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OZET

Havayolu isletmeciliginde Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorler ve Yerli
Yolculara Yonelik Bir Arastirma

Fikret GURSES

Yiiksek Lisans Tezi, Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Anabilim Dali
Damisman: Yrd. Do¢. Dr. Onder MET
Eyliil, 2006

Bu c¢aliymada; yolcularin havayolu firmalarmi tercih ederken hangi
kriterleri goz oniinde tuttuklar: saptanmaya cahsilmistir. Arastirma, 248’i erkek,
256’s1 bayan olmak iizere toplam 504 Kisi iizerinde yapilmistir. Havayolu
tasimaciligim tercih eden Kisilerin biiyiik bir boliimiiniin, Lise (%?29,6) ve
Universite (% 44,4) mezunu oldugu gériilmektedir. Buradan egitim seviyesinin
havayolu tasimacihigindan yararlanma istegi iizerinde biiyiik bir etkisi oldugu
sonucu ¢itkmaktadir. Yolcularin havayolu isletmelerini tercih nedenleri genellikle
hiz, konfor ve giivenlik olarak siralanirken, bu arastirmada oncelikli faktorler
sirasl ile giivenlik (%81,3), fiyat (%12,7) ve dakiklik (%3) olarak bulunmustur.

Havayolu isletmeciliginde yolcularin firmalar tercih etmesinde 6nemli olan
faktorlerin bilinmesi havayolu isletmelerinin basarih olabilmeleri ve rekabet
avantaji saglayabilmeleri acisindan son derece énemlidir. Ozellikle i¢ hatlarda
yogunlasan havayolu isletmeleri icin bu ¢alismada elde edilen veriler yararhdir.
Ozetle, havayolu isletmelerinin, i¢ pazarda basarih olmak icin; giivenlik, fiyat ve
dakiklik konusunda son derece dikkatli hareket etmeleri geregi ortaya
cikmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Isletmeleri, Miisteri Tercihleri, Etken
Faktorler, Servis Kalitesi, Yerli Yolcular.
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ABSTRACT

The Factors That Affect Customer Preferences While Choosing Airline Companies
And a Study on Domestic Passengers

Fikret GURSES

Master’s Thesis, Department of Tourism And Hotel Management
Supervisor : Assist. Prof. Dr. Onder MET
September, 2006

In this study, we tried to explore the factors that affect the choice of airline
passengers. The sample consisted of 504 passengers, 248 men, and 256 women.
According to the results of the study, most of the people who prefer airline
companies to travel have a high school degree (%29,6), and a university degree
(%44,4). This finding shows that the level of education affects travel preferences
of people.

Many people choose air travel because of its speed, comfort and safety. The
results of this study showed that the first factor that affects customer preference
for air travel is its safety (%81,3). The second is its price (%12,7) and the third
one is its punctuality (%3). The results indicate that the airline companies have to
care about safety, price, and punctuality of their services.

Airlines industry is a very dynamic industry. Therefore, if a domestic
airline company whose customers are mainly domestic passengers wants to be
successful and have a competition advantage over its competitors, it should be
managed considering this dynamism and the findings of this study. As a result,
this study showed the factors — safety, price, and punctuality - that domestic airline
companies must have taken into consideration if they want to be successful.

Keywords: Airline Companies, Customer Preferences, Factors, Domestic
Passengers.
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ONSOZ

Havacilik sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, cok hizli sekilde
degisen bir pazar da rekabet etmek zorundadirlar. Havayolu pazarinda doluluklarinm
artirmak ve gelirlerini ¢ogaltmak icin havayolu firmalar1 tiliketicilerin istekleri

dogrultusunda bir pazarlama karmasi olusturmalidir.

Strekli degisen ve teknolojik gelismelerden ¢abuk etkilenen havayolu
ulasiminda faaliyet gdsteren isletmelerin, sadece gelismeleri izlemesi basarili olmak i¢in
yeterli degildir. Bunun yani sira miisteri tercihleri de géz onilinde bulundurulmalidir.
Havayolu isletmelerinin faaliyet ve hizmetleri arasinda, miisterileri memnun eden ve
etmeyen faktorlerin tespit edilmesi gereklidir. Artan rekabet¢i kosullarda basarili

olabilmek i¢in yeni hizmetler de gelistirilmelidir.

Arastirmam siiresince, bana destek olan ve fikirleri ile yol gdsteren, Sayin
Danismanim Yrd. Dog. Dr. Onder MET e, GOP {iniversitesinden Ogr. Gor. Dr. Riistii
YAYAR’a ve Ogr. Gor. Hiiseyin DINC’e, anket yapma imkan1 sunan Samsun Hava
Limam yetkililerine, THY, ONURAIR ve PEGASUS yetkililerine ve calismalarimi
stirdiirdiiglim siire boyunca kendisini ¢ok ihmal ettigim, sevgili esime sonsuz anlayisi

i¢in en igten tesekkiirlerimi sunarim.

Tokat, 2006 Fikret GURSES
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GIRIS

Havacilik sektorii; igerisinde farkli faaliyetler gergeklestiren isletmeleri
barindiran, dinamik bir yapiya sahiptir. Gerek kargo, gerekse yolcu tasimaciliginin
yapildig1r bu sektdr; havayolu isletmeciligi, hava seyriisefer ve hava trafik kontrol
hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri, egitim, bakimla ilgili alt ve {ist yapilar ve diger
havacilik faaliyetleri ile biitiin bu faaliyetlerin uluslararas: kurallara gére koordinasyonu
ve denetimi gibi bircok faaliyetin yapildigi karmasik bir sektordiir. Tiim bu faaliyet
birimleri degisime ugramaktadir. Bu degisime bagli olarak ortaya ¢ikan geligsmelerin, i¢
faktorlere bagh oldugu kadar, toplumsal, politik ve hukuki kosullar gibi dis faktorlere
de bagli oldugu ifade edilebilir.

Uluslararas1 turizm hareketleri incelendiginde, az gelismis iilkelerde oncelikle
uluslararas1 seyahatlerde havayolu ulastirmasinin tercih edildigi goriiliirken, gelismis
iilkelerde hem ulusal hem de uluslararasi1 seyahatlerde havayolu ulastirmasinin tercih
edildigi gorilmektedir. Bu kadar yogun olarak tercih edilen bir sektdre konuk olan
insan, her acidan kendisini gilivencede hissetmek istemektedir. Bu nedenle, turizm
isletmelerinin miisteri memnuniyeti odakli ve turist sagligini maksimum diizeyde
koruyucu hizmet sunma geregi ortaya ¢ikmaktadir. Turist sagliginin korunmasi
amaciyla yapilan ¢alismalar incelendiginde; daha ¢ok konaklama isletmeleri lizerinde
calismalar yapildig1 ancak diger tesis ve isletmelerin durumunun cok da fazla
irdelenmedigi goriilmektedir. Mevcut durum degil olmasi gereken diisiiniildiigiinde, bu
turistik paketin icerisinde faaliyetin baslangici ve sona ermesini saglayan seyahatin ¢cok
bliyiik 6lclide havayolu isletmeleri tarafindan gergeklestirildigi ve en az konaklama

tesisleri kadar sorgulanmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Ulusal ve uluslararas: seyahatlerde insanlarin havayolunu bu kadar ¢ok tercih
etmelerinin baglica nedenlerinin hiz, konfor ve gilivenlik oldugu bilinmektedir. Ancak

havayolu isletmeleri aralarindaki rekabette, miisteri portfoylinii genisletmek igin



gelistirilen politikalar incelendiginde ise artik sektor i¢i nedenlerin 6nem arz ettigi ve
bunlarinda en 6nemlisinin hizmet kalitesi oldugu dikkati ¢cekmektedir. Ciinkii havayolu
ulagtirmasinin ortak 6zelligi hiz ve yasal diizenlemelerin mecbur kostugu giivenlik
standartlar1; havayolu isletmeciliginin standart degerleri haline gelmistir. Bu nedenle
ulusal veya uluslararasit havayolu pazarindan daha biiyiik pay almak isteyen havayolu
isletmeleri, hizmet alaninda daha i1yi olmak igin tiiketicilere daha fazla fayda saglamak

zorunda kalmaktadirlar.



BOLUM I

HAVAYOLU iSLETMECILIGINE GENEL BAKIS

1.1 Havayolu isletmeciligi

1.1.1 Havayolu isletmeciliginin Genel Yapisi

Havayolu ulastirma sektorii; havayolu isletmeciligi, havaalanlar isletmeciligi,
hava seyriisefer ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri, egitim,
bakim, ilgili alt ve iist yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile biitiin bu faaliyetlerin

. . e 1
uluslararasi kurallara gore koordinasyonu ve denetimini kapsamaktadir.

Havaciliga ait {i¢ ayr1 tanim yapilmaktadir. Havacilikla ilgili teknikleri konu alan
bilim, birinci tanimdir. Havacilikta yapilan is yani havada u¢ma teknigi ikinci, hava
tasimaciligi kapsaminda yer alan konularin tamami tglincii tanimlart olusturur.
Gliniimiiz hava tasimacilii; Askeri Havacilik, Genel Havacilik ve Ticari Havacilik

olarak {i¢ kategoride incelenmektedir.

Konumuzla ilgili olan ticari havacilik?; tim diinya sivil hava tagimacilarinin da
icinde oldugu gruptur. 1950°den sonraki yillarda jet motorunun devreye girmesi ile
gelisip, 1970’1 yillardan itibaren “tercih edilen en miilkemmel ulasim araci” sifatim

kazanmistir. Sivil havacilik; uzmanlik ve tecriibenin degerlendirildigi, sorumlulugun

' T.C. Bagbakanlik Devlet Planlama Teskilati, Havayolu Ulastirmas: Alt Komisyon Raporu, (T.C.
Bagsbakanlik Devlet Planlama Teskilat1 Miistesarlig1, Yaymn No: DPT: 2384-O1K: 447, Ankara, Nisan
1995), s.1.

2 THY, Ucus ve Yer Emniyet Biilteni. (1998). istanbul, s.8



bilingle yonlendirildigi hizmet anlayisidir. Ugus Oncesinden sonrasina kadar tiim
hizmetleri ayn1 6zen ve ciddiyetle vermesinden Otiirii, havayolu tasimaciligi kitle

ulasiminda en ¢agdas, en hizli ve en giivenli olanidir.

Havacilik sektorii, teknolojik gelismelerin ¢ok hizli gelismesiyle birlikte
kendisini devamli yenilemek ve degisen sartlara uyum saglamak durumunda olan bir
sektordiir. Seyahat ve turizm, 6zellikle diinyanin gelismekte olan iilkelerinde artan bir
hizla gelismektedir. 2000°’1i yillarda bu gelismenin siirekli ve kontrollii olmasi i¢in
yapilacak gayretler bir mecburiyet haline gelmistir. Bu amagla diinyanin 6nde gelen
seyahat ve ticaret organlari bir araya gelerek yaptiklari bir dizi toplant1 sonucunda, sivil

havacilik sektdriiniin vizyon ve misyonunu belirlemislerdir.’

Bu kapsamda sivil havacilik sektoriiniin vizyonu,

e Kiiresel hava tasimaciligini gelistirerek; seyahat, turizm, ticaret ve ilgili alis

veris ortamini canlandirmaktir.

Sivil havacilik sektoriiniin misyonu ise;

e Diinya havacilik endiistrisinin kuvvetli ve emniyetli ¢evre sartlarinda gelisimini
cesaretlendirmek.

e Mahalli kapasiteyi, insan kaynaklar1 ve fiziki alt yapiy1 da igerecek sekilde
artirmak.

e Biiyiime stireclerindeki engelleri azaltmak.

e Seyahat ve turizmin ekonomik, sosyal, ¢evresel gelisimini desteklemek amaciyla
is diinyasi, kuruluslar, Diinya Bankasi, bolgesel gelisim bankalari, akademik
kuruluglar ve hiikiimetler arasindaki stratejik baglantilar1 beslemek olarak

belirlenmistir.

1.1.1.1 Havayolu isletmelerinin Genel Ozellikleri

3 Oktay Vural, “Tiirkiye Sivil Havacihk Endiistrisi: Ekonomik ve Yapisal Analiz Konferans”.
(Yaymnlanmamig Konferans Kitapgigi, Istanbul: 18 Ekim 2001), s.1-4.



Hizmet arz eden kamu ve 6zel sektér kuruluglari ile hizmetler i¢in kural koyan
ve denetleyen kamu kuruluslar biitlin olarak ele alindiginda, sivil havacilik sektoriinde

faaliyet gosteren isletmelerin genel 6zelliklerini;

o Hizmet organizasyonu,

. Acik sistemler,

° Siirekli hizmet arzi,

o Ozellikli personel ve siirekli egitim ihtiyac1 olarak siralamak
miimkiindiir.

1.1.1.1.1 Hizmet Organizasyonu

Giliniimiizde hemen hemen tiim isletmeler varolus amaglarin1 “hizmet vermek,
halka ve tiiketiciye hizmet etmek” bi¢ciminde ifade etmektedirler. Geleneksel olarak
hizmet isletmesi olarak tanimlanabilecek bankalar, restoranlar ve turizm isletmeleri
disinda artik bir otomobilin, bilgisayarin satis1 da hizmet agirlikli mesajlar igermektedir.
Dolayisiyla gilinlimiizde ekonominin klasik imalat, ticaret ve hizmet bi¢cimindeki {iglii
ayirimi yerine, her sektdor kendini bir hizmet Orgiiti olarak konumlandirmay:
se¢cmektedir. Bu karmagiklik nedeniyle hizmetin pek de kolay tanimlayamayan,
anlasilamayan ve kavranamayan bir olgu oldugu sOylenebilir. Bu baglamda hizmete

iliskin farkli tanimlara asagida kisaca yer verilmistir.*

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA) hizmetleri, “bir malin satisina bagh
olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu
saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir” bi¢iminde tanimlamigtir.
Philip Kotler ve Gary Amstrong’un tanimlarinda ise daha genis bir yaklasim goze
carpmaktadir: “Hizmet; bir tarafin digerine sundugu, temel olarak dokunulamayan ve

herhangi bir seyin sahipligi ile sonuglanmayan bir faaliyet ya da faydadir. Uretilmesi ise

* Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Anadolu Universitesi Yaymlar1 No:1028, isletme
Fakiiltesi Yayinlar1 No:3, 1998), s.2-4.



fiziksel bir tirline bagli olabilir ya da olmayabilir”. Christian Groénroos’un onerdigi
tanima gore ise hizmet, “mutlaka olmasa da dogal olarak az ya da ¢ok dokunulmaz bir
yapist olan, miisteri ve hizmet personeli ve/veya hizmeti saglayanin fiziksel kaynaklari
veya malalart ve/veya sistemleri arasindaki etkilesim aninda olusan ve miisteri
problemlerine ¢6ziim olarak saglanan bir faaliyet ya da fayda dizisidir”. En basit

sdyleyisle ise hizmetler; hareketler, siirecler ve performanslardir.’

Hizmetleri fiziksel mallardan ayiran en temel 6zellik dokunulmazliktir. Bununla
birlikte; tiirdes olmama, eszamanl {iretim ve tiiketim ve dayaniksizlik gibi 6zelliklerde

hizmetlerin ortak 6zellikleri igerisinde yer almaktadir. ¢

Havayolu isletmeleri acisindan arz edilen hizmet; yolcu ve yiik tasimaciligy,
havaalan1 igleticileri i¢in havaalan1 ve havaseyiisefer kolayliklart; sivil havacilik

otoritesi i¢in de kural koyma ve diizenleme ve denetlemedir.

Birer iiretim isletmesi olan hava araci, yedek parca ve ikram malzemesi
reticileri bir yana birakildiginda, sivil havacilik sektoriinde faaliyet gosteren

kuruluglarin hemen hepsi hizmet isletmesi durumundadir.’

Hava tagimacilig1 faaliyetlerinde bircok tesis ve techizattan yararlanilmasi
nedeni ile hava tagimaciliginin tiretim sektorii degil de hizmet sektorii oldugu gergegi
kolaylikla gézden kagirilabilir. Havayolu isletmeleri, dnceden belirlenmis belirli bir
fiyat karsiliginda miisterilerini ve onlara ait sahsi esyalar1 ya da kargo miisterilerinin
tirtinlerini belirli bir noktadan diger bir ulasim noktasina tasimak kapsaminda hizmet

sunmaktadirlar. Miisterilerin 6dedikleri para karsiliginda kendilerine verilen bir iiriin

> Dokmen, Tuba. Havayolu Isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Isgoren-Miisteri Karsilasmalarinin
Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2003.
s.11

6 Valarie, A Zeithaml. ve Mary Joe Bitner, Services Marketing: Intechrating Customer Focus Across
The Firm ikinci Basim. Boston: Mcgraw-Hill, 2000, s. 12.

7 Ergiin Kaya, Havaalanlarinda Fiyatlandirma A¢isindan Muhasebe Bilgi Sistemi, Eskisehir: Anadolu
Universitesi Yayinlari: No: 1204, Sivil Havacilik Yiiksekokulu Yayinlart No: 10, 2000, s. 45.



olmadig gibi, isletme agisindan da daha sonraki bir tarihte satilmak {izere yaratilan ve

depolanan bir envanter s6z konusu olmamaktadir. ®

Havayolu isletmelerinin hizmet kapsaminda sunduklar1 havayolu iiriini, fiziksel
bir madde degildir. Bu kapsamda havayolu iiriinii; giivenlik, dakiklik, uygunluk,
stireklilik ve frekans, kabin hizmetleri, bilet-bagaj ve yer hizmetleri, ucak tipi ve hatta

isletmenin imaj1 vb. gibi miisterilerin gerekli buldugu hizmetlerin bir biitiiniidiir. °

lleriki boliimlerde de agiklanacag iizere; havayolu isletmesinin sundugu
hizmetin temel olarak bes 6zelligi, miisterilerin ilgili havayolu isletmesi ile seyahat
karar1 alimlarinda ya da hizmete iligkin tatmin seviyelerinde Onemli bir rol

oynamaktadir. Bunlar; "

e Biletiicreti ve sartlar1.

e Sunulan hizmetin tarifeye yonelik ozellikleri.

e Hizmetin “rahatlik” olarak sunduklari.

e Havayolu isletmesinin hizmetlerine olan ulasabilirlikteki kolaylik ve uygunluk.

e Farkli havayolu isletmeleri ya da sunduklar1 hizmetler karsisindaki isletmenin

imajidir.

Bu nedenle farkli pazarlarda yer alan miisterilerin istek ve ihtiyaclarini
karsilamak ac¢isindan, havayolu isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin 6zelliklerini nasil
uyumlastiracaklart konusunda dogru kararlar vermeleri gerekmektedir. Bu ise;
miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin sadece farkli pazar boliimlerinde degil ayn1 zamanda
uculan hatlar ve cografik alanlar kapsaminda da farkliliklar gostermesi nedeni ile

oldukga zor bir siiregtir.

8 Air Transport Association. “The Airline Handbook-Online Version, Capter 4: Airline Economics”,
http: //www.air-transport.org/puplic/puplications/display1.asp?id=91.(20/08/2001).

? Alexander T. Wells, Air Transportation: A Management Perspective (4. Basim. Belmond:
Wadsworth Puplishing Company, 1999), s. 303.

' Rigas Doganis, Flying Off Course: The Economics of International Airlines (2. Basim. London:
Harper Collins Academic, 1991), 5.259-260.




Havayolu isletmelerinin sunduklar1 hizmetin kendine has 6zellikleri yogun bir
rekabet ortami icerisinde faaliyet gosteren isletmeleri iki konuda c¢aba gostermeye
yoneltmektedir: Bunlar yolculara daha kaliteli ve nicelikli hizmet sunumu ve isletme
imajin1 yiikseltmektir. Kaliteli hizmet sunumu; isgorenlerin nezaketini ve yolcularla
daha etkin etkilesimi kapsarken, nicelikli hizmet sunumu da; ucak igerisinde daha bol
magazin daha fazla eglence hizmeti ve farkli koltuk figiirasyonlar1 gibi hizmet
cesitliligini kapsamaktadir. Hizmet sunumu agisindan dikkate alinmasi gereken bu

ozellikler asagida genel basliklar altinda verilmistir. !

e Talepteki degisiklikler karsisinda havayolu iiriinii (hizmet) depolanamaz.

e Hizmet kisiseldir. Ayn1 ugusu gergeklestiren iki farkli kisi, kendi kisisel
deneyimleri dogrultusunda, hizmet hakkinda farkli goriislere sahip
olabileceklerdir.

e Kotii hizmetin telafisi zordur.

e Satistan 6nce hizmetin kalitesini deneme imkani1 bulunmamaktadir.

e Satistan Once iriiniin denenebilecegi bir showroom bulunmamaktadir.

e Hizmetin miisteriye iletimi son ana kadar kesin degildir. Herhangi bir teknik
ariza ya da kotii hava kosullari, hizmetin miisteriye iletilmemesine sebep
olabilmektedir.

e Hizmet, biiyiik miktarda sunulmaktadir. Dolayisiyla hizmetin sunumu ancak

grup halinde gerceklesmektedir.

1.1.1.1.2 Acik Sistemler

Sistem, belirli bir amaca yonelik olan ve birbirine bagimhi ayr1 ayr1 ogeler
(pargalar) dizisi olarak tanimlanmaktadir. Bu tanima gore herhangi bir sistem su i¢

unsuru icermektedir. '?

" Wells a.g.e., s. 303-304. )
"2 Fevzi Siirmeli, Muhasebe Bilgi Sistemi (Eskisehir: Anadolu Universitesi, Egitim Saglik ve Bilimsel
Arastirma Caligmalar1 Vakfi Yayinlari, No: 115, 1996), s. 3.



e Sistemin 6geleri ayni cati altinda toplanmalidir.
e QOgelerin birbirine bagiml1 olmalari nedeni ile aralarinda iletisim olmalidir.
e Sistem bir amaca yonelik olacagindan, 6geler aras1 bagimlilik s6z konusu amaca

varacak sekilde saglanmalidir.

Her sistem belirli bir ortamda (¢evrede) faaliyet gostermektedir. Bu kapsamda,
sistem ile sistemin faaliyette bulundugu cevre arasinda enerji, bilgi ve materyal
alisverisi olmasi durumunda bu tiir sistemler acik sistem olarak adlandirilmaktadir. A¢ik
sistemler cevrelerinden ya da bagka sistemlerden enerji, bilgi ve materyal alarak, bunlari
islemekte ve c¢esitli formlarda tekrar c¢evrelerine ya da Dbaska sistemlere

gondermektedir.

Sivil havacilik isletmeleri de, ekonomik ve sosyo-politik genel sistemin bir alt
sistemi olan ulastirma sistemi icinde yer alan birer acik sistemdir. ' Sjvil havacilik
sektoriindeki tiim isletmeler, ¢ok hizli gelisim gosteren dinamik bir yapr icerisinde
faaliyet gostermektedirler. Toplumsal, iktisadi, politik yap1 ve hukuki kosullar siirekli
bir degisim gostererek isletme faaliyetlerini etkilemektedir. Isletmeler {izerindeki devlet
miidahalesinin ve sektore giris kosullarinin nispeten azalmis olmasi, isletmeler arasinda
yogun bir rekabet ortaminin yasanmasina neden olmaktadir. Rekabetin artmasi, yeni
paylarin olusmasi, miisterilerin satin alma aligkanliklarinin degismesi, maliyetlerin
artmasi ve teknolojideki yenilikler gibi unsurlar, dinamik bir ortamda faaliyet gosteren
sivil havacilik isletmelerini, varliklarini siirdiirebilmek ve rekabetci avantaj elde etmek
acisindan ¢evrelerindeki gelisime ve yenilikleri izlemeye, faaliyetlerini bu dogrultuda
yapilandirmaya yoneltmektedir. Giinlimiizde degisim siirecinin hizlanmas1 ve rekabet

ortam1 degisen talebe aninda cevap verebilme zorunlulugunu ortaya ¢ikarmistir.

Ucus hizmeti veren isletmeler, pazardaki her tiirlii degisimi siirekli olarak
titizlikle izlemek ve degisen durumlara uygun hizmet arz1 ve iicret diizenlemesi yapmak

cabasindadir. Uretim, bakim-onarim ve altyap: kuruluslari, gelisen teknolojiye uygun

" Tamer Kogel, Isletme Yoneticiligi: Yonetim, Organizasyon ve Davrams (4. Basim, istanbul, Beta
Basim Yayim A.S., 1993, s.161.
1 Kaya, a.g.e., s. 47.



olarak yoOnetim ve donanim sistemlerini uyumlagtirmak ve yenilemek gereksinimi
icindedirler. Diizenleme ve denetleme kuruluslari ise; gelismeleri izlemek ve yeni
uygulamalara imkan verecek esnekligi saglayarak sektoriin oniinii agacak diizenlemeleri

yapmak durumundadirlar. '°

Dinamik bir ortamda faaliyet gdsterilmesi, isletmelerin gelecekte pazarlarinda
olusabilecek degisiklikleri ve bu pazarlardaki biiylime beklentilerini dikkate almalari

zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

1.1.1.1.3 Siirekli Hizmet Arz1

Sivil havacilik faaliyetleri, uluslararasi niteligi ve hizmetin devamlilif1 geregi,
24 saat siireklilik arz etmektedir. Ornegin; Devlet Hava Limanlar1 Isletmesi Genel
Miidiirliigiince isletilen hava limanlarinin Atatiirk, Esenboga, Adnan Menderes,
Antalya, Dalaman, Adana, Trabzon, Milas, Siileyman Demirel, Bursa ve Corlu Hava
Limanlar1 24 saat hizmete a¢ik bulunmaktadir. Bunlarin diginda kalan diger meydanlar
ise, yaz-kis tarifesine gore hizmet vermekle birlikte, acil inisler i¢in gerekli boliimlerin

faaliyetleri devam etmektedir. '°

Sektordeki kuruluglardan 24 saat boyunca siirekli faaliyette bulunanlarin, bu
durum nedeni ile istihdam etmeleri gereken isgoren sayilar1 yiiksek olmaktadir.
Hizmetlerin 6zelligi nedeni ile ugus ekibi, bakim ekibi ve diger hizmet ekibinin ¢alisma
saatlerinin planlanmasinda biiyiik énem arz etmektedir. Ozellikle ugucu personel
planlamalar1 ulusal ve uluslararas1 standartlar ile ucus dinlenme siirelerine iliskin

kurallarin bulunmasi sebebi ile ¢ok dikkatli bir ¢alismay1 gerektirmektedir.]7

' Kaya, a.g.e., s. 47.

