslarinda ilgili havayolu ile iletisime gegilir.
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2.4.5.1.3. Tiirk Hava Yollar1 Ortakliklar:

THY f{i¢ tanesi dogrudan on tanesi musterek olan firmalarla birlikte ¢aligarak,
miisteri memnuniyetini en {ist diizeyde tutmak i¢in kalite ve ¢o6ziim odakl
calismalarina devam etmektedirler. Ayrica birlikte ¢alistig1 firmalar ile {istiin hizmet
sayesinde Tiirkiye ve diinyada tercih edilebilirligini artirmaya ¢aligmaktadir.(Turkish
Airlines Sustainability Report, 2014). THY 'nin ortaklik kurdugu isletmeler ve hisse
paylar1 Cizelge 7°de goriildiigii gibidir.

Cizelge 7. THY Ortaklar: ve Hisse Paylan

Sirket Unvam Faaliyet Turu Ortakhk Orani (%)
THY Teknik A.S. Teknik Bakim %100
THY Aydin Cildir Havaalan1 Isletme %100
Havalimani Isletme A.S.
Giines Ekspres Havacilik A.S. Hava Tasimaciligi %50
THY DO&CO Ikram Hizmetleri | Ikram Hizmetleri %50
AS.
TGS Yer Hizmetleri A.S. Yer Hizmetleri %50
THY OPET Havacilik Yakitlar1 | Havacilik Yakatlari %50
AS.
Ucak Koltuk Uretimi San. ve | Ugak Kabin Igi %50
Tic. A.S. Uriinleri
TCI Kabin I¢i Sistemleri San. ve | Ugak Kabin i¢i %50
Tic. A.S. Urinleri
P&W T.T. Ugak Bakim Merkezi | Teknik Bakim %49
Ltd. Sti.
Goodrich T.T. Servis Merkezi | Teknik Bakim %40
Ltd. Sti.
Turkbine Teknik Gaz Tirbinleri | Gaz Tirbinleri Bakim | %50
Bakim Onarim A.S. Hizmeti
Vergi lade Aracilik A.S. KDV lade ve %30

Danigmanlik

Kaynak: investor.turkishairlines.com sitesinden derlenerek olusturulmustur.
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2.4.5.1.3.1. DO & CO Hakkinda Genel Bilgi

DO&CO Restaurand & Caterin A.G. Avusturya’da 1981 yilinda Viyana’nin
merkezinde kurulmustur. Sirketin adi Erich SOKOL (Unlii karikatiirist) tarafindan
tasarlanmustir. Sirketin adi kurucusu olan Atilla DOGDAN’1n soyadmin ilk iki harfi,
Ingilizce “sirket” anlamina gelen “COMPANY” kelimesinin ilk iki harfi ile arasina
“&” sembolii kullanilarak olusturulmustur (hurriyet.com.tr). Sirket restoran ve
sarkiiteri magazasindan gelistirilmistir ve o glinden buglne grup, organik biyime ve
satin almalar yoluyla 3 is boluminde aktif olarak uluslararasi bir yemek ve
misafirperverlik saglayan kurulus haline gelmistir. Bu kurulus alanlar1 sunlardir
(DO&CO Restaurants & Catering Aktiengesellschaft, 2010: 17; DO&CO Restaurant
& Catering A.G., 2010-2011);

1) Uluslararas1 Organizasyon ikram Hizmetleri; hemen hemen her Formula 1
Grand Prix yarislari, Portekiz’deki EURO 2004, UEFA 2008, Madrid’deki ATP
Tenis Masters, 2010 FIBA basketbol Turnuvasi, UEFA Sampiyonlar Ligi Finalleri,
Golf Turnuvalari, istanbul’daki 2010 FIBA Basketbol Diinya Sampiyonasi Finalleri

gibi blylk Uluslararasi etkinlikler i¢in yemek saglamistir.

2) Restoranlar, Salonlar & Otel Isletmeleri; DO&CO Stephansplatz Viyana
otelleri ve Viyana Salzburgda bulunan upmarket bolgelerde restoranlar1 ve barlari
bulunmaktadir. Casino Baden (Baden’de) ve Viyana’da Demel kafeleri, Londra’da
British Muzeum’da cesitli restoranlar isletmektedir. Ayrica Viyana Frankfurt, New
york, Londra’da bulunan ana havayolu sirketleri igin havaalan1 salonlari
bulunmaktadir. Grup 2009 yilinda Istanbul bogazindaki iki tarihi saray1 THY ile olan

ortaklig1 ile bir otel ve restoran tesisi haline getirmeyi planlamaktadir.

3) Havayolu Ikram Hizmetleri; havayolu yolcularina yiyecek icecek saglamak
amaciyla, Newyork, Londra, Malta gibi iilkelerle birlikte Tiirkiye’de yiyecek igecek
konusunda uzman ve gelismis begenisi olan iiretim mutfaklar ile en iyi {iriin ve
hizmeti verme ¢abas1 bulunmaktadir. Tirkiye’de ikisi Istanbul Atatiirk Havaliman1 ve
Sabiha Gokgen Havalimani, Ankara, izmir, gibi dokuz havalimaninda iiretim tesisi

bulunmaktadir. Diinyada ise Avusturya, Biritish Airways, Etihad Airways, Emirates
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Airline, Singapure Airline gibi diinyanin en biiyilk havayolu sirketlerininin

yolcularina da hizmet vermektedir.

2.4.5.1.3.2. Turkish DO&CO A.O. Hakkinda Genel Bilgi

Tiirk hava yollar1 yiyecek igecek hizmetlerini uzun yillar USAS adli bir
firmadan saglamistir. Devlete ait olan USAS, 1958 yilinda THY ye (% 92,6) yer
hizmetleri ve yemek hizmetleri vermek lizere kurulmustur. USAS 1987 yilinda
Ozellestirme ile 31 yilik seriiveninin sonunda HAVAS yer hizmetlerine
devredilmistir (Gerede, 2010: 67). Daha sonra Eylil 2006 yilinda, Atilla
DOGDAN’m sahipliginde kurulan Turkish DO&CO A.O. Ocak 2007 yilinda
hizmete ge¢mistir. Turkish DO& CO Cizelge 7°de goriildiigii gibi THY ortaklarindan
biridir ve THY yolcularina ikram hizmetleri vermektedir.

DO&CO ile Turkish DO&CO ortaklig1 kurularak baslayan ikram hizmetleri,
2017 yilinda tekrarlayan sozlesme ile (bir yillik opsiyonu THY ait olmak kosulu ile
2+1 yilligina) 2020 yilina kadar devam edecegi Kamuoyu Aydinlatma Platformu
(KAP) tarafindan bildirilmistir (THY A.O. Yo6netim Kurulu Faaliyet Raporu, 2015;
kokpit.aero). Cizelge 7°de de gorildiigii gibi Tirk Hava Yollar1 ve DO&CO
Restoran&Catering AG. % 50’ser hisselere sahiptirler. 30 Eylul 2016 itibari ile
Turkish DO&CO A.O.’ da istihdam eden kisi sayist 4.721°dir (THY A.O. Y0Onetim
Kurulu Faaliyet Raporu, 2016).

Havayolu ikram hizmetleri, meydana gelen olumsuzluklardan cok fazla
etkilenmektedir. TURKISH DO & CO A.O. 2016 yilimmn ikinci déneminde 3.6
milyar Tiirk Liras1 zarar ettikten sonra yaklagik 200 flying service chef (ugan sef)’i
isten ¢ikararak ucgan asci sayisini azaltma karar1 almistir. Ayrica genelde kisa uguslar
olmak Uzere bir¢ok ugusta 1 Ocak 2017 tarihi itibari ile yalnizca sicak sandvig ve kek
ikraminda bulunmaya baglamistir. Hatta sicak yemekle birlikte servis edilen meze

tabagini da uygulamadan kaldirarak tasarrufa gitmistir (haberrus.com).

Turkish DO&CO verdigi hizmetlerin devamini saglamak ve stirdiiriilebilir
olmay1 hedeflemektedir. Kaypak (2010), bir kurumun yaptigi isler veya verdigi
hizmette siirdiiriilebilirligini devam ettirebilmesi i¢in desteklenerek siirekliligin
saglanmasii gerektigini ifade etmistir. DO&CO Bunu saglamak i¢in miisterilerin

memnuniyeti, hizmet kalitesi, strekli tercih edilebilen (yenilik¢i) ikram hizmeti
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vermeyi amaglamaktadir. Bu konularda aktif ve giivenilir olmak i¢in miisterilerinin
ve sirketin karsilikli ulagilabilir olmasi saglanmaya caligilmalidir. Miisteriler on-line
veya anket gibi yontemlerle istek ve sikayetlerini bildirirken DO&CO sirketi bu istek
ve sikayetler dogrultusunda meniiler olusturarak ulasilabilirlik saglanabilir (Turkish
Airlines Surdurulebilirlik Raporu, 2015: 24). DO&CO aldig1 6diillerle bunu kanitlar
niteliktedir. Ornegin, ucak bileti aramak igin kullanilan, sorgulama motoru
skyscanner’in yaptigr degerlendirme sonuglarma gore Turkish DO&CO, 2010
economy classta diinyada en iyi, 2011 yilinda ise tiim siniflardaki ikram yemekleri en
cok tercih edilen 2. firma olmustur (THY Yillik Faaliyet Raporu, 2011). Ayrica
strddrilebilirligi agisindan, DO&CO uluslararas1 organizasyonlarda, restoranlarda,
otel ve loungelerde ¢ok farkl: iilke ve insanlara ikram hizmeti vermektedir. DO&CO

bu tecriibesini ayni 6zellikte tiretim gerekliligi olan havacilikta da saglamaktadir.

2.4.5.1.3.3. Turkish DO&CO’nun Hizmet Farkliliklar1

Havayollar1 rekabet edebilmek igin farkli fiyat uygulamalari, ikram
hizmetlerinde farkli uygulamalarla daha c¢ok tercih edilmeyi istemektedirler.
Turkish DO&CO A.O.’nin genel ikram hizmetlerinden istiinliikleri asagidaki gibi
detaylandirilmigtir (THY Faaliyet Raporu, 2015: 40-4; THY Faaliyet raporu, 2016:
48-49).

Ucan As¢t Uygulamasi: 2010 yilindan itibaren continental uguslarda (8 saatten fazla
olan uguslarda, Extended Range-ER) ugan as¢1 uygulamasi baslatilmigtir. Tirkiye’de
ilk defa ugan asc1 (flying chef) ve ugan sef (flying service cheef) sistemini kullanan
DO&CO’dur. 2007 yilinda THY ve DO&CO isbirligi ile uygulamaya koyulan ve
THY ugaklarinda business sinifinda uygulanan bu sistemde, ugan ascilar iist sinifta
ucan yolcular i¢in ikramlarin tabaklarlara yerlestirilmesi ve sunuma hazir hale
getirilmesi, yolculara meniiniin anlatilmasi, kabinde c¢alisan personele yardimci
olunmas: gibi hizmetlerde bulunmaktadirlar. Ayrica yolcularin yemek hakkindaki
goriislerini tiretim birimiyle paylasarak iiretime, kalite konusunda destek arttirici

bilgilerini sunmaktadirlar (Turkish Aviation Academy Magazine, 2013:31).

Servis Esnasinda Liiks Bir Restoran Algist Olusturmak: Ugaklarin i¢ mekanlarinda
verilen hizmetler restoranlarda verilen hizmetlerden farklidir. Restoranlarda mentu

secenekleri ¢ok fazla olmakla birlikte bazi restoranlarda yemekler taze iiriinlerden
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Onceden hazirlanirken likks (a la carte restoranlar gibi) restoranlarda hemen
hazirlanmakta ve servis edilmektedir. Bu yilizden yemeklerin tadinda degisiklik
olmamaktadir. Ayrica restoranlarda mekan ozellikleri ve servis hizmetleri, servis
elemanlar1 (chef, garson, komi yardimiyla) tarafindan miizik esliginde verilmektedir
(S6nmez, 2008: 13-14). Tiirk Havayollar1 restoranlara benzer hizmet verme ¢abasi
icerisinde, porselen yemek takimlarla ilk defa mum 1s1ginda yemek servisi
sunmugstur. Ugan sefler esliginde yapilan servislerde yemeklerin tanitimi yapilmakta
ve yendikten sonraki misafir degerlendirmeleri izlenerek yemek lezzeti kontrol edilir.
Bu dogrultuda yerdeki {iiretim birimlerine kalite ve tiiretim hakkinda yardimci

olunmaya ¢alisilmaktadir.

Turk ve Diinya Mutfagindan Menu Orneklerini Kullanmak: Havayollarini ¢ok farkli
tilkelerin insanlar1 kullanabilmektedir. Bir tlkenin veya yoérenin kiltirel yemeklerini
tiiketen kisilerde, o bolgenin degerlerini yansitan yemekler hakkinda 6zgiin bir lezzet
deneyimi sahibi olusabilir. DO&CO farkli alanlarda diinyanin farkl yerlerinde ¢cok
cesitli hizmetler veren bir kurulus olarak baslamistir. Bu ¢esitlilikle birlikte sahip
oldugu tecriibeyi ugak ikraminda da kullanmasi avantaj saglayabilmektedir (DO&CO
Restaurant &Catering A.G., 2010-2011).

Ulkemizin sahip oldugu yemek kiiltiiriiniin aktarilabilmesi igin yiyeceklerin
tiretiminden pisirme yontemlerine kadar farklilagtirilmasi ve bu lezzetlerin birebir
ayni Ozelliklerinin korunmasi gerekmektedir (COmert, 2014: 64-70). Yoresel yemek
tiketimi  havayollarinin  pazarlama yonetiminide etkileyebilir. Bu yizden
havayollarinda ucan yolcularin deneyimlerinde yerel iiriinlerle yapilan yemekler,
yoresel sarap, Tirk kahvesi gibi igeceklerin meniide yer almasi, ¢ekim unsuru
yaratmada onemli olabilir (Ozdemir, 2008; Steinmetz, 2010: 28). Tiirkiye ¢ok cesitli
yiyecek icecek Kkiiltiirine sahiptir ve bu avantaji YHY ikramlarinda
degerlendirmektedir (Kesici, 2012: 33). THY Ornegin, sis kebap, karniyarik, manti,
imambayildr gibi farkli lezzetlere yer vermektedir (Skylife, 2017:186). Ayrica bir
yere (Ozellikle kiiltiirel agidan farkli olan bir yer) ilk defa giden yolcular gidecekleri
yere ulasmadan 6nce ucakta gidilen yerin yemek kiiltiirii hakkinda ilk deneyimlerini
yasarlar (Karaca, Yildinm ve Cakici, 2015: 4). DO&CO bu anlamda Tirk
yemeklerinin tanitilmasinda bir el¢i gorevi yapmaktadir. Havayollarinda diinya
mutfagindan 6rnekler sunmak, yolcularin yemek tercihlerini arttiracaktir. Seferlerin

nereye yapildigina bagl olarak iilkelerin dini inanglar1 dikkate alinarak meniiler
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olusturulmalidir. Bunu yaparken de Turkish DO&CO Diinyanin farkli iilkelerinde
cok cesitli ascilarla ¢calismaktadir.

Uluslararas: Hijyen Kurallarma Uygun Uretimin Yapilmasi: Turkish DO&CO
diinya genelinde belli kurallar1 bulunan HACPP ve diger gida giivenligi sistemlerini

uygulamakta ve yolcularinin hijyenik ortamlarda yemeklerini iireterek sunmaktadir.

Tkramlar Zamamin Egilimleri ve Minimum Lezzetler Dogrultusunda Daima
Gelistirilen Yeni Konseptler Olusturularak Hizmetin Sunulmasi: Hazirlanan
yiyeceklerin lezzetleri hemen herkesi memnun edecek diizeyde tutulur. Istek ve

sikayetler dogrultusunda siirekli yeni meniiler gelistirilir.

Butik Uretim Mantigiyla Calismak: Havayolu catering gibi toplu Uretim yapan
isletmelerde 6zel tatlar yerine herkesin hosnut olacag: tatlar1 yakalamak onemlidir.
Clnkd gurmeden ¢ok, geneli memnun etmek Onemlidir. Son yillarda organik
yiyeceklere olan talebin arttig1 bilinmektedir (Kesici, 2012: 33). Butik uretimle gelir
diizeyi yiiksek olan hedef kitleyi memnun etmek amaglanir. Uriiniin begenilmesi
saglanir ve boylece yolcular kendilerini 6zel hissedebilir (Dursun, 2016: 171; Aykol
ve Zengel, 2014: 218). Bu unsurlar esliginde DO &CO {iriinlerini butik {iretim
anlayis1 ile taze, giinliik, yerinden satin alirken suni iiriin kullanmamaya 6zen
gostermektedir. Butik {iretim anlayis1 ile yolcularmma olaganiisti bir deneyim
yasatmak igin kisiye 6zel hizmet vermektedir. Fabrikasyon Uretim yerine el yapimi
urinler kullanarak memnuniyet duzeyini en st seviyede tutmaya calistigi

sOylenebilir.

Ucus Esnasinda ve Loungelerde Ikram Servislerinin Tirk Misafirperverligine Uygun
Yapilmasi: Misafirperverligin (konugu eve gelen misafir gibi agirlamak), kisiye 6zel
hizmet verilmesi ve hizmetlerin 6zel olmasi agisindan, ilgili, i¢ten, sicakkanli, giiler
yuzlu davranan personellerle birebir diyalog kurularak ev yapimi usulii ile iiretilen
yemeklerle hizmet verilerek saglanabilir (THY Yillik Rapor, 2015: 40; Pala ve
Bardakoglu, 2016: 281-284). Yolculara Tiirk misafirperverligine uygun hizmet
verilmesi ile memnuniyet saglanabilir. Gorkem ve Yagct (2016), yaptiklari
calismada, koltuk rahatligi, personel-servis, kabin igerisindeki eglence sistemleri ve
yiyecek icecek gibi boyutlari degerlendirmislerdir. Farkli yemek kiiltiirii, farkl

beklenti ve degerlendirmelere ragmen THY’nin, zengin mutfak kultird ve Turk
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misafirperverligi ile sunulan hizmetleri arasinda en ¢ok tercih edilen faktorin

yiyecek icecek hizmetleri oldugunu saptanmistir.

Kalite Odakli Olmak ve Coziim Odakli Olmak: Misteri memnuniyetini en (st
diizeyde tutmak amaciyla, hizmet Kalitesi strekli oOlctlmelidir (6rnegin anket
uygulamasi ile). Ornegin THY anket uygulamasi yontemiyle yiyecek icecek hizmet
kalitesi uygulamasi yapmis ve yapilan dlglimlerde memnuniyet, 2007 yilinda % 49,
2011 yilinda ise %98’lere kadar yiikselmistir. Ayrica Ol¢lim degerlendirilerek

sikayetler hakkinda diizenlemeler yapilmistir.

Egitime Verilen Onemin Arttirilmasi: THY ucus esnasinda hizmet veren kabin
gorevlileri kurallara uygun sekilde servis yapmalart i¢in egitim hizmeti verilmektedir
(turkishairlines.com). Turkish Aviation Academi’de kabin ekibi ve seflere gergek
ucak ortamimda, gercek mutfak gerecleriyle egitim verilmektedir. Yemeklerin nasil
hazirlanmas1 gerektigi, yiyeceklerin 1silari, tabak konum ve estetigi ile ilgili egitimler

verilmektedir (loungebuddy.com).

2.4.5.2. Ozel Sektor Havayolu Isletmelerinde ikram

Havayolu sektorii diger havacilik kuruluslar ile birlikte cok genis bir alanda
hizmet vermektir. Havayolu isletmeleri arasinda kamu sektdrii havayolu olan
THY ’den sonra 6zel sektor havayolu isletmeleri de bulunmaktadir. Biiyiik bir rekabet
ortaminda faaliyet siirdiiren bu isletmeler yolcu ve yiik tasimada 6nemli yeri olan
kuruluslardir.

1984 yilinda Tirkiye’de ilk kurulan havayolu isletmesi Sonmez Hava
Yollaridir. THY ndan sonra en ¢ok yolcu tasiyan Pegasus havayollart 1990 yilinda,
Onur Air 1992 yilinda kurulan diger énemli havayolu kuruluslaridir (Celikkol vd.,
2012: 71). Bunlarla birlikte giinimizde hizmet veren bir¢ok 6zel sektdr havayolu
sirketi bulunmaktadir. Baz1 6zel sektor havayollarinin sektordeki yerini gormek
amaciyla alt sayfada Cizelge 8’de ucak ve koltuk kapasiteleri verilmistir (01.01. 2017

tarihi itibari ile).
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Cizelge 8. Bazn Ozel Sektor Havayolu Isletmelerinin Ucak Sayilar1 ve
Koltuk Kapasiteleri

Ozel Sektor Havayollar1 | Toplam Ugak Sayisi Toplam Koltuk
Corendon 11 2079

[zair 8 1512

OnurAir 24 5526

Pegasus 71 13230
Sunexpress 49 9261

Tailwind 5 840

Freebird 8 1396

Kaynak; toshid.org sitesinden derlenerek olusturulmustur.

Ozel sektor havayolu isletmelerinin birgogu yiyecek igecek servisini tcretli
yapmaktadir ve fiyatlarlda oldukga yiiksektir. Ayrica THY nda oldugu gibi 6zel

yiyecek icecek talepleri de bilet aliminda belirtilir ve genelde en gec bir giin 6ncedir.

Onur Air havayolu sirketi ugakta tcretli olarak; ¢orba, sandvig gesitleri, et-
balik-tavuk meniileri, ¢cocuk meniisii ile sicak, soguk ve alkollii icecek cesitlerini
yolcularin hizmetine sunmaktadir. Ugaktaki bu yiyecekler sinirli sayida tutulmaktadir

(onair.com).

Pegasus’ta yemekler bilet fiyatina dahil degildir ve onceden siparis edilir.
Ana yemeklerden salata ¢esitlerine, kahvaltilara, saglik problemi yasayanlar i¢in 6zel
yemek cesitlerine, ¢ocuk-bebek meniilerine ve sicak-soguk alkolli iceceklere kadar
bir¢ok cesit bulunmaktadir. Ayrica Pegasus, iilkemizde faaliyet gosteren ve iicretli

ikram kavramini ilk uygulayan sirkettir. (flypgs.com).

SunExpress yolcularina ikram hizmetlerini tcretli olarak saglayan
firmalardandir. AtlasJet ise havayolu ikramini iticretsiz yapmaktadir (biletall.com).
Yurtdist uguslart bulunmayan AnadoluJet firmasinin, ikram hizmetleri bilet fiyatina
dahildir. Fakat ikramlar sandvig¢, kek c¢esitleri, sicak icecekler ile sinirlidir

(anadolujet.com).
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2.5. Yiyecek Icecek Isletmeleri

Yiyecek igecek isletmesi, “Yapisi, teknik donanimi, konforu ve bakim
durumu gibi maddesel, sosyal degeri ve personelin hizmet kalitesi gibi niteliksel
elemanlan ile, kisilerin yeme i¢me ihtiyaclarim1 karsilamayi meslek olarak kabul
eden ekonomik, sosyal ve disiplin altina alinmus bir isletmedir” (Atak, 2006: 2).

Yiyecek icecek isletmeleri, yiyecek ve igeceklerin satin alindigi iriinlerin
kalitesi, hizmetin kalitesi agisindan misafirlerin, ekonomik agidan isletmelerin kar
elde etmeleri agisindan hizmetten ve yemekten memnun kalmis misafirin siirekliligi

acisindan 6nemlidir (Aktas, 2001: 3).

Teknolojideki hizli degisim ve gelisim, ekonomi ve 1is diinyasindaki
kiiresellesmeyle birlikte mal ve hizmetleri ulastirma g¢abalar1 insanlarin seyahat,
konaklama hem ikametgah disinda yiyecek igecege olan ihtiyact hem de talebi
arttirmistir (Sénmez, 2008: 3). Insanlar seyahat esnasinda, bos zamanlarinda veya
farkli bir ortamda yemek yeme istekleri dogrultusunda zaman ve biitge ayirarak bu
hizmeti alirlar. Ulusal ve uluslararasi yiyecek igecek isletmeleri de konuklarinin
deneyimlerine katki saglamak amaciyla tedarik¢i se¢imi, marka degerini koruma,
mekanin diizenlenmesi, menii gibi konulara 6énem vermelidirler (Yildiz, 2016: 30-
31).Yiyecek igecek isletmelerinin isleyisi ve hizmet anlayisi diger isletmelerden
farklidir. Bu farkliliklar dogrultusunda yiyecek icecek isletmelerin bazi 6zellikleri

bulunmaktadir. Bu 6zellikler(Cinar, 2004: 4-6);

Yiyecek Icecek Isletmeleri Cegitlilik Arz Eder: Kisilerin demografik 6zelliklerindeki
farkliliklar, kiiltiirel farkliliklar yiyecek icecek tercihlerini de etkilemektedir.
Ornegin, otel isletmelerinde acik biifelerdeki bulunan cok cesitli yiyeceklerle beraber
barlarda bulunan yerli ve yabanci igecekler, butik {iretim yapan restoranlarda; yoresel
yemek cesitliligi, a la carte restoranlarda; kisiye 6zel kaliteli yemekler ve sunumlarla

birlikte ¢ok ¢esitli meniiler bulunur.

Yiyecek Icecek Isletmelerinin Orgiit Yapisi Farklidir: yiyecek igecek isletmelerinin
biylkliklerine gore organizasyondan sorumlu kisilerde farklilik gosterir. Catering
firmalarindan yiyecek igcecek temin eden kurumlarda sadece servis boliimii islev
goriirken, kar amagli isletmelerde sorumlu kisiler sirket sahibi olabilir ya da yiyecek

icecekten sorumlu mudiirler olabilir.
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Yiyecek Icecek Isletmelerinde Sunulan Uriinler Yiyvecek Ve Iceceklerden Olusur:
Yiyecek igecek isletmelerinin miisterileri i¢in hazirladiklar1 ve sunduklari {iriin,

yiyecek icecekken, konukseverlik ve misafirperverlik de hizmeti olusturur.

Yiyecek Icecek Isletmelerinde Menii Planlamas: Onemli Bir Unsurdur: Hedef

kitlenin 6zelliklerine ve taleplerine gére menii olusturulur.

Miisteri tipleri farkliik gostermektedir; misterilerin yas, cinsiyet, gelir durumu,

damak zevki, egitim diizeyi gibi unsurlar neyi ve nasil talep ettiklerini belirler.

Malzeme ve Emek Yogun Isletmelerdir: Yiyecek igecek isletmelerinde kullanilmak
tizere c¢ok farkli oOzellikte ve kalitede firiinler kullanilabilir. Ayrica yiyecek
iceceklerin satin alinmasi, pisirilmesi ve servis edilmesi esnasinda, her boliim igin

bilgili ve becerikli personel istihdam etmelidirler.

2.5.1. Yiyecek icecek Isletmelerinin Kapsam

Belediyelere ya da turizm bakanligina bagl olarak faaliyetlerini siirdiiren
yiyecek icecek isletmeleri, literatirde ¢ok farkli  Ozelliklerine  gore
siiflandirilabilirler. Bu siniflandirmalar isletmenin biiyiikligline goére, miilkiyet
sahiplerine gore, hukuki yapilarina gore, verilen hizmetler ve ticari amaclarina gore
yapilabilir. Bir yiyecek igcecek isletmesi bu siniflandirmada farkli iki veya daha fazla

gruba da girebilir (Aktas, 2001: 4).

2.5.1.1. Tiim Pazara Hitap Eden Yiyecek Icecek Isletmeleri

Tiim pazara hitap eden yiyecek igecek isletmeleri, kar amacl hizmet veren
isletmelerdir ve ikiye ayrilirlar. Bunlardan ilki sinirli pazara hitap eden (simit evleri,
pastaneler, butik Uretim yapan isletmeler ornek verilebilir) yiyecek icecek
isletmeleridir. ikincisi ise tiim pazara hitap eden yiyecek icecek isletmeleri olan ve
bu sektorde pazar payr en biiyiikk olan fast-food ve restoranlarla birlikte cafeler,
barlar, konaklama isletmelerinde hizmet veren yiyecek igecek kisimlari, catering
isletmeleri yer alir (Salsa, 2012: 64; Yilmaz, Yilmaz ve Yilmaz, 2013: 55).
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2.5.1.1.1. Hizh Servis Yiyecek I¢cecek Isletmeleri

Hizli servis yiyecek icecek (fast-food) sistemi, Uriin tercih segeneginin az
oldugu restoranlarda kisa siirede servis hizmetinin saglanmasidir (Tiirksoy, 2002:
17). Artan niifusla birlikte is ve ev arasindaki mesafenin artmasi hizli ve uygun
fiyatta yiyecek sunan self servis restoranlara olan ihtiyact artirmistir. 20. yy.’da
ozellikle ABD’de ortaya ¢ikan ve popiiler olan Burger King, Pizza Hut, Wendy’s
gibi zincir olan fast food restoranlari, ‘drive-in’ lerin olmasi nedeniylede giderek
¢ogalmaya baglamis ve diinyaya yayilmistir (Bing6l, 2005: 29-33).

Hizl yiyecek igecek isletmelerinin se¢iminde onemli etkenlerden biri hizdir
(Card ve Krueger, 2000: 1398). Bu isletmelerde, maliyet diisiik, servis siiresi kisa,
masalarin doniis hizi yiiksektir (masalarin kullanip ayrilma). Fast food diye de
adlandirdigimiz bu isletmelerde, belirtilen bu 6zellikleri saglamak i¢in, dekorasyon
ve ortamin rengini canli renklerden olusturmaya 6zen gdstermektedirler (Pirnar,
2015: 6).

Genel olarak hizli servis yiyecek icecek isletmelerinin ortak birgok 6zellikleri
bulunmaktadir (Kogak, 2004: 6).
+ Yogunlastigi driinler siirhdir, tek {driine yonelik olanlar (6rnegin
hamburger), Grun dizisi olanlar (6rnegin pizza), geleneksel yiyeceklerin
sunuldugu tirtinler (6rnegin Meksika mutfagi) gibi.

+ Hizli servis yiyecek icecek isletmeleri genellikle bir zincire aittir.

=

Uriinler ¢ok iyi pazarlanabilirler (mekan dekoru, Uriin Kalitesindeki
farklilastirmalar, paket servis i¢in ambalaj ve kutular ).

Fiyat araliklar1 belirlidir.

Cogunlukla pratik yiyecek ve igecekler kullanilir.

Uretimin bir kism1 veya tamami otomatik olarak yapilir.

-+ + ¥

Servis yontemi oldukca sade ve basittir.

Hizli servis yiyecek icecek isletmelerinde hizmet kalitesini ise operasyonel ve
fiziki ozellikler olusturur. Seri imalat ilkelerine gore iiretim yapan siparis alma ve
teslim etme islemlerini takip eden bu Uretim modelinde, operasyonel olarak
verimlilik i¢in sorun ¢6zen servis saglayicilar, miisteriye yakinlik, tutarli ve kaliteli
iriin, miisterilerin ihtiyag ve beklentilerinin belirlenerek siire¢ igerisinde yerine

getirilmesi miisterileri memnun etme en Onemli ilkelerdir. Hizmet Kkalitesi
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gelistirmek memnuniyeti,

zincirleme unsurlardir (Stank, Goldsby ve Vickery, 1999: 430-444).

memnuniyet sadakati, sadakatte karlilig1 etkileyen

Diinya c¢apinda frenchise edilmis fast food zincirleri, miisterilerini tatmin
ettigi kadar basar1 geri donecek ve is biiylimeye devam edecektir. Farkl iilkelerde
hizmet veren bu isletmeler insanlart memnun etmek ve gida bayiliklerinde etkili
olmak i¢in tiriinlerinde tutarli, zamaninda hizmet, kaliteli yemekler sunarak kiiltiirler
arast memnuniyeti saglamalidirlar (Gilbert, Velautsou, Goode ve Moutin, 2004: 371-
373). Belli bir bolgede 6zel uzmanliga sahip kisilerin yerel piyasa kosullarina iliskin
bilgi sunarak birimlerde yiksek verimlilik alabilirler. Ornek olarak McDonald’s
bolgeler arasindaki farklilasmayi1 en aza indirmeye ¢alisarak ve belli bir pazarin
talebini karsilamaya yonelik olarak iiretim ve satisini artirmayi planlamaktadir

(Kalnins ve Lafontaine, 2004: 749). Hizl1 yiyecek icecek isletmelerinin genel olarak

uzmanlik derecesi Cizelge 9’da verilmistir.

Cizelge 9. Hizh Yiyecek Icecek isletmelerinin (Fast- food) Uzmanhk Oranlar

Uzmanhk isletme tipi isletme érnekleri Uzmanhk
orani, % derecesi

95-100 Tumuiyle yiyecek icecek | M.C. Donald’s, Burger King, Uzman
satan igletmeler K.F.C.

70-94 Agirlikli olarak hizl Perakende unlu mamdiller satan Uzman
yiyecek icecek satan isletmeler, paketlenmis eve teslim | olmayan
isletmeler Uriin satan restoran ve kafeler

36-69 Hizli yiyecek igecek ile | Bir 6nceki grupla ayni isletme Uzman
ilgili/bag1 olan firiin tipleri olmayan
satan isletmeler

1-35 Temel olarak hizli Kantinler, bifeler, Oteller, Uzman
yiyecek icecek trlni olmayan
satmayanlar

Kaynak: Salsa, 2012: 669

2.5.1.1.2. Restoran Isletmeleri

Restoranlar biyukliklerine gore ve hedef Kitleye uygun menii olusturan, bu

meniileri fiyatlandiran, hedef kitlenin begenisini kazanarak siirekli tercih edilmeyi
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hedefleyen ve kar clde etmeyi amaglayan kuruluslardir (Demirgiftgi, Akova ve
Mamadi, 2016: 21).

Restoran isletmelerinin siniflandirilmasi ile ilgili pek ¢ok kaynakta farkli
simiflandirmalar bulunmaktadir. Bu smiflandirmalar genellikle, ticari restoran
isletmeleri, ©zellikli restoranlar, fiyata gore hizmet sunan restoranlar ve etnik
restoranlar seklindedir. Restoranlar fiyat diizeyine gore; ucuz restoranlar, orta sinif
restoranlar ve st smf restoranlar olarak ayirmistir (Tuncel, 2000: 7).
Siniflandirmanin bir baska ¢esidi olan ticari restoranlar; menii ¢esitliligi, restoranin
ozellikleri, mutfak kapasitesi ve mutfak dizayni, servis hizmetleri bakimindan ¢ok
cesitli ve kapsamlidir. Ticari restoran isletmeleri; liikks restoranlar, biiyiik 6lcekli
restoranlar, mom ve pop restoranlar olarak ayrilmistir. Ozellikli restoranlari; hizl
yemek yenen restoranlar, aile restoranlari, pizza restoranlari, ucuz restoranlar, temali
restoranlar olarak belirtirken etnik restoranlar ve kurumsal restoran isletmeleri de
diger bir ayrimdir (Cevizkaya, 2015: 33-42).

Restoranlar cesitliliklerine goére farklt hizmetler sunarlar. Restoranlarda
verilen hizmetlerin 6zelliklerini 6zetlemek gerekirse (Kogbek, 2005: 46);

+ Restoranlarda verilen hizmetler maddi degil manevi 6zellik tagirlar.

+ Hizmet edilen kisim ile tiretim yeri ayn1 yerdedir.

+ Restoranlarda sunulan hizmetler restoran ¢esidine gore degiskenlik gosterir.
Fakat genel olarak restoranlarda verilen hizmetler, yemegin hazirlanan
meniiye gore yapilmasi, porsiyonlanarak servise hazir hale getirilmesi,
servisin yapilmasi ve sonu¢ta yemegin sunumunun tamamlanmis olmasini
kapsar.

+ Restoranlarin kendilerine gore yemegi sunma seklinin bulunmasiyla birlikte
sunum sonrast misafirlerin/miigterilerin isteklerinin karsilanip
karsilanmamas1 konusunda degerlendirme yapabilmek oldukc¢a zordur.

Farkli 6zellikte cok ¢esitli restoran bulunmakla birlikte bu restoranlara gitme
egiliminde olanlar, bu restoranlarin yemek kalitesi, atmosferi, konumu, meni
cesitliligi, servis hizi, yiyecek icecek fiyatlari, deneyim, Oneri, hizmet saatleri ve
cocuklarin zaman gegirebilecegi tesislerin bulunmasi gibi unsurlara verdikleri 6neme

gore secim yapmaktadirlar (Ozdemir, 2010: 222-223).

34



2.5.1.1.3. Otel Isletmeleri Yiyecek icecek Hizmetleri

Ekonomik, sosyal, kiiltiirel, teknoloji, ulasim gibi bircok alanda yasanan
gelismeler, insanlarda seyahat etme ve turizm hareketlerine daha ¢ok katilmalarini
saglamistir. Artan turizm hareketleri konaklama isletmelerine olan talebi de arttirmis
ve konaklama isletmeleri birbirleriyle olan rekabette iistiin gelmek icin yiyecek
icecek Unitelerinin iyi hizmet vermek amaciyla ¢abalar1 da artmistir. Otel isletmeleri,
Kiltir ve Turizm Bakanlhiginca verilecek olan turizm yatirim belgeleri ve turizm
isletme belgeleri olan yiyecek icecek hizmeti veren kuruluslardir (Cinar, 2004: 6).

Otel isletmeleri biiyiik ya da kiiclik bir¢ok 6lgekli olmak iizere tiirlere ayrilir.
Fakat her otel isletmesinin kendi kapasitesi oraninda iiretim yapan ve hizmet veren
yiyecek icecek Unitesi veya uniteleri (Ornegin 3 yildiza kadar mutlaka kahvalti
salonu) bulunmaktadir (Denizer, 2012: 4-5). Ozellikle kiy1 kesimlerdeki 4 ve 5
yildizl1 otellerin cogunda yogun talebin goriildiigii ve isletmeler tarafindan hazirlanan
hersey dahil sistemiyle calisan otellerin yiyecek igecek yelpazesi oldukga genistir ve
meniiler amaca hizmet ettigi siirece hizmet kalitesinden memnun kalinmistir (Uner,
Sokmen ve Birkan, 2006: 49).

Otel isletmelerinde yiyecek igecek servisini gliclendirmek igin ¢esitli yollar

vardir. Rutherford ve O’Fallan (2005), bunlar1 genel olarak su sekilde ele almistir.
+ Otel isletmeleri, yiyecek icecek tesislerini kar merkezleri haline getirilmelidir,

+ Yiyecek icecek yonetimi yeni ve orta profesyonellik getirdigi igin eski

yonetim sekillerine daha az giivenmesi gerekmektedir.

+ Yiyecek igecek departmanlari, satis magazalar1 ve odalar icin gece glinduz

tiretim yapmalidir.

+ Yiyecek igecek isletmeleri otel disindaki restoranlarla reklam, dekor,

ambiyans, meni ve hizmetlerde rekabet edebilir 6zellikte olmalidir.
+ Menilerini yenilemeli, organizasyonlarda da basarili olmalidir.
+ Konukseverligi 6n planda tutmalidir.

+ Marjinal olarak, kiralama, depolama, liretim alani, satin alma gibi konularda

karlt olan1 kullanmalidir. Yani satis noktalarini, sabit maliyetleri daha genis
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bir satig tabanina yayarak depolama ve mutfaklar gibi mevcut tesislerin

kalitesini arttirmalidir.

