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OZET

MUSTERI TERCIHLERINDE ETKILI OLAN FAKTORLERIN HAVAYOLU
ISLETMELERININ iS MODELLERINE GORE KARSILASTIRILMASI

DIL, Emre

YUKSEK LISANS
Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Dali
Tez Danigsmani: Prof. Dr. Mehmet Akif ONCU

Haziran 2019, 119 Sayfa

Havayolu isletmeleri yogun rekabet ortaminda ayakta kalabilmek ve rekabet
avantaji elde etmek icin farkli i3 modelleri uygulamaktadir. Diizenli sefer yapan
havayolu isletmelerinin temelde iki is modeli uygulamaktadirlar. Bunlardan ilki, genis
ag yapisina sahip geleneksel havayolu is modeli ve ikincisi ise daha kiigiik alanda kisa
ucuslarla hizmet veren maliyet liderligine dayanan diisiik maliyetli havayolu is
modelidir. Bu iki is modeline sahip olan havayolu isletmelerinin miisterilerine
vadettikleri ve bu dogrultuda miisterilerinde bu is modellerine sahip havayolu
isletmelerini tercih etmelerinde etkili olan faktorler farklilik gostermektedir. Bu

dogrultuda bu calismanin amaci, havayolu firmalarinin is modellerine gore



misterilerin tercihlerinde etkili olan faktorleri karsilastirmak ve bu faktorlerin,

miisterilerin havayolu is modeli tercihlerini ne diizeyde agikladigini ortaya koymaktir.

Arastirmanin evrenini, farkli is modellerini uygulayan havayolu isletmeleri ile
yurt i¢i ve yurt dis1 seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Aragtirmada 6rnekleme
yontemi olarak kiimeleme Ornekleme yontemi se¢ilmistir. Nicel arastirma yontemi
kapsaminda anket tekniginden yararlanilaran arastirma verileri Istanbul Atatiirk
Havalimanindan ve Sabiha Gok¢en Hava Limanindan yurt i¢i ve yurt dis1 ugus
gerceklestiren yerli ve yabanci yolculardan toplanmistir. Arastirma verilerinin
toplanmasi siirecinde katilimcilarin son on bes giin icerisinde seyahat etmis olmalari
disinda baska bir kriter dikkate alinmamistir. Arastirmada toplam dortylizonsekiz
anket formu degerlendirmeye alinmig ve veriler SPSS analiz programinda analiz

edilerek yorumlanmastir.

Arastirma sonucunda, geleneksel havayolu isletmeleri ve diisiik maliyetli
havayolu isletmeleri ile seyahat eden yolcularin, firma tercihlerinde etkili olan alt
bilesenler; avantaj, ekonomiklik, giivenlik, {istlin hizmet, bilisim teknolojileri ve
etkinlik faktorleri olmak {izere alt1 boyut altinda toplanmistir. Aragtirmanin sonucuna
gore, yolcularin firma tercihlerinde etkili olan faktdrler havayolu iletmelerinin is

modellerine gore farklilik gdstermektedir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Firmalar1 Is Modelleri, Diisiik Maliyetli Is
Modeli, Geleneksel Havayolu Is Modeli, Miisteri Tercihleri



ABSTRACT

COMPARING THE EFFECTIVE FACTORS OF CUSTOMERS’
PREFERENCES ACCORDING TO BUSINESS MODELS OF AIRLINE
COMPANIES

DIL, Emre

MASTER THESIS
Division of Total Quality Management
Supervisor: Prof. Dr. Mehmet Akif ONCU

June 2019, 119 Pages

Airline companies are implementing different business models in order to
survive and achieve competitive advantage in a competitive environment. The airline
companies conducting regular flights basically might be divided into two different
groups according to their business models. First is conventional airline companies
which has a large web structure; and the second is low-cost airline companies which
operate mostly short-distance flights, and is based on cost leadership. The undertaking
of airline companies having these two business models and the factors which are
effective for customers in this way on preferring airline companies with these business
models may differ. Accordingly, the purpose of this study is to compare effective

factors of customer preference according to the business models of airline companies



and to present in what degree these factors explicate customers’ preference of airline

business plan.

Airline companies which apply different business models and domestic and
international passengers form the basis of this research. In the study cluster sampling
method has been chosen as a sampling method. Research data -within quantitative
research method by using survey technic- has been collected from native and foreign
passengers travelling domestically or internationally from both Atatiirk Airport and
Sabiha Gokgen Airport. In the process of gathering research data, nothing but only one
criterion has been taken into account: surveyors having travelled during last fifteen
days. In total 418 survey forms have been taken into evaluation and the data, by

analyzing on SPSS analysis program, have been interpreted.

In the conclusion, factors which are effective on customers’ preference of an
airline company classified under six factors which are advantage, economy, security,
superior service, information technology and efficiency. According to the result of the
study, factors which are effective on customers’ preference of company accordingly

differ in airline companies’ business plans.

Key Phrases: Business Plan of Airline Companies, Low-Cost Business Plan,

Conventional Airline Business Plan, Customer Preferences
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1. GIRIS

Havayolu sektorii, hizmet ihracatina dayali olarak iilkelere doviz girdisi
saglamasi dolayisiyla diinya genelinde olduk¢a dnemli bir yere sahiptir. Bu nedenle,
sivil havacilik sektoriiniin kiiresellesmesinin oniindeki engeller liberallesme ve agik
gokler gibi anlagmalarla ortadan kaldirilmaktadir. Bunun yaninda, kitalararasi
ekonomik faaliyetlerin hiz kazanmasi, {ilkelerin siyasi atilimlari, turizmin ve ticaretin
uluslararasi boyuta ulagsmasi, havacilik sektoriinii biiyiik bir degisime itmistir. Yasanan
bu gelismeler sonucunda sektorde yer alan isletmeler rekabette ayakta kalabilmek i¢in
kendi kabuklarini kirarak biiyiimek zorunda kalmiglardir. Bu paralelde de uluslararasi
sivil havacilik sektorii ve sektor igindeki rekabet hizlica biiylimiistiir ve biiylimeye de

devam etmektedir.

Sivil havacilik sektorii, gider kalemlerinin yiiksek ve talebin dengesiz oldugu
bir sektordiir. Ayrica, bu sektérde sunulan temel hizmetin tagimacilik olmasi ve
hizmetlerin stoklanamazlik ozellikleri dolayisiyla satilamayan her bir koltugun
isletmenin gelir kaybina neden olmasi, bu sektordeki risk faktoriinii artirmaktadir.
Talep istikrarsizligina ve dalgalanmalarina kars1 alinabilecek en 6nemli 6nlemlerden
birisi miisteri sadakatinin saglanmasi, diger bir ifadeyle miisterinin ilerde tekrar
hizmete ihtiya¢c duydugunda firmay:1 tercih etmesini saglamaktir. Bu da miisteri
memnuniyetini saglamakla miimkiin olmaktadir. Miisteri memnuniyeti, sunulan
hizmetin miisteri beklentilerini tam karsilayacak sekilde tasarlanmasiyla, diger bir
ifadeyle, miisteri beklentilerinin karsilanmasi yoluyla gerceklesmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasinin en etkili yontemi, miisterilerin beklentilerine gore
gruplara ayrilarak her bir miisteri grubunun beklentilerini tam karsilayacak hizmetin
gelistirilmesi ile miimkiin olmaktadir. Bu dogrultuda havayolu isletmeleri, sunduklari
hizmetlerin miisterilerini genel olarak fiyat hassasiyeti yiiksek olanlar ve konforlu bir
yolcugu oncelikleyenler olmak iizere iki grubu ayirmis ve bu gruplara gore is

modellerini sekillendirmislerdir.



Bu c¢alismada havayolu isletmesi tercihlerinde etkili olan faktorlerin is
modellerine gore farkliliklar1 ele alinmigtir. Calisma toplam yedi boliimden olusmus
olup girig boliimiinde; arastirmaninin problemine, amacina, 6nemine ve siirliliklarina
yer verilmistir. Calismanin ikinci boliimiinde is modeli kavramina, geleneksel is
modeli ile diisiik maliyetli i modelinin karsilastirilmasina ve Tiirkiye’deki havayolu
isletmelerinin iy modellerine gore siniflandirilmasina yer verilmistir. Caligmanin
ticlincii boliimiinde, havayolu isletmesi tercihinde etkili olan faktér ve bu faktorlerin
siniflandirilmasina yer verilmistir. Calismanin dordiincii boliimiinde, arastirmanin
modeli ve hipotezleri teorik dayanaklariyla birlikte ortaya konmustur. Besinci
boliimde ise arastirmanin yontemi iizerinde durulmustur. Bu boliimde arastirmanin
modeli, evreni, orneklemi, veri toplama araglari, veri toplama siireci ve verilerin
analizi anlatilmigtir. Altinc1 boliimde ise arastirmanin bulgularina yer verilmistir. Son
boliim ise sonug, tartisma ve Oneriler boliimidiir. Bu boliimde, arastirmadan elde
edilen sonuglar literatiirle birlikte tartisilmis, ulasilan sonuglardan hareketle dnerilerde

bulunulmustur.

1.1. Arastirmanin Problemi

Sivil havacilik sektdrii, cok dinamik bir yapiya sahiptir. Ozellikle Tiirkiye’deki
serbestlesme hareketlerinden sonra, Avrupa ve Amerika’da oldugu gibi havayolu
isletmelerinin sayisinda ciddi bir artis olmustur. Bu durum havayolu isletmeleri
arasindaki rekabetin artmasini neden olmustur. Yogun rekabet ortaminda isletmelerin
varliklarin1 devam ettirebilmeleri, yolcularinin talep ve isteklerini karsilama diizeyine

baglidir.

Havayolu isletmeleri farkli is modelleri ile farkli beklentilere sahip miisterileri
hedeflemekte ve hedefledikleri bu miisterilerin beklentilerine daha uygun hizmet
sunmaya calismaktadir. Zira, miisteri memnuniyeti, karlilikta artisin yaninda firmaya
stirdiiriilebilir rekabet avantaji kazandirma agisindan da onemlidir. Bu baglamda,
diizenli yolcu tasiyan (liner) havayolu firmalar1 genel olarak fiyat hassasiyeti yliksek
miisterileri hedefleyerek diisik maliyet is modelini uygulayabilmekte veya hizmet
kalitesi veya konfor kriterlerini 6nceliklendiren miisterileri hedefleyerek geleneksel is

modelini uygulayabilmektedir. Bu is modellerinin hedef Kitleleri genel olarak fiyat ve



hizmet kalitesi baglaminda birbirinden ayrismaktadir. Bununla birlikte, temelde fiyat
ve kalite baglaminda farklilasan is modellerinin miisteriler tarafindan bu faktorler
dolayisiyla tercih edilip edilmedigini ve eger ediliyorsa bu faktorlerin ne diizeyde etkili
oldugu bilinmemektedir. Ayrica, literatiir incelendiginde, miisterilerin havayolu
tercihlerinde etkili olan faktorleri is modellerine gore karsilagtiran bir aragtirmaya
rastlanmamistir. Bu durum, farkli is modeline sahip olan havayolu isletmelerinin hedef
kitledeki miisterilerine yonelik tutundurma faaliyetlerinde hangi unsurlara daha fazla

yer vermesi gerektigi konusunda belirsizlige neden olabilmektedir.

1.2. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmanin amaci, havayolu firmalarinin is modellerine gore miisterilerin
tercihlerinde etkili olan faktorleri karsilastirmak ve bu faktorlerin, miisterilerin
havayolu is modeli tercihlerini ne diizeyde agikladigini ortaya koymaktir. Bunun
yaninda, havayolu is modeli tercihinde etkili olan faktorlerin belirlenmesi ve

siniflandirilmasi bu arastirmanin alt amacidir.

1.3. Arastirmanm Onemi

Hava yolu isletmelerinin i¢inde bulundugu yogun rekabet ortamu, isletmeleri is
yapis sekilleri agisindan farkli arayislar igerisine itmektedir. Siirdiiriilebilir rekabet
avantaji i¢in havayolu isletmeleri miisterilerinin beklentilerini ¢ok iyi analiz etmeli ve
sunduklart hizmetin igerigini miisteri beklentilerine gore sekillendirmeleri
gerekmektedir. Sektorde faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, temelde fiyat ve
hizmet kalitesi faktorleri iizerinden hedef kitlelerini farklilagtirmakta ve bu dogrultuda
is modellerini ‘geleneksel havayolu is modeli’ ya da ‘diisiik maliyetli havayolu is
modeli’ olarak tanimlamaktadir. Havayolu isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmet
farkliliklari, havayolu isletmelerinin i yapis sekillerine gore degiskenlik
gostermektedir. Bununla birlikte, is modellerine gore farklilasan hizmet sunum
yontemlerinin ve hizmet igeriklerinin miisterilerin o is modelini tercih etmelerini ne
diizeyce etkiledigini arastiran calismaya literatiirde rastlanmamistir. Bu durum,

musteri tercihleri baglaminda firmalarin is modellerine ne kadar bagli kalmasi



gerektigi sorusunun cevabinin net olmamasi anlamima gelmektedir. Bu sorunun
cevabinin net olmamasi, firmalarin tutundurma faaliyetlerinde is modelinden
kaynaklanan 6zelliklere ne diizeyde vurgu yapmasi gerektiginin belirsizligini netice
vermektedir. Bu durum, havayolu firmalarinin tutundurma faaliyetlerinde yanlis
politika izlemesini ve tutundurma araglari ile hedef kitleye yanlis mesajlar
gondermesine netice verebilmektedir. Bu belirsizlikleri bertaraf etmesi dolayistyla bu
calisma sivil havacilik sektorii agisindan 6nemlidir. Ayrica, literatiirde is modelleri
arasindaki farkliliklardan hareketle is modeli tercihlerini belirlemeye yonelik bir
Ol¢lim araci bulunmamaktadir. Bu ¢alisma, literatiirdeki bu boslugun doldurulmasina
katk1 saglamasi bakimidan da 6nemlidir. Son olarak, is modelinin sahip oldugu hangi
ozelliklerin miisterilerin bu is modelini tercih etmelerini ne diizeyde agikladiginin

belirlenmesi de literatiire 6nemli bit teorik katkidir.

Arastirmanin Simirhhiklar

Arastirmanin en 6nemli sinirliliklarindan bir tanesi, arastirmanin evren ve
orneklemiyle 1ilgilidir. Aragtirmanin evrenini diisik maliyetli veya geleneksel
havayolu is modeline sahip firmalarla ugus yapan yolcular olusturmaktadir. Bununla
birlikte, aragtirmanin verilerinin giivenilirligi artirmak agisindan, arastirmaya sadece
son 15 giin igerisinde ugus gergeklestiren kisiler dahil edilmistir. Bu kritere uyan daha
cok kisiden daha kisa siirede veri toplamak ve farkli firmalarla ucan kisilerden veri
toplayabilmek amaciyla arastirma verilerinin havaalanlarinda toplanmasi uygun
goriilmiistir. Bu dogrultuda 2019 yilin igerisinde Istanbul’da bulunan iki
havaalanindan ugus gergeklestiren yolcular ile aragtirmanin evreni sinirlandirilmastir.
Atatiirk Havalimani’ndan seyahat eden i¢ hatlar gidis ve dis hatlar gidis yolcular ile
Sabiha Gok¢en Havalimanindan i¢ hatlar gidis, i¢ hatlar gelis, dis hatlar gidis ve dis
hatlar gelis yolcularindan aragtirma kapsaminda veriler toplanmistir. Arastirmadaki bir
diger kisit ise, anket formun dili ile ilgilidir. Arastirma kapsaminda anket formu
Tiirkce ve Ingilizce dillerinde hazirlanmustir. Ingilizce anket formunu, anadili ingilizce
olmayan (Rusya, Almanya, Ispanya, Cek Cumhuriyet, Fransa, italya vb.) iilkelerin

vatandaslarindan veri toplanilirken kullanilmistir. Her {ilke i¢in ayr1 bir anket formu,



her anket icin gegerliligi iliskin calismalarin yapilmasi i¢in zaman ve maliyet
gerektirmektedir. Bu nedenle, veriler Tiirkge ve Ingilizce anket formlar: ile yeterli

diizeyde Ingilizce bildigini beyan eden kisilerden toplanmistir.



2. IS MODELLERI

Is Modeli kavrami ilk olarak 1957 yilinda Bellman, Clark ve digerlerinin
akademik makalelerinde kullanilmakla birlikte kavramin kaynagi Peter Druck’in
yazilarina dayanmaktadir. Ilk dénemlerde islem maliyetleri ekonomisinin dnemine
agirlik verilmis ancak daha sonraki donemlerde internet ¢agmin bir {iriinii olarak
yonetim literatiiriine giren is modeli kavrami, basta e-ticaretle ilgili yayinlarda yer
almistir. Yapilan literatiir taramasi1 ve uygulama ornekleri incelendiginde, kurumsal
baglamda, is modeli kavraminin gilinlimiizde yonetim literatlirlinde mesruiyet

kazandigini ifade etmek yanlis olmayacaktir. (Berk ve Varoglu, 2013, s. 97)

“Is Modelleri” 2000 y1l1 sonras1 yonetim anlayisinda moda bir tartisma konusu
haline gelse de hala nedir ve nasil kullanilir sorusu hakkindaki karisikliklar devam
etmektedir. (Yanmik, 2007, s. 107) Ilk olarak Internet yoluyla is yapanlar igin
kullanilmis olan bu kavram, giiniimiizde faaliyet gdsteren tiim isletmeler i¢in hayati
oneme sahiptir. (Chesbrough, 2007, s. 12). Acik bir sekilde belirtilsin ya da
belirtilmesin, tiim isletmelerin bir i modeli vardir ve iyi bir is modeli, yeni bir girisim
olsun ya da olmasin her isletmenin basarisi igin temeldir (Bekmezci, 2013, s. 293).
Amit ve Zott’a gore, is modeli kavrami stratejik yonetim cerceveleri icerisinde deger
yaratiminin kaynaklarini en iyi sekilde aciklayan ¢er¢ceveyi sunmaktadir. Genel olarak,
is modeli, yaratilan deger ve bunun sunusu ile ilgili tiim diizene koyulmus faaliyetler

biitiinlinli kapsamaktadir (Teece, 2010, s. 191).

Diger bir deyisle is modeli, bir isletmenin, nasil deger yaratacagi ve
yakalayacag1 ile ilgili varsayimlar1 igeren, kabul edilebilir maliyetler ile gelir
yaratmay1 hedefleyen ve miisterilerin ne istediklerini, nasil istediklerini ve isletmenin
bu ihtiyaglar1 en iyi sekilde nasil karsilayarak gelir elde edilecegini belirlemeye
yonelik varsayimlart igerir (Gambardella ve McGahan, 2010, s. 263). Kisacasi is
modeli, bir isletmenin is yapma ve kar elde etme bi¢iminin dykiisiidiir (Magretta, 2002,
S. 4).



2.1. Havayolu Isletmelerinde is Modelleri

Yogun rekabetin ve hizli degisimlerin yasandigi havayolu sektoriindeki
isletmeler gegmisten giiniimiize siirlari belirli ve birbirleriyle benzer is modelleriyle
faaliyetlerine devam etmekteydiler. Ancak giiniimiizde faaliyet gosteren firmalarin
ekonomik ac¢idan siirdiiriilebilirliklerini yavas yavas kaybetmeye basladiklart ve bu
sebepten is modellerinin duragan olmamasi gerektigi vurgulanmaktadir. Yaklasik 25
yil dnce havayolu firmalari, geleneksel bayrak tasiyicilar ve charter tasiyicilar olmak
tizere iki simifa ayrilmaktaydi. Ancak sektérde yasanan liberallesme calismalar
sonucunda rekabetin artmasina bagli olarak ucuslarin ekonomik diizeylere inmesi,
havayolu talebinin giinden giine artmas1 gibi nedenlerle bugiin havayolu isletmelerinin

temel is modelleri farklilasarak ¢esitlilik kazanmaktadir (Karaer, 2015, s. 20).

Is modeli kavram1 agisindan, havayolu sektdriindeki is modellerine gegmeden
once havayolu is modelinin tanimlanmasinda fayda vardir. Havayolu isletmeleri
acisindan is modeli, havayolu isletmelerinin paydaslarina nasil deger kazandirdigini
ve bunun paydaslarina sunumuyla ilgili faaliyetlerin biitiinii olarak tanimlanabilir
(Kuyucak Sengiir ve Sengiir, 2011, s. 62). Havayolu is modelinin tanimlanmasindan
sonra, havayolu is modelleri geleneksel, diisiik maliyetli, tarifesiz ve bolgesel olmak

lizere 4 ana gruba ayrildig1 sdylenebilir (Onen, 2016, s. 65).

2.1.1. Geleneksel Havayolu Is Modeli

Geleneksel havayolu is modeli, uguslarini belirli bir tarife tiizerinden
gerceklestiren, kabin i¢i servis, filo ve ucus aglar1 gibi pahali siireclere ve sistemlere

sahip olan havayolu is modelidir (Altinkurt, 2015, s. 44).

Geleneksel havayolu isletmeleri kisa, orta ve uzun menzilli uguslar
gerceklestiren, filo sayis1 ve gesitliligi yiiksek, bircok miisteri kesimine hitap edebilen,
birbirinden farkli satis kanallarin1 kullanan (acente, satis ofisleri, global dlcekli satis
aglar1 vb.), transit yolcu kapasitesi yiiksek ve ugus maliyetleri diger havayolu tiirlerine
nazaran daha fazla olan isletmelerdir (Karaer, 2015, s. 24). Geleneksel havayolu
isletmeleri y1lin hangi doneminde, ayin hangi giinlerinde, hangi noktalar aras1 ve hangi

siklikla ugus yapacaklarint yilin belirli donemlerinde (yilda iki defa) tarife



planlamalarini ilan ederler. Hava yolu isletmesinin faaliyet gosterdigi cografyayi
kapsayan ugus ag1 ve bu agdaki ucus noktalarmma yapilan seferlerin sikligi bir
havayolunun prestijinde 6nde gelen kriterlerin basinda gelmektedir. Bir ugus noktasina
diizenli olarak uguslarin gergeklestiriliyor olmasi, o noktalar arasi diizenli bir pazar
payina sahip olundugu anlamina gelmektedir. Bu sebeple ne kadar ¢ok noktaya ne
kadar ¢ok sayida sefer yapiliyorsa, havayolunun o pazarda nedenli tercih edilen bir
havayolu oldugu séylenebilir (Altinkurt, 2015, s. 45). Ayrica bazi havayolu isletmeleri
ucus aglarmi daha fazla genisletebilmek adina, farkli havayolu isletmeleri ile
anlagsmalar yaparak (code-share) yolcularina daha genis bir ugus agi imkan
sunmaktadir. Bu sayede havayolu isletmeleri transfer yolcu sayilarini da arttirmayi

hedeflemektedir (Kirac1 ve Ustabmer, 2017, s. 546).

Geleneksel havayolu firmalarinin, tiiketici ihtiyag¢ ve beklentileri farkl olsa da
iriin ve hizmetlerinde farklilasma yaparak, dlcek ekonomisinden yararlanarak ugus
ag1, ucus sikligi, transit noktalardan yolcu baglantilarini yaparak, baglilik programlar
olusturmakta ve bu sayede diisiik maliyetli firmalarin rekabetinden kaginmaya

calismaktadir (Onen, 2017, s. 374).

Geleneksel havayolu isletmeleri yolcu ve yiik olsun ya da olmasin ilan etmis
oldugu tarifeye bagli kalarak ugusunu gerceklestirir. Bu sebepten giderleri yiiksek,
yiikleme faktorleri diistik olabilir, ancak asil 6nemli olan nokta hizmet kalitesi esas
alinarak miisteri memnuniyetini saglamaktir. Bu sebepten inovasyon g¢aligmalarina
gerekli onemi vererek her daim miisterilerine yeni ve kaliteli hizmet sunma gayreti
icerisindedirler (Altinkurt, 2015, s. 46). Agustos 2017 ile Mayis 2018 tarihleri arasinda
335'ten fazla havayolunu derecelendirildigi ve yirmi milyondan fazla yolcunun
degerlendirilmesi ile havayolu isletmelerinin iiriin liderligi, servis miikemmelligi ve
ag baglant1 kriterleri gdz Oniinde bulundurularak diinyanin en iyi on geleneksel

havayolu isletmesi siralanmistir. Bu siralamaya ait bilgiler Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. Geleneksel Havayolu Isletmelerinin Diinya Siralamasi



Siralama Havayolu Isletmeleri

[E=Y

Singapore Airlines

Qatar Airways

ANA All Nippon Airways

Emirates
Eva Air

Cathay Pacific Airways

Lufthansa

Hainan Airlines

O 0| Nl o O &~ W DN

Garuda Indonesia

=
o

Thai Airways

Kaynak: (Whitehead, 2018)

Geleneksel havayollarinin rekabet avantaji saglayabilmek adina gelistirdikleri
pazarlama araglarindan en 6nemlisi sik u¢an yolcu programlaridir. Miisteri bagliligini
saglayarak, miisterilerini kendi ellerinde tutabilmek adina bir¢ok havayolu isletmesi
stk ucan yolcu programlarini olusturmustur. Serbestlesme Oncesi havayolu
isletmelerinde seyahat eden yolcular is ve tatil amacgli seyahat edenler olarak
belirlenerek 6demek istedikleri fiyat yoluyla ayristiriliyordu. Bugiin ise geleneksel
havayollar1 miisteri ayrimlarim Birinci Siif (First Class), Is Sinifi (Business Class)
ve Diisiik Siif (Ekonomi Class) olmak iizere yapmaktadir. Is amagl seyahat eden
yolcularin havalimanlarinda ve wucakta uzun zaman gecirmeleri sebebiyle,
havalimanlarina ‘longue’ i¢eren ve buralarda yeme, igme, dinlenme, ekstra emniyet
konforunun da sunuldugu havalimanlari tercih edilmektedir. Ust siif seyahat eden
yolcular i¢in ugak icerisinde internet, telefon erisimi, konforlu koltuk, sinema, uyku
odasi, miizik, oyun ve eglence donanimlar1 ve kaliteli sinirsiz ikram hizmetleri 6n

plana ¢ikmaktadir (Onen, 2016, s. 67).

2.1.2. Diisiik Maliyetli Havayolu is Modeli



Amerika Birlesik Devletleri’nde baslayarak daha sonra da Avrupa’da birgok
havayolu isletmesi tarafindan da kullanilmaya baslanan (Karaman, Kargin, Giilel ve
Kugu, 2007, s. 312). ‘Diisiik Maliyetli Tasiyicilar’ adi verilen yeni bir sistem kurulmus
ve bu sistem su an havayolu endiistrisini sekillendiren en 6nemli faktorlerden biri
haline gelmistir. Diisiikk maliyetli tastyicilarin tek bir terimi veya birlesik bir tanimi
yoktur. Ucuz ugus, indirimli ugus, biitgeli ugus gibi terimler genellikle diisiik maliyetli

havayollarini tanimlamak i¢in kullanilmaktadir (Eroglu O. , 2015, s. 188).