' DPT, “8. 5 Yilik Kalkinma Plami Havayolu Ulastirmasi1 Ozel ihtisas Komisyonu Raporu,
Ankara,2001 s.71.

"Yildirim  Saldiraner, “Sivil Havacihk Faaliyetleri ve Tiirk Sivil Havacik Otoritesi Icin
Organizasyon Yapist Onerisi”. Eskisehir: Anadolu Universitesi Yayinlar1 No:559, Sivil Havacilik
Meslek Yiiksek Okulu Yaymlart No:4, 1992, 5.23
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1.1.1.1.4 Ozellikli Personel ve Siirekli Egitim Thtiyaci

Havacilik sektorii, teknolojik devir hizinin en yiiksek oldugu sektorlerin basinda
gelmektedir. Bu yogunlukta teknolojiye bagimli bir is kolunda en biiyiik gereksinim
dogal olarak nitelikli isgiiciine olan talep seklinde ortaya ¢ikmaktadir. 21. yiizyilin bilgi
cagl oldugu diistiniildiigiinde; bu bilgiyi elde edecek, dziimleyecek ve kullanabilecek

yetismis insan giiciine olan gereksinim daha da belirginlesmektedir. '®

Nitelikli personel ihtiyacinin giderilmesi konusunda en 6énemli yeri kuskusuz ki
egitim tutmaktadir. Bununla birlikte; sivil havacilik alaninda gorev yapan bir¢ok
personelin gorev yapabilmek i¢in gerekli olan lisans ve sertifika gibi belgeleri ilgili
tilkenin sivil havacilik otoritesinden almasi ve Ongoriilen siirelerde yeniletmesi
gerekmektedir. Ucus, havaalan1 yer hizmetleri, yangin ve kurtarma, bilet satis ve
rezervasyon gibi hizmetler ile ugcak bakim ve onarimi vb. gibi alanlarda gorev yapan
tiim personel, ¢aligtiklar1 kuruluslar tarafindan siirekli egitimden gecirilmekte ve bu
dogrultuda hem tekrar hem de yenileme egitimleri gérmektedirler. Sivil havacilikla
ilgili denetim veya destek hizmetleri veren personelinde, gerekli egitimlerden ge¢meleri
ve diizenli araliklarla yenileme egitimlerine girmeleri, faaliyetlerin geregi zorunlu bir

19
durumdur.

1.1.1.2 Havayolu Isletmelerinin Faaliyetleri

Havayolu isletmelerinin hangi alanda hizmet vermek istediklerine ve bu pazarla
ilgili bilgileri toplamak icin hangi pazar arastirma tekniklerinden yararlanacaklarina
karar vermeleri gerekmektedir. Isletmeler, tiiketici ve miisteri kavramlarini birbirinden
ayirip, pazarlarini boliimleyerek, her boliimiin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu

ortaya koymalidirlar. Son ve en dnemli agama olarak da, dinamik bir ortamda faaliyet

'8 «Sivil Havacilikta insan Kaynaklari”. 9. Ulastirma Surasi Havayolu Ulastirmasi1 Komisyon Raporu,
(Ankara: 8-10 Haziran 1998).
19 Saldiraner, a.g.e.,s.23-24
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gosterdiklerini géz onilinde bulundurarak, gelecekte pazarda olusabilecek degisiklikleri

de dikkate almalidirlar.

Buglinkii artan rekabet ve hizmet yaklasimi kosullarinda havayolu isletmelerinin
miisteri goziliyle kendilerini degerlendirerek, ne tiir bir isin i¢inde olduklarina karar
vermeleri gerekmektedir.20 Ornegin, isletme, hava tasimacilii isinde midir? Yoksa
insanlar1 bir yerden digerine miimkiin olan en giivenilir ve en iyi bi¢imde tasima isinde

mi?

Havayolu tasimacilig1 sektoriinde faaliyet gosteren bir igletmenin agagidaki s6z

konusu alanlarda faaliyet gostermesi miimkiindiir:

1.1.1.2.1 iletisim

Giliniimiizde, bir¢ok havayolu isletmesi, pazarlama stratejilerini is amagl ucan
yolcular iizerine olusturmustur. Bu amagla ucan yolcularin ugus sebebi, eglence ve zevk
yerine, ucakla is toplantilarina ya da ilgili yerlere en kisa zamanda ulasabileceklerine
inanmalaridir. Ancak alternatif iletisim araglarinin varligi, havayolu isletmeleri igin
bityiik rakip durumundadir. Ozellikle telefon isletmelerinin insanlara diinya capinda
ucuz haberlesme imkanlar1 sunmalar1 ve ileride goriintiilii telefonlarin yayginlasma
durumu, havayolu isletmelerinin dikkate almalar1 gereken konulardan birisidir. Bununla
birlikte, faks makineleri sayesinde dokiimanlarin ilgili yerlere aninda ve hizli bir sekilde
gonderilebilmesi, bu alternatif iletisim araclariyla ilgili bir diger avantajdir. Bu
durumdan yolcu tasimacilifiyla beraber oOnemli evraklarin da tasindigi kargo
tasimaciliginin  da etkilenmesi s6z konusudur. Dolayisiyla havayolu isletmeleri,

alternatif iletisim metotlarim sunan isletmeleri oncelikli rakip olarak gérmektedirler.”’

% Jan Carlzon, Gergeklik Dakikalari. Ceviren: A Arat. (Istanbul: ilgi Yaymncilik Ud., 1990), .55

! Dékmen, Tuba. “Havayolu Isletmelerinde Yeni Hizmet Gelistirme Faaliyetleri ve Tiirkiye’deki
Havayolu Isletmelerinin Yeni Hizmet Gelistirme Uygulamalar1”. Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 1998., s.44

12



Havayolu isletmelerinin karayolu tasimaciligimi da kendilerine rakip olarak
gormeleri gerekmektedir. Uzun mesafe yolculuklarda kara tasimaciligi bir rekabet
ortami1 yaratmamakla beraber, isletmelerin personellerine araba vermeleri ve otobanlara
yiiksek yatirimlar yapilarak bunlarin g¢ekici hale getirilmeleri, kisa mesafelerde kara
tasimaciligini cazip duruma getirmektedir. Kara tasimaciligiyla ilgili olarak hizh
trenlerin olusturulmasi ve bu trenlerin is adamlara ayni giin doniis imkani vermesi

onemli bir rekabet konusudur.

1.1.1.2.2 Tatil

Iletisim konusunda bahsi gecen faktorlerin tatil amacli ugan yolcular agisindan
da g6z Oniine alinmasi1 gerekmektedir. Tatil amaglt yolculuklarin, kisiler i¢in liiks olarak
algilanmasindan dolayi, havayolu isletmelerinin bu sinifa giren mal ve hizmetlerde

diger alternatif tagima araglariyla rekabet edebilmeleri gerekmektedir.**

Havayolu isletmeleri tarafindan oncelikle yapilmasi gereken, miisterilerini
paralarin1 baska amaglarda kullanmak yerine tatil i¢in kullanmalar1 konusunda ikna
etmektir. Isletmeler, daha sonra insanlar1 alternatif tasima araglarini kullanmalari yerine,

ugag@1 ve nihayet kendi havayollarini tercih etmeye ikna etmelidirler.”

1.1.1.2.3 Dagitim

Hava kargonun pazara girisi ¢ok eskilere dayanmasina ragmen hala bir¢ok mal
hava kargo yerine deniz ve demiryolu tasimaciligi gibi diger tasima araglariyla

taginmaktadir. Hava kargo dagitim isinin sadece bir kismini olusturmaktadir. Bu

2 Ayni.
3 Ayn1
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nedenle, bu alanda basarili bir bicimde faaliyet gostermek isteyen isletme

yoneticilerinin bu durumu da gbz dniinde bulundurmalar1 gerekmektedir.**

1.1.2 Havayolu isletmelerinin Orgiitsel Yapisi

Hava ulasim faaliyetleri ¢ogunlukla boliimsel yapilagma itibariyle orgiitlenir.
Havayolu ulagtirma isletmelerinin Orgiit yapisini; isletme ugus ekibi, teknik bakim-

onarim, trafik ve genel idare olmak iizere boliimlere ayirmamiz miimkiindiir.”

1.1.2.1 Isletme Boliimii

Yolcularin ve ugagin ucusa hazirlanmasi igin yapilacak tiim hizmetlerden
sorumlu olan boliimdiir. Yer igletme boliimii kendi arasinda, handling (yer hizmetleri)

hizmetleri, istasyon- koordinasyon, i¢ ve dis isletme gibi boliimlere ayrilmaktadir.*

1.1.2.2 Ugus isletme Boliimii

Bu bolim yer isletmeden farkli olarak yolcular i¢in ugus siiresi boyunca
verilecek hizmetten sorumludur. Bu boliim kendi arasinda ekip planlama, ugus egitim

ve kabin hizmetleri gibi alt boliimlere ayrilmaktadir.”’

> Aynw., 5.45

 Brumendi, Arzu. Havayolu Ulastirma Isletmelerinde Hizmet Maliyetlerinin Hesaplanmasi ve Bir
Uygulama.Yayimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Istanbul Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisii,
Istanbul, 5.68., 1997.

2 Ayni.

7 Ayni
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1.1.2.3 Teknik Boliim

Ugagin bakim-onarim ve direkt malzeme (ucak i¢in) alimindan sorumludur. Bu

boliim; ucak bakim, revizyon, mihendislik, iiretim planlama gibi alt boliimlere

ayrilmaktadir.

1.1.2.4 Trafik Bolimii

Ucus emniyeti ve hava trafiinin diizenlenmesinden sorumludur. Tirkiye’de
trafik hizmetlerini Devlet Hava Meydanlari, (DHMI) vermektedir. Bu béliim trafik
hizmetlerinin saglanmasi, DHMI ile koordinasyonun kurulmasi, giizergahlar icin yol

durumunun ¢izilmesi ve hava raporunun verilmesi gibi faaliyetlerden sorumludur.

1.1.2.5 Genel idare Boliimii

Isletme, ugus isletme, teknik ve trafik boliimleri arasindaki koordinasyonunu
saglayan, bu bdliimlerde meydana gelen sorunlara iliskin ¢oziimler gerceklestirmekle

sorumlu olan ve diger faaliyetleri yiiriiten boliimdiir.

1.1.3 Havayolu isletmeciliginin Mevcut Durumu

Amerika’da 1978 yilindan itibaren uygulanmaya baglayan serbestlesme hareketi,
1980’li yillarda yolcu ve kargo trafiginin gelismesini tesvik edici bir faktor olmustur.
1980’1i yillarin sonuna dogru havayolu sektorii olumlu bir gelisme igerisine girmis ve
ileriye yonelik iyimser bir goriisiin hakim oldugu goriilmiistiir. Glinlimiizde diinyadaki
ekonomik gelisme siirmekte, havayolu pazari biiylimekte, yeni ucak siparisleri arz
imkanlarin1 zorlayacak sekilde artmakta, finansal kiralama sirketleri biiyiikk paralar

kazanmakta, bankacilik kesimi ise sektore finansman saglamak i¢in yarigmaktadir.
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Ancak diinya ekonomisindeki gelisme, 1988’in ikinci yarisindan itibaren yerini ve
etkisini giderek artiran bir ekonomik durgunluga birakmistir. Ozellikle 1990 ve 1991
yillar1 Korfez krizi ve genel ekonomik durgunluk nedeniyle, havayolu sektorii i¢in son
derece olumsuz iki yil olmustur. 1991 yili, diinya havayolu sektorii agisindan, tipki jet
cagmin baslamasi ya da serbestlesme hareketinin uygulanmasi gibi tarihe gegecek bir
doniim noktast olmustur. Bu konudaki genel kani, gerek gercek pazar kosullarimi goz
ard1 ederek sonsuz biiyiime fikrini sorumsuzca besleyen ucak iireticilerinin, gerek
ucaklarin gergek sahip olma maliyetlerinin bir anlamda kaybolmasina neden olan
finansal kiralama sirketlerinin ve kiralayicilarinin ve gerekse zararlar iist iiste yi1gilirken
gerekli duyarlilig1 géstermeyen havayolu isletmeleri yoneticilerinin biiyiik sorumlulugu

oldugudur.

1990-1991 doneminde Korfez krizinden olumsuz yonde etkilenen havayolu
trafigi, 1992°den itibaren tekrar gelismeye baslamistir. 1992 yilinda diinya isgiiclintin 22
milyonu havayolu endiistrisinde istihdam edilmig, 1 milyar US$ briit gelir elde edilmis
ve 1.25 milyar yolcu ile 22 milyon ton kargo tasinmistir. Havayolu isletmelerinin sahip
olduklar1 filo kapasitesi 17,000 ugaga ulagsmis ve bu ucgaklar yaklagik 15,000
havaalaninda hizmet vermislerdir. 1992 yilinda olumlu yonde gelismeye baslayan
havayolu sektorii, 1993 yilinda da iyimser bir cerceve sergilemistir. 1993 yilinda
yapilan tahminler, diinyadaki uluslararas: tarifeli yolcu trafiginin 2010 yilinda 1993

yilna gore 2,5 kat daha fazla olacagi yoniindedir.*®

% European Traffic Forecasts 1980-2010" , http:/www.atag.org/ETF/index.htm iletisim adresli
Internet web sayfasi, 25 Aralik 1997.
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Asagidaki tablo genel olarak ve iilkeler bazinda yolcu trafigine ait tahminleri

icermektedir.
Tablo 1.1. Uluslararasi Tarifeli Yolcu Trafigi / Diinya-Avrupa
Karsilastirmasi
DUNYA AVRUPA

Indeks | Yillik Ortalama Biiyiime | indeks Yillik Ortalama Bilyiime
1993 100,0 100,0 -
2000 152,3 % 6,2 147,6 % 5,7
2005 196,0 % 5,2 187,2 % 4,8
2010 247,1 % 4,7 233,2 % 4,5

Kaynak:“European Traffic Forecasts 1980-2010”. http://www.atag.org/ETF/index.htm
iletisim adresli Internet web sayfasi, 25 Aralik 1997, 5.6

Uluslararast1 Hava Tasimacihigi Orgiitii olan International Air Transport
Association (IATA), 1945 yilinda Havana’da imzalanan bir protokolde kurulmus, ticari
bir kurulustur.” 2005 yili itibariyle IATA ya bagh 239 iiye, 9853 ucak ile faaliyetlerini
siirdiirmektedir. IATA’ya iiye olabilmek i¢in Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii olan
International Civil Aviation Organisation (ICAO) iiyesi olmak ya da tarifeli tasimacilik
hakkina sahip olmak gerekmektedir. IATA tarafindan hazirlanan 2006 yillik raporuna
gore, 2005 yilma ait sonuclar asagidaki bigimde aciklanabilmektedir:*°

2005 yili, havayolu isletmelerinin elde ettikleri net karlar agisindan basarili bir
y1l olmustur. Havayolu igletmelerinin briit gelirlerinin belirleyicisi, rekabetci pazarin
yapist olmustur. Bu nedenle gelecekte isletmelerin karliligi, kapasite artirimi ve birim

maliyetlerin kontrolii konusunda elde edilen basariya bagh olacaktir.’’

* Daniel Desormiere. “Air Marketing”, Map 29/2. (Toulousc: Eurssas, Yayinlanmamis Kurs Notlari,
Kasim 1996), s.31.
30 « Annual Report 2005, Financial & Traffic-Results & Forecasts”,
gllttp:Www.lata.org/arOS/ﬁnance.htm iletisim adresli Internet \web sayfasi. 03.08.2006. s.1

Ayn1
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Sektorde 2004 yilinda elde edilen net kar’a 2005 yilinda ulasilamamistir.
Bununla birlikte genel doluluk orani 0,2 oraninda artarak, %63,6’ya ulasmis, yolcu

doluluk orani ise %69,4 ile bu yila kadar ulasilan en yiiksek oran olmustur.*

IATA’ya bagl havayolu isletmeleri 2004 yilinda tarifeli seferlerde 380 milyonu
uluslararasi tasimaciliga, 804 milyonu i¢ hat tasimaciligina ait olmak iizere, toplam
1.185 milyon yolcu tasimislardir. Uluslararasi tasimacilikta taginan yolcu miktarinda
artis % 8,4 olarak gerceklesirken, i¢ hatlarda %4,4 oraninda olmustur. Tarifesiz seferler

agisindan ise toplam yolcu trafigi bir azalma seyri gostermistir.”

Kargo trafigi, 2005 yilinda %4,6’lik bir artisla yaklasik 24 milyon tona
ulasmustir. I¢ hatlarda biiyiime oran1 %2,2 olurken, dis hatlarda ise bu oran% 6,7 olarak
gerceklesmistir Havayolu isletmeleri tarafindan, i¢ hatlara ait toplam 10,7 milyon ton
kargonun %5’ dis hatlara ait toplam 13,3 milyon ton kargonun%38’ i tasimnmistir.
Rakamlardan da anlasilabilecegi gibi, hem i¢ hatlarda hem de dis hatlarda ugaklarla

tasinan kargo miktar1 y1l boyunca bir artis egilimi gostermistir.>*

20062010 yillarinda yolcu trafigine ait tahminler IATA tarafindan biiylime
oraninin ortalama olarak %6,5 civarinda olacagi seklinde verilmistir. Bu bilgiler 2005
yilinda ICAO’nun toplam uluslararas1 tarifeli yolcu tasimacilifina ait verilere
uyarlandiginda, yolcu miktarinin 2006 yili sonunda, 2005 yilindaki 409 milyondan 559
milyona ulagsmasi beklenmektedir. Ortalama yillik taginan yolcu artis1 agisindan en
yiiksek biiylime oranlart %7,3 ile Giiney Pasifik, %6,6 ile Latin Amerika ve Afrika,
%6,2 ile Avrupa, %6,1 ile Kuzey Amerika ve %5,1 ile Orta Dogu pazarinda

beklenmektedir.*

32 « Annual Report 2004, Financial & Traffic-Results & Forecasts”,
http:www.lata.org/ar04/finance.htm iletisim adresli Internet \web sayfasi. 03.08.2006. s.1
3 Annual Report 2005, s.3

3 Ayni,s.4

3 Ayni,s.4
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Halen mevcut olan ve ileride daha da artmasi beklenen hava sahast yogunlugu
problemlerinin {istesinden gelindigi takdirde, hava ulasiminin diinya ekonomisinde en
hizl1 biiyiiyen sektorlerden birisi olarak kalmasi beklenmektedir. Hava ulasim endiistrisi

biiyiidiik¢e, diinya ekonomisine olan katkilar1 da biiyiiyecektir.

Biiylimeyi kisitlayabilecek durumlarin olmamasi halinde endiistriye bagl is
olanaklar1 30 milyonun {izerine ¢ikarken, havaciligin ekonomik etkisi de 2010 yilina

kadar 1.700 milyar US$’a erisebilecektir.*®

Diinya hava trafiginin biiyiimesine yol agan baglica faktorleri asagidaki bigimde

siralamak miimkiindiir;37

* Hava ulagiminin ger¢ek maliyetinin diismesi,

* Artan ekonomik faaliyet, uluslararasi ticaret ve harcanabilir gelir miktari,

politik istikrar veya istikrarsizlik,
* Seyahat kisitlamalarinin azaltilmasi,
* Genisleyen etnik baglar,
* Serbest/eglence zamaninin artmast,
* Turizmin tesvik edilmesi,
* Hava ulagiminin 6zellestirilmesi,

* Trafik biiylimesi diisiik olan, yeni ortaya ¢ikan bolge ve tilkeler.

36 Aynl, s.14.
37 Desormiere, a.g.e.,s.37
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1.1.3.1 Havayolu Sektoriinde Serbestlesme Hareketi Sonrasi Durum

1.1.3.1.1 Diizenlenmis Pazarlarda Durum

Havayolu endiistrisinin ilk yillarinda hiikiimetler 6nemli bir gii¢ olarak pazarda
yer almiglardir. Havayolu isletmelerinin pazara girislerine, hangi hatlarda, hangi
kapasite ve frekansta, tarifeli ya da tarifesiz ucacaklarini i¢eren tiim kararlar hiikiimetler
tarafindan alinmakla birlikte; havayolu igletmeleri arasinda olusabilecek fiyat rekabetini
Oonlemek amaciyla, hiikiimetlerin pazardaki fiyat diizeylerini belirledikleri de

goriilmektedir.™®

Devlet diizenlemelerinin bi¢cimi ve kapsami pazardan pazara degisebilmektedir.
Bu konuda yapilan en temel ayrim, ulusal ve uluslararasi uguslarla ilgilidir. Ulusal ve
kabotaj hakki olan uguslarin her ikisi de tek bir devletin kontrolii altindadir. Ulusal
ucuslar “ilgili iilkenin siirlar1 igerisinde yapilan ucuslar” olarak tanimlanirken, kabotaj
hakki olan uguslar ise; “ana {ilke ile kolonileri arasindaki baglantiyr saglayan ucuslar”

biciminde tanimlanmaktadir.”

Bazi hiikiimetler daha korumaci bir tutum sergileyerek, pazara sadece tek bir
devlet havayolu isletmesinin girmesine miisaade etmektedirler. Yunanistan hiikiimetinin
sergiledigi tutum bu sekildedir. Baz1 hiikiimetler ise Hindistan’da oldugu gibi, pazarda
Air India, Indian Airlines ve Vayudoot olmak iizere lic havayolu isletmesinin faaliyet
gostermesine izin vermektedirler. Bu ii¢ isletmenin sahipligi devletin elinde bulunmakta

ve aralarinda direkt rekabet yasanmamaktadir. Bu tutucu yaklagimlarin aksine Amerika,

3% Ramon de Murias. The Economic Regulation of International Air Transport, (London:Mcfarland &
Compary, Inc., 1989). s.1.

3% Stephen Shaw, Airline Marketing and Management, (Third Edition. New York: Pitman Publishing,
1990), s.88.
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Kanada ve Avustralya’da ise tam bir serbestlik gecerli olup, devletin pazara hi¢ bir

sekilde miidahalesi olmamaktadir.*’

Uluslararasi uguslar ise farkli bir yapi igerisinde bulunmaktadir. Herhangi bir hat
icin en az iki, bazi durumlarda da daha c¢ok hiikiimetin ortak kararlar1 gerekmektedir.
1919 Paris Anlagsmasima gore llkeler kendi sinirlart {izerindeki hava sahasinin tek
hakimi olarak kabul edilmislerdir.*' Dolayisiyla bir iilkeye inis ve iilke tizerinden

yabanci bir iilkeye ait u¢agin ugusu ilgili hiikiimetin iznine baghdir.

Devletleraras1 ikili hava tagimaciligina iliskin anlagmalar iki devlet arasinda
imzalanmaktadir. Bu devletler Oncelikle aralarinda hangi trafigin  tasinip
tasinmayacagina dair trafik haklarim1 diizenlemektedirler. Trafik haklar1 “Freedom of
Air” adiyla bilinen Hava Trafik Haklari Anlasmasiyla belirlenmistir. Asagida hava

trafik haklarindan kisaca bahsedilmistir:42

* Birinci Hava Trafik Hakki: Bir hava aracinin yabanci iilke topraklarina

inmeksizin tizerinden u¢ma hakki. (Transit Ugus).

» Ikinci Hava Trafik Hakki: Bir hava aracinin ticari amag¢ disinda teknik bir

sebeple diger iilke topraklarma inebilme hakki. (Teknik Inis).

» Ugiincii Hava Trafik Hakki: Bir hava aracinin ticari bir amagla kendi

iilkesinden diger bir iilkeye yolcu, posta ve yiik tasma hakki.

* Dordiincii Hava Trafik Hakki: Bir hava aracinin ticari bir amagla baska bir

tilkeden kendi iilkesine yolcu, yiik ve posta tasima hakki.

* Besinci Hava Trafik Hakki: Ucagin tabiiyetini haiz oldugu devletten bagka bir
devlette bulunan yolcu, yiik ve postay: trafik hakkini veren devlete tagimasi ve yine bu

devletten aldig1 yolcu, yiik ve postay: ligiincii devletlere gotiirebilmesidir.

0 Shaw,1990., a.g.e., 5.89
* Doganis. a.g.e., 5.26
42 Aynl. s.6.
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Anlagmalarda hava trafik haklarinin kabul edilmesinin ardindan, karsilikli
tastyict isletmeler ve kullanilacak havaalanlar1 belirlenmektedir. Oncelikle tasiyict
isletmelerin sayis1 ve sahip olmasi gereken Ozellikler tanimlanmaktadir. Bu, genellikle
karsilikl1 birer tastyic1 bi¢iminde olmakla birlikte daha ¢ok bicimde de olabilmektedir.*
Baz1 durumlarda da tiim ugus haklar1 otomatik olarak tek bir tastyiciya verilmektedir.
Yunanistan’daki Olympic Airways’i ve Ispanya’daki Iberia’yt buna o6rnek olarak
verebiliriz. Bu isletmelerin sahipliginin % 80’den fazlasi devletin elindedir.** Hangi
havaalaninin ya da havaalanlarinin kullanilacagint ise, tlkeler karsilikli olarak

belirlemektedirler.