Cesitli amaglarla tatile gelen ve otel odalarini satin alan konuklarin en 6nemli
ihtiyaglarindan biri olan yiyecek icecek ihtiyaglar1 otel isletmelerinde bulunan

restoranlar, barlar, pastaneler ve kafeteryalardan saglanir (Barutgugil, 1989: 55).

Otel i¢i Restoranlar: Otel isletmesinin biiyiikliigiine gore farkli biiyiikliikte ve
sayida restoranlar bulunmaktadir. Alakart (a la carte) ve acik biife (open buffet)
sistemi ile calisan bu birimler, hem yemek c¢esitliligi hem de servis kalitesi
memnuniyeti saglamada etken unsurlardir (Tiirksoy, 2015: 223). Yilmaz ve digerleri

(2013), otel isletmelerine bagl olarak hizmet veren yiyecek icecek {initelerini;
+ Restoranlar,
+ Griller,
+ Ziyafet salonlart,
+ Oda servisi,
4+ Kahvalt1 salonlari,

+ Belirli 0Ozellikte yiyecek icecek hizmeti veren Uniteler (6rnegin; yoresel
yemek veren a la carte restoranlar, Meksika mutfagi, Akdeniz mutfagi gibi)

olarak belirtmistir.

Otel i¢i barlar: Otel isletmelerinde planlamaya gore alkollii-alkolsiiz iceceklerin
sunuldugu boliimlerdir. Otel isletmesin biyiikligiine gore bu barlardan biri veya
birkag¢1 bulunabilir. Otel isletmelerinde bulunan bu barlar (Y6riikkoglu, ve Yoriikoglu,
1998: 31);

+ Lobby bar, otel igletmelerinde lobilere yakin yerlerde igecek hizmetinin

verildigi barlardir.
+ Snack bar, atistirmalik yiyeceklerle igecek servisinin yapildigi barlardir.
+ Servis bar, restoranlarda yemekle birlikte igecek servisinin yapildigi barlardir.

+ Disco bar, genellikle gece, igecek ve eglence hizmeti veren barlardir.
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4+ Beach bar, sahillerde bulunan barlardir.

4+ Vitamin bar, yiizme havuzu ve saunaya yakin olan bu barlarda alkolsiz

icecek hizmeti veren barlar olarak siniflandirilabilir.

Otel isletmelerinde farkli iilkelerden gelen ve farkli yemek kiiltiiriine sahip
insanlar agirlanir. Otel isletmelerinde bulunan barlar ve restoranlar diger yiyecek
icecek igletmelerine gore daha 6zel ve daha genis bir yiyecek gesitliligine sahiptir
(Akkus ve Cengiz, 2013: 5229). Bu agidan bakildiginda havayollart da farkli irk ve
yemek kiiltiiriine sahip yolcular1 misafir etmektedir ve bu iki isletmede yiyecek

icecek hazirlama konusunda benzerlik gostermektedir.

2.5.1.1.4. Catering isletmeleri

Catering, kelime anlami, “yiyecek icecek ikram servisi yapma, yiyecek
icecek saglama”dir ve toplu yiyecek igecek hizmeti sunan isletmeler i¢in kullanilir.
Gelisen teknoloji ve niifus ile birlikte diinyada biiyiik capli isyerleri, okullar,
hastaneler, toplanti merkezleri, ulasim alanlar1 gibi birgok yerde toplu beslenme
sistemleri olusturulmustur. Bu yerler genellikle biiyiik kentler ve civarlarindadir
(Sezgin ve Ozkaya, 2014: 125).

Tiirkiye’ye son yillarda catering sirketlerinin sayisinda oldukga biiyiik bir
artis gozlenmektedir. Gida hizmetlerini disa aktaran kamu ve 6zel sektoriin yemek
tesisleri, 1979’ da 300 iken 2014 yilinda, 5000’1 bulmustur ve bu sirketlerde 400.000
kisi istihdam ederken, giinde ortalama (ortalama yaris1 Istanbul olmak iizere) 7
milyon kisiye ikram saglanmistir. Tiirkiye’de Sofra, Sardunya, Obasa ve BTA en iyi

4 catering sirketi olurken, ilk 1000 sanayi sirketi arasinda yer almistir (yesidef.com).

Hazirlanan yemeklerin kalitesi ve sunulan hizmetlerin stirekli olarak
gelistirilmesi ve yenilenmesi catering isletmeleri agisindan Onemlidir. Catering
isletmeleri tiiketicilerinin beslenme ihtiyaclarin karsilamak amaciyla, yiyeceklerin
siparis edilmesi, hazirlanmasi ve teslim edilmesi gibi bircok etkinlii organize
ederler. Tuketicilerin beslenme ihtiyacin1 karsilamak amaciyla kurulan ve
yiyeceklerin siparis alinmasindan hazirlanmasi ve teslim edilmesine kadar bircok
etkinligi organize eden catering isletmelerini birka¢ bdliime ayirmislardir, bunlar

asagidaki gibidir (Rutkowska ve Czarniecka-Skubina, 2015: 13-22).
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+ Sosyal Catering: Sosyal hizmetlerin pazari (sozlesmeli veya imtiyazli olan),
sanayi sirketleri, kantinler, sosyal yardim merkezleri, konferanslar,
hastaneler, barlar ve acik biifeler gibi kuruluslar olusturmaktadir.

+ Demiryolu Catering: Demiryolu isletmelerinde, seyahat esnasinda sunulan,
yemek tiretiminde ve satisinda bulunan kuruluslardir.

+ Kapidan Kapiya Servis Anlamina Gelen Office Catering: “Paket yemek
servisi” de denilen sistemde genellikle hizmet, 1sitma ve temizlik
imkanlarinin olmadig1 doktor, avukat gibi is merkezlerinde bulunan kisilere
hizmet vermek iizere dnceden hazirlanmig salatalar, sandvigler, hazir gidalar,
sicak yemekler gibi hazirlanmasi kolay ve pratik yemeklerden olusur (Seving,
2010: 6). Yemekler tek kullanimlik sofra takimlariyla 6zel olarak
paketlenerek tasinir. Bu gidalar isyerlerine oda servisi sistemine benzer
sekilde sunulmaktadir. Siparisler telefonla yapilabilirken daha kapsamli ve
bliyiik siparisler sozlesmeli olarak, fiyatlar diisiiriilerek de gerceklestirilebilir.

+ Ticari Catering: Ozellikle partiler ve 6zel ikramin yapildigi hizmetlerden,
oldukga yliksek gelir saglanmaktadir. Bu nedenle bu sirketler, ¢ok sofistike
meniiler hazirlarlar, iyi yer ayarlarlar ve 0©zel gunler igin gorsel-isitsel
ekipman, havai fisek gosterisi gibi bir ¢cok 6zel etkinlik hazirlarlar. Mentileri
vegan, etnik alerjisi olanlara 6zel, koser ve diyet yapanlara uygun olarak
istege gore hazirlanabilmektedir.

+ Air Catering: Havayolu sirketleri ve yolculari i¢in, yiyeceklerden i¢eceklere
cok cesitli hizmet veren havayolu ikram sirketidir. “havayolu ikrami1” daha

sonra detaylandirilacaktir.

2.5.2. Havayolu Catering Hizmetleri

Havayolu isletmelerinde yiyecek icecek hizmetleri terminalde verilen
hizmetler ve ugakta verilen hizmetler olarak ikiye ayrilir. Havaalanlarinda bulunan
isletmelerde yiyecek ve icecekler self servis, garson ile yapilan servisler ve
makineler ile saglanir (Cinar, 2004: 11-12).

Ikram, yapilan tiim tiiketimin bedelsiz olarak miisteriye/misafire sunulmasidir
(Kog, 2015b: 27). Havayolu ikram hizmetleri; ugus esnasinda ve havaalani lounge

serviste verilecek olan ikramlarin temin edilip, pisirme {initelerinden yolculara ikram
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edilinceye kadar siliredeki toplam hizmetleri kapsayan, genis c¢apli planlamay1 ve
uygulamay1 gerektiren ¢ok karmasik bir yapiy1 olusturur (Zahari, Salleh vd., 2011:
1982).

King (2001) ucak i¢i ikramini (inflight service), bir glinde milyonlarin
iistiinde kisiye ve cok fazla miktarda mutfakta, biiyiik planlamalarla hazirlanan ve
biiyiik cirolarin elde edildigi cok biiyiik bir is kolu olarak belirtmistir. Ikramlar,
havayolu isletmeleri i¢in maliyet ve iyi bir hizmeti kapsayabilecegi gibi yolcular i¢in
bu hizmeti almak, konfor, ucaklarda gecen sikict zamanda bir aktivite sayilabilir.
Ikram 6ncelikle yolculari ve onlarm isteklerini anlamakla baslar. Bu tiir bilgiler hem
pazar arastirmasi hem de yolcu davranislariyla saglanarak havaalani isletmeleri ve
tedarikeileri kendi iiretim hizmet Ozelliklerini gelistirmelidir. Yolcularin istek ve
beklentileri olusturulduktan sonra fiiretilen iirlin ve hizmet en iyi sekilde sunularak
isletmelerin daha sik tercih edilmeleri saglanilabilir.

Geleneksel olarak verilen ¢ay, kahve, sandvig, kek gibi ikramlarin yerini son
yillarda Tiirk ve diinya mutfagindan meniilerin yer almasi, hizli servis, servis sunum
sekillerinin degismesiyle birlikte havayollar1 profesyonel iiretime ve servise ihtiyag
duymaya baglamistir. Bu nedenle havayolu yiyecek icecek hizmetlerinde tiretim ve
servis, genellikle bir uzman catering isletmesine devredilir. Uzman havayolu catering
isletmeleri kaliteli hizmet vermek amaciyla uzman kisilerle ¢aligmali, iiretim ve
servis asamalart siirekli kontrol etmelidirler (Bucak ve Ozkaya, 2015: 30).

Ugakta yiyecek icecek ikrami, hazirlanmasindan sunulmasina kadar diinyanin
en karisik sistemlerinden biridir. Ornegin, bir biiyiik 6l¢ekli ugus ikram iinitesi yogun
donemlerde bir giinde 25.000 kisiye yemek Uretmek igin, 800 personel istihdam
etmesi gerekir. Blylk bir uluslararasi havayolu sirketi diisiintiliirse, kendi ana
merkezinden yiizlerce inis ve kalkis yapmaktadir ve binlerce kisiye ikram hizmeti
sunulmaktadir. Buda gida giivenligi ve kalite 6nlemleriyle siki bir sekilde iliskili
olan, yiiksek kaynak tiiketimi yapan ve diinya capinda milyonlarca kisiye yemek
tireten havayolu yemek sektorlinlin, organize bir caligma sisteminin olmasi
gerektigini gosterir (Jones, 2004: 9).

Bir diger 6nemli unsur ise, ucus i¢in verilen siparisler son dakika yolcularinin
bilet satin almasi1 nedeniyle 30 dakika once degisebilir. Kurallarin son derece kati
oldugu, yolcularin son dakika degisiklikleri ve daha genis bir yelpazede hem gida
hem de gida dis1 iiretimle bas etmesi i¢in olduk¢a dinamik olmasi gereken bir

endiistri ¢esididir (Ross, 2014: 13).
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2.5.2.1. Ucakta Yiyecek icecek Hizmetlerinin Gelisimi

Diinyada ilk uguslardan buyana onemli ilerlemeler olmustur. Havayollar
yiyecek icecek ikram servisinin havayolculugunda gelisimi, havaciligin gelisimine
paralel olarak gelistigi sOylenebilir. Havaciligin gelisimi ozellikle 1950 yilindan
sonra yolcularin haklarinit savunan orgiitlerin olugmasi, ugcak yapim teknikleri ve
ucaklarda guven ve konforun artmasiyla birlikte ikram hizmetleri de havayollarinin
bir 6zelligi haline gelmistir. Ugaklarda diizenli yolcu servisi 1919 yilinda Avrupa’da,
Ingiltere ve Fransa arasinda Handley-Page ucusunda, yaklasik iki saat siiren ve az
sayida yolcunun tasindig1 ucuslarda cay ve sandvig ikrami ile baslamistir. Ozellikle
1920 yilindan sonra havayollarinda farkli sekillerde ikramlar olusturulmaya
baslanmustir (skift.com).

[Ik ikrm 1914 yilinda zeplin ad1 verilen hava aracinda sampanya ikram ile
gerceklestirilmistir. 7 Ekim 1919 yilinda Hollanda’da kurulan ve diinyanin ilk ticari
havayolu sayilan KLM, ucaklarina ilk mutfak (galley) monte eden ve paketlenmis
tirinleri servis eden ilk sirket olmustur. KLM Havayollar1 1929 yilinda en uzun
ucuslarindan olan ve 12 saat siiren Endonezya ucusunda sik inisler ve geceleme
yaptig1 icin yemek servisi yeryliziinde yapilmis fakat ugus esnasinda atistirmaliklar,
hafif 6gle yemekleri gibi yiyecekleri yalitimli kaplarla servis etmistir. 1929 yilinda
Imperial Havayollar1 cay, kahve ve sandvig ikraminda bulunmustur. Imperial sirketi
gunimizde catering merkezi diye adlandirilan ilk kurumu olusturmustur. Ugus
sirasinda ilk ve tam yemek servisi 1927 yilinda kurulan Air Union tarafindan
yapilmistir. Bu ikram servisinde, 1stakoz salatasi, tavuk, nis salatasi, jambon, peynir,
dondurma, meyve salatasi ile birlikte soguk ve sicak iceceklerle ve viski, sarap,
sampanya gibi alkollii igecekler sunulmustur. 1930 yilinda Amerikan havayollar1 ve
KLM hostes alarak ikram servislerini hostesler araciligiyla yapmaya baslamustir.
1946 yilinda Delta Havayollarina da hizmet vermek amaciyla Amerika’nin en biiyiik
bagimsiz havayolu mutfagini insa etmistir (Jones, 2004: 2-3; Romli, Ishak ve
Rahman, 2016: 2).

1950’lerde ugak teknolojisinin gelismesi ve yolcu sayisin artmast ile birlikte
hem ikram cesitliligi hem de ikram kalitesi artmistir. O zamanlar ve Onceleri sinif

ayrim yokken bilet alan herkes ayni ikramu almustir. Ozellikle 1969 yilinda Boing
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747 ugmaya bagladiktan sonra birinci sinif yolcular i¢in agik biife tarzinda yemek ve
lounge barinda piyano esliginde i¢ecek servisleri yapilmistir (hubpages.com).

1980 yilimdan itibaren artan rekabetle birlikte havayollar1 ikram hizmetlerine
daha cok O6nem vermeye baslamis ve bir¢ok catering firmasi kurulmustur. Bu
gelismelerle birlikte ucak ikrami konusunda ¢ok ciddi gelismeler olmus, LSG ve
Gate Gourmet gibi iki bilyiik sirket 6n plana ¢ikmistir (Vaz, Novo Nobre, Rodrigues
ve Junior, 2015: 734). 2007 yilinda ise THY ortakligt ile DO&CO catering sirketi
kurulmus ve yolcularina hizmet vermeye baslamistir (Kayseri, 2011: 40).
Gliniimiizde artan rekabetle birlikte havayollar1 en iyi ikram hizmeti vermek

amaciyla calismalarina devam etmektedir.

2.5.2.2. Havaalanlarinda Yiyecek Icecek Hizmeti Veren Kuruluslar

Insanlarin seyahat araci olarak havayolu tasimaciligmi tercih etmesiyle
birlikte havayollarinda yiyecek igecek isletme sayisi hizla artmaktadir (Ozkaya ve
Bucak, 2015: 30). Havayolu catering kuruluslari ‘lounge’larda, havalimani igindeki
yiyecek icecek isletmelerinde ve ugaklarda ikram hizmeti vermektedirler. Havayolu
yemekleri, havalimanm i¢inde veya yakininda kesintisiz hizmet veren havaalani
ikram tesisleri ya da gida fabrikalar1 olarak bilinen buyik mutfaklarda
hazirlanmaktadir. International Flight Services Association, IFCA (Word Food
Safety Guidelines For Airlines Catering, 2015)’nin verilerine gore, Diinya genelinde
ikram hizmeti veren Supplair, Gate Gourmet, Servair, Fliying Food Group, Gate
Gourmet Foods, LSG Sky Chefs gibi 6nemli bazi kuruluslar bulunmaktadir. Yiyecek
icecek ikrami veren diinya g¢apindaki bu kuruluslardan bazilar1 asagidaki gibidir
(Turkish Aviation Academy Magazine, 2013: 28-30).

LSG Sky Chefs: 70 yildir hizmet veren 3.194 milyar Euro yillik gelir ile tamami
Alman Sirketi Lufthansa’ya ait olan LSG Sky Chefs diinyanin en biiyiik havayolu
catering sirketlerinden biridir. 35.500 ¢alisan1 bulunan sirket 203 hizmet merkezi ile
209 havaalaninda yilda 628 milyon yolcuya yemek tretmektedir (Isgskychefs.com).

Gate Gourmet: Isvigre merkezli olan sirket, 1992 yilinda Swissair Catering’den
ayrilarak Gate Gourmet daha sonra Aero-chef, SAS ve British Airways’inde ucak

mutfaklarint da satin alarak biiylimiistiir. Gate Gourmet islettigi 100 havaalani
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bolgesinde yilda 350 milyondan fazla yolcuya yemek iretmektedir
(gategourmet.com).

Servair: AirFrans’a ait olan ve merkezi Fransa olan Servair, 0zellikle Afrika
kitasindaki somiirge iilkelerine hizmet vermekte olup, 26 iilkede 120 havayolunda
(44 havayolunda yiyecek icecek hizmeti) 10.000 ¢alisani ile 80 milyondan fazla
yemek Uretmektedir (servair.fr).

Sats: 1947 yilinda kurulan ve Singapur Cihangi merkezli sirket, Japonya ile birlikte
45 havayolu sirketine yillik 80.000’in Uzerinde yemek servisi vermektedir
(sats.com.sQ).

BTA; Tiirkiye ile birlikte Giircistan, Tunus, Makedonya, Letonya, Hirvatistan, Suudi
Arabistan gibi iilkelerin havalimanlarinda farkli alanlarda hizmet veren, T.A.V.
Havalimanlarina bagli olarak calisan 1999 yilinda kurulan BTA toplam 7 iilkede 14
havalimaninda, 248 noktada hizmet vermektedir. BTA ayrica Istanbul deniz
otobusleri ve UNIQ (Yeni Nesil Kiltir-Sanat ve Yasam Merkezi)’de,
havalimanlarinda bar, cafe, restoran gibi alanlarda ortalama 90.000 yolcuya hizmet

vermektedir (Akpinar, 2011:154-155; tavhavalimanlari.com.tr).

2.5.2.3. ikramin Planlanmasindaki Ana Faktorler

Havayolu sirketleri ugus planlarini, alinan rezervasyonlar1 ve 6zel istekleri
ikram tretim birimleriyle paylasir. Hazirlanacak olan ikramlar, ucak tipi, ucus tiiri,
yolcu profili, yolcularin beslenme aligkanliklari, u¢agin kalkis ve varig saatleri,

parkur 6zellikleri ve yolculardan gelen geri bildirimlere gore olusturulur.

2.5.2.3.1.Ucak Tipi ve Ucus Tiirii

Havayolu yolculuklarinda 6nce ugak secilir ve daha sonra ucus sekillerine
gore seyahatler gerceklestirilir. Bu uguslar business, economy veya first class
olabilir. Ugus tiirleri ise tarifeli ve charter olarak yapilir. Charter uguslarda yemek
cesitliligi tarifeli yolcululuklara gore daha azdir. Bu nedenle iiretim planlamasinda
tarifeli seferler 6nemli rol oynar. Charter uguslarin gece secilmesi de 6giin sayisini

azaltmakla birlikte ugusun daha rahat ve sorunsuz ge¢mesi agisindan Onemlidir
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(Yalgim, 1993: 11). Bir bagka 6nemli husus ucak tiiriidiir. Ugaklarin yolcu sayisina

gore yemek Uretimi planlamada etkili olabilir.

2.5.2.3.2.Yolcu Profili ve Beslenme Ahskinhklari

Meniiniin sekli, meniiye dahil edilen malzemelerin sevilip sevilmedigi,
yolcularin yemek yeme aligkinliklari, cinsiyet, kiiltiirel 6zellikleri, yas, milliyet,
egitim seviyeleri ve gelir diizeyi gibi unsurlar ikramin planlanmasinda 6nemli
unsurlardir. Ayrica menii olusturulmasinda yolcularin psikolojik ve sosyal faktorleri

de ikramin planlanmasindaki ana unsurlardandir (Aktas, 1995: 64).

2.5.2.3.3. Ucagin Kalkis ve Varis Saatleri

Ucgus stireleri, ucagin kalkis yapti§i yer ile inis yapacagi yer arasindaki
uzakliga gore degisir. Her firma i¢in ve ugus tiirii i¢in farklilik géstermekle beraber,
bir ugagin kat ettigi bu mesafeye gore ugakta verilen ikram meniileri de farklilik
gosterebilmektedir. Uzun mesafeli uguslarda (6 ile 15 saat arasinda degisiklik
gostermektedir), yolcular i¢in sicak yemek, sicak kahvalti1 ve atistirmalik yiyecekler
yolculugun siiresine gore bir ya da daha fazla olabilmektedir. Kisa mesafeli
ucuslarda (1 ve ya 2 saat araligindaki uguslarda), atistirmaliklar ve i¢cecek ikraminda
bulunulmaktadir. Uluslararasi kisa uguslarda (3 ile 5 saat aras1 ) kahvalti, sicak-soguk
yemek servisleri ayrica istege gore aparatif yiyecekler sunulmaktadir. Bu unsurlara
planlamada dikkat edilmelidir (Ozdemir ve Aktas, 2007: 17).

2.5.2.3.4. Parkur Ozellikleri

Havayollar1 uguslari, inis ve kalkislarin olmadigi non-stop (6rnegin Niinberg-
Istanbul) seklinde, ii¢ sehir arasinda bir ara verilen ucuslarin yapildig: direk ucuslar
seklinde ve bir iilkenin birgok sehrinden yolcularin alinip basgka iilkenin sehirlerine
ulastirildig1 toplama ve dagitma sistemi ile yapmaktadir (Yalgin, 1993,12). Dolayisi
ile havayollar1 bu ucus parkurlarin1 dikkate alarak yiyecek icecek planlamasini

yapilmalidir.
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2.5.2.3.5. Yolculardan Gelen Geri Bildirimler

Planlama yaparken hizmet kalitesini artirmak i¢in somut olmayan 6zelliklerin
belirlenmesi oldukca glctir. Gller yuzli hizmet, nezaket, sorunlara verilen ¢6ziim
onerileri, yemeklerden alinan lezzetin tatminkarlig1 gibi bir¢ok 6zellikten ne kadar
memnun kalindig1 genellikle anket yoluyla belirlenir (Tsaur, Chang ve Yen, 2002:
107). Yolcularin bir havayolu isletmesini tercihinde yiyecek icecek beklentisi ve
tiketimden sonra edindigi tecriibeden (lezzet, hizmet, hijyen gibi konularda) sonra
memnuniyetinin ve igletme hakkinda diisiincelerinin Olgiilmesi isletmeye yemek
olusturma konusunda yardimci olacaktir. Ayni zamanda bu hizmet Kkalitesinin

artmasina da katki saglayacaktir (Bayram, 2015: 198).

2.5.3. Havayolu Yiyecek I¢cecek Uretim Siireci

Lokanta ve otel isletmelerinden farkli olan, havayolu yolcular i¢in gerekli
yemekleri hazirlayan havayolu catering mutfaklari, oldukca karmasik 6zellik tasir ve
her havayolu ikram mutfag: kalite anlayisina gore farkliliklar gdsterebilir. Yemegin
hazirlanip tiiketilmesine kadar bir¢ok islemin gerceklestirilmesi gerekmektedir. Ucus
esnasinda verilen yemeklerin, Gretim sirecini etkileyen temel faktorler (Yavari,
Khaniki, Mohseni ve Kamali, 2015: 2);

+ Uretim hacmi,

4+ Ucakta, servis esnasindaki gesitlilik ve karisiklik,

+ Havayollarindan hizmet alan misteri sayisi,

+ Catering tarafindan servis edilmesi gereken her bir havayolunun ugus sayisi,
4+ Her bir ucusun ucakta servis hacminin etkisi,

Bu 6zellikler havayolu ikram siirecinde 6nemli unsurlardir.

Soguk zincir olarak adlandirilan havayolu catering sistemlerinde iiretim;
meniilerin olusturulmasi,  olusturulacak iirlinlerin tedarik edilmesi, meniideki
yiyeceklerin hazirlanmasi, tekrar kullanilmak {izere iiretilen iirlinlerin dondurulup
veya sogutulmasini olusturur (Giorda, Bossi ve Messina, 2014: 33). Havayolu
catering Uretim siireci alt sayfada, Sekil 1’de gorilmektedir.
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2.5.3.1. Havayolu Yiyecek Icecek Sistemlerinde Menii Planlama

Menti; yiyecek igecek hizmeti sunan isletmelerde miisterinin istek ve
ihtiyaclarma gore olusturulan yiyecek i¢ecek planlamasidir. Toplu yemek {iretimi
yapan kuruluslarda menii olusturulurken, talep dogrultusunda kaliteli ve marka
tirlinlerin tercihinden miisterilere sunumuna kadar birgok unsur dikkate alinmalidir
(Baykasoglu, Taskiran ve Akkoyun, 2016: 191).

Menii planlamasi uzman kisiler tarafindan yapilmalidir. Toplu yemek
sistemlerinde menii planlamasinda egitim almis uzman kisilerle (gida miihendisi,
diyetisyen, beslenme uzmani) ¢alisilmasi, saglikli ve yeterli beslenmenin saglanmasi
ile birlikte ekonomik kayiplarin en aza indirilmesi agisindan da énemli bir unsurdur
(Sezgin ve Ozkaya, 2014: 125-127). Bunun yaninda bir menii olusturulurken bir
yiyecek icecek miidiirli, gida iiretimi ve servisi i¢in pek cok secenege sahiptir.
Yiyecek igecek mudirleri yeni bir sistem olusturmanin yaninda hazir bir menii
sisteminde degisiklik yaparak alternatifler olusturabilir (Montague, Wilcox ve
Harmon, 2014:7).

Havayolu ikrami hazirlanirken sirkete olacak maliyeti oldukca onemlidir.
1987 yilinda Amerikan Airlines’in CEO’su Robert CRANDALL, birinci sinif hizmet
verilen her ucgustan her bir salatadan bir zeytin c¢ikarilarak tasiyicinin yillik

giderlerinde 40 000 Dolar kesinti oldugunu agiklamustir (skift.com).
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Menii planlamada diger bir 6nemli unsur standart recetelerin kullanilmasidir.
Menii planlamada {retilecek olan yemek miktarinin, porsiyon biiyiikligiliniin
belirlenmesi i¢in standart regeteler kullanilabilir. Bu regetelerde, kullanilacak
malzeme c¢esidi, bir yemegin tretiminde ne kadar kullanilacagi ve fiyat bilgileri
hazirlanabilir. Regeteye uygun yapilan yemeklerde kalite ve lezzet standardizasyonu
saglanacaktir (Cam, 2009: 510-511). Yemeklerin lezzetinden memnun olan yolcular
icin siirekli ayn1 lezzeti bulacaklarini bilmeleri tercihlerinde etkili bir unsur olabilir.

Isletmeler tarafindan hazirlanan menii tasarimlari, miisterinin isletmeye gelme
sebebi degildir fakat bir sunum araci olarak tercihleri tizerine etkilidir. Stevens
(1990), yiyecek ve icecek hizmeti almak amaciyla ilk kez gelen bir miisterinin tekrar
ayni igsletmeyi tercih etmesindende ilk olarak yiyecegin kalitesi sonra sirasiyla servis,
fiyat, ortam, yiyecegin cinsinin énemli oldugunu belirtmistir. Bunun yaninda ilk kez
tercih gelme nedeni ise tavsiye, daha sonra reklam vb. unsurlart géstermistir.

Menii planlamas1 yapilirken amaglanan; yolcularin besin ihtiyacinin
karsilanmasi, sosyal ve psikolojik doyum, servisin temiz yapilmasidir. Menii
planlanirken dikkat edilmesi gereken 6geler sunlardir (Aktas, 2001: 68-70; Demirci,
2011: 322);

+ Menii olusturulurken temel gida triinleri kullanilarak, mentideki yiyeceklerin
kisilerin ¢esitli ozelliklerine gore (yas, aktivite, besin ihtiyaci gibi) besin
ihtiyaclarini karsilayacak 6zellikte olmast,

+ Yiyecek igecekleri tiiketecek kisilerin yemek kiiltiirleri ve milliyetlerine gore
olusturulmasi. Varsa diyet yemek ihtiyaclarinin karsilanmasi,

4+ Yemek tariflerinin olusturulmasi,

+ Yiyecekler hazirlandiktan sonra, goriiniis olarak istah agict; sindirimi kolay,
lezzetli, yamusak ve ¢esitliligin fazla olmasi,

+ Satin alma, porsiyon boyutu ve is giicii maliyeti gibi konularda ekonomik
planlama yapilmasi ve uygulanmasi,

+ Yiyeceklerin iiretilmesinden servis anina kadar olan siirenin belirlenmesi,

=

Servis yonetimi konusunda yapilacaklarin belirlenmesi ve uygulanmasi,
+ Mutfakta bulunan techizatlara gore tiretim yapilmasi ve tretim planlamasi

yapan personel ve diger calisanlarin bilgi ve becerilerinin dikkate alinmasidir.

Menu Planlamada Havayolu Hizmet Stratejileri: Havayollar1 ikram hizmetlerinde

farkli hizmet stratejileri uygulanmaktadir. Her havayolu ucus esnasinda
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sunacaklarini, hangi liretim ve servis stratejisi kullanacagini kendi belirler. Belirlenen
bu stratejiler havayolu isletmelerinin hizmet Ustiinliigii agisindan belirleyici rol
oynayabilir. Havayolu catering gereksinimleri tarifeli, tarifesiz, indirimli havayolu
hizmetine gore farklilik gosterebilir (Jones, 204: 80). Bu hizmetleri Cizelge 10’daki

gibi 6zetlenebilir.

Cizelge 10. Ucus Tiirlerine Gore Verilen Yiyecek Icecek Servis Sekilleri,

Ucus Tiirii Yiyecek icecek Servis Sekli
Diisik maliyetli (low-cost) Gidalar iicretsiz verilmez, yolcular ucakta
Indirimli havayolu (no-frills) atistrmalik  satin  alabilirler ya da
getirebilirler.
Kiralanmig (charter) Bir paket olarak sunulan yemekler verilir,

ancak secenek ¢ok az veya hig yoktur.

Programli (scheduled) Genelde bilet fiyatinin bir pargasi olarak

sunulan genis yemek yelpazesi.

Kaynak: Jones, 2004: 80

Havayollarinda Menii Tasarimlari: Havayollarinda ikram edilmek {izere
yolcularin Gzellikleri ve isteklerine gore meniiler farkli sekillerde tasarlanir.
Havayolu menii tasarimlarindan asagida bahsedilmistir.

1) Ozel Yemekler: Diizenli yemek servisine ek olarak biyilk, yerli ve uluslararasi
havayollarmin ¢ogu 6zel yemek sunmaktadirlar. Ozel yemekler havayolu ulastirma
isletmelerinde yemek iiretimi i¢in menii olusturmada 6nemli bir yer tutmaktadir. Bu
yemekler muhtemelen standart yemeklere gére daha az oranda talep edilir. Ozel
yemek talepleri ugus biletlerinin temin edildigi veya dogrudan satin alimlar sirasinda
onceden siparis verilirken bu yemekler genellikle 4 harfli olup, Uluslararas1 Hava
Tasimacilig1 Birligi tarafindan (IATA) olusturulan tasarima gore secilmektedir.

Cok farkli ozellikteki kisilerden olusan misafir portfoyiiyle havayollarinda
0zel yemek hizmetleri pek ¢ok kisinin tibbi, dini veya baska nedenlerle ihtiyag
duydugu en yaygin yemek cesitlerini karsilamak tizere tasarlanmistir. Havayollarinda
tasarlanan bazi yemeklere yer vermek gerekirse (Leggat ve Nowak, 1997: 14-16;
Giarda, Bossi ve Messina, 2014: 6-9);

Gida Alerjileri, Duyarlilik ve Gida Hassasiyeti Olanlara Gére Olusturulan
Yemekler: Gida alerjileri siddetli ve hayati tehlike olusturabilir. Bu yiizden alerjik
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rahatsizlig1 olanlar i¢in alerjik reaksiyona sebep olan, gluten iceren tahillar, balik,
yumurta, yer fistig1, soya, laktoz igeren siit ve siit iirlinleri, findik, kereviz, hardal,
susam gibi iiriinlerin kullanilmadan menii olusturulmas1 gerekmektedir (Ozgen,
2015: 32).

Vejeteryan Yemekler: Vejeteryan yemekler igin iki ana tip bulunmaktadir. Bunlar,
vegan ve ovo-lakto vejeteryan. Vegan yemeklerde hicbir hayvansal gida
bulunmazken ovo-lakto vejeteryan yemeklerde yumurta ve sut Grunleri harig
hayvansal iiriinler kullanilmaz.

Kosher Yemekler: Yemek uygulamalar1 ve kurallar1 konusunda en kapsamli olan
Kosher (Yahudi inancina gore olusturulan) yemeklerdir. Kosher’in izin verdigi ve
yasakladig1 gidalar vardir. Yeryliziindeki hayvanlar arasinda toynakli ve gevis
getirenlerin yenmesine izin verir. Ayrica suda yasayan pullu ve yiizgecli her seye izin
verir. Kosher diyet kanunlart siit ve etin ayni anda sunulmasina izin vermez. Ayrica 8
gunin Uzerindeki Passover (Musevi bahar bayrami, genellikle mart nisan aylari)
bayraminda fermante triinlerin yenilmesine izin verilmez (Regenstein, Chaudry,
ve Regenstein, 2003: 113-118).

Miisliimanlarin Dini Inancina Gére Olusturulan Yemekler: Havayollarinda Gretilen
yemekler Kur’an ve Hadislerde belirtilen sekillerde hazirlanmalidirlar. Bu yiyecekler
helal (Helal Arapg¢a bir kelimedir ve mesru anlamindadir) diye adlandirilirlar (Anur,
Hairul, Nizam ve Masliyana, 2008: 446). Musliman yolcular i¢cin domuz eti ve
domuz eti bulunan iiriinler, aslan, kaplan, kopek, kedigiller et¢il oldugu icin yasaktir.
Salyangoz corbasi, kurbaga budu ¢orbasi olan bir meniiyli Miisliimanlar tercih etmez
(Aktas, 1995: 64). Islamda 6lii hayvanlar, tanrmimn adiyla kesilmeyen hayvanlar,
keskin pengeli hayvanlar ve uyusturucu ile alkollii her sey yasaktir. Ayrica Islam’da
kan yasaktir bu nedenle hayvanlarin hizli kesilmesi ve kan ¢ikmasi gerekir (Riaz ve
Chaudry, 2004: 168).

Hindu Yemekler: Hinduizm’de ineklere saygi duyulur ve dogada anneye yiiklenen
gorevler inege benzetilir. Bu nedenle Hinduizme inananlar inek etini tercih etmezler.
Bunula birlikte yemekler pisirilirken domuz eti, sarap veya alkol kullanilmaz ve
genellikle yemekler korilidir.

Diyabetik Yemekler: Diisiik sekerli ve az yagh yemeklerdir. Seker hastasi ve kronik
abstriiktif akciger hastaliklar1 olan yolcular i¢indir. Havayollar1 bu tiir yolcular i¢in

gecikme gibi durumlarda rutin olarak atistirmalik paketleri stirekli depolamalidirlar.
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Dusiik Kolesterolli Yemekler: Doymus yag orani ve kolesterol seviyesi diisiik olan
yemeklerdir.

Diigiik Sodyumlu Yemekler: Genellikle diyet yapan, hiper tansiyonu olan ve bébrek
hastalarmmn tercih ettigi bu yemeklerde ilave tuz ve sodyum yoktur. Islenme
sirasinda da sodyum iceren driinler kullanilmamalidir (6rn. konserve, jambon,
peynir).

YUksek-Diisiik Proteinli Yemekler: Yiksek proteinli yemeklerin gerekliligi tam
olarak belirlenememesine ragmen talep edilebilmektedir. Diisiik proteinli yemekler
ise kronik bobrek yetmezligi olanlara ve gelecekte bobrek yetmezligi riskini
azaltmak icin uygun yiyeceklerdir.

Diger Yemekler: Hiristiyanlarin yiyecek igecekle ilgili uymasi gereken baglayici
kurallart yoktur, sadece yilin belli donemlerinde 6zel diyetleri bulunmaktadir.
Budistler vejetaryenligi ve hayvanlara saygiy1 desteklemektedir. Bunun disinda her
havayolu sirketinin genellikle kendi meniisii vardir. Olas1 diger yemek secenekleri
arasinda yiiksek lifli yemekler, ¢i§ meyve sebze yemekleri, yumusak yemekler, deniz
urtinleri yemekleri, ¢ocuklar i¢in 6zel bir menii ve bebek mamasi bulundurabilirler.
2) Standart Yemekler: Standart yemeklerin olusumunda, yolcularin saglikli
beslenmelerini saglamak, yemek zevki, viicudun ihtiyact olan temel besin 6gelerini
kullanmak ve menii hazirlayanin mesleki bilgisi 6nemli unsurlardandir (Sanl, Biilbiil
ve Ozcan, 2011). Standart yemek cesitleri olduk¢a genis bir yelpazeyi olusturur.
Havayolu yolculari i¢in standart yemek tiirleri olarak gorbalar, sicak ordovrler, balik,
ana yemek tiirleri, tath ve meyveler hazirlanabilir (S6kmen, 2003: 76-79).

3) Menu Dongusu: Menii dongiisii, belirli zaman araliginda hazirlanan ve belirli
siireden sonra degistirilerek yeni meniilerin olusturulmasit ve sunulmasidir. Bu
dongiilerde uygulanacak degisikler, mevsimsel drinler ve tercih edilebilirlik
ozelligine gore degistirilmelidir (Rizaoglu ve Hanger, 2005: 137). Menii dongiilerinin
zaman araliginin belirlenmesi de 6nemli konulardandir. Uzun devir siireleri yiyecek
igecek tiretim firmasina depo alani sorunu yaratabilecegi gibi tekrarlayan meni
planlamasi gerekliligini ortadan kaldirma, yiyecek icecek malzemesi temini, personel
egitimi gibi konular da avantajlar saglayabilir (Ozgen, 2015: 23). Genellikle
havayollarinda meniilerde degisim siireleri; uzak mesafelerde 28 giin, kisa
mesafelerde ise bir hafta ile 14 giin arasinda degistirilmektedir (Ozdemir ve Aktas,
2007: 17). Fakat bu ayn1 havayoluyla siirekli seyahat eden yolcular i¢in stirekli ayni
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meniileri gdrmek sikic1 gelebilir. Isletmeler agisindan bu bir dezavantaj olabilir ve

havayolu sirketine olumsuz imaj yiikleyebilir.