1970’1lerden itibaren, geleneksel hava tagimaciliinin yani sira ortaya ¢ikan
diisiik maliyetli havayolu tasimaciligi kavrami bu sektdrde 6nemli degisikliklere neden
olmustur. U¢gma isleminin pahali bir hizmet olmaktan ¢ikartilmast ve genis kitlelere
sunulmasi en biiyiik degisikliktir. Maliyetleri diisiirme siireci, sektordeki en dinamik
unsurdur (Karaman, Kargin, Giilel ve Kugu, 2007, s. 312). Daha 6nceleri istikrarsiz
gelirlere sahip olan havayolu isletmeleri, diisiik maliyet yaklasimi sonucu daha
istikrarli bir gelir skalasina sahip olmuslardir. Is modellerine 6zgiin fiyat ve doluluk
orani sistemleri sayesinde bunu gerceklestirebilen bu isletmeler hem pazarda
tutunmay1 basarmislar hem de sektdriin daha giicli bir yapiya ulagmasini
saglamiglardir (Karaer, 2015, s. 25). Gliniimiizde diisiik maliyetli tasiyicilarin etkileri
sadece belirli bir bolge ile smirli pazar boliimiiniin disina ¢ikarak havayolu
endiistrisinin rekabet ve pazar yapisini temelinden degistiren bir fenomen haline
gelmistir. Diisiik maliyetli havayolu firmalarinin sektdrde artmasi ile yiiksek trafik
yogunlugunun bulundugu pazarlarda rekabetin {ist diizeylere ulagmasi
beklenmektedir. Bunun da sonucu olarak diisiik maliyetli tasiyicilarin geleneksel
tastyicilarin karsisinda biliylimeleri gelecek on yil i¢inde karsilasilacak en Onemli

konulardan biri olacaktir (Sengiir, 2004, s. 44)

Diisiik maliyetli tagtyicilarin havayolu ulagim pazarindaki gelisim siirecine etki
eden faktorler ele alindiginda bu faktorlerin teknolojik, ekonomik ve beseri kaynakli
unsurlardan olustugu anlasilmaktadir. Ekonomik krizler, firma birlesmeleri, fiyat
kontrollerinin kaldirilmasi, girisimciligin ve kaynaklarin artisi, niifus artisi, ikinci sinif
hava alanlarinin kurulmasi, e-bilet uygulamasinin yayginlasmasi, seyahat etme
egilimlerinin artmasi olarak aciklanmaktadir (Onen, 2016, s. 68). Diisiikk maliyetli

havayolu isletmelerinin anlayisi, en kisith oranda miisteri hizmetlerini yaparak diisiik
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maliyetlere ulagsmak ve diisiik fiyat politikas ile fiyat1 6nemseyen miisteri sinifini
memnun etmektir. Bunun i¢in de ikincil havaalanlarinin kullanimi, dolayisiyla
zamaninda yapilan uguslar, yeme-igme hizmetlerinin bilet fiyatlarina dahil edilmemesi
ya da nadir kullanilan hizmetlerin dahil edilmesi, bagaj limitlerinin diisiik ya da hig
olmamasi ve bilet teminindeki kisitli hizmetler sayilabilir (Karaman, Kargin, Giilel ve

Kugu, 2007, s. 315).

Yapilan bir arastirmada, diisiik maliyetli tasiyicilar ile geleneksel tasiyicilar
karsilastirilmis ve kitasal giizergahlarda geleneksel havayolu isletmelerine kiyasla,
diisiik maliyetli tasiyicilarin %50 oraninda tasarruf saglandigi belirlenmistir. Maliyet
tasarrufu yaratan uygulamalar arasinda yukarida saymis oldugumuz faktorlerin
haricinde, internet, gazete gibi olanaklarin sunulmamasi, seyahat acentelarinin daha az
kullanilmas1 sayesinde komisyon giderlerinin azaltilmasi, tek tip oturma sinifinin
olusturulmasi, az sayida calisandan verimli yararlanilmasi, ayni tip filo kurulumu
sayesinde gerek egitimlerde gerekse teknik bakim asamasinda diisiik personel
licretlerinin 6denmesi gibi faktorler etkili olmustur (Onen, 2016, s. 69). Agustos 2017
ile Mayis 2018 tarihleri arasinda 335'ten fazla havayolunu derecelendirildigi ve yirmi
milyondan fazla yolcunun degerlendirilmesi ile diinyanin en iyi on diisilk maliyetli

havayolu isletmesi siralanmistir. Bu siralamaya ait liste Tablo 2’de verilmistir.
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Tablo 2. Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmelerinin Diinya Siralamasi

Siralama Havayolu Isletmesi

1 Air Asia

2 Norwegian

3 EasyJet

4 Jetstar Airways

5 AirAsia X

6 | Westlet

7 IndiGo

8 Southwest Airlines
9 Eurowings

o Scoot

Kaynak: (Whitehead, 2018)

2.1.3. Tarifesiz (Charter) Havayolu is Modeli

ICAO havayolu isletmelerini tanimlarken, tarifesiz (charter) hava tagimaciligi
hizmetlerini, tarifeli hava tagimaciligi hizmetleri disindaki tiim havayolu hizmetleri
olarak belirtmis ve bu hizmetleri sunan havayolu isletmelerini charter tasiyicilar olarak
nitelendirmistir. Charter tasiyicilar da sadece kiralama yoluyla hizmet sunan tarifesiz
havayolu isletmeleri olarak tanimlamistir (Sengiir, 2004, s. 37). Kisacas1 charter
tastyicilar, tarifeli seferlerden bagimsiz olarak genellikte tur operatorlerinin istek ve
talebine gore yapilan yolcu tasima seklidir. Bu tiir uguslar ¢ogunlukla tatil paketi sunan
tur operatorleri tarafindan kiralama yontemi ile kullanilmaktadir. Bu tiir hava
tasimacilik iglerini yerine getiren isletmelere tarifesiz ya da charter tasiyicilar
denmektedir (Erdogan, Havayolu tagimaciliginda regiilasyon ve deregiilasyonlarin
rekabet stratejilerine etkileri : Tiirkiye {izerine bir arastirma, 2014, s. 82). Charter
tasimacilik yapan havayolu sirketleri, turizm sektoriindeki mevsimsellikten
etkilenmesi sebebiyle turizm sezonu disinda kalan zamanlarda filolarin1 ve gelirlerini

korumada belirli zorluklarla karsilasmaktadir. Ekonomik ¢alkantilar da charter
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havayollarinin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri agisindan yine bir tehdit unsurudur. Son
yillarda tur operatorlerine bagimliliklarinin yiiksek olmasi sebebiyle yiiksek
rekabetinde etkisi altinda kalmaktadir. Charter havayollarinin en biiyiik rakibi ise

diisiik maliyetli havayollaridir.

Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin ekonomik bilet fiyatlart ile turizm
destinasyonlarina uguslar diizenlenmesi ile charter havayollarin1 ciddi oranda
etkilemektedir. Gegmiste charter havayolu isletmeleri, geleneksel havayolu
isletmelerine alternatif olarak gelisme ve biiylime kaydetmisken, glinlimiizde charter
havayollariin alternatifi diisiik maliyetli havayolu isletmeleri olmaya baglamstir.
Diinya’da ve Tiirkiye’de charter havayollarinin sayisinda azalma oldugu saptanmakla
birlikte bazilarimin da diisiik maliyetli havayolu sirketlerine doniistiikleri

gozlemlenmektedir (Karaer, 2015, s. 29).

2.1.4. Bolgesel Havayolu Is Modeli

Ticari havayolu tagimaciliginin en hizli gelisim gosteren bdliimlerinden biri
olan bolgesel havayolu isletmeciliginin yirmi sene Oncesine gore tanimint yapmak
daha zordur. Ciinkii o zamanlar kii¢lik yerlesim yerlerinden, biiyilik sehirlere koltuk
sayilar az, teknik kapasiteleri sinirli, birkag ugaktan olusan aile isletmeleri tarafindan,
pervaneli ugaklarla hizmet vermekte olan bdolgesel tasiyicilar giiniimiizde daha
kapsamli ve karmasik bir yapiya sahiptir. Teknolojinin gelisimi, yolcu taleplerinin
artmasi, ticaret ve turizmin gelismesi, gelirlerin artmast ve kiiresellesmenin de

etkileriyle hizla biiyiiyerek havayolu sektoriiniin nemli bir pargasi haline gelmistir.

Gecmiste belli kaliplar igerisinde kolaylikla tanimlanabilen bdlgesel havayolu
isletmeleri kavrami giliniimiizde diinyanin farkli yerlerinde farkli sekillerde
tanimlanmaktadir (Sarilgan, 2011, s. 70). ERA (European Regions Airline
Association), bolgesel havayolu tastyicilarini; dar govdeli ya da genis gdvdeli ugag
filosu bulundurmayan veya ortalama seyahat menzili 500 km ile siirli havayolu
tagimacilik modu seklinde ifade etmistir. ABD merkezli Bolgesel Havayollar1 Birligi
(Regional Airline Association-RAA) ise: “Bolgesel havayolu isletmeleri kiigiik

yerlesim merkezleriyle, biiyiik sehirler ve biiyiik toplanma merkezleri arasinda an az
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dokuz ve en fazla altmis dokuz koltuklu turboproplar ile veya en az otuz en fazla yiiz
koltuk kapasitesine sahip bolgesel jetlerle kisa ve orta mesafeli tarifeli ugus hizmeti

sunarlar” seklinde tanimlamaktadir (Altinkurt, 2015, s. 49).

Tiirkiye’de bdlgesel havayolu tasimaciligimin tanimi 2007 yilinda “koltuk
kapasitesi en az yirmi en fazla doksan dokuz olan ugaklar ile i¢ veya dis hatlarda
yapilan ticari hava tasimacilig1” olarak yapilarak, Ticari Hava Tasima Isletmeleri

Yonetmeligi’nde (SHY-6A) yayinlanmistir (WWw.resmigazete.org).

Glinlimiizde hava tagimaciliginin tim modelleri, iiriin ve hizmetlerin,
sermayenin, teknolojinin ve fikirlerin akislari ile ekonomik kalkinma da 6nemli bir
yere sahiptir. Bolgesel havayolu tasimaciligi da cografik nedenlerle ulasimin zor ve
uzun oldugu bolgeler ile dag veya deniz gibi dogal sinirlarin oldugu yerlesim yerleri
ile ki mevsimlerinin uzun ve ¢ok siddetli gegtigi bolgelerin biiyiik metropoller ile
ulagimini saglayarak, o golgelerin her anlamda kalkinmasina ve gelisimine biiyiik

katki saglamaktadir (Sarilgan, 2011, s. 72).

Tiirkiye de Dogu ve Giineydogu bdlgelerinin ¢ok daglik ve engebeli olmasi,
karayolu ile bolgelere ulasimi zorlastirmaktadir. Bu durum, bolgedeki girisimcileri
gelismis bat1 bolgelerdeki illere ve yurtdisindaki pazarlara ulasimimi gii¢lestirmekte,
devlet disindaki Ozel girisimcilerin yatirim yapmalarini engellemektedir. 2004
yilindan itibaren 6zel havayolu isletmelerine de i¢ hatlarda sefer diizenleyebilme
hakkinin verilmesinden sonra dogu ve giineydogu illerine diizenlenen seferler, tasinan
yolcu sayilart artmis, sefer diizenlenmeyen meydanlara uguslar baslatilmis olsa da
ucus sikliklar1 istenen seviyeye hala ulasamamistir. Bunun sebebi ise, isletmelerin
filolarinin yiiz ve tstii koltuk kapasiteli ugaklardan olusmasinin bilyiik etkisi vardir.
Doluluk oranlarimi yiiksek tutabilmek i¢in havayolu isletmelerinin bu tiir kiigiik
havaalanlarina alt yapilar1 uygun olsa bile sefer sayilarini arttiramamaktadir (Oktay ve
Kiictikonal, 2007, s. 388). Bolgesel gelismislik farklarinin en aza indirilmesi, bolgeler
arasindaki etkilesimin en {ist diizeye ulastirilmasi, kiigiik ve geri kalmis yerlesim
yerlerinin gelisiminin hizlandirilmasi adina bolgesel havayolu tagimacilig: iilkemizde

de biiyiik 6neme sahiptir (Karaer, 2015, s. 32).
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Bolgesel havayolu sirketleri ABD’de ise ¢ogunlukla, net-work tasiyicilarn
sefer diizenlemedigi noktalara seferler diizenleyerek, havalimanlarina besleyici rol
istenmektedir. Bolgesel havayolu isletmeleri, net-work sirketlere kendi markalari
altinda yolcu tasiyabildikleri gibi, ugcaklarini tamamen onlarin talepleri dogrultusuna

hazirlayarak hizmet verebilmektedir (Karaer, 2015, s. 31).

2.2. Geleneksel is Modeli ile Diisiik Maliyetli Is Modelinin Karsilastirilmasi

Yillar gectikte havayolu sektorii, kiiresellesmenin ve diinya ¢apinda seyahat
talebinin artmast ile %4-6’11ik saglikli bir bitylime orani sergilemistir. Bununla birlikte,
kar iretimi ve kaybi arasinda endiistri iginde her zaman deger yaratma alaninda
temelde istikrarsiz bir denge olmus ve bu dengenin 6zellikle hassas oldugu
kanitlanmistir. Deregiilasyon ve liberalizasyon ile cesaretlendirilen biiyiik tasiyicilar,

kiiresel aglar kurma egilimi icerisine girerek genis capli hublar olusturmuslardir

(Franke, 2004, s. 15).

Southwet Havayollari’nin diisiik maliyetli is modelini icadindan sonra 70’li
yillarin basinda, geleneksel (network) havayollar1 bu yeni is modelini ciddiye
almamistir. ABD’de on bes yil, Avrupa’da yirmi yildan fazla bu is modeli
onemsenmemistir. Sadece bolgesel tagimaciligin yapilabilecegini 6n goren geleneksel
havayolu yoneticileri rekabet acisindan gerekli onemi vermemistir. Ancak gliniimiizde
bu iki i modeli yogun bir rekabet igerisinde olup, geleneksel havayollar ile yogun

rekabet igerisine girmistir (Franke, 2004, s. 17)

Havayolu isletmelerinin sunmus olduklari hizmetler, uygulanan havayolu
tasimacilik modeline gore sekillenmektedir. Her bir havayolu isletmesinin sunmus
oldugu hizmetler agisindan degerlendirildiginde kendilerine has 6zelliklerinin oldugu
goriilmektedir. Genis cografi alanda, genellikle merkez-uydu ag yapisi ile farklh
siiflarda hizmet sunan, karmasik hizmet tasarimlarina sahip, karmasik hizmet
stiregleri olan, karmasik planlama ve operasyonel sistemleri gerektiren, farkli tiplerde
ve biiyiikliikte ucaklar1 bulunan, baglantili ve uzun uguslar gerceklestiren, biliyiik ve
karmasik filo yapisina sahip havayolu isletmelerinde full hizmet kalitesi anlayis1

gecerliyken; ikramsiz, yada diisiik diizeyde ikram, dogrudan dagitim kanallarina
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yogunlagma, noktadan noktaya ulasim, nispeten kisa hat se¢imi, tek tip filo kullanimi
ve ikincil havaliman1 vb. se¢imler yaparak maliyetleri azaltan, buna bagli olarak ucuz
fiyatla hizmet sunan diisiik maliyetli havayolu tasimacilifi modelini tercih eden
isletmelerde ise, ucuz bilet anlayis1 6n plana ¢ikmaktadir. Is Modeli bilesenleri
acisindan geleneksel havayolu is modeli ile diisiik maliyetli havayolu is modelini

olusturan bilesenleri inceleyecek olursak; (Canéz, 2017, s. 194).
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Tablo 3. Havayolu Is Modelleri Bilesenleri

Tarifesiz

Bilesenler Geleneksel Diisiik Maliyetli (Charter) Bolgesel
Havayollar Havayollar1 Havayollar
Havayollar1
Cesitlendirilmis Disiik fiyatli ve Genellikle tatil Kisa mesafede
tam hizmet sunumu | basitlestirilmis paket tur kiigiik sehirleri
1 Deger hizmet sunumu acentelerine blok | biiyiik sehirlere
Onerisi satis ya da ucak baglama
kiralama
Orta ve uzun Ucrete duyarli is Turistik amagh Biiyiik
mesafelerde hizmet | veya seyahat amaglh | yolcular havaalanlarina
seviyesi diisiik yolcular ile diger baglant1 hizmeti
olmayan ig ve ulastirma modlarina ve kisa
2 P"’.I.Z?r . | seyahat amach alternatif arayanlar mesafede
Bolimii
yolcular havayolu
hizmeti arayan
yolcular
Tam hizmet Diisiik fiyat Minimum yasal Odak pazara ve
sunumu ve bunun sunumuna uygun zorunluluklar faaliyet
i¢in tasarlanmis maliyet etkinligi kargilayan 6lcegine uygun
pazarlama ve sati, | igin tasarlanmis islevsel boliimler | tasarlanmig
3 D_ege_r_ ugus anesi faaliyetler ve ma}iyet faaliyetler
Zinciri koordinasyon, ugus etkinligine
Ve ugus sonrast adanmis ugus ve
hizmet faaliyetleri koordinasyon
faaliyetleri
Yiiksek fiyatlar, Diisiik fiyatlar ve Diisiik fiyatlar ve | Yiiksek fiyatlar,
. yiiksek maliyetler, | diisiikk maliyetler, disiik maliyetler, | yiiksek
Gelir ve L s . L )
4 | Kar oyngk ve diisiik kar k{rllgan've diisiik salblt Ve'dusuk n}'al.l.yetl?r, gok
marj1 kar marji. kar marji diistik kar marji
Yapist Yiiksek i
Uksek yan gelir
orani.
Miisteri tercihlerine | Ikincil Paket turlarin Kiigiik yerlesim
uygun tam hizmet havaalanlarinin havayolu bolgelerini
saglayan, ozellikle | kullanilmasi, fiyata | ulagimim biiyiik sehirlere
Deger ag yapist sayesinde | duyarli yolcularin saglamak baglamak
5 | Agindaki | ¢ok noktaya ucurularak
Yeri kesintisiz havayolu | endiistrinin
hizmeti saglamak biiyiimesine katk1
saglamasi
Farklilastirilmis Diisiik fiyatlar Diisiik maliyetleri | Cografi pazarda
hizmet sunumu, ag | sunabilecek miimkiin kilacak | odaklanma
Rekabet | YaPIst mgliyetlgre bir is siireci
6 g erismeyi miimkiin tasarimi
Stratejisi S
kilan benzersiz bir
is siireci ve tirlin
tasarimi

Kaynak: (Chesbrough ve Rosenbloom,2002, s.539)
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2.2.1. Deger Onerisi

Deger kavrami, miisterinin zihnindeki bir algilama olarak ifade edilmektedir.
Bunun yaninda deger, somut 6zellikleri olup 6l¢iilebilen bir kavramdir. Bu noktada
algilanan deger kavramindan da s6z etmek gerekmektedir. Algilanan deger, miisterinin
bir hizmetin faydasini, toplam olarak degerlendirme seklinde ifade edilmektedir. Bu
baglamda, miisteriye deger saglama, isletmenin sunduklart ile degil, miisterinin
aldiklar1 ya da diger bir deyisle algilamalariyla baglantilidir (Erk, 2009, s. 24).
Onerilen deger miisterinin bir firma yerine digerini segmesinin nedenidir. Sunulan
hizmetin daha once karsilasilmayan yeni ihtiyaglara yonelmesi, performansinin daha
iyi olmasi, miisterinin riskini azaltmasi ya da ortadan kaldirmasi, kolay erisilebilir ve
kullanish olmasi, miisteriye gore kisisellestirilmesi, farkli tasarimi ve yaratmis oldugu

marka degeri sunulan degeri arttiran unsurlardandir (Uluoglake1, 2011, s. 123).

Isletmelerin rekabet avantajini elde edebilmeleri igin de miisterilerine saglamis
olduklar1 degerin maliyetine oranla rakiplerinin saglamis oldugu degerden daha fazla
olmasi1 gerekmektedir. Boylece, bir isletmenin rekabet¢i olup olmadigi biiyiik 6l¢iide

yaratmis oldugu degerle dogru orantili olacaktir (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 133).

Tablo 3’te de belirtildigi iizere, geleneksel havayolu isletmeleri gesitlendirilmis
tam hizmet sunumu ile misterilerine diger is modellerinden oldukga fazla deger
yaratmaktadir. Deger yoluyla basar1 elde eden en giizel isletme ornekleri olarak
gosterilebilecek kiiciik havayolu isletmelerinden Virgin Atlantic ve Midwest Express
Havayollarini; koltuklarin arkasina video koyan ilk havayoluydur ve 2007 yilindan bu
yana biitiin mevkilerdeki ugak yolcular1 igin manikiir, masaj servisi ve sihirbaz
gosterileri ile miisterilerine yonelik hizmetlerini ¢esitlendirmektedir. Virgin markasi
gosterigli ve goziipek sahsiyeti ile 6zdeslesen bir hava yolu isletmesidir. Widwest
Expree Havayollar1 da rekabetsel fiyatlarla biitiin miisterilerine yiiksek ol¢iide birinci
siif servis yapmaktadir. Biitiin koltuklar deridir, koltuklarin genisligi rakiplerine gore
cok fazladir, yemekler porselen tabaklarda, su bardakta ve keten pegetelerle servis
yapilmaktadir. Yolculara her yemekte {icretsiz sarap veya sampanya verilmektedir.
Yemek listesinde i1stakoz, cikolatali ve kremali kurabiyeler gibi se¢kin meniiler

sunulmaktadir. Servisin bu seviyesi kendisine “en iyi havayolu” dedirten sirket
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ilkesine de birebir uymaktadir. Ciinkii sirket, “havadaki en iyi hizmet” ilkesiyle hizmet
vermektedir (Yiiksel, 2007, s. 181).

Uriin tasariminin, siireglerin ve organizasyonun sadeligine dayanan bir nitelik
arz eden diisiik maliyetli havayolu firmalari, maliyet liderligi ya da maliyetlerin
minimizasyonu temelinde fiyatlama kararlar1 vermekte olup sunduklar1 hizmetlerden
ve deger yaratmaktan cok, fiyat duyarliligi daha yiiksek pazar bolimlerine yonelik

farklilastirilmis dikey pazarlama stratejileri uygulamaktadirlar.

2.2.2. Pazar Bolimii

Havayolu yolcu trafiginin, pazarda faaliyet gosteren havayolu isletmelerin
sayilarinin artigina bagli olarak {iriin ve hizmetler de ¢esitlenmeye baslamis, yolcular
artan isletme cesitliligine karsilik daha heterojen bir yapiya biirlinmiis, istek ve
beklentileri farklilagmistir. Isletmeler, yolcularm havayolu isletmelerini hangi
kriterlere gore sectiklerini ve hangi faktorlerin kendilerini rakiplerinden daha iyi bir
konuma getirdikleri bilgisine ihtiyag duymaktadir. Havayolu isletmeleri, isletme
stratejilerine gore yolcular1 boliimlendirip, dogru sekilde tanimlayabilirse, daha etkili
stratejilerin belirlenmesini, planlamalarin daha etkin yapilmasini, talebin dogru
modellenmesini ve kaynaklarin verimli planlanmasini saglayabilirler. Yolcularin
dogru boliimlendirilmesi ve pazarin homojen hale getirilmesi bugiiniin rekabet¢i

pazarinda biliylimeyi basarabilmenin en temel sartidir (Yilmaz ve Firat, 2017, s. 242).

Bircok havayolu isletmesi, farkli seyahat gruplarim1 tanimlamak igin
yolcularini sosyo ekonomik ve seyahat 6zelliklerine gore siniflandirmaya baglamistir.
Is diinyasinda seyahat eden kisilerin zaman ve hizmet faktdrlerine oldukca duyarli
olduklar1 ve nispeten fiyat duyarhliklarinin diisiik seviye de oldugu varsayimiyla,

toplam pazar talebinde is ve eglence segmentleri arasinda bir ayrima gitmistir

(Belobaba, 1987, s. 18).

Pazar boliimlendirmesi genellikle seyahat amacina gore yapilmakta olup pazari
iki boliime ayirarak ‘is amagli yolcu pazari’ ve ‘eglence amagli yolcu pazar1’ olarak
adlandirilmaktadir. Eglence amacglhi yolcu pazari; ‘tatil amagh pazar’, ‘aile-akraba-

arkadas ziyareti amaclh pazar’ ve ‘egitim amagli pazar’ boliimii olarak ayrilmaktadir
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(Gerede, 2015, s. 16). Baz1 havayolu isletmeleri ise hizmet farklilagtirmasi yoluna
giderek, hizmetlerini, lirlinlerine ve yolcularini gruplandirmaktadir. Bu farklilagmanin
yollarindan birisi de yolcularini bilet koltuk simiflarina gore ayirmaktir. Yolcular
koltuk simiflarina gore, promosyon, ekonomi, ekonomi plus, business, business plus,
first clas gibi gruplamakta ve her bir yolcu grubuna havayolu isletmeleri farkli

hizmetler ve ucus kosullart sunmaktadir (Yilmaz ve Firat, 2017, s. 246).

Bunun yaninda ‘Fiyat ve Zaman Duyarlilifina Gore Pazar Boliimlendirmesi’
ilk olarak Belobaba’nin (1987:2009) ¢alismalarinda ele alinmistir. Fiyat ve zaman
duyarliligi pazar boliimii asagidaki sekil 1°de goriildiigii 6zere dort boliim halinde ele

alinmistir.

Sekil 1. Zaman ve Fiyat Duyarliligi Pazar Boliimleri

Yoleu:
Fiyat Duyarlibiy

Driisiilc  mmm o Viilcsek
Yitksek
I Tip 1 Tip2

Seyehat:

o |
Duyarhihi Tip 4

Ditsiik

Kaynak: (Belobaba, 1987, 27)

Tip 1: Zamana duyarli ve fiyata duyarsiz: Bu talep boliimii ucuslarda tarife

gereksinimlerinin karsilandigi ve bunun i¢in de daha fazla 6deme yapabilmeye hazir
geleneksel boliimlendirmedeki is amagli yolculart gostermektedir. Bu gruptaki
yolcular, business koltuk sinifi ya da birinci sinif hizmetler i¢in fazladan para 6demeye
raz1 yolculardir. Seyahatin esnekligi ve son dakika koltuk bulunabilirligi bu grup

yolcular i¢in olduk¢a dnemlidir.
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Tip 2: Zamana duyarli_fakat fivata da duyarli:. Bu grup yolcular geleneksel

boliimlendirme olan is amagli yolcular- bos zaman yolculart bélimlendirmesinde
acikca tanimlanmamistir. Muhtemeldir ki, is amacli yolcularin biiyiik bir kismi bu
kisima ait olabilir. Bu gruptaki tiiketiciler daha diisiik bilet iicreti 6deyebilmek icin bir
nebze seyahat siirelerinde esnek olmaya razidirlar. Yolcular en disiik ticreti elde
edebilecek seyahati planlamaya uzak degildirler. Buna karsin, tasarrufun oldukga
yiiksek oldugu durumlarda daha az uygun ucgus siiresi/rotas1 olan seyahatleri de kabul

etmeye isteklidirler.

Tip 3: Fivata duyarli ve zaman sinwrlamasina duyarsiz:. Bu bolim klasik bos zaman

ya da tatil amacglh yolculan igermektedir ki, bu gruptakiler en diisiik bilet iicretini
bulabilmek adina seyahat gilinlerini, zamanlarin1 hatta varig havalimanlarim
degistirmeye razidirlar. Bu gruptakiler diisiik bilet ticreti ile iliskili herhangi bir
seyahat ya da bilet kosullarini karsilayabilen baglantilar1 yapmaya ya da durdurmaya
isteklidir.

Tip 4: Hem fiyata hem de zaman sinirina karsi duyarsiz: Bu grup yolcular, seyahatte

zaman sinirinin az ya da hi¢ olmadigi kisilerden ve yiiksek hizmet seviyeleri i¢in daha
fazla 6deme yapabilecek az sayida tiiketiciden olusmaktadir. Tip 4 tiiketicileri Tip 1°de
yer alan tiiketicilerle birlestirilebilir. Zira her iki grupta yer alanlar seyahatin amacina
bakmaksizin, daha yiiksek bir hizmet seviyesi ve/veya seyahat esnekligi i¢in daha

yiiksek bir bilet ticreti 6demeye razidirlar (Belobaba, 1987, s. 24).