Frekans ve kapasite ile ilgili konularda anlasmay1 imzalayan iilkeler arasinda
esit olarak paylasima gidilmektedir. Dolayisiyla bir havayolu isletmesinin frekanslarini
arttirmas1 ya da daha biiylik kapasiteli ugak kullanabilmesi, ancak diger tasiyicinin da
aynisin1 yapmasi sartiyla gergeklesebilmektedir. Kapasite konusundaki diizenlemeler;
s0z konusu bir havayolu isletmesinin belli bir zaman dilimi i¢erisinde yapabilecegi ucus
sayist hizmete sunulan koltuk miktar1 ya da ucagin tasiyabilecegi kargo kapasitesini

kapsamaktadir.*’

Tarifesiz uguslarda her iilke kendi smirlarina tarifesiz uguslarin yapilip
yapilmamas1 konusunda kendi politikas1 dogrultusunda karar vermektedir. Bir¢ok tilke
bu konuda kisitlayici bir tutum igerisindedir Bu durumun nedeni, ulusal tarifeli
tastyicinin  korunmasidir. Bu diizenleme zaman igerisinde suiistimale ugrayarak,
1970’lerde tamamen ortadan kalkmis ve yerini ¢cok dnceden rezervasyon sartli uguslara
birakmistir. 1970’lerin ortalarindan itibaren Kuzey Atlantik pazarmmin da 6nemli bir
gelisme icerisine girmis olmasindan dolayi, tarifeli tasiyicilar da bu pazarda diistik fiyat
uygulamaya baslamislardir. Bu durumun bir sonucu olarak son on yildir bu tarifesiz

pazarda bir duraganlik goriilmektedir.*®

43
Ayni.

* OECD. Deregulation And Airline Competition. (Paris: 1988), s.16.

* Murias. a.g.e., s.7.

* Shaw, 1990, a.g.e., 5.94.
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Buna karsin Avrupa ici tarifesiz pazarda ise daha farkli bir prensip

izlenmektedir. 1956 yilinda Avrupa’da imzalanan ¢ok tarafli tarifesiz ucus haklarimi

kapsayan anlagsma ile iilkeler tur prensibi olmasi halinde karsilikli uguslari kabul

etmislerdir. Bu, bir koltugun bir kisiye perakende olarak satilmayip, koltuklarin toptan

olarak bir tur operatdriine satilmasi anlamina gelmektedir. Tur operatorleri, tarifesiz

ucuslara kara tagimaciligi ve konaklama hizmetlerini de ekleyerek, bir tatil paketi ve bu

tatil paketlerini bireylere satmaktadirlar.*’

Bir¢ok pazarin neden bu kadar korumaci bir yapr sergiledigi incelendiginde

cesitli nedenler ortaya ¢ikmaktadir. Bu nedenler agsagidaki bigimde aciklanmaktadir:*®

Tiim hiikiimetler gilivenlik faktoriinlin 6neminden dolay1 sektére bu sartlar
saglayabilecek ve devam ettirebilecek havayolu isletmelerinin girmelerini
desteklemektedirler. Bununla birlikte artan rekabet sonucu bazi isletmelerin
bakim maliyetlerini azaltmak amaciyla giivenlik faktoriinden 6diin
verebilecekleri endisesi de, devletlerin rekabeti Onleyici bir tutum izlemelerine

neden olmustur.

Havayolu endiistrisinin bu derece kurallarla diizenlenmis ve korumaci olmasinin
diger bir nedeni, tarifeli havayolu isletmelerinin korunmasidir. Tarifeli havayolu
isletmelerini tarifesiz isletmelerden ayiran en Onemli Ozelliklerden birisi,

belirlenen bir tarife ile y1l boyunca siirekli ugmalaridir.

Ulusal c¢ikarlar nedeniyle, ulusal havayolu isletmeleri hiikiimetler tarafindan
korunmaktadir. Tiim havayolu isletmelerinin savas zamanlarinda {lke
savunmasina katki potansiyelleri mevcuttur. Ayrica bu tastyicilarin ¢ok sayida
isgorene istthdam yaratmalar1 nedeniyle, genel ekonomiye ve Odemeler

dengesine de 6nemli katkilart bulunmaktadir.

* OECD, a.g.e., s.13.
* Shaw, 1990, a.g.e., s.95.
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1.1.3.1.2 Diizenlenmis Pazar Yapisinda Son Yillarda Yasanan

Degisiklikler

Diizenlenmis sistemdeki ilk degisiklik Ekim 1978 yilinda yapilmis olmasina
ragmen halen en 6nemli olay olma 6zelligini korumaktadir. 1978 yilindaki serbestlesme
hareketi ile Amerika’daki i¢ hatlar serbest birakilarak, tasiyicilarin tiim hatlarda kapasite
s olmaksizin istedikleri fiyat diizeyiyle pazara girmeleri miimkiin olmustur.*
Amerika’nin diinyadaki en dnemli hava tasimaciligi pazar1 olmasi nedeniyle, pazarinin
1/3’{iniin serbest birakilmasi son derece 6nemlidir. Bir¢cok havayolu isletmesi ve devlet,
Amerika pazarmi kendileri i¢in Ornek alarak Onemli radikal diizenlemelere

gitmislerdir.”

Uluslararas1 pazarlarda ise serbestlik, daha kismi bir bicimde gelisme
gostermistir. Daha liberal bir ¢evreye dogru yonelme ikili ve ¢oklu bigcimlerde ortaya

cikmistir.

Cok tarafli uluslararas1 havacilik alanindaki serbestlik getiren en Onemli
gelisme, 1986 yilinda Avrupa Toplulugu'nda yasanmistir. 1987 yilindan itibaren
kademeli gecis siireci i¢cinde girisler kolaylasmis ve fiyatlar serbestlesmistir. Besinci
trafik hakkini kullanarak diger iki iilke arasinda yapilan tagimacilik toplam trafigi % 30

geemedigi siirece, lokal yaratilan trafik olarak kabul edilmistir.”!

Buna karsin bircok uluslararasi pazar bu degisimden Onemli oOlgiide
etkilenmemistir. Altinci trafik hakkinin kullanimimin yogunlagmasiyla beraber, pazar

daha rekabetci bir hale doniismiistiir. Altinci trafik hakkina gore, bir hava aracinin ticari

49 Doganis, a.g.e., s.52.
> Shaw, 1990, a.g.e., 5.98.
1 Aym, 5.99.
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bir maksatla yabanci bir iilkeden kendi iilkesine getirdigi yolcu, yiik ve postay: transit

olarak yani giimriige sokmadan diger bir iilkeye gétiirebilme hakki vardir.*

1.1.3.1.3 Diizenlenmis ve Serbestlesmis Pazarlarda Rekabet

Diizenlenmis bir pazar yapisindan agik bir pazar yapisina gecis, kendilerini yeni
cevre kosullarina adapte edebilen havayollarina yeni firsatlarin yakalanmasina yonelik
bazi olanaklar vermistir. Serbestlesme hareketi sayesinde havayolu isletmeleri hat
yapilarin1 optimize ederek yeni pazarlara kolayca girebilme sansini1 yakalamislardir. Bu
sayede karli olmayan hatlarin bir an once terk edilerek, kaynaklarin gelismekte olan
pazarlarda kullanilmas1 imkan1 da elde edilmistir. Diizenlenmis pazarlarda ise, sosyal
nedenlerden dolayr havayolu isletmeleri karli olmayan hatlarda da hizmet vermek

durumundadirlar.

Serbest pazarlar, Tcretlerin serbest olarak belirlenebilmesini ve maliyet
faktoriinii 6nemli kilarak ve diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin diisiik fiyat
uygulamalarina olanak vermektedir. Bu yap1 igerisinde indirimli {icretlerin

uygulanabilmesi de kolaylasmaktadir.

Serbest pazarlarda basarili olmak isteyen havayolu isletmelerinin karar verme
stirecini hizlandirmas1 gerekmektedir. Bunu saglayabilmek amaciyla iyi bir bilgi
bankasina ve yonetim bilgi sistemine ihtiya¢ duymaktadirlar.”® Etkili bir yonetim bilgi
sistemi; gerekli bilgileri zamaninda saglayabilme, kaynak dagitiminda yardimci olma ve
alternatiflerden birinin se¢iminde dogru karar vermeyi kolaylastirma sartlarini yerine

getirmelidir.”*

52 Murias, a.g.e.,s.7.

>3 Fevzi Siirmeli, Muhasebe Bilgi Sistemi, (Eskisehir: Birlik Ofset Yayicilik, 1994), s.22.

> Fevzi Siirmeli, Hikmet Se¢im ve Halim Sozbilir, Sivil Havacilik Yénetimi. (Eskisehir: Anadolu
Universitesi Sivil Havacilik Meslek Yiiksek Okulu Yayini, No: 1, 1991), s.102.
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Kiigiik ucak kullanimi, havayolu isletmelerinin merkezi biiylik havaalanlarinda
kiiciik havaalanlarindan beslenmeleri sistemine yonelerek calismalarini saglamaktadir.
Merkez havaalanlariin kullanilmasi, havayolu isletmelerinin maliyetlerini azaltic1 bir
etki yaparak, isletmelerin rekabetin yogun oldugu pazarlarda indirimli biletlerle faaliyet

gostermeleri olanak tanimaktadur.”

Ayrica gelir ve kapasite yonetimi ile 1yi bir bilgisayarli rezervasyon sistemi son
derece oOnemlidir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri; havayolu isletmelerinin daha
akiler tarife planlama yapmalarina, diger havayolu igletmelerinin kullanilabilir koltuk
durumlarin1  gérmelerine ve ortaklik iliskisi bulunan havayolu isletmelerinin
rezervasyon sistemlerine direkt giris imkani elde etmelerine olanak saglamaktadir. Bu
nedenle ¢cogu havayolu isletmesi dogrudan dagitim kanallarindan biri olan bilgisayarli

rezervasyon sistemlerine yonelmektedir.”

Serbestlesmis pazarlarda basarili olabilmenin diger bir yolu, besleyici trafigi
kontrol edebilmekten gegmektedir. Havayolu isletmeleri destekleyici isletmelerle
anlagmalar yaparak, bu hatlar1 kendilerine baglamakta ve kota anlagsmalarina giderek,
kendi rezervasyon sanslarini arttirmaktadirlar. Kota anlagsmalari, iki farkli havayolu
isletmesi baglantili uguslar yapmasina olanak tanimaktadir. Baglantili uguslar her iki
ucus numarasinin da aym sifre ile kodlanmasini ve yolculara ugusun tek bir havayolu
isletme tarafindan yapiliyormus biciminde sunulmasini kapsamaktadir. Bu anlagmalar
genellikle bir ortaklik sekline doniismemekle birlikte, gelecekte destekleyici havayolu
isletmelerinin  hisse senetlerinin ya da tamaminin satin alinmasi bi¢imine

doniisebilmektedir.

Serbestlesmis pazar yapisi nedeniyle sektorde birgok irili ufakli isletme faaliyet
gostermektedir. Sektordeki yogun rekabet ve sermaye gereksinimi igletmelerin ugaklara

sahip olma yollarinda ¢esitli degisiklikler yaratmistir. Isletmeler ucaklar1 kiralama

5 OECD, a.g.e., s.55.
% Irene Breiner, “Air Marketing”, Map 29/2, (Toulouse: Eurcsas, Yayin Kurs Notlar1 Kasim 1996).,
s.103.
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yoluyla filolarini olusturmaya baslamislardir. Kiralamalar, finansal kiralama ya da

isletme tipi kiralama biciminde yapilabilmektedir.’’

Serbestlesmis bir pazarda uzun dénemli bir strateji olarak bir marka imajinin
olusturulmasi biiyiikk onem tasimaktadir. Yaratilan marka imaji sayesinde miisteri
hizmeti satin alirken cesitli farkliliklar gorebilmektedir. Gliniimiizde bu strateji

havayolu isletmeleri tarafindan basariyla uygulanmaktadir.

1.1.3.1.4 Havayolu Isletmelerinde Ozellestirme

Serbestlesme hareketinin ardindan ¢evresel faktorlerle ilgili en 6nemli gelisme,
devletlerin kontrolleri altinda faaliyetlerini siirdiiren havayolu isletmelerinin

Ozellestirilmesidir.

Serbestlesme hareketi 6ncesinde yalnizca Amerika Birlesik Devletlerinde tarifeli
0zel havayolu isletmeleri faaliyet gostermekteydi. Diger {ilkelerdeki havayolu
isletmeleri faaliyetlerini devlet sahipliginde ve kontroliinde siirdiirmekteydiler. Bu

durumun en 6nemli nedenlerini asagidaki bicimde siralamak miimkiindiir.”®

* Bircok havayolu isletmesinin hemen savas sonrasi gelisme gostermesi ve

dolayisiyla da potansiyel olarak iilke savunmasi agisindan 6nemleri,

* Yeterli sermaye birikiminin olmamasi ve bdlgesel kalkinmanin tesvik

edilememesi,

* Havayolu isletmelerindeki {ist diizey pozisyonlarin, bakanlar ve ist diizey

biirokratlar i¢in iyi birer se¢im yatirimi olarak kullanilmasi ve

°7 Christian Mouret, “The Operating Lease Market”, Anadolu Universitesi Yiiksek Okulunca
Diizenlenen I.Uluslararasi Sivil Havacilik Sempozyumu’na sunulan bildiri (Eskisehir. 10-12 Mart 1997).,
s.2.

¥ Shaw, 1990, a.g.e., s. 106.
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* Havayolu isletmelerinin karli bir bi¢gimde c¢alismast icin yeterli talep

olusmamasi.

1980 yilindan sonra ise devlet eliyle yonetim, dnemini kaybetmeye baglamistir.
Havayolu isletmelerinin zararlarmin vergilerle karsilanmasi halkin tepkilerine neden

olmus ve fonlardan kaynak aktarimi yerine, 6zellestirilmeleri giindeme gelmistir.

1990 yili baslarinda Japan Airlines, British Airways, Air Cakarta ve Air New
Zelanda havayolu isletmelerinde tam oOzellestirme yapilmis, diger bazi havayolu
isletmelerinde ise KLM o&rneginde oldugu gibi devlet payr %50’nin altina indirilmistir.

Singapur ve Malaysia havayollarinda ise 6zel sektoriin pay1 artmaya baglamustir.>

Ozellestirme ile havayolu isletmelerinin, havacilik ve diger 6zel sektdrlerden
basarili yoneticileri istthdami miimkiin olmustur. Bununla birlikte havayolu
isletmelerinin yonetim yapilar1 ve anlayiglar1 degiserek, devlet yardimlar1 yerine, 6zel

sektor isletmesi gibi basarili bir bigimde ¢alismalar1 da imkan dahiline girmistir.

1.2 Havayolu isletmelerinde Pazarlama Faaliyetleri

1.2.1 Havayolu isletmeleri i¢cin Pazar ve Pazarlama Karmasi

Oncelikle pazarlama kavrami tanimlanmalidir. Pazarlama, bir kazang saglama
amaci ile secilmis miisteri gruplarinin ihtiya¢ ve isteklerinin tatmini i¢in firma

kaynaklarinin ¢oziimlenmesi, planlanmasi, rgiitlenmesi, kullanilmasi ve denetimidir.*’

Y OECD, a.g.e., s.16.
60 Philip KOTLER., Pazarlama Yonetimi, Bilimsel Yayinlar Dernegi, Istanbul, 1975, Cilt 1, s.17.
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Pazar, bir iirin ya da hizmetin gergek ve potansiyel alicilarinin tamamindan

olusur.

Potansiyel pazar, belirli bir iiriin ya da hizmete ilgisini acik¢a sdyleyen

tiketicilerin tamamudir.

Pazar hacmi, belirli bir iirlin ya da hizmete ilgisini agik¢a sdyleyen ve satin

alma giicii olan tiim tiiketicilerdir.

Ulasilabilir pazar, bir iiriin ya da hizmete ilgisi olan, geliri yeterli ve satin alma

girisimi olan tiiketicilerden olusur.

Hedef pazar, endiistrinin pesinden kostugu ulasilabilir pazarin bir boliimiidiir.

Niifuz edilen pazar, bir {irlin ya da hizmeti satin alan tiiketicilerdir.

Biitiin bu tanimlamalar pazar kavraminin acgik¢a anlasilmasini saglamaktadir.
Bunlar, Sekil 1.1. yardimiyla daha da ayrintili verilebilir. Burada toplam niifusun belirli
bir yilizdesinin potansiyel pazar olusturur. Bu potansiyel pazar bir biitiin olarak kabul
edilirse bunun da belirli bir boliimiinii ulasilabilir pazar olusturur. Ulasilabilir pazarin
bir boliimiinii nitelikli ulagilabilir pazar olusturur. Bundan da geriye hedef pazar ve

niifuz edilen pazar kalir. Bu tanimlar pazarlama planlamas i¢in yararlhdir.
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Isletmeler pazarlama planlarmi yaparken bu tamimlamalara dikkat etmek

zorundadir.
Sekil 1.1 Pazarla lgili Tanimlarin Diizeyi
Toplam niifus Potansiyel Pazar
Ulasilabilir pazar
Nitelikli ulagilabilir pazar
Potansiyel pazar Hedef pazar
Niifuz edilen Pazar
A. Toplam Pazar B. Potansiyel Pazar

Kaynak: Philip KOTLER, Gary ARMSTRONG, Principles of Marketing Prentice Hall,
Englewood Cliffs, New Jersey, 1994, s.221.

Hava tasimaciliginda pazarlamanm gelisimi {i¢ safha igerir. ilk safha iiriin ve
tiretime donilik pazarlamadir. Bu satha ikinci diinya savagina kadar olan kismi kapsar.
[k yillarda énem posta tagimacilifma verilmistir. Ciinkii bu donemde posta yolcuya
gore daha karliydi. Ayrica bu donemde insanlar otomobil ve tren yolculugunu tercih
etmekteydiler. Misteriler kendilerine ne sunulursa onunla yetinmek zorundaydilar.
Ikinci safha satisa doniik pazarlamadir. Savas yillarindan sonra ortaya cikan kapasite
artiglar igletmeleri miisterinin hizmeti se¢mesi icin ¢aba gdstermeye yoneltmistir. Hava
tasimaciliginin bu donemde miisteriye sundugu ulagim imkanmi o gline kadar tiim
diinyada sunulan hizmetlerden daha 6nemli, giivenli ve 6zeldi. Bu donem insanlar1 kara
ya da demiryolu yerine u¢gmaya ikna etmek seklinde bir yaklagimdir. Zamanla kara ve
demiryolu tasimacilifi 6nemini yitirmesiyle hava tagimaciligina talep artt ve 1950’li
yillarda genis govdeli ucaklar iiretildi. Ugiincii satha miisteriye doniik pazarlamadir.

1970’11 yillarda genis govdeli ucaklarin ¢ogalmasi ile fazla kapasite sorunu baglamistir.
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Boylece miisteri isteklerinin hizmete uymasi degil, hizmetin miisteri isteklerine uymasi
s0z konusu olmustur. Miisteri isteklerine uygun hizmet iiretilerek test edilmeye
baslanmustir. Oncelikle hedef pazarlar segilerek buna uygun pazarlama karmasi

elemanlari belirlenmistir.61

Pazarlama, havayolu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin en Onemli
fonksiyonlarindan birisidir. Ulusal ya da wuluslararasi tiim biiyiikk havayolu
isletmelerinde calisan personelin biiyiik bir boliimi, pazarlama faaliyetlerinde hizmet
vermektedir. Rezervasyon personeli, bilet satis ofisleri ve miisteri temsilcileri, yer
hizmetleri personeli, yiyecek servis temsilcileri, yolcu ve kargo satis temsilcileri ile
fiyatlama ve pazar arastirma analizcileri havayolu isletmesinin {riiniiniin

pazarlanmasinda yer almaktadirlar.®?

“4P” modelinin havayolu endiistrisinde dnemli bir yere sahip olmasina ragmen,
bu modelin havayolu isletmelerinin pazarlama ilkelerinin uygulanmasiyla ilgili olarak,
ele almalar gereken aktivitelerinin belirlenmesinde yetersiz kaldigi diistiniilmektedir.
Bu nedenle havayolu isletmelerinin miisteri ve pazar analizlerinde de bulunmalari
gerekmektedir. Isletmeler, hangi isle ugrastiklarini, hangi alanda faaliyet gosterdiklerini,
hangi pazar bolimiine hizmet vermek istediklerini belirlemeli ve miisterilerin
demografik ozelliklerine gore liriinden neler beklediklerini anlamak amaciyla ¢aba sarf
etmelidirler. Analizlerde mevcut pazar durumu yansitilirken, sektoriin dinamik yapisi
nedeniyle gelecekte miisterilerin istek ve ihtiyaglarinda olusabilecek degisiklikler de

ortaya konmalidir.

Pazar analizlerinin ardindan, bir havayolu isletmesinin sektérde basarili
olabilmesi i¢in yapmasi gereken, kendi pazarlama gevresiyle ilgili olarak bir yatirim

siirecini baglatmaktir. Bu siireg, isletmenin pazarda tutunabilmesi igin gereken

' Kotler, 1994, a.g.e..s.222
52 Wells, 1999. a.g.e., 5.280.
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diizenlemelerle birlikte mevcut ve potansiyel rakiplerin durumunu ve faaliyetlerini de

kapsamalidir.

Bir havayolu isletmesinin pazarlama faaliyetleri, isletmenin hizmetlerini satin
alacak ve kullanacak olan tiiketicilerin ya da orgiitlerin belirlenmesiyle baglayacaktir.
Hizmetleri satin alacak ve kullanacak hedef kitlenin belirlenmesinden sonra pazarlama
eylemleri, bu tiiketicilere ya da orgiitlere yoneltilecektir. Bir havayolu isletmesinin
pazarlama faaliyetlerini yonelttigi tiiketiciler ya da orgiitler, o isletmenin pazarini

olusturmaktadirlar.

1.2.2 Pazar Arastirmasi

Pazarlama ilkelerini uygulayan havayolu isletmeleri pazar arastirmalar
tekniklerinden yogun bir bigimde yararlanmalidirlar. Pazar arastirmalart isletmeye,
cevresi, pazarlama karmasi, mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili kararlar alabilmesi
acisindan gerekli bilgileri saglayacaktir. Bununla birlikte igletmenin stratejik planlama
sirecinde almis oldugu kararlart ilgilendiren bilgilerin  gelistirilmesini  ve
yorumlanmasini da kolaylastiracaktir. Bu arastirma, pazarlamada ydnetim siirecinin
planlanmasi, uygulanmasi ve degerlendirilmesi asamalarinda Onemli bir rol
oynamaktadir. isletmeler, karar verme siireglerinin kalitesini arttirmak amaciyla yilda
yaklagik 2,5 milyar US$ harcamaktadirlar.’ Dolayisiyla bu arastirmalar pazarlama

fonksiyonunun 6nemli bir par¢asini olugturmaktadir.

Pazar arastirmasi, bir havayolu isletmesine 0&zellikle iki alanda fayda
saglamaktadir.®* Oncelikle havayolu isletmesi bu arastirmalar sayesinde miisterilerinin

beklentilerini ortaya koyarak, iirliniinii bu yonde gelistirebilir. Diger bir fayda ise, bu

5 William J. Sianton. Michael J. Etzel ve Bruce J. Walker. Fundamentals of Marketing, (Tenth Edition
London: McGraw-Hill,Inc., 1994). 5.90.

5 Stephen Shaw, Airline Marketing and Management, (Third Edition. New York: Pitman Publishing,
1990), s.7.
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arastirmalarin isletmeye ucacagi hatlarla ilgili olarak verilecek kararlarda temel teskil
etmesidir. Genellikle bu tiir kararlar yeni acilacak hatlarla ilgili olarak alinmakla
birlikte, bazen de mevcut bir hattin iyi islememesi sonucu olusan olumsuz finansal
durumla ilgili olarak, bu hattin iyilestirilmesine yonelik bir takim arastirmalar

yapilmaktadir.

Etkin bir pazar arastirmasi, havayolu isletmesinde pazarlama faaliyetlerinin
basaril1 bir sekilde yiiriitiilmesine biiylik katkilar saglamaktadir. Bununla birlikte, iyi
planlanmamis ve etkin olmayan bir arastirma ise, isletmenin hem para hem de zaman
kaybetmesine neden olabilecektir. Asagida havayolu isletmelerinin kullanabilecekleri

bilgi toplama tekniklerinden kisaca bahsedilmistir.®

1.2.2.1 Masa Bas1 Arastirma

Masa basi aragtirma, eldeki hazir bilgilerin analiz edilmesidir. Havayolu
isletmelerinin bu hazir bilgileri elde edebilecekleri ¢esitli kaynaklar bulunmaktadir.
Bunlar, i¢ kaynaklar ve dis kaynaklar olarak iki ana baslik altinda toplanabilmektedir. I¢
kaynaklara ornek olarak, havayolu isletmelerinin kendi bilet satis ofisleri verilebilir.
Ornegin, simdiye kadar direkt ugus hizmeti verilmeyen iki nokta arasinda seyahat eden
bir yolcu grubu ele alinacak olursa; bu yolcular direkt hizmet olmadigindan muhtemelen
aktarmali ucus hizmetlerini kullanmaktadirlar. Ilgili havayolu isletmesi, bu iki nokta
arasmna direkt ugus hizmeti koymak istediginde, olusabilecek yolcu potansiyelini
belirleyebilmek icin i¢ kaynaklara bagvurabilir. Bu baglamda, isletmenin kendi bilet
satig ofislerindeki modern bilgisayarli rezervasyon sistemleri ile baglantili hatlart
kullanan yolcularin biletlerinde gdsterilen kalkis ve yaris noktalar: analiz edilebilir. I¢
kaynaklara verilebilecek diger bir ornek ise, havayolu igletmesinin miisterilerine

uyguladiklar1 anketler olabilir. Havayolu isletmelerinin kullanabilecekleri dis

5 Shaw, 1990, a.g.e.,s.8

33



kaynaklara O6rnek olarak, havaalanlarinda uluslararasi yolcularla ilgili olarak yapilan

arastirmalar gosterilebilir.®

Basaril1 bir masa aragtirmasinin anahtari, bu bilgi kaynaklarinin neler olduklarini
bilmek ve onlart etkili bir sekilde kullanabilmektir. Baz1 kaynaklar aranilan bilgiyi
oldugu gibi verirken, digerleri ise bu bilginin nerede bulunabilecegini gostermektedir.

Diger bazi kaynaklar ise her iki islevi de isletme icin gerc;eklestirmektedirler.67

Havayolu isletmelerinin pazar arastirmalari kapsaminda masa basi
aragtirmalarini, yontemin ucuz ve hizli olmasi nedeniyle goéz ardi etmemeleri
gerekmektedir. Ancak bu teknigin dezavantaji, bilgileri her zaman istenilen sekilde

saglayamamasi olabilmektedir.