2.5.3.2. Tahmin Sistemi

Yolculara verilecek yemekleri tahmin etmek, yolcularin koltuk sinifini, ugak
tipleri ve calisilan igletmelerin ugak sayilarinin bilinmesi, 6nceki yillardaki ucus
istatistiklerinin degerlendirilmesi, ugus saati gibi bir dizi faktoriin tahmin edilmesiyle
ilgilidir. Bu sistem, havayollarinda kesin zamanli yolcu sayisiyla birlikte, menii
gelistirme bilgilerinin kullanilmasi, liretim ve satin alma i¢in tahmin saglamak
amaciyla sirketler tarafindan gelistirilmis bir programdir. Menii dongiisiindeki
degisiklerden istenilen yemeklerin 6zelliklerine tahmin sistemindeki bilgiler diizenli
olarak ve siirekli giincellenmelidir. Hesaplanan veriler yanlis girildigi zaman diger
uretim birimlerine giden bilgilerde yanlis gidecektir. Bu da fazla veya eksik malzeme
temininden zaman planlamasina kadar bircok yanlis1 beraberinde getirecektir.
Tahmin sisteminde (Ross, 2014:36);

4+ Satin alma departmani, ugustan 6 ila 10 giin once tahmini verilere ihtiyag
duyar.

£ Uretim birimi, ucustan 2-3 giin 6nce tahminlere ihtiyag duyar.

+ Tahmin ekibi, ugustan 8 ila 24 saat 6nce tahminleri elinde bulundurmalidir.

+ Tahmin sisteminin dogru yapilmadigi durumlarda hizmet kalitesi diisebilir ve
kalite sorunu (6rnegin konserve domatesin farkli markalarmi kullanmak veya
yerinde tretilmis bir tiriinlin yerine konserve tercih etmek gibi) olusabilir.
Ayrica tahmin edilen iiriin gerekeni karsilamiyorsa, yeteri kadar varlik
bulunmamasi1 nedeni ile farkli sekillerde iriin temini yapmak zorunda
kalinabilir.

Cam (2009), Uretim esnasinda tahmin sistemi ve buna bagli kontrolleri su
sekilde ifade etmistir;

+ Satig tahminlerine gore menii planlamasinin yapilmas,

+ Mutfakta deneyler yapilarak standart yiyecekler olusturmak,

+ Standart porsiyon biyukliklerinin belirlenmesinde, faydalanmak (zere
standart regete kullaniminin yapilmasi,

4+ Maliyetlerin tahmin edilmesi ve Kontroliiniin yapilmasi; kullanilacak

malzemelerin maliyetinin belirlenmesi, departmanlarda istihdam geregi ve
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maliyeti, tahmin edilen yiyecek maliyet kontroli yolu ile ge¢mis yillarda

hangi yiyecek ¢esidinin ne kadar kullanildig1 ve ne kadar satildigina bakilarak

ileriye doniik maliyet ve satig tahmini yapilmalidir.

Bir diger tahmin unsuru da turizm hareketleri ve buna bagli tahmin sisteminin
yuratilmesidir. Turizminde ulasim sektdriine oraninda dogrudan katkis1 olmaktadir
(Kaya Sarsin, 2016: 2). Turizm hareketlerine katilan ve ugakla yolculugu tercih
edenler g6z 6nunde bulundurulursa, yemek Gretim sirecinde, tahmin sisteminde,

turizm hareketlerinin de 6nemli oldugu sdylenebilir.

2.5.3.3. Kalite Giivencesi ve Gida Yonetimi

Restoranlardan hastanelere, otellerden ulasim araglarina Gzellikle toplu ve
blylk capta yiyecek igecek hizmeti veren bir¢cok isletmede, yiyeceklerin
alinmasindan servis edilmesine kadar hijyen kurallar1 uygulanarak gida giivenligi
saglanabilir. Aksi halde, konuklarda gida zehirlenmeleri gibi vakalarla karsilasilabilir
(Onbas, 2009: 23; Ozcakmak ve Giil, 2016: 1032). Bu nedenle yoneticiler ve
personelin giivenli gida tretmek amaciyla hijyen kurallarina dikkat etmeleri
onemlidir. Bu sayede hizmeti alan konuklara saglikli gidalar sunulabilir ve
memnuniyet arttirilabilir.

Risklerin tanimlanmasi ve analizi farkli yonetim asamalarini i¢erir. HACCP
sistemi i¢in olusturulan siirecin her adiminda kontrol edilen ve izlenen standartlar
yedi temel ilkeden olusmaktadir. Bu ilkeler (Ersin ve Beyhan, 2001: 21; Sarioglan ve
Sahin, 2008: 73);

1) Olasi riskler ve bunlara karsi alinacak Onlemlerin analiz edilmesi; ilk
islemden son igleme kadar olan potansiyel tehlikelerin olusma olasilig1 ve bu
olasiliklar1 6nlemek amaciyla gelistirilen tedbirlerin tanimlanmasi.

2) Kritik kontrol noktalarmin vurgulanmasi; tehlikeyi en aza indirmek veya
ortadan kaldirmak i¢in uygulanan operasyonel adimlarin belirlenmesi.

3) Kritik limitlerin olusturulmasi; tiim kritik noktalarin kontrolorligiini
belirleyen ilkedir.

4) Kiritik kontrol noktalarinin izlenmesi; analizler, testler ve gozlemler yapilarak
kritik kontrol noktalarinin izlenmesi.

5) Kiritik kontrol noktalarinda diizeltici eylemlerin olusturulmasi; bu adimda

olusturulan eylemlerin iade kontrolii saglamalidir.
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6) GoOzetimin kurulmasi, siireglerin  etkinligin kontrol edilmesi; HACCP
sisteminin prosediirlerinin dogrulanmasina iliskin denetim ve analizlerin
yapilmasi.

7) Tium prosediirler i¢in dokiimantasyon olusturulmasi; tiim asamalarda izleme
islemi ve kayit tutulmasi.

Ugus ikraminda Kritik Kontrol Noktalar1 Gida Standartlart Komisyonu, kritik
kontrol noktalarin1 belirlemek, tehlikeyi azaltmak ve ortadan kaldirmak i¢in hangi
kontrollerin uygulanacagini belirlemistir. Havayolu ikramlarinda gida giivenligi
(HACCP) sistemi uygulanarak yolcularin kaliteli, hijyenik gida maddelerini
tiketmeleri, kaliteli hizmet ile giiven i¢inde u¢malarini saglanabilir. Bu uygulamalari
etkin bir sekilde gergeklestirmek igin Uretim surecinden servis sirecine kadar,
calisanlarin  bu yontemleri iyi bilmeleri gerekmektedir. Yolculara dagitilan
yemeklerde, hijyenden dolay1 bir sorun oldugunda ugus esnasinda, kisa zaman
diliminde ¢6ziim yollar1 ¢ok sinirlidir ve herhangi bir olumsuz sonu¢ dogurabilir
(Lee ve Ko, 2016b: 1-3). Dogrudan ugus giivenligi tizerinde etki yapabilecek gida
zehirlenmesi uzun tarihi ge¢mise sahip bir konudur. Avrupa Birligi Gida Giivenligi
tarafindan 1947-2006 yillar1 arasinda diinya genelinde uguslarda 43 gida
zehirlenmesi vakasi, 9000 yolcu ve miirettebatin gida zehirlenmesi yasadigr 11
kisinin ise Oliimii agiklanmistir. Bu durumda yolcular1 gida kaynakli hastaliklara
kars1 korumak amaciyla, havayolu ikrami saglayan catering firmalarina diinyanin
farkl1 yerlerinde tiim {iretim siirecinde, tirlinlerin mikrobiyolojik kalite kontrollerinin
yapilmast gerektigini rapor etmistir (Yavari vd., 2015: 2). Ucus esnasinda yemek
ikraminda HACCP kurallarin1 belirlemek i¢in uygulanan bes farkli genel yontem
hazirlanmistir. Bu yontemler alt sayfada Cizelge 11°de belirtilmistir.
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Cizelge 11. Havayolu ikram Hizmetlerinde Kullamlan Kritik Kontrol
Noktas1 Basamaklari

CCP (Critical | Ne yapilir Nerede Ne zaman | Nasil Nicin
Control yapilir yapilir yapilir yapilir
Point)Basma
klari
CCPO1 Uriin sicaklig Depo Teslimat Onay Hammadde
Satin alma ve | durumu: paketleme, | giris zamant temini
kontrol gorindm, saklama, | GUcretleri
meyve-sebze
yetistirmek i¢in
hazirlanan
topraklar, imalat ve
yasaya uygunluk,
depolama
CCP 02 Sicaklik ve ¢evre Depolama | Aldiktan Onay Ambalaj
Depolama kosullari sonra saglama
CCP 03 Yemegin belirlenen | Pigirme Pigirme Onay Bakteri
Pigirme yiiksek 1s1s1 bolimu sonrast cogalmasini
engelleme
CCP 04 Yemegin belirlenen | Hizli Pisirme Onay Bakteri
Sogutma diisiik 1s1s1 sogutma | sonrasi ¢ogalmasini
(soklama) engelleme
CCP 05 Is1 derecesi ve Yemek Hizli Depolama | Bakteri
Besin yemeklerin taginma | pisirme sogutmadan | ve kontrol | ¢ogalmasini
islenmesi siresi bolimu sonra siresi engelleme

Kaynak: Vaz vd, 2015: 738

Sekildeki havayolu yiyecek igecek kritik kontrol basamaklarinda yaoilan
islemler asagida verilmistir (Vaz vd, 2015;739-741; Yavari, 2015: 2-6; Sheward,
2006);

CCP 01 Satin Alma ve Kontrol: Ilk olan bu asamada mallarmn satin alindiktan sonra
sicaklik, temizlik, tazelik, etiket, paket, tasima aracinin temizlik kontrold, belgelerin
onaylanmasi ve varsa eksiklerin giderildigi veya iadelerin yapildigi onemli kritik
kontrol noktasidir.

CCP 02 Depolama: Bakterilerin diisiikk sicakta ¢ogalma olasiliklarinin az olmasi
nedeniyle yiyeceklerin emniyetinin korunmasi igin ortam sicakliginin ortalama 15
°C, soguk oda sicakliginin 5 °C, dondurulmus gidalarin bulundugu depolarin -18 °C
ve buz ¢Oziicli hanelerin sicakliginin da 8 °C’yi gegmemesi gerekmektedir. Besin
saklanan depolarin sicaklik degerlerinin kontrol edilmesi ve uygun olmayan

depolarin bakim ve onariminin yapilmasi saglanmalidir.
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CCP 03 Pisirme: Yemek pisirme kontrolii pisirmenin tamamlanmasindan sonra gida
sicakligl (termometre veya yiizey rengi degisikligi gibi) kontrol edilmelidir. Yemek
pisirme sicakligi onemlidir ¢Unkl bakteriler viriisler ve parazitler yiiksek 1sida
giivenli bir seviyeye inerler. Bu nedenle 6rnegin, tavuklar ve ufalanmis etler 74
°C’de, etler ve baliklar 65 °C’de, pastorize edilmis yiyecekler ise 74 °C’de minimum
cekirdek sicakligina gore pisirilirler.

CCP 04 Sogutma: Pisirilmis yiyeceklerin sogutma islemi kontrolii sirasinda vejetatif
patojen bakterilerin zararli bir sekilde biiyiimesini 6dnlemek i¢in miimkiin oldugunca
cabuk ve si1g tepsilere yerlestirilir. Sogutma, 60 °C’den 10 °C’ye 4 saat i¢inde, 60
°C’den 5 °C’ye 6 saat icerisinde optimum yemek igi sicakligini elde edilmelinceye
kadar yapilmalidir (MUftlgil, 2016: 184-188). Sogutma islemi baslangicinda ve
sonunda yemek 6beginin en kalin kismindaki sicaklik kontrol edilerek gerceklestir.
CCP 05 Besin Islenmesi (Porsiyonlama, Siisleme, Ambalajlama ve Tepsi Ayari):
Tasima sirasinda mikro organizmalarin zararli seviyelere gelmesini engellemek igin
ortam sicakligi 15 °C’yi agmamali, eger asarsa da bu 45 dakikalik siire zarfinm
gecmemelidir. Glivenli bir sekilde ambalajlanarak trolleylere yerlestirilen yemekler,
4 °C’de maksimum 20 saat boyunca serin hava siirkilasyonunun oldugu sogutma
alanlarinda tutulmalidir.

Besinlerin iiretiminden sonra depolanmasi ve son olarakta ucaga yiiklenmesi
ve servis edilmesi gerekmektedir. Yiyeceklerin servis edilirken hijyen kurallarina
gore servis edilmesi 6nemli bir konudur. Besinler servis edilirken hijyen agisindan
dikkat edilmesi gereken bazi noktalar bulunmaktadir (Bulduk, 2013: 44);

+ Soguk yemekler 5 derecenin altinda sicak yemekler ise 60 °C’nin Ustlinde
servis edilmelidir.

+ Hazir yemekler servis yapilana kadar tizerlerinin kapali tutulmasi gerekir.

+ Besinin hazirlandigi mutfak, temas ettigi yiizey, mutfak geregleri ve servis
esnasinda kullanilan malzemeler hijyenik olmalidir.

+ Servis esnasinda besinle temas olacaksa, disposible (tek kullanimlik)
eldivenler tercih edilmelidir.

+ Tabak, bardak, catal gibi serviste kullanilan malzemelerin, yolcunun agzina
temas eden yiizeylerine kesinlikle dokunulmamalidir.

+ Kirik, yipranmig esyalar serviste kullanilmamalidir.

+ Servis ortaminin mutlaka hijyenik olmasina dikkat edilmelidir.
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+ Hijyen konusunun diger bir 6nemli faktorii servis personelinin hijyen

kurallarina uymasidir.

Toplu yemek iireten ve toplu ikramda bulunan havayolu ikram sirketlerinde, ele
alinan ilkelerin saglanmasi, kimyasal, fiziksel ve mikrobiyolojik risklerin ortadan
kaldirilmasi olduk¢a 6nemlidir. Hijyen kurallarima uymayan isletmelerde zararh
organizmalarin gidalarla temas1 sonucu besinlerde tat bozulmasi veya gidaya bagh
zehirlenme ve hastaliklar olusabilir (Cetiner, 2010: 43). Toplu yemek ureten ve
sunan havayolu isletmelerinin bdyle bir durumla karsilastiklarinda olabilecek
muhtemel durumlar;

+ Miisterilerin firmayi tekrar tercih etmemesi ve buna bagl satista azalma,

+ Imaj kayb,

+ Hukuki yaptirima dayali para cezalarinin verilmesi,

+ Caliganlarin motivasyonunun diismesi ve ¢alisanlara tekrar egitim gerekliligi,

+ Medya organlar tarafindan yapilan koti reklam gibi olumsuz sonuclar

olabilir.

Gida giivenligi, belirtilen uygulamalarin avantajlari ile birlikte yolcularin
giivenini de saglayabilir. Havayolu catering sirketleri operasyonel siireglerin
kalitesini arttirarak havayolu sirketi ve konuklar1 arasinda biitiinliik olusturabilir.
Ayrica iglemlerinin eskizsiz yapilmasi hem fiiretim firmasin1 zarardan kurtarabilir
hem de {iretilen yemeklerin kaliteli ve saglikli olmasi saglanarak memnuniyeti

arttirabilir.

2.5.3.4. Havayolu Catering Isletmelerinde Satin Alma

Satin aliacak yiyecekler ve icecekler, onceden hazirlanan meniiye gore
olusturulur. Bir isletmenin belirledigi kadar uygun rlndin temin edilmesi isletmenin
ileriki zamanlarda karliligimi ve imajimi diistirmeden misteri tercihlerinde etkili
olacagindan satin alma diizenli ve giivenli bir sekilde gerceklestirilmelidir (Cam,
2009: 506). Satin almaya konu olan bu iiriinler biitgelenen fiyata, kaliteye, donanima,
zamanlamaya ve tedarik edilecek miktara gore yapilmasi gerekmektedir. Bunun
icinde havayolu catering sirketi ve tedarikgi arasinda satin alma kosullarinin detayh

bir sekilde belirtildigi sdzlesmeler imzalanmalidir (Rizaoglu ve Hanger, 2005: 222).
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2.5.3.5. Havayolu Yiyecek icecek Mutfaklar

Havayolu ikram hizmetleri mutfaklari, uc¢ak i¢i mutfaklar (galleyler) ve
tiretim yapilan mutfaklar (yerde bulunan mutfaklar) olarak iki kisimda ele alinabilir.
1) Uretim Mutfaklari: Yerde bulunan yiyecek icecek iireten mutfaklardir. Bu
mutfaklar yolcularin istek ve ihtiyaclarina dogrultusunda, yiyecek iiretilmesi ve
ucaga yiiklenene kadar depolanmasini kapsar. Bu ikram {iretim iiniteleri soguk ve
sicak yiyeceklerin iretildigi bollimlerdir. Sicak diretimin yapildigr boliimlerde
yemekler pigirildikten sonra hizla sogutularak soguk depolara aktarilir. Soguk
yiyeceklerin hazirlandigi kisimlarda ise yiyecekler hazirlandiktan sonra her bir yolcu
icin paketlenerek bantlarla ucaklara yiiklenmek iizere tasmir (Ozdemir ve Aktas,
2007: 16).

Bazi havayollarinin yemek hazirlayan kendi ugus mutfaklar1 varken bazilar
havayolu gida hazirlama konusunda uzmanlasmis dis catering sirketleriyle s6zlesme
yaparak yemek dretimi yaparlar. Gunimizde havayollarinin kendi mutfaklarinda
¢ogu yeterince verimli olmamasindan dolay1 dis firmalarla ¢aligsmaktadir. Havayolu
catering mutfaklarimin farkli ugus tipine yiyecek hizmeti vermesi igin farkli
tasarlanmas: gerekmektedir. Ozellikle “uluslararas1 ag gec¢idi” mutfaklarda farkl
uluslardan ¢ok sayida miisteriye farkli menii Ogelerinden biiyiikk miktarlarda
uretilmesi gerekir (Coltman, 1989: 213).

Emek yogun olan ve endiistriyel yemek tiretim hizmeti veren bu mutfaklarda
meniiye gore farkli ekipmanlar kullanilir. Ayrica yiiksek nemle birlikte ergonomik
olmayan bulagikhaneler; ham maddelerin ve yemeklerin tutuldugu veya gelen
bulasiklarin tutuldugu depolar; katli iretim merkezlerinde yiik tasima asansorii;
lavobalar ve ofisler diger iiretim tesisi bdliimleridir (Unver, 2016: 7).

Gelencksel bir yerinde mutfaktan farkli olan ve merkezi mutfakta
diyebilecegimiz havayolu iiretim mutfaklarinin temel Ozellikleri arasinda sunlar

bulunmaktadir (NFSMI, 2002: 108-109).

+ Agirlik kaldirma; daha biiyiik miktarlarda gidalar satin alinan bu mutfaklarda
calisanlar daha biiylik miktarlarda {iriinle ugrasir ve bazi isciler icin agir

kaldirma gereksinimine neden olabilir.

56



+ Tekrarlayan ve monoton isler; havayollar i¢in gidalar ¢ok buylk miktarlarda
iiretilir. Isciler daha az gesitlilikte ise sahiptir ve bu gorevler genellikle cok
tekrarlayicidir.

+ Yiiksek ses seviyeleri; bu mutfaklar genellikle ¢ok genis yerlerdir ve blyilk
ekipman ve aktivite ¢cok gurdltali bir ortam yapabilir.

+ Daha biiyiik ekipman kullanimi; bu mutfaktaki ekipmanin boyutu standart
ckipmanlara kiyasla &nemli olgiide artar. Ornegin, merkezi mutfaklar,
geleneksel bir mutfaktaki 25 veya 50 galonluk su isiticisina kiyasla, 400
galon buhar kazani su isiticisina sahip olabilir. Bu genellikle, pisirmek ve
temizlemek icin daha fazla emek isteyebilir.

+ Bol ve derin kizarticilar, biiyiik 1zgaralar, konveksiyonel firmlar, tezgah tipi
dolaplar, genis depo tipi buzdolaplar1 gibi biiylik mutfak ekipmanlari ile
tiretim yapilmaktadir (S6kmen, 2003: 39).

+ Sicaklik/sogukluk agisindan uygun olmayan ¢alisma ortami; yemek pisirme
esnasinda olusan buharlar, 1zgaralar ve kizartma yaglar1 nedeniyle 1sinan
sicak alanlarda ¢alisilmas: gerekebilir (Unaldik, 2010: 17). Bunun tersine
tiretim mutfaklarindaki bazi alanlar, gida giivenligi saglamak icin farkli
sicaklik ortaminda muhafaza edilir. Dondurucularin oldugu kisimlarda
calisanlar ise buralarda daha fazla zaman harcamaktadirlar.

+ Siki calisma kosullart; ¢cogu standartlar, merkezi mutfakta daha siki takip
edilmektedir. Ornegin, merkezi mutfaktaki herkes bone takmali ve iiniforma
giymelidir.

2) Ucak I¢i Mutfaklar (Galleyler): Ucak ici mutfaklara “galley”de denir. Bu
mutfaklar dar kapsamli ve Olgek olarak kiigliktiir. Ucak i¢i mutfaklar, yerde
hazirlanmis yiyecek ve iceceklerin tutulmasi, 1sitilmasi ve servis edilmesi ve
hazirlanmast i¢in kullanilir (Ozdemir ve Aktas, 2007: 16).

Galleyler ugak tipi ve bulundugu yere gore adlandirilir. Bir ucakta 2 ana ve 2
yardimct olmak lizere 4 galley bulunur. Bu galleylerde, troleyler (yiyecek icecek
gazete vb. seyler tasimak i¢in kullanilan tekerlekli araglardir), kahve hazirlamak igin
makineler, su 1siticilar, termoslar, firin, ¢op kutusu, lavobalar ve galleyi aydinlatmak

icin elektrik kontrol panelleri bulunur (MEGEP, 2007: 11-12).
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2.5.3.6. Yiyecekleri Pisirme ve Stokta Tutma Yontemleri

Ucaklarda genis mutfaklarin olmamasi ve maliyetlerin ¢ok yiiksek olmasi
gerekli techizatlarin ucgaklara yiiklenememesi nedeniyle yemekler yerde iiretildikten
sonra bazi yontemlerde dondurulduktan sonra soguk depolarda tutulmaktadir.
Catering isletmelerinde, {iretim esnasinda c¢alisanlara ve malzemelerin
optimizasyonuna Onem vermektedirler. Bunu saglamak i¢inde farkli yontemlerle
calismay1 tercih etmektedirler (Copur ve Tamer, 2003:159). Havayolu Uretim
tinitelerinde tretilen yiyecekler, li¢ farkli yontemle pisirilip stoklanabilir.

1) Cook- Freze (Pisir-Dondur),
2) Cook- Chill ( Pisir-Sogut)
3) Sous-Vide (Vakumla Pisirme Yontemi),

Meniideki olusturulan yiyeceklerin besin degerlerinin korunabilmesi igin
yemeklerin sicak tutma siireleri ve isilarinin kontrolii gerekmektedir. Pisir-sogut,
pisir-dondur yiyecek sisteminde yiyeceklerin son pisirme isilarinin belirlenmesi,
hijyen kurallarinin uygulanmasi ayrica servise ¢ikacagi zamanin ve yeniden 1sitma
1silarinin bilinmesi gerekmektedir.

1) Cook-Freze (Pisir-Dondur Yiyecek Sistemi): Bu yodntemle yiyecekler
pisirildikten sonra (Pisirme sirasinda ortalama sicaklik degeri 78 °C olmalidir) 0 °C
veya altinda porsiyonlar seklinde plastik kaplarda 90 dakika i¢inde, uzun stre
depolamak amaciyla dondurulur. Yiyeceklerin dondurulmasi ile yapisal degisiklikler,
bazi faydali hiicrelerin zarara ugramasi ve vitamin kaybi olabilmektedir. Ozellikle
sebzeler, meyveler ve kizartmalar da bu daha fazla belirgindir. Biitiin bunlar1 en aza
indirmek i¢in 6rnegin sebzeler daha az pisirilerek, patatesler daha az kizartilarak
donduruldugunda yeniden 1sitma sirasinda gercek kivam ve renkleri elde
edilebilmektedir (Aktas, 1995: 198-202; Dogdubay ve Saatci, 2014: 42).

2) Cook-Chill (Pisir-Sogut Yiyecek Sistemi): Bu sistem uygulamalari; 1s1l islemler,
porsiyonlama, hizli sogutma, soguk ulasim, belirli noktada soguk saklama ve tekrar
1sitma gibi asamalardan olusur. Cook-chill pisirme asamasinda, gidalarin lezzetli
olmasimi saglamak, giday1 bozucu enzim ve mikroorganizmalari inaktivite etmek,
gidalarin  gerekiyorsa Onceden pisirilmesi gibi ama¢ bulunmaktadir. Pisirilen
yiyecekler bu yontemle uygun sicakliga gelinceye kadar hizli sogutma islemi (3
°C’nin altina diistirtilmesi) yapilmalidir. Bu sogutma hizi ise gidalardaki baslangig¢

1s1s1, gidadaki nem ve yogunluga, gidanin paketleme boyutuna gore degisebilir.
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Sogutulan gidalarin 1s1 derecesi depolama ve dagitim esnasinda da korunmalidir
(Copur ve Tamer, 2003: 159-162). Bu yontemle en ¢ok, corba, sulu yemekler, ev
yemekleri pisirilip sogutulur ve servis esnasinda tekrar 1sitilirken ara soguk ve meze
tirleri soguk servis edilebilir (Dogdubay ve Saatci, 2014: 41-42).

3) Sous-Vide (Vakumla Pisirme Yontemi): Uretiminden servisine kadar olan
aralikta gergeklesen islemler agisindan havayollar1 i¢in uygun bir ydntemdir
(Haskaraca, Kolsarici, 2013: 42). Gidalarin/yiyeceklerin hava gecirmeyen sagliklt
torbalarda vakumlandiktan sonra 6zel sicaklikta ve yiyecekler i¢in belirlenen uygun
pisirme sicakliginda (65-95 derece arasi) pisirildikten sonra sicakliginin ¢ok hizli bir
sekilde (0 derecenin altinda) disiiriilerek 6 ile 42 giin arasinda saklandigr ve
tilketimde oOnce tekrar isitilarak servis edildigi yontemdir. Bu yontemle hazirlana
yiyeceklerin lezzeti ve duyussal kalitesi yiiksektir. Sirasiyla on pisirme yapildiktan
sonra vakum altinda paketleme, pastorize etme, hizli sogutma, soguk depolama,
servis oncesi 1sitma gibi islemleri kapsar. Bu yontemin en biiyiik avantajlari, pisirme
esnasinda su kaybinin ve lezzet-vitamin kaybinin Onlenmesi ayrica Yyiyeceklerin
mikrobiyolojik canlilarla temasindan koruyan bir yontem olmasidir. Bu nedenle son
yilarda daha ¢ok tercih edilmektedir (Cetinkaya, ve Bilgin, 2015: 36-37). Pisirme
isleminden sonra yiyeceklerin belli bir zaman sonra tiiketimini saglamak icin diger
etkenler sogutma ve soguk depolamanin optimum degerlerde yapilmasidir. Pisirilen
yiyeceklerin her bir pargasinin biiyiikliigline gére degisen sogutma islemi uygulanir.
Sogutma isleminden sonra zararli mikroorganizmanin zararint en azda tutacak
sicaklik belirlenerek depolanmasi saglanir. Sous-vide teknigiyle iiretilip sogutulan
gidalarmn FDA (Amerikan Gida ve ilag Dairesi) tarafindan depolama onerisi ise, 5
°C’de maksimum 7 giin, 1 derecenin altinda ise ortalama bir aydir (Bilici ve Yilmaz,

2014: 167-168).

2.5.3.7. Yiukleme

Genel olarak ugus esnasinda servis edilecek yemekler yerde hazirlanir, ugaga
yiiklenir ve tekrar 1sitilarak servis edilir. Uretim mutfaklarinda hazirlanan yemekler
oncelikle ambalajlanir, 6nce servis arabalarina (trolleylere) daha sonra soguk hava
deposuna yerlestirilir. En son olarakta yiikleme araglariyla ucaklara sevk edilir.

(Haskaraca ve Kolsarici, 2013: 42). Ugaklara yiyecek icecek, palet ve konteynerlarin
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ylklenmesi, indirilmesi, ylkseltilmesi, alcaltilmasi, yon verilmesi gibi islemler
“high loader” adindaki araglarla yapilmaktadir (Aladag, 2016: 12).

Yemeklerin yerlestirildigi servis arabalarina ugus siiresi ve seyahat sinifina
gore, ortalama 70 yemek sigdirilabilir. Ornegin 2 &giinlii uzun bir ucgusta birinci
servis i¢in 28 ekonomi smifi, ikinci 6glin ig¢in ise 42 ekonomi sinifi yemek
yerlestirilebilir. 1 saatlik kisa bir ucus icin ortalama 70 yemek sigdirilabilir.
Hazirlanan bu yemekler soguk hava deposuna alinir. Bir giin 6nce hazirlanan
yemekler depolama tesisinden ucaklara kamyon ve arabalarla liste ve numaralarla
getirilir ve ugusun yapilacagi kalkis saatinden 3 veya 4 saat 6nce ucaklara yuklenir.
Eger yeterli zaman yoksa dakikalar icinde de yiikleme yapilabilir
(loungebuddy.com).

Trolleyleri hava aracina sevk etmeden Once soguk zinciri korumak gerekir.
Bu nedenle yemeklerin nakliyesi sirasinda sicakligi uygun seviyede tutmak igin kuru
buz ile sarj edilmesi ve zaman ve sicaklik kontroliiniin dengelenmesi gerekmektedir.
Pisirme esnasindan sonra hizla sogutulan yiyeceklerin nakliye sirasinda sicaklik

ortalamasi 5-6 °C arasinda olmalidir (Vaz vd. 2015: 742; Seving, 2010: 47).

2.5.4. Ucakta Yiyecek Icecek Servisi

Yiyecek icecek servisi; belirli kurallar cercevesinde dretilen yiyecek ve
iceceklerin misafirlerin ihtiyaglarini kargilanmasi amaciyla sunulmasi, memnuniyetin
en Ust duzeyde tutulmasi, isletmenin kazang elde etmesi ve surdlrilebilirligin
saglanmasi i¢in gosterilen ¢abalarin biitiiniidiir (Ormankiran, 2015: 4).

Havayolu ikram servisi normal bir restorandakinden c¢ok farklidir. Asgilar
yemekler iizerinde son saniye diizenlemeler yapamazlar. Ornegin havayolu catering
mutfaginda bir biftek hazirlanip iki saat sonra servis edilmek istendiginde sicak
tutulmalidir. Eger bir saatlik bir ucus gecikmesi bile olsa biftek soguyacak sebzeler
daha solgun olacaktir. Oysa restoranda hemen servis edilir fakat havayollarinda
miirettebatin bagka bir alternatifi yoktur (Coltman, 1989: 213-214).

Havayolu ikram servisinde, farkli siniflar i¢in hazirlanan ana yemekler,
salatalar, tathilar; catallar, bicaklar, kasiklar bir tepside bir araya getirilir ve daha
sonra havaalanina tagmacak olan tepsi arabalarina yerlestirilir. Yolcular binmeden

once sogutuculara yerlestirilen yiyecekler yolculara dagitilmak Uzere binlerce feet’te,
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ucaklarda tekrar 1sitilarak servis edilir (Lee ve Ko, 2016b: 1-2). Yemeklerin servisi
sirasinda besin degeri ve lezzet kayiplarint minimuma indirmek amaciyla yemeklerin
yeniden 1sitilmasi sirasinda yiiksek 1stya gereksinim duyulur. Kalitenin korunmasi
amaciyla ucaklarda 1s1 nakli oraninin artirilmasi kullanilacak cihazlarin segimine
baghdir. Isitmada kizilotesi 1sinlarla galisan firinlar, mikro firinlar veya konveksiyon
firin kullanilabilir. Bdylece dondurulmus yiyeceklerin konveksiyon firmlarla 1s1

kontrolii yapilarak yiyeceklerin servisi yapilabilir (Aktas, 1995: 202-204).

Bazi uluslarin yemek yeme aliskanliklarindan servis standartlar1 dogmustur.
Ingiliz usulii, Rus usulii, Fransiz usulii, Amerikan usulii gibi servis standartlar
bulunmakla beraber gilinlimiizde her isletme kendi standartlarina uygun servis
yontemi belirlemektedir. Servis yontemi, isletmelerin olanaklar1 dogrultusunda
konugun isteklerine uygun olarak yapilmaya calisilmaktadir. Genel kural; masa
diizeninde meniiye uygun olarak kuverin hazirlanmasidir (Yilmaz Kii¢likaltan, 2015:
107). Havayolu isletmeleri ugak ici servislerini dar bir alanda ve hizli yapmak
zorunda olduklar i¢in farkli servis yontemleri uygulamaktadirlar.

Havayollarinda servis kabin personeli ve ugan ascilar tarafindan yapilir. Ugak
tiplerine gore ¢alisan sayist degismektedir, tipik bir dar govdeli ugak i¢in minimum
kabin ekibi sayisi 3, genis gdvdeli bir ucak icin ise 10, bazi havayollar1 i¢in 737’lerde
6, A-310’larda ise 14 gorevli ¢alisir. Genellikle iki ugus gorevlisi ugus esnasinda,
belirlenen bir zamanda, yolculara yiyecek icecek dagitmak icin tek bir servis
arabasinda iki kisi birlikte ¢alisir. Arabay1 ¢eken kisi yiyecek dagitir, iten kisi ise

icecek servisinde bulunur (Lee ve Ko, 2016a).

Servis yapacak olan personelin uzmanlik seviyeleri, yemekleri hazirlama
esnasindaki becerileri, tasarim ve sunum yetenekleri yolcularla iligkileri Onemli
konulardandir. Personel anlayigsh, nazik, sicakkanli, konukseverligi yansitan
davranis, tavir ve sorunlar karsisinda yapacaklar1 konusunda bilgili olmalidir (Atak,
2006: 2). lyi bir hizmet verme ve problem ¢dzmede basarili personel saglamak igin
mesleki egitim verilmeli ve sonrasinda denetlenmelidir. Ayrica personelin hijyen
kurallarina uymasi, sag, kiyafet, el ve tirnak temizligini yapmasi tiiketicilerin yemek
ve firma algisinda farkliliklar olusturmakla birlikte yolcularda giiven duygusu
olusturur (Albayrak, 2013: 27).
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Yiyecek Servisi; Havayollarinda 6zellikle economy classta yolculuk edenlere
genellikle tepsi teknigiyle yiyecek servisi yapilir. Bu teknikte yiyecekler dnceden
pre-set olrak yerdeki iiretim mutfaklarinda fretildikten sonra belirlenen Olciide
tabaklara ya da kaselere koyulur. Daha sonra tepsilere yerlestirilir. Tepsilerin son
olarak ucaga alinmasindan sonra 1sitilarak yolcuya servisi yapilir (Mil, 2015: 181).
Ucus esnasinda servis, yolcularla temas siiresinin en fazla oldugu ve yolcuyu
anlamaya dayali farkli servislerin saglanabilecegi hizmetlerdir. Dolayisi ile ugakta
yemek servisi yapan gorevlilerde en ¢ok zamanlarini servis sirasinda harcarlar. Uzun
rotali giizergahlarda servis sirast muhtemel olasilikla aparatif servis, birinci yemek
servisi, hafif icecekler (kahve, ¢ay vb.), ikinci yemek servisi sirasina gore
saglanmaktadir. Ekonomi sinifi i¢in servis dnceden hazirlanmis tepsilerde yemeklerle

sira ile verilmektedir (Lee ve Ko, 2016a: 1-2).

Serviste bir diger 6nemli konu yemeklerin servisi esnasinda kullanilan yemek
takimlarinin kaliteli olmasidir. Yemeklerin servisinde kullanilan porselen tabaklar,
cam késeler, metal catal bigak takimlari, kaliteli ve ambiyansa uygun sekilde
tasarlanmig bardaklar isletme algisini degistiren 6nemli unsurlardandir (Pries, 1984:

52-56).

Icecek Servisi: Havayolu tasimacihiginda icecekler rahatlatici 6zelligi nedeniyle,
yolcularin stresten uzak ve sorunsuz bir yolculuk yapmalar1 agisindan Snemlidir.
Iceceklerin istah agmak, yolculari rahatlatmak ve sindirimi kolaylastirmak gibi
etkileri bulunur. Icecekler amaca uygun olarak servis edilirler. Icecek segimi ve
servisinde bazi kurallara dikkat edilmelidir (Bulduk, 2013: 257).

+ Yemek servisinden 6nce istah agicilar sunulmahdir.

+ Yemek yenildikten sonra sindirimi kolaylastirici igeceklerin  servisi
yapilmalidir.

+ Yemegin tiiriine gore hafif yemeklerle genellikle hafif icecekler onerilmelidir.
Ornegin, tavuk ve balikla birlikte beyaz sarap, kirmiz1 etlerle kirmizi sarap,
tathlarla tathh sarap, meyvelerle kopiikli sarap servisi yapilmasi daha
uygundur.

Alkollli Igeceklerin Servisi: Alkolli icecekler kendi aralarmda gruplandirilarak
adlandirilabilir. Bu igeceklerinde servisi tiiriine gore degismektedir. Ayrica
yemeklerle birlikte en ¢ok tercih edilen icecekler, bira turleri, saraplar, kola ve

mesrubatlardir. Biralar dolaptan gikarilarak soguk servis edilirken, kirmizi saraplar
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15-18 °C’de servis edilirken sampanyalar 6-8 °C’de buz kovasinda servis edilir
(Y1lmaz ve Gokdag, 1989: 159-167).

2.5.6.Yiyecek Icecek Servisinin Yolcular Uzerinde Etkileri

Havaalanlarinda yolculuk oncesi bekleme siirelerinin uzunlugu, farkh
sebeplere bagli olusan rotarlar, bavul ve kisisel esyalarin desklere veya ucaga
taginmasi, ucaga yetisebilme endisesi ile hizli harekat etme, ucus 6ncesi yolcularda
hem yorgunluk hem de stres yaratmaktadir. Yolculuk esnasinda ise yorgunluk,
eylemsizlik, uykusuzluk gibi etkenler kisisel strese bagli saldirganlik yaratabilir
(Celebi, Celebi ve Ekici, 2015: 148). Biitiin bu islemlerden sonra yorgunluga bagl
olarak yolcularda aglik ve susuzluk olusacaktir. Ugakta servis edilen yiyecek
iceceklerle yolcularda aglik ve susuzluk ihtiyact giderilmis olur. Yolcular aclik ve
susuzluk ihtiyacinin yaninda ruhsal olarakta tatmin olmak isterler. Yiyecek
iceceklerin gorsellik, lezzet, koku anlaminda basarili olmasi insanlarin ruhsal
doyuruculuklarini gidermede 6nemli rol oynar (Rizaoglu ve Hanger, 2005: 42). Bu
hem aglik duygularinin giderilmesi hem de bundan kaynaklanan stresin ortadan
kalkmasini saglar.