2.2.3. Deger Zinciri

Bilgi yonetimi, bilgiyi yaratma, bulma, elde etme, kullanma ve paylagmaya
yonelik siirecler biitiinlidiir ve sistem i¢indeki bilginin, baska bir bakis agisiyla
yaratilmig olan ‘Deger’in farkina varilip kullanilabilmesini deger zinciri ydnetimi
imkan saglamaktadir. Bilginin yonetilmesiyle saglanan deger zincirinin kontrolii
tamamen paralelinde var olabilen ve tiim iiretimlerin kapsayicisi olan tedarik zincirini
var eder ve hedef her zaman “miisteriye deger kazandirmak™ tir (Yoriikoglu,
Kayakutlu, ve Ercan, 2014, s. 2).

21



Deger zinciri, bir igletmenin maliyet davranigini, mevcut ve potansiyel
farklilagsma kaynaklarini anlamak icin isletmeyi stratejik olarak ilgili faaliyetlerine
aynistirr (Porter, 1985, s. 33). Ilk olarak Porter tarafindan ortaya atilan deger zinciri,
farklilasmanin mevcut ve potansiyel kaynaklar1 ile maliyetlerinin davranislarini
anlamak i¢in isletmeyi iirtinlerle ilgili hammaddelerin saglanmasindan son tiiketiciye
sunulmasina kadar gergeklestirmis oldugu stratejik acidan  birbirleriyle
iliskilendirilmis faaliyetlere ayirmaktadir (Porter, 1985, s.33; Kuyucak ve Sengiir,
2009, 5.134).

Endiistride yer alana havayolu isletmelerinin tasima faaliyetlerini
gerceklestirebilmeleri i¢in havaalanlari, hava trafik hizmet birimleri, ugak treticileri
ve bakim isletmeleri gibi farkli elemanlarla iligki i¢erisindedirler. Bu siire¢ igerisinde
bulunan tiim elemanlar arasindaki baglantilar ve esgiidim hava tasimaciligi
endiistrisinin deger zincirini olusturmaktadir. (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 137).
Havayolu isletmelerinin, giiniimiiz rekabet ortaminda hizmet sunmus oldugu
miisterilerine en iyi hizmeti saglayabilecek farklilagmay1 yaratmak adina deger
zincirindeki firsatlart ve tehditleri en iyi sekilde degerlendirebilmeli ve gerekli

degisiklikleri yapabilmesi gerekmektedir (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 145).

Havayolu isletmelerinin birer hizmet isletmeleri olmalar1 ve kendilerine has
ozelliklere sahip olmalar1 sebebiyle deger zincirlerinin yeniden yapilandirilmasi ile
stratejik avantaj yakalayabileceklerini ortaya koymustur. Bu 6rnekte Porter, havayolu
deger zincirini, Ugusa kayit, yolcu hizmetleri, ucak isletme, kabin ici hizmetler, bagaj
hizmetleri ve bilet satis faaliyetleri olarak belirtmistir (Porter, 1985, s. 108). Havayolu

isletmelerinin deger zincirini sekil 2’de gosterilmistir.
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Sekil 2. Havayolu Isletmeleri Deger Zinciri

Isletme Altyapisi

Tedarik

Irisan Kaynaklan Yonetimi :
: H

DESTEK FAALIYETLER

i Teknoloji

EMNIYET

g =
E E
oo |G 9
I ECE
>7 |3 % e TlaiTi
=] o ey Diger Ilgili
Operasyonel 8 2 3 2 Ugus Ugus Hi‘lmclier
Planlama ve | Pazarlama ve c 2 Sonrast ‘
Koordinasyon Satig Ucgus
Faaliyetleri Oncesi
Ugus Operasyonu
Faaliyetleri

Y
TEMEL FAALIYETLER

Kaynak: (Kuyucak ve Sengiir,2009, s.140)

2.2.4. Gelir ve Kar Yapisi

Havayolu pazari, farkli degiskenlerin igerisinde bulundugu ve
stirdiiriilebilirligi oldukg¢a giic olan bir sektérdiir. Bu ylizden havayolu isletmeleri
sirket ve pazarlama stratejilerini dogru bir sekilde belirleyip kar ¢iktis1 elde edebilmek
icin ¢aba gostermektedir (Sengiir, 2004, s. 104). Havayolu isletmelerinin pazarlama
stratejileri sunmus olduklar1 hizmetin ve iiriiniin 6zelliklerine gore sekillendigi gibi
bagli oldugu diger sektorlere, rekabet durumuna, genel ekonomik yapiya, politik-
diizenleyici yapiya ve tiim bunlarin ayrica etkiledigi havayolu isletmelerinin
uygulamakta olduklart stratejilere ve faaliyetlere gore sekillenmektedir (Sengiir, 2004,
S. 22). Havayolu pazari, rekabetin yiiksek kar oranin ise diisiik ve riskin ¢ok fazla
oldugu bir endiistridir. Yogun rekabet piyasasinda en biiyiik silah ise bilet fiyatlarinin

diisiiriilmesi ile kar oranlarinin diismesidir (Acikel, 2014, s. 13).

Geleneksel havayolu firmalar1 faaliyetlerini siirdiirebilmek adina, maliyete
dayali is modelini benimsemis diisiik maliyetli havayollarina nazaran farklilasma
stratejisini kullanmaktadirlar. Bu sayede yiiksek fiyatla ve liiks hizmet verilen birinci
sinif hizmetlerden ekonomi smif olarak bilinen basit hizmete kadar tiim yolcu

pazarindan miisterilere hizmet sunmaktadir. Bu havayolu isletmeleri kiiresel ag
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yapisina ulagmak ve daha genis hizmet verebilmek amaciyla diger havayolu
isletmeleri ile is birliklerine gitmektedir. Bu stratejik is birliklerinden saglanmak
istenen temel amaglar isletme maliyetlerini azaltmak, riski paylagsmak, ag1 entegre
etmek, karsilikli deger olusturmaktir (Tunahan, Esen ve Takil, 2016, s. 241). Bu
sayede Ol¢ek ekonomisine ulasarak maliyet avantaji ve kapsam ekonomisi yoluyla da
pazarlama avantaji kazanmayi hedeflemektedirler. Bu havayolu isletmelerine 6rnek
olarak Amerika’dan American Airlines, United Airlines, Delta Airlines; Avrupa’dan
British Airways, KLM, Lufthansa; Uzakdogu’dan, Cathay Pacific ve Sinagpur
Airlines gosterilebilir (Sengtir, 2004, s. 24).

Diisiik fiyatla havayolu tagimacilig1 yapan firmalar, geleneksel tasiyicilara ile
temelde maliyete dayali bir rekabet ¢ercevesi igerisindedirler. Bu siiregte diisgiik
maliyetli tasiyicilarin daha basarili olduklar1 gériilmektedir. Yapilan bir arastirmada,
disiik maliyetli tasiyicilar, geleneksel tastyicilar ile karsilagtirilmis ve kitasal
giizergahlarda geleneksel havayolu tagimacilii hizmet maliyetlerine kiyasla, diisiik
maliyetle tasimacilik hizmeti sunan havayolu isletmelerinin hizmet maliyetlerinde
%350 oraninda tasarruf saglayabildikleri tespit edilmistir (Tanrisevdi ve Culha, 2010,
s. 70). Disiik maliyetli havayolu firmalari maliyet liderligi ya da maliyetlerin
minimizasyonu temelinde fiyatlama kararlar1 vermekte olup, sunduklar1 hizmetlerden
cok, fiyat duyarliligi ile daha fazla kisiyi tasiyarak kari maksimum diizeye ¢ikartmay1
amaglamaktadir (Tanrisevdi ve Culha, 2010, s. 75).

Hanpobamorn (2007) ‘da 2002-2006 yillar1 arasinda oran analizi kullanarak
yapmis oldugu calismada, diisiik maliyetli sirketlerin, geleneksel sirketlere nazaran
onemli oranda daha iyi faaliyet performansi gosterdigini tespit etmistir (Tunahan, Esen
ve Takil, 2016, s. 241).

2.2.5. Deger Agindaki Yeri

Kiiresellesmenin bir olgu haline geldigi giintimiizde yolcular diinya genelinde
istedikleri yerden bir baska yere, istedikleri mevsimde, istedikleri zaman ve siklikta,
sadece havayolu tagimaciligin1 kullanarak ve miimkiinse se¢mis olduklar tek bir

havayolu isletmesi aracilifi ile gitmek istemektedir. Istenilen bu hizmet ancak topla-
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dagit (hub and spoke) ag yapisini sahip biiyiik, genis ve kesintisiz bir ugus agina sahip
network tastyicilar ile karsilanabilir (Gerede, 2011, s. 33). Topla-Dagit ag yapisi,
yolcularin, kurulan genis sebeke araciligiyla stratejik oneme sahip bir havalimaninda
(hub) toplanarak buradan, gidecekleri yerler (spoke) ulastirilmasi seklinde
islemektedir. Bu sistem igerisinde, bir¢ok farkli noktadan (spoke) tek bir noktaya (hub)
yapilan ucguslar, aktarma siirelerini minimize edecek sekilde eslestirilerek sonrasinda
yeniden ¢ok sayida noktaya (spoke) ucguslarin gerceklestirilmesi {izerine

planlanmasidir (Giindogdu, 2009, s. 14).

Geleneksel havayolu firmalarmin yapmis olduklar stratejik ortakliklarla
birlikte topla-dagit sistemine dayali sebeke yapilanmasi ve bu yapilanmay1 besler
nitelikteki ortak tarife diizenlemeleri, havayolu isletmelerinin yolcular nezdinde daha
prestijli bir noktaya gelmelerini saglayarak miisteri sadakatini de arttirmaktadir
(Giindogdu, 2009, s. 23). Fiyatin yanisira, fiyat dis1 rekabetinde olduk¢a 6nemli bir
noktaya geldigi glinlimiiz havayolu tasimaciliginda, hizmet vermekte oldugu
pazardaki konumunu giiclendirmek isteyen isletmeler icin miisteri sadakati
olusturmanin ne denli 6nem arz ettigi kavranmis ve buna yonelik ¢alismalara agirlik

verilmistir (latrou ve Orett1, 2007, s. 133).

2.2.6. Rekabet Stratejisi

Havayolu tagimaciligi globallesen diinyada hizli bir gelisim siirecine girmis ve
artan rekabet, sirketleri farklilagtirilmis hizmetler sunmaya itmistir (Tunahan, Esen ve
Takal, 2016, s. 239). Ekonomik sinirlamalarin neredeyse tamaminin ortadan kalktigi
diinya pazarinda, basartya ulagsmanin en Onemli sarti rekabet gilicilinlin
olusturulmasidir. Diisiik karlarla ¢alisan ve havacilik kurallarinin da etkisiyle siddetli
bir rekabetle kars1 karsiya kalan isletmeler, ancak bu rekabete karsilik verip sunmus
olduklar1 hizmetlerde fark yaratabilirlerse ayakta kalabileceklerdir. Bunu
saglayabilmek i¢in de miisteri beklentilerini karsilayarak miisteri odakli bir hizmet

saglamalar1 gerekmektedir (Yayar ve Tekin, 2015, s. 539).

Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati’nin verilerine gore, yillik %2-3 oraninda

bir artig ile Diinya’da tarifeli ve tarifesiz seferlerle taginan yolcu sayisi 2,5-3 milyar
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dolaylarindadir. Yakin gelecekte tam rekabet pazar sartlarinin uygulanmasiyla birlikte
sektor biiylik bir miicadelenin i¢ine girecek ve bu savasta giiclii olanlar ile pazar payini
en azindan muhafaza edebilenler ayakta kalacak, edemeyenler ise yok olacaktir
(Okumus ve Asil, 2007, s. 12) Uriin, fiyat ve kalite agisindan biiyiik benzerlikler
gosteren firmalardan ancak miisterilerine daha iyi hizmet sunan firmalar kendilerine
pazarda yer bulabileceklerdir (Yaylali ve Dilek, 2009, s. 3). Geleneksel havayolu
firmalar1 misterilerinin ihtiya¢ ve beklentileri farkli olsa da iiriin ve hizmetlerinde
farklilasma yaparak, 6lgek ekonomisinden yararlanarak ugus agi, ucus sikligindan,
transit noktalardan yolcular toplayarak, baslilik programlari olusturarak diisiik
maliyetli fiyat odakli firmalarin rekabetinden kaginmaya calismaktadirlar (Onen,

2017, s. 374).

2.2. Tiirkiye’deki Havayolu Isletmelerinin Is Modellerine Gore

Siniflandirilmasi

Tiirkiye’de Sivil Hava Tagimaciligi, 1983 tarihli ve 2920 sayil1 Sivil Havacilik
Kanununun yiiriirlige girmesi ile birlikte yeni bir boyut kazanmis, sektorde faaliyette
bulunan sirketler piyasada dnemli gelismeler elde etmistir. Ancak sektor 90’11 yillarda
meydana gelen ekonomik krizlerden, teroér faaliyetlerinden ve savaslardan ciddi
boyutta etkilenerek, 1995 yilinda sektérde faaliyet goésteren on dort havayolu
sirketinden bes tanesi dort y1l gibi bir siire igerisinde kapanarak dokuza diismiistiir. Bu
sayl1, 2005 sonu itibariyle on altiya, 2006’nin ilk yarisinda ise on sekize yiikselmistir.
2001 krizinden sonra toparlanan ekonomi ve istikrarli siyaset sayesinde Tiirkiye

havayolu tasimaciliginda 6nemli atilimlar elde etmistir (Dikmen, 2006, s. 11)

Havayolu sektoriinlin son otuz yilinda biiyiik etkisi olan serbestlesme
hareketine paralel olarak ortaya ¢ikan ¢esitli dinamikler bulunmakla birlikte bunlarin
en basinda havayolu sirketlerinin yogun rekabeti gelmektedir. Artan rekabetin fiyatlar
listiinde yarattigr asagi yonlii baski, havayolu tasimaciliginda fiyatlarin diisme
egilimini gliglendirmistir (Dikmen, 2006, s. 32). Artan rekabet ortamindan basarili
cikabilmek ve pazar paylarimi arttirabilmek amaciyla havayolu isletmeleri is yapis
bicimleri ve odak noktalarin1 farklilastirarak siirdiiriilebilir olma yarisi igerisinde

girmislerdir (Kirac1 ve Ustadmer, 2017, s. 543). Diisiik maliyetli havayolu tasimacilig
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ABD pazari i¢in yeni bir is yapma sekli olmamakla birlikte Avrupa’da 2000’li yillar
itibariyle baslamig (Dikmen, 2006, s. 34) Tirkiye pazarina da 2003 yilinin ekim
ayinda, i¢ hatlarin 6zel havayolu isletmelerine agilmasiyla birlikte dahil olmustur.
(Battal, Yilmaz ve Ates, 2006, s. 216). Tirkiye de faaliyet gosteren havayolu

isletmelerinin is yapis bi¢imleri;

2.3.1. Tiirk Hava Yollari

Tiirk Hava Yollar1t Anonim Ortaklig1 ya da kisa adiyla THY, Tiirkiye’nin ulusal
havayolu sirketi olup bayrak tasiyicist unvanina sahiptir. Merkez Hub’1 Atatiirk
Havalimani olan THY ’nin ugus ag1 bir network tasiyicist olmasi sebebiyle oldukca
genis olup Avrupa, Orta Dogu, Kuzey Afrika, Uzak Dogu, Giiney Afrika, Kuzey ve
Giiney Amerika’ya kadar uzanmaktadir (Hacioglu, 2011, s. 52). Toplamda yiiz yirmi
iilke, iki yliz doksan dokuz sehir ve {i¢ yliz iki havaalani ile olduk¢a genis bir ucus

agina sahiptir (www.turkisairlines.com). Sahip oldugu ii¢ yiiz yirmi sekiz adetlik ugak

sayist ve tasidig %54,0 i¢ hat, %66,4 dis hat yolcu trafigiyle en yakin rakibini dérde

katlayarak 2017 yil1 verilerine gore ilk siray1 almaktadir.

THY yolcularin sunmus oldugu genis ucgus ag1, yiiksek hizmet kalitesi, giiclii
filosu, diinyanin en fazla dis hat noktasina ugan, pek ¢ok odiile layik gosterilen, miisteri
memnuniyetinin, verilen hizmetin her asamasinda olmas1 gerektigini savunan, ucgus
oncesi ve ugus boyunca farkli alternatifler sunan, farkli konseptteki servisleriyse, ucak
ici eglence segenekleriyle, kisiye 6zel siirpriz 6zel giin kutlamalariyla, ev konforu
sunan uyku seti gibi ekstra hizmetleriyle; yolcularina ucus deneyimlerinin her
asamasinda memnun kalacaklar1 bir hizmet sunmay1 hedefleyen geleneksel havayolu

isletme modelinin en bariz 6rneklerinden biridir (Candz, 2017, s. 196).

2.3.2. Pegasus Havayollari

Pegasus Havayollar1 ‘Low Cost’ (Diisiik Maliyetli) is modeliyle faaliyetlerini
slirdiiren, ucakla seyahat etmenin bir liiks degil ihtiya¢ oldugu fikrini benimseyerek
Tirkiye’de hayata gecirdigi ‘Low Cost’ modeliyle bir ilke imza atmis havayolu

isletmesidir. Yurt iginde otuz sekiz, yurt diginda yetmis ti¢ olmak iizere toplamda kirk
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bir {ilkede yiiz on bir noktaya yetmis dort adetlik ucgak filosu ile tarifeli seferler

diizenlemektedir.

Misafirlerine diisiik maliyetli ulasim imkani sunan Pegasus havayollari,
ucmanin kolay yolunu yaratarak havacilikta Pegasus is modelini olusturmustur. Ugus
maliyetlerini arttiran detaylar1 misafirlerine ek hizmetler olarak ticret karsilig1 sunarak,
bilet fiyatlarin1 minimize etmektedir. Pegasus’ta sunulan fiyatla sadece biletinizi alir,
ucus deneyiminizi ve konforunuzu sunulan ek hizmetler ile tercihlerinize gore
belirlersiniz. Pegasus ile seyahat ederken istediginiz yiyecek ve icecegi meniiniizden
ucus Oncesinde flypgs.com adresinden kolayca siparis edebilir, oturmak istediginiz
koltugunuzu segebilir, havalimanindakinden daha avantajl fiyata ekstra bagaj hakki
alabilirsiniz. Online bilet alim, chek-in, yemek siparisi, ekstra bagaj, koltuk se¢imi,
araba kiralama ve ucusunuzla ilgili akliniza gelebilecek tiim islemleri ekstra iicretler
karsiliginda online orak kolay bir sekilde yapilabilme imkani sunmaktadir

(www.pegasusyatirimciiliskileri.com).

2.3.3. SunExpress Hava Yollar

Tiirk turizminin en popiiler havayolu sirketi olma vizyonu ile yirmi yil dnce
Diinya’nin en 6nemli havayolu sirketlerinden olan Tiirk Hava Yollar1 ve Lufthansa’nin
ortak girisimleri sonucu ve esit ortakliklari ile Antalya’da kurulmustur. (Sengtir, 2011,
s.65). SunExpress, Tiirkiye’nin yurt disinda tarifeli sefer diizenleyen ilk 6zel havayolu
sitketi olma unvanin1 2001 yilinda baglattigi Antalya-Frankfurt uguslariyla
kazanmistir (Oncii, Cémlekgci ve Coskun, 2010, s. 31).

2001 yilindan bu yana tarifeli uguslarinin sayisin1 hizla arttiran SunExpress,
2006 yilinda ikinci merkezini Izmir’de agmis ve buradan da i¢c hat seferlerine
baslamistir. 2008 yilinda Istanbul Sabiha Gékgen’de ise iigiincii merkezini agan Sun
Express bugiin yetmis ucaktan olusan filosu ile Antalya-Izmir ve Istanbul

operasyonlariyla seferlerini gergeklestirmektedir (Hacioglu, 2011, s. 57).

Gegtigimiz yillarda daha iyi hizmet verebilmek amaciyla yeni iicret siniflarini
tanitan SunExpress bu siniflandirma ile hizmet ¢esitliligini de arttirmaktadir. Ugak i¢i

eglencede yeni bir konsept ile yolcularin daha kaliteli zaman gegirebilmelerine olanak
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saglayabilmek adina ciddi ¢alismalar yapmaktadir. Kablosuz baglanti ile eglence
hizmeti sunan ilk havayolu olma 6zelligine de sahip olmay1 hedeflemektedir. Yolcular
akilli telefonlari, tabletleri ya da laptoplar1 ile ucak i¢inde kablosuz aga baglanarak,
film izleyebilecek, dergi ya da gazete okuyabilecek ya da oyun oynayabilecekler

(wWww.sunexpress.com).

SunExpress ’in vizyon ifadeleri incelendiginde diisiikk maliyetli i modeline
bagliligini gosteren bir beyaninin bulunmamasi ile birlikte filo ve ag yapilar da diisiik
maliyetli havayolu is modeline uymamaktadir. Faaliyetlerinin biiyiik kismi turistik
charter tagimacilik hizmetleri ile tarifeli uguslardan olugsmaktadir (Kuyucak Sengiir ve

Sengiir, 2011, s. 66).

2.3.4. Onur Air Havayollar:

Tarifesiz seferler sektorde faaliyet gostermeye baslayan Onur Air ilk olarak 9
Aralik 2003 tarihinde tarifeli ugusunu gerceklestirmistir. Diislik maliyetli hava
tasimaciligina yonelik tiiketici talebinin etkisi ile tarifeli/tarifesiz ucuslar

gergeklestirmektedir (www.onurair.com). 2017 verilerine gore yirmi bes adet ugaga,

%6,0 i¢ hat yolcu tasima orani ve %3,1 dis hat yolcu tasima oranina sahip doérdiincii
siradaki havayolu firmasidir (Candz, 2017, s. 196). Uguslarimin biiylik boliimiini
tarifesiz/charter gergeklestiren Onur Air’in yurtigi tarifeli uguslarinin payi ortalama
%15’tir. Hizmet sunmus oldugu ugaklarin koltuk konfigiirasyonunu miimkiin oldukca

diisiik tutan girket maksimum yolcu kapasitesine ulasmay1 hedeflemektedir.

Onur Air yurtigi tarifeli uguslarinda ugus sirasinda yolculara degeri bir USD’yi
gecmeyen c¢ay, kahve, su ve kek ikrami sunmaktadir. En 6nemli noktalardan bir tanesi
ise ilave ticret karsiligi dahi olsa ek higbir ikram hizmeti sunmamaktadir (Sengiir,
2004, s. 94). Onur Air i¢ Hatlar Genel Miidiiriiniin de belirttigi iizere, yap1 olarak
bakildiginda dis hatlarda charter bazli, i¢ hatlarda ise tarife bazli ¢alisan bir girkettir.
Hedeflemis olduklar1 yolcu tipini de su sekilde tanimlamistir; ‘Oturdugu zaman
ayaginin o6n kisminda ti¢ santim daha bosluk kalsin isteyen yolcu tipi degil; biz oyle
yolcular istemiyoruz. Onlarin, o hizmeti veren havayolu olan milli havayolumuza

gitmesi lazim. Istatistiklerde zaten bunu séyliiyor; baktigimiz zaman ii¢ saate kadar
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olan seyahatte yolcunun istedigi konfor degil. Birinci oncelik fiyat ve giivenli ugmak.

Bizde bu segmente oynuyoruz’ demistir (Dikmen, 2006, s. 69).

2.3.5. AnadoluJet Havayollari

Diisiik maliyetli havayolu modeli olarak konumlandirilan AnadoluJet, marka
yonetimi, ugus emniyeti, ucak bakimi ve tagima yiikiimliiliikleri bakimindan tamamen
THY nin sorumlulugu ve giivencesi altinda faaliyetlerini siirdiirmek {izere 23 Nisan
2018 tarihinde Ankara merkezi olarak kurulmustur (Tasc1 ve Yalginkaya, 2015, s.
190). Tiirk Hava Yollar1 ugak i¢i servis maliyetlerini diisiirerek ve doniis siirelerini en
aza indirgeyerek diger havayolu igletmeleri ile rekabet edebilmek amaciyla bu alt

markay1 kurmustur (Kuyucak Sengiir ve Sengiir, 2011, s. 65).

Tirk Hava Yollarina ticari deger katmak, ulusal tasiyici olarak Tiirkiye’de
yasamakta olan bireylere fayda saglamak ve havacilig1 gelistirmek amaci giidildigi
vurgulanmaktadir. Ancak stratejik agidan degerlendirildiginde ise AnadoluJet’in
ozellikle 2003 i¢ hatlarda serbestlesme sonucu yasanan yogun rekabet ve Pegasus
Havayollarinin basarisindan dolay1 ona karsi bir hamle olarak ve maliyet liderligi
stratejisini izleyerek kuruldugu sdylenebilir. Pegasusu Havayollar1 CEO’su Sertag
Haybat her ne kadar AnadoluJet’in tam anlamiyla diisiik maliyetli havayolu modeliyle
ucamayacagindan dolay1 kendi Pazar paylarini etkilemeyecegini belirtse de OnurAir
ve AtlasJet st diizey yoneticileri AnadoluJet’in kurulus amacinin Pegasus
Havayollarinin  gelisimini engellemek oldugunu belirtmektedirler (Tasgt ve

Yalginkaya, 2015, s. 190).

Bugiin itibariyle otuz yedi ugaktan olusan filosu, kirk havalimanina ve altmis
sekiz hatta karsilikli ugus gerceklestiren ve her gegen giin ugus agini genisleten bir

havayolu markasidir (www.anadolujet.com). Misyonu, fiyat hassasiyeti yiiksek

yolcular1 ¢gekmek ve Tiirkiye’nin sehirlerini birbirine baglamak ve havayollarini uygun
fiyatl hale getirmektir. Operasyonel felsefesi ise ek maliyetleri azaltarak daha yiiksek

verim elde etmektir (Kuyucak Sengiir ve Sengiir, 2011, s. 65).

2.3.6. Atlasglobal Havayollar
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I¢ ve dis hatlarda tarifesiz seferlerle yolcu ve yiik tasimacilig1 gergeklestirmek
tizere kurulmus olan Atlasglobal, ilk ucusunu 1 Haziran 2001 tarihinde

gerceklestirmistir (www.atlasglobal.com). Sirket 2015 yilina kadar ‘Atlasjet’ olarak

kullandig1 ismini ‘Atlasglobal’ olarak degistirmistir ve %3,4 i¢ hat, %3,8 dis hat yolcu
tasima oraniyla Tiirkiye’de faaliyet gosteren firmalar siralamasinda besinci sirada yer

almaktadir (Canoz, 2017, s. 197).

Ugusa iki adet Boeing tipi u¢akla baslayan Atlasglobal bugiin yirmi alt1 ugaklik
filosu ile otuz bes farkli lilkede elliden fazla noktaya ugmaktadir. Tiirkiye igerisinde
ve Asya, Rusya, BDT Bolgesi, Orta Dogu ve Avrupa’ya tarifeli uguslar
gerceklestirmektedir. Global bir havayolu sirketi olma yolunda emin adimlarla
ilerleyen Atlasglobal, Avrupa’daki biiyiimesine ortak ucus anlagmalar1 ile devam
etmektedir. 2017 yil1 icinde Air France ve Air Serbia havayolu sirketleri ile ortak ucus
anlagmalar1 imzalayan Atlasglobal en son olarak da Hollanda’nin en biiyiik havayolu

sirketlerinden biri olan KLM ile giiglerini birlestirmistir (www.atlasglb.com).

2.3.7. Hiirkus Havayolu

Temsil, gdzetim, yakit, denetleme, komisyonculuk ve gilivenlik alaninda 85'ten
fazla sirkete yer hizmetleri veren Gdzen Holding tarafindan (Oncii, Cémlekci ve
Coskun, 2010, s. 32). Haziran 2000 yilinda kurulmus olan ‘Hiirkus Havayolu’ ya da
diger ifadesiyse ‘Freebird Havayollari’ 2001 yilinda ugusa baslamis uluslararasi bir
charter havayolu isletmesidir. Filosunda bulunan 8 adet ugag ile %1,0 dis hat yolcu
tagima orant ile lilkemizin havayolu tasimaciliginda altinci sirada ter almaktadir. Sirket

operasyonlarina Avrupa ve Ortadogu da devam etmektedir (Candz, 2017, s. 197).