1.2.2.2 Ucus Esnasinda Yapilan Arastirma

Havayolu isletmelerinin bilgi toplama amaciyla kullandiklar1 en yaygin
yontemlerden birisi, ugus esnasinda yapilan anketlerdir. Bu yontem isletme i¢in ucuz
olmasmin yaninda, irliniin arastirma yapildigi anda denenmesi nedeniyle, mevcut
miisterilerin iirliniin 6zellikleri hakkinda goriislerini elde etmek agisindan da deger

tagimaktadir.

Bu avantajlarin yam1 sira bir takim dezavantajlar da bulunmaktadir. Ugus
esnasinda yapilan bu anketlerle hedef kitlenin tiimiine ayni oranda katilma sansi
taninmadigindan, tesadiifi bir 6rnek olusturmak olduk¢a zor olmaktadir. Arastirmaci bu
anket formlariin yolculara iletimini kendisi yapmamaktadir. Onun yerine bu anketleri

yolculara belirli ucuslarda ugus ekibi ulastirmaktadir. Uzun mesafeli uguslarda kabin

* Dékmen, 1998, 5.46 ' .
57 Cem, . Kozlu. Uluslararasi Pazarlama: ilkeler ve Uygulamalar, (Ankara: Tiirkiye is Bankasi Kiiltiir
Yayinlari, 1993), s.44
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ekibinden anketleri her yolcuya vermesi istenerek, yargisal bir 6rnegin olusturabilecegi
problem kontrol altina alinabilecektir. Ancak kisa mesafeli uguslarda zaman yetersizligi
nedeniyle her yolcuya anket vermek zor olacagindan, kabin ekibinden Onceden
belirlenmis koltuk numaralarina anket vermesi istenebilir. Bu durumda analizci, kabin

ekibine glivenmek zorunda kalacaktir.

Bu yontemle ilgili diger bir problem soru tipinden kaynaklanabilmektedir. Bu
tiir bir arastirmada yolcunun sorular1 tek basina cevaplamasi s6z konusu oldugundan,
sorularin basit olmas1 gerektigi gibi, cevaplama i¢in verilen siirenin de kisa olmasi

gerekmektedir.

Aragtirmada coktan se¢meli sorularin yani sira miisterilerin beklentilerini
ogrenmek, yeni fikirler elde etmek ve bilgi saglamak amaciyla yorum sorulari da
yoneltilmelidir. Ancak bu tiir bir aragtirmanin dezavantaji, bu anketin sadece isletmeyle

ucan kisilere uygulanabilmesidir.

1.2.2.3 Posta Yoluyla Anket

Bu yontemin en biiyiikk avantaji, ucuz olmasidir. Ancak bu tiir bir ankette
yoneltilen sorularin basit ve kisa olmasi gerekmektedir. Ayrica posta yoluyla yapilan
anketlerin cevaplanarak geri gonderilme olasiliginin disiik oldugu g6z ardi
edilmemelidir. Bu konunun ¢6ziimiine yonelik olarak gelistirilen bir yontem, sorularin

telefonda roportaj seklinde y(ineltilmesidilr.68

5 Dokmen, 1998, a.g.e., .48
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1.2.2.4 Yiiz Yiize Yapilan Goriismeler

Yiiz yiize yapilan gorligmeler, ¢cok fazla zaman ve para kaybina neden olan bir
bilgi toplama yontemidir. Genellikle ilgili miisterilerin goriislerini elde etmek ya da
grup tartismalar1 yaratmak amaciyla kullanilan bu yontem, 6zellikle yeni fikirlerin
ortaya konulmasinin istendigi durumlar i¢in uygundur. Bu tiir bir arastirmada, sorularin
kisiler tarafindan anlasilmamasi durumunda kendilerine agiklama yapilarak daha dogru

cevaplar almabilecektir.”

1.2.2.5 Sikayetler ve Memnun Kalinan Durumlarin Gozlemlenmesi

Postayla, telefonla, roportaj seklinde ya da ucus esnasinda yapilan anketler ve
arastirmalar bircok havayolu isletmesinin pazar arastirmasina temel teskil etmektedir.
Bununla birlikte bunlarin disinda da uygulanan bir takim arastirma yontemleri
bulunmaktadir. Bu yontemlerden birisi, sikdyetlerin ve memnun kalmman konularin
gbzlemlenmesidir. Ancak c¢ok az bir miisteri kesiminin sikayetlerini dile getirmesi,
havayolu isletmeleri i¢in bir problem olusturmaktadir. Bu tiir problemler havayolu
isletmesi i¢in 6nemli hale gelirken, gorevi gergek ve gergek olmayan sikayetleri ortaya

koymak olan pazar arastirmacisi i¢in pek fazla deger tasimamaktadir.

1.2.2.6 Test Pazarlamasi

Bilgi toplamak amaciyla kullanilan diger bir yontem, test pazarlamasidir.
Yolcularin tercihlerini belirlemeye yonelik sorularda “bilmiyorum” gibi cevaplarin
verilmesi, analizci acisindan bir takim problemler olusturmaktadir. Bu problemlere
yonelik bir ¢6ziim olan test pazarlamasina gore, havayolu isletmesi hizmetinde belirli
bir degisiklik yapmak istiyorsa, bu degisikligi dncelikle sadece belirli bir hat tizerinde

uygulamalidir. Misterilerin bu degisiklige tepkisi onceden bahsedilen yontemler

6 Ayn1
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sayesinde analiz edilebilmektedir. Elde edilen verilere gore ulasilan sonu¢ dahilinde

ongoriilen degisiklik tim hatlarda uygulanabilir ya da uygulanmayabilir.”

1.2.2.7 Miisterilerin Tepkileri

Bu yontem, bir tercihte bulunma s6z konusu oldugunda miisterilerin tepkilerini
dlgmeye ve Ogrenmeye yoneliktir. Ozellikle havayolu sektdriinde bazi durumlarda
hizmet degisiklikleriyle ilgili olarak miisterilerin tepkilerini hem bu degisiklik
yapilmadan once hem de yapildiktan sonra 6grenmek miimkiindiir. Buna 6rnek olarak,
turbo-prop ve jet karsilagtirmasini verebilir. Turbo-prop’lar hakkindaki genel goriis,

bunlarin eski olmasidir.”!

1.2.2.8 Personelle iletisim

Miisterilerin  beklentilerini 68renmek amaciyla kullanilan bilgi toplama
yontemlerinden birisi de, isletmelerin bilgileri kendi bilet satis ofislerinden ya da

miisterilerle iletisim igerisinde bulunan personellerinden elde etmeleridir.

Bu kisilerin misterilerle diizenli olarak iletisim icerisinde bulunmalari
nedeniyle, gorisleri, bir hizmette yapilacak degisiklikte basvurulacak ilk kaynaklar

olabilmektedir.

" Dokmen, 1998, a.g.e.,s.49
' Aynu.
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1.2.3 Pazar Boliimleme

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaclari ile satin alma davraniglari genellikle birbirinden
farkliliklar gostermektedir. Farkli mallara ya da hizmetlere ihtiyaci olan ya da farkl
satin alma davraniglar1 gosteren kisilerden olusan bir pazar tiirdes degildir. Bu yapida
olan bir pazarda pazar bdliimlemesine gidilerek, ihtiyaglari ve istekleri ya da satin alma

davraniglar1 birbirine benzer olan boliimler olusturulmalidir.

Pazar bolimleme; benzer 6zellikleri, davranislari, istek ve ihtiyaglar1 bulunan
miisterilerin isletmeler tarafindan belirli gruplar haline getirilmesidir.”* Isletmeleri, tim
pazar1 olusturan boliimlerden hedef pazar ya da pazarlarimi belirleyerek, bu hedef

pazarlara uygun pazarlama karmasi gelistirmelidirler.

Sekil 2.1 Yolcu ve Kargo Pazar Ayirimi

Yolcu Pazari

l 1
Is Amach Trafik Tatil Amagh Trafik Diger Amach Trafik

l 1
Tatil Ziyaret Diger

Kargo Pazar

Acil Trafik Normal Bozulabilir Trafik Normal Bozulmaz Trafik

Kaynak: Mustafa Oc, “Havayolu Sirketlerinde Pazarlama” Anadolu Universitesi Sivil Havacilik
Biilteni, Say1 no:10,(Nisan-Mayis-Haziran 1992). s.10.

2 Courland L. Bovee, Michael J. Houston ve John V. Thill, Marketing, (London: McGraw-Hill, Inc.,
1995), s.108.

38



Havayolu isletmelerinin pazarini, yolcu ve kargo pazarlari bigiminde baslica iki
ana baglik altinda incelemek miimkiindiir. Bu ana pazar boliimleri ise, daha alt pazar
boliimlerine ayrilabilir. Daha aciklayici olmasi agisindan konu yukaridaki Sekil 2.1

iizerinde gosterilmistir.”

Sekil 2.1. de de goriildiigl lizere havayolu pazari; yolcu pazari ve kargo pazari
olmak tizere baslica iki boliime ayrilmaktadir. Havayolu yolcu pazar ise; is amach
pazar, tatil amacli pazar ve diger olmak lizere {i¢ alt boliime ayrilmaktadir. Bu pazar
boliimlerini de kendi i¢inde tekrar boliimlere ayirmak miimkiindiir. Bu kapsamda is
amacl seyahatler; rutin ya da acil seyahatler bi¢ciminde, tatil amagli seyahatler de;
eglence amagli ve akraba- arkadag ziyaretleri bigiminde alt boliimlere ayrilabilmektedir.
Son olarak da, hem is amacli hem de tatil amagh pazar boliimiine uymamalar
nedeniyle; diger baslig1 altinda da, egitim amaciyla seyahat eden yolculari, askeri
hizmetlerde gorevli personeli, havayolu isletmesi personelini ya da ailelerini bir pazar
bolimii olarak ele almak miimkiindiir. Pazar1 olusturan bdliimlerin tam olarak
anlasilmasi, pazar payr analizlerinin dogru bir bigimde yapilmasi agisindan Onem
tasimaktadir. Havayolu kargo pazari ise; acil trafik, normal bozulabilir trafik ve normal

bozulmaz trafik olmak tizere baslica li¢ boliime ayrllmaktadlr.74

Pazar boliimlemede, tasima mesafesi de bir kriter olarak kullanilarak tasima
mesafesine gore pazar kisa, orta ve uzun mesafeli uguslar olarak {i¢lii bir boliimlemeye
tabi tutulabilir. Pazar boliimleme kompleks bir yapiya sahip oldukg¢a yapilacak pazar
arastirmalart da yolcularin tiim beklentilerini ve isteklerini gormek acisindan o derece

maliyetli ve zahmetli olacaktir.

Havayolu isletmelerinin yolcu ya da kargo pazarinda hedef almak istedikleri
pazar boliimlerini  belirlemeleri; her bolimiin  6zelliklerini, {riine yonelik
gereksinimlerini ve havayolu igletmesi i¢in ne derece karli bir boliim oldugunu ortaya

koymalar1 anlamina gelmektedir. Pazarin bdoliimlere ayrilmasinda, i¢sel ekonomik

3 Mustafa Og, “Havayolu Sirketlerinde Pazarlama” Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Biilteni, Say1
no:10,(Nisan-Mayis-Haziran 1992), s.9
7 Brian Graham, “Geography And Air Transport”. Chichester: John Wiley - Sons Ltd., 1995, 5.25-26.
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analizlerin yani sira, farkli pazar boliimlerinin istek ve ihtiyaglarini ortaya koymak
amaciyla, detayli ve sik olarak gerceklestirilen pazar arastirmalarima gereksinim

bulunmaktadir.”

1.2.3.1 Havayolu Yolcu Pazan

Havayolu yolcu pazarinda talebi etkileyen en temel faktorler; gelir diizeyi, bilet
fiyat1 ve hizmet diizeyidir. Elastikiyete yonelik genis kapsamli tahminler; talebin gelir
karsisinda yiiksek elastikiyete sahip oldugunu, bilet fiyatlar1 karsisinda daha az elastik
oldugunu ve hizmet diizeyleri karsisinda da inelastik bir yapr sergiledigini

gostermektedir.”®

Yolcu pazarinin bdliimlere ayrilmasinda genellikle, seyahat amaci, seyahatin
uzunlugu ve yolcunun iilkesi ile kiiltiirel 06zellikleri olmak iizere {ii¢ unsur
bulunmaktadir. Bununla birlikte bu unsurlar, her hatta pazarin ekonomik, sosyal,

demografik ve tarihsel 6zellikleri dogrultusunda olusan seyahat talebine bagldir.”’

Seyahat amaci: Seyahat amaci boliimlemede temel unsur olarak ele alindiginda,
pazarin genellikle is amagh yolcu pazari ve tatil amacli yolcu pazari olmak iizere baslica
iki boliime ayrildign goriilmektedir. Is amagh seyahatler de kendi igerisinde; isletme
adma yapilan seyahatler ve bagimsiz olarak yapilar1 seyahatler ya da rutin is amach
trafik ve acil is amagh trafik gibi alt boliimlere ayrilabilmektedir. Bununla birlikte,
konferans ve iggdrenleri motive etmeye yonelik (6diillendirici) seyahatlerin de, ayr1 bir
boliim i¢inde ele alinmasi faydali olabilecektir. Cesitli isletmelerin isgdrenlerini motive
etmek ya da odiillendirmek amaciyla bedava tatillere ve konferanslara gondermeleri

sonucu bu tiir yolculuklarin da pazardaki paylarinin arttig1 goriilmektedir.

s Doganis, 2001, a.g.e., s. 224.
¢ Graham, a.g.e., s.12.
7 Shaw, 1990, a.g.e., 5.30-32.
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Tatil amacl pazar boliimii ise; arkadas ve akraba ziyaretleri ve bunun disindaki
tatil amagli seyahatler olarak boliimlere ayrilabildigi gibi, paket tur, uzun siire

konaklama ve hafta sonu tatili gibi alt boliimlere indirgenebilmektedir.

Seyahat uzunlugu: Ucus siiresinin uzunlugu, yolcu pazarinin bdliimlere
ayrilmasinda 6nemli bir degiskendir. Bunun nedeni; uzun mesafe ucan yolcularla kisa
mesafe ugan yolcularmn istek ve ihtiyaglarmin birbirinden farkli olmasidir. Ornegin,
Londra-Singapur arasinda 13 saatlik bir ucus gerceklestirecek bir yolcunun hizmete
yonelik gereksinimleri ile Londra-Paris arasinda 40 dakikalik bir ugus gerceklestirecek

yolcunun gereksinimleri oldukga farkli olacaktir.

Yolcunun iilkesi ve Kiiltiirel ozellikleri: Pazardaki kiiltiirel farkliliklar,
havayolu igletmelerinin hizmet sunumlarina yonelik olarak alacaklar1 kararlar agisindan
onem tagimaktadir. Ornegin, Miisliiman iilkelere olan uguslarda; yiyeceklerde domuz
etinin bulunmamasi ya da Hindistan’a yapilan uguslarda, genelde vejetaryen yemeklerin
bulunmasi, bu iilkelerin kiiltlirel 6zellikleri sonucu havayolu isletmelerinin aldiklari
kararlardandir. Ayrica, iilkesel ve kiiltiirel farkliliklarla ilgili olarak verilebilecek bir
diger ornek, bazi1 yolcularin kendi ulusal havayolu isletmeleri ile ugmak istemeleri

olabilir.

1.2.3.2 Havayolu Kargo Pazan

Uzun yillar boyunca hava kargo tasimacilifina gereken dnem verilmemis ve
hava kargosu bir yan hizmet alan1 olarak degerlendirilmistir. Ancak giiniimiizde, kargo
tagimaciligini temel faaliyet alan1 olarak belirlemis, bu alanda uzmanlagmis ve bu isten

yiiksek karlar elde eden isletmeler séz konusudur.”

¥ Shaw, 1990, a.g.e.,s.51.
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Kargo trafigine yonelik arz ve talebin gelisimine etkide bulunan ii¢ faktor

bulunmaktadir:”®

* Hava kargosu pazari, durgunluk donemlerinden ve diinya ekonomik

biiyiimesindeki kiigiik degisikliklerden oldukca yogun bir bi¢cimde etkilenmektedir.

* Genis govdeli jetlerin pazara girisi, hava kargosu faaliyetlerinin yapisini
degistirmistir.
* Yiiksek miktardaki kargonun ertesi giin teslimatin1 miimkiin kilan tasiyicilarin

mevcudiyeti, pazardaki rekabet ortamini arttirmistir.

Hava kargo pazari; acil trafik, rutin bozulabilir trafik ve rutin bozulmaz trafik
olmaz {izere kendi icinde ii¢ boliime ayrilmaktadir. Bu boliimleme bigimi, hava

kargonun diger tasima sistemlerine gore tercih edilme nedenlerini olusturmaktadir.

1.2.4 Pazarlama Stratejileri

Sivil havacilik sektoriindeki tiim havayolu isletmeleri, ¢ok hizli gelisim gosteren
bir endiistride kendi cevreleriyle karsilikli iliskiler igerisinde bulunmaktadirlar. Bu
karsilikli iligki ve etkilesim, havayolu isletmeleri ile c¢evre arasinda bir baglilik

olusturmaktadir.

Biitiin bu gelismeler havayolu isletmelerinin amag, yap1 ve davranis tarzlarini
uzun donemde yetersiz hale getirmekte ve ¢evreye uyum saglamaya zorlamaktadir.

Dolayisiyla tiim isletmeler gibi havayolu isletmelerinin de hayatta kalabilmeleri ve

7 Graham, a.g.e., s.30.
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basarilarin1 devam ettirebilmeleri; yenilik yapmaya, acik ve disa doniik stratejiler

olusturabilen bir yonetim yapisina sahip olmaya bagl kalmaktadir.*

Pazarlama stratejileri, bir isletmenin pazarlama konusundaki amaclarma nasil
ulagsacaginin detayli bir agiklamasidir. Pazarlama stratejileri genel olarak iki unsurdan
olusmaktadir.’! Bunlardan birincisi, isletmenin misyonu ve amaglari dogrultusunda
hedef pazarin se¢imi, ikinci ise hedef pazara uygun, beklentilere cevap verebilecek bir

pazarlama karmasinin olusturulmasidir.

Basaril1 pazarlama stratejileri, miisterileri ve onlarin ihtiyaclarmi anlamak ve
ortaya koymakla baglar.** Bir havayolu isletmesi, hedef pazarnm ya da pazarlarinin
gercek ihtiyaglarini anladiktan sonra, bu beklentileri daha iyi karsilayabilmek amaciyla
rakiplerine gore kendi giiclii yonlerini ve rekabet¢i avantajlarimi  daha iyi
kullanabilecektir. Miisterilerin ihtiyaglarin1 rakiplere gore daha iyi anlamak, bir
havayolu isletmesinin rakiplerine gore rekabet¢ci avantaj elde etmesine olanak

saglayacaktir.

% Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve isletme Politikasi, (Istanbul: Timas Basim Ticaret ve Sanayi
A.S., 1992), s. 10.

! Tony Morden, Business Strategy and Planning: Text and Cases, (London: McGraw Hill Book
Company, 1993), s.121.

2 William Pride ve Ferrell, O.C., Marketing: Concepts and Strategies, Altinci basim, Boston:
Houghton Miffilin Company, 1989, s.529.
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BOLUM 11

HAVAYOLU ISLETMELERINDE HiZMET KALITESi VE MUSTERI
TERCIHLERINI ETKILEYEN FAKTORLERIN IRDELENMESI

2.1 Hizmet Kalitesinin Analizi

2.1.1 Hizmet Kalitesi Kavrami

Havayolu isletmeleri icin kalite iki boyutlu incelenmektedir. Birincisi, var olan
ve uygulan hizmetlerde kalitedir. Ikincisi ise heniiz var olmayan ancak miisterilerden

gelecek teklifler dogrultusunda yeni gelistirilecek hizmetlerde kalitedir.

Kalite, “iiretilen mal veya hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerine uygunlugu ya

da beklentilerini karsilama derecesi” olarak tanimlanmaktadir.®

Hizmet kalitesi genelde, tiiketicinin beklentileri ve tiik ¢iktilardan algiladiklar
farklar olarak tanimlanmaktadir. Hizmet kalitesini tutarli ve zamana dayali olarak

O0lgmek zordur.

Tiiketicinin beklentisi ve ¢ikt1 algilamasi arasindaki farki 6lgmek icin bir
aragtirma yapilmistir. Bu aragtirmaya gore, tiiketiciden hizmet aldiklar1 sirada ve

hizmetten sonra beklentileri ve ¢iktilar1 arasinda bir karsilagtirma yapmalar1 istenmistir.

8 Bovee, Houston ve Thill, a.g.e., s.643.



(SERVQUAL o6l¢iimii, Parasuraman Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan
gelistirilmistir. Bu Olglimde, tiiketicilerin hizmet almadan O©nceki beklentilerinin
Olclilmesi ve aymi tiiketicilerin hizmet aldiktan sonraki c¢iktilardan algiladiklarinin

6l¢iilmesini kapsamaktadir.)**

2.1.1.2 Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi, miisterilerin istekleri dogrultusunda ne derece bir performans
gosterildiginin saptanmasi ile Olgiilebilmektedir. Ancak 6l¢iilen performans, algilanan
performans diizeyine isaret etmektedir. Diger bir ifadeyle gerceklesen fiili performans
yerine misterilerin algiladiklar1 performans diizeyi onem tasimaktadir. Hizmet
kalitesinin basit bir formiil yardimiyla 6l¢iilmesi acisindan asagidaki formiil yararh

olabilecektir.®

Algilanan Performans x 100

Hizmet Kalitesi =
Talep Edilen Beklenti

Hizmet kalitesinin ~ %100’iin altinda bulunmasi, hizmetin eksik

gerceklestirildigini ortaya ¢ikarmaktadir.

Pazarlama stratejisi kapsaminda, hizmet kalitesi konusunda yapilmas1 gereken,
algilanan performans diizeyi ile miisteri beklentilerinin denge icinde tutulmaya
caligilmasidir. Sekil 3.1., beklentiler ile algilanan performans diizeyinin uyum igerisinde
olmadig1 bir durumu gostermektedir. Boyle bir durumda isletme Oncelikle algilanan
performans diizeyinin neden diisiik oldugunu inceleyerek, fiili performansin gergekten
diisiik olup olmadigini ortaya koymalidir. Hizmetin herhangi bir asamasinda yasanan

kotii bir deneyim, performans iizerinde olumsuz diislincelere sahip olunmasina neden

8 Brumendi, a.g.e.,s.70.
% Martin Christopher, Adnan Payne ve David Ballantyne. Relationship Marketing: Bringing Quality,
Customer and Marketing Together. (Oxford: Butterworth-Heinemann Ltd., 1991), s.89.
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olabilecektir. Bununla birlikte isletme, miisteri beklentilerinin etkin olarak yonetilip
yonetilmedigini ve talep edilen unsurlarin isletmenin yetki kapsami igerisinde olup
olmadigini da kontrol etmelidir. Bazen isletme calisanlarinin, miisterilere, isletmenin

gerceklestiremeyecegi sozler vermesi miimkiin olabilmektedir.®

Sekil 3.1 Performans/Beklenti Karsilastirmasi

100
Miisteri
Beklentileri

A

Algilanan
Performans

v

0

Kaynak: Christopher. Payne ‘ Ballantyne. a.g.e., s.90.

2.1.1.3 Havayolu Isletmelerinde Kalite Yénetimi Anlayisi

Havayolu sektoriine bakildiginda, kalite konusundaki c¢alismalar, oncelikle
ulusal ve uluslararas1 otoriteler tarafindan zorunlu hale getirilmis kalite standartlarinin
saglanmasi, daha sonra sirketin kendi kalite standartlarini belirlemesi ve uygulamasi

seklinde gerceklesmektedir.

Ugagi icat eden ve havacilikta 6nder iilke olan Amerika Birlesik Devletleri’nin
Sivil Havacilik Teskilati olan Federal Havacilik Idaresi (FAA), bugiin ABD’deki

havacilig1 etkin bir sekilde diizenlemekte ve denetlemektedir. Denetlemeler, iiriin, siireg,

5 Aym, 5.90.
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isletme denetlemesi olarak ayrilmakta ve ABD ¢apinda yilda onbinlerce denetleme

yapmaktadir.”’