Yolcular1 ugus esnasinda etkileyen diger unsurlar ise basing ve kuru havadir.
Yikseklik arttikca c¢evre basinci diiser (Staber ve Allamenn, 2005: 88). Yuksek
rakimlarda damak zevkimiz diizgiin calismayabilir. Ucaklarda basing ve kuru
havanin kandaki oksijen miktarini diisiirmesi nedeniyle “tat ve lezzet” algisinda bir
azalma olmaktadir. Diisiik nem burun kanallarmi kurutur ve nemli hava basinci
damak tadimni azaltir. Bu nedenle tat ve tuz hissiyati diismekte ve yemekler
“lezzetsiz” algilanmaktadir. Havayollarinda ¢ogu zaman tuzlu giiveg, baharath
yemekler ve korili yemekler tercih edilir. Ayrica tavuk her zaman mentiide olur ve
yumusak olmasi nedeniyle kirmizi etten daha cok tercih edilir. Yolcular yemeklerin
onceden hazirlandigin1 bilmektedirler ve yemeklerin dnceden siparis edilmesinden
dolay1 yemeklerden tam lezzet alamayacaklarinin farkindalar. Bunun aksine domates
suyu alcak basingla birlikte daha asitli ve mineralli bir tat hissiyati olusturmasi ve
bununda insanlar iizerinde rahatlatici etki yaratmasi nedeniyle tercih edildigi

belirlenmistir (skift.com; kokpit.aero; hubpages.com).
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Ugak kabininin diisiik nem orani1 ve yeterli sivi alinmamasi dehidratasyona
yol agabilir. Asir1 alkol alim1 da dehidrasyona yol acabilir (Dowdall ve Evans, 2004:
12). Alkol tiiketiminin fazla olmasi halinde travmatik sonuglar ortaya cikabilir.
Havayollarinda giivenlik ve konfor en oOnemli unsurlardan oldugundan, kabin
ekibinin IATA’nin belirledigi diizenlemelere uygun olarak uygun tiiketimi tesvik

etmeleri gerekir (IATA, 2005: 1).

Seyahat esnasinda yolcular1 etkileyen bir bagka 6nemli unsur, sindirim ve
dolagim sistemini calistiran, besin degerleri yiiksek, kan yapici etkisi olan, bulanti
Onleyici ve rahatlatan besinleri kullanmaktir. Bu besinlerin kullanilmasi yolcularin
daha az sorun yaratmasim saglayabilir. Ornegin zengin besin degerlerine sahip olan
muz; enerji verir, rahatlatir ve yolcularin uykularin1 rahat gegirmelerine yardimei
olur. Bununla birlikte kiraz, limon, kiona gibi bir¢cok besinin sindirim, rahatlama ve

oksijen dengesini dengeleme gibi faydalart bulunur (turizmglobal.com).

2.6. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi

Hizmet, tiiketicilerin yasantilari, kiiltiirleri ve farkli taleplerinden kaynaklanan
ve onlarin sorunlarim ¢ézmeye odakli faaliyetler biitiiniidiir (Islamoglu, Candan,
Haciefendioglu ve Aydin, 2006: 18). Bir baska tanima gdre hizmet, mutlaka olmasa
da dogal olarak dokunulmaz yapisi olan, miisteri ve hizmet personeli veya hizmeti
saglayanin fiziksel kaynaklar1 ve/veya sistemleri arasindaki etkilesimden dogan,
miisteri problemlerine ¢dziim olarak saglanan bir faaliyetler dizisidir (Oztiirk, 1998:
3). Kalite, iirlin veya hizmetlerin 6zelliklerinin belirli veya olusabilecek bir ihtiyaci
karsilama diizeyidir (Cakar ve Serdar, 2002: 87). Hizmet kalitesi ise, uzun dénemi
kapsayan bir donemde bir performans degerlendirilmesi yapildiktan sonra ortaya
¢ikan tutum olarak ifade edilir (Hoffman ve Bateson, 1997: 298). Bir hizmet satin
almmissa bu daha ¢ok duygusal satin alma ile ilgilidir (R1zaoglu, 2007: 40). Imalat
sektériinden hem daha zor hem daha énemli olan hizmetler, kalitenin ydnetimini
saglayan birtakim 6zelliklere sahiptir. Bir hizmet {irlinii soyuttur ve satin alindiktan
sonra kisiler tarafindan algilanir ve degerlendirilir. Soyut olan hizmetin en temel
ozelliklerine ise dort farkli sekilde deginilebilir (Haywood-Farmer, 1988: 20; Kotler,
2000: 246; Tenekecioglu, 2009: 146-148; Kozak, Ozel, Karagdz Yiincu, 2011: 7-9).
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Hizmetlerin  Soyutluk Ozelligi: Hizmetlerin soyutluluk 6zelligi, hizmetin ve
kalitelerinin profesyonel miisterilere agiklanmasinin zor oldugu anlamina gelir. Bir
miisterinin hizmetten tam olarak ne istedigini belirtmeside esit derecede zordur.
Maddi olmayan ve buna bagl olarak hizmetlerin yeterince 6l¢iilememesi de hizmet
kalitesi kavramini ortaya cikarmistir. Hizmeti satin alan kisiler bu hizmetlere
dokunamazlar, géremez ve tadina bakamazlar; iiriinde ise bu tam tersidir. Ornegin bir
havayolu sirketinde ikram edilen yemegin lezzeti yemek yendikten sonra kisiye gore
farklilik gosterebilir.

Hizmetlerin Dayaniksizlik/ Stoklanamama Ozelligi: Hizmetin somutlasamamasinin
nihai sonucu depolanamamasi ve imalat sektoriinde bulunan nihai kontrolinin
olasiliginin ortadan kaldirilmasidir. Kisaca hizmetler daha sonra sunulmak iizere
saklanamazlar. Ornegin ugus esnasinda verilecek hizmet daha sonraki bir ucus igin
ertelenemez.

Hizmetleri Eszamanli Uretme ve Tiiketme Ozelligi: Hizmetin gergeklestigi anda hem
hizmeti sunan hem de satin alan ayni anda aym yerde bulunmalidir. Uretimi yapilip
satilan ve daha sonra kullanilan somut iiriinler gibi degillerdir. Ornegin; bir havayolu
isletmesinde c¢alisanlar ve miisteriler arasindaki diyalog yeterli degilse veya
calisanlar cesitli nedenlerden dolay1 eksik tutum ve davranis igerisinde ise hizmet
diizeyi de farklilasabilir.

Hizmet kalitesi, en alakali olarak, empati, nezaket, giivenlik, rahatlik gibi
cesitli Ozelliklerin birlesimidir. Bunlarin arasinda maddi olmayan 6zelliklerin
belirlenmesi oldukca zordur. Havayollar1 uluslararasi rekabeti asabilmek i¢in zorlu
kosullar altinda farkindaliligini artirmak amaciyla kilometre ddiilleri, sik ugan iiyelik
programlari, cekilisler, yer hizmetlerinde farkliliklar, menii cesitliligi gibi birgok
uygulamada bulunmaktadir (Tsaur, Chang, Yen, 2002: 107-114). Hatipoglu ve Isik
(2015: 307), i¢c hatlarda yaptiklar1 bir ¢alismada yolcularin, verilen check-in
islemlerinin zamaninda yapilmasi, kalkis ve varis saati, verilen bilgilerin giivenligi,
koltuk Kkalitesi, ucak ici ekipman gibi konularda memnuniyet derecelerinin
belirlenmesi ve isletmelerin eksik olduklari konularda gerekli onlemleri almasi
gerektigini belirtmislerdir.

Hizmet kalitesinin sonuglarindan biri algilanan hizmet karsiliginda tatmin
olmus miisteridir. Bir mal veya hizmetin bir Ozelliginden veya biitiin olarak

kendisinden tiiketimle ilgili keyif verici tatminkarlik yargisi olugsmasi, miisterinin
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tekrar satin almasi ve baglilik olarak tekrar davranisini devam ettirmeyi siirdiirmesini
saglar (Kozak, Ozel ve Karagdz Yiincii, 2011: 195-196).

Hizmet kalitesi, bir iirlin veya hizmeti satin alan kisilerce farkli isletmeler
arasinda kiyaslama yapmalarinda ve tekrar satin almalarinda 6nemli bir faktordiir.
Hizmet kalitesinde yapilacak olan iyilestirme etkinlikleri o isletme agisindan olumlu
bir imaj olusturma ve firmaya karst miisteri sadakatinin artmasinda énemli rol oynar
(Kiictikergin, 2012: 31). Bir firmada seyahat eden yolcular icin yapilacak olan
herhangi bir iyilestirme begenilen bir yenilik o firmanin siirdiiriilebilirligi agisindan
onemlidir. Son derece rekabet¢i ortamda yolcularin memnun kaldiklart yiiksek
kalitede hizmet sunumu bir hava yolu sirketinin karlilig1 ve siirekli gelisiminin temel
unsurudur. Ayrica yiiksek hizmet kalitesinin ayni havayolunu tekrar kullanma ve
tavsiye etme iradesi, satin alim sonrasi1 gostergeler olarak kabul edilir (Chen, 2008:
709). Butin bunlarla beraber hizmet kalitesi beklentiler dogrultusunda iyilestirilmeli
ve yoneticilerin hizmet Kkalitesini belirli bir seviyede tutmasi ve yenilemesi

gerekmektedir.

2.6.1. Hizmet Kalitesinin Boyutlar:

Hizmet Kalitesinin boyutlar1 ¢esitli kaynaklarda farkli sayida belirtilmistir.
Buda yapilacak calismanin kapsamina gore kullanilacak hizmet kalitesi boyutlarinin
degisik amaglara uygun kullanilabilecegini ifade edilebilir. Hizmet kalitesinin
boyutlarini ¢esitli ¢alismalardan yaralanarak en genel anlamda 10 boyutta ele
alimmustir. Bu boyutlar asagidaki gibidir (C)rs, 2007: 140; Seyran, 2004: 39-41),

1. Givenirlik (Reliability): Faturalarda dogruluk, kayitlarin eksiksiz tutulmasi
hizmetin zamaninda yerine getirilmesi gibi unsurlar1 i¢ceren boyuttur.

2. Muamele (Responsiveness): Isverenin hizmeti sunmaya istekli olmasi
anlamina gelir.

3. Yeterlik (Competence): Miisteri ile iligki halinde iken personelin bilgi ve
beceri diizeyi, islevsel destek personelinin bilgi ve becerisi, isletmenin
arastirma becerisi gibi unsurlar1 igeren boyuttur.

4. Ulasilabilirlik (Access): Miisterinin isletmeyle iliski kurmasini kolaylastirma,
hizmet isletmesinde iken zamanin kolay ve rahat ge¢mesi gibi unsurlari

kapsar.
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5. Saygi ( Courtesy): Miisteriyle iligki halinde olan personelin, saygili olusu,
kibarligi, arkadas canlis1 olma ve miisteriye verdigi dnem bu boyutta ele
alinir.

6. Iletisim (Bilgi Verme- Communication): Miisterilere onlarin anlayabilecegi
diizeyde aciklama yapmak ve dinlemek anlamindadir.

7. Itibar (Credibility): Sirkete ve sirket personeline olan giiven gibi unsurlari
icerir.

8. Guvenlik (Security): Risk, tehlike ve siipheden uzak kalmak anlamina gelen
boyuttur. Unsurlari ise, fiziksel ve finansal emniyetle birlikte gizliliktir.

9. Miisteriyi Anlama (Understanding/Knowing the Costumer): Duzenli
miisteriyi tanima, kisiye 6zel dikkat ve miisterinin taleplerini anlamak olan
unsurlar1 bulunur.

10. Dokunabilirlik (Tangibles): Hizmetin fiziksel boyutunu icerir. Bu boyuttaki
onemli unsurlar; fiziksel olanaklar, personelin fiziki goriiniisii, hizmeti
sunmak icin kullanilan ara¢ ve geregler, hizmetin fiziksel sunumu ve hizmet
isletmelerindeki diger miisterilerdir.

Verilen bu boyutlar daha sonra azaltilarak, fiziksel/somut unsurlar, giivenilirlik,

heveslilik/isteklilik, giivence ve empati olmak iizere 5 boyutta ele alinmistir (Kog,

2015b: 230-234).

2.6.2. Havayolu Yiyecek icecek Hizmet Kalitesi

Diinyada hiz faktoriiniin 6nemi nedeniyle ucakla seyahat tercihinde de bir
artis olmustur. Artan yolcu sayist ile havayolu isletmelerinde rekabet edilebilirlik
acisindan yiyecek igecek servislerinin 6nemi ve buna bagli olarak da hizmet kalitesi
Onem kazanmaya baglamistir.

Havayolu vyiyecek icecek hizmet Kalitesi farkli sekillerde ele
alinabilmektedir. Havayolu isletmesinin logosunun kullanildigi ikram malzemeleri
hizmet kalitesinin 6nemli G6gesini olusturur. Bunlar, sunum sirasinda kullanilan
malzemeler kullan-at (disposable) denilen plastik catal, tabak, kasik gibi iiriinler ve
ucaktaki yikanarak tekrar kullanilan porselen, cam gibi malzemelerle birlikte, ugak
demirbaglarin1 olusturan firinlar kahve makineleri, 1siticilar troleyler gibi tiriinlerdir

(Tatlilioglu, 2010: 137-138).
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Havayolu ikramini olusturan bir diger hizmet kalitesi ise, sunulan hizmetin
kalitesidir. Catering isletmelerinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini
artirmak i¢in lezzeti artirmak, diinyadaki buytk catering isletmelerin yaklagimlarini
takip etmek, hijyen kurallarina uymak, para odakli degil de memnuniyet odakli
calismak onemli etkenlerdendir. Universitelerde gastronomi ve ascgilik boliimleri
acilmasi, kalifiye miihendisler yetistirmek de kaliteyi artirma konusunda onemlidir
(yesidef.com).

Ugakta bulunan gidalarin miisterilere verilme siirecinde herhangi bir
eksikligin yemeklerin tadina ve tazeligine biiyiik bir etkisi olur. Ugus sirasinda
yiyecek icecek ikrami, bir havayolu sirketinin hizmet kalitesi {izerine yolcularin
yargilarim1 etkileyen belirleyici bir faktér oldugundan, menii se¢iminden gida
yonetiminde dikkatli olunmasi ve iyi bir hizmet verilmesi miisterilerin kullanacaklari

havayolu sirketini segmelerini etkileyen faktorlerdendir (Lee ve Ko, 2016a: 6).

Yiyecek igecek izmet Kkalitesi gelistirmenin havayolunun tercih etmesinde
onemli bir etkisi vardir. Havayollar1 tarafindan hizmetlerin birbirinden ayirt
edilebilmesi icin bircok yenilikci stratejiler uygulanmaktadir. Hizmet Kkalitesinin
korunmasi ve gelistirilmesi havayolu tasimaciligi endistrisinde o6zellikle rakip
havayollarindan yolcu ¢ekerken 6nemli bir rekabet 6nlemi olmustur. Yolcularin
havayollarina yonelik degerlendirmelerini etkileyecek diger bir 6nemli noktada ucak
ici yiyecek icecek servisleri olmustur. Romli, Rahman ve Ishak (2016), yaptiklari
calismada, yolcularin seyahatleri boyunca en iyi yemekleri veren havayollarini
se¢me egiliminde olduklarini saptamistir. Ugakta sunulan gida servislerinin kaliteli
olmast durumunda yolcularin tekrar ayni havayolunu tercih etme niyetinde

olduklarini vurgulamislardir.

2.7. Miisteri Memnuniyeti

Miisteri, hizmeti/iirlinii satin alan kisi, kurum veya kuruluslardir. Bir isletme
icin miisteri i¢ miisteri ve dis miisteri olarak ikiye ayrilir. Hizmeti satin alan dis
miisteriyi olustururken, tedarik¢iden tiiketiciye kadar olan siirecte iirlin ve hizmet
lireten ve sunan i¢ miisteriyi olusturur (Tasliyan, 2007: 186). Yolcularin ve
calisanlarin ¢ok sik etkilesim i¢inde oldugu ucaklarda calisanlarin tatmin diizeyi ve

yolcu memnuniyeti havayolu ulastirma isletmeleri i¢in olduk¢a ©Onemlidir. Bu
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ylzden, isletmelerde hizmet satin alan miisterilerin memnun edilebilmesi i¢in i¢
miisterilerin yani calisan personelinde memnun edilmesi O6nemlidir. Calisan bir
kisinin mutlu, istekli, motive edilmis bir sekilde calismasi verimi arttiracaktir
(Ceylan, 1997: 26).

Memnuniyet, bir servis saglayiciya yonelik genel bir tutumdur. Uriin veya
hizmetin 6zelligi veya kendisinin, tiiketimle ilgili tatmin edici bir seviyeye ulasip
ulagmadig1 hakkinda tiiketicinin verdigi karardir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerle
calisanlar arasinda etkilesimden kuvvetli bir sekilde etkilendiginden, calisanlarin
davraniglarint incelemek kritik bir dneme sahiptir. Calisanlarin davranisi, isletme
orgiit kiiltiiriinden, davranis normlar1 {ireten ve orgiitsel bir yasam bi¢imi ortaya
koyan, paylasilan degerler ve inanglar sisteminin bir parcasidir (Baker, 2013: 70).
Miisteri memnuniyeti, miisterilerin ihtiyaclarina gore beklentilerinin ve algilanmis
performansin eslestirilmesinden sonra bu beklentilerinin karsilanma veya asmasi
durumu olarak belirtilmektedir (Bloemer ve Ruyter, 1998: 501). Oliver (1980),
miisteri memnuniyetini, miisterilerin iirlin veya hizmeti satin alma ile ilgili tepkisi

olarak tanimlamustir.

Isletmelerin basarili olmalar1 i¢in uyguladiklar1 pazarlama arastirmalarindan
biri olan miisteri memnuniyetinin Olglilebilmesi, miisteriyi anlama, istek ve
beklentilerini yerine getirilmesi, tatmin diizeylerinin artirilmasi ile ilgilidir. Havayolu
isletmelerini  kullanan farkli sosyo-kiiltiirel 06zelliklerdeki yolcularin  farkhi
beklentileri bulunmaktadir. Bu farkli beklentiler memnuniyetlerinde de farkliliklar
olusturabilir. Isletmelerin bu farkliliklara uygun olarak hizmet vermeleri avantaj

saglayabilir (Okumus ve Asil, 2007: 155-171).

Miisteri memnuniyeti saglamada isletmeler, miisterilerin kendilerini &zel
hissedebilmeleri i¢in onlara ayricalikli-kisiye 6zel ve farklilagtirilmis hizmet vererek
saglayabilirler. Bu durumda memnuniyet uzun dénemde kendilerini surekli tercih
eden miisteriler elde edebilirler (Ilter ve Gokmen, 2009: 25-26). Miisteri
memnuniyetini saglamada servis kalitesi, iiriin kalitesi, fiyat gibi unsurlar 6nemli
olabilmektedir. Bu unsurlar1 kapsayan miisteri memnuniyeti modeli alt sayfada Sekil

2’de verilmistir.
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Sekil 2 Miisteri Memnuniyeti Modeli

1-Guvenilirlik Servis kalitesi - Durumsal
. > faktorler
2-Cevap verebilme
yetenegi v
3-Empati Uriin kalitesi - Mastert -
> memnuniyeti
4-Maddi degerler l
5-glvenilirlik Fiyat — Kisisel
faktorler

Kaynak; Baker, 2013: 70

Sekil 2’ye gore, hizmet kalitesi, miisterilerin 5 perspektif boyutundaki algisini
yansitan degerlendirmelerin odagidir. Tersine memnuniyet daha kapsamli, yani
hizmet kalitesi, triin kalitesi, fiyat, durum faktorleri ve kisisel faktorlerin
degerlendirilip algilanmasindan sonra olusur. Bu durumda hizmet kalitesinin

etkinligi miisteri memnuniyetini de etkileyecektir.

Tayfun ve Kara yaptiklar1 ¢aligmada (2007), Yiyecek icecek hizmeti veren
restoranlarda, memnuniyet duzeylerinin belirlenmesinde 6nemli olan faktorleri,
yemegin 6zellikleri, personelin tutumu, zamaninda verilen hizmet, yiyecek ve igecek
standartlarina gére hizmet sunulmasi, mekanin fiziki 6zellikleri, kalite ve uygun fiyat

olarak ifade etmislerdir.

2.7.1. Miisteri Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Yapilan caligmalara gore, miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
baslicalar1 agagidaki gibidir.
Algilanan Urln Kalitesi: Urlnlerin gereksinimlerine uygun olarak karakteristikleri
ve Ozelliklerinin toplami {iriin kalitesini olusturur. Algilanan iiriin kalitesi, bircok
alternatif arasinda miisterinin bir iiriiniin amacina gore genel kalite veya tistiinliiglinii
algilamasidir. Algilanan {iriin  kalitesi, yalnizca satin alma Oncesi asamada
miisterilerin secim davranmisini etkilemekle kalmaz ayni zamanda memnuniyetini,
tavsiye etme ve tekrar satin alma davranisii da etkileyebilir. Gergeklesen iiriin
kalitesi ise genellikle bir iiriiniin goreceli olarak algilanan degerini etkiler (Dhanya,

Sam, 2011: 308).
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Algilanan Hizmet Kalitesi: Hizmetlerin soyut 6zellikte olmasi ve satin alinan
hizmetlerin tiiketicilerin deger algilarinda farklilik gostermesi, o hizmeti satin alma
niyetinde de farklilik gosterir (Babakus ve Mangold, 1992: 768). Algilanan hizmet
kalitesi verilen hizmet ve beklenen hizmet arasindaki iliskinin kisiler tarafindan
degerlendirilmesidir. Miisteri/yolcu birgok faktorii algilar, kendi istek ve inanglarina
gore yorumlar, verilen hizmetle beklentilerini karsilastirir. Bu karsilastirmadan sonra
beklentisi ve aldigi hizmet birbirine yakinsa algilanan hizmet kalitesi yliksek, tam
tersi beklenen hizmet ve algilanan hizmet Ortiismiiyorsa negatif bir durum ortaya
¢ikabilir. Bu durumda algilanan hizmet kalitesi yiliksek ise memnuniyetin de yiksek
olmasi1 beklenir (Okumus ve Duygun, 2008: 17-19).

Hizmetler, goreceli olarak hizla degisen niteliklere sahiptir. Ornegin,
havayolu yolcular1 rezervasyon diizenlemeleri, yemekler, ucus gorevlilerinin
davraniglar1 gibi konularda kendi kisisel kosullarina bagli olarak bu ve diger
nitelikleri farkli sekilde degerlendirirler. Onlarin degerlendirmesi hizli bir sekilde
degisebilir. Birinci olarak zamaninda dogru yere gelmekle ilgilenen yolcu, mekanik
sorunlarin olmasi, hava degisikligine bagli sorunlar yolcunun 6nce kendi onceligini

degistirmesine sebep olabilir (Haywood-Farmer, 1988: 20).

Miisteri Beklentileri: Urlin veya hizmetin islevine yonelik olarak algilanan ve ileriki
zamanlarda tekrar tercih edilmesine yonelik mdisterilerde olusan inang, miisteri
beklentilerinin olusmasini saglayabilir. Miisteriler arasinda farklilik gdsteren tutum
ve davraniglar {iriin veya hizmetin algilanmasinda 6nemli bir faktérdiir. Dolayisi ile
miisteriler tarafindan kullanilan {irin ve hizmetin algilanmalar1 beklentilerini buyik
Olciide etkilemektedir (Tiitiincti, 2001: 25). Burucuoglu (2011), beklenen ozellikler,
temel Ozellikler, heyecan verici 6zellikler olmak iizere ii¢ ¢esit miisteri beklentileri
oldugunu ifade etmistir. Miisterilerin beklentileri ve gereksinimleri bu dogrultuda
farklilik gostermesine ragmen isletmeler bunlar1 tahmin etmeye calismali ve yerine

getirmelidirler.

Algilanan Deger: Uriinin 6zelliklerini, performansin1 ve o iiriinii kullanmanin
sonuclarint  6znel olarak degerlendiren, miisterilerin bakis ac¢isindan algilanan
faydalaridir. Algilanan deger, kalite algilamasi, fiyat algilamasi, marka sadakati,
asinalik ve algilanan riskleri iceren ¢ok boyutlu bir karaktere sahiptir. Miisteri

tarafindan algilanan deger, yararinin ne kadar fazla oldugu ve satin almanin kendisini
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ne kadar iyi hissettirdigidir. Algilanan deger tiiketici davranisini etkilemesinden ve
dolayist ile sirket basarisi i¢in stratejik etkiler saglamasi bakimindan is ortaminda
Onemini arttirmistir ( Dhanya ve Sam, 2011: 309).

Miisteri Sikayetleri: Herhangi bir havayolu sirketi igin miisteri sikayetleri ¢ok
onemlidir. Havayolu tasimaciligi yapan kuruluslarda kontrol edilemeyen (hava
durumu sorunlari, teknik ariza vb.) ve kontrol edilebilen (u¢us gecikmeleri, personel
tarafindan yapilan yanlislar gibi) iki tiir sikayet vardir. Bu durumda insan davranisi
miisteri sikayetlerini en aza indirmek i¢in 6nemli bir faktordiir (Upadhyaya, 2013:
109). Yolcular igin yiyeceklerin goriinimi, lezzeti, fiyati, sunumu, yiyecek
igeceklerin zamaninda gelmemesi, yiyecek iceceklerin ya ¢ok soguk ya da ¢ok sicak
gelmesi, meniide bulunan yiyecek igeceklerin agik bir sekilde ifade edilmemesi,
menii ¢esitliliginin yetersizligi gibi konular memnuniyet diizeyini etkileyen ve
sikayet olusturan unsurlardir. Ayrica servis yapan personelin temiz olmamasi ve
ortam temizliginin yetersiz olmasi diger sikayet unsurlarin1 olusturur (Albayrak,
2013: 32-33).

McCollough vd. (2000), yaptiklar1 ¢alismada, ugakla seyahat eden kisilerin
sikayetlerinin  diizeltilmemesi ve  sorunlarinin  ¢ozilmemesi  durumunda
memnuniyetin  disiik c¢iktigin1  ortaya koymuslardir. Yolcularin sikayetlerini
ilettiklerinde ¢6ziim icin gerekli zamani diisiinmeden ayni firmayla tekrar ugmay1
tercih etmeyeceklerini belirtmislerdir. Bu agidan bakilirsa havayolu firmalari,
sikayette bulunan yolcularin digerlerini tesvik etmemesi icin olaganiistii servis
yaparak memnuniyeti saglayabilirler (Ornegin, 2 saat iistii gecikmeler ve iptaller i¢in
icretsiz yemek fisi, licretsiz telefon kullanimi, konaklama, bir sonraki ucus ig¢in

rehberlik hizmeti vb.).

2.7.2. Miisteri Memnuniyeti Havayolu ikrami A¢isindan Onemi

Insanlarmn yiyecek igecek tercihlerinde gok farkli faktérler etkili olmaktadir.
Bunlar, ekonomik faktorler, demografik Ozellikler, yasadigi ¢evreye gore beslenme
aligkanliklar1, ve bunun gibi faktorlerdir (Siirticiioglu ve Cakiroglu, 2000: 120). Bu
faktorlerin farkliligi memnuniyeti etkileyebilmektedir.

Havayollarinda hava servisi,servis tamamlanincaya kadar sirayla,
rezervasyon, biletleme, binis Oncesi hizmet, ugakta servis ve inisten sonra bagaj

teslim alimi gibi bir¢ok prosediiriin yolcunun memnuniyet diizeyini yiiksek tutacak
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sekilde tamamlanmasiyla saglanir (Lee ve Ko, 2016a: 1-6). Celikkol vd. (2012),
havayollarina yonelik miisterilerin tercihleri ve memnuniyetlerini etkileyen faktorleri
belirlemeye yonelik yaptiklari ¢alismada bu faktorleri; iyi hizmet ve yeterli giivenlik,
uzmanlik/esneklik, avantaj/uygunluk, kalite/glivenlik, cesitlilik/rahatlik olarak
belirlemislerdir. Bunlardan ilk {i¢ii memnuniyeti ve tercih edilebilirligi etkileyen en
onemli faktorler olurken diger faktorlerin 6nem derecesi daha diisiikk olmustur.
Bunun yaninda yiyecek icecek kalitesi ve ¢esitliligi tercih sebeplerini olusturan
unsurlardandir.

Tiiketicilerin memnuniyetini saglamak i¢in Havayolu catering gibi toplu
yiyecek icecek hizmeti veren kuruluslardan beklentilerini siralamak gerekirse
(Sezgin ve Ozkaya, 2014: 125-127);

+ Dengeli ve yeterli beslenmeyi saglayacak mevsimine uygun
hazirlanmis yiyecekler,

+ Servis esnasinda ayrintili bilgileri verebilecek nitelikli personelin
bulunmasi,

+ Hem personelin goriiniis olarak hem de yiyeceklerin hazirlanmasi ve
sunum esnasinda temizlik kurallarina uyulmus olmasi,

+ Yiyeceklerin saglikli olmasi,

re

Ekonomik a¢idan cazip fiyatlar,
+ Servis i¢in gerekli kosullarin ve uyulmasi gereken standartlarin

belirlenmesi ve uyulmasi.
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3. YONTEM

Bu arastirmanin konusu olan havayolu isletmelerinde yiyecek igcecek hizmet
kalitesi ve tercih sebepleri arasindaki iliski havayolu seyahat sektorii agisindan yeni
bir ¢alisma alan1 olmustur. Havayollarinda hizmet kalitesi 6nemli bir yer tutmakta ve
bu alanda galismalar bulunurken, yiyecek igecek hizmet kalitesinin havayollari tercih
sebebi ile ilgili arastirmaya ulasilamamustir. Caligmanin uygulama asamasinda, THY
ile seyahat eden yolcularin THY firmasini tercih etmesinde yiyecek igecekle ilgili
unsurlarin dnem derecelerinin belirlenmesi amaciyla anket teknigi kullanilarak
verilere ulasilmaya c¢alisilmistir. Bu amagla arastirmanin hipotezleri belirlenmis;

evren, 0rneklem ve verilerin analizleri ile ilgili kisimlara yer verilmistir.

3.1. Arastirmanin Hipotezleri

Bu arastirmada, biitiin yiyecek icecek isletmeleri gibi havayollar1 da seyahat
esnasinda yolcularim1 memnun etmek ve tekrar tercih edilmek istemektedir. Bu
baglamda yolcularin yiyecek icecek tercih sebeplerinde etkili olan faktorler
belirlenmeye calisilmis arastirmayla ilgili literatiire dayanarak arastirma problemleri
belirlenip hipotezler olusturulmustur.

Kim, Baek ve Yang (2009) havayolu yiyecek igecek isletmelerini tercih eden
tilketiciler iizerinde yaptigi aragtirmada, erkek yolcularin yiyecek igecek hizmet
kalitesi algilamalarinda en az 6nem verdikleri boyutun hijyen oldugunu, kadin
yolcular i¢in ise yiyeceklerin besin degerinin en az 6nemsendigi sonucuna ulasmaistir.

Buradan hareketle;

Hipotez 1: “Katilimcilarin cinsiyetleri ile hijyen boyutu algilamalar1 arasinda

anlamli bir fark vardir.” Hipotezi olusturulmustur.

Hipotez 2: “Katilimcilarin cinsiyetleri ile beslenme boyutu algilamalar1 arasinda

anlamli bir fark vardir” hipotezi olusturulmustur.

Cevizkaya (2015), etnik restoranlar1 deneyimleyen tiiketicilerin yiyeceklerin
sunumumu, meniiniin anlasilirligi, menii ¢esitliligi ve yiyeceklerin besin icerigi gibi

unsurlara ¢ok 6nem verdikleri sonucunu elde etmistir. Bu sonuctan hareketle;
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Hipotez 3: “Katilimcilarin tercih sebeplerinde, beslenme ile ilgili faktorlerle yiyecek
icecek tercih sebepleri arasinda anlamali ve pozitif yonll bir iliski vardir” hipotezi

olusturulmustur.

Hipotez 4: “Katihimcilarin tercih sebeplerinde, mend ile ilgili faktorlerle beslenme

arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki vardir” hipotezi olusturulmustur.

Cetiner (2010), tiiketicilerin egitim durumlar ile yiyecek icecek
isletmelerinde calisan personelin el ve viicut hijyeni algilamalar1 arasinda anlaml1 bir

farklilik bulmustur. Bu bulgudan hareketle

Hipotez 5: “Katilimcilarin tercih sebeplerinde, egitim diizeyleri ile hijyen ve
sanitasyona iliskin algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi

olusturulmustur.

Hipotez 6: “Katilimcilarin egitim durumlari ile isgoren boyutu algilamalari arasinda

anlamli ve pozitif yonlil bir iligki vardir” hipotezi olusturulmustur.

Unur ve Kanca (2013), yaptig1 arastirmada ogrencilerin yemek yeme
sikliklarma gore merkezi kafeteryalardaki hizmetlere yonelik memnuniyet

diizeylerinde anlamli bir fark bulmustur. Buradan hareketle;

Hipotez 7: “Katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebepleri ile havayolu kullanim

siklig1 arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi olusturulmustur.

Badr El-deen Hasan ve Fawzy (2016), Misir havayollar1 iizerine yaptigi
arastirmada havayolu caligsanlarinin yolcularin sorularim1 cevaplayacak bilgi ve
deneyime sahip olmasi konusunda katilimcilarin %69 unun olumlu yénde katilim
gosterdigini ve bu degerin havayolu tercih sebebinde olumlu bir etkiye sahip

oldugunu belirtmistir. Bu veriye gore;

Hipotez 8: “Isgdrenlerin davramslari ile yiyecek icecek tercih sebepleri arasinda

anlamli ve pozitif yonli bir iligski vardir” hipotezi olusturulmustur.

Dilek (2007), havayolu isletmeleri iizerine yaptig1 arastirmada seyahat
edenlerin gelir diizeyleri ile havayolu bilet fiyatlarinin pahaliligi arasinda anlamli ve

pozitif yonli bir iliski oldugu sonucuna ulagmistir. Gelir diizeyi diisiik olan
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tiikketicilerin bilet fiyatlarin1 pahali, yiiksek olanlarin ise bilet fiyatlarini normal

buldugu dile getirilmistir. Bu veriye gore;

Hipotez 9: “Katilimcilarin tercihlerinde, gelir durumu ile bilet fiyatlarinin nasil
bulundugu arasinda anlamli ve negatif yonli bir iliski vardir” hipotezi

olusturulmustur.

Bekar ve Siruci (2015), yiyecek igecek isletmesi tercihinde tiiketicilerin
cinsiyetleri ile bazi1 tamamlayici hizmetler arasinda anlamli bir fark bulmustur.

Buradan hareketle;

Hipotez 10: “Katilmcilarin cinsiyetleri ile tamamlayict hizmetler boyutu

algilamalar1 arasinda anlamli bir fark vardir” hipotezi olusturulmustur.

3.2. Evren ve Orneklem

Bir aragtirma problemine iligkin verilerin, ana kiitlelerinin birim sayilar1 ¢ok
fazla oldugu durumlarda ana kiitlelerden 6rnek secilmekte ve veriler 6rnege giren bu
birimlerden alinmaktadir. Bu birimlerin nicelik ve nitelik agisindan ana kiitleyi temsil
etmesi gerekmektedir. Ana kutleyi temsil edebilecek nitelik ve nicelikteki birimleri
belirleme 6rnekleme yontemiyle, segilen birimlerin olusturdugu kiitleye 6rneklem
yontemi ile ulagilabilir (Yazicioglu ve Erdogan, 2011: 69).

Evren, populasyonun arastirma sonuglarinin genellenebilecegi elemanlari
igerir ve evrenin biyiikliigiinii ¢alismanin amaci belirler (Arli ve Nazik, 2001: 72;
Arseven, 2001: 104). Verilerin hangi birimlerden elde edilecegi, olusturulacak genel
bilgilerin kimlerden saglanacagi ve neleri kapsamasi gerektigini belirlemek icin
evrenin belirlenmesi gerekmektedir. Sinirsiz evreni temsil eden 6rneklem biiytikligi
384 olarak belirlenmistir (Ural ve Kilig, 2013: 31). THY ile 2016 yilinda seyahat
edenlerin sayis1 62.758. 615 kisi olmustur (turkishairlines.com). Bu baglamda bu
arastirmanin evrenini, THY yollari ile seyahat eden yolcular olusturmaktadir.

Bilgilerin 6rneklem yoluyla toplanmaya gidilmesiyle daha az insan
kaynaklar1 (yonetici, koordinatdr, kontroldr, bilgisayar isletmeni vb.), maddi
kaynaklara ek olarak (ulasima, ara¢ gerece, insan giiciine ayrilan biitge vb.) bilgilerin

kisa surede toplanmasi agisindan Onemlidir. Ayrica ayni kosullarda sayim ile
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bilgilerin dogruluk dereceleri arttirnllmaktadir (Karasar, 2003: 134; Blyukozturk,
Kili¢ Cakmak, Akgiin, Karadeniz ve Demirel, 2009: 79).

Tesadifi  olmayan  oOrnekleme  yontemi, en kolay &rnekleme
yontemlerindendir. En diisiik maliyetli ve uygulamasi en kolay orneklemedir.
Aragtirmacinin nasil kolayma geliyor ise rnekleri o sekilde secer (islamoglu ve
Almagik, 2014: 191-194). Devlet Hava Meydanlar Isletmesi verilerine gore 2017
Nisan ay1 sonunda tahmini olarak Kayseri Havalimani’ndan biletli 610.258 ve
Kapadokya Havalimani’ndan biletli 87.619 kisi olmak iizere toplam 697.877 kisi
hava yolculugu yapmistir (dhmi.gov.tr). Arastirmada ankete cevap veren tiim
yolcular 6rnekleme dahil edilmek istendigi i¢in kolayda drnekleme yontemi tercih
edilmistir. Alan arastirmasi sirasinda havalimaninda bulunan ve cevaplamay1 kabul
eden yolculara yiiz yiize anket toplama yontemi tercih edilmistir. Havalimanlarinda
izin siresi igerisinde anketler dagitilmis bitincede toplanmistir. Arastirmaya katilan

yolculardan elde edilen 6rneklemin son biiyiikliigii 432 olarak belirlenmistir.

3.3. Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Arastirmada veri toplama araci olarak anket yontemi kullanilmistir.
Hazirlanan anket formu iki kisstmdan olusmaktadir. Birinci kisimda ankete katilan
kisilerin demografik oOzellikleri ile birlikte arasgtirmaya yon verecek kapali uglu
sorular olmak iizere toplam 13 soru yer almaktadir. Ikinci kistmda ise yolcularin
yiyecek icecek tercih sebepleri ile ilgili olusturulan boyutlar ve énem derecelerini
belirlemek amaciyla 5°1i likert tipi sorular kullanilmistir. Anketin bu béliminde 39
ifade bulunmaktadir.

Anket formu hazirlama siirecinde daha once yapilan ¢alismalar incelenmistir.
Yapilan ¢aligmaya uygun bir 6l¢ek bulunamadigi i¢in bu ¢alismaya uygun 8 boyuttan
olusan bir 6lgek gelistirilmistir. Her boyutta bulunan ifadeler literattrdeki bilgiler
15181nda, yapilan benzer calismalardan faydalanilarak ve uzman goriisleri alinarak

olusturulmustur. Olusturulan bu 6lgek Cizelge 12’deki gibidir.