2.3.8. Borajet Havayollar:

Borajet Havayollari, diinyanin pek ¢ok {ilkesinde segkin benzerleri olan
‘Bolgesel Havayolu” kavraminin Tiirkiye’deki ilk ve tek ornegidir. Sunmus oldugu
hizmet ile ‘alternatif hatlar’ ve ‘baglantili uguslar’ imkaniyla lilkemizin ¢ok sayida
yoresini birbirine baglamaktadir. Borajet, ‘Tiirkiye’nin Kaliteli Havayolu’ iddiasina

uygun olarak, konuklarini licretsiz ve 6zenli ikramlarla agirliyor. Sabah uguslarinda,
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taze sikilmig meyve suyu ve sicak sandvigler, diger uguslarinda etli ve tavuklu sicak

wrap’ler ve i¢ecek ikramlari ile yolcularina hizmet vermektedir (www.borajet.com).

2.3.9. Corendon Airlines

‘Turistik Hava Tagimaciligi A.S’ tinvani ile hizmet sunan ‘Corendon Airlines’
ilk ugusunu Tiirkiye-Hollanda arasinda gergeklestirmis olup, 2005 yilinda uguslarina
start vermistir (Candz, 2017, s. 197). Insanlarin essiz tatil destinasyonlarma uygun
fiyatlarla ve direk u¢masini saglayabilecek ‘tatil havayolu’ kurma hayali ile basladig1
bu yolda ‘Fark Yarat!” mottosundan da hareketle, simdiye kadar neredeyse
denenmemis bir yoldan gitmeyi tercih ederek ilk gilinden itibaren miisteri
memnuniyetine ve teknik inovasyonlara odaklanmaktadir. On dort adet ugaktan olusan
filosuyla operasyonlarini gerceklestiren Corenden Airlines, Izlanda’dan Orta Asya’ya
kadar kirk bir iilkede yiiz yetmisten fazla destinasyona ugmaktadir. Corendon Airlines,
full-charter, split-charter, subcharter ve wetleas olarak operasyonlarini siirdiirmektedir

( www.corendonairline.com).
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3. HAVAYOLU TERCIHLERINDE ETKIiLi OLAN FAKTORLER

Havayolu isletmeleri ile seyahat eden yolcularin, firma tercihlerinde etkili olan
faktorleri ve memnuniyet diizeylerini belirlemek amaciyla gecmisten giiniimiize farkl
arastirmalar yapilmistir. Yapilan bu arastirmalarda havayolu isletmelerinin sunmus
olduklar1 hizmet ¢esitliliklerinden miisterilerin duymus olduklart memnuniyet
diizeyleri aragtirma yapilan firmaya yonelik olarak ele alinmistir. Bununla havayolu
isletmelerinin hizmet cesitliliklerinin Kalite boyutlar1 da belirlenerek miisterilerin;

tekrar satin alma, sadakat, memnuniyet diizeyleri vb. etkileri saptanmaya ¢aligilmistir.

Gecmiste yapilmis olan bu calismalardan fakli olarak bu arastirma da ise
havayolu isletmelerinin hizmet bilesenlerinin smiflandirilmas: asamasinda firma
tercihlerinde etkili olan tiim faktorler, referans alinan Celikkol (2012), Citak (2014) ve
Giirses (2006) calismalar araciligi ile belirlenmistir. Arastirmamiza yon veren en
onemli nokta olan havayolu isletmelerinin uygulamakta olduklar1 is modelleri g6z

oniine bulundurularak, her bir tercih kriteri tek tek degerlendirilmistir.

Havayolu isletmelerinin uygulamakta olduklar1 is modellerine gore farklilik
gostermeyen tercih Kkriterleri arastirmanin disinda tutulmustur. Ayni1 amaca hizmet
eden faktorlerin tek smif altinda toplanmasi amaciyla her bir faktor tek tek
degerlendirilmis, ayn1 yone bakan yiikler birlikte ele alinarak ortak sinif altinda
toplanmistir. Yapilan bu ¢alismalar sonucunda tercih faktorleri; avantaj, ekonomiklik,
giivenlik, iistiin hizmet, bilisim teknolojileri ve etkinlik bilesenleri olacak sekilde

belirlenmistir.



Tablo 4. Havayolu Tercihlerinde Etkili Olan Faktorlerin Siniflandirilmast

FAKTOR SINIFLARI FAKTOR BILESENLERI

Sadakat programlarinin olmasi
Sefer sayisinin fazla olmasi
Avantaj Aktarmasiz uguslarinin fazlalig
Biiyiik bir filoya sahip olmasi

Ucgus saatlerinin uygun olmasi

Bilet fiyatlarin uygun olmasi
Odeme de taksit sayisinin fazlalig
Ekonomiklik Erken rezervasyon indirimleri

Kampanya doénemlerinde sagladigi fiyat avantaji

Ucgus emniyeti ve giivenligi
Giivenlik Kaza sayisinin az olmast

Filonun geng ve/veya bakimli olmast

Personelin uzman olmasi

Yiyecek ve iceceklerin kalitesi

Yiyecek ve iceceklerin cesitliligi

Ustiin Hizmet Ikram sunum kalitesi

Vakit gecirme olanaklari (video, dergi vb.)
Ugagin rahathig1 ve konforu

Ucagin temizligi

Internetten iicretsiz veya diisiik iicretli koltuk secme
imkani

Bilisim Teknolojileri Internetten iicretsiz veya diisiik iicretli chek-in
islemlerinin yapilabilmesi

Ucgugla ilgili bilgilendirmelerin eksiksiz yapilmasi
(etkin bir bilisim sisteminin olmasi)

Etkinlik Havaalaninda (inis ve kalkig) bekleme siirelerinin
kisaligi

Zamaninda hareket etmesi
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3.1. Avantaj

Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigiince son on bes yilda
toplanan verilere gore yapilan ii¢ yillik projeksiyon kapsaminda Tiirkiye genelinde i¢
hat yolcu sayisinin 102,5 milyondan (2016), 2019 yilinda 126,1 milyona ¢ikacagi 6n
goriilmektedir. Oransal olarak bu deger %23’e tekabiil etmektedir. Ulke genelinde
havayolu tasimaciliginda maliyetlerin diigmesi ve talebin artmasi ile yillik ortalama
%13,8’lik bir artis ger¢eklesmektedir. Dis hatlarda ise yillik artisin %7,1°dir. Tiirkiye
genelinde yolcu trafiginin %55’ Istanbul’daki havalimanlarindan gerceklestirilirken,
%8’11se Ankara’daki havalimanindan gergeklesmektedir (T.C Dogu Marmara Kalkina
Ajanst, 2017, s. 13).

Havayolu isletmelerinde yasanan yogun rekabet neticesinde firmalar pazar
paylarmi korumak ve uzun déonemde yolcularini sadik birer miisteriye doniistiirmek
zorunda kalmiglardir (Kazangoglu, 2011, s. 136). Miisteri beklentileri, miisterinin
gecmisteki satin alma deneyimlerinden, es, dost ve akrabalarin fikirlerinden,
isletmelerin yapmis olduklart tanitim ve reklam filmlerinden etkilenmektedir.
Beklentileri karsilanan miisteriler, sunulan hizmetlerden memnun kaldik¢a zamanla
birer sadik miisteriler haline gelmektedirler. (Cati, Murat ve Gelibolu, 2010, s. 430).
Artan rekabet kosullar1 isletmeleri daha fazla miisteriye ulasip satis ve karliliklarini
artirmak igin gesitli miisteri programlari uygulamaya mecbur birakmaktadir. Havayolu
isletmeleri bu programlari uygularken miisterilerin egilimleri ile ilgili bilgi birikimine
sahip olurken aym1 zamanda miisterilerini ¢esitli 6diller ile odiillendirmektedir.
Bunlardan en 6nemlisi neredeyse tiim havayolu isletmelerinin uygulamakta oldugu sik
ucan yolcu programlaridir. Yolcular kazandig1 miller ile bedava ya da indirimli ugak
bileti alabilme, ugusta sinif yiikseltme, hizli rezervasyon ve yer se¢imi, 6zel salonlari
kullanabilme, uygun fiyata otel ve araba kiralama gibi ¢ok sayida hizmet alma
imkanina sahip olabilmektedir. THY’ da diger havayolu isletmeleri gibi sadakat
programi olarak Miles & Smiles programini uygulamaktadir. Bu uygulama ile

yolculara, rezervasyon oOnceligi, ayr1 bankoda check-in imkani, 6zel salonlarda
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bekleme (CIP), ugak i¢inde tercihli koltuk gibi bir¢ok ayricalikli hizmet sunmaktadir
(Ibis ve Batman, 2014, s. 999).

Giliniimiiziin en degerli unsuru olan ve kaybini telafi etmenin imkansiz oldugu
“zaman” kavrami toplumun her kesimindeki insan i¢in ¢ok 6nemlidir. Bu yiizden
yolcular gidecekleri yerlere ugus sayisinin fazla olmasimi ve direkt ugmayi
istemektedirler. Kendi seyahat edecekleri sehre direk sefer bulabilmeleri ise, tercih
kriterlerinde dnemli bir faktdrdiir. Ornegin; Tiirkiye nin en gelismis sehirlerinden olan
Bursa’dan haftada dort kez ve sadece AnadolulJet ile Ankara’ya uguslar
diizenlenmektedir. Bu durum tiim tercih kriterlerini ortadan kaldirarak, gidilecek
sehire direk ugus imkaninin sunulup sunulmadigi faktoriiniin Gnemini ortaya
koymaktadir (Sarilgan, 2011, s. 76). Ozellikle uzun mesafeli uguslar gerceklestiren
yolcular, yiiksek hizmet kalitesinin yaninda daha ¢ok direk uguslari, aktarmali uguslar
iginde de tek aktarmali uguslar1 (zaman, rahatlik ve baglantida bagajlarin kaybolma
riski nedeniyle) tercih etmektedirler (Giirses, 2006, s. 53). Diisiik maliyetli tasiyicilar
genellikle kisa mesafelerde noktadan noktaya olacak sekilde ugus hizmeti sunarken,
geleneksel tasiyicilar da agirlikli olarak bolgesel ve diger tasiyicilarin besledigi biiyiik
merkez konumundaki havaalanlarindan, uzun mesafedeki son varis yerine uguslar
diizenlemektedir (Sengiir, 2004, s. 50). Ozellikle geleneksel havayolu isletmeleri ile
seyahat eden yolcularin ugusta gegirdigi zaman genellikle yerde gegirdigi zamandan
daha fazladir. Bu yiizden hava yolu isletmeleri havada sunduklari hizmetlerle

yolcularina hak ettikleri ilgiyi géstermelidirler. (Chen, 2011, s. 2854)

Diisiik Maliyetli Havayollar: ile ilgili ortak goriis ise transit ve transfer
seferlerin baglant1 beklentileri esas alindiginda uzun menzilli uguslarin da Diistik
Maliyetli Havayollar1 sayesinde farklilastigidir. (Inan, 2017, s. 300). Yolcular uzun
menzilli uguslarda aktarmalar ile yolculugun maliyetini diisiirebilmektedirler. Ayrica
aktarmalar ile birlikte artan ugus siireleri, maliyet unsuru kadar 6nemli olmadig: icin
bu strateji Diisiik Maliyetli Havayollari i¢in biiylik bir avantaja doniismektedir. (José
I, Lurdes ve Diego, 2012, s. 268)

Havayolu isletmeleri artan rekabet ortaminda, karliliklarin1 da arttirabilmek
adina daha yeni ugak filolar1 ve daha genis ucus ag ile stirdiiriilebilirliklerini saglama

cabasi igerisindedirler. Rekabet ortaminda ugus sikligini arttirmanin ana mantigi,
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yolcularin gecikmelerini azaltmaktir. Hava tagimaciliginda ugus gecikmesi, yolcunun
talep ettigi saat ile en yakin ugus saati arasindaki fak olarak tanimlanir. Bu nedenle,
daha yiiksek frekans (ucus sikligi) daha uygun ucus zaman dilimlerinin olusmasini
saglayacaktir. Bu da yolcunun havayolu tercihinde 6nemli bir faktordiir (Givoni ve
Rietveld, 2006, s. 2). Diisiik iicretler, yiiksek fiyat esnekligine sahip bir¢ok yolcu igin
onemli olmakla birlikte, yiiksek siklik(frekans) da yiiksek seyahat sikligi olan is amagh
seyahat eden yolcular i¢in olduk¢a 6nemlidir (Bieger ve Wittmer, 2006, s. 46).
Havayolu isletmeleri agisindan yiiksek frekansa sahip olmak, hem miisterilerine
zaman agisindan rahatlik ve esneklik sunar hem de isletmeyi dagitim kanallarinda daha
cok goriiniir kilarak miisteri tercihi agisindan avantaj kazandirir (Holloway, 2002, s.
25)

Seyahat siiresini ve hizmet kalitesini etkileyen diger énemli bir faktor ucus
saatlerinin uygunlugudur. Ucus siklig1 ne kadar fazla olursa, toplam seyahat siiresi de
o kadar kisalacaktir. Yolcu bu sayede seyahatine istedigi saatte baslayip, istedigi yere
istedigi saatte varabilecektir. Yolcunun istemis oldugu saat diliminde ugusun

olmamasi, yolcunun seyahat siiresini uzatacaktir (Gerede, 2017, s. 140).

3.2. Ekonomiklik

Hizmetlerin ihtiyari oluslari, yasam tarzlar ve tiikketim kiiltiirti ile yakin iligkide
bulunmasi nedeniyle fiyat, en 6nemli pazarlama bileseni durumundadir (Sayil, 2010,
S. 92). Hava tagimaciliginda dogrudan ve dolayl giderlerin yiiksek olmasi i¢ hat ve dis
hat yolcu tasimaciliginda bilet fiyatlarinin yiliksek olmasina sebep olmaktadir.
Geleneksel Havayolu (NetWork) isletmeleri ve Diisiik Maliyetli (LowCost) havayolu
isletmeleri baz1 pazarlarda hizmet sunumlarini farklilastirarak bilet fiyatlarin1 asagiya
cekerek birbirleri ile siki bir rekabet igerisindedirler. Kampanya, indirimler ve erken
rezervasyon firsatlari yolcularin havayolu isletmeleri ile seyahat etmelerinde 6nemli
bir faktordiir. Fakat gelir durumu 1yi olan yolcular, bu tiir kampanya ve indirim
firsatlarindan daha ¢ok, havayolu isletmesinin sunmus olduklar1 hizmet kalitesini

onemsemektedirler (Altinkurt, 2015, s. 10).
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Yayar ve digerleri (2015) tarafindan yapilan arastirma bulgularinda, Pegasus
firmasini tercih etmede erken rezervasyon indirimlerinin ¢ok etkili oldugu, bunun
yaninda THY ’yi tercih edenlerde ise servis-ikram zenginliginin ¢ok etkili oldugu tespit
edilmistir. Bununla yanisira, Pegasus Havayolu isletmesinin erken rezervasyon
indirimlerinin arttitk¢a, THY ve diger firmalarin tercih olasiligmin distiigii tespit
edilmistir. Bu sonuglar dogrultusunda, erken rezervasyon indirimleri ile firmalarin
tercih edilebilirligini artabilecegi ve bu sayede rekabet avantaji elde edecegi sonucuna

ulagilmistir (Yayar ve Tekin, 2015).

Dogan vd. (2006), Atatiirk {lniversitesi O0grencilerinin sehirlerarasi ulagim
talebini incelemis, Erzurum’dan il disina 6zel arag, otobiis, tren ve ugakla yapilan
seyahatler ele alinmis ve logit model kullanilarak tahminlerde bulunulmustur. Anket
sonuclarina gore, 6grenciler sehirlerarast seyahatlerinde en ¢ok otobiisii, ikinci olarak
ucagt kullandiklari, tren ve o0zel ara¢ kullanimin ise olduk¢a diisiik oldugu
belirlenmistir. Aile reisinin 6grenim seviyesinin yiikselmesi, 0grencinin ailesinin
ikamet ettigi yerlesim yerlerinin kdyden kente dogru degismesi ve dgrenci gelirindeki
artiglar ugak ile yolculugu talep etmeyi etkileyen degiskenler olarak cikmuistir.
Indirimli tarife ve 6grenci gelirindeki artisin normalden daha fazla sayida yolculuk

yapilmasini sagladigi tespit edilmistir (Dogan, Akay ve Oktay, 2006, s. 353).

3.3. Giivenlik

Bugiin diinya da havayolu isletmelerinin filolarinda yaklasik 26.000 ugak,
55.000°den fazla rotada hizmet vermektedir (Juniac, 2018, s. 12). Bu ugaklarin
yaklasik yarisi ayn1 anda havada bulunabilmektedir. Diinya hava sahasindaki bu
yogunluga ragmen, ucgaklar en emniyetli ulasim araci olmaya devam etmektedir.
Ancak seyrekte olsa meydana gelen kazalar, havayolu ulagimina olan gilivenin
sarsilmasina neden olmakla birlikte havayolu isletmeleri ile seyahat edenler agisindan
bu kazalarin sayilar1 ve siklig1 firma tercihi olarak da bir faktére doniisebilmektedir

(Uslu ve Dénemz, 2016, s. 223).

Bir iilkenin sahip oldugu havacilik sistemi, o iilkenin ekonomik ve sosyo-

kiiltiirel alanlardaki gelisiminde oldukga etkilidir. Bunun sebebi ise, havacilik
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sisteminin merkezinde yer alan ve en 6nemli alt sistem konumunda olan havayolu
tagimacilik sistemin sagladig1 faydalardir. Bu sistemin sagladigi en 6nemli fayda ise
diger tiim tasimacilik modlarina gére daha az kaza ve 6liim oranlariyla ulasimi ¢ok
daha hizl1 bir sekilde sunmasidir. (Button ve Toylar, 2000, s. 209 ; Gerede 2002, s. 18-
19; Gerede, 2016, s. 27). Bu faydalarin elde edilebilmesi i¢in etkin bir havacilik
sisteminin olusturulmasi gerekmektedir. Etkinligin en 6nemli gostergelerinden birisi
ise kaza ve 6liim oranlar1 ve bunlara sebep olabilecek durumlarin azligidir. Bu ylizden,
kaza ve Oliim oranlarin sayisin1 en diisiik seviyeye getirmek, bunlara neden olan
nedenleri ortadan kaldirmak, havacilik sistemlerinin ve bunlarin alt sistemlerinin en
temel amacidir. (Gerede, Havacilik Emniyeti ve Havacilik Giivenligi Kavramlari
Arasindaki iliski ve Farklarin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma, 2006, s. 27). Bu
amact gerceklestirmeye yonelik c¢alismalar ‘emniyet’ ve ‘gilivenlik’ kavramlari

tizerinde sekillenmektedir.

“Emniyet” ve “glivenlik” kavramlarinin bir¢ok kesim tarafindan karistirildigi
goriilmektedir. “Havacilik emniyeti” kisaca, sivil havacilik faaliyetleri kapsaminda
tiim potansiyel riskleri tanimlamak ve bunlar1 kabul edilebilir seviyelere indirebilmek
amaciyla yapilan faaliyetlerdir. Bu faaliyetler; insanlarin, sivil havacilik sistemindeki
altyapinin ve hava araglarinin emniyetini saglamaya calisir. Diger yandan “havacilik
giivenligi”; insanlarin, sivil havacilik sistemindeki alt yapinin ve hava araglarinin
sabotaj ve terorist saldirilar gibi su¢ unsuru tasiyan ve kasitli olarak yaratilacak risklere

kars1 korunmasi ile ilgili faaliyetleri kapsamaktadir.

Giivenlik kasith risklerin emniyet ise kasitsiz risklerin kabul edilebilir
seviyelerde ger¢eklesmesi anlamina gelmektedir (Biikeg, 2015, s. 53; Gerede, 2006,
s36). Gerek iilkemizde gerekse diinyada, gilivenli bir sekilde havacilik
operasyonlariin saglanabilmesi adina yapilan bu ¢aligmalar, havayolu kullanicilarinin

zihninde 6nemli bir tercih faktorii olarak yer almaktadir (Biikeg, 2015, s. 4-5)
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3.4. Ustiin Hizmet

Havayolu pazarinda yolcular artik isletme alternatifleri karsisinda daha
heterojen bir yapiya biiriinmiis, istek ve beklentileri farklilasmistir. Isletmeler
havayolu kullanicilarinin hangi kriterlere gore firma segimlerini gergeklestirdiklerinin
bilgisine ihtiya¢ duymaktadir (Y1ldiz ve Firat, 2017, s. 242). Sivil havacilik sektdriinde
faaliyet gosteren isletmelerde birbirine bagli birden ¢cok operasyonel siireclerin ortak
caligmasi ile sunulan hizmetler nitelikli insan giictinii gerektirmektedir (Yanginlar ve

Karacan, 2018, s. 751).

Sivil Havacilik Genel Midirligi tarafindan kabin memuru; “yolcu
tasimaciligi yapan hava araglarinda gerekli emniyet ve giivenlik Onlemlerinin
uygulanmasindan, ugak giivenligi ve emniyetinin saglanmasindan, yolcu konforundan
sorumlu personel” olarak tanimlanmigtir (SHGM, 2018). Kabin personelinin
hizmetleri yolcunun ucagin kapisindan igeri girdiginde yolcunun pilot ve/veya kabin
ekibi tarafindan selamlanmasi ile baglar ve oturacagi koltuga yonlendirilmesi ile
devam eder. Ugus siiresince devam eden koordinasyon faaliyeti ile ugus ekibinin
gorevlerini yerine getirmesi ile emniyetli bir ugus faaliyeti gergeklestirilmis olur.
Kabinde yolculara ugus siiresince verilen her tiirlii ikram ve son zamanlarda artan
kisiye 6zel ekranlar gibi ucus i¢i eglence hizmetleri de ugus esnasinda kabin ekibi
tarafindan verilen hizmetlerdendir. (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 142) Ugus siiresi
boyunca kabin ekibinin yardimseverligi, nezaketi, ulagilabilirligi, ihtiya¢ ve isteklere
zamaninda yanit vermesi, gerekli durumlarda yolcuya agiklayici bilgilerde bulunmasi
ve goriinlimii yolcularin hizmet kalitesini algilamalari biiytik etki yaratmaktadir (Sayil,
2010, s. 90).

Havayolu tasimaciliginda uguglarini eglence veya tatillerinin bir boliimii olarak
goren yolcular, ugus zamanlarin1 keyifli bir bigimde gec¢irmek istemelerinin yaninda
(Shaw, 2011, s. 48) genis koltuk araliklari, bol ve kaliteli ugak i¢i eglence ve ikram
hizmetleri beklemektedir (Giirses, 2006, s. 53). Yolculara sunulan yiyecek-igecek

ikram hizmetleri ve bu ikramlarin ¢esitliligi, havayolu isletmelerinin her birinde
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farklilik gostermektedir. Hemen hemen biitiin havayollar1 uzun uguslarda, kisiye 6zel
ikram secenekleri ile kabin i¢i ikramlarini miisteri tercihleri agisindan 6n plana
cikmaya calismaktadir. Bunun yaninda maliyetlerin bilet fiyatlarina yansimasi ve
ekonomik ugus stratejisini benimsemis yerel havayolu isletmeleri de kabin i¢i ikram
hizmetlerini siirlandirmakta hatta bazi havayolu isletmeleri ikram hizmetleri i¢in

ayrica tcret talep edebilmektedir (Giirses, 2006, s. 85).

Ikram ¢esitliliginin yolcu smiflarina gore (First Class, Business Class ve
Ekonomi Class) farklilik gosterdigi de bilinmektedir. Yolcu beklentilerine paralel
olarak ikramlar, ugusun kisaligina ve uzunluguna, ug¢ak modeline, havayolu
isletmesinin is modeline gore de farklilik gostermektedir (Karaarslan, 2014, s. 24-
25).Havayolu isletmeleri arasindaki rekabetin daha da yogunlasmasi ile birlikte
sirketlerin hayatta kalabilmeleri i¢in sunmus olduklari hizmetin kalitesi giiniimiiz
sartlarinda kagmilmaz olmustur. Bu ylizden personelin sunmus oldugu hizmetler
sirasinda takinmis oldugu tavir (ilgi, iletisim, giiler yiiz, problem ¢6zebilme egilimi
vb.) da her zamankinden daha 6nemli bir hal almistir (Mei Chen ve Ming Liu, 2017,
s. 36).

Dokmen (2003) tarafindan yapilan arastirma da kabin i¢i eglence hizmetlerinin
yolcunun havayolu isletmesi se¢iminde ne oOlcilide etkili oldugunu ortaya koymak
amaciyla yapilmis olan arastirmalar da ugus i¢i eglence hizmetlerinin, oturma
rahathg, bilet fiyatlari, kabin ekibi, dakiklik, tarife yapisi, ikram hizmetleri, sik ugan
yolcu programlan gibi faktorler karsisinda giiclii bir etkiye sahip olmadig1 ve 6nem
derecesi acisindan bunlardan sonra yer aldigi goriilmiistiir. (Dokmen, 2003, s. 67)
Ancak gilinlimiizde toplumlar degisip gelistikce, insanlar zenginlestik¢ce hizmetler ve
bu hizmetlerden olan beklentileri de artmaktadir (Korkmaz, 2013, s. 37; Boliikbast,
2008, s.47). Ozellikle teknoloji alaninda ki biiyiik degisim, ugaklarin verimliliklerini
arttirmaya, daha giiclii motorlarla, daha uzak noktalara seferler yapabilmeye, ucak i¢i
eglence sistemleri ile yolculuklar1 daha konforlu seyahat edebilecekleri bir hale
sokmaya baglamistir (Erdogan, Havayolu Tasimaciliinda Regiilasyon ve
Deregiilasyonlarin Rekabet Stratejilerine Etkileri: Tiirkiye Uzerine Bir Arastirma,
2014, s. 71). Kablosuz IFE gibi iistiin hizmet sunumlan ile yolcular laptop, akill

telefon veya tablet ile ugus esnasinda kablosuz ag tizerinden film, miizik, ugus bilgileri,
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ucus haritasi, elektronik yaymlar, giinliilk haberler gibi igeriklere erigebilmektedir
(Havelsan, 2018). Giiniimiiz teknolojisinde ugus giivenligini tehlikeye sokmadan
mobil telefonlarla iletisim kurabilmek ve internet hizmetlerinden faydalanabilmek i¢in
ucaklara yerlestirilen baz istasyonlar1 ile, yolculara rahat iletisim imkanlar

yakalamaktadir.

Kabin i¢i teknolojik olanaklarla ilgili 6n plana ¢ikan hizmetlerden bir digeri de
“gii¢ kaynag1 girisi” dzelligidir. Ister uzun ugus siiresi olsun ister kisa artik biitiin
ucuslarda yolcular telefon ya da bilgisayarlarim1 sarj etmek istemektedirler

(Karaarslan, 2014, s. 84).

Fiyat hassasiyeti yiiksek diisiik maliyetli havayolu tasiyicilari sunmus olduklari
hizmetlerde miisterilerini temel hizmetlere yonlendirmektedir. Rynair koltuklari
geriye dogru yaslanmayan ve koltuk cebi olmayacak sekilde yaparken, pencere
kisimlarinda ise golgelikleri de kaldirarak fiziksel maliyet giderlerini azaltmaktadir.
Ikram, gazete servisi olmayip binis kart:i da diizenlemeyerek sadece el bagajina
miisaade etmektedir (Onen, Geleneksel Havayollar ile Diisiik Maliyetli Tastyicilar
Arasindaki Stratejik Yonetim ve Pazarlama Karmasi Farkliliklarinin igerik Analizi,

THY-Pegasus Karsilastirmasi, 2016, s. 69).