1970°de Avrupa kendi ugagini iiretmek ve ruhsatlandirmak igin yola ¢iktiginda
da ICAO’nun temel standartlarina uygun en kapsamli teknik mevzuat FAA’in kurallar
FAR’lardi. Ancak, Avrupa temeli ICAO standartlar1 olan havacilik kurallarimi
olustururken, kendisini FAA modelini uygulamak zorunda hissetmedi. Avrupa, Birlesik
Ugabilirlik Otoriteleri (Joint Airworthness Authorities)’ ini kurarak, kendi havacilik
kurallari(JAR)’m1 ve ugagm iiretti. Onceleri, hava araci iiretimi ve ruhsatlandirmasi
amaciyla kurulan teskilat, daha sonra Avrupa havacilik endiistrisinin ihtiyaglarin
karsilamak tizere adimi Birlesik Havacilik Otoriteleri (Joint Aviaiton Authorities)’ne
dontistiirerek, 1987 yilindan itibaren isletme, bakim, personel lisanslar1 ve diger tiim
havacilik kurallarini da iiretmeye basladi ve AET nin bir tiiziigii ile tim Avrupa’nin

birlesik sivil havacilik teskilati oldu.*®

2000 yilindan itibaren Tiirkiye’nin de tam olarak uygulamaya basladigi JAA’in
direktifleri, devletin kural koyuculuk ve denetleme sorumlulugu devam olunmakla
birlikte, isletmelerin biinyesinde kurulacak kalite sistemi ile havacilik kurallarina
uygunlugun saglanmasini 6ngérmiistiir. Burada vurgulanan isletmenin, tanimli bir kalite
sistemi altinda olusturdugu bir i¢ denetleme mekanizmasi ile havacilik faaliyetlerini
denetlemesi ve devletin ise i¢ denetleme mekanizmasini denetleyerek, kalite sisteminin

uygunlugunu teyit etmesi olmustur.®

JAA’nin kalite sisteminde kalite organizasyonunun isletmenin giivenirligini
etkin bir sekilde izlemek icin isletme faaliyetlerinden bagimsiz ve kaynaklarin
tahsisinden sorumlu yoneticiye dogrudan bagli sekilde caligmasini gerektirmektedir.
Sirket i¢indeki bu bagimsiz otoritenin kalite kontrol gorevleri; ugus operasyonunun

kontrolii, ugus destek hizmetlerinin kontrolii, yiikleme kontrolii, u¢ak ve ugak

%7 Karanfil, Ayhan: Havayolu isletmelerinde Toplam Kalite Yonetimi, Yayimlanmamis Yiiksek Lisans
Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Eskisehir, 2002.,s.32

8 Ayni., s.33

8 Ayn1
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bilesenleri bakimlarinin  kontrolli, teknik standartlarinin  kontrolii ve egitim

standartlarinin kontroliidiir.”°

Havayolu isletmelerinde kalite karakteristikleri bilet islemlerinden, kabin
gorevlilerinin nezaketine kadar miisterinin memnuniyetiyle ilgili tiim isletme ve hizmet
unsurlaridir. Bu kalite karakteristikleri, yolcu tasimaciliginda bilet almak i¢in kontuarda
bekleme siiresi, bilet isleminin siiresi, biletin iicreti, check-indeki bekleme stiresi, ucaga
bindirme siiresi, kalkistan dnceki gecikmenin siiresi, ugusta yolcu koltuklar1 arasindaki
mesafe, hostesin hizmet sayisi, ikramin kalite ve miktari, acil durum teghizati, ugus
stiresi, zamaninda inis, bagaj bekleme siiresi, hasarli bagaj sayisi, kayip bagaj sayisi

olarak incelenebilir.”!

Hizmet kalitesi, miisteriye hizmetin sunumunda hicbir standart kabul etmeyen,
cok faktorlii bir kavramdir. Bununla birlikte bir ucagin kalitesi ve ugag1 seyahat i¢in
caligtiran bir isletme icin sundugu hizmetin bazi kalite gostergeleri asagidaki bi¢cimde

incelenebilmektedir.””

Ucak Uriin Kalite Gostergesi Isletmenin Hizmet Kalitesi
- En 1yi tasarim - Cagdas yolculuk

- Havalandirma donanimi - Zamaninda ulasim

- Motor giicti - Giivenli ulasim

Hava tagimacilik sirketleri tizerinde ABD’de yapilan bir anketin sonuglan, hava

ulagtirmasinda hizmet kalitesinin emniyet, dakik yolculuk, nezaket, bagajin dikkatle

90 Doganis, 2001, a.g.e., s. 187

°! Kalaycioglu, Mete. “JAR-OPS Onay1 Alms Havayolu isletmelerinin Malcolm Baldridge
Kriterlerine Gore Degerlendirilmesi ve Eksik Kalan Yonlerinin Hava Emniyetine Etkileri”
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Gazi Universitesi, 2001. s.37.

92 Karanfil, a.g.e.,s.35
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yiiklenmesi ve teslim edilmesi, ikram ve digerlerini icerdigini gostermektedir. Yolcular

acisindan hizmet kalitesinde 6nem sirasina bakildiginda, yolcular i¢in;”
1. Havayolu kayip bagajlar1 ciddiye almali,
2. Geciken uguslarda derhal bilgi verilmeli,
3. Bagajlar dikkatle yiiklenmeli ve bosaltilmali,
4. Havayolu gecikme sirasinda yolculardan sorumlu olmali,
5. Yeterli bacak mesafesi olmali,
6. Bagaj aninda teslim edilmeli,
7. Rahat bir koltuk olmali,
8. Ucaktaki gecikmelerde konfor saglanmali,
9. Uygun ugus baglantilar1 olmali,

10. Havayolu gecikme sirasinda yolculariyla ilgilenmeli.

Havayolu isletmelerinde, yolcu memnuniyetiyle ilgili olarak dinleme ve
O0grenme stratejisi  gelistirilmelidir. Bu da c¢esitli anketler ve miilakatlarla
saglanabilmektedir. Yolcu memnuniyeti sonuglari, miisteri ve pazari anlayabilmesi i¢in
isletmeye hayati bilgiler saglar. Sonuglar ve egilimler, yalnizca miisterilerinin gortisleri
acisindan degil, onlarin pazardaki davranislar1 ve olumlu diisiinceleri hakkinda da
bilgiler saglar. Bazi1 yolcular sikayetlerini havayolu sirketine iletirken, memnun
olmayan bazilar1 da higbir sey yapmadan diger havayolu sirketini tercih ederler. Bu
nedenle bazi hava ulastirma sirketleri iicretsiz hediyelerle yolcularinin yorum

yapmalarini 6zendirmektedirler.

% Kalaycioglu, a.g.e., s.38.
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2.2 Miisteri Beklentileri

Ihtiyag, miisterinin &zellikle karsilanmasim istedigi temel bir unsurdur. Ornegin,
1 amacli seyahat eden yolcular i¢in zamaninda kalkis ve yarislar (dakiklik) son derece
onemlidir Ancak, kabin ekibinin nazik ve candan davranislarinin is amagli yolcunun
isinin etkin olarak ytiriitiilmesinde pek onemli bir rolii bulunmamaktadir. Bu nedenle,
dakiklik bir ihtiyag, kabin ekibinin nazik ve candan davraniglari ise bir istek olarak

algilanmahdir.”*

Ancak biiyiik tasiyicilar genellikle; aymi tip ucaklara, benzer tarife yapisina,
benzer giivenlik ve dakiklik unsurlarina sahip olduklarindan, bazen havayolu isletmesi
seciminde istekler belirleyici faktor olabilmektedir. Yolcularin baz1 istekleri
dokunulabilir 6zellige sahip iken (ayr1 check-in imkani, daha 1yi ve kaliteli ikram, daha
genis koltuk araliklari, bedava filmler, first ve business class’da daha fazla sayida kabin
ekibinin bulunmas1 vb. gibi), baz1 istekleri de dokunulmaz 6zelliktedir (kabin ekibinin

nezaketi, samimiyeti, yardimseverligi).”’

Bir¢ok isletme miisterilerini; satis hacmi, bulundugu konum, gelir ya da egitim
statlisii gibi unsurlar acisindan degerlendirir. Bu tiir demografik 6l¢iimleri yapmak
kolaydir, ancak iirlin ve hizmetin alimi ve kullanimina y6nelik olarak miisterilerin neler
diisiindiikleri hakkinda bir sey vermemeleri nedeniyle, degeri de bu 6l¢iide sinirlidir. Bu
nedenle miisterilerin ihtiyaglarini anlamak agisindan; psikolojik unsurlar (miisterilerin
ne diisiindiikleri, hissettikleri ve nasil davrandiklari) iizerinde de durulmali, miisteriler
tarafindan algilanan riskler de (ekonomik, sosyal, saglik, yasal riskler) belirlenmeli ve

kendilerinden rakiplere gecen miisteriler de izlenmelidir.”®

" Shaw, 1990, a.g.e., s.33.

% Dennis L. Duff, “Customer Loyalty Strategies”, Journal Of Consumer Marketing, Vol: 15, No: 5,
1998,, 5.192-193.

% James L. Heskett, W. Earl Sasser, Jr. ve Christopher W. L. Hart, Service Breakthroughs: Changing
the Rules of the Game (New York: The Free Press, 1990), s.34-36.
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Havayolu isletmeleri i¢in 6nemli olan bir konu, miisterilerin bir havayolu

isletmesi yerine neden digerini tercih ettikleridir. Tablo 2.1°de de goriildiigii tizere, 2002

yilinda Atatiirk Havaliman1 Dis Hatlar Terminalinde Tiirk (THY) ve yabanci havayolu
isletmelerinin  (British Airways-BAW, Lufthansa-DLH, KLM ve Air France-AFR)

yolcularina yapilan bir arastirmada, yolcularin havayolu isletmesi se¢imlerinde rol

oynayan etkenlerin i¢inde en yliksek frekansa sahip bes kriter su sekilde yer almlstlr.97

Tablo 2.1. Yolcularin Havayolu Firmalar: Tercih Kriterleri

YABANCI YERLI
THY THY THY THY
BAW DLH | KLM | AFR | Toplam Toplam
Londra Frank. Ams. Paris
Ucuz Bilet 33 19 9 25 86 51 19 21 31 122
Kendi Ulkesi 10 10 11 14 45 51 72 17 44 184
Direkt Sefer 52 38 27 35 152 61 31 33 21 146
Ugus Saati 63 69 30 52 214 70 46 33 36 185
Ucus
Emniyeti 52 65 22 35 174 58 49 28 33 168

Kaynak: Safak Aksoy, Eda Atilgan ve Serkan Akinci, “Havayolu Hizmetlerinde Yerli ve Yabanci

Firmalar Acisindan Miisteri Profilleri ve Beklentileri”, Afyon Kocatepe Universitesince Diizenlenen

7. Ulusal Pazarlama Kongresi’ne sunulan bildiri (Afyon. 30 Mayis—2 Haziran 2002).s.110.

Tablodan da goriildiigli tlizere; yerli ve yabanct havayolu isletmelerinin

yolcularinin havayolu tercih kriterleri i¢inde ugus saati ilk sirada yer almaktadir. Ancak

diger kriterlerde yolcular arasinda farkliliklarin bulundugu goriilmektedir. Yabanci

havayolu miisterileri ugus emniyetine Onem verirken, yerli havayolu miisterileri

havayolu isletmesinin kendi {ilkesine ait olmasina 6nem vermektedirler.

°7 Safak Aksoy, Eda Atilgan ve Serkan Akinci, “Havayolu Hizmetlerinde Yerli ve Yabanci Firmalar
Acisindan Miisteri Profilleri ve Beklentileri”, Afyon Kocatepe Universitesince Diizenlenen 7. Ulusal
Pazarlama Kongresi’ne sunulan bildiri (Afyon. 30 Mayis—2 Haziran 2002), s. 95- 113.
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Miisterileriyle yakin iletisim i¢erinde bulunan bir isletme, miisterilerinin iiriin ve
hizmet sunumuna yonelik ne gibi istek ve ihtiyaglara sahip olduklarini anlama

avantajinin yani sira, meveut miisterilerinden su bilgileri de elde edebilecektir:*®

* Miisterinin karar alma silirecini ve satin alma Oncesinde iirlin ve hizmete

yonelik degerlendirmelerini etkileyen unsurlar nelerdir?
* Bu unsurlarin miisteriler i¢in géreceli 6nemi nedir?

s Isletmenin bu hizmet unsurlarni ne derece karsiladifma yonelik olarak,

miisteri tarafindan yapilacak performans degerlendirmesi.

Bu tiir bilgilere sahip bir havayolu isletmesi, miisteri tatmini yaratmak amaciyla,
miisterilerin istek ve ihtiyaclarini daha iyi degerlendirebilecek ve iiriin ya da hizmetini

bu yonde gelistirerek rekabetci tistiinliik saglamay1 bagarabilecektir.

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu ve bunlarin ne derece
karsilandigin1  6grenmek amaciyla yapilacak pazar arastirmalarinda, havayolu
isletmelerinin yararlanabilecekleri birgok bilgi toplama teknigi bulunmaktadir. Bu
tekniklerin baslicalari; masa basa arastirma, ugus esnasinda anket yapilmasi, posta ile
anketlerin gonderilmesi, miisterilerle yiiz yiize goriisme, test pazarlamasi ve miisterilerle
birebir etkilesimde bulunan isgérenlerin goriislerinin alinmasidir.” Ancak her yontemin
kendine gore avantaj ve dezavantajlart oldugundan, yapilacak arastirmalarda bu

siirliliklarin dikkate alinmasi faydali olabilecektir.

Farkli pazar boliimlerinde yer alan miisterilerin farkli istek ve ihtiyaglara sahip

olmalar1 nedeniyle, is amagli ve tatil amagh seyahat eden ayr1 ayr1 incelenmigtir.

% Grunig, L. A.: Image And Symbolic Leadership: Using Focus Group Research To Bridge The
Gaps. Journal Of Public Relations Research,Vol:5 No: 2, 1993, 5.22-23.
% Shaw, 1990, a.g.e., 5.8-13.
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2.2.1 is Amach Seyahat Eden Yolcularin istek ve Ihtiyaclari

Is amagcli seyahat eden yolcular igin tarifenin uygunluguyla ilgili olarak birgok
ihtiya¢ 6nemlilik arz etmektedir. Bunlar; dakiklik, biletlemede esneklik, frekans siklig1,
genisletilmis check-in zamanlar1 vb. gibi unsurlar1 kapsamaktadir. Bununla birlikte, is
amagli yolcularin karar verme siirecleri ek bir takim “isteklerden” daha fazla
etkilenmektedir: Ornegin; ayr1 ve ge¢ check-in imkani, statiiyii temsil eden koriik ve
ucak kabinleri, ¢alisma ortaminin bulunmasi, jet ucak, cazip pazarlama avantajlari
sunan yiiksek statiilii havayolu isletmesi, kaliteli ikram ve hizmet, nezaketli isgorenler,
koltuk rahatligi, ucak ic¢i eglence ve direkt ucus imkani gibi unsurlar, uzun mesafe

ucuslarda sunulmasi istenen oncelikli ayricaliklar olabilmektedir.'®

Genel anlamda o6zellikle okyanus 6tesi ucguslar olmak {izere, uzun mesafe is
amacli uguslarda yolcular; genis koltuk araliklari, bol ve kaliteli ucak i¢i eglence ve
ikram hizmetleri istemektedirler. Aktarmali uguslar yerine direkt uguslart (zaman
kisitlamas1 nedeniyle), aktarmali ucuslar icinde de tek aktarmali uguslari (zaman,
rahatlik ve baglantida bagajlarin kaybolabilmesi nedeniyle) tercih etmektedirler. Ayrica,
diisiik bilet fiyatina sahip havayolu isletmeleri yerine, “daha temiz ve egitimli”
misterilerle dolu daha prestijli havayolu isletmeleri ile ugmayr tercih ederler.
Havaalanindan ¢ikisin hizlanmasi ve cabuklastirilmasi amaciyla, daha az check-in,
oncelikli  boarding (ucaga binme islemi) ve kabin i¢inde el bagajlarim
yerlestirebilecekleri daha fazla alan gibi unsurlar da bu yolcularin istekleri arasinda yer

alabilmektedir.'"!

Is amagli seyahat eden yolcularin ihtiyaclar1 da, kisa ya da uzun mesafe
ucmalari, aktarmali ya da direkt ucus gerceklestirmelerine gore degisebilmektedir.
Ornegin kisa mesafeli ve direkt ucus gergeklestirecek olan bir is amacl yolcunun

ihtiyaglar1 arasinda; ucus sikliklari, dakiklik, ayri ve gec¢ check-in, son anda koltuk

100 Graham, a.g.e., s.28.
I Duff, a.g.e., 5.192.
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bulabilme, biletlemede esneklik, havaalanina arabayla giris/park yeri imkani, sik ugucu
programlari, koriik hizmeti, kabin ic¢i rahatlik, el bagaji konusunda ayricaliklarin
sunulmasi yer alirken, bu yolcunun aktarmali ugus gergeklestirmesi durumunda diger
ihtiyaclarin yani sira, uzun ugusa direkt baglanti ve ayr terminal baglantisi gibi
ihtiyaglar da Onem tasiyacaktir. Yolcunun uzun mesafe ugus gerceklestirmesi
durumunda ise; kabin i¢i rahatlik daha onemli hale gelirken, diger ihtiyaglara ilave

olarak kabin ici iletisim ve eglence hizmetleri de 5nem tastyabilecektir.'*

Kisa mesafe uguslarda ise, sabah ucup islerini halledebilecekleri, is bittiginde is
giiniiniin aksamina donebilmelerine imkan tantyan uygun zamanli ugus sikliklari

gereksinimlerinin karsilanmasi daha 6n plana ¢ikabilmektedir.'®

Is amagli yolcunun iiriine yonelik goriinen ihtiyaglar1 daha 6ncede bahsedildigi
tizere; hat yapisi, ugus sikligi, uygun zamanlama, koltuk bulabilme imkani, biletlemede
esneklik, dakiklik vb. gibi unsurlar iken, bu ihtiyaclar temelde, hirs-heves, saltanat,

prestij vb. gibi gercek ihtiyaglarin karsilanmastyla ilgilidir.'®*

2.2.2 Tatil Amach Seyahat Eden Yolcularin Istek ve ihtiyaclar

Gerek is amacglh yolcu pazari, gerekse tatil amaghi yolcu pazari olsun, tim
yolcular emniyetli ve giivenli hava tasimacilifina gereksinim duymaktadirlar. Ancak
cok sik seyahat etmemeleri nedeniyle, tatil amacli yolcular, kendilerine gore daha sik
ucan yolculara gbre hava tasimaciliinin emniyet ve giliveni konusuyla daha fazla

ilgilenmekte ve endise duymaktadirlar.'®

192 Shaw, 1996, a.g.e., s.18-2 1.

Duff, a.g.e.,s.193.

1% Stephen Shaw, “Airline Marketing”. Map 29/2. Toulouse: Eurcsas. Yayinlanmamis Kurs notlar,
Kasim 1996. s.12.

' Duff, a.g.e., s.194.
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Bilet fiyatlarinin daha fazla onem tasidigi tatil amagh yolcular i¢in, is amagh
seyahat eden yolculara iliskin olarak bahsedilen faktorlerden sadece birka¢ tanesi 6nem
tasimaktadir. Son dakika yolculariin olusturdugu talebin ¢ok az olmasi nedeniyle, tatil
amagli seyahatlere yonelik hatlarda ugan havayolu isletmeleri yiliksek doluluk
oranlariyla faaliyet gosterebilmektedir. Dolayisiyla, tatil amagli seyahatte bulunacak

yolcu i¢in 6nemli bir ihtiyag, trafigin yogun oldugu dénemlerde de yer bulabilmektir.'

Tatil yolcular1 icin, havayolu isletmesinin ugus sikliklari daha az Onem
tagimaktadir. Bu yolcular i¢in genellikle “A” sehrinden “B” sehrine ucacaklar1 giin
ucakta yer bulabilmek daha 6nemli olup, ugusun yapilacagi saat, i amagli seyahat eden

yolcular kadar énemli degildir.'”’

Bununla birlikte, diisiik bilet fiyatlari, glivenli ve emniyetli ugus ve yogun
donemlerde de yer bulabilme gibi unsurlarin yani sira kabin i¢i ikramlar da tatil
yolcular1 i¢in 6nem tasiyabilmektedir. Ugus konusunda tecriibe sahibi olan is amaclh
seyahat eden yolcularin aksine, tatil yolcular1 ucusu tatilin bir boliimii olarak gérmekte

ve bu zamani da keyifli bir bicimde ge¢irmek istemektedirler. 108

Buraya kadar yapilan agiklamalardan da anlasildig lizere; yogun rekabet ortami
ve bilingli miisteriler; havayolu isletmelerinin; miisterilerin istek ve ihtiyaglarim
karsilamalarini, beklentilerine en iyi sekilde cevap vermelerini, diizenli ve kaliteli
hizmet sunmalarini, miisteri kitlelerine ulasarak onlar1 yonlendirmelerini ve kendi

isletmelerine ¢ekerek kaliciligi saglamalarin1 gerektirmektedir.

1% Graham, a.g.e., s.29.
"7 Duff, a.g.e., 5.195.
1% Shaw, 1990, a.g.e., 5.48.
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2.3 Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorler

Havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerini etkileyen bir¢ok faktdr vardir. Bu
faktorlerin hepsi de havayolu pazarinda rekabet edebilmek i¢in, mutlaka g6z onilinde
bulundurmalar1 gereken faktorlerdir. Miisteri tercihlerini etkileyen baglica faktorler

asagida irdelenmektedir.

2.3.1 Fiyatla Ilgili Ozellikler

Hava tagimacilifinda fiyat, miisteri tercihlerini etkileyen en 6nemli faktdrlerden
birisidir. Sektdrde yasanan diizensizlik nedeni ile fiyat biiyiik bir rekabet degiskeni
haline gelmistir. Pazar payi ve rekabet agisindan bir birini takip eden az sayida

isletmeden olusan bir endiistride fiyat onemlidir.

Fiyat unsurunda arz ve talep iki 6nemli boyuttur. Belirli bir pazarda miisteriler
tarafindan satin alinan bilet miktar1 genellikle fiyata baglidir. Yani talebin 6nemli
belirleyicilerinden birisi fiyatlardir. Bunun yaninda talebi etkileyen baska faktorlerde

vardir. '%

Uretim ve pazarlama giderlerinin de havayolu isletmesinin belirledigi fiyat
tizerine bir etkisi vardir. Bilet fiyati, koltuk maliyetini karsilayacak diizeyde olmalidir.
Yakit giderleri, personel giderleri, inis kalkis iicretleri havayolu isletmesinin 6nemli
direkt giderlerindendir. Bakim giderleri, idari giderler ve pazarlama giderleri de 6nemli
dolayli giderlerdendir. Isletmenin fiyatlama sonucu elde ettigi gelir, bu giderleri

karsilayabilir diizeyde olmalidir.

Fiyatin miisteri memnuniyeti tizerinde c¢ok Onemli bir etkisi oldugu
bilinmektedir. Ancak miisteri memnuniyeti sadece fiyatla saglanacak bir unsur degildir.

Miisteri memnuniyeti, ayni zamanda isletmenin sunmus oldugu kaliteli hizmetlerle de

1% {smet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, 10. Baski, Tiirkmen Kitapevi, istanbul,1998,s.41
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dogru orantilidir. Ancak bunu saglayacak bir isletmenin fiyat konusunda daha titiz bir
blitce planlamasi1 yapmasi gerekmektedir. Bunun yanisira maliyet ve karlilik oranlar
tizerinde de dikkatli ¢alismalar yapmasit gerekmektedir. Ciinkii fiyat rekabeti
yapabilmek i¢in kaliteli hizmeti ucuza satmak gerekir. Kaliteli hizmet olusturabilmek

icin ise maliyetleri artirmak gerekir.

Bu durumda fiyatlarin miisterilerin tercihlerinde en 6nemli etken olmasi dogru
yargl olmamaktadir. Bilingli bir miisteri i¢in satilan mal veya hizmetin tiiri ne olursa
olsun fiyat birincil etken olmamaktadir. Ancak hem fiyatin hem de kaliteli {iriin veya

hizmetin bir arada olmasi tercih sebebidir.

2.3.2 Hizla ilgili Ozellikler

Havayolu isletmeciliginde hiz, diger tagimacilik sektorlerine gore 6nemli bir
fark yaratir. Ancak bu fark ayni sektor igerisinde 6nemsenmez. Havayolu isletmelerinin

standart Ozelliklerinden birisi olarak kabul edilir.

Havayolu isletmeciliginde hiz, sadece diger tasimacilik sektdrleri ile havayolu
tasimaciligr arasinda belirleyici bir faktor olarak ortaya c¢ikmaktadir. Havayolu
isletmelerinin genel Ozelliklerinden birisi olan hiz, sektdr ici bir belirleyici degildir.
Genelde tiim havayolu tasimaciliginda yaklasik hiz aynidir. Bu nedenle havayolu
isletmeciliginde hizin, sektdr i¢i miisteri tercihlerinde etkileyen bir faktér olmadig

gorilmektedir.

2.3.3 Giivenlikle Ilgili Ozellikler

Tiirkiye de faaliyet gdsteren tiim havayolu isletmeleri, T.C. Ulastirma Bakanlig1
ve Tirkiye Sivil Havacilik Kanunu dogrultusunda hareket etmektedir. Sivil Havacilik
Genel Midirliglince, 2920 Sayili Tirk Sivil Havacilik Kanunu ve 15 yonetmelik ve

uluslararasi alanlardaki yeni gelismeler dogrultusunda hazirlanan daha teknik diizeyde
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dokiimanlar olan 30 adet Havacilik Talimati ¢er¢evesinde hizmet verilmektedir. Ugus,
yolcu, bagaj, kargo, posta ve ikram giivenligi de bu talimatlar dogrultusunda kontrol

altinda tutulmaya calisilmaktadir. 1o

Ugus gilivenliginde havayolu isletmelerinin ve 6zellikle havalimanlarinin ugakla
ilgili teknik kontroller ve bakimlar haricinde {izerinde durduklari onemli giivenlik

hizmetleri ise sunlardir.'"!

1. Yolcu ve Bagaj Giivenliginin Saglanmasi
2. Kargo ve Posta Giivenlik Islemleri
3. Ugak Ikrammin Giivenligi

4. Ucak Arama ve Koruma

Tiirkiye de faaliyet gosteren yerli havayolu isletmeleri, T.C. Ulastirma
Bakanliginin belirledigi sartlarla ve Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati (ICAO)
yonetmelikleri ve kaliteli hizmet sartiyla birlestirerek Ozel Giivenlik Standartlarmni
olusturmaktadir. Bununla birlikte yolcularin seyahatleri boyunca daha sorunsuz bir
yolculuk gecirebilmeleri i¢in belirlemis olduklari bir takim ek oOnlemler listesi de

miisterilerine sunulmaktadir.

2.3.4 Konforla Tlgili Ozellikler

Tarifeyle 1ilgili trlin  Ozellikleri, birgok pazarda konforla ilgili {irlin
ozelliklerinden daha onemlidir. Ancak isletmeler tarife yapilarini kolay bir bigimde
uyarlayamamakta ve hatta ¢ogu durum i¢in de degistirememektedirler. Bunun nedenleri

arasinda; havayolu igletmesinin halihazirda pazarin ihtiyaclarimi karsilayan bir hat ve

" THY, Ugus ve Yer Emniyet Biilteni, 1998. Istanbul, s.10
" Aynn., 5.12
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tarife yapisina sahip olmasini, ikili anlagsmalar gibi dissal kisitlamalar1 ya da ilgili pist

slotlarina sahip olunmamasini saymak miimkiindiir.''?