Hazirlanan olgege gore olusturulan anketin giivenilirlik analizinin test
edilmesi amaciyla pilot uygulama yapilmistir. THY ile seyahat eden 104 yolcuya

yapilan ankette, arastirmada kullanilan yiyecek igecek tercih sebebi 6l¢eginin 1.
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Cronbach’s Alpha katsayis1 0,89 olarak bulunmus ve bu sonug ile 6lgegin oldukca
giivenilir oldugu belirlenmistir. Boylelikle ankette degisiklik yapilmadan devam

edilmistir.

Likert tipi 6lcekleme modeli olan tepki tlrini 6lgmede; énem diizeyi cevap
kategorisi kullanilabilir (Bayat, 2014: 20). Olusturulan ve uygulanan olgekte, katilan
yolcularin tercih sebeplerini belirlemek amaciyla anketteki her bir ifade i¢in sirasiyla,

1 “cok Onemsiz”, 2 “Onemsiz”, 3 “Fikrim yok/ilgim yok”, 4 “6nemli”, 5 “cok

onemli” seklindeki likert tipi ifadeler kullanilmistir.

Cizelge 12. Hazirlanan Olcege iliskin Atiflar

i1

Sunulan iriiniin - doyurucu olmas1 hazir yemek tiirii
yiyeceklerin seciminde satin alma kararmi etkileyen
faktorlerden biridir. Sezgin ve Ozkaya (2014) Tiiketicilerin
toplu beslenme hizmeti veren isletmelerden beklentilerini,
yemeklerin doyurucu olmasi, kaliteli, guivenli ve ekonomik
vb. seklinde siralamistir. Porsiyonlarin standart sunumu
isletmenin fiyat politikalar1 bagligi altinda yer alan bir
unsurdur.

Korkmaz,
2005: 33;
Sezgin ve
Ozkaya,
2014: 125;
Yazicioglu
vd., 2013: 40

12

Meniiye saglikli ve besleyici yemeklerin eklenmesi ve
bunlara dair enformasyonun meniide belirtilmesi restoran
tercihini olumlu yonde etkilemektedir. Menii planlamasi
yapilirken, yeterli, dengeli beslenmeyi saglayabilmeleri
amactyla kurumlardaki ¢alisan uzman kisiler tarafindan
porsiyon basina besin degerlerinin belirlenmesi ve iiretimin
yapilmasi gerekmektedir. Tandon vd. (2011), besin degerinin,
yiyecek lezzetinden sonra en 6nemli tercih unsuru olmasina
ragmen, ¢ocuklari i¢in yapacaklari yiyecek tercihinde birincil
unsur oldugunu vurgulamistir.

Ozdemir,
2010: 229;
Eves
vd.1996: 28;
Baykasoglu,
Tagskiran ve
Akkoyun,
2015,193;
Tandon vd.,
2011: 435

i3

Beslenme boyutu

Yiyecek icecek isletmelerinde dondurulmus hazir yiyecekler
yerine taze ve organik iiriinlerin kullanilmasi isletmeler i¢in
onemli bir tercih sebebidir.

Giritlioglu,
2013: 333;
Unur ve
Kanca, 2013:
5

14

Olcay ve Ak¢i (2014) yaptiklar1 c¢alismada yiyecek ve
iceceklerin her zaman ayni lezzetle olmasmin 6nemli bir
restoran tercih unsuru oldugu sonucuna ulagmistir.Tandon
vd. (2011) vyiyecek ve iceceklerinin lezzetinin yemek
seciminde birincil faktér oldugunu belirtmistir. Hatipoglu ve
Batman (2014), sunulan yemegin lezzetinin ve kullanilan
iirlinlerin tazeliginin kalite algis1 ile dogru orantili oldugunu
vurgulamigtir,

Olcay ve
Akgi, 2014:
177; Tandon
vd., 2011:
435;
Hatipoglu ve
Batman,
2014: 28

I5

Tayfun ve Tokmak (2007) yapmis olduklar1 c¢aligmada,
tiikketicilerin fastfood isletmelerini tercih etmelerindeki en
onemli ikinci unsur olarak damak tadina uygun meniilerin
sunulmasi ifadesi oldugunu vurgulamistir.Fantasia (1995),
Fransa’daki hazir yemek algis1 {izerine yaptig1 caligmada,
Fransizlarin bagka iilke menseili yiyeceklerin damak zevkine
uymadigi i¢in kotii olarak degerlendirildigini belirtmistir.

Tayfun ve
Tokmak,
2007: 175;
Fantasia,
1995: 202
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(;izelge 12-devam

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii i¢in kullanilan kriterlerden biri de | Bigici ve
servisin  dogru zamanda ve dogru bir sekilde | Hancer,
16 || yapilmasidir.Brady vd., (2001) yapilan servisin kalitesinin | 2008: 53;
servis degeri yaratmada ve miisteri memnuniyeti saglamada | Brady vd,
dogrudan pozitif yonde etkili oldugunu vurgulamistir. 2001: 141
Fastfood turu yiyeceklerin tercih edilmesindeki en 6nemli | Sormaz vd. ,
unsurlardan biri yiyeceklerin hizli bir sekilde sunulmasidir. | 2015: 1222;
. Pettijohn vd. (1997),McDonalds’1 bir diinya markasi olarak | Pettijohn vd.,
17 0. . - _
on plana ¢ikaran unsurun servis hizt oldugunu vurgulayarak, | 1997: 5
miigteri beklentilerin hizmeti hizli bir sekilde ve giiler yiizle
yapilmasi yoniinde olmasi gerektigini dile getirmistir.
I8 | Hizmet kalitesinin 6lciimii ic¢in kullanilan kriterlerden | Atak, 2006:
jo | bazilart da personelinbecerisi, nezaketi ve hizmet hakkindaki | 1; Bigici ve
5 bilgisi ve sorunlarin ¢oziilmesinde istekli olmasidir. Atak | Hanger,
; (2006), farkli yemek kiiltiiriine sahip farkli irktan insanlarin | 2008: 53 ;
o agirlanmasinda servis yapan personelin bilgili, becerikli ve | Sarusik ve
2 | egitimli olmas1 gerektigini belirtmistir. Dikkaya,
s | 110 2015: 39;
@ Oztiirk ve
Seyhan,
2005: 172
Isletmeler servis planlamasi yaparken kendilerine uygun | Kiiltir ve
i1 servis usuliinii seger. Bu se¢im isletmenin ¢esidi, mend, fiyst, | Turizm
konuklarin 6zellikleri, ve servis igin kullanilan yemek | Bakanligi,
takimlar1 6nemlidir. 2009: 29
112 || Insanlar iiriiniiniizii, kocaman bir tabak icinde ve kokusu tim | Stevens,
alana yayildig1 zaman, {izerinden alevler ¢iktig1 veya | 1990: 110;
cazirdadigr zaman, gozlerine hos goriindiigi zaman satin | An ve Noh,
alirlar. An ve Noh (2009), Havayollarinda Business ve | 2009, 293-
[13 | Economy smnifi yolcularda alkollii-alkolstiz iceceklerin | 295; Zahari
servisinde sunum bicimleri, guvenirlik, empati gibi konulara | vd., 2011:
onem verdiklerini saptamistir. 1986
Toplu beslenme sistemlerinde servis i¢in kullanilan ara¢ ve | Bilici, 2008:
14 | gereclerin (catal, kasik, bigak, baharatlik, tabak vb.) temiz ve | 35
hijyenik oldugundan emin olunmalidir.
- Temizlik, miisterilerin atmosfer ile ilgili degiskenlerden en | Demiral ve
'; fazla beklenti igerisinde olduklart boyutlardan biridir. | Ozel, 2016:
81 Havayolu yolculuklarinda ise oturulan koltuk ve dzerinde | 201; Dowdall
S 115 || yemek yenilen sehpa en dikkat ¢eken iki unsurdur.Yolcuya | vd. (2010):
o yonelik bulasic1 hastaliklar ve sagligina yonelik riskleri en | 102
S aza indirmek amaciyla hava aracinda genel alanlarin rutin
§ temizliginin yapilmasi énemli ve hassas konulardandir.
L Hizmet Kkalitesi boyutlarindan biri fiziksel (somutluk) | Keskin, 2013:
S ozelliklerdir. Bu ozellikler; Personelin dig goriiniisii, | 46; Sarugik
2 donanim ve fiziksel olanaklar gibi unsurlardir. ve Dikkaya,
T |16 2015: 39;
Oztlirk ve
Seyhan,
2005: 172
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Cizelge 12-devam

IHijyen ve Sanitasyon B.

Igecek Boyutu

Men( Boyutu

onem kazanmig, bir c¢ok global isletme pazarlama

faaliyetlerinde glokal iiriin stratejilerine yonelmistir.

Gida zehirlenmelerinin Onlenmesini saglamak amaciyla | Karademir,

okullar, saglik isletmeleri, ulagtirma isletmeleri gibi toplu | 2010: 49-50;
yemek hizmeti veren yerlerde, gerek calisma ortamimin gerek | Bilici, 2008:
kullanilan besinlerin gerekse personelin hijyen kurallar1 ve | 34; Kultlir ve

[17 || kritik kontrol noktalar1 belirlenmelidir. Yavari (2015), | Turizm
yaptig1 calismada havayolu yiyecek icecek iiretimi yapan | Bakanligi,
Catering firmalarinin, iiretimden tiketime kadar tiim | 2009: 10-12;
stireclerde gida kontrolii uygulamalarinin eksiksiz yapilmasi | Yavari,

e wulamlsm. 2015:4
Icecek satiglarini artirmanm en iyi yolu, icecegin 1sis1 | MEGEP,

i18 degismeden en lezzetli olduklar1 anda servis etmektir. 2011: 44

i19 Servis edilecek igecekler, farkli damak tatlarina hitap edecek
sekilde gesitlilik agisindan zengin olmakla beraber, meniide | Caligkan,

ioo Il Yer alan her yemek/yiyecek i¢in siparis edilebilecek alternatif | 2013: 40
icecekleri barindirmalidir.

Yiyecek ve igecek servislerinde kullanilacak bardagin | Kiltir ve

21 kalitesi, sekli, govde kisminin kalinligr gibi unsurlar dikkate | Turizm
alinarak servis edilen icecek tiirline gore bardak se¢imi | Bakanligi,
yapilmasi gerekmektedir. 2009: 12-13
Dumanovsky ve digerleri (2011), tiiketicilerin 6 da 1’inin

. . A . . e . Dumanovsky

122 || fastfood {irlinlerini ilk satin alimlarinda kalori degerlerine vd. 2011: 4
dikkat ettiklerinin altini1 ¢izmistir. " '

: Farkli kiiltlir ve inanca sahip insanlara ve farkli yas | Giritlioglu,

L gruplarina hitap eden yiyecek igecek isletmelerinde diyet ve | 2013: 333;

] saglikl yiyecek cesitlerinin zenginlestirilmesi | Hatipoglu ve

124 | gerekmektedir.Havayolu mutfaklarinda miisterilerin kendi | Batman,
etnik yemek arzularina gore cesitli menii 6greleri tiretmelidir. | 2014: 28;
Gilbert ve digerlerine  (2004) gorefarkli kiiltiirlerden | Giarda vd.,

i25 |l tiketicilere hitap eden fastfood isletmeleri miigteri | 2014: 6-9;
memnuniyetini saglamak amacryla kiiltiirel beklentileri | Caligkan,
dikkate  alarak  sunduklari  hizmeti bu  ydnde | 2013: 56;
sekillendirmelidir. Law ve Hui (2004), misteri | Coltman,
memnuniyetinin temel unsurlarmi bekleme siiresi, fiyat, | 1989: 213;
personelin  servisteki tutumlari, yiyecek ve igeceklerin | Gilbert vd.,

6 kalitesi, menii cesitliligi, ortam ve koltuk rahatligi seklinde | 2004: 380;
siralamistir. Genellikle; Hindu, Miisliiman, Yahudi inanca | Law ve Huli,
sahip yolcular, kendi inanglarinin gerektirdigi sekilde | 2004: 550;
olusturulan yemekleri tercih ederler. Giardi vd.,

2014:8
Menii tasarimlarindan birisi “Siniflandirilmis Yatay Kitap” | Stevens,

27 tipi meniidiir. Bu tip meniiler miisterilerin aradiklarini | 1990: 85
kolaylikla bulabilmeleri ve anlamalar i¢in en ideal menii
tipidir.

23 Mentiler ilk basta smurli gesitlilige sahip iken pazarin | Korkmaz,
bliylimesiyle dogru orantili olarak ¢esitlilik kazanmugtir. 2005: 26
Ulusal ve uluslararasi rekabetin artmasi ile birlikte yerel | Cakir vd.,

29 Pazar kosullarina uyarlanmis {iriin/hizmet iiretimi daha da | 2011: 110
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Ozelliklerinden biridir.

3 ‘ Gerek mutfak tasariminda gerekse serviste kullanilan | Akin ve
= 130 || ekipmanlarin 6zenle segilmesi, yemek ve yemek servisinin | Giltekin,
qé kalite ve kantitesini artiracaktir. 2015: 254
-,_E S| Restoran miisterileri, masa ortiisii, pegete gibi sofra ortiileri | Unal vd.,
5 ‘; 131 || ve catal, kasik, bicak ve tabak gibi yemek takimlarina karsi | 2014: 42
% 8 duyarlidirlar.
= Yiyecek icecek hizmeti verilen kuruluslarda, Temali, | Durna ve
g i32 yenilik¢i, arr.l.blya.nsa uygun ve ilging .y.emek takimlarmin | Babdir, ty.:89,
S kullanimi, miisteride, farkindalik yaratabilir. E.T13.03.201
7
Havayolu sirketlerinin sundugu hizmetin ve friinlerin | Hatipoglu ve
kalitesinin yiiksek olmas1 rakipleri arasinda 6nemli bir fark | Isik, 2015:
yaratma ve basari elde etme unsurudur. Hizmet | 293 ; Kilig ve
isletmelerinde, ozellikle tiiketiciyle yiiz yiize iletisimde | Eleren, 2009:
i33 bulunan isgdrenlerin hizmet verme esnasinda sergiledigi | 92; Uniivar
tutum ve davranislar tiiketici ihtiya¢ tatmininde 6nemli bir | ve Basoda,
yere sahiptir. Tsaur (2002), 3 farkli havayolu sirketinde | 2012: 47;
hizmet kalitesi ile ilgili yaptig1 ¢alismada, 15 kriter arasinda | Tsaur,
en Onemli niteligin ‘‘gorevlilerin nezaketli davraniglari’ | (2002): 114
olarak belirlemistir.
Rekabetin yogun yasandigi hizmet isletmeleri, farklilik | Oncii vd.,
2 yaratmak i¢in finansal yenilikler gelistirmelidir. Bu finansal | 2012:137,
% yenilikler tuketicilerin kendini 0zel hissetmesini saglayacak | Qin ve
A | 34 | ve onlarin sadakatlerini kazanacak uygulamalar olmalidir. | Prybutok,
g .Qin ve Prybutok (2008), fastfood restoranlarindaki hizmet | 2008: 42
=§D kalitesinin miisteri memnuniyeti ve gelecek egilimleri
oy arasinda dogrudan iliskili oldugunu savunmustur.
Fabrikasyon /suni iiretim ile yapilan yemekler yerine ev tipi | Sekkele,
i35 tretim ile yapilan yemekler, damak zevkine gore | Kaya, Erdem
degerlendirildiginde daha fazla tercih edilmektedir. ve Tekin,
2015,40
Miele ve Murdoch (2002), geleneksel yemeklerin sunuldugu | Miele ve
ve yiyeceklerde mevsimselligin 6n plana ¢iktigi unutulan | Murdoch,
tipik etnik restoranlarda orijinaline uygun yapilan servislerin | 2002: 320;
136 | karliligini arttirabilecegini ifade etmislerdir. Bir restorantmn | Comert ve
dekoru, diizeni ve genel ambiyansin hos olmasi miisteri | Ozata: 2016;
memnuniyeti ve sadakat yaratabilir. Unal
vd.,2014: 26.
Havayolu yolcularinin 6nemli bir boliimii fiyat konusunda | GOrkem ve
duyarli olsa da hizmet kalitesi uluslararas1 hava | Yagci,
tagimaciliginda yadsinamayacak bir rekabet unsurudur.Stank | 2016: 434;
S | 37 vd., (1999), yaptig1 ¢alismada, fastfood isletmelerin hizmet | Stank vd.,
‘; kalitesinin karlilik ile pozitif yonde bir iligkisi oldugunu | 1999: 44;
3 saptamigtir. Ozkaya ve
= Bucak, 2015:
E‘ 34
Tiketicilerin sabit bir fiyat ddeyerek sadece bir yiyecek | Unur ve
. yerine birkag yiyecek iiriininden olusan meniilere sahip | Kaya, 2010:
138 . . : . . .
olmasi hizli yiyecek icecek isletmelerinin en Onemli | 107
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Kurumlarin  kamuoyunda olusturdugu olumlu imaj, | Derin ve
tirettikleri Girlin ve hizmetlerin talep esnekligini diigiirecek ve | Demirel,
139 | isletmeye daha yiiksek fiyat ve kar payi ile ¢alisma olanag: | 2010: 163
saglayacaktir. Her ne kadar tiretim girdi maliyetleri yiikselse
de isletme fiyat farklilig1 sayesinde bunu karsilayabilecektir.

Fiyat B.

3.4. Veri Toplama Sireci

Verilere hizli bir sekilde ulasmak ve anket uygulamasi yapmak amaciyla
Kapadokya ve Kayseri Devlet Hava Meydanlar1 Miidiirliigiinden 2017 Nisan ayimnin
ilk haftasi izin talebinde bulunulmus izin belgesinin alinmasindan sonra uygulamaya
baglanmistir.  Calisma  sahsen, 25.04.2017-30.04.2017  tarihleri  arasinda
uygulanmistir. Uygulama havalimani igerisindeki bekleme salonlarinda, THY ile
seyahat eden gondlli yolculara dagitilarak yeterli sayiya ulagilmasiyla

sonlandirilmustir.

3.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma igin gerekli verileri elde etmek amaciyla katilimeilara uygulanan
anketler analiz edilmek iizere bilgisayar ortamina aktarilmistir. Arastirmanin
problemlerine cevap bulmak amaciyla elde edilen veriler SPSS 21.0 (Statical
program for Social Science) programi ile analiz edilmistir.

Carpiklik o6l¢iisii, bir verinin simetrik olup olmadigi, eger simetrik degilse
simetriden ne Olc¢lide uzaklasildigi ve c¢arpikliginin yoniiniin belirlenmesini saglar
(Turel, 2006: 97). Verilerin dagilimini belirlemek icin basiklik ve carpiklik
katsayilarina bakilmistir. Carpiklik katsayisinin (Skewness), +1 ile -1 arasinda,
basiklik katsayisinin (Kurtosis) ise +2 ile -2 arasinda oldugu belirlenerek normal

dagilim-parametrik testler uygulanmistir (Islamoglu ve Alniagik, 2014: 264).

Yapilan arastirmanin Olg¢egindeki verilerin giivenilirligininde belirlemek
amaciyla “Cronbach’s Alpha” uygulanmistir. Yapilan giivenilirlik analizinde 2.
“Cronbach’s Alpha” degeri “0,94” olarak bulunmustur. Bu deger 6lgegin oldukca

giivenilir oldugunu gostermektedir.

82



Ankete katilan yolcularin iki cevapli degiskenler olan; cinsiyet, medeni
durum, Turkish DO&CO’nun bilinirligi, seyahat kararlarindaki ilk tercihleri,
havayolu yolculugunda THY’nin ilk tercih olma durumu, seyahat esnasinda yemek
yeme tercihleri ve uculan mesafelerle ilgili verdikleri cevaplarda anlamli bir farkin
olup olmadigimi belirlemek i¢in “t testi” kullanilmistir. 3 veya daha fazla cevaph
degiskenler olan; yas, egitim durumu, aylik gelir, son bir yildaki havayolu kullanim
siklig1, son bir yildaki THY kullanim sikligi ile ilgili verilerin analizi i¢in “One Way
ANOVA” kullamlmustir. Ikinci boliimde bulunan degiskenler arasindaki iliskiyi

6lcmek icin ise “ Korelasyon” analizi kullanilmustir.
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4. ARASTIRMANIN BULGULARI VE YORUMLAR

Bu boliimde, THY ile seyahat eden ve arastirmaya katilan yolcularin
demografik o©zellikleri, havayolu seyahatleri ile ilgili belirli veriler ile tercih
sebeplerine iliskin veriler belirlenmistir. Ayrica arastirmada elde edilen verilerin
analizinde, degiskenler arasindaki iliski, farkliliklar ve sonuglar1 belirlemek amaciyla

cesitli analizler uygulanmis ve yorumlanmustir.

4.1. Katimcilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Bulgular

Bu boliimde arastirmaya katilan yolculara ait sosyo-demografik Ozelliklere

yer verilmistir. Bu 6zellikler Cizelge 13’de belirtilmistir.

Cizelge 13. Arastirmaya Katilan Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine
Gore Dagilimlan

Eisken Say1 (N) Yiizde (%)
Kadin 168 38,9
Cinsiyet Erkek 264 61,1
Toplam 432 100
18 yas ve alt1 13 3,0
Yas 18-25 yas arast 104 24,1
26-44 yas arasi 231 53,5
45 yas ve lizeri 84 19,4
Toplam 432 100
[Ikdgretim 17 3,9
Lise 76 17,6
Egitim durumu On lisans 90 20,8
Lisans 190 44,0
Lisans Usti 59 13,7
Toplam 432 100
Medeni durum Bek_ar 169 138
Evli 243 56,3
Toplam 432 100
1.400 TL ve alt1 47 10,9
1.401- 2.100 TL aras1 57 13,2
Aylik gelir 2.101-2800 TL aras1 76 17,6
2.801-3.500 TL arasi 55 12,7
3.501 TL ve uzeri 197 45,6
Toplam 432 100
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Anket uygulamasi yapilan 432 katillmcimin sosyo-demografik o6zellikleri
Cizelge 13’de verilmistir. Buna gore katilimcilarin 168’1 (% 38,9) kadin, 264’1 (%
61,1) erkektir. Katilimcilarin yas araliklarina bakildiginda 13’0 (% 3) 18 yas ve alti,
104’0 (%24,1) 18-25 yas arasinda, 231’1 (%53,5) 26-44 yas arasinda, 84’1 (%19,4)
45 vyas ve tzeri oldugu goriilmektedir. Katilimcilarin egitim diizeylerine
bakildiginda, 17’°si (%3,9) ilkogretim, 76’s1 (%17,6) lise, 90’1 (%20,8) 6n lisans,
190’1 (%44) lisans ve 59’u  (%13,7) lisans Ustl egitim diizeyine sahiptir.
Katilimcilarin = 189’u (%43,8) bekar, 243’iiniin (%56,3) ise evli oldugu
gorilmektedir. Katilimeilarin aylik gelirine bakildiginda 47’sinin (%10,9) 1.400 TL
ve altinda, 57’sinin (%13,2) 1.400- 2.100 TL arasinda, 76’sinin (%17,6) 2.101- 2.800
TL arasinda, 55’nin (%12,7) 2.801- 3.500 TL arasinda, 197’sinin (%45,6), 3.501 TL

ve lizeri gelire sahip oldugu goriilmektedir.

4.2. Arastirma Alanina Iliskin Gériisler

Arastirmanin bu kisminda ankete katilan yolculara havayolu seyahatleri,
havayolu ve THY ile seyahat sikliklari, ugus mesafeleri, seyahat esnasinda yemek
yeme tercihleri ve DO&CO’nun THY yiyecek igecek iiretim firmasi oldugunu bilip
bilmedikleri hakkinda sorular yoneltilmistir. Elde edilen ifadeler asagida yer

almaktadir.

Cizelge 14. Katihmecilarin Turkish DO&CO’nun Bilinirligi Ile Tlgili
Dagilimi

Degisken Say1 (N) | Yiuzde (%)
. , e e Evet 180 41,7

Turkish DO & CO’nun bilinirligi Hayir 250 58,03

Toplam 432 100

Cizelge 14°’de arastirmaya katilanlara sorulan “Turkish DO&CO’yu
duydunuz mu?” sorusuna verilen yanitlara bakildiginda, katilimcilarin 180’1 (% 41,7)

evet, 252°s1 (% 58,03) hayir yanitin1 vermistir.
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Cizelge 15. Katithmceilarin Son Bir Yildaki Havayolu Kullanim Sikhigi
Dagilimi

Degisken Say1 (N) | Yuzde (%)
Son bir yildaki havayolu kullanim siklig1 ; g? ié’i

3 78 18,1

4 62 14,4

5 54 12,5

6 ve Uzeri 123 28,5
Toplam 432 100

Cizelge 15’de katilimcilarin sorulan “son bir yildaki havayolu kullanim
sikliginiz?” sorusuna verilen cevaplara gore, katilimeilarin 48’inin (% 11,1) 1 defa,
67’sinin (% 15,5) 2 defa, 78’inin (% 18,8) 3 defa, 62’sinin (% 14,4) 4 defa, 54’lnin
(12,5) 5 defa, 123’uniin (%28,5) 6 ve lizerinde ugus gerceklestirdigi goriillmektedir.

Cizelge 16. Katihmcilarin Son Bir Yildaki THY Kullanim Sikhg:
Dagilimi

Degisken Say1 (N) | Yuzde (%)
1 111 25,7
2 82 19,0
Son bir yildaki THY kullanim siklig1 3 64 14,8
4 61 14,1
S 42 9,7
6 ve Uzeri 72 16,7
Toplam 432 100

Cizelge 16’ya gore katilimcilarin “son bir yilda THY kullanim sikliginiz?”
sorusuna verdikleri yanitlara bakildiginda, katilimcilarin 111°1 (% 25,7) 1 defa, 82’si
(% 19,0) 2 defa, 64’0 (% 14,8) 3 defa, 61’1 (% 14,1) 4 defa, 42’si (% 9,7) 5 defa,
72’si (%16,7) 6 ve Uzerinde seyahat ettigi goriilmektedir.

Cizelge 17. Katihmeilarin THY’nin Fiyatlandirmasina iliskin Verilerin
Dagilim

Degisken Say1 (N) | Yuzde (%)
Ucuz 0 0
THY ’nin fiyatlandirmasi Normal 200 46,3
Pahali 232 53,7
Toplam 432 100
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Cizelge 17’ye gore, katilimcilara sorulan “THY bilet fiyatlarinin nasil
buluyorsunuz?” sorusuna verilen yanitlara bakildiginda, katilimcilarin hi¢ biri bilet
fiyatin1 ucuz bulmazken, 200’ (% 46,3) bilet fiyatlarin1 normal, 232°si (% 53,7)

pahali bulmustur.

Cizelge 18. Katihmecilarin Seyahat Kararlarinda THY’yi Ilk Tercih
Etmelerine Iligkin Verilerin Dagilimi

Degisken Say1 (N) | Yuzde (%)
e . . Evet 289 66,9

THY nin ilk tercih edilme durumu Hayir 143 331

Toplam 432 100

Cizelge 18’e baktigimizda katilimcilara sorulan “seyahat kararimizda ilk
tercihiniz havayolu mudur?” sorusuna verilen yanitlara gore, katilimcilarin 289u (%

66,9) evet derken 143’0 ( % 33,1) hayir cevabini verdigi goriilmektedir.

Cizelge 19. Katihmeilarin Havayolu Seyahatinde Yemek Yeme Tercih
Dagilim

Degisken Say1 (N) | Ylzde (%)
Havayolu seyahatinde yemek yeme Evet 347 80,3
tercihi Hayir 85 19,7
Toplam 432 100

Cizelge 19’a gore katilimcilara sorulan “havayolu seyahatiniz esnasinda
yemek yemeyi tercih eder misiniz?” sorusuna verilen yanitlara goére, katilimcilarin
347’sinin (% 80,3) evet yanitin1 verirken 85’inin (%19,7) hayir cevabimi verdigi
gorilmektedir.

Cizelge 20. Katihmeilarin Genellikle Ugtuklar1 Mesafeye iliskin Dagilim

Degisken Say1 (N) | Ylzde (%)
Kisa mesafe (3 353 81,7

Ucus mesafesi saatten az)
Uzun mesafe (3 79 18,3
saatten fazla)

Toplam 432 100

Cezelge 20’ye gore katilimcilara sorulan “genellikle hangi mesafe uguslar
gerceklestirirsiniz?” sorusuna verilen yanitlara gore, 353’niin (% 81,7) kisa mesafe
(3 saatten az), 79’nun (% 18,3) uzun mesafe (3 saatten fazla) uguslar gergeklestirdigi
gorulmektedir.
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4.3. Katihmcilarin Yiyecek Icecek Tercih Sebebine iliskin Giivenilirlik

Analizi

Bir 6l¢limde, Ol¢limiin giivenilirligi onun tutarli oldugunu gosterir. Analiz
edilen veri grubunda 6l¢me hatasi yok ise giivenilirlik hatasi bire esit olacak ve
gbzlenmis skordaki degiskenlerin tamami o6l¢iim hatasindan kaynaklaniyorsa
giivenilirlik katsayisi sifira esit olacaktir. Bu nedenle giivenilirlik katsayist daima 0
ile 1 arasinda deger almalidir (Bayram, 2009: 193-194). Soru guruplarinda igsel
giivenilirlik indeksi en ¢ok kullanilandir. Bu indeks degiskenler arasindaki ortalama
korelasyonu temel alarak, bir 6l¢ekteki degiskenlerin i¢ tutarliligini 6lger. Cronbach
Alpha degeri 0,70’in {izerinde olan dlgeklerin i¢ tutarliliga sahip oldugu, yani ele
alinan 6l¢egin giivenilir oldugunu gosterir (Bayram, 2004: 127-128). 0 ile 1 arasinda
deger alan Cronbah’s alpha sayisi dlgekte yer alan “k” adet maddenin varyanslari
toplaminin, genel varyansa oranlamasi ile bulunan bir agirlikli agirlikli standart
degisimin ortalamasidir. Alpha katsayisina bagl olarak 6lgegin giivenilirligi (Lorcu,
2015: 207-208);

+ 0,00 <0 <0, 40 ise dlgek giivenilir degildir.

+ 0,40 <a <0, 60 ise dlgegin givenirligi dastiktir.

+ 0,60 <a<0, 80 ise 6l¢ek oldukga giivenilir.

+ 0,80 <a<1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir olgektir.

Bu ¢alismada bulunan 39 ifadenin giivenilirlik analizi sonucu Cronbach’s Alpha
degerinin 0,94 oldugu Cizelge 21°de goriilmektedir. Bu sonu¢ ¢alismanin oldukca

giivenilir oldugunu gostermektedir.

Cizelge 21. Katihmcilarin Yiyecek Icecek Tercih Sebebine iliskin
Giivenilirlik Analizi Sonuclar1 Dagilim

Soru silindiginde Soru silindiginde | Soru bitiin | Soru silindiginde
olcek ortalamasi olcek varyansi korelasyon | cronbach’s alpha

i1 144,19 523,995 ,388 ,943

2 144,23 523,349 ,406 ,943

i3 144,07 506,246 773 ,940

14 144,15 523,916 453 ,942

i5 144,01 525,288 416 ,942

i6 144,12 505,128 791 ,940
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Cizelge 21-devam

17 144,10 505,434 ,790 ,940
i8 144,05 507,232 , 145 ,940
i9 144,01 508,067 132 ,940
110 144,07 506,092 A73 ,940
I11 144,11 520,731 ,508 ,942
112 144,16 520,507 494 ,942
113 144,14 522,635 ,438 ,942
14 143,95 509,557 122 ,940
115 143,92 508,061 , 7138 ,940
116 143,93 510,774 ,694 ,940
17 143,93 511,303 ,687 ,940
118 144,00 507,343 , 755 ,940
19 144,60 545,067 ,033 947
120 144,05 505,433 ,7183 ,940
21 144,06 506,108 , 7166 ,940
122 144,52 522,250 ,397 ,943
123 144,72 521,663 ,400 ,943
124 144,54 526,903 327 ,943
125 144,01 528,429 ,308 ,943
126 144,00 508,961 719 ,940
127 144,01 525,487 ,431 ,942
128 144,18 525,551 ,369 ,943
129 144,56 526,478 ,334 ,943
130 143,87 526,422 ATT ,942
31 144,13 523,044 ,456 ,942
132 144,24 521,535 437 ,942
133 143,95 509,083 743 ,940
134 144,06 507,189 , 758 ,940
135 144,13 525,599 ,382 ,943
136 144,47 524,370 ,343 ,943
137 144,05 528,524 ;352 ,943
38 144,04 532,402 ,255 ,944
139 143,04 515,813 ,611 ,941

Ortalama:147,93
Varyans:544,805
Standart Sapma: 23,341
Cronbach’s alpha: 0,94

Sekil 21°de katilimeilarin yiyecek igecek tercih sebebine iliskin faktorlere ait
“soru silindiginde Olgek ortalamasi, soru silindiginde Slgek varyansi, soru biitiin

korelasyon, soru silindiginde Cronbach’s Alpha” degerleri verilmistir.

Cizelge 22. Katiimcilarin Yiyecek Icecek Tercih Sebebine liskin
Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Giivenilirlik Sonug¢lar: dagilim

ifade X S. sapma
[1-Meniide yer alan iiriinlerin doyuruculuk dzelligi. 3,73 1,10
[2-Yiyeceklerin besin degeri agisindan zengin olmast. 3,69 1,09

89



Cizelge 22-devam

[3-Yiyecek iiretiminde kullanilan hammaddelerin taze ve organik | 3,86 1,07
olmasi.

[4-Yiyecek ve iceceklerin lezzetlerinin standardize edilmis olmasi. | 3,78 ,96
I5-Yemeklerin hedef kitlenin yeme-igme aliskanligina uygun 3,92 97
olmasi.

[6-Servisin dogru zamanda yapilmast. 3,81 1,08
[7-Servisin hizli bir sekilde yapilmasi. 3,83 1,07
[8-Servis personelinin giiler yiizlii ve sicakkanli olmasi. 3,88 1,08
[9-Servis personelinin sorunlara ¢6ziim odakl1 yaklasimu. 3,92 1,07
[10-Servis personelinin bilgi ve beceri diizeyi ile dogru orantili 3,85 1,07
olarak yiyecek-igecek tiiketimini tesvik etmesi.

[11-Yiyecek ve iceceklerin uluslararasi standartlara gore servis 3,82 ;99
edilmesi.

[12Yiyecek ve igeceklerin kokularmin yiyecek-igecek tiiketimine 3,77 1,03
motive etmesi.

113-Yiyeceklerin tabak dekorlarmin istah acic1 goriiniime sahip 3,79 1,05
olmasi.

[14-Serviste kullanilan arag ve gereglerin temiz goriiniimlii 3,97 1,04
olmasi.

[15-Uzerinde yemek sunulan portatif sehpanin temiz gérintiml( 4,00 1,07
olmasi.

116-Servis personelinin temiz ve titiz goriiniimlii olmast. 4,00 1,05
[17-Uretimde hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmus oldugu 4,00 1,04
varsayimi dogrultusunda, ilgili firmanin imajiyla orantili olmasi.

118-Igecekler uygun sicaklikta servis edilmesi. 3,93 1,06
119-Alkollii icecek cesitliliginin yeterli olmasi. 3,33 1,33
120-Alkolsiiz icecek gesitliliginin yeterli olmas. 3,88 1,08
21-igeceklerin uygun bardaklarda sunulmast. 3,87 1,08
[22-Meniide diyet yiyecek cesitliliginin olmast. 3,41 1,16
123-Meniide vejetaryen yiyecek cesitlerinin mevcudiyeti. 3,20 1,19
[24-Meniide spesiyal ve yoresel yiyecek cesitlerinin olmast. 3,39 1,11
125-Meniide ¢ocuklara uygun yiyecek gesitliliginin olmasi. 3,92 1,07
126-Mentilerde sunulan yiyecek ve iceceklerin dini hassasiyetlere 3,93 1,07
Ozen gosterilerek hazirlanip/sunulmasi.

[27-Kolay okunabilir ve anlasilabilir bir meniiye sahip olmas. 3,92 ,93
[28-Meniide belirtilen yiyecek ve igeriklerin detayli sekilde 3,75 1,07
belirtilmesi.

[29-Diger havayollarina gére menii se¢iminin daha iyi 3,36 1,11
uygulanmasi.

130-Servis standartlarina uygun kalitede ekipmanlarin kullaniliyor | 4,06 81
olmasi.

131-Serviste kullanilan yemek takimlarinin (gatal, bigak, tabak vs.) | 3,80 ,99
uluslararasi standartlara gore konumlandirilmasi.

132-Yemek takimlarinda yenilik¢i ve konsepte uygun tasarimlar 3,69 1,10
kullanilmig olmasi.

133-Yiyecek-icecek Uriinlerinin profesyonel goriiniimli personel 3,98 1,03
tarafindan sunulmasi.

134-Hizmet kalitesinin yolcular1 6zel hissettirmesi. 3,87 1,06
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Cizelge 22-devam
135-Yiyeceklerin geleneksel iiretimle hazirlanmas. 3,80 1,03
[36-Sunum esnasinda etnik/ydresel ambiyansin yansitiimasi. 3,46 1,20
137-Odenen ticrete gore verilen hizmet ve triinlerin yeterli 3,88 ,95
miktarda olmasi.
138-Yiyecek ve icecek hizmetinin bilet fiyatina dahil olmast. 3,89 97
139-Kurumsal imajinin satin alinan hizmet iicretinden 6n planda 3,99 1,00
olmasi.

Genel ortalama: 3,79

Standart sapma: 0,59

Cizelge 22’de katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebebine iliskin faktorlere
ait aritmetik ortalamalar1 ve standart sapmalar1 verilmistir. Aritmetik ortalamalar

13

temel alindiginda en yiiksek iic ortalama “ iizerinde yemek sunulan portatif
sehpanin temiz goriinimlii olmasi (4,00), servis personelinin temiz ve titiz
goriiniimlii olmas1 (4,00), Uretimde hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmus
oldugu varsayimi dogrultusunda, ilgili firmanin imajiyla orantili olmasi (4,00)”
ifadelerinde, en diisiik iic ortalama ise “meniide vejetaryen yiyecek cesitlerinin
mevcudiyeti (3,20) alkollii igecek g¢esitliliginin yeterli olmasi (3,33), diger
havayollarina gbére menii se¢iminin daha iyi uygulanmasi (3,36)”ifadelerinde

gerceklesmistir. Yiyecek icecek tercih sebebi faktorlerine iliskin genel ortalamanin

3,79, standart sapmanin 0,59 oldugu gorilmektedir.

4.4, T Testi Analizi ve Sonug¢lari

T testi, inceleme konusu degisken agisindan iki grup arasinda istatistiksel
acidan anlamli bir farkin olup olmadiginin tespit edilmesinde kullanilan bir analiz
yontemidir (Coskun, Altunisik, Bayraktaroglu ve Yildirim, 2015: 182-183). Bu
bolimde inceleme konusu olan degiskenler ile yiyecek icecek tercih sebepleri ve alt
boyutlarina iligkin t testi analiz sonuglar1 yer almaktadir. Cizelgelerde yer alan alt
boyutlar; yiyecek icecek tercih sebebi, beslenme boyutu, servis boyutu, hijyen ve
sanitasyon Boyutu, icecek boyutu, menii boyutu, tamamlayic1 hizmetler boyutu, s

goren boyutu, fiyat boyutu seklinde sekiz boyuttan olugsmaktadir.