Bunun yaninda kabin temizligi ise yolcularin 6nem sirasinda ilk siralar1 alan
standart olarak sunulmasi 6n goriilen hizmetlerdendir. Kabin i¢inde kullanilan fiziksel
riinlerin dezenfekte edilmesi ve bu uygulamanin uluslararasi standartlara uygun

yapilmast yolcu beklentileri arasindadir (Karaarslan, 2014, s. 83).

3.5. Bilisim Teknolojileri

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin gelisimi ile genis bir kullanic kitlesine hitap
etmeye baslayan internet ve sosyal medya, isletmelerin rekabet avantaji
saglayabilmeleri adina da 6nemli bir iletisim araglari haline gelmistir (Seker, Sengiil
ve lIbis, 2014, s. 400). Southwest Havayollarinin sosyal medya paylasimlari
incelendiginde en ¢ok miisterileri i¢in olusturduklar1 degerden bahsettikleri, sosyal
sorumluluk ve yan {iriin/hizmet reklami igeren paylasimlara siklikla bagvurduklari

goriilmiistiir. (Uzgor, Kuyucak Sengiir ve Bolat, 2017, s. 206)
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Havayolu isletmeleri gilinlimiizde internetin saglamakta oldugu kolayliklar
aktif bir sekilde kullanmaya baslamislardir. Web siteleri araciligiyla saglanan bu
hizmetler hem isletmeler agisindan hem de miisteri agisindan biiyiilk 6neme sahiptir.
Ornegin; online bilet satis ve rezervasyonu web sitesi araciligiyla daha kolay, daha az
maliyetle ve zaman sikintisi olmadan verebilmekte, ayni sekilde miisteriler de bu
sayede para, zaman ve enerji tasarrufu saglayabilmektedir. Yine ayni sekilde isletmeler
tarafindan sunulan yemek se¢imi, koltuk se¢imi gibi hizmetler, miisterilerin
tercihlerine birakilarak, onlarin istek ve beklentileri dikkate alinmakta ve onlarin
tercihleri dogrultusunda daha rahat yolculuk yapmalar1 saglanabilmektedir (Candz,

2017, s. 195).

Havayolu isletmelerinin uygulamakta olduklar1 is modellerine gore, web
tabanci hizmetlerinde de iicret faktorii devreye girmektedir. Ornegin; Diigiik
maliyetli havayolu tasimaciligi sunan isletmelerden biri olan Pegasus
Havayollarinda, ekonomi sinifi igerisinde; extra diz mesafesi, 6n koltuklar,
pencere kenari, koridor kenar1 ve diger koltuklar olmak iizere, koltuk tercihleri
farkli ticret siniflarina ayrilirken (Pegasus Havayolari, 2018), geleneksel havayolu
1s modelini uygulayan isletmeler igerisinde yer alan Tiirk Havayollarinda ise
ekonomi sinifinda i¢ ve dis hatlar ayrimi1 dahi olmaksizin koltuk segimi ticretsiz

olarak miisterilerinin tercihine birakilmaktadir (Turkish Airlines, 2018).

3.6. Etkinlik

Havayolu sektdriinde hizmet veren isletmeler, diger isletmelerde oldugu gibi
hizmet sundugu miisterilerine yiliksek hizmet kalitesi sunmak durumundadir.
Giliniimiiz yikici rekabet ortaminda yalnizca miisterilerine kaliteli mal ve hizmet sunan
isletmeler faaliyetlerini devam ettirmeyi basarabilmektedir. (Suzuki, Tyworth ve
Novack, 2001, s. 249). Havayolu tagimaciliginda hizmet sunumunun gergeklesmesi
her zaman kesin de degildir. Teknik sorunlar ya da meteorolojik kosullar gibi
nedenlerle ugus gecikebilir ya da iptaller yasanabilir. Bu ve benzeri sebeplerden dolay1
yasanan ugus gecikmeleri veya iptalleri isletmenin maliyetlerini artirir, algilanan

hizmet kalitesini ise distrir (Gerede, 2015, s. 14). Suzuki vd. (2001) tarafindan
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yapilan arastirmada da miisteri memnuniyetine etki eden faktorlerin ilk sirasinda

‘zamaninda kalkis performansi’ yer almaktadir. (Mei Chen ve Ming Liu, 2017, s. 36).

Ekonomik dengelerin degismesi, rekabetin artmasi ve kiiresellesme ile
miisterilerin her zamankinden fazla bilgiye sahip olmalar1 kurumlarin dikkatlerini
miisterilerine ¢evirmelerine sebep olmustur. Miisterilerin se¢im alternatifleri artmus,
benzer iriin veya hizmetler arasinda kolaylikla digerini tercih edebilme imkéni
gelismistir. Bu yiizden havayolu isletmeleri de miisterilerine karsi en iist hassasiyet
diizeyindedirler. Miisterilerinin istek-beklenti-sikayet ve bilgilendirme gibi tiim talep
ve bilgi akislarini hizli ve kolay bir sekilde miisterilerine sunabilmeleri yolcularin
havayolu seyahatlerinden memnun kalmalar1 adina oOnemlidir. Miisterilerin
beklentileri havayolu isletmeleri ile iletisimin kolay, bilgilendirmelerin

zamaninda ve eksiksiz olmasidir (Topalak, 2014, s. 7).

Gergeklestirilecek uguslar ile ilgili olarak, yolcular ile gerekli bilgi iletisiminin
etkin ve dogru bir sekilde yapilmasi havayolu igletmesine duyulan giivenin artmasinin
yaninda, maliyetlerinin de azalmasini saglamaktadir. Dogru bir sekilde saglanan bilgi
akisinin maliyet azaltici ve talep artirici bir etkisinin oldugu bilinmektedir (Y 6riikoglu,

Kayakutlu ve Ercan, 2014, s. 6-7).

Havaalanlarinda bekleme siirelerinin azaltilmasi iSe havayolu isletmelerinin
transfer yolcu sayilarinin artirilarak etkinligin en iist seviyeye ulasilmasi agisindan
biiyiik 6neme sahiptir. Bekleme siiresini azaltmak i¢in yolcuya ugus yakalayabilecek
sekilde yliksek frekansli (ugus sikligil) ucuslar planlanmalidir. Arttirilan frekans
baglant1 siirelerini azaltmaya yardimci olurken, giden ve gelen uguslari minimum
baglant1 siiresiyle koordine etmek gerekecektir. (Dennis, 2007, s. 318). Diisiik
maliyetli havayolu isletmeleri geleneksel havayolu isletmelerine nazaran daha az
havalimani hizmeti talep etmektedir. Bu sinirli talepler nedeniyle diisiikk maliyetli
havayollar1 ikincil veya bolgesel havalimanlarini tercih etmektedir. Bu sayede diisiik
havaliman iicretleri, iki ucus arasindaki bekleme siiresinin kisalmasi, daha az hava
trafigi ve buna bagl olarak daha az gecikme ile geleneksel havayollarina gore rekabet

avantaj1 elde edebilmektedirler (Sen ve Akpur, 2017, s. 69).
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4.  ARASTIRMANIN HiPOTEZLERI

Aragtirmanin ikinci bdliimiinde detayli bir sekilde ele alinan havayolu
isletmelerinin uygulamakta olduklari is modelleri ile {i¢iincli boliimiinde ele alinan
havayolu tercihlerinde etkili olan faktorler bu bdliimde birlikte islenecek, her bir

faktoriin is modeline etkisi literatiir destegi ile birlikte agiklanacaktir.

4.1. Avantaj Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastiriimasi

Havayolu tercihlerinde etkili olan faktorlerden avantaj faktorii; havayolunun
sadakat programinin olmasi, sefer sayisinin fazla olmasi, aktarmasiz uguslarinin
fazlaligi, biiyiikk bir filoya sahip olmasi ve ugus saatlerinin uygun olmasi
bilesenlerinden olusmaktadir. Geleneksel havayolu isletmelerinin rekabet
silahlarindan en 6nemlisi uygulamakta olduklari sadakat programlaridir (Onen, 2016).
[k olarak 1981 yilinda geleneksel bir havayolu isletmesi olan American Airlines
tarafindan kullanilmaya baslanan sadakat programlar1 miisterilerini 6diillendirmeye
yonelik olarak hazirlanmis ve gliniimiizde bir¢ok havayolu isletmesi tarafindan da
kullanilmaktadir. (Klophaus, 2005, s. 348; Escobari, 2011, s. 1565;Atalik, 2005, s.
850;Yang ve Liu, 2004, s. 588). American havayolu isletmeleri 1990’11 yillarda
uygulamis olduklar1 bu program sayesinde yolcu sayilarini %27 oraninda arttirmas,
firma gelirlerinde de %40°1lik bir artis yakalamiglardir. Son yillar da Avrupa da faaliyet
gosteren havayolu isletmeleri de sadakat programlarimi hizla uygulamaya
basglamuslartir. Tiirkiye’de ise ilk olarak Tiirk Hava Yollari, miles&smiles programi ile
stirece dahil olmus, ardindan diger tiirk firmalar1 da benzer programlar uygulamaya

baslamuslardir. (Ibis, Batman ve Sarnsik, 2014).

Havayolu isletmelerinin faaliyet gostermis olduklari cografyada sunmus
oldugu ugus ag1 ve bu agdaki ucus noktalarina yapilan seferlerin sikligi o havayolu

isletmesinin prestijinde oldukca Onemli bir yere sahiptir (Altinkurt, 2015, s. 45).



Geleneksel havayolu isletmeleri de bu dogrultuda kisa,orta ve uzun menzilli uguslar
gerceklestiren, filo sayis1 ve gesitliligi diisiik maliyetli havayolu isletmelerine nazaran
oldukca yiiksek olan isletmelerdir (Karaer, 2015, s. 24). Geleneksel havayolu
isletmeleri ucus aglarin1 daha da genisletebilmek ve network bir tasiyisi haline
gelebilmek adinai farkli havayolu igletmeleri ile code-share anlagmalar1 yaparak en
genis ugus ag1 imkanini, aktarmasiz direk uguslar ile ve ugus saatleri agisindan farkli
alternatifler yatarak miisterilerine daha istlin hizmet sunma gayreti igerisindedirler
(Kirac1 ve Ustadmer, 2017, s. 546). Disiik maliyetli havayolu isletmeleri ise, daha
siirl alan igerisinde, sahip olduklar: tek tip ugak filolar1 ile genellikle kisa ve orta
mesafeli uguslar gergeklestirmektedir. Ayrica, diisiik maaliyetli havayolu ,sletmeleri
havaalani maaliyetlerini azaltmak adina yogun olmayan saaatlere ugus koymaktadir.

Bu bilgiler dogrultusunda olustutulan arastirma hipotezleri asagidadir.

Hi: Havayolu firmalarinin is modellerine gére miisteri tercihlerinde avantaj

faktoriiniin etki diizeyi farklilik gostermektedir.

4.2. Ekonomiklik Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastiriimasi

Miisterilerin havayolu firma tercihinde etkili olan bir diger faktor
‘Ekonomiklik’tir. Ekonomiklik; bilet fiyatlarinin uygun olmasi, 6demede taksit
sayisiin fazlaligi, erken rezervasyon indirimleri ve firmanin kampanya donemlerinde
sagladig1 fiyat avantajlar1 bilesenlerinden olusmaktadir. Diisiik maliyet is modeli,
miisterilerine ucuz fiyattan bilet sunarak rakiplerinden farklilagmay1 ve tercih
edilebilirligini artirmayr amaglamaktadir. Bu is modelinin devamlilii, firmanin
maliyetleri azaltacak sekilde sunulan hizmeti sadelestirmesi ile miimkiin olmaktadir.
Bu 1s modeli, diisiik gelire sahip ve fiyat hassasiyeti yiiksek olan miisteri kitlelerini
hedeflemektedir. Bu miisteri grubu daha ucuz bilet almak icin seyahat konforundan
taviz verebilmektedir. Ayrica, bu miisteri grubu i¢in firmasinin sagladigi taksit
olanaklar1 da dnemlidir. Bu is modeli ile sinirli oranda miisteri hizmeti sunarak isletme
giderlerini en diisiik seviyeye ulastirarak bilet fiyatini 6nemseyen miisteri sinifini
memnun etmektir (Karaman, Kargin, Giilel ve Kugu, 2007, s. 312). Sunulan

kampanya, indirimler ve erken rezervasyon firsatlart Ozellikle diisik maliyetli
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havayolu isletmeleri ile seyahat eden miisteriler i¢in 6nemli bir faktordiir (Altinkurt,

2015, s. 46). Bu dogrultuda gelistirilen arastirma hipotezi asagidadir:

H2: Havayolu firmalarmin is modellerine gore miisteri tercihlerinde

ekonomiklik faktoriiniin etki diizeyi farklilik gostermektedir.

4.3. Giivenlik Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastirilmasi

Faktor siniflarindan {igiinciisii olan ‘giivenlik’, is modeli ayrimi gézetmeksizin,
havayolu isletmeleri ile seyahat eden tiim yolcularin en O6nemli beklentisidir.
‘Giivenlik’ smifin1 olugturan bilesenler; ucus emniyeti ve giivenligi, kasa sayisinin az

olmasi, filonun geng ve/veya bakimli olmasidir.

Ulasim araglar1 igerisinde en emniyetli mod olarak kabul edilen havayolu
seyahatlerinde seyrek de olsa meydana gelen kazalar havayolu ulasimina olan giivenin
ciddi oranda sarsilmasina neden olabilmektedir. Massachsetts Institude of Technology
tarafindan yapilan bir arastirmada, bir yolcunun ugak kazasinda hayatin1 kaybetme
thtimalinin 8 milyonda 1 oldugunu ve bunun i¢in 21 yil siireyle her giin araliksiz ucus
yapmasi gerektigi belirtilmistir (Uslu ve Dénmez, Hava Trafik Kontrol Kaynakli Ugak
Kazalarinin Incelenmesi, 2017, s. 273). Hava araglarmin hem uluslararasi hem de
ulusal kuruluslar tarafindan belirlenmis zorunlu giinliik, haftalik, aylik ve yillik
bakimlar1 mevcuttur (Macit ve Gedik Goger, 2017, s. 7). Bu faaliyetlere ait yonelge ve
talimatlar Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilat1 (ICAO), Avrupa Havacilik Konferansi
(ECAC), Avrupa Hava Seyriisefer Gilivenlik Teskilatt (EUROCONTROL) ve Avrupa
Havacilik Otoriteler Birligi (JAA) olmak {izere birden c¢ok kurulusga belirlenen
standartlar cercevesinde yiiriitilmektedir (Ariduru, 2010). Havayolu isletmeleri
ucaklarinin bakim onarimlarini birbirlerinden farkli sekillerde yapabilmektedirler.
Kimileri dis kaynak kullanimini tercih ederken, kimileri ise kendi bakim onarim
tesislerini kurarak ugaklarinin bakim onarim ¢alismalarini yerine getirmektedir. Ancak
bazi havayolu isletmeleri basta maliyet avantaji olmak tizere farkli nedenlerinde
etkisiyle bakim faaliyetlerini dis kaynaklardan temin etmektedirler. Bu durumun
havacilik emniyetini tehdit etme potansiyeli tasiyip tasimadigi énemli bir aragtirma

sorununu ortaya c¢ikartmigtir. Bagan ve Gerede (2017) tarafindan yapilan arastirma
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sonucunda da dis kaynak kullaniminin havacilik faaliyetlerini tehlikeye sokabilecegi
vurgulanmigtir (Bagan ve Gerede, 2017, s. 108). Bu sebepten geleneksel havayolu
isletmelerinin genellikle bakim onarim faaliyetlerini gergeklestirmek tizere kendi
biinyelerinde istirakler kurduklari, maliyet liderligi is modelini benimseyen havayolu
isletmelerinin ise agirlikli dig kaynak kullanimi yolunu tercih ettikleri bilinmektedir
(Durmus ve Oztiirk, 2014, s. 213). Emniyetin saglanmasi hem miisteriler he de
havayolu isletmeleri agisindan biiylik 6neme sahiptir. Yasanabilecek herhangi bir
olumsuzluk, havayolu isletmesinin imajina ciddi manada zarar verebilecektir (Macit

ve Gedik Goger, 2017, s. 7). Bu dogrultuda gelistirilen arastirma hipotezi asagidadir:

Hs: Havayolu firmalarinin is modellerine gére miisteri tercihlerinde giivenlik

faktoriiniin etki diizeyi farklilik géstermektedir.

4.4. Ustiin Hizmet Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastiriimasi

Miisterilerin firma tercihlerinde etkili olan bir diger faktor sinif “tstiin hizmet’
dir. Ustiin hizmet faktdriiniin i¢inde yer alan alt bilesenler; personelin uzman olmast,
yiyecek ve iceceklerin kalitesi, yiyecek ve iceceklerin ¢esitliligi, ikram sunum kalitesi,
vakit gecirme olanaklar1 (video, dergi vb.), ucagin rahathigi ve konforu, ugagin
temizligi dir. Havayolu isletmelerinin sayisinin arttigi, sunmus olduklar1 hizmet
tiirlerinin birbirlerine benzedigi giinlimiiz yogun rekabet ortaminda, miisterilerin
ilgisinin ¢ekilebilmesi, yeni miisterilerin kazanilabilmesi ve bu miisterilerin
korunabilmesi igin belirli farkliliklarin ve ayirt edici noktalarin  bulunmasi
gerekmektedir. Isletmeler arasindaki farkliligi ve ayirt edilebilirligi ortaya koyacak
unsur, isletmenin miisterilerine sunmus oldugu hizmet cesitlilikleri ve bu hizmetlerin
kalitesidir (Gerson, 1997). Bir havayolu isletmesinin saglamis oldugu misteri
memnuniyeti, bir¢ok noktada isletmeye fayda saglayacaktir. Miisteri sadakatini
artmasina katki saglayarak misteri kaybin1 onleyecek, miisterilerin bilet fiyatlarma
kars1 hassasiyetini diisiirecek, basarisiz pazarlama maliyetlerini 6nleyecek ve yeni
miisterileri isletmeye kazandiracaktir. Miisteri sayisinin artmasi ile isletme maliyetleri

diisecek, reklam etkinligi ile isletme itibar1 da artacakti (Kim, 2004, s. 148-149).
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Havayolu isletmelerinde g¢alisan personellerin teknik bilgi ve becerileri, isi
yapis sekilleri, sorunlara karsi yaklasimi, ¢6ziim odakli olup olmamasi, miisterilerine
kars1 giiler yiizli ilgi tavirlar1 vb. bir¢ok etmen o havayolu isletmesinde calisan
personellerin uzmanlik diizeyini géstermektedir. Havayolu isletmelerinin sunmus
olduklar1 hizmet c¢esitlilikleri, uygulamakta olduklar1 is modellerine gore farklilik
gostermektedir. Ozellikle isletme maliyetlerinin artmasma neden olan siiregler
farkliliklarin en belirgin olarak goriildiigli noktalardir (Gillen, Morrison ve Stewart,
2003, s. 16). Havayolu isletmeleri ile seyahat eden bir¢ok yolcu ugus zamanlarini
keyifli bir bigimde ge¢irmek istemelerinin yaninda (Shaw, 2011, s. 48) genis koltuk
araliklart olan, bol ve kaliteli ucak i¢i eglence ve ikram hizmetleri sunan havayolu
isletmelerini tercih etme egilimindedirler. (Giirses, 2006, s. 53). Yolculara sunulan
yiyecek-igecek ikram hizmetleri ve bu ikramlarin gesitliligi, havayolu isletmelerinin
neredeyse tamaminda farklilik gostermektedir. Geleneksel havayolu isletmeleri
genellikle uzun uguslarda kisiye 6zel ikram segenekleri ile kabin i¢i ikramlarini
miisteri tercihleri agisindan 6n plana alirken, diisiik maliyetli havayolu isletmeleri
kabin i¢i ikram hizmetlerini sinirlandirmakta hatta bazi havayolu isletmeleri ek ticret
talep etmektedir (Giirses, 2006, s. 85). Yiyecek iceceklerin kalitesi, gesitliligi ve
sunumu havayolu isletmesinin tercih edilmesine etki eden faktorler arasinda 6nemli
bir yere sahiptir. Romli & Rahman ve Ishak (2016), yapmis olduklar1 ¢alismada da
yolcularin seyahatleri siiresince en iyi yemekleri veren ve en iyi sunumu yapan
havayolu isletmelerini tercih etme egiliminde olduklarini saptamiglardir (Romli,

Rahman ve Ishak, 2016).

Fiyat hassasiyeti yiiksek diislik maliyetli havayolu isletmeleri sunmus olduklari
hizmetlerde miisterilerini temel hizmetlere yonlendirmektedir. Temel hizmeti bir
noktadan, ikinci bir noktaya ulastirmak olan bu isletmeler (Onen, 2016, s.69)
geleneksel havayolu isletmelerin sunmus oldugu ve teknolojinin giinden giine
gelismesiyle daha da 6nem kazanan kabin i¢i eglence sistemleri, kisiye 6zel ekranlar,
kablosuz internet ve gii¢ kaynagi gibi bir¢ok iistlin hizmet standartlarindan yoksundur.
Bunun yaninda kabin icinde kullanilan fiziksel iiriinlerin dezenfektesi ve kabin igi
temizligin uluslararasi1 standartlara uygunlugu yolcu beklentileri arasinda ilk
siralardadir. (Karaarslan, 2014, s. 83-84). Ancak diisiik maliyetli havayolu

isletmelerinin  yerde konaklama siirelerinin  kisaligt bu anlamda sikinti
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yaratabilmektedir. Bazi uguslarda gecikmeler sebebiyle, temizlik ekibinin igeri
alinmadan tekrar yolcu alim1 yapilarak ucgus gerceklestirildigi bilinmektedir. Bu durum
da yolcularin memnuniyetini etkilemekte ve geleneksel havayolu isletmelerine
yolcularin yonelmesine neden olabilmektedir (Sengiir, 2004, s. 71). Bu dogrultuda

gelistirilen arastirma hipotezi asagidadir:

Has: Havayolu firmalarinin is modellerine gore miisteri tercihlerinde {iistiin

hizmet faktoriiniin etki diizeyi farklilik gostermektedir.

4.5. Bilisim Teknolojileri Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastirilmasi

‘Bilisim teknolojileri’ sinifin1 olusturan bilesenler; internetten iicretsiz veya
diistik ticretli koltuk segme imkani ve internetten iicretsiz veya diisiik ticretli chek-in
islemlerinin yapilabilmesidir. Daha 6nce de belirttigim {izere havayolu isletmeleri
internetin sunmus oldugu kolayliklar1 aktif bir sekilde kullanmaktadirlar. Web siteleri
araciligiyla saglanan bu hizmetler hem isletmeler agisindan hem de miisteri agisindan
biiyiik 6neme sahiptir. On-line bilet satis ve rezervasyon islemleri, yemek se¢imi,
koltuk segimi, ugus paketi se¢cimi vb. bircok hizmetler web sitesi araciligiyla daha
kolay, daha az maliyetle ve zaman sikintis1 olmadan yapilabilmektedir. (Candz, 2017,
s. 195). Maliyet liderligini uygulayan isletmeler ile gelencksel is modelini
uygulayan isletmelerin de web tabanli hizmetlerinde farkliliklar oldugu
goriilmektedir. Ornegin; Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve diisiik maliyetli havayolu
tagimaciligi uygulayan Pegasus Havayollari, ekonomi sinifi igerisinde; extra diz
mesafesi, 6n koltuklar, pencere kenari, koridor kenar1 ve diger koltuklar olmak
tizere, koltuk tercihleri farkli iicret siniflarina ayrilirken (Pegasus Havayolari,
2018), geleneksel havayolu is modelini uygulayan Tiirk Havayollarinda ise
ekonomi sinifinda i¢ ve dis hatlar ayrimi1 dahi olmaksizin koltuk se¢imi iicretsiz
olarak miisterilerinin tercihine birakilmaktadir (Turkish Airlines, 2018). . Bu

dogrultuda gelistirilen arastirma hipotezi asagidadir:

Hs: Havayolu firmalarinin is modellerine gore miisteri tercihlerinde bilisim

teknolojileri faktoriiniin etki diizeyi farklilik gostermektedir.
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4.6. Etkinlik Faktoriiniin Is Modellerine Gore Karsilastirilmasi

‘Etkinlik’ sinifin1 olusturan bilesenler; ugusla ilgili bilgilendirmelerin eksiksiz
yapilmasi, havaalaninda (inis ve kalkis) bekleme siirelerinin kisalig1 ve zamaninda
hareket etmesidir. Diinyada degisimin hiz kazanmasi ile birlikte bilgi toplumu denilen
bir toplum ortaya ¢ikmistir. Bilgi toplumunda, en giincel bilgiye giincel teknolojileri
kullanarak ulagmak istemektedir. Bu yiizden tiim isletmeler gibi degisimin ve
gelisimin en hizli yasandig1 havayolu isletmeleri de yolcular ile iletisim tekniklerini
bilmek ve kullanmak mecburiyetindedirler (Sabanci, 1998) (Akt. Yiiksek, 2013, 5.18).
Havayolu isletmeleri i¢in iletisim ¢ok genis ve miisteri memnuniyeti i¢in olmazsa
olmaz bir 66zelliktir. Yolcularin seyahat etmeyi diisiinmeye baslamaladiklar1 andan
itibaren havayolu isletmelerinin bir¢cok Orglitsel kanaliyla iletisim kurarak bilgi
almaktadir. Bu aligveris yolcunun bilet almak icin internetten, telefondan ve
acentelerden yararlanmasi ile baglar ve kontuarda yolcu hizmetleri personeleine biletin
verilmesiyle devam eder ve en son borarding salonuna yonlendirilmesi ve ugusa
alinmasi ile sonlanir. Bu siirecler igerisinde ortaya ¢ikabilecek bir problemi ancak iyi
bir iletisimle ¢6zebilir (Altinkurt, 2015, s. 11). Chek-in islemleri sirasinda personel
nezaketi, yardim severligi ve yolcular ile iletisimi, bilgilendirmelerin eksiksiz
yapilmasi, ucus kartt alindiktan sonra boarding kapisina yonlendirilmesi, u¢aga binis
sirasinda yoOnlendirmelerin eksiksiz yapilmasi, ucus saatlerindeki degisiklik ve
gecikme durumlarinda bilgilendirmelerin eksitsiz ve zamaninda yapilmasi, ugus
sonras1 kaybolan veya hasarlanan bagajlar ile ilgili iletisimin rahatligi vb. bir¢ok
durum karsisinda yolcular ile etkili bir iletisiminin saglanmasi yolcu memnuniyeti ve

sadakati agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir (Dursun, 2008, s. 98).

Havayolu sektoriinde yasanan yogun rekabet ortaminda havayolu isletmeleri
fiyat faktoriinli rekabet silahi olarak kullansada; bazi1 havayolu igletmeleri ise sunmus
olduklar1 hizmetleri farklilastirarak rekabet avantaji elde etmeye c¢alismaktadirlar.
Havayolu isletmelerinde ana rekabet avantaji, miisteri tarafindan algilanan hizmet
kalitesinde yatmaktadir. (Namukasa, 2013, s. 527). Havayolu sirketleri, yolcular,
havaalani yonetimi ve endiisti uzmanlari, hizmet kalitesinin en 6nemli 6l¢iitiinlerinden
birini ugus gecikmeleri olarak gérmektedir (Bubalo ve Gaggero, 2015, s. 23).

Havayolu isletmelerinin havalimanlarindaki gecikmeler i¢in havalimanina yiiksek
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oranlarda iicret 6demeleri sebebiyle, hassasiyet diizeyi en yliksek isletmeler diisiik
maliyetli  havayolu isletmeleridir. Cogunlukla noktadan noktaya ucus
gerceklestirmeleri sebebiyle, transit yolcu yada bagaj bekleme durumlarininda
geleneksel havayolu isletmelerine gore daha az olmasi sebebiyle, zamaninda hareket
ve havalimaninda bekleme siireleri daha kisadir. Bunun yaninda ugaklarin yerde kalma
stirelerini de kisaltarak hem havalimani idaresine ek {icret 6demiyorlar, hemde
ucaklarin1 diger tasiyicilara goére daha uzun siire havada tutarak verimliliklerini
arttirtyorlar. (Sengiir, 2004, s. 84). Law ve Hui (2004) tarafindan yapilan arastirmada
da, miisteri memenuniyetine etki eden temel ilk {i¢ unsurun sirastyla bekleme siiresi,
fiyat ve personel tutumu oldugunu tespit etmistir. (Law, Hui ve Zhao, 2004) (Akt.
Yabaci, 2018, 5.80). Bu dogrultuda gelistirilen arastirma hipotezi asagidadir:

He: Havayolu firmalarinin is modellerine gore miisteri tercihlerinde etkinlik

faktoriiniin etki diizeyi farklilik gostermektedir.