Pazarin daha rekabetci bir yapiya biirlinmesiyle birlikte, {iriin yeniliklerine olan
gereksim de anmustir Tarifeyle ilgili ozelliklerin ¢ogu zaman igin orta vadede
degistirilebilmesi nedeniyle, {iriin gelistirmeleri de hemen ve hizli bir bi¢imde

degistirilebilen konforla ilgili iirlin 6zellikleri lizerinde yogunlagmistir.

Yolcunun konforla ilgili iriin 6zelliklerine yonelik algilamalarinda ve
dolayistyla tatmin derecesinde, havayolu iirlinliniin {i¢ unsuru Onem tasimaktadir.
Bunlardan ilki; koltuk aralik ve genisliklerini etkileyen ve bu kapsamda her bir yolcuya
ayrilan alani belirleyen, kabin i¢i yerlesim ve konfigiirasyondur. Yolcuya ayrilan alan,
yerlesim diizeni ve konfiglirasyon agisindan en 6nemli unsur olmakla birlikte, bunun
disinda; kabin i¢inde yer alan farkli hizmet siniflarinin sayisi, tuvalet sayisi, i¢ dizayn,
kullanilan renkler ve koltuk tipleri de karar verilmesi gereken 6nemli {riin 6zellikleri

11
arasinda yer almaktadir.'"

Bu konuda, miisteri tatmininin saglanmasinda kabin i¢i konfiglirasyon ve
yerlesim diizenine son derece Oonem veren bir isletme olan British Airways’i 6rnek
olarak vermek miimkiindiir. Isletmenin Mart 2000’de hizmete giren “Club World”
koltuklari, tamamen yatirilabilir 6zelligi ve hareket ettirilebilen televizyon ekranlari ile
miisteri tatminin saglanmasi agisindan énemli gelismelere neden olmustur. Isletmenin
yaptig1 arastirmalara gore; “Club World” smifinin tiim yolcular1 bu hizmeti
arkadaslarina da tavsiye edeceklerini ve kesinlikle yine British Airways ile ucacaklarim
belirtmislerdir. Isletme bu koltuklar ile aym zamanda en iyi tiiketici iiriinii 6diiliinii de

114
kazanmustir.

"2 M.J Bitner, “The Evolution Of The Services Marketing Mix And Its Relationship To Service
Quality”. Service Quality: A Multidisciplinary And Multinational Perspectives”. S. Brown, E.
Gumemsson, B. Edvardsson And B. Gustavsson. New York, Lexington Boks, 1991, s.95

'3 Ayni, 5.102

14 British Airways. “British Airways Wins Top Design Award”, http://www.britishairws.com/press/,
(06/05/2002).
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Karar verilmesi gereken ikinci unsur; kabin i¢i hizmetler ve ikram
standartlaridir. Bu standartlar; kabin ekibinin tutum ve davranislarini, kabin miirettebati
sayisini, sunulan yiyecek ve iceceklerin kalitesini, gazete ve dergi cesitliligini, film
sunumlarini, first ve business class yolculara ve ¢ocuklara verilen hediyeler vb. gibi
unsurlari igermektedir. ikram standartlarinin yiiksek olmasinmn yanisira, kabin ekibinin
de ilgili, nezaketli ve yardim sever olmasi, havayolu isletmesinin imaj1 agisinda biiyiik
Oonem tagimaktadir. Kabin ekibinin tutum ve davraniglarinin yolcularin tatmin seviyesi

iizerinde ¢ok biiyiik bir etkisinin oldugu da bir gercektir.'"®

2.3.5 Kurum Imajiyla ilgili Ozellikler

Yolcunun tatmin olmasinda ya da havayolu isletmesi se¢ciminde etkili olan {iriin
Ozellikleriyle ilgili son unsur, havayolu isletmesinin hem miisterileri hem de toplum

capinda yaratmak istedigi imajdir.

Gilintimiizde rekabetin yogun olarak yasandigi havayolu sektdriinde, isletmenin
her yaptig1 ya da yapmadigi; isletmenin performansimnin ve hizmetlerinin hedef kitleler
tarafindan algilanmasini, bir bagka ifadeyle, havayolu isletmesinin hedef kitleler

tizerindeki imajin1 etkilemektedir.

Isletme imaj1 isletmeyle ilgili olarak hedef kitleler iizerinde yaratilan tiim etki ve
izlenimler olarak tanimlanmaktadir.''® Dolayisiyla havayolu isletmelerinin reklam ve
promosyon faaliyetleri, logolari, kullandiklar1 renkler, kabin i¢i yerlesim dizaynlari,
satig ofisleri, havaalanlarindaki bekleme salonlari, yerde/ucakta personel tarafindan
verilen hizmetlerin cesitliligi ve kalitesi gibi birgok unsur havayolu isletmelerinin

imajinin olusturulmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.

"> Dgkmen, 2003, a.g.e., 8.79
'1® Nha Nguyen ve Gaston Leblanc, “Corporate Image and Corporate Reputation in Customers
Decisions in Services”, Journal of Retailing and Consumer Services, Vol: 8 (2001) s.227-228.
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Havayolu isletmelerinin sunduklar1 hizmetlerin ¢esidi ve kalitesi konusunda
imajlar1 gelistirebilmeleri, miisteri tatmininin saglanmasi ve miisteri bagliliginin
olusturulmasi agisindan biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Bu dogrultuda sektorde faaliyet
gosteren havayolu isletmeleri incelendiginde, havayolu isletmelerinin ilgili kitleler
tizerinde yarattiklar1 imaj dogrultusunda farkli hizmet bilesenleri ile 6n plana ¢iktiklar
goriilmektedir. Ornegin; Singapur Airlines en iyi kabin ekibine sahip olma konusunda
belirli bir imaja sahip iken, British Airways konforlu hizmetiyle taninmakta, Virgin
Atlantic ise daha iyi Uriin sunmak ve daha iyi degerler olusturmak amaciyla yaptigi

yenilikler ile bilinmektedir.'"’

Giliniimiizde kurum imaji kavrami daha ¢ok diisiinceye dayali bir kavramken,
gecmiste kurum imaj1 olusturma yolu olan kurum kimligi, goriintiiye dayal fiziksel bir
kavram olarak goriilmiistiir. Ancak kurum kimligi kavraminin hedef kitleye; isletmenin
kim ve ne oldugu, gelecekte amaglarinin ve hedeflerinin neler oldugu, nasil bir yapiya
ve yonetim anlayisina sahip oldugu, miisterilerine ve calisanlarina nasil davranmasi
gerektigi gibi  konularda bilgi verememesi nedeniyle, giliniimiizde isletmenin
misyonunu, amaclarini, hedeflerini, kiiltiiriinii, yonetim tarzin1 kisaca isletmeyle ilgili
her seyi acgik¢a yansitan bir kurum imaji anlayisina ihtiya¢ duyuldugu goriilmektedir.
Bu kapsamda; isletmeyi olusturan biitiin gorsel, sozel ve davranigsal 6geleri kapsayan
giiclii bir kurum imaj1, asagida da acgiklandig {lizere; i¢ imaj, dis imaj ve soyut imaj

kavramlarinin toplaminda bugiinkii anlamina kavusmaktadir.''®

* Dis imaj; isletme disindaki hedef kitlelerin isletme hakkindaki fikir ve
algilamalarindan olugmaktadir. Dolayisiyla havayolu isletmesinin; hizmetinin kalitesi,
isminden logosuna, kabin i¢i yerlesim dizaynindan kabin ekibinin kiyafetlerine kadar
gorsel kimlik olusturmaya yarayan her seyi kapsayan somut imaji, reklamlari,
sponsorluk faaliyetleri ve medya ile iligkileri dis imajin olusturulmasi acgisindan 6nem

tagtyan unsurlar durumundadir.

17 S.H.Kennedy, Nurturing Corporate Image, European Journal Of Marketing, Vol: 11, No:3, 1977,
s.120-164,

"8 Ebru Giizelcik, Kiiresellesme ve isletmelerde Degisen Kurum imaji, (istanbul: Sistem Yaymncilik
,1999), 5.153, 246-250.
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« I¢ imaj; kurumun isgorenler iizerindeki imajidir ya da isgdrenlerin miisterilere
yansittigl imajdir. Havayolu isletmesi agisindan olumsuz bir imaj, kaybedilen yolcular

ve olumsuz bir iin anlamina gelecektir.

* Soyut imaj ise; miisteri tatmini ve sadakati yoluyla, kurumun sosyal
Sorumluluk sahibi bir kurum oldugunun hedef kitleler tarafindan algilanmasi yoluyla
olusturulmaktadir. Miisteri tatmini ve sadakati yoluyla isletmeye gii¢lii bir soyut imaj
yaratabilmek i¢in; miisterilerle iligki kurmak, sunulan iiriin ve hizmete deger katmak,

miisteriye gore liretim yapmak ve miisterinin giivenini kazanmak gerekmektedir.

2.3.6 Yer Hizmetleriyle ilgili Ozellikler

Miisteri tercihleri ile ilgili tirlin 6zellikleri olarak karar verilmesi gereken
unsurlardan bir digeri ise yolculara yerde verilen hizmetlerdir. Havayolu isletmesinin
yer hizmetlerini kendisinin mi verecegine ya da bu hizmeti bir bagka havayolu
isletmesinden ya da hizmeti isletmesinden mi alacagina karar vermesi gerekmektedir.
Yolcular agisindan kabul edilebilir bir check-in siiresinin ne olabilecegine yonelik bir
karar, bir ugus i¢in gereksinim duyulacak check-in bankosu sayisini belirleyecektir.
Ayrica, bekleme salonlari, ofis hizmetleri, araba park hizmeti, limuzin hizmeti vb. first
ve business class yolculara verilecek 6zel yer hizmeti faaliyetlerinin de belirlenmesi
gerekmektedir. Yapilan aragtirmalar, terminal alt yapi hizmetlerinin liks ve konforlu
olmasindansa banko islemlerinin hizli olmasinin daha énemli oldugunu gostermektedir.
Yerde verilen hizmetlerin ortam ve kalitesi yolcunun havayolu igletmesinin hizmetine

yonelik algilamalarina 6nemli etkilerde bulunabilmektedir.

Bir¢cok havayolu isletmesinin 6zel miisterilerine sagladigi imkéanlarda yer
hizmetleri igerisinde degerlendirilmektedir. Rezervasyon dnceligi, ayr1 bankoda check-
in imkani, 6zel bekleme salonlari, otel ve rent-a-car hizmetleri, acil saglik ve hukuk
destegi, licretsiz telefon ve faks hizmetleri, licretsiz bilet kazanma imkani, iicretsiz
bilete fark 6deyerek ucus sinifini yilikseltme imkani gibi hizmetler, diger havayolu

isletmeleri ile rekabette avantaj saglayan hizmetlerdir. Gelis ve gidislerde havaalaninda
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bagajlarin hizli ve giivenli bir sekilde teslim alinmasi ve teslim edilmesi de miisterilerin

onem verdikleri konular arasindadir.

Yer hizmetleri igerisinde miisterilerin O6zellikle onemsedigi konu Check-in
islemleridir. Check-in iglemlerini yaptirmak amaciyla check-in bankosu Oniinde
kuyrukta bekleyen yolcular 6rnek olarak ele alinacak olursa; cogu yolcunun bu hizmet
icin kabul edilebilir bekleme siiresinin 5 ve 10 dakika arasinda degistigi goriilmektedir.
Check-in islemlerinin bu siire igerisinde yerine getirilmesi durumunda; yolcular bu
siireyi Oonemsemeyebilecekken, kuyrukta 15 dakika bekleyen yolcular icin ise bir
tatminsizlik s6z konusu olabilecektir. Ancak misterilere 2-3 dakikada hizmet
verilmesini saglayacak sayida isgoren ve banko olmasi durumunda ise, miisteriler
zihinlerinde yer eden bu  hizmet performansim  miikemmel  olarak

degerlendirebileceklerdir.'"’

2.3.7 Firma Biiyiikliigiiyle Tlgili Ozellikler

Biiytikliikle kastedilen filodaki ucak sayisinin fazlaligi ve ulasim sebekesinin

genisligidir.'*

Isletme biiyiikliigii, hizmet aginm isletilmesini ve daha ¢ok yolcu tasimasini,
bakim ve yer tesislerinin tam kapasiteyle calistirilabilmesini, dolayisiyla birim
maliyetlerin diigmesini saglar. Ancak bu faydanin saglanabilmesi i¢in ugus filosunun

standardize edilmesi gerekir aksi takdirde birim maliyetlerde azalma degil, artis olur.

Firma biuytkligi ile firma imaj1 karsilastirildiginda; firma imajinin miisteri

agisindan daha 6nemli oldugu ortaya ¢ikmaktadir.''

% Dgkmen, 2003, a.g.e., 5.88
120 Dokmen, 1998, a.g.e., 5.42
121 Ayni.
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2.3.8 Dakiklikle Ilgili Ozellikler

Havayolu firmalar1 i¢in en 6nemli prestij kaynaklarindan birisi dakikliktir.
Miisterilerin giivenlik ve fiyattan sonra en ¢ok dikkat ettigi faktordiir. Asagida ucaklarin
rotar1 ile ilgili standart siirelere yer verilmesinin nedeni; ucak rotarlarinin hizmet
kalitesini etkileyen dnemli bir unsur olmasidir. THY ilgili birim yetkililerince belirtilen
ucak rotarlar ile ilgili standart siireler sdyledir. THY ’de istasyon hizmetleri biinyesinde
uygulamada ucagin tarifeli kalkis saatinden 15 dakikaya kadar gecikmesine tolerans
gosterilmektedir. Ancak, 15 dakikay1 gecen gecikmeler rotar olarak kabul edilmektedir.
Ugagin temizligi, ikramlarin yliklenmesi, yakit almasi i¢in gerekli siireler ugak tiplerine
gore degigsmektedir. Normal sartlarda, tiim bu islemler i¢in gerekli siire minimum 35

dakika, maksimum 1 saat 15 dakika siirmektedir.'**

Ugaklarin rotarli olarak kalkis yapmasina neden olan bir diger konu ise check-in
islemlerinin zamaninda bitirilememesidir. Bunun i¢in check-in kontuarmin belirli bir
stire sonra kapatilmas: gereklidir. THY yetkililerince, check-in islemlerinin siiresiyle
ilgili standartlar s6yle aciklanmistir. IATA Kurallar1 dogrultusunda, THY ’de check-in
siireleri i¢ ve dis hat uguslarmma gore farklilik gostermektedir. Gorevli personelin

inisiyatifi dogrultusunda bu stirelerde (+/ -) toleranslar uygulanabilmektedir.123

Tablo 3.1 i¢ Hatlarda Bilet Simflarina Gére Check-in Islemleri Siiresi

Bilet Siniflart I¢ Hatlar

Economy Class Tarifeli Kalkis saatine 20 dakika

Business Class Tarifeli Kalkis saatine 15 dakika kalana kadar check-in iglemleri
devam etmektedir

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigii. “1999-2000 Yolcu Trafigi”
Http://www.Dhmi.Gov.Tr/Istyolcu.Html,25/04/2005

122 Internet Adresi.http:www.THY .com.tr.

123 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirliigii. “1999-2000 Yolcu Trafigi”,
Http://WWW.Dhmi.Gov.Tr/istyolcu.Html,Z5/04/2005

64



Tablo 4.1 Dis Hatlarda Bilet Siniflarina Gore Check-in Islemleri Siiresi

Bilet Siniflari Dis Hatlar

Economy Class Tarifeli Kalkis saatine 40 dakika

Business Class Tarifeli Kalkis saatine 20 dakika kalana kadar check-in islemleri
devam etmektedir

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari I§letmesi Genel Miidiirliigii. “1999-2000 Yolcu Trafigi”,
Http_://www.Dhmi.Gov.Tr/Istyolcu.Html,25/04/2005

2.3.9 Kabin I¢i Teknolojik Olanaklarla ilgili Ozellikler

Kabin i¢i hizmetler konusunda, havayolu isletmelerinin dikkatlerini
yogunlastirdiklar1 alanlardan biri de, ucak i¢inde yer alan kisisel eglence hizmetleridir.
Ucus i¢i eglence hizmetleri yolcunun se¢imini dogrudan etkileyen faktorler icinde yer
almamakta, glinlimiizde sadece iiriinii farklilagtiric1 bir unsur olarak islev gérmektedir.
Ancak gelecekte miisteri beklentilerinin bir pargasi olacagi ve etkisinin artan miisteri
baglilig1 vasitasiyla dolayli bir bicimde hissedilecegi ifade edilmektedir. 1990 yilinin
baslarinda havayolu isletmeleri ucus ici eglence hizmetlerine koltuk basina 1800 Dolar
harcarken, 1998 yilinda bu rakam 6000 Dolar seviyesinde olmustur. Ugus ici eglence
hizmetlerinin yolcunun havayolu isletmesi se¢imini ne kapsamda etkilediginin ortaya
konulmasina yonelik olarak yapilan arastirmalar; ugus i¢i eglence hizmetlerinin; oturma
rahathig, dakiklik, tarife yapisi, bilet fiyatlari, kabin ekibi, ikram hizmetleri, sik ugucu
programlan gibi unsurlar karsisinda giiglii bir etkileyici 6zellige sahip olmadigimi ve
onem derecesi acisindan bunlardan sonra yer aldigim1 géstermektedir. Uzun uguslarda
ise, yolcular oncelikle dinlenmeyi ve uyumay1 tercih ettiklerini, bunlardan sonra ancak
eglence hizmetleriyle ilgilendiklerini belirtmislerdir. Bununla birlikte; yolcular
tarafindan uzun uguslarda degerinin farkinda olundugu, havayolunun hizmetini, imajini
ya da markasimi gili¢lendirdigi ve yolcularin uzun uguslarda bunu takdir etmelerine
ragmen, yine de sistemin maliyetlerine katlanmak adina hizmetler i¢in 6deme yapmaya

hazir olmadiklar1 da arasgtirma bulgular i¢inde yer almaktadir. Konuya 6rnek olmasi
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acisindan, Uluslararas1 Hava Tagimaciligi Organizasyonu’nun (IATA-International Air
Transport Association) Is Amagli Havayolu Seyahati Anketinin ugus ici eglence
hizmetlerine yonelik yapilan bir arastirma sonuglarina gore su sonuglar elde

edilmistir.'**

Ankete katilan yolcularin en ¢ok tercih ettigi kabin i¢i eglence hizmeti
“Bilgisayar i¢in gii¢ kaynagi girisi” olurken, son sirayr “Kumar” segenegi almistir.
Internet ve kabin ici telefon imkanlar1 ise yolcularin ilgi duyduklar diger segenekler

olmustur.

2.3.10 ikram Hizmetleri Tlgili Ozellikler

Kabin i¢i hizmetleri ve ikram standartlar1 6nem verilmesi gereken faktorlerin
basinda gelir. Bu, kabin ekibinin tutum ve davraniglarini, kabin miirettebati sayisini,
sunulan yiyecek ve igeceklerin kalitesini, gazete ve dergi ¢esitliligini, film sunumlarini,
first ve business class yolculara ve g¢ocuklara verilen hediyeler vb. gibi unsurlar
icermektedir. Ikram standartlarmin yiiksek olmasmin yam sira, kabin ekibinin de ilgili,
nezaketli ve yardimsever olmasi, havayolu igletmesinin imaj1 agisindan biiytlik bir 6nem

tagimaktadir.

Yolculara ucakta verilen yiyecek-icecek sunumlart konusunda, havayolu
etmelerinin farkli uygulamalari bulunmaktadir. Bazi havayolu isletmeleri uzun
ucuslarinda yolcularina icinde sicak yemegin de bulundugu tam bir menii ikraminda
bulunurken, bazilar1 ise uzun ucuslarda dahi sandvi¢ ya da herhangi bir meni
ikraminda bulunmamaktadir. Ornegin Southwest Airlines, iki saatten az siiren
ucuslarinda fistik ya da ¢ubuk kraker, iki saatten uzun siiren uguslarin da ise atistirilacak

tarzda bir seyler sunmaktadir. Ancak isletme yolcularin1 ugaga yiyecek getirme

124 Dokmen, 1998, a.g.e.,s.67
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konusunda da serbest birakmistir. Bunun disinda isletmelerin ¢ogunda 6glen ve aksam
yemeklerinde alkollii igecekler de bilet fiyatinin iginde yer alirken, Southwest sadece
kahve ve meyve suyu tarzi igecekler sunmaktadir. Alkollii igecekler icin ise ayrica bir

ticret talep edilmektedir. 125

12 Dokmen, a.g.e.,2003.,5.79
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BOLUM I11

HAVAYOLU ISLETMELERINDE MUSTERI TERCIHLERINI ETKILEYEN
FAKTORLERE YONELIK BiR ARASTIRMA

3.1 Giris

Giliniimiizde havayolu isletmeleri, faaliyetlerini rekabet¢i bir pazar icerisinde
yiirlitmeye c¢aligmaktadirlar. Havayolu isletmeciliginde sektdriin dinamik yapisi,
isletmeleri her gecen gilin yeni yonetim kavramlarina ve tekniklerine itmektedir.
Sektorde basarili olmak ve gelecek yillarda da faaliyet gostermek isteyen isletmelerin

bu yeni yontem ve tekniklerden asgari bigimde yararlanmalarinda fayda vardir.

Tiirkiye’de serbestlesme hareketlerinden sonra, havayolu isletmelerinin
sayisinda biiylik bir artis yasanmistir. Giinlimiizde havayolu isletmeleri Avrupa ve
Amerika’da oldugu gibi rekabetci bir pazara kavusmustur. Isletmeler acisindan pek arzu
edilmese de yolcular tarafindan hos karsilanan bir pazar haline gelmistir. Ancak bu
isletmelerinin varligin1 devam ettirebilmeleri miisterilerine ve onlardan gelen taleplerin
karsilanip karsilanmadigina baghdir. Bu nedenle isletmeler yeni yontemlerle
miisterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap verebilmek ve basarili olmak c¢abasi

igerisindedirler.

Yapmis oldugumuz arastirmada, havayolu isletmeciliginde, miisteri tercihlerinin
ne derecede goz Oniinde tutuldugu ve miisterilerin istek ve ihtiyaglarini 6grenme veya

belirlemede isletmelerin ne gibi calismalarinin oldugunu belirleyerek, havayolu



isletmeciliginde misteri tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugunu ortaya

¢ikarmak hedeflenmistir.

Bu calismada, yapilan literatlir taramasi sonucu elde edilen temel faktorlerin
miisteri tercihlerini ne derecede etkiledigi tespit edilmeye caligilmistir. Caligmanin
temel hipotezi: miisteri tercihlerini etkileyen faktorlerin 6nem diizeylerinin
belirlenmesidir. Bu faktorler:

e Giivenlik,

e Fiyat

e Dakiklik,

e Konfor,

e Firma Biytkligi
e Marka Imaji,

e Yer Hizmetleri,

e Ikram Hizmetleridir.

Yukarida verilen ifadeler dogrultusunda, aragtirmanin uygulama boliimiinde

havayolu isletmelerinde ki mevcut durum incelenmis ve sonuglar agiklanmastir.

3.2 Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada, yerli havayolu miisterilerinin, isletme tercihi yaparken goz
oniinde bulundurduklar1 faktorleri ortaya koymak ve buna karsin havayolu
isletmelerinin nasil bir isletme politikas1 uygulamasi gerektiginin saptanmasi

amagclanmistir.
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Yapilan arastirmada, ayrintili olarak asagidaki sorulara cevap aranmistir:

e Bilet fiyatlar1 diger firmalara gore nasildir?

e Havayolu firmasi, ne derece giivenlidir?

e Havayolu firmasi, Marka olmus bir firmadir?

e Ikram hizmetleri ne derece iyidir?

e Yer hizmetleri ne derece iyidir?

e Havayolu firmalari, yeterince reklam ve promosyon yapmaktadir?

e Firma imaj1 diger firmalara gore nasildir?

e Sikayetlerinizi iletmek i¢in hangi yontemi kullanirsiniz?

e Servis personeli konusunda yeterince beceri sahibi midir?

e Servis personeli nezaket kurallarina uygun hareket etmekte midir?

e Yerli misterilerin, her hangi bir havayolunu firmasini tercih etmesinde onemli
olan etkenler nelerdir?

e Seyahatlerin genel kategorisi nedir?

e Havayolu firmalariyla ucus siklig1 nedir?

3.3 Arastirmanin Onemi

Havayolu isletmelerinin i¢inde bulundugu yogun rekabet ortami, isletmeleri
farkl1 arayislar icerisine itmektedir. Isletmelerin basarilarini artirmalar1 ve gelecekte var
olabilmeleri i¢in miisteri pazarini ¢ok iyi bilmeleri gerekmektedir. Miisterilerinin istek
ve ihtiyaglarina cevap verebilmeleri agisindan; yeni pazarlama stratejileri gelistirmek ve
yeni hizmetler gelistirmek zorundadirlar. Sektdrdeki bir¢cok havayolu isletmesi benzer
ozellikler tasiyan bir yapida faaliyet gostermektedir. Yapilan calismada miisteri
tercihlerini etkileyen faktorlerin basinda “glivenlik” gelmistir. Literatlir taramasi
yapildiginda, daha onceki ¢aligmalarda ilk siray1 “fiyat”in aldigi goriilmektedir. Bu da
insanlarin tercihlerinin zaman igerisinde degisebileceginin ispati olmustur. Bu konuda
bilin¢li olan ve 6zellikle bu hizmeti siirekli alan miisterilerin, uguslarin1 kapsayan siire

icerisinde farkli beklentiler ve ihtiyaglar igerisinde oldugu goriilmektedir. Bu istek ve
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ihtiyaclara zamaninda cevap verebilen isletmeler, sektdrde daha basarili olabilmektedir.
Bu arastirmada, yerli miisterilerin havayolu isletmelerini tercihlerinde etkili olan
faktorlerle birlikte, istek ve ihtiyaglar1 da arastirilmis olmasi caligmanin 6nemini

artirmaktadir.