Cinsiyet degiskeni ile katilimecilarin yiyecek icecek tercih sebepleri ve alt
boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini 6lgmek amaciyla yapilan t testi

sonuglar alt sayfada Cizelge 23’te goriilmektedir.
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Cizelge 23. Cinsiyet Degiskeni ile Katiimcilarin Yiyecek Icecek Tercih
Sebepleri ve Alt Boyutlarina iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Levene Testi T-Testi
F P T Sd P (2
uclu)
. Esit Varyanslar 7,11 ,00 72 430 A7
Yivecek "B Ol Varyans] 75 | 40012 | 45
icecek sit Olmayan Varyanslar , , ,
Tercih Cinsiyet N X S.S
Sebepleri Kadin 168 3,81 .53
Erkek 264 3,77 ,63
Esit Varyanslar ,01 ,90 2,53 430 ,01
Beslenme E§it leayan Varyanslar 2,52 | 350,37 ,01
Boyutu Cinsiyet N X S.S
Kadin 168 3,91 ,76
Erkek 264 3,72 74
Esit Varyanslar 44 .50 1,10 430 27
Servis E§it leayan Varyanslar 1,11 | 369,22 ,26
Boyutu Cinsiyet N X S.S
Kadin 168 3,77 78
Erkek 264 3,86 ,82
Esit Varyanslar 28,60 | ,00 3,82 430 ,00
Hijyen ve | Esit Olmayan Varyanslar 4,20 | 429,99 ,00
Sanitasyon | Cinsiyet N X S.S
Boyutu Kadin 168 421 ,68
Erkek 264 3,85 1,08
Esit Varyanslar 1,39 23 93 430 ,95
. Esit Olmayan Varyanslar 54 | 384,49 ,58
é%;cjtla Cinsiyet N X S.S
Kadin 168 3,77 12
Erkek 264 3,73 ,81
Esit Varyanslar ,03 ,84 242 430 ,80
Menii E§it leayan Varyanslar 244 | 364,48 ,80
Boyutu Cinsiyet N X S.S
Kadin 168 3,62 74
Erkek 264 3,60 ,76
Esit Varyanslar 5,43 ,02 1,78 430 ,07
Tamamlayic1 | Esit Olmayan Varyanslar 1,80 | 380,59 ,07
Hizmetler | Cinsiyet N X S.S
Boyutu Kadin 168 3,93 79
Erkek 264 3,73 ,88
Esit Varyanslar ,03 ,84 2,19 430 ,02
isgiiren E§it leayan Varyanslar 2,20 | 361,56 ,02
Boyutu Cinsiyet N X S.S
Kadin 168 3,67 74
Erkek 264 3,84 76
Esit Varyanslar 6,71 ,01 52 430 ,59
Esit Olmayan Varyanslar ,55 | 409,30 57
Fiyat Boyutu | Cinsiyet N X S8
Kadin 168 3,89 ,60
Erkek 264 3,93 76
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Cizelge 23’de cinsiyet degiskenine gore katilimcilarin yiyecek igecek tercih
sebepleri ve alt boyutlarini algilamalarina iliskin aritmetik ortalamalar1 verilmistir.
Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik ortalamalarin birbirinden farkli
oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark olup olmadigin1 6lgmek igin
bagimsiz Orneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Levene testi
anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {istiinde olan durumlar i¢in varyansin esit
olma durumuna iliskin degerleri, bu degerin altinda olan durumlar i¢in ise varyansin

esit olmama durumuna iligkin degerleri dikkate alinmstir.

Bu durumda katilimcilarin cinsiyetleri ile yiyecek igcecek tercih sebepleri
algilamalar1 arasinda (p=0,45), servis boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,27), icecek
boyutu algilamalari arasinda (p=0,95), meni boyutu algilamalari arasinda (p=0,80),
fiyat boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,57) ve tamamlayici hizmetler boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,07) anlamli bir fark bulunamamistir. Bu veriye gore
hipotez 10 reddedilmistir. Katilimeilarin cinsiyetleri ile beslenme boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,01), hijyen ve sanitasyon algilamalari1 arasinda (p=0,00)

ve isgdren boyutu algilamalari arasinda (p=0,02) anlamli bir fark bulunmustur.

Bu bulgulara gore, cinsiyet ile beslenme boyutu algisi1 kadinlarda (X=3,91),
erkeklere gore (X=3,72) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Kadinlar seyahatleri
esnasinda beslenme ile ilgili olarak menlde yer alan yiyeceklerin doyuruculuk
ozelligi, besin degeri, yeme-igme aligkinliklarina uygun yiyeceklerin bulunmasina
daha ¢ok onem vermektedirler. Kadinlarin seyahatlerinde yedikleri yemeklerden her
zaman ayni tadi alabilmeleri ve yiyecek igeceklerin taze ve organik drunlerden
hazirlanmasina erkeklere nazaran daha ¢ok 6nem vermektedirler. Bu bulguya gore
hipotez 2 kabul edilmistir. Ayn1 zamanda kadinlarin hijyen ve sanitasyon boyutu
algisinin da (X=4,21), erkeklere gore (X=3,85) daha yiksek oldugu goriilmektedir.
Kadinlarin yiyecek icecek ile ilgili konularda hijyen ve sanitasyona erkeklerden
daha ¢ok 0nem verdigi diisiiniilmektedir. Kadinlar yiyeceklerim iiretiminden sunum
asamasina kadar olan siliregte ve ayn1 zamanda servis esnasinda; servis ekipmanlari,
servis alani ve servis personelinin temiz gorinimli olmasina erkeklere nazaran daha
cok 6nem vermektedirler. Bu bulgulara gore hipotez 1 kabul edilmistir. Erkeklerin
isgéren boyutu algis1 (X=3,84), kadinlarin is géren boyutu algisina gore (X=3,67)
daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Erkekler, yiyeceklerin geleneksel yontemlerle
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hazirlanmasina ve yiyeceklerin profesyonel kisiler tarafindan kendilerini 6zel

hissettirecek sekilde sunulmasina kadinlara gore daha ¢ok dnem verdigi sdylenebilir.

Medeni durum degiskeni ile katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebepleri ve
alt boyutlar1 arasinda anlaml bir fark olup olmadigini 6lgmek amaciyla yapilan t

testi sonuclar1 Cizelge 24’de gorilmektedir.

Cizelge 24. Medeni Durum ile Katihmeilarin Yiyecek Icecek Tercih
Sebepleri ve Alt Boyutlarina iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Levene Testi T-Testi
F P T Sd P (2
uclu)
Esit Varyanslar ,00 | ,99 ,04 430 ,96
Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar ,04 409,27 ,96
Icecek Tercih | Medeni durum N X S.S
Sebepleri Bekar 189 3,79 ,58
Evli 243 3,79 ,60
Esit Varyanslar 2,15 14 11,05 430 ,29
Beslenme Esit Olmayan Varyanslar 1,04 393,87 29
Boyutu Medeni durum N X &
Bekar 189 3,75 A7
Evli 243 3,82 73
Esit Varyanslar 92 ,46 ,06 430 ,94
Esit Olmayan Varyanslar ,06 | 397,79 94
Servis Boyutu | Medeni durum N X S.S
Bekar 189 3,83 ,82
Evli 243 3,83 79
Esit Varyanslar ,48 ,48 A7 430 43
Hijyen ve Esit Olmayan Varyanslar 07 | 397,47 43
Sanitasyon | Medeni durum N X S.S
Boyutu Bekar 189 4,03 ,98
Evli 243 3,96 ,95
Esit Varyanslar 4,26 ,03 11,20 430 23
Esit Olmayan Varyanslar 1,18 384,10 23
Icecek Boyutu | Medeni durum N X S.S
Bekar 189 3,80 ,82
Evli 243 3,71 74
Esit Varyanslar ,01 91 ,33 430 74
Esit Olmayan Varyanslar ,33 409,37 e
Menl Boyutu | Medeni durum N X S.S
Bekar 189 3,59 74
Evli 243 3,62 ,76
Esit Varyanslar g7 38 | 2,42 430 ,01
Tamamlayiaa | Esit Olmayan Varyanslar 2,45 419,00 ,01
Hizmetler Medeni durum N X S8
Boyutu Bekar 189 3,95 ,80
Evli 243 3,75 87
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Cizelge 24-devam
Esit Varyanslar 52 46 | 1,00 430 31
isgiiren Esit Olmayan Varyanslar ,99 386,64 32
Boyutu Medeni durum N X S.S
Bekar 189 3,73 79
Evli 243 3,81 12
Esit Varyanslar ,80 36 12,15 430 ,03
Esit Olmayan Varyanslar 2,15 401,61 ,03
Fiyat Boyutu | Medeni durum N X S8
Bekar 189 3,83 71
Evli 243 3,98 ,70

Cizelge 24’de medeni durum degiskenine gore katilimcilarin yiyecek igecek
tercih sebepleri ve alt boyutlarin1 algilamalarina iliskin aritmetik ortalamalari
verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik ortalamalarin birbirinden
farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark olup olmadigini 6lgmek
icin bagimsiz orneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Levene testi
anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin iistiinde olan durumlar i¢in varyansin esit
olma durumuna iligkin degerleri, bu degerin altinda olan durumlar i¢in ise varyansin

esit olmama durumuna iliskin degerleri dikkate alinmstir.

Bu durumda katilimeilarin medeni durumlari ile yiyecek icecek tercih sebebi
algilamalar1 arasinda (p=0,96), beslenme boyutu algilamalari arasinda (p=0,29),
servis boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,94), hijyen ve sanitasyon algilamalari
arasinda p=0,43), i¢ecek boyutu algilamalari arasinda (p=0,23), menii boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,74) ve isgéren boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,31)
anlaml bir fark bulunamamistir. Katilimcilarin medeni durumlart ile tamamlayici
hizmetler boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,01) ve fiyat boyutu algilamalar

arasinda (p=0,03) anlamli bir fark bulunmustur.

Bu bulgulara gore, medeni durum degiskeni ile tamamlayici hizmetler
boyutu algis1 bekarlarda (X=3,95) evlilere gore (X=3,75) daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Bekar yolcular evli yolculara gore, servis esnasinda kullanilan ve
tamamlayict hizmetler olarak tabir edilen, catal, bigak, tabak vb. unsurlarin
tasarimina ve uluslararasi kalitede olmasia evli yolculara gore daha fazla 6nem
vermektedir. Bu, gorsel olarak bekar yolcularin evlilere gore, serviste kullanilan
malzemelerin dizayn1 ve konumlandirilmasinin tercihlerinde etkili olabilecegini

gostermektedir. Katilimeilarin medeni durum ile fiyat boyutu algilari, bekarlarda
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(X=3,83) evlilere gore (X=3,98) daha diisiik oldugu goriilmektedir. Bu bulguya
gore, evli yolcularin, THY ’na kars1 olusturduklar imaj algisinin 6dedikleri ticretten
daha 6nemli olmasi, yiyecek igecek hizmetlerinin fiyata dahil olmasi ve fiyatla
orantili olarak yeterli olmasi1 gibi konulara bekarlara gore tercih sebebinde daha

onemli oldugu diisiiniilmektedir.

DO&CO’nun bilinirligi degiskeni ile katilimeilarin yiyecek icecek tercih
sebepleri ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini1 6lgmek amaciyla

yapilan t testi sonuglar1 Cizelge 25’de gorilmektedir.

Cizelge 25. Turkish DO & CO’nun Bilinirligi Ile Katihmeilarin Yiyecek
Icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarna iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi

Sonuglari

Levene Testi T-Testi
F P T Sd P (2
uclu)
Yiyecek Es?t Varyanslar ,00 ,92 99 430 ,95
jcecek Esit Olmayan Varyanslar 59 | 382,14 ,55
Tgecei Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
ercih
Sebepleri Evet. 180 3,81 ,60
Hayir 252 3,77 .59
Esit Varyanslar 6,79 ,00 | 1,17 430 24
Beslenme Esit leayan Varyanslar 1,13 | 346,33 25
Boyutu Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Evet 180 3,74 ,82
Hayir 252 3,83 70
Esit Varyanslar 957 44 ,26 430 79
Servis Esit leayan Varyanslar ,26 | 381,33 79
Boyutu Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Evet 180 3,845 ,81
Hayir 252 3,82 ,80
Esit Varyanslar 1,32 25 ,80 430 42
Hijyen ve Esit Olmayan Varyanslar ,82 413,39 A1
Sanitasyon | Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Boyutu Evet 180 4,04 ,88
Hayir 252 3,96 1,02
Esit Varyanslar 27 59 | 1,08 430 27
icecek Esit leayan Varyanslar 1,09 392,44 27
Boyutu Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Evet 180 3,80 ,76
Hayir 252 3,71 78
Esit Varyanslar 1,48 22 | 1,62 430 ,10
Menii Esit leayan Varyanslar 1,59 360,22 11
Boyutu Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Evet 180 3,67 79
Hayir 252 3,56 (2
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Cizelge 25-devam
Esit Varyanslar ,29 ,58 A7 430 ,63
Tamamlayic1 | Esit Olmayan Varyanslar A7 383,41 ,63
Hizmetler | Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Boyutu Evet 180 3,87 ,85
Hayir 252 3,83 .84
Esit Varyanslar ,00 ,93 ,56 430 57
isgﬁren Esit leayan Varyanslar .55 376,34 57
Boyutu Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X S.S
Evet 180 3,75 17
Hayir 252 3,79 (4
Esit Varyanslar ,02 87 ,34 430 72
Esit Olmayan Varyanslar 34 382,55 72
Fiyat Boyutu | Turkish DO & CO’yu duydunuz mu? N X SLE
Evet 180 3,93 71
Hayir 252 3,90 ,70

Cizelge 25’de DO&CO’nun bilinirligi degiskenine gore katilimcilarin
yiyecek igecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalarina iligkin aritmetik
ortalamalar1  verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik
ortalamalarin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark
olup olmadigini 6lgmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Levene testi anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {stiinde olan
durumlar i¢in varyansin esit olma durumuna iliskin degerleri, bu degerin altinda olan
durumlar i¢in ise varyansin esit olmama durumuna iliskin degerleri dikkate

alinmustir.

Bu durumda katilimeilarin DO&CO’nun bilinirligi ile, yiyecek icecek tercih
sebebi algilamalar1 arasinda (p=0,55), beslenme boyutu algilamalar1 arasinda
(p=0,25), servis boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,79), hijyen ve sanitasyon boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,42), i¢ecek boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,27), menii
boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,10), tamamlayict hizmetler algilamalar1 arasinda
(p=0,63), isgoren boyutu algilamalari arasinda (p=0,57) ve fiyat boyutu algilamalari

arasinda (p=0,72) anlamli bir fark bulunamamastir.

THY bilet fiyat1 degiskeni ile katilimeilarin yiyecek igecek tercih sebepleri
ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini 6l¢gmek amaciyla yapilan

T-testi sonuglari alt sayfada Cizelge 26’da gorilmektedir.
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Cizelge 26. THY Bilet Fiyatlar1 fle Katiimeilarin Yiyecek Icecek Tercih
Sebepleri ve Alt Boyutlarina fliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuglar

Levene Testi T-Testi

F P T Sd P (2

uclu)

) Esit Varyanslar ,16 | ,68 2,28 430 ,02
Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar 2,27 | 410,18 ,02
Ig:ecgk THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Tercih  "Normal 200 3,86 | 61
SEbeplerl Pahali 232 3,73 ,57
Esit Varyanslar A7 | ,49 3,79 430 ,00

Beslenme Esit Olmayan Varyanslar 3,79 | 420,18 ,00
Boyutu THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 3,94 74

Pahali 232 3,66 74

Esit Varyanslar 14 |70 ,86 430 ,38

Servis Esit Olmayan Varyanslar ,86 406,57 ,38
Boyutu THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 3,87 ,84

Pahali 232 3,80 A7

Esit Varyanslar 37 | ,54 A7 430 ,63

Hijyen ve | Esit Olmayan Varyanslar A7 | 403,49 ,63
Sanitasyon | THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Boyutu Normal 200 402 | 1,02
Pahali 232 3,97 91

Esit Varyanslar ,07 |,78 ,01 430 ,98

icecek Esit Olmayan Varyanslar ,01 412,17 ,98
Boyutu THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 3,75 ,80

Pahali 232 3,75 75

Esit Varyanslar ,00 |,95 2,10 430 ,03

Menii Esit Olmayan Varyanslar 2,10 419,76 ,03
Boyutu THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 3,69 75

Pahali 232 3,53 75

Esit Varyanslar 98 | ,32 2,88 430 ,00
Tamamlayic1 | Esit Olmayan Varyanslar 2,86 410,20 ,00
Hizmetler | THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Boyutu Normal 200 3,97 ,87
Pahali 232 3,73 ,81

Esit Varyanslar 505 | ,02 1,79 430 ,07

isgoren Esit Olmayan Varyanslar 1,77 388,88 ,07
Boyutu THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 3,84 82

Pahali 232 3,71 ,69

Esit Varyanslar 6,40 | ,01 2,81 430 ,00

Esit Olmayan Varyanslar 2,83 | 428,35 ,00

Fiyat Boyutu | THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz? N X S.S
Normal 200 4,02 ,67

Pahali 232 3,82 NE
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Cizelge 26’da THY bilet fiyatlar1 degiskenine gore katilimcilarin yiyecek
icecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalarina iligkin aritmetik ortalamalari
verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik ortalamalarin birbirinden
farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark olup olmadigini 6l¢mek
icin bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Levene testi
anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {istiinde olan durumlar i¢in varyansin esit
olma durumuna iliskin degerleri, bu degerin altinda olan durumlar i¢in ise varyansin

esit olmama durumuna iligskin degerleri dikkate alinmstir.

Bu durumda katilimcilarin THY bilet fiyatlan ile servis boyutu algilamalari
arasinda (p=0,38), hijyen ve sanitasyon boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,63),
icecek boyutu algilamalar arasinda (p=0,98) ve isgoren boyutu algilamalar1 arasinda
(p=0,07) anlaml1 bir fark bulunamamistir. Katilimcilarin THY bilet Fiyatlar ile
yiyecek icecek tercih sebebi algilamalari arasinda (p=0,02), beslenme boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,00), meni boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,03),
tamamlayict hizmetler boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,00) ve fiyat boyutu

algilamalar1 arasinda (p=0,00) anlamli bir fark bulunmustur.

Bu analizde, katilimcilarin higbiri bilet fiyatini ucuz bulmadigi i¢in iki
degisken arasinda (Normal ve pahali) degerlendirilme yapilmistir. Bu bulgulara
gore, THY bilet fiyatlar1 degiskeni ile yiyecek igecek tercih sebebi boyutu algisini
normal bulanlar (X=3,86) pahali bulanlara gore (X=3,73) daha yiiksek oldugu
gorulmektedir. Buna goére yolcularin yiyecek igecek tercih sebepleri agisindan genel
olarak bilet fiyatlarini normal bulanlar pahali bulanlardan daha fazladir denilebilir..
THY bilet fiyatlari degiskeni ile beslenme boyutu algisini, normal bulanlarin
(X=3,94) pahali bulanlara (X=3,66) daha yiiksek oldugu goriilmektedir. Yiyecekleri
besin degeri acisindan zengin, doyurucu ve her seyahatinde damak zevkine uygun
olmasina daha ¢ok dnem veren yolcularin bilet fiyatlarin1 da bu dogrultuda normal
bulduklar1 sdylenebilir. THY bilet fiyatlar1 degiskeni ile menu boyutu algisini
normal bulanlar (X=3,69) pahali bulanlara gore (X=3,53) daha ylksektir. Seyahat
esnasinda istege uygun 6zel meniilerin talep edilebilmesi, detayli menii bilgilerinin
verilmesi ve hazirlanan meniilerin kisilerin dini inanglarina uygun olarak
hazirlanmasina 6nem veren yolcularin THY bilet fiyatlarini verilen hizmetle orantili
olarak normal bulduklar1 ifade edilebilir. THY bilet fiyatlar1 degiskeni ile

tamamlayic1 hizmetler boyutu algisini normal bulanlar (X=3,97) pahali bulanlardan
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(X=3,73) daha vyiikksek oldugu goriilmektedir. servis esnasinda kullanilan
ekipmanlarin kalitesi, tasarimi ve servis esnasinda konumlandirilmasindan memnun
olan yolcularin bilet fiyatlarini normal bulduklar1 sonucuna varilabilir. THY bilet
fiyatlar1 degiskeni ile fiyat boyutu algisinda, normal bulanlar (X=4,02) pahali
bulanlardan (X=3,82) daha yiiksek oldugu goériilmektedir. THY nin yiyecek igecek
hizmetlerini bilet fiyatina dahil etmesi, verilen hizmetin fiyat1 karsilama algisini

onemli bulanlarin THY bilet Fiyatlarini normal buldugu sdylenebilir.

Seyahat kararinizda ilk tercih degiskeni ile katilimcilarin yiyecek igecek
tercih sebepleri ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigim &lgmek

amaciyla yapilan t testi sonuglar1 Cizelge 27°de gorulmektedir.

Cizelge 27. Katihmcilarin Seyahat Kararlarinda flk Tercihleri ile
Yiyecek I¢cecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarina iliskin Bagimsiz Orneklem
T Testi Sonuclar:

Levene Testi T-Testi
F P T Sd P (2-
uclu)
Esit Varyanslar 3,29 ,07 1,59 430 11
Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar 1,67 386,11 ,09
Icecek Seyahat kararimizdaki ilk tercihiniz N X SS
Tercih havayolumudur? '
Sebepleri Evet 270 3,82 ,63
Hayir 162 3,73 52
Esit Varyanslar ,62 42 43 430 ,66
Esit Olmayan Varyanslar 44 | 365,81 ,65
Beslenme | Seyahat kararimizdaki ilk tercihiniz
N X S.S
Boyutu havayolumudur?
Evet 270 3,80 78
Hayir 162 3,77 ,70
Esit Varyanslar ,01 ,89 1,08 430 ,28
Esit Olmayan Varyanslar 1,09 351,76 27
Servis Seyahat kararinizdaki ilk tercihiniz
N X S.S
Boyutu havayolumudur?
Evet 270 3,86 ,82
Hayir 162 3,77 78
Esit Varyanslar 7,21 ,00 1,19 430 ,23
Hijyen ve Esit Olmayan Varyaqs_lar _ 1,27 402,29 ,20
Sanitasvon Seyahat kararinizdaki ilk tercihiniz N X SS
y havayolumudur?
Boyutu Y
Evet 270 3,95 | 1,04
Hayir 162 4,06 ,81
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Cizelge 27-devam

Esit Varyanslar 1,47 22 1,59 430 11
Esit Olmayan Varyanslar 1,64 371,63 ,10
Icecek Seyahat kararimizdaki ilk tercihiniz
N X S.S
Boyutu havayolumudur?
Evet 270 3,79 ,81
Hayir 162 3,67 71
Esit Varyanslar 3,17 ,07 3,20 430 ,00
Esit Olmayan Varyanslar 3,28 366,87 ,00
Menu Seyahat kararimizdaki ilk tercihiniz N X S
Boyutu havayolumudur? :
Evet 270 3,69 A7
Hayir 162 3,46 ,69
Esit Varyanslar 7,85 ,00 ,92 430 ,35
Esit Olmayan Varyanslar 96 | 381,72 33

Tamamlayic Seyahat kararinizdaki ilk tercihiniz

Hizmetler h " N X e
Boyutu avayolumudur*
Evet 270 3,87 ,89
Hayir 162 3,79 | ,765
Esit Varyanslar 4,69 ,03 A7 430 ,63
Esit Olmayan Varyanslar ,49 388,14 ,62
Isgoren Seyahat kararinizdaki ilk tercihiniz
N X S.S
Boyutu havayolumudur?
Evet 270 3,79 ,80
Hayir 162 3,75 ,66
Esit Varyanslar 1,41 23 2,48 430 ,01
Esit Olmayan Varyanslar 2,47 | 334,10 ,01
. Seyahat kararinizdaki ilk tercihiniz
Fiyat Boyutu havayolumudur? N X S.S
Evet 270 3,98 ,70
Hayir 162 3,80 71

Cizelge 27°de seyahat kararmizda ilk tercihiniz degiskenine gore
katilimcilarin yiyecek icecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalarina iliskin
aritmetik ortalamalar1 verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik
ortalamalarin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark
olup olmadigimi 6lgmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Levene testi anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {istiinde olan
durumlar i¢in varyansin esit olma durumuna iligkin degerleri, bu degerin altinda olan
durumlar i¢in ise varyansin esit olmama durumuna iliskin degerleri dikkate

alimmustir.

Bu durumda katilimcilarin seyahat kararlarinda ilk tercihleri ile, yiyecek
icecek tercih sebebi algilamalar1 arasinda (p=0,11), beslenme boyutu algilamalari

arasinda (p=0,66), servis boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,28), hijyen ve sanitasyon
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boyutu algilamalar arasinda (p=0,20), icecek boyutu algilamalari arasinda (p=0,11),
tamamlayict hizmetler boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,33) ve isgdren boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,62) anlamli bir fark bulunamamistir. Katilimcilarin
seyahat kararlarinda ilk tercihleri ile menl boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,00) ve

fiyat boyutu algilamalari arasinda (p=0,01) anlamli bir fark bulunmustur.

Bu bulgulara gore, havayolunun seyahat kararlarinda ilk tercih olma durumu
degiskeni ile menu boyutu algisinda, evet (X=3,69) hayira gore (X=3,46) daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. Havayolunun seyahat kararlarinda ilk tercih olma
durumu degiskeni ile fiyat boyutu algisi, evet (X=3,98) hayira gore (X=3,80) daha
yiiksek oldugu goriilmektedir. havayolu ile seyahati ilk tercih edenlerin tercih
sebebinde kurumsal imajin yani yolcularin THY 'na olan giivenleri ve yiyecek igecek
fiyatinin bilet fiyatina dahil olmasi tercih sebeplerinde 6nemli bir etken oldugunu

soylenebilir.

Havayolu yolculugunda THY ’nin ilk tercih olma degiskeni ile katilimcilarin
yiyecek igecek tercih sebepleri ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup

olmadigini 6l¢mek amaciyla yapilan t testi sonuglar1 Cizelge 28’de gorilmektedir.

Cizelge 28. Havayolu Yolculugunda THY’nin Ilk Tercih Olma Durumu
fle Katiimeilarin Yiyecek Icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarina Iliskin
Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Levene Testi T-Testi
F P T sd P (2-
uclu)
Esit Varyanslar A7 49 | 1,60 430 11
Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar 1,58 275,92 11
Icecek Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X SS
Tercih THY midir? '
Sebepleri Evet 289 3,82 .59
Hayir 143 3,72 ,60
Esit Varyanslar 1,77 18 | 1,60 430 11
Esit Olmayan Varyanslar 1,57 273,32 11
Beslenme | Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X SS
Boyutu THY midir? :
Evet 289 3,83 74
Hayir 143 3,71 g7
Esit Varyanslar 1,34 24 | 156 430 11
Esit Olmayan Varyanslar 1,53 270,60 12
Servis Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X SS
Boyutu THY midir? '
Evet 289 3,87 79
Hayir 143 3,74 ,83

102



Cizelge 28-devam

Esit Varyanslar 28 ,59 ,06 430 ,95
.. Esit Olmayan Varyanslar ,06 290,65 ,95
H Jyen ve Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz
Sanitasyon Sidivn N X S.S
Boyutu THY midir?
Evet 289 3,99 97
Hayir 143 4.00 .94
Esit Varyanslar ,04 ,83 .75 430 ,45
Esit Olmayan Varyanslar 75 286,17 ,45
Icecek Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X S
Boyutu THY midir? :
Evet 289 3,77 (8
Hayir 143 3,71 A7
Esit Varyanslar 22 ,63 | 1,20 430 ,23
Esit Olmayan Varyanslar 1,20 283,77 22
Menu Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X ss
Boyutu THY midir? '
Evet 289 3,64 75
Hayir 143 3,54 75
Esit Varyanslar 1,15 28 | 1,58 430 A1
Esit Olmayan Varyanslar 1,59 289,89 11
Tamamlaylm Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz
Hizmetler SN N X S.S
Boyutu THY midir?
Evet 289 3,89 ,85
Hayir 143 3,75 ,83
Esit Varyanslar 27 ,60 44 430 ,65
Esit Olmayan Varyanslar 44 281,48 ,65
Isgoren Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz N X S
Boyutu THY midir? :
Evet 289 3,78 75
Hayir 143 3,75 76
Esit Varyanslar 8,45 ,00 | 3,03 430 ,00
Esit Olmayan Varyanslar 2,91 | 255,88 ,00
. Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz
Fiyat Boyutu THY midir? N X e
Evet 289 3,98 ,67
Hayir 143 3,77 75

Cizelge 28’de havayolu yolculugu yaparken havayolu tercihinde THY’nin ilk

tercih olma durumu degiskenine gore katilimeilarin yiyecek igecek tercih sebepleri

ve alt boyutlarini algilamalarma iliskin aritmetik ortalamalar1 verilmistir. Olgegin
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goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark olup olmadigini 6lgmek i¢in bagimsiz
orneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Levene testi anlamlilik diizeyi

p<0,05 kritik degerinin iistiinde olan durumlar i¢in varyansin esit olma durumuna




iliskin degerleri, bu degerin altinda olan durumlar i¢in ise varyansin esit olmama

durumuna iligskin degerleri dikkate alinmistir.

Bu durumda katilimcilarin havayolu yolculugu yaparken havayolu tercihinde
THY’nin ilk tercih olma durumu ile, yiyecek icecek tercih sebebi algilamalari
arasinda (p=0,11), beslenme boyutu algilamalari1 arasinda (p=0,11), servis boyutu
algilamalar1 arasinda (p=0,11), hijyen ve sanitasyon boyutu algilamalar1 arasinda
(p=0,95), icecek boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,45), menu boyutu algilamalari
arasinda (p=0,23), tamamlayici hizmetler boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,11) ve
isgdren boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,65) anlamli bir fark bulunamamistir.
Katilimcilarin havayolu yolculugu yaparken THY nin ilk tercih olma durumu ile

fiyat boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,00) anlamli bir fark bulunmustur.

Bu bulgulara gore, havayolu tercihinde THY’nin ilk tercih olma durumu
degiskeni ile fiyat boyutu algisi, evet (X=3,98) hayira gore (X=3,77) daha yiksek
oldugu goriilmektedir. Yolcularin THY’na karsi olusturduklari iyi imaj algisi,
yiyecek icecek hizmetlerinin bilet fiyatina dahil olmasi ve verilen Uriin ve hizmetin
Odenen fiyati karsiladigr algist THY ’nu1 ilk tercih etmelerinde 6nemli unsurlar oldugu

disiinilmektedir.

Havayolu seyahati esnasinda yemek yeme tercihi degiskeni ile katilimcilarin
yiyecek icecek tercih sebepleri ve alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup

olmadigimi 6lgmek amaciyla yapilan t testi sonuglar1 Cizelge 29°da gorilmektedir.

Cizelge 29. Havayolu Seyahati Esnasinda Yemek Yeme Tercihi Ile
Katilmcilarin  Yiyecek Icecek Tercih sebepleri ve Alt Boyutlarmna fliskin
Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar:

Levene Testi T-Testi

F P T Sd P (>
uclu)

Esit Varyanslar 4,21 ,04 48 430 ,63

Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar 43 114,37 ,66
Icecek Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek N X SS

Tercih yemeyi tercih edermisiniz? '

Sebepleri Evet 347 3,79 ,57
Hayir 85 3,76 ,68
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Cizelge 29-devam

Esit Varyanslar 5,44 ,02 2,35 430 ,01
Esit Olmayan Varyanslar 2,17 117,47 ,03
Beslenme Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek
. : L N X SES)
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz?
Evet 347 3,83 72
Hayir 85 3,62 ,83
Esit Varyanslar 7,28 ,00 1,13 430 25
Esit Olmayan Varyanslar 1,00 113,05 31
Servis Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek N X SS
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz? '
Evet 347 3,85 N
Hayir 85 3,74 ,94
Esit Varyanslar ,39 93 ,48 430 ,63
.. Esit Olmayan Varyanslar A4 118,88 ,65
Hijyen ve —
Sanitasyon Havay91u se;yahatlnl.z f:s_na'l)smda yemek N X ss
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz?
Evet 347 3,98 .94
Hayir 85 404 | 1,05
Esit Varyanslar ,16 ,68 37 430 71
Esit Olmayan Varyanslar 37 128,60 71
Icecek Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek N X SS
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz? '
Evet 347 8,015 78
Hayir 85 3,72 A7
Esit Varyanslar 3,46 ,06 72 430 A7
Esit Olmayan Varyanslar ,66 117,22 ,50
Menu Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek N X SS
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz? '
Evet 347 3,59 73
Hayir 85 3,66 ,84
Esit Varyanslar 1,33 24 1,18 430 23
Esit Olmayan Varyanslar 1,10 119,30 27
Tamamlaylm Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek
Hizmetler o s N X S.S
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz?
Evet 347 3,82 83
Hayir 85 3,94 .92
Esit Varyanslar 1,10 ,29 13 430 ,89
Esit Olmayan Varyanslar 13 124,54 ,89
Isgoren Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek N X SS
Boyutu yemeyi tercih edermisiniz? '
Evet 347 3,77 75
Hayir 85 3,78 78
Esit Varyanslar 3,72 ,05 1,64 430 ,10
Esit Olmayan Varyanslar 151 117,11 ,13
. Havayolu seyahatiniz esnasinda yemek
Fiyat Boyutu yeme))//i terci?l] edermisiniz? g N X S
Evet 347 3,94 ,68
Hayir 85 3,80 78
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Cizelge 29°da seyahat esnasinda yemek yeme tercihi degiskenine gore
katilimcilarin yiyecek icecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalarina iliskin
aritmetik ortalamalar1 verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik
ortalamalarin birbirinden farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark
olup olmadigin1 6lgmek i¢in bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz
sonucunda Levene testi anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {istiinde olan
durumlar i¢in varyansin esit olma durumuna iligkin degerleri, bu degerin altinda olan
durumlar i¢in ise varyansin esit olmama durumuna iliskin degerleri dikkate

alimmustir.

Bu durumda katilimcilarin havayolu seyahati esnasinda yemek yeme
tercihleri ile, yiyecek icecek tercih sebebi algilamalar1 arasinda (p=0,66), servis
boyutu algilamalari1 arasinda (p=0,31), hijyen ve sanitasyon algilamalari arasinda
(p=0,63), icecek boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,71), menii boyutu algilamalari
arasinda (p=0,47), tamamlayici hizmetler algilamalar1 arasinda (p=0,23), isgdéren
boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,89) ve fiyat boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,10)
anlamli bir fark bulunamamigtir. Katilimcilarin havayolu seyahati esnasinda yemek
yeme tercihleri ile beslenme boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,03) anlamli bir fark
bulunmustur. Bu bulgulara gore, seyahat esnasinda yemek yeme tercihi degiskeni ile
beslenme boyutu algisi, evet (X=3,83) hayira gére (X=3,62) daha yiiksek oldugu
gorilmektedir. Buna gore beslenme ilgili ozelliklerin yolcularin yemek yeme

tercihinde dnemli oldugu sdylenebilir.

Ucus mesafesi degiskeni ile katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebepleri ve
alt boyutlar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini 6lgmek amaciyla yapilan t

testi sonuglar1 Cizelge 30’da gorilmektedir.

Cizelge 30. Ucus Mesafesi ile Katihmeilarin Yiyecek Icecek Tercih
Sebepleri ve Alt Boyutlarina iliskin Bagimsiz Orneklem T Testi Sonuclar

Levene Testi T-Testi

F P T Sd P (2-

uclu)

Esit Varyanslar 7,04 | ,008 3,01 430 ,00

Yiyecek Esit Olmayan Varyanslar 3,47 138,55 ,00
Icecek Genellikle hangi mesafe ucuslar

. P N X S.S
Tercih gergeklestirirsiniz?
Sebepleri | Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,75 ,61
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,97 48
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Cizelge 30-devam

Esit Varyanslar 12,97 ,00 1,97 430 ,04
Esit Olmayan Varyanslar 2,58 173,57 ,01
Beslenme Genellikle hangi mesafe uguslar
N N X S.S
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,76 79
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,94 ;51
Esit Varyanslar 8,12 ,00 1,44 430 14
Esit Olmayan Varyanslar 1,68 140,43 ,09
Servis Genellikle hangi mesafe ucuslar
2. N X S.S
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,80 83
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,95 ,65
Esit Varyanslar 22 ,63 2,20 430 ,02
. Esit Olmayan Varyanslar 2,42 129,36 ,01
Hijyen ve ; -
; Genellikle hangi mesafe uguslar
Sanitasyon Lo N X S8
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,94 ,98
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 4,21 ,85
Esit Varyanslar 75 ,38 2,05 430 ,04
Esit Olmayan Varyanslar 2,15 121,86 ,03
Icecek Genellikle hangi mesafe uguslar
A N X S.S
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,71 78
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,91 NE
Esit Varyanslar ,03 ,84 3,66 430 ,00
Esit Olmayan Varyanslar 3,68 116,18 ,00
Mend Genellikle hangi mesafe uguslar
2. N X S.S
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,54 4
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,88 74
Esit Varyanslar ,22 ,63 2,16 430 ,03
Esit Olmayan Varyanslar 2,16 | 115,53 ,03
Tamamlayic1 | Genellikle hangi mesafe uguslar
. N N X S.S
Hizmetler | gergeklestirirsiniz?
Boyutu Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,80 ,84
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 4,03 | ,8483
2
Esit Varyanslar 4,46 ,03 2,31 430 ,02
Esit Olmayan Varyanslar 2,65 137,62 ,00
Isgoren Genellikle hangi mesafe uguslar
S N X S.S
Boyutu gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,73 78
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 3,95 ,62
Esit Varyanslar ,03 ,84 1,73 430 ,08
Esit Olmayan Varyanslar -1,80 | 120,92 ,07
. Genellikle hangi mesafe uguslar
Fiyat Boyutu Lo N X S.S
gerceklestirirsiniz?
Kisa mesafe (3 saatten az) 353 3,88 71
Uzun mesafe (3 saatten fazla) 79 4,04 ,67
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Cizelge 30°da ugus mesafesi degiskenine gore katilimeilarin yiyecek igecek
tercih sebepleri ve alt boyutlarim1 algilamalarina iliskin aritmetik ortalamalari
verilmistir. Olgegin genelinde ve alt boyutlarinda aritmetik ortalamalarin birbirinden
farkli oldugu goriilmektedir. Bu farklarin anlamli birer fark olup olmadigini 6lgmek
icin bagimsiz 6rneklem t testi yapilmistir. Yapilan analiz sonucunda Levene testi
anlamlilik diizeyi p<0,05 kritik degerinin {istiinde olan durumlar i¢in varyansin esit
olma durumuna iliskin degerleri, bu degerin altinda olan durumlar i¢in ise varyansin

esit olmama durumuna iligkin degerleri dikkate alinmstir.