4.7 Miisterilerin Havayolu Tercihlerinde Etkili Olan Faktorlerden Is Modeli

Tercihini Tahminleme

Miisterilerin havayolu tercihinde etkili olan faktdrler; avantaj, ekonomiklik,
giivenlik, iistlin hizmet, bilisim teknolojileri ve etkinlik olmak {izere alt1 faktor altindfa
gruplandirilmistir. Hipotezlere ilisjkin bagliklar altinda bu faktorlerin herbirinin bu
arastirmaya dahil edilen is modelleri olan geleseksel ve diisiik maliyetli 13 modelleri
ile iliskisi irdelenmistir. Literatiirden harekentle, miisterilerin havayolu tercihinde
etkili olan faktorlerden ekonomiklik, etkinlik ve bilisim teknolojileri faktorleri diisiik
maaliyetli is modeline sahip havayolu firmalarin tercih edilmesinde daha etkili oldugu,
buna karsin, iistiin hizmet kalitesi, avantaj ve giivenlik faktorlerinin ise geleneksel is
modeline sahip havayolu firmaalrinin tercih edilmesinde daha etkili oldugu
ongoriilmektedir. Bu 6ngoriiden hareketle, miisterilerin havayolu tercihlerinde etkili
olan faktorlerin, tercih edilen firmanin is modelinin dogru tahmin edilmesine olanak
saglayacagi diistiniilmektedir. Diger bir ifadeyle, havayolu firma tercihinde etkili olan
faktorlerden hareketle miisterilerin hangi is modeline sahip bir firmay:1 tercih
edebilecegini tahmin etmek iizere bir model gelistirilmesi amaglanmigtir. Teorik

cerceveye gore, modelde yer alan iic degisken (ekonomiklik, etkinlik ve bilisim
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teknolojileri faktorleri) miisterinin diisiik maaliyetli i modeline sahip bir havayolu
isletmesi tercihini agiklarken, diger ii¢ degisken (iistiin hizmet kalitesi, avantaj ve
giivenlik faktorleri) ise geleneksel is modeline sahip havayolu firmasi tercihini agiklar.

Bu dogrultuda gelistirilen hipotezler asagidadir.

Hz: Misterilerin havayolu tercihlerinde etkili olan faktérler miisterinin tercih

edecegi havayolu is modelini tahmin etmede kullanilir.
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5.  YONTEM

Ikinci, ii¢iincii ve dordiincii boliimde, tezin kavramsal boyutunu ortaya
cikartmak amaciyla literatiir incelenmis ve tartisilmistir. Arastirmanin uygulamasini
gerceklestirebilmek amaciyla temel yapinin olusturuldugu diistiniilmektedir. Besinci
boliimde ise oncelikle uygulamaya iliskin aragtirmanin yontemi belirlenecek ardindan

arastirmadan elde edilen veriler analiz edilerek arastirma bulgular1 sunulacaktir.

5.1. Arastirma Modeli

Bilimsel bir arastirma konusunun tespit edilmesinin ardindan, arastirma
problemine bagli olarak kullanilacak yontem ve teknikler sekillenmeye baslar (Basol,
2008, s. 5). Ancak bilimsel bir arastirmanin amacina ulasabilmesi i¢in dogru modelin
secimi ise biiylik onem tagimaktadir. Konunun hangi yaklasimla ele alindigi, nasil bir
calisma ile ¢oziildiigli ve bu ¢dzlime uygun olarak hangi tekniklerin kullanildig: ise

yontemle agiklanabilmektedir (Bilgin, 2011, s. 66).

Arasgtirma modeli, arastirmanin amacina uygun ve maliyetsiz olarak verilerin
elde edilmesi ve ¢oziimlenebilmesi icin gerekli kosullarin diizenlenmesidir. Arastirma
modelinde arastirmaci, amacina uygun olarak tarama ve deneme olmak iizere iki temel
yaklasimdan birini kullanmaktadir (Karasar, Bilimsel Arastirma Y¢ntemi, 2005, s. 76).
Tarama modelleri, gegmiste ya da halen var olan bir durumun var oldugu sekliyle
betimlemesini amaglayan arastirma yaklagimlart olarak tanimlanmaktadir (Duran ve
Ertan Ozen, 2005, s. 139). Tarama modelleri kendi igerisinde ikiye ayrilmaktadir.
Bunlar; genel tarama ve 6rnek olay taramalaridir. Genel tarama modelleri; ¢ok sayida
elemandan olusan bir evrende, evren hakkindaki genel yargiya varmak amaci ile
evrenin tiimii ya da ondan aliacak bir grup 6rnek ya da érneklem iizerinde yapilan
taramalardir (Karasar, Bilimsel Arastirma Ygntemi, 2005, s. 82). Deneme

modellerinde ise, zamana bagli olarak degisimi ve gelisimi tespit edilmek istenen



degisken, ayni eleman ya da birimler {izerinde, belirlenen baslangi¢ noktasindan

alinarak belirli araliklarla ya da siirekli olarak gézlemlenmesidir (Eroglu O. , 2019).

Yapilacak arastirmanin bilimsel bir nitelige sahip olmasi, arastirma konusunun
tespit edilmesi ve kaynak incelemesinden baslayarak arastirma sonuglarinin bir rapor
halinde getirilmesine kadar gegen siire i¢erisinde birden ¢ok asama mevcuttur (Padem,
Goksu ve Konakli, 2012, s. 12) Tarama yonteminin kullanildigi bu arastirma da

arastirma modeline iligkin bilgilerin 6zeti ise asagidaki gibidir.

Yapilan bu arastirmanin degiskenleri, ¢alismanin Onceki boliimlerinde
belirtilen faktorler géz Oniine alinarak bagimli ve bagimsiz degiskenler olmak tizere
iki grupta incelenmistir. Arastirmanin bagimsiz degiskenlerini; sosyo-demografik
ozelliklere ilgili olan cinsiyet, yas, egitim durumu, meslegi ve kisisel aylik ortalama
geliri olustururken, bagimsiz degiskenlere kosut olarak miisteri tercihlerine etki eden
faktorler; sefer sayisinin fazla olmasi, aktarmasiz uguslariin fazlaligi, biiyiik bir filoya
sahip olmast, Ugus saatlerinin uygun olmast, bilet fiyatlarin uygun olmasi vb. 23 faktor

bagimli degiskenler olarak belirlenmistir.

5.2. Evren ve Orneklem

Evren, astirmaya iliskin sorularin yanitlanabilmesi i¢in gerek duyulan verilerin
toplandig1, canli- cansiz varliklardan meydana gelen biiyiik grup veya elde edilen
verilerin analizi ile ortaya ¢ikan sonuclarin gecerli olacagi, yorumlanacagi grup olarak
ifade edilmektedir. Bu evrenden, yine bu evreni temsil edecek nitelik ve nicelikte
secilip alinan olgu, nesne ve bireylerin toplamina ise drneklem denilmektedir (Kog
Basan, 2017, s. 482). Bu arastirmanin evrenini, geleneksel havayolu isletmeleri ve
diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ile seyahat eden bireyler olusturmaktadir.
Tiirkiye’den farkli havayolu isletmeleri, farkli sehirlerden yurt i¢i ve yurt dis1 seyahat
eden kisilerin ¢oklugu sebebiyle evrenin biiylikliiglinii belirlemek olduk¢a giictiir.
Evrenin tiim Diinya’ya yayilmis olmasi ve tamamina ulasilmasinin imkansiz olmasi
nedeniyle drnekleme yoluna gidilmis ve érneklem Istanbul Atatiirk Havalimanindan
ve Sabiha Gok¢en Havalimanindan yurt i¢i ve yurt dist ucus gergeklestiren yerli ve

yabanci yolcularla yapilan 500 anket formu olarak belirlenmistir.
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5.3. Veri Toplama Araclar

Bu arastirma da verileri toplamak i¢in arastirmanin yapisina uygun olan nicel
arastirma yontemlerinden en yaygin veri toplama yontemi olan anket teknigi
kullanilmistir. Sayisal yorum ve genelleme yapilabilme kabiliyeti sunan nicel arastirma
yontemi sayesinde, arastirilan konuya iliskin evreni temsil edecek 6rneklemlerden sayisal
sonuglar elde edilebilmektedir. Bu sonuglar araciligi ile gerekli matematiksel ve istatistiki
analizler yapilabilmektedir (Mahir, 2005, s. 79).

Bu arastirmada, anket tekniginin segilerek gerekli verilerin toplanmasindaki en
biiyiik unsur 6rneklem sayisinin biiylikliigii ve arastirma 6rnekleminin Diinya’ya yayilmis
olmasidir. Bunun yaninda, bu teknik sayesinde hem arastirmaci hem de arastirmaya
katilacak olan bireyler agisindan zaman ve maliyet avantaji sunmasi, kisilere daha kolay
ulagilabilmesi, tutum Olglimii ve sayisal verilerin elde edilmesi i¢in en makul 6lgme
tekniklerinden birisi olmasi (Mesci, 2008), ilgili program sayesinden verilerin farkli
analizlere tabi tutulabilmesi gibi sebepler goz 6nilinde bulundurularak en uygun teknigin

anket oldugu kanisina ulagilmstir.

Arastirma konusu ve amaci ortaya konulduktan sonra kapsamli bir literatiir
taramasi1 yapilmis ve anket olusturulmustur. Anket formunda aralikli bir 6lgek olan
likert 6lgegi kullanilmistir. Likert 6lgegi kullanilmasinin sebebi, aragtirmaya dahil olan
bireylerin diisiincelerini 6grenmemizin gerekli olusu ve likert dlgegin tutum Slgme
caligmalarinda betimleyici ve kesfe yonelik istatistik teknikleri kullanma agisindan

sagladig1 avantajlardir (Bayat, 2014, s. 15)

Ankete yonelik ilk degerlendirme 2018 Aralik ay1 i¢erisinde yapilmistir. Yilda
en az 8 kez ucus yapan farkli egitim seviyelerinden ve is gruplarindan 10°dan fazla
kisi ile yapilan bu degerlendirmelerde deneklerden anketi sesli okumalarini ve ne
anladiklarin1 sdylemelerini istenmistir. Her bir anket sorusu i¢in verilen cevaplar not
edilerek, sorulmak istenen asil soru ile paralel cevaplarin alinip alinmadigi kontrol
edilmis, yanlis anlasilabilecek sorular iizerinde gerekli diizenlemeler yapilmistir.
Ikinci kez farkli 5 kisi ile degerlendirme siiresine baslanmis ve yine deneklerden alinan
cevaplar degerlendirilerek ankete son hali verilmistir. Kullanilan anketin gegerliligini
arttirmak amaciyla icerik gecerliligi yapilmistir. Icerik gecerliligi yontemi ile anketin

yeterli sayida ve 6l¢mek istenen olguyu temsil edebilecek sorularin sorulmasi seklinde
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ifade edilmektedir. Calismanin yiiriitiilmesine danismanlik yapan 6gretim tiyesi ile konu
hakkinda bilgi sahibi olan birka¢ 6gretim kisinin de goriisleri alinarak anketin arastirma
konusunu ne 6l¢iide kapsadigi ve yansittigi degerlendirilmis, yapilan elestiriler ve beyin
firtinasinin ardindan anket formunda gerekli diizenlemeler yapilmistir. Bu sayede anket
formunun gegerliligi tartisilmis ve giivenilirligi test edilmistir. Anketlerin toplanmasi
sonucunda elde edilen veriler SPSS (Sosyal Bilimler icin Istatistik Programi)

programina kodlanarak dikkatlice ve titizlikle girilmistir.

5.4. Verilerin Toplama Siireci

On uygulama, gegcerlilik ve giivenilirlik dogrulamalarmin ardindan anket
formunun deneklere uygulanmasina gecilmistir. Atatiirk havalimanindan alinacak
gerekli izinlerden 6nce, Diizce Universitesi Rektoriinden arastirmanin yapilacagi T.C
Atatiirk Havalimanmi Miilki Idari Amirligine ve TAV Holding A.S ye &zel yazi
alinmustir. Alman bu yazi ile sirasiyla, Atatiirk Havalimam Miilki Idari Amirligi’nden
daha sonra Istanbul Atatiirk Havaliman1 Sube Miidiirliigiinden daha sonra TAV
Istanbul Terminal Isletmeciligi A.S Miidiirliigiinden ve en son Devlet Hava
Meydanlar1 Genel Miidiirliigiinden; I¢ Hatlar Gidis Hava Tarafi, Dis Hatlar Didis Hava
Tarafi ve Gate Bolgesi alanlarinda yolcularla anket ¢alismasini yapabilmek adina 3

giin siireyle gecerli izinler alinmigtir.

Sabiha gokg¢en havalimaninda ise, izin siireglerinin uzun ve yorucu olmasi
sebebiyle, hava tarafina gecis yapilmadan, tara tarafindan ugus gerceklestirmek iizere
alana giden ve ugusunu yaparak alandan ayrilan yolculardan 2 giin siiresince veriler
toplanmistir. Tiirkce ve Ingilizce anket formlar1 ile Istanbul Atatiirk Havalimani ve
Sabiha Gokgen Havalimanindan yurt i¢i ve yurt dis1 ucus gerceklestiren yerli ve

yabanc1 yolcularla toplamda 5 giin siiresinde 500 anket yapilmistir.

5.5. Verilerin Analizi

Yapilan bu galismada betimleyici ve kesfe yonelik arastirma teknikleri
kullanilacag i¢in verilerin analizinde kullanilacak istatistiki testler de bu yaklagima

paralel olan betimleyici ve kesfe yonelik test tekniklerinden belirlenmistir (Bilgin,
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2011, s. 62). Bu yontemler ile herhangi bir olay, problem ve durumu detayli bir sekilde
ele almak, yorumlamak ve irdelemek miimkiindiir. Belirlenen Olgekler sayesinde
incelenen olaylar ve degiskenler arasinda iliskinin varligi ve derecesi saptanir.
(Aydogdu, Karamustafaoglu ve Biilbiil, 2017, s. 558). Bu sayede elde edilen verilerin
yorumu kolaylasir, ne anlam igerdigi tablolarla, grafiklerle ve sayisal 6zetler yardimi
ile anlasilabilir (Ozdemir, 2000, s. 19). Betimletici istatistik yontemleri ‘merkezi
egitim Olclileri’ ve degiskenlik (dagilim) ol¢iilerini’ igerir. Merkezi egilim oOlciileri;
ortalama, medyan, mod Olgiitleridir. Degisken Olgiileri; aralik ve varyans dir (Padem,
Goksu ve Konakli, 2012, s. 144). Bu arastirmada, yiizde, frekans, medyan, varyans,
standart sapma ve ¢apraz tablolar kullanilacaktir. Arastirmadan elde edilen veriler
dagilim yoniinden incelenmistir. Arastirma dan elde edilen verilerin analizi i¢in, faktor

analizi, korelasyon analizi, lojistik regresyon analizi ve t-testi kullanilmistir.

Faktor analizi, birbirleriyle baglantili birden fazla miktardaki degiskeni az
sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler sekline doniistiiren ve olduk¢a yaygin
bir sekilde kullanilan ¢ok degiskenli istatistiksel yontemlerden biridir (Bilgin, 2011, s.
63). Acimlayici ve dogrulayici olmak tizere iki farkli faktor analizi yaklagimi
mevcuttur. A¢imlayic1 faktor analizi ile degiskenler arasindaki iliskilerden faktor
bulmaya yonelik analizler yapilirken; dogrulayict faktér analizinde ise degiskenler
arasindaki iliski ile ilgili gegmiste tespit edilmis hipotez veya kuramin test edilmesi

s06z konusudur (Biiyiikoztiirk, 2018, s. 133).

Korelasyon analizi, degiskenlerin birbirlerine bagli bir degiskenlik gosterip
gostermedigini, birlikte bir degisme varsa eger bunun nasil oldugunun tespit edilmeye
calisildig1 analiz tlriidiir. Bu analizde en az iki degisken bulunur ve tespit edilmek
istenen degiskene gore gruplar olusturulur ve bagimli degiskene bagli olarak
aralarinda farklilasma olup olmadiginin incelemesi yapilir (Bedir Eristi, Kuzu,

Kabakg1 Yurdakul ve Kurt, 2013, s. 26).

Lojistik regresyon analizi, istatistikte kullanilan diger arastirma model
tekniklerinden farkli degildir. En az degiskeni kullanmak suretiyle en iyi uyuma sahip
olacak bagimli degiskeni ile bagimsiz degiskenler kiimesi arasindaki iligkiyi
tanimlayabilmek ve genel kabul edilebilir modeli kurmaktir (Coskun, Kartal, Coskun

ve B, 2004, s. 42). SPSS programinda lojistik regresyon analizi enter(tam) ve stepwise
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(adimsal) olarak yapilabilmektedir. Enter yonteminde bagimsiz degiskenlerin tamanu
modele birlikte dahil edilerek tahminler yiiriitiiliir. Standart veya tam yontem olarak
da bilinen bu yontemle tesadiifi degiskenlerden daha diisiik oranda etkilenilmektedir.
Bu yontemin kullanilmak istenmesindeki amag, degiskenlerin etkilerinin birlikte

gozlenmek istenmesindendir ( (Baydemir, 2014, s. 39).

T-testi, iki grup arasindaki ortalamalarin farkli olup olmadigini veya standart
bir degerle bir grup ortalamasinin farkli olup olmadiginmi tespit etmek amaciyla
kullanilmaktadir. Farkliliklar1 incelemek amaciyla yapilan testtir. Arastirmanin sekli
ve verilerin tiirine gore 3 farkl t-testi analiz yontemi vardir: tek grup t-testi, bagimsiz

iki grup arasindaki t-testi ve bagimli iki grup arasindaki t-testi.

Tek grup (one sample) t-testi: Ana kitle ortalamasi ile tek bir 6rneklem
ortalamasimin karsilastirilmasiyla yapilir. Bagimsiz iki grup (independent samples)
arasindaki t-testi: Ana kitle ortalamasinin bilinmedigi sartlarda, her iki grup, rastgele
bir érnekleme il karsilastirilarak yapilir. Bagimli iki 6rnek (paired samples) t-testi: Iki
farkli zamanda ayni1 6rnek lizerinde yapilan analizlere, eslestirilmis testtir (Padem,

Goksu ve Konakli, 2012, s. 152).
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6. BULGULAR

Arastirmanin bu bdliimiinde, arastirmada elde edilen verilerin analizi yer
almaktadir. Analizler, verilerin analizi boliimiinde se¢imi yapilan istatistiksel test

teknikleri araciligi ile degerlendirilmistir.

6.1. Katiimeilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirma sonucunda toplanan verilere frekans ve yiizde analizi uygulanarak,
arastirmaya katilim saglayan kisilerin demografik bilgilerine ulagilmistir. Elde edilen

bulgular Tablo 5’de verilmistir.



Tablo 5. Katilimeilarin Demografik Ozellikleri

Cinsiyet Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Erkek 247 %59,1 59,1
Kadin 171 %40,9 100,0
Total 418 %100,0

Yas Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
18-25 174 %41,6 41,6
26-35 142 %34,0 75,6
36-45 76 %18,2 93,8
46-55 21 %5,0 98,8
56 ve istii 5 %1,2 100,0
Total 418 %100,0

Egitim Diizeyi Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Lisansiistii 81 %19,4 19,4
Lisans 259 %62,0 81,3
Onlisans 48 %11,5 92,8
Lise 27 %6,5 99,3
Ilkogretim 3 %,7 100,0
Total 418 %100,0

Meslegi Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Ozel Sektor Calisan1 (Mavi Yaka) 17 %4,1 4,1
Ozel Sektdr Calisani (Beyaz Yaka) 74 %17,7 21,8
Ozel Sektdr (Yonetici) 77 %18,4 40,2
Kamuda Yonetici 10 %2,4 42,6
Kamuda Memur 71 %17,0 59,6
Ogrenci 118 %28,2 87,8
Diger 51 %12,2 100,0
Total 418 %100,0

Aylik Ortalama Geliri Frekans Yiizde Kiimiilatif Yiizde
2.000 TL ve alt1 107 %25,6 25,6
2.001 TL ile 3.000 TL arasi 89 %21,3 46,9
3.001 TL ile 5.000 TL arasi 90 %21,5 68,4
5.001 TL ile 8.000 TL arasi 74 %17,7 86,1
8.001 TL ile 15.000 TL arast 39 %9,3 95,5
15.000 TL veya iizeri 19 %4,5 100,0
Total 418 %100,0

Tablo 5’de goriildiigii iizere arastirmaya katilan katilimcilardan bayan

katilimeilarin sayis1 247 (%59,1) iken bay katilimeilarin sayist 171 (%40,9) dir.
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Katilimeilarin yas gruplari incelendiginde; 174 (%41,6) katilimer 18-25 yas
araliginda, 142 (%34,0) katilime1 26-34 yas araliginda, 76 (%18,2) katilimc1 36-45 yas
araliginda, 21 (%S5,0) katilimc1 46-55 yas araliginda ve 5 (%1,2) katilimc1 56 yas ve
tizerinde oldugu goriilmektedir. Buradan da anlasilacag iizere, havayolu isletmeleri
ile daha ¢ok seyahat eden kisilerin gegler olustugu ve katilimeilarin yaklasik %80 inin

geclerden olustugu goriilmektedir.

Anket formunu dolduran katilimcilarin egitim diizeyleri incelendiginde;
lisansiistii egitimi sahip katilimer sayisinin 81 (%19,4) oldugu, lisans diizeyinde
egitime sahip katilimci sayisinin 259 (%62,0) oldugu, 6n lisans diizeyinde egitime
sahip 48 (%11,5) katilimcinin oldugu, lise diizeyinde egitime sahip 27 (%6,5)
katilimcinin oldugu ve ilkdgretim diizeyinde egitime sahip 3 (%0,7) katilimcinin

oldugu goriilmektedir.

Ankete katilan katilimcilarin mesleklerine iliskin veriler incelendiginde; 6zel
sektor calisan1 (mavi yaka) 17 (%4,1) katilimcinin oldugu, 6zel sektor ¢alisani (beyaz
yaka) 74 (%17,7) katilimcinin oldugu, 6zel sektér de yonetici olan 77 (%18,4)
katilimcinin oldugu, kamuda yonetici 10 (%2,4) katilimeinin oldugu, kamuda memur
71 (%17,0) katilimcinin oldugu, 68renci 118 (%28,2) katilimcinin oldugu ve diger isler

statiistinde 51 (%12,2) katilimcinin oldugu goriilmektedir.

Katilimeilarin aylik ortalama gelir diizeyleri incelendiginde; 107 (%25,6)
katilmciin gelirinin aylik ortalama 2.000 TL ve altinda oldugu, 89 (%21,3)
katilimcinin gelirlerinin aylik ortalama 2.001 TL ile 3.000 TL arasinda oldugu, 90
(%21,5) katilimecinin gelirlerinin aylik ortalama 3.0001 TL ile 5.000 TL arasinda
oldugu, 74 (%17,7) katilimcinin aylik ortalama gelirlerinin 5.001 TL ile 8.000 TL
arasinda oldugu, 39 (%9,3) katilimcinin aylik ortalama gelirlerinin 8.001 TL ile 15.000
TL arasinda oldugu ve 19 (%4,5 ) katilimcinin aylik ortalama gelirlerinin 15.000 TL

ve iizerinde oldugu tespit edilmistir.
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Tablo 6.Firmalara Iliskin Genel Bilgiler

Liitfen seyahat
ettiginiz/edeceginiz havayolu
firmasini belirtiniz?

Havayolu Isletmelerinin is
modelleri

Qeleneksel
Is Modeli

Diisiik
Maliyetli Is
Modeli

Frequency

Toplam

THY

234

0

234

234

Azal

Etihad

AirChina

Qatar Airlines

United Airlines

Korean Airlines

Austrian Airlines

American Airlines

Emirates Airlines

Royal Jordanian Air

Jet Airways

Middle East Airlines

Aeroflot Airlines

O|I0O|0O|O(0O|O|0O|0O|O|O|O|OC|O

RlRr|Rr|Rr|IRIRIRPWNNN|N|W

RlRr|Rr|Rr|IRIRIRPWNNN|N|W

Pegasus

Onur Air

Anadolu Jet

AtlasGlobal

SunExpress

Rynair

WizzAir

Lion Airlines

Scat Airlines

Mahan Air

OO0 0| 0|0 |0C|C|O(FR[(FPIFP|IFPIFPIFPIFPIWININDINDIN W

Toplam

255

Tablo 6’da ¢alismamiza katilan saglayan yolcularin, seyahat etmis olduklari

veya seyahat edecek olduklar1 havayolu firmalari ve firmalarin is modellerine yonelik

bilgiler yer almaktadir. Geleneksel havayolu igletmelerini tercih eden 255 yolcudan

234’ THY ile seyahatini gerceklestirmig/gerceklestirecektir. Bunun yaninda 159

yolcudan 140’1 Pegasus, Anadolu Jet ve Onur Air firmalar1 ile ucuslarim

gerceklestirmis/ gerceklestirecektir.
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6.2. Gegerlilik ve Giivenilirlik Analizleri

Bu béliimde degerlendirmeye alinan 414 anket formunda yer alan havayolu
hizmet bilesenlerine yonelik diisiinceleri igeren birbiriyle iliskili 23 ifadeyi az sayida
anlamli ve birbirinden bagimsiz faktorler haline getirmek amaciyla faktor analizi

yapilmustir.

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) ve Bartlett testi yapilmistir. Tablo 7° de faktor
analizi kapsaminda Bartlett testi sonucu ve Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem

degeri gosterilmistir.