3.4 Arastirmamin Kapsam

Arastirma, Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'ne bagl isletmelerden, Tiirk Hava
Yollari, Onur Air ve Pegasus ile gerceklestirilmistir. Isletme seciminde kistas olarak,
tasinan yolcu miktari, filo kapasitesi ve pazar pay1 ele alinmistir. Bu ii¢ isletmenin
misterilerinin birlikte degerlendirilmesi ile herhangi bir havayolu firmasmin degil,

havacilik sektoriinde genel bir analizin yapilmas saglanmistir.

Bu ¢alisma sirasinda yapilan literatiir taramasinda, konunun farkli yonlerinin
incelendigi ancak, direkt olarak miisteri tercihlerini etkileyen faktorler {izerine herhangi

bir ¢alismanin yapilmadigr goriilmiistiir.

Anket formunun kullanildigi bu caligmada, anket uygulanacak kisiler 6zenle
secilmis, ilk defa ucan kisiler {izerinde anket uygulamasi yapilmamistir. Bu tercihin
yapilmasinin gerekgesi; hava tasimaciliginda daha bilingli miisterilere ulagilmak
istenmesidir. Anket uygulamasi, Samsun Havaalaninda 248’1 erkek, 256’s1 bayan olmak

tizere toplam 504 kisi lizerinde yapilmistir.

Arastirmada uygulanan anket formunda bulunan 33 soru, sektorde cevab1 en ¢ok
merak edilen sorulardan ve miisterilerin istek ve ihtiyaclarini ortaya koyabilecek agik
uclu sorulardan olusmustur. Sorularin se¢iminde daha once yapilan ¢alismalardan ve

THY ’nin faaliyet raporlarindan da yararlanilmistir.
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3.5 Arastirmanin Yontemi

Havayolu isletmelerinde miisteri tercihlerini etkileyen faktorler ve yerli
yolculara yonelik bir uygulama konulu tez calismasinda verilerin toplanmast ve
degerlendirilmesi i¢in basili anket yontemi tercih edilmistir. Anketten elde edilecek
bilgilerin daha saglikli olmas1 agisinda ilk kez ugus tecriibesi yagsayacak olan miisterilere
anket formu verilmemistir. Anket formunun ilk 23 sorusu yolcularin daha 6nceki ugus
tecriibeleri ile son ugus yapmis oldugu isletmeleri karsilastirmalari ile ilgilidir. Bu 23
soruya aranan cevaplar bes’li Likert 6l¢egi kullanilarak degerlendirmeye alinmistir. Bu
sorularda “Kesinlikle Katilmiyorum”, “Katilmiyorum”, “Kararsizim”, “Katiliyorum” ve
“Kesinlikle Katiliyorum” seklinde bes aralik belirlenerek siniflandirilmistir. 24. soru
havayolu isletmelerinde miisteri tercihlerini belirleyen faktorlerin 6nem diizeyi ile
ilgilidir. Bu soruda yolcularda verilen faktorleri 6nem sirasina gore siniflandirmalar
istenmistir. Anketin 25-27. sorular1 seyahatleri ile ilgili bilgilendirme sorularidir. 28-33.
sorular ise yolcularin demografik 6zelliklerini ortaya c¢ikaracak olan coktan se¢meli

sorulardir.

3.6 Bulgularin Analizi ve Degerlendirilmesi

3.6.1 Arastirma Kapsamindaki Havayolu Isletmelerinin Ozellikleri

Havayolu isletmeciliginde faaliyet gosteren firmalar, serbestlesme hareketleri
sonrasinda gelisim gostermislerdir. Sektore yeni isletmeler kazandirilmistir. THY nin
halka arzindan sonra, bircok biiyiik isletme faaliyet alanlarini gelistirmis ve hava

tasimaciligl faaliyetlerini, kendi faaliyet alanlarma dahil etmislerdir. Bu sayede

havacilik sektoriinde biiyiik gelismeler kaydedilmistir.

3.6.1.1 Sermaye Yapilarn

Tirk Hava Yollar1 harig, Onur Air ve Pegasus firmalari 6zel sektdre ait

bulunmaktadir. Bu isletmelerin sermaye paylagimlari ise tablo 5.1°de gdsterilmistir.
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Ozel sektore ait olan Onur Air isletmesinin sahiplerinin kendilerine ait tur

sirketleri mevcuttur. Dolayisiyla tur sirketleri ile bu isletme arasinda sahiplik iligkisi

bulunmaktadir.
Tablo 5.1 Isletmelerin Sermaye Paylasimlari
Tiirk Hava Yollar1 Onur Air Pegasus

%98,2’s1 %951 %851
Ozellestirme Ten Tur Yap1 Kredi
Idaresi Baskanlig
%1,8’1 %351 %15°1
Halka arz Ozel sahislar Silkar Holding
Edilmis durumda

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari 1§letmesi Genel Midiirligii. “1999-2000 Yolcu Trafigi”,
Http://www.Dhmi.Gov.Tr/Istyolcu.Html,25/04/2005

3.6.1.2 Calisan Personel Sayilar

Tirk Hava Yollari’nda 2005 yili sonu itibariyle toplam 8959 personel
calismaktadir. Bunu 1013 personelle Onur Air ve 404 personelle Pegasus izlemektedir.

Tablo 6.1 isletmelerin ¢alistirdiklar1 personel sayisin1 gostermektedir.

Tablo 6.1 isletmelerin Personel Sayilar

Tiurk Hava Yollari Onur Air
11121 1436 404

Kaynaklar: http://www.thy.com/download/THY2005 fr.pdf
http://www.onurair.com.tr/personel.asp
http://www.flypgs.com/about.asp

Pegasus
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3.6.1.3 Filo Yapilan

Tiirk Hava Yollar1, 102 ucakla birinci siray1 almaktadir. Ikinci sirada 16 ucakla
Onur Air, ticlincii sirada ise 15 ucakla Pegasus yer almaktadir. Ancak, Tiirk Hava
Yollar’nin mevcut ucaklarindan 6zel sektorde kiralama yolu ile yararlanilmaktadir.
29805 toplam koltuk kapasitesine sahip olan Tiirk Hava Yollari’nin 12746 koltugu 6zel
sektorler tarafindan kullanilmaktadir. Ortalama doluluk orani ise %71,5tir. 2005

yilinda tagimus oldugu iicretli yolcu sayist ise 21317 kisidir.'*®

3.6.2 Arastirmaya Katilan Yolcularin Ozellikleri

Havayolu isletmeleri ile seyahat eden toplam 504 miisteri {izerinde yapilan
calismaya gore; seyahat eden kisilerin %49,2’si erkek, %50,8’1 ise bayan miisterilerden

olusmaktadir. Yolculara ait demografik 6zellikler Tablo 7.1°de verilmistir.

3.6.2.1 Yolcularin Demografik Ozelliklerine Gore Frekans Degerleri

Asagida Tablo 7.1°de seyahat eden yolcularin demografik 6zelliklerine gore
frekans degerleri verilmistir. Cinsiyet durumu, yas grubu, egitim durumu, meslek

durumu ve aylik gelir durumlarina gore degerlendirmeleri yapilmistir.

126 http://www.thy.com/download/THY2005_fr.pdf
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Tablo 7.1 Seyahat Eden Yolcularin Demografik Ozelliklerine Gére Frekans

Degerleri

Demografik Ozellikler

Orami(%)

Yas

18 ve Alt1 2 0.4
18 -25 40 7.9
26-35 168 333
36-55 226 44.8
5664 67 13
65 ve Ustii 1 0.2

Meslek

Ogrenci 51 10.1
Devlet Memur/Isci 137 27.2
Profesyonel 194 38.5
Emekli 120 23.8
Ev Hanim 1 0.2
Issiz 1 0.2




Tabloda 7.1 de de goriildigii gibi arastirmaya katilan yolcularin cinsiyetlerine
gore gruplandirilmasi yapildiginda oranin yari —yariya oldugu dikkati ¢ekmektedir.

Katilanlarin %49.2 si erkek, %50.81 ise bayandir.

Seyahat eden yolcularin yas gruplarini inceledigimiz zaman orta yas grubu
miisterilerin yogunlukta oldugunu gérmekteyiz. 226 kisi ve %44.8’lik oraniyla 3655
yas arasi grup seyahat edenler arasinda birinci siray1 almaktadir. Tkinci siray1 168 kisi ve
%33.3’liikk oraniyla 26-35 yas aras1 grup alirken; iiclincii siray1r 67 kisi ve %]13’liik
orantyla 56—64 yas aras1 grup almistir. Son sirada ise 2 kisi ile 18 ve altinda kalan yas

grubu almustir.

Seyahat edenlerin genel egitim seviyelerine bakildiginda en ¢ok seyahat eden
kisilerin iiniversite mezunu grup oldugu ve bun sirasi ile lise ve yliksek lisans /doktora

mezunlarinin izledigi goriilmektedir.

Meslek gruplarina gore seyahat edenleri degerlendirdigimizde; profesyonel
olarak calisan grubun birinci sirada, devlet memuru ve emeklilerin ise sirasi ikinci ve
liclincli sirada oldugunu gormekteyiz. Son siralari ise Ogrenci ve igsiz gruplari

almaktadir.

Aylik gelir durumuna gore bir siniflandirma yaptigimizda, gelir seviyesi 1500 ile
3000 YTL arasinda olan grup seyahat edenlerin %35.1’ini olusturarak birinci siray1
almistir. Bu grubu %26 ile 1500 — 3000 YTL arasi1 gelir seviyesine sahip olan grup

olusturmaktadir.

3.6.2.2 Yolcularin Demografik Ozelliklerine Gore Sikayetlerini Iletmede

Kullandiklar1 Yontemler

Yolcularin demografik o6zelliklerine gore sikayetlerini iletmede kullandiklar

yontemler Tablo 8.1 de verilmistir.

76



Tablo 8.1 Yolcularin Demografik Ozelliklerine Gore “Sikayetlerini Iletmede
Kullandiklar1 Yontemler”

Sikayetleri iletmede Kullanilan Yéntemler
Demografik Ozellikler Yonetime Yasal Personele | Baskalarma | Frekans | Yiizde
Bagvurma Yollara Bildirme Anlatma
Basvurma

Erkek 143 10 84 11 248 | 49.2%

Cinsiyet I adm 154 20 80 2 256 50.8%
18 ve Alt1 2 0 0 0 2 4%
18 -25 19 5 11 5 40| 7,9%

yas 26-35 104 13 47 4 168 | 33,3%
36-55 140 11 71 4 226 | 44.8%
5664 31 1 35 0 67| 13,3%
65 ve Ustii 1 0 0 0 1 2%
flkokul 2 0 1 0 3 ,6%
Ortaokul 13 0 5 1 19| 3.8%

Egitim | Tise 84 7 57 1 149 | 29,6%
Universite 129 19 66 10 224 | 44,4%
Master/Doktora 69 4 35 1 109 | 21,6%
Ogrenci 27 3 20 1 51 10,1%
Devlet 90 5 35 7 137 | 27.2%
Memur/isci

Meslek | Profesyonel 119 18 53 4 194 | 38,5%
Emekli 60 4 55 1 120 | 23,8%
Ev Hanimi 0 0 1 0 1 ,2%
Issiz 1 0 0 0 1 2%
750 YTL ve alt1 48 5 42 4 99 [ 19,6%
750-1500 YTL 105 4 64 4 177 | 35,1%

Ayhk 1500-3000 YTL 76 9 42 4 131 | 26,0%

Gelir — 3600-5000 YTL 51 7 3 1 72| 143%
5000 YTL ve 17 5 3 0 25| 5,0%
Ustii
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Tablo 8.1 yolcularin demografik 0Ozelliklerine gore sikayetlerini iletmede
kullandiklar1 yontemler incelendiginde; cinsiyete gore hem erkeklerin hem de kadinlarin
oncelikle tercih ettikleri yontemin “Yonetime Bagvurma” oldugu goriilmektedir.
Cinsiyete gore kullanilan ikinci yontem ise “Personele Bildirme” olarak goriilmektedir.

En az tercih edilen yontem ise “Bagkalarina Anlatma” se¢enegi olarak belirlenmistir.

Yas durumuna gore sikayetleri iletmelerde kullanilan yontemler incelendiginde;
ozellikle 26-35 ve 36-55 yas gruplart arast yolcularin “YoOnetime Basvurma”
secenegini tercih ettikleri dikkati ¢ekmektedir. Yine bu grupta da ikinci olarak tercih

edilen yontemin “Personele Bagvurma” oldugu dikkati cekmektedir

Egitim durumuna gore sikayetleri iletmelerde kullanilan ydntemler
incelendiginde; “Yonetime Bagvurma” segenegi yine en ¢ok tercih edilen yontem
olmustur. Ancak 06zellikle tiniversite mezunlarinin sikdyetleri iletmede “Yasal Yollara

Basvurma” segenegini de yogun olarak sectikleri goriilmektedir.

Meslek gruplarina gore degerlendirme yapildiginda da sonug ayni 6zellikleri
tasimaktadir. Sikayetleri iletmede kullanilan birinci yontem “Yonetime Bagvurma”,

ikinci yontem ise “Personele Bildirme” olarak goriilmektedir.

Ayhk gelir diizeylerine gore sikayetleri iletmede kullanilan yontemler
incelendiginde de sonucun degismedigi goriilmektedir. Sikayetleri iletmede kullanilan
birinci yontem “Yonetime Basvurma”, ikinci yontem ise “Personele Bildirme” olarak

gorilmektedir.

Demografik 6zelliklere gore sikayetleri iletmede kullanilan yontemler genel
olarak degerlendirildiginde; biitiin gruplarda birinci ve ikinci tercihlerin ayni oldugu
goriilmektedir. Universite mezunlar1 hari¢, ¢ok yolcunun “Yasal Yollara Basvururum”
secenegini isaretledigi de dikkati cekmektedir. Ayrica higbir grupta “Baskalarina
Anlatinm” secene8i dikkate deger bir Oneme sahip olmamistir. Bu dogrultuda
yolcularin sikayetlerini baskalarima anlatmanin sorunu ¢ézmeyecegi kanisina varmis

olduklarini gostermektedir.
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3.6.2.3 Yolcularin Seyahat Amaclari

Seyahat eden yolcularin hangi amacla seyahat ettigi asagida Tablo 9.1°de

gosterilmistir.
Tablo 9. 1 Yolcularin Seyahat Amagclar
Seyahat Amaci Frekans Yiizde Oram
Is 185 36,7
Tatil 103 20,4
Ziyaret 166 32,9
Ogrenim 46 9,1
Saghk 4 ,8
Toplam 504 100,0

Tablo 9.1 analiz edildiginde yolcularin seyahatlerinin biiyiik dl¢iide is amach

oldugu goriilmektedir.

3.6.3 Arastirmaya Katilan Miisterilerin Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin

irdelenmesi

Havayolu isletmelerinde yerli miisterilerin tercihlerini etkileyen faktorler

arasinda asagidaki faktorler 6nem sirasina gore tespit edilmistir:

o Giivenlik

. Fiyat

o Dakiklik

. Ikram Hizmetleri
. Yer Hizmetleri

o Konfor

o Marka Imaji

o Firma Biytkligi

Havayolu miisterilerinin tercihlerini etkileyen faktorlerin basinda Giivenlik

gelmektedir. Fiyat genel kategoride ikinci siray1 almaktadir. Ancak fiyat elastikiyetinin
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yiiksek olmasi, tercih siralamasinin objektif olmayacagi konusunda bir fikir
vermektedir. Clinkii talep lizerinde fiyatin etkisi kiigiimsenmeyecek derecede biiyiik ve

onemlidir.

Yapilan c¢alismada genel hatlar1 ile verilen ve misterilerin tercihlerini
etkiyebilecek durumda olan faktorlere ilave olarak miisterilerden alinan cevaplarda

asagidaki faktorlere ulagilmistir:

o Havaalanlarina ulasimda kolayliklar,

o Kalite departmanlarinin olusmasi,

. Yeni ugak alimlarinin gerceklestirilmesi,
. Yeni ucus hatlarinin agilmasi,

o Sicak yemek servislerinin yapilmasi.

3.6.3.1 Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Onem Diizeyleri

Miisteri tercihlerini etkileyen giivenlik, fiyat, dakiklik, konfor, firma biiytikliigii,
marka imaji1, yer hizmetleri ve ikram hizmetleri gibi faktorlerin 6nem sirasina gore

siralaniglari ve yilizdelik degerleri Tablo 10.1°de verilmigtir.

80



Tablo 10.1 Miisteri Tercihlerini Etkileyen Faktorlerin Onem Diizeyleri

Onem Diizeyleri

Mﬁsteri D D %) D D D D D
T = T - T = S = T = T = S = T =
3 ini o o= S E S = S| S| S E S
Etkileyen a0 a Q 2 :0 a0 2:0 2:0 a0 a:0
Faktorler — o ” - ok he = ®
n % n % n % n % n % n % n % n %
Giivenlik 410 | 81,3 50| 99 29| 58 1| 22 4| 08 0 0 0 0 0 0
Fiyat 64 | 12,7 306 | 60,7 59| 11,7 50| 99 4| 08 70 14 50 1.0 9 1.8
Dakiklik 16| 3,2 51| 102 | 224| 444| 165| 32,6 26| 52 15 29 4| 08 4 0.8
Konfor 6| 12 80 | 15,8 89| 17,5| 151 30,0 571 11,3 94 | 18,7 17| 34 8 1,6
Firma Biiyiikliigii 41 08 20 04 20| 40 12| 24 65| 12,8 24| 48 85| 16,8 | 293 | 583
Marka Imaji 3| 06 20 04 71 13 6| 1,2 12| 24 32| 63| 282 560| 161 31,9
Yer Hizmetleri 1] 0,2 13| 26 68 | 13,7 81| 16,1 | 214| 425 81| 16,1 36| 7.1 8 1,6
Ikram Hizmetleri 0 0 0 0 8| 1,6 28| 56| 122 242 | 251 498 75 | 14,9 21 4,0
504 | 100 | 504 | 100| 504 | 100| 504| 100| 504| 100| 504 | 100| 504 | 100| 504| 100




Hizmet sunumu ve liriinii bakimindan benzer 6zellikler tasiyan bir¢ok igletme
lizerine yapilan c¢alismalarda, giivenlik faktoriiniin fiyat faktoriinden sonra geldigi
gorilmektedir. Ancak yine benzer 6zellikler tagiyan ii¢ havayolu isletmesinin yolculari
lizerine yapilan caligmada, fiyat faktOriiniin yerini gilivenlik faktoriine biraktigi
goriilmektedir. Degisen ve gelisen sektdr icerisinde yapilan bu son ¢alismada; insanlarin
artik giivenlik faktorlerine fiyat faktorlerinden daha cok onem verdiklerini ortaya
koymaktadir. Miisteri tercihlerini etkileyen faktorlerin 6nem diizeylerini gosteren Tablo
10.1’e bakildiginda ankete katilan 504 kisiden 410’unun birinci etken faktor olarak
giivenligi sectigi gorlilmektedir. Gilivenlik faktoriinii ikinci ve iiglincli tercihlerinde

kullan yolcu sayis1 da, toplam yolcu sayisinin %15,8’ini olugturmaktadir.

Aragtirmada ankete katilan yolcularin ikinci tercihlerinde ise fiyat yer
almaktadir. Isletmelerin iirettikleri iiriin ne olursa olsun, satis talebi gorebilmesi fiyatla
baglantilidir. Ancak {riin i¢in belirlenen fiyat her zaman birinci derecede Onemli
degildir. Havayolu isletmelerinin sunduklari iiriin i¢inde bu 6nerme dogrudur. Fiyat
elastikiyeti talebi etkiler. Fakat fiyatin her zaman 6n planda tutulmasi dogru degildir.
Fiyatin havayolu isletmeleri i¢cinde 6nemli bir faktér oldugu gergegi; onu birinci
derecede Onemli kilan faktér yapamamaktadir. Aymi fiyatlarda hizmet sunan iki
havayolu isletmesi arasinda tercih yapmak durumunda kalan bir miisterinin ilk tercihi,
kendini giivende hissedecegi isletme olacaktir. Bununla birlikte; aralarinda fiyat farki
bulunan iki havayolu isletmesi arasinda gergeklesen tercihlerde de giivenlik kriteri

birinci derecede tercih nedeni olmaktadir.

Aragtirma sonuglarina gore, havayolu isletmeleri arasinda miisteri tercihlerini
etkileyen faktorler i¢inde dakiklik, giivenlik ve fiyat faktdriiniin ardindan tigiincii siray1
almaktadir. Bu arastirmada, seyahat eden yolcularin biiyiik bir bdliimiiniin is amagh
seyahat etmesi dakiklik faktoriiniin iclincii sirada etken durumuna gelmesini
saglamistir. Tatil veya ziyaret amagl seyahatlerde dakikligin bu kadar 6nemli bir etken
olmayacag1 tahminlenmektedir. Dakiklik faktoriinii birinci sirada tercih eden yolcularin
toplam yolcu sayist %3,2 si kadardir. Ancak Ilk ii¢ tercihe bakildiginda toplam
icerisindeki paymin %57,8 oldugu dikkati cekmektedir.
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Arastirmaya katilan yolcularin konfor {izerindeki tercihleri incelendiginde, diger
faktorlere gore Onemsenmeyecek derecede birinci sirada tercih edilmis oldugu
gorilmektedir. Ancak genel toplam igerisinde ilk ii¢ tercih gz Oniinde tutuldugunda
%34.6’lik bir orana sahip oldugu goriilmektedir. Bu da konforun miisteriler i¢in birinci

derecede degil ancak aranan bir 6zellik oldugu sonucunu dogurmaktadir.

Bu tabloya gore; birinci, ikinci ve Tgiincii tercihlerinde firma biyiikligi
faktoriinii gézetenlerin oran1 %5,1 dir. Bu da firma biiyiikliiglinlin miisteri tercihlerini

etkileyen faktorler arasinda ¢ok da dnemli olmadig1 sonucunu vermektedir.

Tablo da marka imaj1 ile ilgili veriler yer almaktadir. Yapilan calismada elde
edilen verilere gore marka imajinin da firma biiyiikliigli gibi miisteri tercihleri sirasinda
ilk siralar1 almadigr goriilmektedir. Tabloya gore miisterilerin birinci, ikinci ve tiglincii
tercihlerini olusturan frekans degerlerinin oldukga diisiikk oldugu ve ylizdelik dilim
igerisinde firma biiylikliiglinden dahi sonra yer aldigir goriilmektedir. Diger faktorlerle

karsilastirildiginda %2,3’liikk bir 6neme sahip oldugu saptanmaktadir.

Arastirma sonuglarinda miisteri tercihlerini etkileyen faktorler icinde, yer
hizmetleri birincil oncelik tasimayan faktorler arasinda yer almaktadir. Ancak; stirekli
degisiklige ve teknolojik gelismelere uyum saglamak zorunda olan bir sektorde, diger
kosullarin standart hale gelmesi durumunda, yer hizmetleri ve kabin i¢i ikram hizmetleri

tercih sebebi olarak birincil neme sahip olacaktir.

3.6.3.2 Arastirmaya Katilan Yolcularin Diisiincelerinin Analiz Sonuclari

Arastirmaya katilan yolcularin diisiincelerinin analiz sonuglar1 Tablo 11.1°de

verilmistir.

83



Tablo 11.1 Arastirmaya Katilan Yolcularin Diisiincelerinin Analiz Sonuclari

ifadeler Ortalama S;andart
apma
Servis personeli nezaket kurallarina uygun hareket etmektedir. 1,7917 | ,7915
[yi bir havayolunun misterileri, sunulan ikram ve hizmetlerde
e e . . 1,8333 ,8895
kendilerini glivende hissederler.
Seyahat ettigim havayolu firmasinin ugus giinleri ve saatleri bana 10167 9506
uygundur. ’ ’
qughat ettigim havayolu firmasimin ikram hizmetleri son derece 19266 | 9227
iyidir.
Seyahat ettigim havayolu firmasi, Marka olmus bir firmadir 1,9286 | ,9022
Seyahat ettigim havayolu firmasi, son derece konforludur 1,9306 | ,8812
Servis personeli asla miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek
“.11: 1,9544 ,8737
kadar mesgul degildir.
Seyahat esnasinda aldigim ikram hizmetleri karsisinda memnun|
1,9683 ,8640
kalmaktayim.
Seyahat ettigim havayolu firmasinin imaj1 diger firmalara gore dahal 19702 8901
iyidir. ’ ’
Seyahat ettigim havayolu firmasinin yer hizmetleri son derece iyidir. | 1,9762 | ,9091
Seyahat ettigim havayolu firmasi, yeterince reklam ve promosyon 1.0802 9308
yapmaktadir. ’ ’
Servis personeli konusunda yeterince beceri sahibidir. 1,9881 | ,8341
Ayn1  smif ucuslarda miisteriler arast ikram hizmeti ayrimi 20020 | 9448
yapilmamaktadir.
Servis personeli miisterilerin sorularini yanitlayacak bilgiye sahiptir. | 2,0159 | ,8667
Seyahat ettigim havayolu firmasinda kabin i¢i servis son derece hizli
. . 2,0258 ,8699
ve diizenlidir.
Seyahat ettigim havayolu firmasi, son derece giivenlidir. 2,0317 | ,8754
Seyahat ettigim havayolu firmasinin rezervasyon islemleri son derece
2,0357 ,9196
hizl1 ve sorunsuzdur.
Seyahat ettigim havayolu firmasinda bilet fiyatlar1 diger firmalara
.. 2,0496 | 1,0865
gore daha ucuzdur.
Odedigim licret, aldigim hizmetin karsiligidir. 2,0635 | ,9687
Isletmenin yaptig1 reklamlarla sunduklar1 hizmet arasinda farklar
< o 2,0694 | 1,0309
oldugunu diisliniyorum.
Seyahat ettigim Havayolu firmalarinda gormiis oldugum hataly
1 . : . g g 2,1310 | 1,1043
davranislari, s6zlii olarak yonetime veya kabin personeline bildirdim.
Fiyatlarin artmasini hizmet kalitesinin diismesine tercih ederim. 2,1310 | 1,1467
Seyahat ettigim Havayolu firmalarinda gormiis oldugum hatali
v ;i . 1 qe 1t 2,3690 1,0526
davraniglari, yazili olarak yonetime veya kabin personeline bildirdim.
Gozlem Sayisi (N) 504

Aciklama: Bes(5)’li Likert 6lg¢egi kullanilmistir. Buna gore;

1=Kesinlikle Katiliyorum, 2=Katiliyorum, 3=Kararsizim, 4=Katilmiyorum, 5=Kesinlikle Katilmiyorum
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Tablo 11.1°de verilen ifadeler ayr1 ayr1 degerlendirilerek seyahat eden yolcularin

diisiinceleri daha kolay algilanabilecektir:

ifade 1- Servis personeli nezaket kurallarina uygun hareket etmektedir.