Bu durumda katilimcilarin ugus mesafeleri ile, servis boyutu algilamalari
arasinda (p=0,09) ve fiyat boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,08) anlamli bir fark
bulunamamistir. Katilimcilarin ugus mesafesi ile, yiyecek igecek tercih sebebi
algilamalar1 arasinda (p=0,00), beslenme boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,01),
hijyen ve sanitasyon algilamalar1 arasinda (p=0,02), igecek boyutu algilamalari
arasinda (p=0,04), menii boyutu algilamalar1 arasinda (p=0,00), tamamlayici
hizmetler algilamalar1 arasinda (p=0,03) ve isgéren boyutu algilamalar1 arasinda
(p=0,00) anlaml1 bir fark bulunmaktadir.

Bu bulgulara gore, ugus mesafesi degiskeni ile yiyecek icecek tercih sebebi
algisi, kisa mesafede (X=3,75) uzun mesafeye gore (X=3,97) daha diisiikk oldugu
gorulmektedir. Uzun mesafe uguslarda, yiyecek igecek tercihlerinde bitiin boyutlara
verilen énemin de Genel olarak arttigin1 soylenebilir. Ugus mesafesi degiskeni ile
Beslenme boyutu algisi, kisa mesafede (X=3,76) uzun mesafeye gore (X=3,94) daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Yolcularin ugus mesafeleri arttikca beslenmeye ile
ilgili 6zelliklere verdikleri 6neminde artigin1 sdyleyebiliriz. Ugus mesafesi arttik¢a
aclik ve igecek ihtiyact da fazlalasacaktir. Bu nedenle uzun mesafede ucan
yolcularin meniiniin doyuruculuk 6zelligi, sunulan yemeklerin lezzeti, yemeklerde
kullanilan riinlerin tazeligi gibi beslenme unsurlarina kisa mesafede ucanlardan
daha fazla 6nem verdigi bulgusuna ulasilabilir. Ugus mesafesi degiskeni ile hijyen
ve sanitasyon boyutu algisi, kisa mesafede (X=3,94) uzun mesafeye gore (X=4,21)
daha distik oldugu goriilmektedir. uzun mesafe ucan yolcularin yiyecek ve
iceceklerin hazirlanmasindan servisine kadar olan sirecte her tirli hijyen ve
sanitasyon kurallarina uyulmasma kisa mesafede ugan yolculara gore daha fazla
onem verdikleri gorilmektedir. Ucus mesafesi degiskeni ile icecek boyutu algisi,
kisa mesafede (X=3,71) uzun mesafeye gore (X=3,91) daha diisik oldugu
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goriilmektedir. Uzun mesafede ugan yolcularin kisa mesafe ucan yolculara gore
icecek ihtiyacinin artacagi hatta ugak yolculugunun sikiciligi nedeniyle siklasacagi
da diisliniilebilir. Bu nedenle uzun mesafe ugan kisilerde igecek ¢esitliligi ve
servisine verilen onemin daha fazla olacagi soylenebilir. Ugus mesafesi degiskeni ile
menl boyutu algis1 kisa mesafede (X=3,54) uzun mesafeye gore (X=3,88) daha
diisiik oldugu goriilmektedir. Kisa mesafede ucan yolcular icin aglik ve yemek yeme
ihtiyac1 da az olacaktir. Mesafe arttik¢a aglikla beraber 6glin sayisi da artacaktir.
Dolayist ile bu durumda menii ve igerigi de Onem kazanacaktir. Uzun mesafe
ucuslarda, saglik sorunu olan yolcularin kendilerine uygun meniileri bulabilmeleri
ve bu mendilerin detaylandirilmasi onlar i¢in 6énemli olabilmektedir. Bebegi veya
cocugu olan aileler i¢in bebek ve ¢ocuk meniisiiniin olmasi1 uzun yolculuklar i¢in
6nemli tercih sebebi olabilir. Uzun mesafelerde THY *nin menii se¢imi ve meniilerin
dini hassasiyete gore hazirlanmast diger Onemli tercih sebepleri arasinda
sOylenebilir. Ugus mesafesi degiskeni ile tamamlayici hizmetler boyutu algisi, kisa
mesafede (X=3,80) uzun mesafeye gore (X=4,03) daha diisiik oldugu goriilmektedir.
Uzun mesafede ucan yolcular igin servis ekipmanlarimin kalitesi, dizayni ve
kullanim kolaylig1 kisa mesafe yolculara gore daha onemli oldugu sdylenebilir.
Ucgus mesafesi degiskeni ile isgoren boyutu algisi, kisa mesafede (X=3,73) uzun
mesafeye gore (X=3,95) daha diisikk oldugu goriilmektedir. Uzun mesafede ucan
yolcular igin, yemeklerin {retim esnasinda geleneksel yontemler kullanilarak
yemeklerin hazirlanmasi, Uretilen drlinlerin profesyonel ve sicakkanli personel
tarafindan kendilerini 6zel hissettirecek sekilde servis edilmesi kisa mesafeli ucan

yolculardan daha fazla 6nem arz ettigi soylenebilir.

4.5. Tek Yonlii Varyans Analizi ve Sonuglari

Ikiden fazla ana kiitle ortalamasi arasindaki farkin anlamli olup olmadiginin
aragtirllmasinda kullanilan bu teknikte, Orneklerin segildigi ana kitlenin normal
dagilmasi gerekmektedir (Orhunbilge, 2000: 178). Varyans analizi, gozlemlerin ve
degiskenin siklara gore kategorilere ayrilmasi ve bu kategorilerle ilgili ana kitle
ortalamalarinin birbirine esitliginin test edilmesini iceren bir modeldir. Fakat bu
modelde kategorilerin s6z konusu degiskenin biitiin siklari1 dikkate almasi yani

kategori sayisinin daha ¢ok sayida kategori arasinda segilmis bir 6rnek olmamasi
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gerekir  (Koksal, 2003: 314). Calismanin bu kisminda, ikiden fazla grubu
karsilagtirmak amaciyla varyans analizi kullanilmistir.

Yas degiskeni agisindan katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebebi ve alt
boyutlarini algilamalari arasinda bir farkliligin olup olmadigini belirlemek amaciyla

yapilan tek yonlu varyans analizi (ANOVA) sonuglari Cizelge 31°de yer verilmistir.

Cizelge 31. Yas Degiskeni Acisindan Katihmclarim Yiyecek Icecek
Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlar1 Degiskenlerinin Karsilastirilmasina Iliskin
ANOVA Analizi Sonuclar:

"lifoi:lillenrl s.d. K?Drftl.er F P Anlamh Fark
Yiyecek Icecek | Gruplar arasi 2,514 3 ,838 2,362 | ,071
Tercih Grup ici 151,865 428 ,355
Sebepleri Toplam 154,379 431
Gruplar arast 5,045 3 1,682 2,988 ,031 45+ >18-
Beslenme Grup ici 240,907 428 ,563 45+>18-25
Boyutu Toplam 245,952 431 45+ > 26-44
Gruplar arast 3,561 3 1,187 1,825 ,142
Servis Boyutu Grup ici 278,371 428 ,650
Toplam 281,932 431
Hijyen ve Gruplar arasi 1,960 3 ,653 ,696 ,555
Sanitasyon Grup ici 401,720 428 ,939
Boyutu Toplam 403,680 431
Gruplar arast 3,529 3 1,176 1,945 | 122
icecek Boyutu Grup ici 258,907 428 ,605
Toplam 262,436 431
Gruplar arast 4,319 3 1,440 2,548 | ,055
Menu Boyutu Grup ici 241,883 428 ,565
Toplam 246,203 431
Tamamlayic1 | Gruplar arasi ,020 3 ,007 ,009 ,999
Hizmetler Grup ici 312,785 428 731
Boyutu Toplam 312,806 431
isgoren Gréplar arast 8,579 3 2,860 | 5,113 | ,002 18-25526-44
Boyutu rup ici 239,386 428 ,559 A5+>26-44
Toplam 247,965 431
Gruplar arasi 9,016 3 3,005 |6,187 | ,000 18->18-25
Fiyat Boyutu Grup ici 207,928 428 ,486 26-44>18-25
Toplam 216,944 431 45+>18-25

Yas degiskeni ile THY ile seyahat eden yolcularin yiyecek icecek tercih
sebepleri ve alt boyutlarin1 algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup olmadigini
analiz etmek icin tek yonli ANOVA analizi yapilmistir. Gruplar arasinda fark olup
olmadigini gosteren p kritik degerlerinin 0,05’ten (p<0,05) kiiciik olmast anlamli bir
farkin oldugunu gostermektedir. Analiz sonucunda yas degiskeni ile beslenme

boyutu, isgéren boyutu ve fiyat boyutu algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunurken,

110



yiyecek icecek tercih sebebi, servis boyutu, hijyen ve sanitasyon boyutu, icecek
boyutu, menii boyutu ve tamamlayici hizmetler boyutu algilar1 arasinda anlamli bir

fark bulunamamustir.

Cizelge incelendiginde, 45 yas ve lizeri katilmcilarin (X=3,99) beslenme
boyutu algisi ile 18 yas ve altindaki (X=3,47), 18-25 yas aras1 (X=3,76), 26-44 yas
arast katilmeilarin  (X=3,75) algilamalar1 arasinda 45 yas ve iizeri katilimcilarin
lehine anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. 45 yas ve {lizeri yolcularin ankette yanit
aranana diger yas gruplarina gore ucakta ikram edilen yiyeceklerin besleyici
olmasina, taze ve organik olmasina ve doyurucu olmasina daha ¢ok 6nem verdikleri
sOylenebilir. 45 yas ve iistii yolcularin daha geng olan gruplara gore saglik agisindan,
damak lezzeti agisindan ve yiyeceklerin 6zellikleri agisindan kendilerine uygun

yiyecekleri tercih ettikleri diisiiniilebilir.

Isgdren boyutu agisindan bakildiginda, 18-25 yas aras1 (X=3,84) ve 45 yas ve
ustl (X=4,01) katiimcilarin algilamalan ile 26-44 yas araligindaki katilimcilarin
(X=3,65) algilamalar1 arasinda aleyhine bir farkin ortaya ¢iktig1 goriilmektedir. 18-25
yas arasi ve 45 yas ve lstii yolcularin 26-44 yas arasi yolculara gore THY yiyecek
icecek tercihlerinde is gorenle ilgili unsurlara daha fazla 6nem verdigi goriilmektedir.
Bu baglamda 18-25 ve 45 yas ve istli yolcularin, tiretim esnasinda yiyeceklerin
geleneksel yontemle iiretilmesine (Ornegin manti yapiminda Kayseri’de nasil
yapiliyorsa malzeme ve yapimimin ayni sekilde olmasi vb.), servisin profesyonel
kabin ekibi tarafindan yapilmasi, servis esnasinda yoresel ambiyansin yansitilmasina
(Tirk misafirperverligine uygun ve Tirk motiflerinin kullanildigi malzemeler
kullanilmast vb.) ve kendilerini 6zel hissettirecek sekilde servis yapilmasina 26-44

yas arasindaki yolculara gore daha ¢ok 6nem verdigi diistiniilmektedir.

Katilimeilarin yas degiskeni ile fiyat boyutu algisi arasinda, 18 yas ve alti
(X=4,20), 26-44 yas arasi (X=3,96) ve 45 yas ve {iistii katilimcilarin (X=4,04)
algilamalari ile 18-25 yas arasi katilimeilarin (X=3,67) algilamalar1 arasinda aleyhine
bir fark oldugu goriilmektedir. Aragtirmaya katilan yolculardan 18 yas ve alt1, 26-44
yas arasi ve 45 yas ve istil katilimcilarin yiyecek igecek tercihlerinde THY 'na karsi
giliven, yiyecek icecek hizmetlerinin bilet fiyatina dahil olmasi ve fiyatin verilen
hizmeti karsilamasi konusunda 18-25 yas arasi yolculara gore daha fazla 6nem

verdikleri diistiniilmektedir.
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Egitim durumu degiskeni agisindan katilimcilarin yiyecek igecek tercih
sebebi ve alt boyutlarini algilamalar1 arasinda bir farkliligin olup olmadigim
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Cizelge

32’de yer verilmistir.

Cizelge 32. Egitim Durumu Degiskeni A¢isindan Katihmeilarin Yiyecek
Icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlar1 Degiskenlerinin Karsilastirllmasina
Tliskin ANOVA Analizi Sonuglar

Kareler | s.d. |Karele| F p
Toplam r Ort. Anlamh Fark
Yiyecek Gruplar arast 2,448 4 ,612 | 1,720 | ,145
icecek Grup ici 151,932 | 427 | ,356
Tercih Toplam 154,379 | 431
Sebepleri
Gruplar arasi 7,362 4 | 1,841 | 3,294 | 011 Lise>ilkogretim
Beslenme Grup ici 238,590 | 427 | ,559 Onlisans>ilkdgretim
Boyutu Toplam 245,953 | 431 Lisans>ilkogretim
Lisansiistii>ilkogretim
Servis Gruplar arast 4,790 4 | 1,197 | 1,845 | ,119
Boyutu Grup ici 277,142 | 427 | ,649
Toplam 281,932 | 431
Hijyen ve | Gruplar aras1 | 10,828 4 | 2,707 | 2,942 | ,020 Lise>ilkogretim
Sanitasyon Grup ici 392,853 | 427 | ,920 Lise>dn lisans
Boyutu Toplam 403,680 | 431 Lisans>0n lisans
ig:ecek Gruplar arast 5,485 4 1,371 | 2,279 | ,060
Boyutu Grup ici 256,951 | 427 | ,602
Toplam 262,436 | 431
Menii Gruplar arast 1,820 4 ,455 , 795 | 529
Boyutu Grup ici 244,383 | 427 | 572
Toplam 246,203 | 431
Tamamlayici | Gruplar arasi 3,550 4 ,887 | 1,225 | ,299
Hizmetler Grup igi 309,256 | 427 | 724
Boyutu Toplam 312,806 | 431
isgﬁren Gruplar arasi 8,910 4 2,228 | 3,979 | ,004 1lk6gr§tim>'6n lisans
Boyutu Grup igi 239,055 | 427 | ,560 Lise>lisans
Toplam 247,965 | 431 Lise>tnlisans
Gruplar arast 4,301 4 1,075 | 2,159 | ,073
Fiyat Boyutu Grup ici 212,644 | 427 | ,498
Toplam 216,944 | 431

Egitim durumu degiskeni ile THY ile seyahat eden yolcularin yiyecek icecek

tercih sebepleri ve alt boyutlarimi algilamalar1 arasinda anlamli bir fark olup
olmadigini analiz etmek i¢in tek yonlit ANOVA analizi yapilmistir. Gruplar arasinda
fark olup olmadigini gosteren p kritik degerlerinin 0,05’ten (p<0,05) kiiciik olmasi
anlamli bir farkin oldugunu gdstermektedir. Analiz sonucunda egitim durumu
degiskeni ile beslenme boyutu, hijyen ve sanitasyon boyutu ve isgdéren boyutu

algilar1 arasinda anlamli bir fark bulunurken, yiyecek icecek tercih sebebi, icecek
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boyutu, menii boyutu, tamamlayict hizmetler boyutu, ve fiyat boyutu algilar1 arasinda

anlamli bir fark bulunamamustir.

Tabloya gore, egitim durumu degiskeni ile beslenme boyutu algisi agisindan
bakildiginda, 6grenim durumu lise olan (X=3,92), 6n lisans olan (X=3,80), lisans
olan (X=3,73) ve lisansiistii olan (3,94) katilimcilar ile ilkdgretim olan (X=3,50)
katilimeilarin algilamalari arasinda aleyhine bir fark bulunmustur. Bu bulgulara gore,
lise, On lisans, lisans ve lisansiistii egitim durumuna sahip yolcularin yemeklerin
lezzetli, taze, organik, doyurucu ve yemeklerin tatlariin kendilerine goére ve her
zaman ayni standartta olmasina ilkdgretim mezunu yolculardan daha fazla 6nem

verdigi diistiniilmektedir.

Katilimcilarin egitim durumu degiskeni ve hijyen ve sanitasyon boyutu
algilarina baktigimizda, egitim durumu lise olanlarin algilamalarinda (X=4,23)
ilk6gretim olanlara (X=4,20); lise olanlarin algilamalarinda (X=4,23) 6n lisan
olanlara (X=3,74) ve lisans olanlarin da (X=4,01) on lisans olan katilimcilarin (3,74)
lehine anlamli bir fark oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara baktigimiz zaman, egitim
durumu lise olanlarin ilkdgretim ve 6n lisans, lisans olanlarin ise 6n lisans olanlara
gore, tercih sebeplerinde hijyen kurallarina uyulmus olunmasi daha ¢ok 6nem verdigi

sOylenebilir. Bu bulgularin sonucuna gore hipotez 5 kabul edilmistir.

Katilimcilarin isgéren boyutuna baktigimizda, egitim durumu ilkogretim olan
katilimcilarin (X=4,01) 6n lisans (3,60); lise olan katilmcilarin (X=4,01) lisans
(X=3,72) ve lise olan katilimcilarin (X=4,01) 6n lisans olanlarin (X=3,60) lehine
anlamli bir farkin oldugu goriilmektedir. Arastirmaya katilanlarin egitim durumu
ilkdgretim olanlarin 6n lisansa, lise olanlarin lisans ve On lisans olanlara gore
yolcularin kendilerini diger havayollarina gore 6zel hissettirecek sekilde iiretimin ve

servisin yapilmasinin daha 6nemli oldugu algisinin bulundugu varsayilmaktadir.

Aylik gelir degiskeni agisindan katilimcilarin yiyecek igecek tercih sebebi ve
alt boyutlarin1 algilamalar1 arasinda bir farkliligin olup olmadigim1 belirlemek
amactyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar alt sayfada, Cizelge

33’de yer verilmistir.
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Cizelge 33. Ayhk Gelir Degiskeni Ac¢isindan Katihmcilarim Yiyecek
Icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlar1 Degiskenlerinin Karsilastirilmasina
Tliskin ANOVA Analizi Sonuglar

Kareler | s.d. |Karele| F p
Toplam r Ort. Anlamh Fark
Yiyecek | Gruplararasi | 1436 | 4 | 359 | 1,002 | 406
ITQ::C‘;‘; Grupici | 152,943 | 427 @ 358
Sebepleri Toplam | 154,379 | 431
Bes| Gruplar aras1 | 2,602 4 | 651 | 1,142 | 336
esienme
boyutu Grup ici 243,350 | 427 | 570
Toplam 245953 | 431
Servis Gruplar aras1 | 2,114 4 529 | ,807 | 521
Boyutu Grupici | 279,818 | 427 | 655
Toplam 281,932 | 431
ii 12,893 | 4 | 3,223 | 3,522 | ,008
Hijyen ve | Gruplar arast 1.401-2.100>3.501+
Sanitasyon Grupici | 390,787 | 427 | 915 5 101-2800>3 501+
Boyutu Toplam | 403,680 | 431
fcocek Gruplar arast | 3,619 | 4 | 905 | 1,493 | ,203
Boyutu Grup ici 258,817 | 427 | ,606
Toplam 262,436 | 431
Menii Gruplar aras1 | 1,769 | 4 | 442 | 773 | 543
Boyutu Grupici | 244,434 | 427 | 572
Toplam | 246,203 | 431
Tamamlayic1 | Gruplar aras1 | 263 4 ,066 ,090 | ,986
Hizmetler Grupici | 312,542 | 427 | 732
Boyutu Toplam | 312,806 | 431
isgdren Gruplar aras1 | 4371 | 4 [ 1,093 | 1,916 | ,107
Boyutu Grupici | 243,594 | 427 | 570
Toplam 247,965 | 431
Gruplar aras1 | 12,947 | 4 | 3,237 | 6,775 | ,000 3.501 +>1.400-
. . 2101-2.800>1.401-2.100
Grupici | 203,997 | 427 | 478
Flyat Boyutu PIs 2800-3.500>1.401-2.100
Toplam | 216,944 | 431 3.501+>1.401-2.100

Aylik gelir degiskeni ile THY ile seyahat eden yolcularin yiyecek icecek

tercih sebepleri ve alt boyutlarmi algilamalari arasinda anlamli bir fark olup

olmadigini analiz etmek icin tek yonlit ANOVA analizi yapilmistir. Gruplar arasinda

fark olup olmadigini gosteren p kritik degerlerinin 0,05’ten (p<0,05) kiiclik olmasi

anlamli bir farkin oldugunu géstermektedir. Analiz sonucunda aylik gelir degiskeni

ile hijyen ve sanitasyon boyutu, ve fiyat boyutu algilar1 arasinda anlaml bir fark

bulunurken, yiyecek icecek tercih sebebi, beslenme boyutu, servis boyutu, icecek

boyutu, menii boyutu, tamamlayici hizmetler boyutu ve isgéren boyutu algilar

arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.
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Tablo incelendiginde, katilimcilarin gelir durumu ve hijyen ve sanitasyon
boyutu algilar1 arasinda, 1.401-2.100 TL aras1 (X=4,16) ve 2.101-2.800 TL aras1
gelir durumuna sahip olan katilimcilarin (X=2,27) algilamalar ile 3.501 TL ve Uzeri
(X=3,83) gelir diizeyi olan katilimcilarin algilamalar1 arasinda aleyhine bir fark
ortaya ¢ikmustir. Bu bulgulara gore, 1.401-2.100TL ve 2.101-2800 TL aras1 gelire
sahip yolcularin yiyeceklerin liretiminden servis asamasina kadar olan strecte hijyen
ve sanitasyon kurallarina 3.501 TL ve iizeri gelire sahip yolculardan daha fazla 6nem

verdigi diislinlilmektedir.

Fiyat boyutu algisi agisindan baktigimizda, 3.501 TL ve iizeri aylik gelire
sahip katilimcilarin  (X=4,06) algilar1 ile 1.400 TL ve alt1 (X=3,68) ve 1.401-2.100
TL arast aylik gelire sahip katilimcilarin (X=3,59) lehine anlamli bir fark
bulunmaktadir. 2.101-2.800 TL aylik gelir (X=3,89) ve 2.800-3.500 TL aylik gelire
sahip katilimcilarin (X=3,93) algilamalar1 ile 1.401-2.100 TL aylik gelire sahip
katilimeilarin (X=3,59) algilamalar1 arasinda aleyhine bir fark bulundugu ortaya
cikmistir. Yolcularin THY yiyecek igecek tercih sebebinde, 3.500 TL ve iizeri gelir
durumuna sahip olanlarla, 2.101-2.800 TL ve 2.800-3.500 TL gelire sahip olanlarin
1.400 ve alt1 ile 1.401-2.100 TL gelire sahip kisilere gore yiyecek icecek
hizmetlerinin ticretle orantili olmasi, bilete dahil yiyecek icecek hizmet verilmesinin

THY imajiyla ilgili olumlu bir alg1 olusturdugu sdylenebilmektedir.

Havayolu kullanim siklig1 degiskeni acisindan katilimeilarin yiyecek icecek
tercih sebebi ve alt boyutlarin1 algilamalar1 arasinda bir farkliligin olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonlii varyans analizi (ANOVA) sonuglar1 Cizelge

34’de yer verilmistir.

Cizelge 34. Havayolu Kullamm Sikh@ Degiskeni Acisindan
Katihmeilarin Yiyecek icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlari Degiskenlerinin
Karsilastirllmasina fliskin ANOVA Analizi Sonuglar

Kareler sd Kareler = p Anlamh
Toplam o Ort. Fark
Yiyecek Gruplar arasi 5,116 5 1,023 2,920 | ,013
icecek Grup ici 149,263 426 ,350 4>3
Tercih Toplam 154379 | 431 6+>3
Sebepleri
Beslenme Gruplar aras 5,056 5 1,011 1,788 | ,114
boyutu Grup igi 240,897 426 ,565
Toplam 245,953 431
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Cizelge 34-devam
. Gruplar arast 9,907 5 1,981 3,103 | ,009
Servs Grup ici 272,026 | 426 639 o
y Toplam 281,932 | 431
Hijyen ve Gruplar arasi 7,227 5 1,445 1,553 | 172
Sanitasyon Grup igi 396,453 426 ,931
Boyutu Toplam 403,680 431
Gruplar arast 9,816 5 1,963 3,311 | ,006 6+>2
icecek Grup ici 252,620 426 593 4>3
Boyutu 6+>3
Toplam 262,436 431 6+>5
Menii Gruplar arast 6,112 5 1,222 2,169 | ,057
Bovutu Grup igci 240,090 426 ,564
y Toplam 246,203 431
Tamamlayi Gruplar arast 3,037 5 ,607 ,835 525
c1 Grup ici 309,768 426 127
Hizmetler Toplam 312,806 | 431
Boyutu
isoren Gruplar arast 3,091 5 ,618 1,076 373
B$§ e Grup ici 244,874 426 575
y Toplam 247,965 431
Gruplar arast 13,799 5 2,760 5,788 | ,000 4>1
Fiyat . 203,145 426 5>1
Boyutu Grup ici 216,944 | 431 ATT 452
Toplam 6+>2
6+>3
4>3
6+>1

Havayolu kullanim siklig1 degiskeni ile havayolu ile seyahat eden yolcularin
yiyecek igecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalar1 arasinda anlamh bir
fark olup olmadigini analiz etmek icin tek yonli ANOVA analizi yapilmistir.
Gruplar arasinda fark olup olmadigini gosteren p kritik degerlerinin 0,05’ten
(p<0,05) kiigiik olmast anlamli bir farkin oldugunu gostermektedir. Analiz
sonucunda havayolu kullanim siklig1 degiskeni ile yiyecek icecek tercih sebebi,
servis boyutu, icecek boyutu ve fiyat boyutu algilari arasinda anlamli bir fark
bulunurken, beslenme boyutu, hijyen ve sanitasyon boyutu, meni boyutu,
tamamlayict hizmetler boyutu, ve iggoren boyutu algilar1 arasinda anlamli bir fark

bulunamamastir.

Tablo incelendiginde, havayolu kullanim siklig1 degiskeni ile yiyecek igecek
tercih sebebi boyutu algis1 arasinda, havayolunu 4 defa kullananlar (X=3,88) ve 6 ve
uzeri kullananlar (X=3,91) ile 3 defa kullanalar (X=3,61) arasinda aleyhine bir fark
oldugu goriilmektedir. Genel olarak seyahat esnasinda yiyecek igecek tercihi ile

havayolunu son bir yilda 4 defa kullananlar ve 6 ve iizeri kullananlarin 3 defa
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kullananlara gore daha fazla 6nem verdigini sdylenebilir. Bu sonuca gore hipotez 7

kabul edilmistir.

Servis boyutu agisindan bakildiginda, 4 defa kullanalar (X=3,98) ve 6 ve
Uzeri kullanalar (X=3,97) ile 3 defa kullananlarin (X=3,56) algilamalar1 arasinda
aleyhine bir fark bulunmaktadir. Servis ile ilgili unsurlarin son bir yilda 4 defa
ucanlar ile 6 ve iizeri uganlarin 3 defa uganlara gore tercih etkisinde 6nemli oldugunu
sOyleyebiliriz. 4 defa uganlar ile 6 ve {izeri uganlar servisin dogru zamanda ve hizlh
bir sekilde yapilmasina, servis personelinin yaklagimina, servisin goriiniimii, kokusu
ve servis standartlarinin uygulanmasina 3 defa uganlara gére daha 6nemli bulduklari

sOylenebilir.

Icecek boyutu acisindan bakildiginda, 6 ve iizeri kullananlarm (X=3,95) 2
defa kullananlara (X=3,70); 4 defa kullananlarin (X=3,77) 3 defa kullananlara
(X=3,51); 6 ve tizeri kullananlarin (X=3,95) 3 defa kullananlara (X=3,51); 6 ve Uzeri
kullananlarin (X=3,95) 5 defa kullananlara (X=3,70) algis1 agisindan lehine bir
farkin oldugu goriilmektedir. Bulgulara goére, havayolu ile son bir yilda 6 ve Uzeri
ucanlarin 2 ve 5 defa ucanlara, 4 defa uganlarla 6 ve {lizeri uganlarin 3 defa uganlara
gbre seyahatleri esnasinda igecek c¢esitlerin yeterli, uygun sicaklikta ve uygun

bardaklarla servisine verdikleri 6nemin daha fazla oldugu diisiiniilmektedir.

Fiyat boyutu agisindan bakildiginda ise, 4 defa kullananlarin (X=4,07) 1 defa
kullananlara (X=3,63); 5 defa kullananlarin (X=3,94) 1 defa kullananlara (X=3,63);
4 defa kullananlarin (X=4,07) 2 defa kullananlara (X=3,79); 6 ve iizeri kullananlarin
(X=4,11) 2 defa kullananlara (X=3,79); 6 ve iizeri kullananlarin (X=4,11) 3 defa
kullananlar (X=3,74); 4 defa kullananlarin (X=4,07) 3 defa kullananlara (X=3,74); 6
ve lizeri kullananlarin (X=4,11) 1 defa kullanalara (X=3,63) algist acisindan lehine
bir farkin oldugu goriilmektedir. Bulgulara gére son bir yilda 4, 5, 6 ve Uzeri
ucanlarin 1 defa uganlara, 4, 6 ve iizeri ucanlarin 2 defa uganlara, 4, 6 ve iizeri
ucanlarin 3 defa uganlara gore THY yiyecek icecek ve fiyat politikast arasindaki

uygulamaya verilen 6nemin arttigi sdylenebilir.

THY Kullanim Siklig1 degiskeni agisindan katilimcilarin yiyecek igcecek
tercih sebebi ve alt boyutlarini algilamalar1 arasinda bir farkliligin olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonuglar alt
sayfada, Cizelge 35’de verilmistir.
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Cizelge 35. THY Kullanim Sikhg Degiskeni Acisindan Katihmecilarin

Yiyecek 1Icecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlar1 Degiskenlerinin
Karsilastirilmasina Iliskin ANOVA Analizi Sonuclar:
Kareler s.d. Kareler F P Anlamh
Toplam Ort. Fark
Yiyecek i(,‘ecek Gruplar arast 2,960 5 ,592 1,666 ,142
Tercih Grup ici 151,419 426 ,355
Sebepleri Toplam 154,379 431
Beslenme Gruplar arast 1,021 5 ,204 ,355 ,879
boyutu Grup ici 244,932 426 575
Toplam 245,953 431
Servis Gruplar arast 3,783 5 , 757 1,159 ,329
Boyutu Grup ici 278,149 426 ,653
Toplam 281,932 431
Gruplar arast 15,683 5 3,137 3,444 ,005 1>5
Grup ici 387,998 426 911 2>4
.. Toplam 403,680 431 2>5
Hi jyen ve 253
Sanitasyon
Boyutu 3>4
3>5
6+>4
6+>5
Gruplar arast 10,483 5 2,097 3,545 | ,004 6+>2
icecek Grup ici 251,954 426 591 4>3
Boyutu Toplam 262,436 431 6+>3
6+>5
6+>2
Menii Gruplar arast 5,207 5 1,041 1,841 | ,104
Boyutu Grup ici 240,996 426 ,566
Toplam 246,203 431
Tamamlayic1 | Gruplar arasi 6,756 5 1,351 1,881 ,096
Hizmetler Grup igi 306,049 426 ,718
Boyutu Toplam 312,806 431
isgiiren Gruplar arast 2,662 5 532 ,925 465
Boyutu Grup ici 245,303 426 576
Toplam 247,965 431
Gruplar arast 13,214 5 2,643 5,526 ,000 4>1
Grup ici 203,730 426 478 5>1
. Toplam 216,944 431 6+>1
Fiyat 452
Boyutu 64>
4>3
6+>3

THY kullanim siklig1 degiskeni ile THY ile seyahat eden yolcularin yiyecek
icecek tercih sebepleri ve alt boyutlarini algilamalar1 arasinda anlaml bir fark olup
olmadigimi analiz etmek icin tek yonlit ANOVA analizi yapilmistir. Gruplar arasinda
fark olup olmadigini gosteren p kritik degerlerinin 0,05’ten (p<0,05) kiiciik olmasi
anlamli bir farkin oldugunu gostermektedir. Analiz sonucunda THY kullanim siklig1

degiskeni ile hijyen ve sanitasyon boyutu, icecek boyutu ve fiyat boyutu algilar
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arasinda anlaml bir fark bulunurken, yiyecek icecek tercih sebebi, beslenme boyutu,
servis boyutu, menii boyutu, tamamlayici hizmetler boyutu ve isgéren boyutu algilar

arasinda anlamli bir fark bulunamamustir.

Tabloya gore, THY kullanim siklig1 degiskeni ile hijyen ve sanitasyon algisi
arasinda, 1 defa kullananlarin (X=3,97) 5 defa kullananlara (X=3,61); 2 defa
kullananlarin (X= 4,17,) 4 defa kullananlara (X=3,73); 2 defa kullananlarin
(X=4,17) 5 defa kullananlara (X=3,61); 2 defa kullananlarin (X=4,17) 3 defa
kullananlara (X=4,11); 3 defa kullananlarin (X=4,11) 4 defa kullananlara (X=3,73);
3 defa kullananlarin (X=4,11) 5 defa kullananlara (X=3,61); 6 ve lizeri kullananlarin
(X= 4,16) 4 defa kullananlara (X=3,73); 6 ve iizeri kullananlarin (X= 4,16) 5 defa
kullananlara (X=3,61) algis1 agisindan lehine bir farkin oldugu goriilmektedir. Bu
bulgulara gore, son bir yilda THY ile seyahat eden yolculardan 1, 2, 3, 6 ve Uzeri
ucanlarin 5 defa ucanlardan; 2, 3, 6 ve lizeri u¢anlarin 4 defa ucanlardan; 2 defa
ucanlarin 3 defa ucganlardan, iiretimden yemegin servisine kadar hijyen kurullarina

uyulmus olunmasina daha ¢ok 6nem verdikleri sdylenebilir.

Icecek boyutu algisi agisindan bakildiginda, 6 ve iizeri kullananlarin (X=4,03)
2 defa kullananlara (X=3,67); 4 defa kullanalarin (X=3,56) 3 defa kullananlara
(X=3,87); 6 ve zeri kullananlarin (X=4,03) 3 defa kullananlara 3,87); 6 ve Uzeri
kullananlarin (X=4,03) 5 defa kullananlara (X=3,61); 6 ve Uzeri kullananlarin
(X=4,03) 2 defa kullananlara (X=3,67) algilar1 agisindan lehine bir farkin oldugu
gorulmektedir. Bu bulgulardan hareketle, son bir yilda THY ile seyahat edenler
arasinda 4 defa ucanlarin 3 defa ucganlara; 6 ve iizeri u¢anlarin 2, 3 ve 5 defa ucanlara
gore ucgus esnasinda ikram edilen iceceklerin cesitliligi, uygun sicaklikta ve
bardaklarla servis edilmesine THY n1 tercih etmelerinde daha fazla 6nem verdikleri

sOylenebilir.

Fiyat boyutu algis1 agisindan bakildiginda, 4 defa kullananlarin (X=4,13) 1
defa kullananlara (X=3,66); 5 defa kullananlarin (X=3,84) 1defa kullananlara
(X=3,66); 6 ve lizeri kullananlarin (X=4,12) ldefa kullananlara (X=3,66); 4 defa
kullananlarin (X=4,13) 2 defa kullananlara (X=3,95); 6 ve {iizeri kullananlarin
(X=4,12) 2 defa kullananlara (X=3,95); 4 defa kullananlarin (X= 4,13) 3 defa
kullananlara (X=3,92); 6 ve lizeri kullananlarin (X=4,12) defa kullananlara (X=3,92)

algilar1 agisindan lehine bir farkin oldugu goriilmektedir. Bu bulgulara gore, 4, 5, 6

119



ve lizeri ucanlar 1 defa ucanlara; 4, 6 ve {lizeri ucanlarin 2 defa ucganlara; 4, 6 ve iizeri
ucanlarin THY fiyat politikasinin yiyecek icecek hizmetlerini karsilar nitelikte

oldugunu ve bunun da tercih sebeplerinde etkili oldugu soylenebilir.

Biitiin bu bulgulara bakildiginda, son bir yilda THY ile seyahat eden yolcular
arasinda ugus sayisi fazla olanlarin az olanlara gére hijyen ve sanitasyon kurallarina
uyulmus olmasi, igecek cesitliligi ve servisi ile THY nin fiyat politikas1 Ozellikle

THY ile siirekli ugma egiliminde olmalarinda 6nemli bir etken oldugu s6ylenebilir.

4.6. Korelasyon Analizi ve Sonuglari

Korelasyon, iki veya daha fazla degisken arasindaki iliskiyi gosterir. Iliskinin
miktar1 ise bir say1 ( Korelasyon katsayisi ya da iligki katsayist da denir.) ile belirtilir.
Bu miktara degiskenlerin yer aldig1 korelasyon tablolarindan bakilir. S6z konusu bu
iliski belirlenirken bagimsiz degiskene bagli olarak bagimli degisken iizerindeki
ortalamay1 gosterecek, matematiksel esitligin mahiyeti, degiskenlerin durumuna,

sayisina ve aralarindaki iliski bigimine baglidir (Ttirel, 2006: 105).

Korelasyon analizinin konular1 arasinda iliskinin yOnl, derecesi ve
anlamliliginin belirlenmesi bulunmaktadir (Koksal, 2003: 361). Bu bilgilere gore
Olcekle ilgili faktorlerin korelasyon analizine iliskin bulgulara alt sayfada Cizelge

36°da yer verilmistir.
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Cizelge 36. Korelasyon bulgular:

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22
Cinsiyet (1) 1

Yas (2) 091 1

Egit (3) ,000 4087 1

Medeni durum (4) 091 4807 1767 1

Aylik gelir (5) 1397 5757 5137 3317 1

DO & CO (6)* -029 -2117- 310" - 017 -,338" 1

Siklik (7)° 1477 4137 3317 087 4387 -2277 1

THY siklik (8)° 077 4177 334" 117" 485 -2177 8017 1

THY bilet fiyat1 (9)* | ,021 -247-275" -033 -270" ,025 -210 -244~ 1

ilk tercih (10)° -,1287-3617-,251"-136 -,481" 160" -,4197-491" 374" 1

THY ilk tercih (11)° | ,026 -305 -,110"-1437-309" ,026 -1937-448" 337" 461~ 1

Yemek (12)’ ,072 -150" -,038 ,002 -161" ,017 -1337-231" 109" ,182" 308" 1

Mesafe (13)° -053 ,125~ 084 ,091 ,241" -062 ,011 ,072 -029 -267 -078 -084 1

Yiy.iceck tercih (14) -,035 ,087 -019 ,002 -005 -029 ,110° ,078 -109  -077 -077 -023 (144~ 1

Beslenme b. (15) -121° 1177 037 ,051 ,024 ,056 ,054 ,022 -180" -021 -077 -113° 095 ,718" 1

Servis b. (16) ,053 062 -075 ,003 -007 -013 ,121° ,053 -042 -052 -075 -055 ,070 ,899  ,657 1

Hijyen ve san. b(17) +181" -027 -057 -037 -,126 -039 ,036 -027 -023 ,058 ,003 ,023 ,106 ,797 505 ,750° 1

Icecek b (18) -026 ,055 -009 -058 -035 -052 ,132" ,089 -001 -077 -036 -018 ,099 ,827 516 ,790° ,778° 1

Menii b.(19) -012 114" 071 ,016 ,028 -078 ,045 ,117 -101 -153" -058 ,035 ,174 646 ,329 ,351  ,304 381" 1

Tamam. Hiz. b.(20) |-,086 ,006 -042 -116 ,000 -023 ,016 ,060 -138" -044 -076 ,057 ,104" 556  ,285 ,366 ,279 ,332" 494" 1
Isgoren b.(21) 105~ ,050 -,085 ,048 -074 ,027 ,076 -011 -086 -023 -021 ,006 ,111° ,831" 529" 760" ,644  ,684" 458" 424" 1
Fiyat b. (22) 025 1267 ,039 ,104" 230" -017 ,228" 188" -134" -119 - 145" -079 ,083 ,609  ,399" 611" 483" 419" 231" 269" 453" 1

** 0,01 diizeyinde anlaml korelasyon (2-tailed)
* 0,05 diizeyinde anlamli korelasyon (2-tailed)

1 DO & CO’nun bilinirligi

2Son bir yilda havayolu kullanim sikhg

3 Son bir yilda THY kullanim siklig1

THY bilet fiyatlar:

Seyahat kararinda ilk tercihin havayolu olmast durumu
Havayolu yolculugunda THY 'nin ilk tercih olma durumu
Havayolu seyahatinde yemek yeme tercihi

4
5
6
7
8 .