Tablo 7.KMO ve Bartlett Testleri (KMO and Barlett Test)

Kaiser-Meyer-Olkin Yeterliligi Olgiimii .900
Yaklasik Ki-Kare Degeri 5285.831
Bartlett's Kiiresellik Testi df 253
Anlam .000

Tablo 7’ de goriildiigii tizere faktor analizi kapsaminda Bartlett testi sonucu
5285,831 ve anlamlilik (sig.) degeri 0,000 diizeyi ile Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)
orneklem degeri ,900 ¢ikmigtir. Faktor analizinde degiskenler arasinda kolerasyon
iliskisinin yiiksek diizeyde istenmektedir. Degiskenler arasindaki kolerasyon azaldikca
faktor analizini sonuglariin giiveni de diismektedir. Anlamlilik (Sig).=0,000 < 0,05
oldugunda Bartlett testi sonucu anlamlidir. Bu sebepten degiskenler arasinda yiiksek
kolerasyon mevcuttur ve veriler ¢oklu normal dagilimda gelmistir. KMO testlerinde
elde edilen deger 1’e yaklastikca miitkemmel kabul edilmekteyken 0,50’nin altinda
indiginde kabul gérmemektedir. Arastirmamizda Kaiser-Mever-Olkin analiz deger
sonucu,900°dir. Dolayisiyla bu arastirmada Orneklem biitiinliigii olduk¢a iyi
diizeydedir. Diger yandan arastirma degiskenleri arasindaki iliskileri incelemek ve ¢ok
sayidaki degiskeni az sayida, anlamli ve birbirinden bagimsiz faktor yiikleri haline
getirmek icin faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizi sonucuna gore 23 degiskenin
6 faktor altinda toplandigi gozlenmektedir. Bu faktorler doniistiiriilmiis bilesenler

matrisi seklinde Tablo 8’da verilmistir.
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Tablo 8.Déniistiiriilmiis Bilesenler Matrisi ve Faktorlere iliskin Ozdegerler

< Bilesenler
Degiskenler
Faktor [Ortala [Standart |Alfa
Yiikii |ma Sapma Sayisi
Yiyecek ve igeceklerin kalitesi 0.872
ikram sunum kalitesi 0.849
Yiyecek ve igeceklerin ¢esitliligi 0.834
Ustiin Hizmet  [Vakit gegirme olanaklari (video,dergi 0.737
vb.) '
B B 3.4658 | 1.07067 0.894
Ucagin rahatligi ve konforu 0.616
Sadakat programinin olmast 0.502
Kaza sayisinin az olmasi 0.852
[Ucus emniyeti ve giivenligi 0.779
Giivenlik ]
Filonun geng ve/veya bakimli olmasi 0.635 |3.7844 | 1.03518 0.797
Personelin uzman olmast 0.523
Sefer sayisinin fazla olmasi 0.778
. |Aktarmasiz uguslarinin fazlaligi 0.774
Avantaj
[Ugus saatlerinin uygun olmasi 0.587 |[3.8535| 0.91171 0.844
Biiyiik bir filoya sahip olmasi 0.527
Internetten iicretsiz veya diisiik iicretli
0.855
koltuk se¢me imkani
Bilisim Internetten iicretsiz veya diisiik iicretli 0.829
Teknolojileri | chek-in iglemlerinin yapila. '
i L 3.6562| 1.14752 | 0835
\Ugusla ilgili bilgilendirmelerin eksizsiz 0,553 ' '
apilmast '
Zamaninda hareket etmesi 0.801
Etkinlik Havaalaninda (inis ve kalkis) bekleme
. - 0.790 |3.7572| 1.18950 0.843
stirelerinin kisalig1
Erken rezervasyon indirimleri 0.806
Odeme de taksit sayisinin fazlahg 0.693
Ekonomiklik  |Kampanya dénemlerinde sagladigi fiyat 0.635
avantaji ' 3.4306 | 1.04652 | 0.656
Bilet fiyatlarin uygun olmasi 0.633

Faktor ¢ikarma metodu: Temel bilesenler analizi; Déndiirme metodu: Verimax; KMO Orneklem
Yeterliligi: %96; Alfa Sayist: 0,95; (1) Kesinlikle katilmiyorum, (2) Katilmiyorum, (3) Ne katiliyorum
ne katilmiyorum, (4) Katiliyorum, (5) Kesinlikle katiliyorum

Faktor analizlerinde 350 nin iizerinde katilimci sayisina ulagildi arastirmalarda

bir degiskenin faktor yiikiiniin en diisiik degerinin 0,30’a esit ve iizerinde olmasi

gerekmektedir (Kalayci, SPSS Uygulamali Cok Degiskenli Istatistik Teknikleri, 2008,
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s. 330) . Tablo 8’da de goriildiigii tizere faktor analizi sonucunda ¢alismada yer alan
23 bagimsiz degisken analize dahil edilmistir. Tablo 8’da 6 faktor altinda toplanan
degiskenlerin birbirleriyle baglantili olduklar1 ve bu yolla 6 faktoriin olustugu

gorilmektedir.

Faktor analizinin uygulanmasindan sonra ortaya ¢ikan faktorler;

1. Ustiin hizmete faktoriine iliskin bilesenler
2. Glivenlik faktoriine iliskin bilesenler

3. Avantaj faktore iligskin bilesenler

4. Bilisim teknolojilerini iliskin bilesenler

5. Etkinlik faktore iligskin bilesenler

6. Ekonomiklik faktore iliskin bilesenler

Yapilan faktor analizinde temel bilesenler analizi ve rotasyon i¢in verimax
yontemi ile elde edilen scree plot dagilimina gére 6z degerleri 1’in {istiinde olan veriler
degerlendirme almmugtir. 6 faktoriin 1’in iizerinde oldugunu gosteren tablo 9’da

detayli olarak verilmistir.

6.3. Havayolu Tercihinde Etkili Olan Faktorler Arasi Korelasyon

Calismanin bu boliimiinde degiskenler arasindaki bir iliskinin bulunup
bulunmadigini tespit etmek ve sayet varsa bu iliskinin giiciinii ortaya koymak amaciyla

faktor analizinden elde edilen alt1 de§isken arasinda korelasyon analizi yapilacaktir.

Korelasyon Katsayisi -1 ile +1 (-1 < r < +1) arasinda ki degerleri almakla
birlikte, kat say1 degeri 0,00 ile 0,25 aras1 deger ‘gok zayif’, 0,26 ile 0,49 aras1 deger
‘zayif’, 0,50 ile 0,69 arasi ‘orta’, 0,70 ile 0,89 aras1 ‘yiiksek’, 0,90 ile 1,00 ars1 degerin
ise ‘cok yiiksek’ oldugu ifade edilmektedir. Korelasyon katsaymnin pozitif olmasi
durumunda degiskenler arsinda dogrusal bir iligskinin oldugunu, negatif olmasi ters

yonlii bir iliski durumunun varligini géstermektedir (SPSS Istattistik , 2019).

Asagidaki Tablo 9’da goriildiigii tizere Ustiin hizmet bilesenlerini olusturan

(viyecek ve igeceklerin kalitesi, ikram sunum kalitesi, yiyecek ve igeceklerin
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cesitliligi, vakit gegirme olanaklari, ugagin rahatligi ve konforu, sadakat programinin
olmasi) degiskenler ile; Avantaj ve Giivenlik bilesenlerini olusturan degiskenlerin
iliski katsayilar1 sirasiyla 0,539 ve 0,607 yani ‘orta’ diizeyde iken; Etkinlik ve Bilisim
Teknolojilerinin olusturan degiskenler ile katsayilari sirasiyla 0,461 ve 0,486 yani
‘zay1f” diizeydedir. Ekonomiklik bilesenlerini olusturan degiskenler ile ise iligkisi

0,202 yani ‘¢ok zay1f* diizeyindedir.

Avantaj bilesenlerini olusturan (sefer sayisinin fazla olmasi, aktarmasiz
ucuslarinin fazlaligi, ucus saatlerinin uygunlugu, biiyiik bir filoya sahip olmasi
bilesenler) degiskenler ile; Ustiin Hizmet ve Giivenlik Bilesenlerini olusturan
degiskenlerin iligki katsayilar1 sirasiyla 0,539 ve 0,581 yan, ‘orta’ diizeyde iken;
Etkinlik ve Bilisim Teknolojilerini olusturan degiskenler iliski katsayilar1 sirasiyla
0,487 ve 0,473 yani ‘zayif” diizeydedir. Ekonomiklik bilesenleri olusturan degiskenler
ile iligki katsayis1 0,240’ yani ‘¢ok zayif” diizeyindedir.

Gtivenlik bilesenleri olusturan (kaza sayisinin az olmasi, ugus emniyeti ve
giivenligi, filonun geng¢ ve/veya bakimli olmasi, personelin uzman olmasi) degiskenler
ile; Ustiin Hizmet ve Avantaj bilesenlerinin olusturan degiskenlerin iliski katsayilar:
sirastyla 0,607 ve 0,581 yani ‘orta’ diizeyde iken; Etkinlik ve Bilisim Teknolojileri
degiskenleri ile iligki katsayilar1 sirasiyla 0,499, 0,484 yani ‘zayif® diizeydedir.
Ekonomiklik degiskenleri ile iliskisi 0,261 yani (¢ok zayif) diizeydedir.

Etkinlik bilesenleri olusturan (zamaninda hareket etmesi, havaalaninda inis ve
kalkis bekleme siirelerinin kisalif1) degiskenler ile; Bilisim teknolojileri
degiskenlerinin iliski katsayis1 0,518 yani ‘orta’ diizeyde iken, Ustiin Hizmet, Avantaj,
Giivenlik ve Ekonomiklik degiskenlerinin katsayilari ile iligkisi sirasiyla 0,461, 0,487,
0,499 ve 0,258 yani ‘zayif ’diizeydedir. Bilisim teknolojilerini olusturan (internetten
licretsiz veya diisiik iicretli koltuk segme imkani, internetten iicretsiz veya diisiik
ticretli chek-in islemlerinin yapilabilmesi, ugusla ilgili bilgilendirmelerin eksiksiz
yapilmasi) degiskenler ile; Etkinlik degiskenlerinin iliski katsayist 0,518 yani ‘orta’
diizeyde iken, Ustiin Hizmet, Avantaj, Giivenlik ve Ekonomiklik degiskenleri ile iligki
katsayilar sirasiyla 0,486, 0,473, 0,484 ve 0,295 yani ‘zayif” diizeydedir.
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Ekonomiklik bilesenlerini olusturan (fiyatlarinin uygun olmasi, 6demede taksit
sayisinin fazla olmasi, erken rezervasyon indirimleri, kampanya ddnemlerinde
sagladig1 fiyat avantaji) degiskenler ile; Giivenlik, Etkinlik ve Bilim Teknolojilerini
olusturan degiskenler ile iliski katsayilar1 sirasiyla 0,261, 0,258 ve 0,295 yani ‘zayif’
diizeyde iken; Ustiin Hizmet ve Avantaj degiskenleri ile iliski katsayilar1 sirasiyla

0,202 ve 0,240 yani ‘¢ok zayif* diizeyindedir.
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Tablo 9.Degiskenlere iliskin Korelasyon Analizi

Ustiim Hizmet Avantaj Giivenlik Etkinlik Biligim Tek. Ekonomiklik
Pearson Korelasyonu 1 .539™ .607" 461" 486" .202™
Ustiin Hizmet
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Pearson Korelasyonu .539" 1 .581" 487" 473" .240"
Avantaj
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Pearson Korelasyonu .607" 581" 1 .499™ .484™ 261"
Giivenlik
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Pearson Korelasyonu 461" 487" .499™ 1 518" .258"
Etkinlik
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Pearson Korelasyonu 486" 473" .484™ 518" 1 .295"
Bilisim Teknolojileri
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
Pearson Korelasyonu .202" .240" 261" .258™ .295™ 1
Ekonomiklik
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000

**0,01 anlamlilik diizeyine goére (2 yonlu)
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6.4. Is Modeline Gére Hava Yolu Tercihinde Fiyat-Konfor Karsilastirmasi

Student (t-testi) testi, hipotez testleri arasinda en yaygin kullanilan yontemlerden
biridir. Bu analiz yontemi ile iki grubun ortalamalar1 karsilastirilarak, aralarindaki farkin
rastlantisal m1 oldugu yoksa istatistiksel olarak anlamli bir iligkilerinin mi bulundugunu
tespit etmek amaciyla kullanilmaktadir. Kiiciik 6rnekleme teorisi olarak bilinen ve bu
orneklemlerle ¢aligma imkami tantyan ‘t’ dagilimi aragtirmacilar i¢in biliylik fayda
saglamaktadir. Ana kiitleye iliskin standart sapmanin bilinmedigi ve 6rnek boyutunun

kiigiik oldugu durumlarda ‘t’ testi;

o Incelenen degisken acisindan, bir gruba ait ortalama degerin gecmiste
belirlenen degerlerden farkliliginin bulunup bulunmadigini,
o Incelenen bir degisken agisindan, bagimsiz iki grup arasinda fark olup

olmadigini,
o Incelenen bir degisken agisindan, herhangi bir grubun farkli kosullar altinda

tepkilerinde farkliligin olup olmadiginin incelenmesine yonelik hipotezleri test etmek

amaciyla gelistirilmistir. (Umut, 2011, s. 69).

Tablo 10. Fiyat ile Konfor Faktorlerine Gére Grup Istatistigi

Havayolu isletmelerininis N Mean Std. Std. Error
modelleri Deviation Mean
. . 255 2.8980 1.01824 .06376
Bu havayolu firmasim Geleneksel Is Modeli
tercihinizde, fiyat ile konfor
faktorlerinin 6nem .
Diisiik Maliyetli Is Modeli 159 2.3648 1.07575 .08531
diizeylerini karsilastirnmz?

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi iizere, 414 katilimcidan, geleneksel is
modelini tercih eden 255 katilimcimin havayolu firma tercihlerinde fiyat ile konfor
faktorlerinin tercih diizeyi 2,8980 iken, diisiik maliyetli is modeli ile seyahat eden 159
katilimeinin tercih diizeyi 2.3648dir.
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Tablo 11. Fiyat ile Konfor Faktorlerine Gére Anlamlilik Diizeyi

Levene's Test for

Equality of Variances

t-test for Equality of Means

95% Giiven Araligindaki
Anlamlihk Serbestlik |  Anlamlilik Ortalama Standart =
F t ark
(Sig.) Derecesi (2-tailed) Fark Hata Farki
Lower Upper
Bu havayolu firmasini Varyansalarin Esit Oldugu
9.267 .002 | 5.071 412 .000 .53326 .10516 .32655 .73997
tercihinizde, fiyat ile Varsayim
konfor faktorlerinin
onem diizeylerini Varyansalarin Esit
5.007 | 321.439 .000 .53326 .10651 .32372 .74280
karsilagtiriniz? Olmadig1 Varsayim

Fiyat ile konfor bilesenlerine gore geleneksel is modelini tercih edenler ile diisiik maliyetli is modeli tercih edenler arasindaki farkin

anlaml1 bir fark olup olmadigini ise Tablo 17°de ki Sig. (2-tailed) degere bakarak anlaya biliriz. Anlamlilik degeri olan bu deger Sig (2-tailed)

degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in iki grup arasinda anlamli bir farkin oldugunu gosterir. Sig. (2-tailed) degerimiz a=0,05"den kiigiik oldugu

i¢in aralarindaki fark anlamlhidir.
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Tablo 12. Havayolu Tercihinde Etkili Olan Faktor Ortalamalarinin is Modellerine Gére Karsilastirilmasi

Levene Testi t-Testi ile Ortalamalarin Karsilastiriimasi
. . : e Ortalama
F Sig. t Sig.2 Is Modeli Tiirii N Ortalama Farki
. 1 45,408 ,000 5,895 .000 Geleneksel is Modeli 255 3,7013
UHMTort . 0,61
2 5,423 .000 Dusiik Maliyetli Is Modeli 159 3,0881
1 8,707 ,003 3,056 .002 Geleneksel is Modeli 255 3,9706
AVANTAJort . 0,27
2 2,916 .004 Dusuk Maliyetli Is Modeli 159 3,6918
.. . 1 23,894 ,000 3,663 .000 Geleneksel is Modeli 255 3,9294
GUVENLIKort . 0,37
2 3,432 .001 Dusik Maliyetli Is Modeli 159 3,5519
L 1 30,866 ,000 2,731 .007 Geleneksel is Modeli 255 3,8824
ETKINLIKort oL o ) 0,32
2 2,568 .011 Dusiik Maliyetli Is Modeli 159 3,5566
e 1 13,187 ,000 1,677 .094 Geleneksel is Modeli 255 3,7307
BILISIMTEKNOort L o ) 0,19
2 1,604 110 Dusuk Maliyetli Is Modeli 159 3,5367
L 1 ,097 , 755 -4,318 .000 Geleneksel is Modeli 255 3,2588
EKONOMIKLIKort . -0,44
2 -4,414 .000 Dusuk Maliyetli Is Modeli 159 3,7060

1 = Varyanslarin esit oldugu kabul ediliyor.2 = Varyanslarin esit olmadig1 kabul ediliyor.
Analiz sonuglarina gore geleneksel havayolu isletmesini tercih eden 255 yolcunun {iistiin hizmet ortalamasi1 3.7012, diisiik maliyetli

havayolu isletmesini tercih eden 159 yolcunun istiin hizmet ortalamasi 3.0881’dir. Yani geleneksel havayolu igletmelerini tercih eden yolcular,

iistiin hizmet bilesenlerini daha ¢ok tercih ederken, diisiik maliyetli havayolu igletmelerini tercih edenlerin beklentisi daha diistiktiir.
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Bununla ayn1 dogrultuda, avantaj, giivenlik, etkinlik ve bilisim teknolojilerini
tercihte, geleneksel havayolu isletmesini tercih eden yolcularin ortalamalar1 daha
fazladir. Ancak bu durumun degistigi tek bilesen ise ekonomikliktir. Ekonomiklik
bileseninde diisiik maliyetli havayolu isletmelerini tercih eden 159 katilimcinin
ortalamasi 3.7060 iken, geleneksel havayolu isletmesini tercih eden 255 yolcunun ayni
faktor i¢in ortalamasi 3.2588°dir. Aradaki kisi sayisina ragmen, ekonomiklik faktorii
diger faktorlerden ayrilmakta ve diisilk maliyetli havayolu kullanicilar1 ekonomiklik

faktoriiniin 6nemini bir kez daha ortaya koymaktadir.

Analiz sonuglarinda Varyanslarm Esitligi Icin Levene Testi kisminimn
yorumunun varyanslarin esitliginin kabul edildigi ve varyanslarin esitliginin kabul
edilmedigi duruma gore yapilmasi gerekir. Eger anlamlilik degeri 0,05’den biiyiik ise,
dagilim homejen degildir ve o zaman anlamlilik (Sig.2-tailed) degerine gore
yorumlanmalidir. Eger dagilimlar 6nemli derecede farklilik godstermiyorsa equal
variance (esit dagilim) varsayimimi kullanmak, unequal variance not assumed (esit

olmayan dagilim) varsayimini kullanmaktan daha dogru olacaktir.

Avantaj Ortalamalarina bakildiginda anlamlilik diizey degerinin 0,05’den
kiicik oldugu goriilmektedir. Bu dagilimin homojen oldugunu gostermektedir.
Geleneksel havayolu is modelini uygulayan isletmeleri tercih edenler ile diisiik
maliyetli havayolu is modelini uygulayan isletmeleri tercih edenler agisindan 6nemli
bir farklilik olmadigi gormekteyiz. Ayni durum Giivenlik, Etkinlik ve Bilisim
Teknolojileri Ortalamalar1 iginde gecerlidir. Ancak Ekonomiklik faktoriine
baktigimizda anlamlilik diizey degerinin 0,05’den biiyiik oldugu ve verilerin homojen
dagilmadigim1 gérmekteyiz. Bu durum bize ekonomiklik faktoriiniin, geleneksel
havayolu isletmesi i modelini tercih edenler ile diisiik maliyetli havayolu isletmesi is

modelini tercih edenler arasinda etkili oldugunu gostermektedir.

6.5. Miisterilerin Havayolu is Modeli Tercihinde Etkili Olan Faktorler

SPSS programmin yardimiyla enter (tam) lojistik regresyon analizinin
kullanildig1 bu ¢aligmada tiim bagimsiz degigkenler birlikte modele dahil edilmistir.

Standart veya tam yontem olarak bilinen enter yontemi tesadiifi degiskenlerden daha az
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etkilenmektedir. Lojistik regresyon analizi yontemlerinden hangisinin kullanilacagi
aragtirmacinin  kararina gore degisebilmektedir. Bu calismamizda, degiskenlerin
etkilerinin birlikte gézlemlenebilmesi amaciyla tam lojistik regresyon analizini tercih

etmis bulunmaktayiz (Baydemir, 2014, s. 39).

Tablo 13. Verilerin Toplam ve Kayip Veri Sayilari ile Yiizdeleri

Say1 Yiizde %
|Analizdeki Veri Sayisi 414 100.0
IDegerlendiril
eseriendirten Eksik Veri 0 0
\Veri Sayilari
Toplam 414 100.0

Yukaridaki tablodan aragtirmaya katilan katilime1 sayisinin 414 oldugu ve eksik

verinin bulunmadig: goriilmektedir.

Tablo 14. Bagimli Degiskene Verilen Degerlere Iligskin Tablo

Anketteki Cevap Atanan Deger
Geleneksel is Modeli 0
Diisiik Maliyetli is Modeli 1

Yapilan anket ¢alismasinda ‘Geleneksel Is Modeli’ 0 olarak, ‘Diisiik Maliyetli Is
Modeli’ 1 olarak kodlanmustir.

Tablo 15. Siniflandirma Tablosu

Beklenen
Havayolu igletmelerinin ig Dogru
Gozlem .
Modelleri Siniflandirma
Geleneksel is |Diisiik Maliyetli %
Modeli is Modeli
Havayolu Geleneksel is Modeli 255 0 100.0
isletmelerinin is .
) Dusiik Maliyetli s Modeli 159 0 .0
modelleri
Toplam Dogru Siniflandirma % 61.6
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SPSS programi bu asamada 0 ve 1 olarak kodlamalar1 yapilan cevaplardan fazla
olanin yiizdesine gore siniflama yapmaktadir. 414 katilimcidan 255’inin havayolu isletmesi
tercihinde geleneksel is modelini tercih ettiklerini, 159 katilmcinin ise disiik maliyetli
havayolu is modelini tercih ettiklerini gdstermektedir. Bu tablo ayn1 zamanda bize,
havayolu isletmelerinin is modellerine gore ayrim olmasaydi, geleneksel havayolu is
modelini tercih oranmin %61,6 olacagini sdylemektedir. Ancak is modellerine gore

degiskenler analize dahil edildiginde bu oranin degistigini tablo 21'de gorebilirsiniz.

Tablo 16. Sabit Katsayiya Gore Yapilan Model Tahmini

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)

Adim 0 Sabit -472 101 21.852 1 .000 .624

Analiz programi baslangigta sadece sabit i¢in degerlendirme yapmaktadir. Bu agsama
da hicbir bagimsiz degisken modele degil degildir. Bu ilk model daha sonraki asamalarda
model uyumunun gidisati i¢in referans olacaktir. Bu aragtirma i¢in sabit anlamli bulunmus

ve katsay1 degeri-0,472 olarak belirlenmistir.

Tablo 17. Modele Alinmamis Bagimsiz Degiskenler

Score df Sig.
Ustiin Hizmet 32.208 1 .000
Avantaj 9.178 1 .002
Giivenlik 13.057 1 .000
Adim 0 Degiskenler |cyyin)ik 7.363 1 .007
Bilisim Teknolojileri 2.807 1 .094
Ekonomiklik 17.923 1 .000
Toplam istatistik 65.038 6 .000

Bu degiskenler analize girmeyen aday degiskenlerdir. Hem degiskenlerden
anlamli olanlarin bulunmasi hem de toplam istatistik degerinin anlamli olmasi i¢in

analize girmesi gerekenlerin oldugunu goriilmektedir.
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Tablo 18. Model Katsayilarinin Omnibus Testi

Ki-Kare df Sig.
Adim 70.146 6 .000
Adim 1 Blok 70.146 6 .000
Model 70.146 6 .000

Bu tablo bize aciklayict degiskenlerin olmadigi model ile agiklayici
degiskenlerin bulundugu son model arasindaki farki gostermektedir. Bu fark ki-kare
dagilimina sahiptir ve p degeri 0,005’den kiigiiktiir. Dolayisiyla agiklayici degiskenlerin

olusturdugu model anlamlidir seklinde ifade edilir.

Ki-kare anlamlilik diizeyi adim, blok ve model i¢in hesaplanmaktadir. Enter
(tam) yonteminde bagimsiz degiskenlerin tamami birden arastirmaya dahil edildigi igin
aragtirma katsayilar1 testin her agsamasinda esittir ve p (sig.) degeri 0,001°den kiiciik

olmasi sebebiyle modelin anlamli oldugu goriilmiistiir.

Tablo 19. Elde Edilecek Model Ciktist — Model Ozet Tablosu

Adim -2 Log Likelihood | Cox & Snell R Square | Nagelkerke R Square

1 481.315 .156 .212

Nagelkerke R2 degeri, Cox&Snell R2 degerinden daha biiytiktiir. Nagelkerke
R2 degeri bagimhi degiskendeki varyansin 0.212°smin aciklayic1 degiskenlerden
kaynaklandigint gostermektedir. Kisacaci, bagimsiz degiskenler Nagelkerke R-Kare
bagimli degiskenin %21,2’sini agiklamaktadir. Ancak lojistik regresyon modellerinde

kullanilan R2 6lgiitlerinin temsil giicli zayiftir.

Tablo 20. Hosmer ve Lemeshow Testi

Adim Ki-Kare df Sig.

1 13.486 8 .096
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Significance (Sig.) level>0,05 olmalidir. Burada degerin 0,096 oldugu

goriilmektedir. Bu durum modelin veriye uygun oldugunu/iyi uyum sagladigini

gostermektedir.

Tablo 21. Degiskenlerin Dahil Edildigi Dogru Siniflandirma

Beklenen
Havayolu isletmelerinin is Dogru
Gozlem modelleri Smiflandirma
Geleneksel Is | Diisiik Maliyetli | %0
Modeli is Modeli
Havayolu Geleneksel is Modeli 223 32 87.5
isletmelerinin is Diisiik Maliyetli is
Step 1 modelleri Modell 88 71 44.7
Toplam Dogru Siniflandirma 71.0

Kesme Degeri 0,05 dir.

Bagimsiz degiskenlerin dahil edildigi modelde bagimli degiskene verilen

cevaplarin dogru smiflandirma yiizdesinin %71,0 oldugu yukaridaki tabloda

goriilmektedir. SPSS programina gore geleneksel havayolu is modelini tercih eden 223

kisiden 32 tanesinde yanlis atandigi ve bunun yaninda diisitk maliyetli havayolu

isletmesini tercih eden 71 kisinin yaninda 88 kisinin yanlis atandigi goriilmektedir.

Dogru simiflandirma yiizdesi 71°dir. Bu sonuglara gore modelin siniflandirma giiciiniin

iyi oldugu sdylenebilir.

Tablo 22. Elde Edilecek Sonug i¢in Degiskenlerin Katsayr Tahminleri

B S.E. Wald df Sig. Exp(B)
Ustiin Hizmet 617 | .145 | 18.108 1| 000 540
Avantaj 044 | 166 069 1| 792 957
Giivenlik 147 | 156 889 1| 346 863
':‘d'm Etkinlik 104 | 121 740 1| 390 901
Bilisim Teknolojileri 066 | .128 267 1| 605 | 1.068
Ekonomiklik 718 133 | 29271 1| 000 | 2051
Sabit 006 562 000 1| 992 | 1.006
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Tablo 14 incelendiginde Ustiin Hizmet ve Ekonomiklik degiskenlerinin anlamli
olarak bulunmustur. Bu tablo, bireyin diisiik maliyetli havayolu isletmesini ya da
geleneksel havayolu isletmesini tercihinde etkili olan faktdr smiflarinin etkilerini
gostermektedir. Anlamlilik diizeyi en yiiksek Sig. (,000) olan Ustiin hizmet ve
Ekonomiklik  yolcunun firma tercihinde en anlamli degiskenlerdir. Referans
kategorimizde belirtmis oldugumuz Geleneksel havayolu is modeli (referans degeri 1)
ya da diisiik maliyetli havayolu is modelini (referans degeri 0) tercihi géz Oniine alinir.
Yani miisteri geleneksel havayolu is modelinden, diisiik maliyetli havayolu is modeline
yonelmesi Ustiin hizmet bilesenlerinden B degeri -617 dir. Yani negatif yonliidiir. Ustiin
hizmet sartlarin1 aramaktadir. Geleneksel is modelinden kopmak istememektedir. Bu
modelin sunmus oldugu iistiin hizmetleri tercih etmektedir. Bunun tam tersi olarak
Ekonomiklige bakacak olursak B degeri 0,718 yani pozitif yonliidiir. 0 (geleneksel is
modeli) dan 1 (disiik maliyetli is modeli) e yonelmektedir. Deger pozitiftir. Yani

kullanict ekonomik faktorleri goz onilinde bulundurmaktadir.
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7.  SONUC, TARTISMA ve ONERILER

Calismanin amaglar1 goz oniinde bulundurularak hazirlanan bu boliim, arastirma

sonuglarina iliskin bulgularin yorum, tartisma ve sonuglarini kapsamaktadir.