Bu ifadeye verilen cevaplarin ortalamasi 1,7917°dir. Yani agirlikli olarak
yolcular “Katiliyorum” segenegini isaretlemislerdir. Bu da bu ifadenin yolcular

tarafindan onaylandig1 anlamina gelmektedir.

ifade 2- Iyi bir havayolunun miisterileri, sunulan ikram ve hizmetlerde

kendilerini giivende hissederler.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamast 1,833, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Bu dogrultuda yolcularin, sunulan ikram ve

hizmetlerde memnun kaldiklar1 sdylenebilecektir.

ifade3- Seyahat ettigim havayolu firmasmin ugus giinleri ve saatleri bana

uygundur.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 1,9167, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Yolcular, ugus giinleri ve saatlerinin kendilerine

uygun oldugu konusunda agirlikli olarak ortak goriistedirler.
ifade 4- Seyahat ettigim havayolu firmasinin ikram hizmetleri son derece iyidir.
Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlhikli ortalamast 1,9266, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Bu dogrultuda yolcularin seyahat ettigi ti¢ farkl

havayolu firmasinin ikram hizmetlerinin son derece yeterli bulundugu konusunda ortak

fikir olusmustur.
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ifade 5-Seyahat ettigim havayolu firmasi, Marka olmus bir firmadir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli  ortalamasi 1,9286, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Yolcular seyahat ettikleri firmalarin kendilerine

gore bir imaj olusturdugu ve marka olmus bir firma oldugunu kabul etmektedirler.

Ifade 6-Seyahat ettigim havayolu firmasi, son derece konforludur

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlhikli ortalamast 1,9306, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlasmistir. Bu dogrultuda yolcularin seyahat ettikleri

firmalarin hava ulagim araglarinin son derece konforlu oldugu fikri ortaya ¢ikmaktadir.

ifade 7-Servis personeli asla miisterilerin isteklerine cevap veremeyecek kadar

mesgul degildir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 1,9544, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlasmistir. Yolcularin agirlikli ortak fikirleri ifadeyi
destekler niteliktedir. Yolcular, servis personellerinin miisterilerin isteklerine cevap

veremeyecek kadar mesgul olamayacaklar1 konusunda hem fikirdirler.

ifade 8-Seyahat esnasinda aldigim ikram hizmetleri karsisinda memnun

kalmaktayim.
Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 1,9683, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Yolcularin ikram hizmetlerinden memnun

kaldiklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

ifade 9-Seyahat ettigim havayolu firmasinin imaji diger firmalara gore daha

tyidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamast 1,9702, yani

“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Anket uygulamasi i¢ farklt havayolu
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isletmesinin yolcularina yapilmis olmasina ragmen, biitiin yolcular agirlikli olarak kendi
havayolu firmasimnin marka imajmin diger bir firmaya gore daha iyi oldugu
kanisindadirlar. Bu da yolcularin siirekli seyahat ettikleri havayolu firmalarini

benimsemis olduklarini ortaya ¢ikarmaktadir.

Ifade 10-Seyahat ettigim havayolu firmasimin yer hizmetleri son derece iyidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 1,9762, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Yolcular, seyahat ettikleri havayolu firmasinin

yer hizmetlerinden memnun kaldiklarini ifade etmislerdir.

Ifade 11-Seyahat ettigim havayolu firmasi, yeterince reklam ve promosyon

yapmaktadir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 1,9802, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Bu dogrultuda havayolu firmasiin yeterince

reklam ve promosyon yaptig1 yolcular tarafinda kabul edilmektedir.

ifade 12-Servis personeli konusunda yeterince beceri sahibidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamast 1,9881, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlasmustir. Servis personelinin konusunda yeterince beceri

sahibi oldugu yolcular tarafindan da kabul edilmektedir.

ifade 13-Aym smif uguslarda miisteriler arasi ikram hizmeti ayrimi

yapilmamaktadir.
Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamasit 2,0020, yani

“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Ayni sinif uguslarda miisteriler arasi ikram

hizmeti ayrimi1 yapilmadigi yolcular tarafindan da onaylanmistir.
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ifade 14-Servis personeli miisterilerin sorularmni yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamasi 2,0159 yani
“Katiliyorum” gsikkinda yogunlagmistir. Bu dogrultuda servis personelinin yeterince

bilgi sahibi oldugu sonuncu ¢ikartilabilir.

Ifade 15-Seyahat ettigim havayolu firmasinda kabin igi servis son derece hizli

ve duzenlidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 2,0258, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Yolcular, kabin i¢i servisin son derece hizli ve

diizenli oldugu kanisini tagimaktadirlar.

ifade 16-Seyahat ettigim havayolu firmas1, son derece giivenlidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 2,0317, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagsmustir. Yolcular seyahat ettikleri firmalarin son derece

giivenli olduklarina inanmaktadirlar.

ifade 17-Seyahat ettigim havayolu firmasimin rezervasyon islemleri son derece

hizl1 ve sorunsuzdur.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 2,0357, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Bu dogrultuda havayolu firmasinin rezervasyon
islemleri son derece hizli ve sorunsuz oldugu diislincesinin kabul gérdiigii sonucu ortaya

¢cikmaktadir.

ifade 18-Seyahat ettigim havayolu firmasinda bilet fiyatlar1 diger firmalara gore

daha ucuzdur.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamasit 2,0496, yani

“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Bu dogrultuda yukaridaki ifadeyle cevaplarinin
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tutarsizligr s6z konusudur. Ciinkii anket uygulamasi ti¢ farkli havayolu firmasinin
miisterilerine yapilmistir. Ug firmanin yolcularinin da kendi bilet fiyatlariin daha ucuz
oldugunu ifade etmesi tutarsizlik olarak degerlendirilebilir veya yolcularin diger

firmalardaki bilet fiyatlarindan haberdar olmadiklar1 sonucu ¢ikartilabilir.

Ifade 19-Odedigim iicret, aldigim hizmetin karsiligidir.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 2,0635, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlasmistir. Yolcular, 6dedikleri iicretin aldiklar1 hizmetin

karsil1g1 oldugu kanisinda hem fikirdirler.

Ifade 20-isletmenin yaptigi reklamlarla sunduklari hizmet arasinda farklar

oldugunu diisiiniiyorum.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirhikli ortalamast 2,0694, yani
“Katiliyorum” gsikkinda yogunlagmistir. Bu ifadenin cevabi dogrultusunda da bir
tutarsizlik oldugu soylenebilir. Daha onceki ifadelerde memnuniyetlerini belirten
yolcular, bu ifadede  “Katiliyorum” sitkkinda ~ yogunlasarak  aslinda
memnuniyetsizliklerini ifade etmektedirler. Ancak ifade degerlendirildiginde;
yolcularin, isletmenin yaptigr reklamlarla sunduklar1 hizmet arasinda farklar oldugunu

diistindiikleri ortaya ¢ikmaktadirlar.

ifade 21-Seyahat ettigim havayolu firmalarinda gormiis oldugum hatal

davranislari, sozlii olarak yonetime veya kabin personeline bildirdim.
Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlhikli ortalamast 2,1310, yani

“Katiltyorum” sikkinda yogunlagsmistir. Yolcularin hatali davraniglart personele veya

yonetime sozlii olarak bildirdikleri sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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ifade 22-Fiyatlarin artmasini hizmet kalitesinin diismesine tercih ederim.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli ortalamasi 2,1310, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlagmistir. Bu ifadenin cevabi dogrultusunda, yolcularin
hizmet kalitesinin diismesindense fiyatlarinin artmasini tercih ettigi sonucunun ortaya

ciktigr goriilmektedir.

Ifade 23-Seyahat ettigim havayolu firmalarinda gérmiis oldugum hatal

davraniglari, yazili olarak yonetime veya kabin personeline bildirdim.

Yukaridaki ifadeye verilen cevaplarin agirlikli  ortalamasi 2,3690, yani
“Katiliyorum” sikkinda yogunlasmistir. Ancak diger ifadelerdeki netlik kadar
“Katiliyorum” agirligi s6z konusu degildir. Bu ifadeye kadar olan cevaplarin neredeyse
tamaminda “Katiliyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” agirlig1 izlenirken bu ifade de
“Katiliyorum” ve “Kararsizzim” agirligt kendini gostermektedir. Bu dogrultuda
yolcularin hatali davranislar1 iletmede yazil bir prosediir izlemesinin yanin da pek de

taraftar olmadiklari bir iletme sekli oldugu sonucu ortaya ¢ikmaktadir.
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SONUC VE ONERILER

Havacilik sektorii, tiim diinyada ¢ok hizli degisim ve gelisim gegiren
sektorlerden birisidir. Gerek teknolojik gerekse hizmet anlayisi acisindan, siirekli
tyilestirmeye gidilmeyi gerektirmektedir. Ancak, havacilik sektoriinde isletme giderleri,
bakim ve onarim masraflar yiiksek oldugundan; bdylesine yiiksek sermaye gerektiren
bir sektordeki karlilik orani oldukca diisiiktiir. Artan rekabet, teknolojik gelismeler,
geligsmis iilkelerde pazarin doymasi ve gelismekte olan iilkelerde halkin, gelismis
iilkelerin yasam seviyesinde tiiketim aligkanliklarina ilgi goéstermesi, havayolu

isletmeciliginde yeni hizmetlere gereksinim duyulmasini artirmistir.

Havayolu isletmeciliginde faaliyet gosteren isletmeler, rekabetci kosullarda
isletmelerinin basarili olabilmeleri ve isletmelerinin devamliligin1 saglayabilmek i¢in
yeni hizmet gelistirmelerine 6nem vermektedirler. Gelir seviyesi bakimindan 1yi
durumda olan iilkelerde, halkin kaliteli hizmet ve kaliteli {iriin satin almak istemeleri,
isletmeleri bu konuda daha ¢ok calismaya yoneltmektedir. Bununla birlikte, her yeni
iirlin ve yeni hizmetin bir yagam siiresi vardir. Baz1 hizmet ve tirlinler ¢agin gereklerini
karsilamadiklari i¢in bazilar1 ise daha iyisi ¢iktig1 icin yasam egrilerinde son noktaya
ulagirlar. Boyle bir {iriin veya hizmette direten isletmelerin basarili olmalar1 miimkiin

olmamaktadir.

Degisen kosullara uyum saglayabilen, teknolojik gelismelerden faydalanan ve
yeni hizmet liretme konusunda bagarili olan igletmelerin, pazardan aldig1 pay1 artirdig
goriilmektedir. Ayrica, hizmet anlayisinda ve hizmet kalitesinde de iyilestirmelere

gitmek, isletmeler acisindan son derece dnemlidir.



Caga ayak uydurmak isteyen havayolu isletmeleri i¢in giiniimiizde en 6nemli
rekabet kaynagi, sunulan hizmetler ve kalitedir. Yer hizmetleri, kabin i¢i hizmetleri ve
olanaklari, terminal ve kabin i¢i ikram hizmetleri; isletmelerin bir birlerine iistiinliik
saglamak i¢in kullandiklar1 rekabet unsurlaridir. Bu noktada, verilen hizmetlerin

miisteriler lizerinde ¢ok biiyiik etkisi vardir.

Yapilan arastirma sonucu elde edilen bilgilere gore, havayolu isletmelerinde
miisteri tercihlerinin ve beklentilerinin son derece 6nemli oldugu goriilmektedir.
Boylesine rekabetci bir ortamda, miisterilerin sikdyet ve Onerilerinin toplanmasi ve
degerlendirilmesi sarttir. Ayrica, isletmelerin miisterilerin seyahat amaclar
dogrultusunda hizmet verme gayretinde olmalari, kendileri i¢in bir avantaj
saglamaktadir. Yolcularin istek ve ihtiyaclar1 birbirinden farkli olabilmektedir. Ornegin;
is amach olarak seyahat eden bir yolcu icin faks, telefon, internet ve hatta bir yazi
masas1 son derece Oonemli olabilmektedir. Ancak, tatil veya ziyaret amagli olarak
seyahat eden bir yolcu i¢in ise ikram hizmetlerinin kalitesi veya video gdsterimi gibi

kabin i¢i eglenceler daha 6nemlidir.

Havayolu isletmelerinin farkli seyahat amag¢li miisterilerin istek ve ihtiyaglarina
cevap verebilmeleri, miisterilerin zihninde havayolu isletmelerinin bir imajini
olusturmaktadir. Bu amagla havayolu isletmeleri tarafindan c¢esitli arastirmalar
yapilmaktadir. Seyahat esnasinda yapilan degerlendirme, istek ve beklenti anketleri bu

tiir sorunlari olan isletmeler i¢in 6nerilecek bir yontemdir.

Aragtirmanin uygulandigit THY, Onur Air ve Pegasus isletmelerinin yoneticileri
ile yapilan goriismelerde, 2000 yilina kadar, bu tiir arastirmalarin yapilmadigi, sadece
ucak igerisinde ufak capta anket uygulamalarinin gerceklestirildigi O6grenilmistir.
Ancak, 2000 yilindan sonra, hizmet anlayisindaki degismeler ve rekabet kosullarinin
artmasi bu isletmelerinde miisteri tercih, istek ve beklentileri konusunda arastirma
yapmalarin1 saglamistir. Yapilan arastirmalar sonunda THY’de, miisteri sikayet ve
Onerilerinin toplanmas1 ve degerlendirilmesi konulariyla ilgili bir departmanin oldugu

Ogrenilmistir. Miisteri Oneri, sikdyet ve tesekkiirleri bilgisayar kayitlar1 ile izlenmekte
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ve Ozenle degerlendirilip cevaplanmaktadir. Sonug olarak, THY de miisteri sikayet ve

onerileri dikkate alinmaktadir.

Bu gelismeler 1s18inda, havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerinin ¢ok
onemli oldugu goriilmektedir. Hizmeti alan kisinin tercihleri, beklentileri, istek ve
ithtiyaglar belirlendigi takdirde; isletmenin yapmasi gereken tek is, belirlenen unsurlar
hizmet olarak sunmaktir. Havayolu isletmelerinin pazarlama dis ¢evreleri ¢cok dinamik
bir yapida olup, her zaman bir degisim igerisindedir. Gelecegi dnceden bilmek miimkiin
degildir. Ancak, yoneticilerin neler olabilecegine dair tahmin etme yoluna gitmeleri

gerekmektedir.

Bu calisma, yerli miisteriler iizerine bir arastirma oldugundan, seyahat eden
miisteri portfoyiiniin tamami Tiirk ve K.K.T.C. vatandaslarindan olusmaktadir. Seyahat
eden yolcularin genel seyahat amaglar1 kategorilerine bakildiginda, yolcularin biiyiik bir
cogunlugunun is amacli seyahat ettigi goriilmektedir. Ikinci sirada ise tatil amach
seyahat eden miisteriler vardir. Bu hat iizerinde seyahat edenlerin biiyiikk cogunlugunun
is amaglh seyahat ettigi disiiniildiglinde, isletmelerin bu hat i¢in diizenledikleri
seferlerde kullanacaklar1 hava araglarinin, biiyiikk oOl¢iide is amagli seyahat eden
yolcularin istek ve ihtiyaglarimi karsilayacak sekilde modernize edilmesinde fayda

vardir.

Havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerini etkileyen faktorlerin basinda,
giivenlikle ilgili faktorler gelmektedir. Ancak, daha dnceleri yapilan ¢alismalarda fiyatin
birinci derecede etkili faktér oldugu bilinmektedir. Havayolu sektoriiniin dinamik ve
cabuk degisen yapisinda, fiyat faktorii bu arastirmada ikinci sirayr almistir. Ugiincii
sirada ise dakiklik ile ilgili faktorler yer almaktadir. Bunlari sirast ile yer hizmetleri,
firma imaji, firma bilylkligi ve konfor gibi faktorler izlemektedir. Havayolu
isletmelerinin ortak 6zelligi olan hiz, sektor igerisinde belirleyici bir faktor degildir.
Dolayisiyla miisterilerin tercihlerini etkileyen bir faktorde olamaz. Hiz; sadece,

havayolu tasimaciligi ile diger tasimacilik sektorleri arasinda bir tercih sebebi olabilir.
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Miisterilerin istek ve beklentilerine yonelik arastirmada ise su sonuglara

ulasilmstir.
. Havaalanina ulagimda kolaylik,
o Refakatsiz ¢cocuk yolcu giivenligi,
. Acil durumlar igin kabin igerisinde kadrolu doktor,
. Hasta ve oziirlii yolcular i¢in refakatci,

Bu istek ve ihtiyaglar bir¢ok havayolu isletmesi veya havaalani tarafindan

kismen karsilanmasina yeterli olmadig1 goriilmektedir.

Miisterilerin havayolu isletmelerinde karsilastiklar1 sorunlar1 ¢6zme konusunda
genellikle isletme yonetimine bagvurduklar tespit edilmistir. Kabin i¢i sorunlarinda ise
sikayetlerini daha ¢ok kabin ici personele sozlii olarak yapmaktadirlar. Onerilerini ise
yine kabin igerisinde bulunan sikdyet ve Oneriler kutusuna attiklari kisa notlarla
iletmektedirler. Ayrica, isletmelerin zaman zaman yaptiklar1 anket uygulamalar ile de

sikayet ve Onerilerini iletebilmektedirler.

Havayolu isletmeleri, miisterilerin isletme tercihlerini etkileyen faktorlerden,
beklentilerinden, istek ve ihtiyaglarindan yararlanarak, yeni hizmet gelistirme
calistirmalar1 yapabilmektedirler. Ancak, bazi havayolu isletmeleri, yeni hizmet
gelistirme caligmalar1 yapmak yerine mevcut pazarda var olan hizmetleri taklit etme
yolunu segmektedirler. Bu yontem, miisterilerin rakip havayolu isletmesine yonelmesini
engelleyen, isletmenin pazardaki yerini korumasini saglayan fakat sektdr icerisinde
biiyiimesine katkisi olmayan bir yontemdir. Bunun yerine, pazarda olmayan yeni bir
hizmet gelistirmek isletme gelecegi icin daha etkili ve faydali olacaktir. Ozgiin
tiriinlerin gelistirilmesi ve hizmetlerin sunulmasi, isletmenin pazarda ilki gerceklestiren
lider isletme unvanini almasini saglayacaktir. Yeni {irlin ve hizmet gelistirmede,
miisterilerden yaralanilabilecegi gibi isletme personelinden de yararlamilabilir. Isletme
personeli, calistigi departmanda ki sorunlara veya oOnerilere en yakin kisidir. Bu

durumda ¢aligsan personelinde fikir ve goriislerinin belirli araliklarla alinmasi gereklidir.
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Havayolu isletmelerinin amaci, iginde bulundugu rekabet¢i ortamda basarili
olmak ve isletmesini gelecege daha giiclii olarak tagimaktir. Bunu gergeklestirebilmek
i¢cin, Oncelikle sektorii ¢cok isi bilmek ve analiz etmek gerekir. Rakip isletmelerin
uyguladiklar1 pazarlama politikalari, yeni iiriin gelistirmede kullandiklar1 yontemler
hakkinda da bilgi sahibi olmalar1 gerekir. Havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerini
etkileyen faktorleri g6z Oniinde bulundurarak, gerekli ise yeni hizmet gelistirme
caligmalarina baslanmalidir. Miisterilerden ve isletme personelinden elde edilen oneriler
ve sikayetler degerlendirilerek, diger isletmeler karsisinda rekabet¢i avantaj elde etmek

benimsenmelidir.
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[

Sayin Yolcu;

Bu arastirama, havayolu isletmeciliginde miisteri tercihlerini etkileyen
faktorlerin tespit edilmesi amaci ile yerli miisteriler iizerine yapilan bir yiiksek lisans
tezinin 6nemli bir boliimiinii olusturacaktir. Bilimsel bir arastirama i¢in hazirlanan bu
anket formu i¢in ayiracaginiz zaman ve degerli goriisleriniz ¢aligmamiza biiyiik katkilar
saglayacaktir. Arastirmada kimligin teshirine neden olacak isim ve adres bilgilerine yer
verilmemektedir. Arastirmanin gercekleri ortaya koymasi bakimindan, anket formunun

titizlikle ve eksiksiz olarak doldurulmasi son derece onemlidir.
Calismamiza zaman ayirdiginiz icin tesekkiir eder, saygilar sunariz.
Arastirmay1 Yiiriitenler

Yrd. Dog. Dr. Onder MET (Danisman)
Fikret GURSES

Balikesir Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Turizm Isletmeciligi ve Otelcilik Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi

Tel : 035625216 16 Dahili 2630
GSM : 053238774 17
GSM : 0505 586 28 19

e-mail : fikretgurses@yahoo.com




Asagida belirtilen ifadeler hakkindaki goriislerinizi belirtiniz. Ifadelerde
kullanilan kisaltmalar su sekildedir. KK: Kesinlikle Katiliyorum, K:Katiliyorum, KA:
Kararsizim, KM: Katilmiyorum, KKM: Kesinlikle Katilmiyorum

KK K KA KM KKM

Seyahat ettigim havayolu firmasinda bilet -
fiyatlar1 diger firmalara gore daha ucuzdur. O O O O O
Seyahat ettigim havayolu firmasi, son derece

giivenlidir. [ W W O O
Seyahat ettigim havayolu firmasi, son derece

konforludur. O O O 0 0
Seyahat ettigim havayolu firmasi, Marka

olmus bir firmadir. O [ [ 0 O
Seyahat ettigim havayolu firmasinin ikram

hizmetleri son derece iyidir. O O O O O
Seyahat ettigZim havayolu firmasmnin yer

hizmetleri son derece iyidir. 0 O O O 0
Seyahat ettigim havayolu firmasi, yeterince

reklam ve promosyon yapmaktadir. O O O O 0
Seyahat ettigim havayolu firmasinin ucgus

giinleri ve saatleri bana uygundur. 0 O O O 0
Seyahat ettigim havayolu firmasinin imaji

diger firmalara gore daha iyidir. O O O O 0
. Seyahat  ettigZim  havayolu  firmasinin

rezervasyon islemleri son derece hizli ve

sorunsuzdur. O O O 0 0
. Seyahat ettigim havayolu firmasinda kabin i¢i

servis son derece hizli ve diizenlidir. O O O O 0
. Aym1 smif uguslarda miisteriler arasi ikram

hizmeti ayrimi1 yapilmamaktadir. O O O O O
. Seyahat esnasinda aldigim ikram hizmetleri

karsisinda memnun kalmaktayim. O O O O O
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14.
15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

Odedigim iicret, aldigim hizmetin karsiligidir.
Seyahat ettiZim Havayolu firmalarinda
gormiis oldugum hatali davranislari, sozlii
olarak yoOnetime veya kabin personeline
bildirdim.

Seyahat ettigim Havayolu firmalarinda
gormiis oldugum hatali davraniglari, yazih
olarak yoOnetime veya kabin personeline
bildirdim.

Servis personeli konusunda yeterince beceri
sahibidir.

Servis  personeli  miisterilerin  sorularinm
yanitlayacak bilgiye sahiptir.

Servis personeli asla miisterilerin isteklerine
cevap veremeyecek kadar mesgul degildir.
Servis personeli nezaket kurallarina uygun
hareket etmektedir.

Iyi bir havayolunun miisterileri, sunulan ikram
ve  hizmetlerde  kendilerini  gilivende
hissederler.

Hizmet kalitesinin artmasindan veya ayni
kalmasindansa fiyatlarin diismesini tercih
ederim.

Isletmenin yaptigi reklamlarla sunduklari
hizmet arasinda farklar oldugunu

diisiiniiyorum.
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24. Her hangi bir havayolunu firmasim tercih
etmenizde onemli olan etkenleri 6nem sirasina
gore numaralandirimiz. (Numaralandirmada
1’den 10’a kadar olan rakamlar1 kutucuklara

isaretleyiniz.)

25. Sikayetlerinizi iletmek ic¢in hangi yOntemi

kullanirsiniz.

26. Seyahatlerinizin genel kategorisi nedir?

27. Havayolu firmalariyla ucus sikliginiz nedir?

28. Uyrugunuz nedir?

29. Cinsiyetiniz nedir?
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[0 Yer Hizmetleri [ Dakiklik

] Ikram Hizmetleri [ Konfor

] Marka Imaj [JFirma
Biiyiikligi

1 Giivenlik ] Fiyat
"IDiger

(] Isletme y&netimine giderim
] Yasal yollara bagvururum
"I Personele bildiririm

[ Bagkalarina anlatirnm

1 Is Amach ] Tatil
"] Ziyaret [ Ogrenim
1 D105 O )

] Haftada bir veya daha fazla
] Ayda bir

"] Ayda 2 veya 3

"1 6 Ayda bir

"1 Yilda 2 ile 5 aras1

71 Yilda 6 ile 10 aras1

TC I Diger

[l Kadin [1 Erkek



30. Yasiniz nedir?

31. Egitim durumunuz nedir?

32. Mesleginiz nedir?

33. Aylik geliriniz nedir?
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[0 18 ve alt1 [0 18-25
[126-35 [136-55
[156-64 [l 65 ve Usti
1 Tlkokul 1 Ortaokul
7 Lise 1 Universite

[1 Yuksek lisans / Doktora

1 Ogrenci 1 Emekli
] Devlet memuru / is¢i

"] Profesyonel (Avukat Mimar,
Danigman, Doktor, vs.)

1 Ev hanimi [ Issiz

1750 YTL ve alt1
1750-1500YTL

71 1500-3000 YTL
113000.5000YTL
115000 YTL ve tstii

GOSTERDIGINiZ iLGI iCiN TESEKKURLER.
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