Genellikle ugulan mesafe
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Cizelge 36’ya gore, THY yi ilk tercih edenler ile siklik arasinda (r=0,41 ve
p<0,01), THY ilk tercih edenler ile THY’yi sik kullanalar arasinda (r=0,49 ve
p<0,01) anlamal1 ve pozitif yonlii bir iligki oldugu goriilmektedir. Buna gore; son bir
yilda havayolunu sik kullananlar ile THY n1 sik kullananlarin THY nin ilk tercih

olma durumu da artmaktadir.

Beslenme boyutu ile seyahat esnasinda yemek yeme tercihi arasinda (r=-0,11
ve p<0,01) arasinda anlamli ve negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Yine
beslenme boyutu ile yiyecek igecek tercih sebepleri arasinda (r=0,71 ve p<0,01)
arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Buna goére; meniide
yer alan vyiyeceklerin beslenme boyutu ile ilgili unsurlardan memnun olan
katilimcilarin seyahat esnasinda yemek yemeyi tercih ettikleri sOylenebilir. Bu

sonuca gore hipotez 3 kabul edilmistir.

Katilimcilarin gelir durumu ile bilet fiyatlarinin nasil bulundugu arasinda (r=-
27 ve p <0,01) anlaml1 ve negatif yonlii bir iliski oldugu goriilmektedir. Bu veriye
gore yiksek gelirli katilimcilar bilet fiyatint normal bulurken disuk gelirli

katilimcilar bilet fiyatin1 pahali bulmustur. Bu sonuca gore hipotez 9 kabul edilmistir.

Icecek boyutu ile yiyecek igecek tercih sebebi boyutu arasinda (=0,82 ve
p<0,01), servis boyutu arasinda (r=0,79 ve p<0,01), hijyen ve sanitasyon arasinda
(r=0,77 ve p<0,01) anlaml ve pozitif yonli bir iligski oldugu goriilmektedir. Buna
gore; icecek boyutunda bulunan faktorlere verilen 6nem derecesi artikga yiyecek
icecek ile 1ilgili unsurlara verilen Oneminde arttigi sOylenebilir. Ayrica igecek
boyutundaki unsurlara verilen énemin artmasiyla, servis ile ilgili unsurlara verilen
Oonem ve igecek boyutu unsurlari ile hijyen ve sanitasyon boyutu unsurlarina verilen
Onemin arttig1 goriilmektedir. Yani icecek cesitliligi, igeceklerin sunum sekli ile
birlikte iceceklerin servisinin uygun sekilde yapilmasi ve servis personeli, serviste

kullanilan arag¢ gereglerin temizligine verilen 6nem ayni 6lgiide artmaktadir.

Menu boyutu ile THY kullanim sikligi arasinda (r=0,11 ve p<0,01),
katilimeilarin seyahat kararlarinda ilk tercih arasinda (r=0,15 ve p<0,01), beslenme
boyutu arasinda (r=0,32 ve p<0,01) anlamli ve pozitif yonde bir iliski bulunmaktadir.
Bu bulguya gore hipotez 4 kabul edilmistir. Yiyecek icecek tercih sebepleri arasinda
(r=0,64 ve p<0,01) anlamli ve pozitif yonli bir iligskinin oldugu goriilmektedir. Bu

bulgulara gore; menii ¢esitliligi, menii igerigi ve Ozelliklerinin belirtilmesi ve diger
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havayollarima gére menii se¢imi degerlendirmesine verilen 6nemin artmasi1 THY ile
daha sik ucanlar arasinda artan bir iligki bulunmaktadir. Yani menii ile ilgili
unsurlarin iyi bir sekilde hazirlanmasi, yapilmasi, sunulmasi, katilimcilarin THY 'm1
seciminde ve ilk tercih olmasinda 6nemli bir faktor oldugu sdylenebilir. Yine menii
boyutundaki unsurlarla beslenme boyutu unsurlar1 arasinda artan bir iliski
bulunmaktadir. Hazirlanan meniilerin c¢esitliligi ile birlikte bu meniilerin lezzeti,
doyuruculuk o6zelligi, besin degeri gibi 6zellikler agisindan zengin olmasi 6nemli

tercih sebeplerindendir denilebilir.

Isgoren boyutu ile yiyecek icecek tercih sebebi boyutu arasinda (r=0,83 ve
p<0,01) arasinda anlaml1 ve pozitif yonlii bir iligski vardir. Bu veriye gore hipotez 8
kabul edilmistir. isgéren boyutu ile servis boyutu arasinda (r=0,76 ve p<0,01), hijyen
ve sanitasyon boyutu arasinda (r=0,67 ve p<0,01) anlamli ve pozitif yonlii bir
iligkinin oldugu gorilmektedir. Buna gore; yiyeceklerin iiretim sekli, sunum
esnasinda ortam ve servis personelinin profesyonelligine verilen 6nemin artmasi ile
katilimcilarin yiyecek igecek tercihleri arasinda artan bir iliski oldugu sdylenebilir.
Ayrica is gorenlerle ilgili verilen unsurlarla birlikte is gorenlerin servisle ilgili
gorevleri yerine getirmesi ve is gorenlerin hijyen ve sanitasyon kurallarina uymus
olmas1 arasinda da pozitif bir iliskinin oldugu sdylenebilir. Isgéren boyutu ve
katilimeilarin egitim durumu arasinda bir iligki bulunamamistir. Bu veriye gore

hipotez 6 reddedilmistir.

Fiyat boyutu ile son bir yildaki havayolu kullanim siklig1 arasinda (r=0,22 ve
p<0,01), son bir yildaki THY kullanim siklig1 arasinda (r=0,18 ve p<0,01) ve menii
boyutu arasinda (r=0,23 ve p<0,01) anlamli ve pozitif yonli bir iliskinin oldugu
goriilmektedir. Buna gore; katilimcilarin 6dedikleri bilet fiyatina yiyecek icecek
hizmetlerinin dahil olmas1 ve alinan hizmetin fiyatla orantili olarak tatmin edici
olmasi ile havayolu kullanim sikligi ile THY kullanim siklig1 arasinda pozitif bir
iligkinin oldugu goriilmektedir. Fiyat ile ilgili unsurlardan memnun olan
katilimcilarin daha ¢ok THY ile u¢ma egiliminde olduklarini sdyleyebiliriz. Ayrica
fiyat ile ilgili unsurlarin menii ¢esitliligi, anlasilirligit ve menii avantajim1 karsilar
nitelikte oldugu sdylenebilir. Bu veriler dogrultusunda hipotezlere iliskin sonuglar alt

sayfada, Cizelge 37’de verilmistir.
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Cizelge 37. Hipotez Sonuclar1

Hipotez Sonuglari

Hipotez 1

Katilimcilarin cinsiyetleri ile hijyen boyutu algilamalari
arasinda anlamli bir fark vardir.

Kabul

Hipotez 2

Katilimcilarin =~ cinsiyetleri  ile  beslenme  boyutu
algilamalari arasinda anlamli bir fark vardir.

Kabul

Hipotez 3

Katilimcilarin tercih sebeplerinde, beslenme ile ilgili
faktorlerle yiyecek icecek tercih sebepleri arasinda
anlamali ve pozitif yonlii bir iligki vardir.

Kabul

Hipotez 4

Katilimcilarin  tercih  sebeplerinde, menii ile ilgili
faktorlerle beslenme arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir
iligki vardir.

Kabul

Hipotez 5

Katilimcilarin tercih sebeplerinde, egitim diizeyleri ile
hijyen ve sanitasyona iliskin algilamalar1 arasinda anlamli
bir fark vardir.

Kabul

Hipotez 6

Katilimcilarin -~ egitim durumlart ile isgdren boyutu
algilamalar1 arasinda anlamli ve pozitif yonli bir iligki
vardir.

Ret

Hipotez 7

Katilimcilarin  yiyecek icecek tercih sebepleri ile
havayolu kullanim siklig1 arasinda anlamli bir fark vardir

Kabul

Hipotez 8

Isgorenlerin davranislart ile yiyecek igecek tercih
sebepleri arasinda anlamli ve pozitif yonlii bir iliski
vardir.

Kabul

Hipotez 9

Katilimcilarin  tercihlerinde, gelir durumu ile bilet
fiyatlarinin nasil bulundugu arasinda anlamli ve negatif
yonlii bir iligki vardir.

Kabul

Hipotez 10

Katilimcilarin  cinsiyetleri ile tamamlayici hizmetler
boyutu algilamalari arasinda anlamli bir fark vardir.

Ret
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5. SONUC VE ONERILER

Havayolu isletmeri rekabet edebilmek igin en iyi hizmeti vererek daha gok
yolcu ¢cekmek istemektedirler. Bunun igin ugak igi ikramlar1 6nemli unsurlardandir.
Havayolu isletmeleri mevcut konumlarini korumak, yenilemek ve siirekli tercih
edilmek amaciyla ikramlarinda, yolcularin istek ve ihtiyaglarini belirlemeli ve bu
dogrultuda iiretimden servise kadar kaliteli {iriin ve hizmet sunmalidir. Kisaca
isletmelerin basarisinda ikram Onemli bir yer tutmaktadir. Bu ¢alismada Tiirk Hava
Yolar ile seyahat eden yolcularin ugus esnasinda verilen yiyecek icecek hizmet
kalitesine 1iliskin algilar1 belirlenmeye ¢alisilmistir. Yolcularin havayolu
isletmelerini tercihlerinde etkili olan yiyecek icecekle ilgili unsurlara verdikleri
onemlere iliskin degerlendirmelerin sonuglar1 belirlenmis bu dogrultuda Onerilere

yer verilmigtir.

5.1. Sonug

Calismanin genel sonucu olarak, yiyecek icecek hizmet kalitesinin yolcularin

havayolu tercihlerinde etkili oldugu saptanmistir. Diger 6nemli sonuglar;

Bu arastirmadan elde edilen verilere gore, katilimcilarin demografik
ozelliklerine bakildiginda, ylizde olarak katilanlarin ¢ogunlugu erkek; 26-44 yas
araliginda ve lisans mezunudur. Yine katilimcilarin yiizde olarak ¢ogunlugu evli,
gelir diizeyi agisindan da 3.501 TL ve tizeri gelire sahip kisilerdir. THY ile seyahat
eden yolcularin demografik O6zelliklerine goére, hayat standartlarinin ve kiiltiir
seviyelerinin yiiksek oldugu tespit edilmistir. Buna gore yolcularin algi ve
beklentilerinin yiiksek oldugu sonucuna ulagilabilir.

Arastirma alanina iliskin bulgulara gore, yaklasik olmakla birlikte cogu yolcu
THY ile seyahatinde ikram edilen yiyecek ve igeceklerin Turkish DO&CO A.O.
tarafindan iiretildigini bilmemektedir. Ankete katilan yolcular son bir yilda ortalama
6 ve Uzeri ucanlarin sayisi ile THY ile ortalama 1 defa uganlarin sayis1 fazladir.
Ayrica yolcular arasinda THY bilet fiyatin1 ucuz bulan olmazken pahali bulanlar
daha fazladir. Yine seyahat tercihinde THY ilk tercih edenlerle, ugus esnasinda

yemek yemeyi tercih edenlerin sayisinin daha fazla oldugu goriilmektedir.
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Arastirmaya katilan yolcularin tercihlerinde, kadinlarin beslen ile ilgili
unsurlarla hijyen ve sanitasyon algilarinin erkeklere gore daha fazla oldugu
goriiliirken erkeklerin iggéren boyutu algisinin kadinlara gére daha yiiksek oldugu
gorulmektedir. Buna gore, kadinlar seyahatlerinde yedikleri yemeklerin doyurucu
olmasi lezzetli olmasi gibi unsurlara daha fazla 6nem vermektedirler. Ayni zamanda
kadinlar genel algida da oldugu gibi erkeklere gore hijyen konusunda titiz
davranmaktadirlar. Isgorenle ilgili unsurlara erkekler kadinlara gore daha fazla 6nem
vermektedirler. Erkekler yolculuklari esnasinda hos bir ambiyansta yiyecek igecek
hizmeti veren personelden iyi bir hizmet alarak kendilerini 6zel hissetmek
istemektedirler ve bu, erkeklerin havayolu tercihlerini etkileyen bir unsur oldugu
sonucuna ulasilabilir.

Arastirmaya katilan yolcularin tercihlerinde, tamamlayic1 hizmetlerle ilgili
unsurlara bekarlar evlilere gore daha fazla 6nem verirken; bekarlarin fiyat boyutu
algilar1 evlilere gore daha diisiik oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore, bekar
yolcular yiyecek icecekler servis edildiginde gorsel olarak hem servisin sunumu hem
de kullanilan yemek takimlarina daha fazla 6énem vermektedirler. Bunun yaninda
evli yolcular THY ’na yiyecek icecek konusunda giivenmekte, yiyecek igecek fiyati
i¢in ayr1 bir licret 6demek istemedikleri kanisina varilabilir.

THY ile seyahat eden yolcularin bilet fiyat1 ve yiyecek icecek algilari
arasindaki sonuca bakilirsa, hi¢ biri bilet fiyatint ucuz bulmamistir. Yolcularda
yiyecek icecekle ilgili unsurlara verilen onemle bilet fiyati arasinda memnuniyet
acisindan yetersizlikler oldugu diisiiniilmektedir. Bunun yaninda bilet fiyatinm
normal bulanlar yiyecek icecek tercih sebeplerinde, meniilerin beslenme unsurlarina
uygun olmasi, tamamlayic1 hizmetler ve fiyat boyutu algilar1 pahaliya gore daha
fazla oldugu verisine ulasilmistir. Bu veriye gore, tercih sebebi agisindan bilet
fiyatin1 normal bulanlarin yiyecek icecekle ilgili tim unsurlardan genel olarak daha
¢ok memnun olduklar1 sdylenebilir. Bunun sebebi yolcularin menii, yemek dahil
bilet fiyat1, imaj, beslenmeye verilen 6nemi karsiladig1 varsayimidir.

Aragtirmanin verilerine gére ugus mesafesi ile yiyecek igecek tercih sebepleri
ile beslenme, hijyen ve sanitasyon, icecek, meni, tamamlayici hizmetler ve isgéren
ile ilgili unsurlar arasinda, yolcularin algilar1 kisa mesafede uzun mesafeye gore
daha diisiik oldugu saptanmistir. Buna go0re, ucus mesafesisin uzunlugu yiyecek
icecek algisinda degisikliler olusturabilir. Kisa mesafeli uguslarda yolcu bir defa

yemek yeme ihtiyaci duyacakken uzun mesafede, mesafenin uzunluguna gore daha
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fazla yemek servisi yapilmaktadir. Dolayis1 ile kisa mesafe ile uzun mesafe
arasindaki hizmet ve memnuniyet arasinda farkliliklar olugmasi olasidir. Uzun
mesafede yolcularin yiyeceklerin besin degeri, lezzeti, meniide bulunan yiyeceklerin
cesitliligine daha fazla 6nem verdikleri belirlenmistir. Uzun mesafede seyahatin
sikic1 ve yorucu olmasi yolcularda igecek isteginin de fazla olmasina neden olabilir.
Ucak seyahat suresi arttik¢a yolcularin daha hijyenik bir ortamda seyahat tercih
ettigi, konforun ve hijyenin paradan daha 6nemli oldugu sonucuna ulasilabilir. Uzun
mesafenin insanlar {izerinde otomatik olarak etkisi vardir. Mesafe tiiketici
davraniglarini memnuniyeti ve tercihi etkileyen bir unsurdur. Hizmetin bir biitiin
oldugunu diistintirsek havayollar1 yiyecek hizmeti de bir bitundir bu yizden
havayollar tiiketicilerin memnuniyetine etkisini havayolu imajina etkisini hatta tilke
imajina etkisi olabilmektedir.

Aragtirmaya katilan yolculardan elde edilen veriye goére, meni ile ilgili
faktorlerle beslenme unsurlar1 arasinda anlamli ve pozitif yonde bir iliski
bulunmustur. Beslenmede 6gilin sayisi, kisilerin yaslari, saglik durumlar1 gibi
faktorler 6nemlidir. Havayollar1 ve yolcular agisindan meniide bulunan yiyeceklerin
beslenme unsurlarina uygun olmasi tercihlerinde etkili olmustur. Ornegin; Diyet
yapan yolcular icin diyet yemeklerin meniide bulunmasi, ¢ocuklara 6zel yemekler,
giizergaha gore verilen yiyecekler yolcularin havayolu tercihinde 6nemli oldugu
sonucuna ulagilabilir.

Arastirmanin verilerine gore, katilimcilarin tercih sebeplerinde egitim
duzeyleri ile hijyen ve sanitasyona iliskin algilamalar1 arasinda anlamli bir fark
vardir. Bu veride egitim diizeyi lise olanlarin hijyen algilar1 ilkdgretim ve 6nlisans
olanlara gore yiiksek olurken lisans olanlarin ise Onlisans olanlara gore daha
yuksektir.

Aragtirmaya katilan yolcularin egitim durumu ve isgéren boyutu arasinda
ilkdgretim olanlarin Onlisans; lise olanlarin lisans ve 6n lisans olanlara gore lehine
bir fark bulunmustur. Bu bulguya gore egitim diizeyi ilerledikce geleneksel tiretimle
hazirlanan yemekler, ugak i¢i ortam, ve gorevlilerin kendilerini 6zel hissettirmesi
gibi unsurlara 6nem verdikleri sonucuna ulasilabilir.

Yiyecek igecek tercih sebepleri boyutu ile katilimcilarin havayolu kullanim
siklig1 arsinda anlamli bir fark vardir. Bu veriye gore, 4 defa ve 6 ve {izeri uganlarin
3 defa ucanlara gore yiyecek igcecekle ilgili unsurlarin geneline karsi daha fazla

duyarh olduklar1 sonucuna ulasilabilir. 6 ve Uzeri seyehet edenlerle 4 defa seyahat
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edenlerin 1, 2 ve 3 defa seyahat edenlere gore fiyat ile ilgili unsurlara 6nem
verdikleri saptanmistir. Bu sonuca gore sik uganlarin daha fazla yiyecek igecek
deneyimi yasadiklarini ve beklentilerinin fazla oldugunu gostermektedir. Yolcularin
yiyecek icecek cesitliligi, yiyeceklerin ozellikleri, uygun sicaklikta servisinden
memnun olduklar1 takdirde fiyat unsuruna 6nem vermedikleri sdylenebilir.
Calismada Isgéren davranislar ile yiyecek icecek tercih sebepleri arasinda
anlamli bir iligki bulunmustur. Bu veriye gore, yolcularin yiyecek igecek tercihleri
ile Uretimde geleneksel yontemlerle (retilen yemeklerin bulunmasi arasinda anlamli
iligki vardir. Yemeklerde evdeki yedikleri gibi lezzet almalar1 onlarin tercihini de
pozitif yonde etkileyecektir denilebilir. Yalniz bu, anket uygulamasinin sadece Tiirk
yolculara yapilmasi ile ilgili olabilir. Fakat bu geleneksel yontemle yemeklerin
hazirlanmas1 yabanci yolcularin begenmeyecegi ve memnuniyetin diisecegi
anlamina gelmez. Onlar iginde farkli damak kiiltiirii denemeleri i¢in firsat olabilir.
Aragtirmaya katilanlarin tercihlerinde gelir durumu ile bilet fiyatlarinin nasil
bulundugu arasinda anlamli ve negatif yonde bir iliski vardir. Bu veriye gore,
yiiksek gelirli yolcular bilet fiyatin1 normal bulurken diisiik gelirli yolcular pahali
bulmuslardir. Bu sonuca gore, yiiksek gelirli yolcular daha ¢ok deneyim sahibi
olmug olabilir ve THY yiyecek icecek hizmetlerinden daha fazla memnun
olduklarin1 gosterebilir. Bu seyahatin suresi ile de ilgili bir durum olabilir. Gelir
durumu ytiiksek olan yolcular yiyecek icecek hizmet kalitesinde memnun olduklari
i¢in bilet fiyatin1 daha az nemsemis olabilirler. Bu sonuca gore havayollar1 yiyecek
icecek memnuniyeti sagladig1 siirece fiyat unsurundan etkilenmeyen ve sadik

yolculara sahip olacarak bdylece kar oranlarini yiikseltebileceklerdir.

5.2. Oneriler

Aragtirmaya katilan yolcularin havayolu tercihlerinde yiyecek icecek hizmet
kalitesi algilamalarinin degerlendirlmesinden elde edilen veriler ve sonuglara gore
havayolu catering isletmelerine, havayolu isletmelerine ve bundan sonra havayolu
yiyecek icecek ile ilgili konularda calisacak aragtirmacilara bazi Onerilerde

bulunulabilir. Bu oneriler asagidaki gibi siniflandirilabilir;
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Havayollaria Oneriler

+ Yuksek hayat standardina ve kultlir seviyesine sahip olan, THY ile seyahat
eden yolcularin yiyecek icecekle ilgili beklentilerin de yiiksek oldugunu
sonucundan hareketle havayolu isletmesinin iriin (yiyecek icecek vb.) ve
hizmetleri (servis, ilgi-alaka vb.) istek ve ihtiyaglar dogrultusunda siirekli

yenilemesi Onerilebilir.

+ Gida giivenligi toplum sagligi agisindan 6nemli bir husustur. Herhangi bir
hijyen hatasi ya da yemeklerin bozulmasi durumunda gida zehirlenmesi
yasanabilir. Okyanus asir1 ucuslarda ugagin hemen inebilmesi miimkiin
olmayabilir ve buda kotii sonuglar dogurur. Boyle bir sonug sirketin imajini
olumsuz yonde etkileyeceginden hijyen ve sanitasyona gerekli 6nem

verilmelidir. Bu nedenle;

-Yer hizmeti veren ugak temizlik gorevlilerinin servis yapilan sehpalar, galleyler ve

galleylerde bulunan arag gereclerin temizliginde daha dikkatli davranmalari,

-Ugak kabin ekibinin kisisel hijyene daha fazla 6nem vermeleri ve hijyen

egitimlerinin siirekliligi 6nerilebilir.

+ Turk Hava Yollarinin rakip firmalara gore saglik, inang unsurlarimi dikkate

alarak mentilerini zenginlestirmeleri tekrar tercih edilmeleri i¢in 6nerilebilir.

+ TUrk Hava Yollar1 6zellikle uzun mesafe uguslarinda yemek takimlarinin
geleneksel tasarima uygun yapmasi tiiketici tatmini arttirabilir. Bu ayni

zamnda yolculara sicak bir algi uyandirabileceginden onerilebilir.

4+ Uzun mesafede menii ¢esitliligi ve igecek ¢esitliliginin arttirilmasi, hijyen ve
sanitasyona Onem verilmesi, c¢alisanlarin giilerylizli olmasi yolcularin

havayolu tercihi a¢isindan onerilebilir.

+ Seyahatin giizergahina gore yolcularin dini hassasiyetlerine uygun yemekler
yuklenmesi, yolcularin memnuniyetini arttirabilir dolayis1 ile yolcularin

havayolu sirketini tekrar tercih etmeleri agisindan 6nemli olabilir.

+ Turizm amaglh uguslarda gidilecek destinasyonun tanittminda etkili

olabileceginden yoresel yemeklerin yiklenmesi (6zellikle economy class ve
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charter seferlerde) tavsiye edilebilir. Turizm amagh seyahat eden yolcular
acisindan meniiye yoresel yemegin koyulmasi o iilkenin yemek kiiltiiriiniin

tanittmina katkida bulunabilir.

Diyabet hastalar1 ve gluten alerjisi olan yolcular i¢in karsilasilacak herhangi
bir soruna kars1 6zellikle uzun mesafeli ucuslarda bu yemeklerden fazla

yiikleme yapilmasi Onerilebilir.

Havayolu isletmelerinin sik ucan yolcular1 (6zellikle yurti¢i seyahatlerde)
strekli kazanmak icin menu dongulerini daha kisa zamanda yapmali, ugak
ici servislerde farkli uygulamalar gelistirmeli, ucak i¢i ve personel
temizligine 6nem vermelidirler. Ciinkii deneyim sahibi yolcular tekrar

tercihlerini bu unsurlar1 dikkate alarak yapabileceklerdir.

Kisa siiren seyahatlerini yemek yemeyle eglenceli hale getirmeye c¢alisan
yolculara, havayollarinin kisa yolculuklarda daha az ¢esit menti kullandiklari
ele alinirsa, reklamlarini ambalaj veya kullanilan materyallerde arttirmalari,
ayrica igecek cesitliligini arttirmalar1 Onerilebilir. Bdylece kalite ve bilet

fiyat1 arasindaki algiy1 degistirmeleri Onerilebilir.

Yiyecek icecek icin 6denen iicret, dnceden siparis verme, seyahat esnasinda
istenilen yiyecegin bulunamamasi durumlari ortadan kaldirmak amaciyla

havayollarmin ikrami bilet fiyatina dahil etmeleri onerilebilir.
Havayolu Catering isletmelerine Oneriler

Havayollarinin ambalaj veya servis materyallerinde catering firmalarinin
logo ve reklamlarimi arttirmalar1 Onerilebilir. Boylece Caterin firmalarinin

yolcular tarafindan bilinmesi saglanabilir.

Havayolu catering isletmelerinin gida giivenligi saglamak amaciyla {iretim
mutfaklarinda c¢alisanlarin hijyen ve sanitasyon kurallarina uygun {iiretim

yapmalar1 dnerilebilir.

Havayolu catering firmalarimin farkli irklardan yolcular1 memnun etmek

amaciyla farkli iilkelerden tinlii as¢ilarla ¢alismasi Onerilebilir.
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4 Uretilen yemeklerin yolcular tarafindan begenilip begenilmedigi yerdeki

planlama ve iiretim ekibi tarafindan bilinmemektedir. Bu nedenle kabin
ekibinin yemeklerin lezzeti konusunda yolculardan aldiklar1 geri bildirimleri
yer ekibine bildirmeleri 6nemli olabilir. BOylece havayolu catering Uretim
merkezindeki yiyecek hazirlayanlarin geribildirimler dogrultusunda kontrol

ve degisiklikleri yapmasi onerilebilir.

Havayolu catering firmalar1 konuklarmin memnuniyetini arttirmak ve
strdardlebilirlikleri agisindan yolcularin beslenme sekillerini dikkate alarak
mend planlama ve iiretim yapmasi, yemeklerin besin degerlerini belirleyerek
yeterli ve dengeli besin i¢ceren meniiler hazirlamasi, mevsiminde yetisen taze

meyve ve sebzeler kullanmasi tavsiye edilebilir.
Diger Arastirmacilara Yonelik Oneriler

Bu ¢alisma THY ile seyahat eden yolcularin havayolu tercihlerinde yiyecek

icecekle ilgili hangi unsurlara 6nem verdiklerini belirlemeye yonelik yapilmistir.

Uygulama Kayseri ve Kapadokya Havalimanlarinda i¢ ve dis hatta, Economy classta

seyahat eden yolculara yapilmistir. Bu alanda ileride yapilacak c¢aligmalar igin

arastirmacilara oneriler;

+

+

+

*

Ikram hizmetleri bilet fiyata dahil olanlar ve olmayanlar1 karsilastirmak

amaciyla yapilabilir.

Business class ya da economy classta seyahat edenler ile karsilastirmali

yapilabilir.
Uzun ve kisa mesafeye gore ayristirilarak yapilabilir.
Farkl1 milletlerin algilarinin belirlenmesi amaciyla yapilabilir.

Farkl: isletmelerin yiyecek igecekle ilgili hizmetleri veya yolcularin yiyecek

icecekle ilgili algilariin belirlenmesi amaciyla yapilabilir.

Antalya Istanbul gibi farkl1 destinasyonlarda seyahat eden yolculara yénelik

yapilabilir.
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EKLER

EK 1: Havayolu Yiyecek icecek Tercih Sebeplerinin Olciilmesi I¢in
Hazirlanan Anket Formu

Saymn Katilimel,

Bu calisma Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Turizm Isletmeciligi
ve Otelcilik Anabilim Dali’'nda yiriitiilmekte olan “Havayolu Ulagtirma
Isletmelerinin Tercih Edilmesinde Yiyecek-icecek Hizmet Kalitesinin Roliine
[liskin Bir Arastirma (Thy Ornegi)” isimli ylksek lisans tezinde kullanilmak iizere

yuritilmektedir. Arastirmaya katilan yolcularin _bilgileri kesinlikle gizli

tutulacaktir, herhangi bir ticari amacla kullanilmayacaktir.

Desteginiz ve ayirdiginiz zaman i¢in tesekkiir ederim.

1. Cinsiyetiniz?

() Kadin () Erkek

2. Yasimz?

() 18 yas alt1 () 18-25 yagaras1 () 26-44 yas aras1 () 45 yas ve lizeri
3. Egitim Durumunuz?

() lIkdgretim () Lise () On Lisans () Lisans

() Lisans Ustii

4. Medeni Durumunuz?

() Bekar () Evli

5. Aylik Geliriniz?

() 1400 TL ve alt1 () 1.401-2.100 TL aras1 () 2.101-2.800 TL aras1
() 2.801-3.500 TL aras1 () 3.501 TL ve Uzeri

6. Turkish DO & CO’yu daha 6nce duydunuz mu?

() Evet () Hayrr

7. Son bir yildaki havayolu kullanim sikhiginiz?

01 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6ve
uzeri

8. Son bir yildaki THY kullamim sikhgimz?

()1 ()2 ()3 ()4 ()5 ()6ve
uzeri
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9. THY bilet fiyatlarini nasil buluyorsunuz?
() Ucuz () Normal () Pahal

10. Seyahat kararlarimizdaki ilk tercihiniz havayolu mudur?

() Evet () Hayrr

11. Havayolu yolculugu yaparken ilk tercihiniz THY midir?

() Evet () Hayir

12. Havayolu seyahatleriniz esnasinda yemek yemeyi tercih eder misiniz?

() Evet () Hayir
13. Genellikle hangi mesafe ucuslar gerceklestirirsiniz?
() Kisa mesafe (3 saatten az)

() Uzun Mesafe (3 saatten fazla)

Litfen asagida verilen ifadelerin THY firmasini tercih etmenizdeki 6nem

derecesini belirtiniz.

1) Cok Onemsiz 2) Onemsiz 3) Fikrim yok/ilgim yok 4) Onemli 5) Cok 6nemli

Menude yer alan iiriinlerin doyuruculuk 6zelligi. 1 (2 |3 |4 |5
Yiyeceklerin besin degeri agisindan zengin olmas. 112 3 |4 |5
Yiyecek iiretiminde kullanilan hammaddelerin taze ve organik |1 |2 |3 (4 |5
olmasi.

Yiyecek ve igeceklerin lezzetlerinin standardize edilmig olmast. |1 |2 |3 |4 |5
Yemeklerin hedef kitlenin yeme-igme aligkanligina uygun 1 (2 |3 |45
olmast.

Servisin dogru zamanda yapilmasi. 112 |3 (415
Servisin hizli bir sekilde yapilmasi. 1 |2 |3 (415
Servis personelinin giiler yiizlii ve sicakkanli olmasi. 112 |3 (415
Servis personelinin sorunlara ¢6ziim odakli yaklasimi. 112 |3 |4 |5
Servis personelinin bilgi ve beceri diizeyi ile dogru orantili 112 |3 (4|5
olarak yiyecek-i¢ecek tiiketimini tesvik etmesi.

Yiyecek ve igeceklerin uluslararasi standartlara gore servis 112 |3 (4|5
edilmesi.

Yiyecek ve igeceklerin kokularinin yiyecek-igecek tiketimine |1 |2 |3 |4 |5
motive etmesi.

Yiyeceklerin tabak dekorlarinin istah agict goriiniime sahip 112 |3 |4 |5
olmast .

Serviste kullanilan arag ve gereglerin temiz goriiniimlii olmasi. |1 |2 |3 |4 |5
Uzerinde yemek sunulan portatif sehpanin temiz gériiniimlii 112 |3 |4 ]5
olmasi.

Servis personelinin temiz ve titiz gdriiniimlii olmasi. 1 |2 |3 |45
Uretimde hijyen ve sanitasyon kurallarina uyulmus oldugu 112 |3 (4|5
varsayimi dogrultusunda, ilgili firmanin imajiyla orantili

olmasi.

Icecekler uygun sicaklikta servis edilmesi. 112 |3 |4 |5
Alkollii igecek cesitliliginin yeterli olmasi. 112 |3 |4 |5
Alkolsiiz igecek ¢esitliliginin yeterli olmasi. 112 |3 |4 |5
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Ek 1-devam

Iceceklerin uygun bardaklarda sunulmasi.

Menude diyet yiyecek ¢esitliliginin olmasi.

Menlde vejetaryen yiyecek cesitlerinin mevcudiyeti.

Menude spesiyal ve yoresel yiyecek cesitlerinin olmasi.

Menude cocuklara uygun yiyecek ¢esitliliginin olmasi.

Menilerde sunulan yiyecek ve iceceklerin dini hassasiyetlere
0zen gosterilerek hazirlanip/sunulmasi.

A R

NININININIDN

WW W wj w|w

E RN S

gjlojo|o|o| o

Kolay okunabilir ve anlagilabilir bir meniiye sahip olmasi.

N

w

I

ol

Meniide belirtilen yiyecek ve igeriklerin detayli sekilde
belirtilmesi.

w

Diger havayollarina gore meni segiminin daha iyi
uygulanmasi.

Servis standartlarina uygun kalitede ekipmanlarin kullaniliyor
olmasi.

Serviste kullanilan yemek takimlarinin (¢atal, bigak, tabak vs.)
uluslararasi standartlara gére konumlandirilmasi.

Yemek takimlarinda yenilik¢i ve konsepte uygun tasarimlar
kullanilmig olmasi.

Yiyecek-icecek urinlerinin profesyonel géranumli personel
tarafindan sunulmasi.

Hizmet kalitesinin yolcular1 6zel hissettirmesi.

Yiyeceklerin geleneksel iiretimle hazirlanmasi.

Sunum esnasinda etnik/yoresel ambiyansin yansitilmasi.

Odenen (crete gore verilen hizmet ve driinlerin yeterli
miktarda olmasi.

A

NINININ

WlwWwl wlw

oI S I

gl o| o

Yiyecek ve igecek hizmetinin bilet fiyatina dahil olmasi.

N

w

o

ol

Kurumsal imajinin satin alinan hizmet {icretinden 6n planda
olmasi.

N

w

ol

155




	Çizelge 1. THY’nın Yıllara Göre Yolcu Sayısı, Uçak Sayısı ve Uçulan Nokta Sayısı Verileri
	Çizelge 2. Türk Hava Yolları Uçak Filosu
	Çizelge 3. IATA Kuralları Kapsamında THY Seferlerinde Servis Edilen “Özel Yemek Seçenekleri”
	Çizelge 4. IATA Kuralları Kapsamında THY Seferlerinde Servis Edilen “Dini Yemekler”
	Çizelge 5. IATA Kuralları Kapsamında THY Seferlerinde Servis Edilen “Vejeteryan Yemekler”
	Çizelge 6. IATA Kuralları Kapsamında THY Seferlerinde Servis Edilen “Diğer Özel Yemekler”
	Çizelge 7. THY Ortakları ve Hisse Payları
	Çizelge 8. Bazı Özel Sektör Havayolu İşletmelerinin Uçak Sayıları ve Koltuk Kapasiteleri
	Çizelge 10. Uçuş Türlerine Göre Verilen Yiyecek İçecek Servis Şekilleri,
	Çizelge 11. Havayolu İkram Hizmetlerinde Kullanılan Kritik Kontrol Noktası Basamakları
	Çizelge 12. Hazırlanan Ölçeğe İlişkin Atıflar
	Çizelge 13. Araştırmaya Katılan Katılımcıların Demografik Özelliklerine Göre Dağılımları
	Çizelge 14. Katılımcıların Turkish DO&CO’nun Bilinirliği İle İlgili Dağılımı
	Çizelge 15. Katılımcıların Son Bir Yıldaki Havayolu Kullanım Sıklığı Dağılımı
	Çizelge 16. Katılımcıların Son Bir Yıldaki THY Kullanım Sıklığı Dağılımı
	Çizelge 17. Katılımcıların THY’nın Fiyatlandırmasına İlişkin Verilerin Dağılımı
	Çizelge 18. Katılımcıların Seyahat Kararlarında THY’yi İlk Tercih Etmelerine İlişkin Verilerin Dağılımı
	Çizelge 19. Katılımcıların Havayolu Seyahatinde Yemek Yeme Tercih Dağılımı
	Çizelge 20. Katılımcıların Genellikle Uçtukları Mesafeye İlişkin Dağılım
	Çizelge 21. Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebebine İlişkin Güvenilirlik Analizi Sonuçları Dağılımı
	Çizelge 22. Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebebine İlişkin Aritmetik Ortalama ve Standart Sapma Güvenilirlik Sonuçları dağılımı
	Çizelge 23. Cinsiyet Değişkeni İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 24. Medeni Durum İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 25. Turkish DO & CO’nun Bilinirliği İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 26. THY Bilet Fiyatları İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 27. Katılımcıların Seyahat Kararlarında İlk Tercihleri İle Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 28. Havayolu Yolculuğunda THY’nın İlk Tercih Olma Durumu İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 29. Havayolu Seyahati Esnasında Yemek Yeme Tercihi İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 30. Uçuş Mesafesi İle Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutlarına İlişkin Bağımsız Örneklem T Testi Sonuçları
	Çizelge 31. Yaş Değişkeni Açısından Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutları Değişkenlerinin Karşılaştırılmasına İlişkin ANOVA Analizi Sonuçları
	Çizelge 32. Eğitim Durumu Değişkeni Açısından Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutları Değişkenlerinin Karşılaştırılmasına İlişkin ANOVA Analizi Sonuçları
	Çizelge 33. Aylık Gelir Değişkeni Açısından Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutları Değişkenlerinin Karşılaştırılmasına İlişkin ANOVA Analizi Sonuçları
	Çizelge 34. Havayolu Kullanım Sıklığı Değişkeni Açısından Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutları Değişkenlerinin Karşılaştırılmasına İlişkin ANOVA Analizi Sonuçları
	Çizelge 35. THY Kullanım Sıklığı Değişkeni Açısından Katılımcıların Yiyecek İçecek Tercih Sebepleri ve Alt Boyutları Değişkenlerinin Karşılaştırılmasına İlişkin ANOVA Analizi Sonuçları
	Çizelge 36. Korelasyon bulguları
	Çizelge 37. Hipotez Sonuçları