7.1. Sonug¢ ve Tartisma

Havayolu firmalarinin is modellerine gore miisterilerin tercihlerinde etkili olan
faktorleri karsilastirmak ve bu faktorlerin, miisterilerin havayolu is modeli tercihlerini
ne diizeyde agikladigini ortaya koymak amaciyla yapilmistir. Bu amaca ulasmak i¢in ilk
olarak miisterilerin havayolu is modeli tercihlerinde etkili olan faktorler belirlenmis ve
bu faktorler avantaj, ekonomikliktir, giivenlik, listiin hizmet, bilisim teknolojileri ve
etkinlik faktorleri icerisinde siniflandirilmistir. Literatlirde, miisterilerin havayolu firma
tercihinde etkili olan faktorleri konu alan ve bunlar1 siniflandiran ¢alismalar (Celikkol
vd., 2012; Park, 2007; Yaylal ve Dilek, 2017; Yayar ve Tekin, 2015) bulunmaktadir.
Bununla birlikte, havayolu is modellerinin 6zelliklerinden hareketle, bu faktorler
farklilik arzetmektedir. Ayrica, yapilan calismalarda firma tercihinde etkili olan
faktorler farkli sekillerde smiflandirilmistir. Bu durumda, bu arastirmalarda
siniflandirma yapilirken konunun teorik yoniin gézard1 edildigi ve sadece kesifsel faktor
analizinde faktor yikleri esas alinarak siniflandirma yapilmasmin etkili oldugu
diistiniilmektedir. Bu arastirmada ise, kesifsel faktor analizi smiflandirmada
kullanilmakla birlikte, oncesinde is modeli tercihinde etkili olan faktorler oncelikle
teorik dayanaklar1 ele alinarak gelistirilmis ve gruplandirilmistir. Sonrasinda ise,

toplanan verilerle teorik siniflandirma desteklenmistir.

Avantaj faktorii, geleneksel havayolu is modeli ile diisiik maliyetli is modelini
birbirlerinden ayrilan en belirgin 6zellikleri kapsamaktadir. Miisterilerine daha istiin
hizmet sunabilmek amaciyla sektorde faaliyet gosteren geleneksel havayolu

isletmelerinin 6zellikleri olan genis bir filoya sahip olma, aktarmasiz ugus sayisinin



fazlalig, ugus saatlerinin uygunlugu ve sefer sayisinin fazlaligi bilesenlerini
icermektedir. Ekonomiklik faktorii ise diisiik maliyetli isletmelerinin geleneksel is
modeline gore en belirgin 6zellikleri olan bilet fiyatlarinin ucuzlugu, erken rezervasyon
indirimleri ve o6demede taksit seceneklerinin fazlali§i bilesenlerin igermektedir.
Giivenlik faktorii ise, filonun geng ve/veya bakimli olmasi, personelin uzmanligi, kaza
sayisinin az olmasi ve ugus emniyeti bilesenlerinden olusmaktadir. Giivenlik faktorii her
iki is modeli i¢in de ¢ok onemlidir. Ustiin hizmet faktorii, geleneksel is modelinin en
belirgin 6zellikleri olan yiyecek ve igeceklerin kalitesi ve cesitliligi, kabin i¢i eglence
olanaklari, ucagin rahathig ve konforu ve sadakat programi bilesenlerinden
olusmaktadir. Ozetle, iistiin hizmet, sunulan seyahat hizmetini hem daha eglenceli hem
de daha keyifli hale getirmek amaci ile hizmetin iceriginin zenginlestirilmesine iliskin
bilesenleri icermektedir. Bilisim teknolojileri faktdrii, yolcularin internet sayesinde
belirli  hizmetleri  diisiik maliyetle ya da tamamen icretsiz olarak
gergeklestirebilmelerine imkan saglayan hizmetlerdir. Etkinlik faktorii ise havayolu
firmasinin beklemeden kaynaklanan atil kapasitesinin minimize edilmesini amaglayan
zamaninda hareket etme Ve havaalaninda (inis ve kalkis) bekleme siirelerinin kisalig

bilesenlerinden olusmaktadir.

Bu arastirma kapsaminda ele alinan is modelleri arasindaki farkliligin miisteriler
tarafindan en bariz sekilde fiyat ile konfor kiyaslamasi ile anlagildig1 diisiiniilmektedir.
Bu nedenle, katilimcilarin havayolu tercihlerinde fiyat ile konforun 6nem diizeylerini
karsilagtirmalar: istenmistir. Analiz sonucuna gore, geleneksel havayolunu ile seyahat
eden miisterilerin tercihlerinde konfor ve fiyat aymi diizeyde etkili iken, diisiik
maaliyetli havayolu ile seyahat eden miisterilerin tercihlerinde ise fiyat daha fazla
etkilidir. Bu sonug beklentiye uygun bir sonugtur. Geleneksel havayolu firmasinin temel
vaadinin konfor oldugu, diisik maaliyetli havayolu firmasmin temel vaadinin ise
ucuzluk oldugu ve bunun yaninda, fiyatin miisteriler i¢in genel olarak 6énemli bir faktor
oldugu diisiiniildiigiinde, ulasilan bu sonu¢ normaldir. Ayrica bu sonug, Candz’iin
(2017), geleneksel havayolu is modelini uygulayan isletmeleri tercih eden yolcularin
seyahatlerinde konfora yonelik beklentilerin oldukga yiliksek oldugu sonucunu, Yayar
ve Tekin’in (2015) diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ile seyahet eden yolcular i¢in
bilet fiyatinin ucuz olmasmin tim faktorlerdan daha o6nemli oldugu sonucunu

desteklemektedir.
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Havayolu tercihinde etkili olan avantaj, ekonomiklik, giivenlik, {istiin hizmet,
bilisim teknolojileri ve etkinlik faktorlerin is modellerine gore farklilik gosterip
gostermedigini test edilmistir. Arastirma sonucuna gore avantaj faktorii, havayolu
firmalarinin is modeline gore istatistiksel olarak anlamli bir farklilik gostermektedir.
Geleneksel is modeline sahip havayolu firmalart ile ugan yolcularin tercihlerinde
avantaj faktorli maliyet liderligine sahip firmalar ile ucan miisterilerinkinden daha fazla
etkilidir. Avantaj faktorii, havayolu isletmelerinin uygulamakta olduklar1 sadakat
programlarini, bilyiik filo yapisini ve ugus saatlerinin uygunlugunu icermektedir. Onen
(2016) tarafindan yapilan ¢alismada geleneksel havayolu isletmelerinin en biiyiik
rekabet silahlarindan birinin uygulamakta olduklari sadakat programlari oldugu
vurgulanmigtir. Bunun yaninda genis ucgus aglarinin olmasi, seferlerinin sikligi ve
rakiplerine nazaran daha biiylik filoya sahip olmasi geleneksel havayolu isletmeleri i¢in
bliylik bir prestij gostergesidir (Altinkurt, 2015, s.45). Bu nedenle, geleneksel is
modeline sahip havayolu firmalarinin avantaj faktorii dolayisyla daha fazla tercih

edilmesi beklenilen bir sonugtur.

Miisterilerin tercihinde etkili olan bir diger faktor, ekonomikliktir. Ekonomiklik
faktorii havayolu firmalarinin is modeline gore anlamli farklilik gostermektedir. Diigiik
maliyetli havayolu isletmeleri ile seyahat eden yolcularin tercihlerinde ekonomiklik
daha fazla etkilidir. Ulasilan bu sonug literatiirdeki benzer ¢alismalarin sonuglarini
desteklemektedir. Forgas vd. (2010) tarafindan yapilan arastirmanin sonucuna gore
diisiik maliyetli havayolu isletmelerini tercih eden yolcularin memnuniyetlerindeki en
onemli faktor fiyattir. Yayar ve digerleri (2015) tarafindan yapilan arastirma
bulgularinda da, diisiik maliyetli is modelini uygulaya bir firma olan Pegasus’un tercih
edilmesinde erken rezervasyon indirimlerinin ¢ok etkili oldugu tespit edilmistir. Diigiik
maaliyetli havayolu isletmeleri, ekstra bir ¢ok hizmet beklentisinden uzak, tamamen
sadelestirilmis, tek amaci bir noktadan baska bir noktaya ulasmak olan yolcularin tercih
ettii havayolu isletmeleridir (Karaman, Kargm, Giilel ve Kugu, 2007, s. 312).
Kampanya, indirimler ve erken rezervasyon firsatlar1 yolcularin havayolu isletmeleri ile
seyahat etmelerinde de olduk¢a Onemli bir faktordiir (Altinkurt, 2015, s. 10).
Ekonomiklik faktoriinlin havayolu firmalarinin is modeline gore firma tercihinde
belirgin bir farklilik gostermesi beklenilen bir durumdur ve arastirma hipotezini

desteklemektedir.
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Arastirma sonuglarina gore, giivelik faktorii, geleneksel havayolu firmalari ile
seyahat eden miisterilerin havayolu tercihlerinde daha fazla etkilidir. Ulasim araglari
icerisinde en emniyetli olarak kabul edilen havayolu tasimaciliginda seyrekte olsa
meydana gelen kazalar havayoluna olan giivenin ciddi oranda sarsilmasina neden
olabilmektedir (Uslu ve Donemz, 2016, s. 273). Ancak hava araglarinin uluslararasi ve
ulusal kuruluslar tarafindan belirlenen ve takipleri yapilan zorunlu bakimlart gliven
duygusunun kaybolmamasina ve havayolu tasimaciliginin her zaman en prestijli ulasim
yontemi olarak kalmasina biiyiik katt1 saglamaktadir (Macit ve Gedik Goger, 2017, s.
7). Ancak bunun yaninda havayolu isletmeleri ugaklarinin bakim onarimlarini
birbirlerinden fakli sekillerde yapabilmektedirler. Kimileri dig kaynak kullanimini
tercih ederken, kimileri kendi bakim onarim tesisterini kurarak uc¢aklarinin bakim
onarimlarini ger¢eklestirmektedir. Bagan ve Gerede (2017) tarafindan yapilan aragtirma
sonucunda dis kaynak kullaniminin havacilik faaliyetlerini tehlikeye sokabilecegi
vurgulanmigtir. Bu durum sebebiyle havayolu firmalarinin i modeline gore firma

tercihinde giivenlik farktoriiniin ayirt edici bir faktor olacagi 6n goriilmiistir.

Arastirma sonuglarina gore, havayolu firmalarinin is modeline gore miisterilerin
tercihlerinde etki diizeleri arasindaki en fazla farkin oldugu faktor, iistiin himettir.
Geleneksel i modeline sahip havayolu firmalarinin miisterileri, havayolu tercihinde
istiin hizmet faktoriine ¢cok daha fazla 6nem vermektedir. Bu sonug¢ beklenilen bir
durumdur ve bulgular arastirma hipotezini desteklemistir.  Ozellikle isletme
maaliyetlerinin artmasina neden olan; hostes ve kabin gorevlilerinin kalitesi, personelin
uzmanligl, yiyecek ve iceceklerin kalitesi ve ¢esitliligi, vakit gecirme olanaklari ( video,
dergi vb.), ucagin rahathigi ve konforu, ugagin temizligi ve ikram sunum kalitesi
bilesenleri, farkliliklarin en belirgin goriildiigii noktalardir (Gillen, Morrison ve Stewart,
2003, s.16). Romli, Rahman ve Ishak (2016) tarafindan yapilmis olan arastirmada,
kabin i¢inde yolculara sunulan yiyek i¢eceklerin kalitesi, sunumu ve ¢esitliligi ile ilgili
olarak yolcularin seyahatleri siiresince en iyi yemekleri veren ve en iyi sunumu yapan
havayolu isletmelerini tercih etme egiliminde olduklar1 tespit edilmistir. Ustiin hizmet
bilesenlerini olusturan bu farkliliklar, geleneksel havayolu isletmelerinin is modeline

uymaktadir.
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Bilisim teknolojileri faktorii, havayolu firmalarinin is modeline gore istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gostermemektedir. Firmalar, yaygin ve aktif bir sekilde
bilisim teknolojilerinin sunmus oldugu imkanlar1 kullanmaktadir. internet siteleri veya
mobil uygulamalar araciligiyla firmalarin sagladigi online bilet satis1 ve rezervasyon
islemleri, yemek secimi, koltuk se¢imi, ugus paketi se¢imi vb. birgok farkli hizmet web
siteleri iizerinden daha az maliyetle ve kisa zamanda gergeklestirilebilmekledir (Candz,
2017, s. 195). Havayolu isletmelerinin uygulamakta olduklar1 is modellerine gore
bilisim teknolojileri alaninda sunmus olduklar1 hizmetler ve maliyetleri farkli olsa dahi
miisterilerin firma tercihinde is modeline gore farklilik gostermedigi tespit edilmistir.
Bu sonug, giinliimiizde bilisim teknolojilerinin maliyeti azaltan unsurlar olmaktan ziyade

firmalar i¢in bir zorunluluk haline gelmesi ile aciklanabilir.

Etkinlik faktorii, havayolu firmalarimin is modeline gore istatistiksel olarak
anlamli bir farklilik gostermektedir. Etkinlik, ugaklarin hareket etmesini ve
havaalaninda (inis ve kalkis) bekleme siirelerinin kisaligini ifade etmektedir. Ugagin
havaalaninda bekleme siirelerinin uzun olmasi firmanin maliyetlerini artirmaktadir. Bu
nedenle biitiin firmalar bu konuda hassa olmakla birlikte, diisiik maliyetli is modelini
uygulayan firmalarin bu konuda daha fazla hassas olmasi beklenmektedir. Fakat bu
aragtirmanin sonucuna gore, miisteriler etkinlik faktorii dolayisiyla daha ¢ok geleneksel
1s modeline sahip havayolu firmalarin tercih etmektedir. Bu sonug, hizmet kalitesinin
en 6nemli Olgiitlerinden birisinin ugus gecikmeleri olarak degerlendirilmesi (Bubalo ve
Gaggero, 2015, s. 23) ile agiklanabilir. Geleneksel havayolu isletmeleri, gecikmelerin
dogrucagi ek maaliyetlerin yaninda hizmet kalitesinin diisiik algilanmasina neden

olabilecegi dolayisiyla bu konuda daha hassas davranabilmektedir.

Bu arastirmada ulagilmak istenen bir diger sonug, yolcularin havayolu is modeli
tercihini avantaj, ekonomiklik, giivenlik, iistiin hizmet, bilisim teknolojileri ve etkinlik
faktorlerinden hangilerinin agikladigini ve bu faktorler iizerinden miisterilerin hangi is
modeline sahip bir havayolunu tercih edeceginin ne diizeyde tahmin edilebileceginin
belirlenmesidir. Analiz sonuglarina gore, yolcularin havayolu firma tercihini istatistiksel
olarak anlamli sekilde aciklayan ve yolcularin hangi is modeline sahip havayolu
isletmesini tercih edecegini rahmin etmede kullanilabilecek iki faktér bulunmaktadir.

Bunlar; ekonomiklik ve ftstiin hizmet kalitesidir. Bu sonu¢ kismen literatiirii

82



desteklemekte, kismen ise ters diigmektedir. Literatiirden hareketle; avantaj, {stiin
hizmet ve giivenlik faktorlerinin geleneksel havayolu is modeli tercih kriteri icerisinde
olacagi 6n goriilirken, ekonomiklik, bilisim teknolojileri ve etkinlik faktorlerinin ise
diisiik maliyetli havayolu is modeli tercih kriterleri igerisinde olmasi beklenmekteydi.
Arastirmanin sonuglarina gore ise, miisterilerin is modeli tercihini istatistiksel olarak
anlamli sekilde sadece ekonomiklik ve {istlin hizmet degiskenlerinin agiklamakta ve bu
iki degisken miisterilerin is modeli tercihini tahmin etmede kullanilabilmektedir.
Ekonomiklik diisiik maliyetli is modeline sahip hava yolu firmasi tercihini agiklarken,
istiin hizmet ise geleneksel is modeline sahip havayolu firma tercihini etkilemektedir.
Ayrica, bu iki degisken, geleneksel is modeline sahip havayolu ile seyahat edenlerin
%88’1ni ve toplamda ise, her iki is modelini tercih edenleri %71 oraninda dogru tahmin

etmistir.

7.2. Oneriler
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Bu arastirmanin sonucunda, havayolu firmalarinin is modellerine gore
miisterilerin firma tercihlerinde etkili olan faktorleri karsilastirmis ve bu faktorlerin,
misterilerin havayolu is modeli tercihlerine etki diizeyleri belirlenmistir. Geleneksel is
modelin uygulayan havayolu isletmelerini tercih eden yolcularin en biiyiik beklentisi
ekonomikliktir. Bu is modelini uygulayan havayolu igletmeleri, miisterilerine saglamig
olduklar1 fiyat avantaji ile siirdiiriilebilirliklerini garantileyebileceklerdir. Ucuz ugak
bileti sunmalarinin yaninda, 6deme kolayliklar1 ve kampanya donemlerinde sagladiklari
ekstra indirimler ile tercih edilebilirlikleri arttiracaklardir. Bu is modelini uygulayan
havayolu isletmelerine reklam kampanyalarin1 ve tanitimlarin fiyat faktorii izerinden
olusturmalar1 ve hedef kitlesine temelde ucuz ugak bileti mesaji vermesi tavsiye

edilmektedir.

Geleneksel havayolu isletmesi is modelini uygulayan havayolu isletmelerinin,
miisterilerine sunmus olduklar1 {istiin hizmet bilesenleri tercih edilmelerindeki en
onemli faktordiir. Bu nedenle, gelencksel is modeli ile faaliyet gosteren havayolu
isletmelerinin maliyetleri kismak adina bu standartlardan vaz ge¢cmemesi 6nemlidir.
Ayrica, bu is modeli ile faaliyet gdsteren havayolu isletmelerine sektorii yakindan takip
etmeleri ve sektordeki gelismelere paralel olarak hizmet cesitliliklerinin arttirilmas,

mevcut hizmetlerin gelistirilmesi tavsiye edilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Tiirkce Anket Formu

Asagida bulunan anket formu havayolu firma tercihinde etkili olan faktorleri
belirlemeye yonelik olarak hazirlanmigtir. Arastirma sadece akademik amagli olup elde
edilen veriler toplu olarak degerlendirilecektir. Veri seti ii¢iincii sahisla kesinlikle
paylasilmayacaktir. Calismanin sonuclarinin gegerliligi agisindan sorular1 dikkatlice
okumaniz biiylik Onem arz etmektedir. Arastirmaya katildiginiz i¢in simdiden
tesekkiirlerimizi sunariz.

Emre DIL
Yiiksek Lisans Ogrencisi
IL.LBOLUM

1. Son birkag yil igerisinde yilda ortalama ka¢ kez havayolu seyahati
gerceklestiriyorsunuz?

2. Liitfen seyahat ettiginiz/edeceginiz havayolu firmasini belirtiniz?

3. Seyahat ettiginiz havayolu firmasmin son bir yil igerisinde toplam uguslarinizdaki
yiizdelik (%) oranini belirtiniz.

4. Son bir y1l igerisinde bu firma ile kag kez havayolu seyahati ger¢eklestirdiniz?

5. Tercih ettiginiz havayolu firmasini1 géz 6niinde bulundurarak asagida ifadeler igin
size uygun olan secenegi isaretleyiniz?

(1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: Karasizim, 4: katiliyorum, 5: kesinlikle

katiliyorum)

Bu firma ile tekrar seyahat etmeyi planliyorum 11234
Bu firma ile seyahat etmekten memnunum 1

Bu firmay1 bagkalarina tavsiye ederim 1123

6. Seyahat amaciniz ile ilgili asagidaki seceneklerden uygun olani isaretleyiniz?

() Tatil amagl ( ) Is Amach () Saglik
() Egitim amacl ( ) Aile-Akraba ziyareti () Diger




7. Bu ugus icin bilet sinifiniz asagidakilerden hangisidir?

( ) Ekonomi ( ) Business

8. Bilet ticretlerinizi kendiniz mi odediniz?

( ) Evet, kendim 6dedim () Hayur, is yerim / firmam 6dedi.

9. Bu havayolu firmasini tercihinizde, fiyat ile konfor faktorlerinin énem diizeylerini

karsilastiriniz?

() Fiyat konfordan ¢ok daha 6nemlidir.

() Fiyat konfordan biraz daha 6nemlidir.

() Fiyat ile konfor ayn1 6nem diizeyine sahiptir.
( ) Konfor fiyattan biraz daha 6nemlidir.

( ) Konfor fiyattan ¢ok daha 6nemlidir.

10. Yukarida belirtmis oldugunuz havayolu firmasimi tercih etmenizde asagidaki

faktorlerden her birinin ayr1 ayr1 ne diizeyde etkili oldugunu belirtiniz.

(1: Hig etkili degildir, 2: Biraz etkilidir, 3:Orta derecede etkilidir, 4: Oldukga etkilidir, 5: Cok
etkilidir)

Sefer sayisinin fazla olmasi 112 |3|4]5
Aktarmasiz uguslarinin fazlalhig 112|3]4|5
Biiytik bir filoya sahip olmasi 1/12|3|4]5
Ucgus saatlerinin uygun olmasi 112|3|4]5
Bilet fiyatlarin uygun olmasi 1/2|3|4]5
Odemede taksit sayisinin fazlalig: 112|3|4]5
Erken rezervasyon indirimleri 112(3|4]5
Kampanya donemlerinde sagladig: fiyat avantaji 1/2|3|4]5
Filonun geng ve/veya bakimli olmast 112(3|4]5
Kaza sayisinin az olmast 1123145
Ucus emniyeti ve giivenligi 112(3|4]5
Bilet fiyatlarinin yiiksek olmasi 1/2|3|4]5
Personelin uzmanlik diizeyi 112(3|4]5
Yiyecek ve igceceklerin ¢esitliligi 1(2(3[4]5
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Yiyecek ve igeceklerin kalitesi 112(3|4]5
Ikram sunum kalitesi 1/2|3|4]5
Vakit gegirme olanaklari (video, dergi vb.) 112(3|4]5
Ucaklarinin rahatlig1 ve konforu 1123|415
Ucaklarinin temizligi 112|345
Internetten iicretsiz veya diisiik {icretli koltuk segme imkani 1(2(3[4]5

Internetten {icretsiz veya diisiik iicretli Check-in islemlerinin
yapilabilmesi

Ugusla ilgili bilgilendirmelerin eksiksiz yapilmasi 1/2|3|4]5

Havaalaninda (inis ve kalkis) bekleme siirelerinin kisalig1 112|3|4|5

11. Ugus mesafesine gore tercih ettiginiz havayolu firmasi farklilik gostermekte midir?

( ) Evet, farklilik gostermektedir. ( ) Hayir, farklilik gostermemektedir.

NOT: Yukaridaki soruya cevabiniz "evet" ise asagidaki sorular1 cevaplayiniz; "hayir"
ise 14. soruya atlaymiz.

12. Uzun mesafeli uguglariniz1 genellikle hangi havayolu firmasi ile gerceklestirirsiniz?

13. Kisa mesafeli uguslariniz1 genellikle hangi havayolu firmas: ile gerceklestirirsiniz?

14. Asagidaki ifadelerden sizin i¢in uygun segenegi isaretleyiniz

(1: kesinlikle katilmiyorum, 2: katilmiyorum, 3: Kararsizim, 4: katiliyorum, 5: kesinlikle

katiliyorum)

Ucus mesafesine gore tercih ettigim havayolu firmas1 farklilik
gostermektedir.

Kisa mesafeli uguslarda firma tercihimde fiyat daha fazla etkilidir. 112|13]4]|5

Uzun mesafeli uguslarda firma tercihimde konfor daha fazla etkilidir. | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

II. BOLUM
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1. Cinsiyetiniz?

2. Yasmz?

() 18-25
() 26-35
() 36-45
() 46-55
() 55 ve tistl

3. Egitim durumunuz?

() Lisanstistii

() Lisans

() Onlisans

() Lise

() Ilkokul/ Ortaokul
() Okur / Yazar

Ek 2: Tiirkce Anket Formu

SURVEY FORM

Your Views Matter!

Thank you for agreeing to participate in this research about factors influencing your decision on
choosing an airline company to travel. This survey takes no more than 6 minutes. Please give

careful attention to each question before providing a response. Data collected through this form

() Erkek () Kadin

4. Mesleginiz?

() Ozel Sektdr Calisani ( Mavi Yaka)
() Ozel Sektor Calisam ( Beyaz Yaka)
() Ozel Sektor ( Yonetici)

() Kamuda Yonetici

() Kamuda Memur

() Ogrenci

() Diger

5. Aylik kisisel ortalama geliriniz nedir?

( )2.000 TL ve alt1

( )2.001 TL ile 3.000 TL aras1
( )3.001 TL ile 5.000 TL aras1
( )5.001 TL ile 8.000 TL aras1
( )8.001 TL ile 15.000 TL aras1
( ) 15.000 TL veya lizeri

are going to be evaluated collectively for only academic purposes.

Thank you once more for your contribution to this research.

PART 1

Emre DiL

Master Degree Student
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1. How many times do you travel by the airline in the last few years roughly? (For
example; 10 times)

2. Please specify the airline company by which you have traveled / are going to travel?

3. Please point out the percentage rate of the airline company by which you have

travelled over the past year? (For example; %40 of all my airline travels)

4. How many times have you travelled with this airline company over the past year?

5. Considering the airline company you have specified, please choose the appropriate

option for each item below.

(1: Completely disagree, 2: Disagree, 3: Neither agree or disagree, 4: Agree, 5: Completely

agree)
| plan to travel with this airline company again 1
| am content to travel with this airline company 1
I recommend this airline company to others 1]2

6. Regarding your travel purpose, please mark out the most convenient among the
options below for this travel:

( ) Vocation Based ( ) Business Based ( ) Health
( ) Education Based ( ) Family/Relatives Visit  ( )Other

7. Please specify your ticket class for this travel by choosing appropriate options
below?

() Economy () Business

8. Have you paid for your ticket yourself?

() Yes, I have paid for it myself () No, my company/family has paid for it.

9. Please compare the importance level of the comfort and price in your current
preference of this airline company for this travel.

() Price is much more important than comfort
( ) Price is partially more important than comfort
( ) Both price and comfort are of the same importance
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( ) Comfort is partially more important than price
() Comfort is much more important than price

10.Now we want to understand factors affecting your decision while choosing the airline

company for this travel. Please specify how effective each items on your decision

choosing this airline company by marking appropriate option.

(1: Not effective at all 2: Slightly effective, 3: Moderately effective, 4: Very effective, 5:

Extremely effective)

Flight frequencies being more than enough

Direct flights being more than enough

Airline company having a large aircraft fleet

Its having convenient flight hours

Ticket prices being affordable

Providing enough installments on payment

Discounts of early bookings

Providing price advantage during campaign periods

New or well-maintained fleet

No or low number of accidents

Flight safety and security

Tickets’ being overpriced

The expertise of the staff of the company

Variety of the foods & beverages

Quality of the foods & beverages

Quality of dining-services

Leisure time facilities (video, magazine, play, etc.)

Comfort of the aircrafts

Hygiene of the aircrafts
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Possibility of choosing free or low-cost seats via internet
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Possibility of free or low-cost check-in transactions via
internet

Information services regarding flights being done perfectly

Having a short waiting period before departure and after
arrival
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11. Does your preferred airline differ according to your flight distance?

() Yes, it does ( ) No, it does not
P.S.: If your response to the question above is ‘ves’, please answer the questions

below.
If it is ‘no’, then move to Question 14.

12. By which airline company do you usually choose for your long-distance flights?

13. By which airline company do you usually choose for your short-distance flights?

14. We want to understand whether your preference differs according to the distance
of the flight. Please indicate the appropriate option for each item below.

(1: Completely disagree, 2: Disagree, 3: Neither agree nor disagree, 4. Agree, 5:
Completely agree)

According to flight distance my preference of the airline company 11213lals
differs.
Price is much more influential effective on my preference of short- 11213lals
distance flights.
Comfort is much more influential on my preference of long-distance 11213lals
flights.

PART 2

1. What is your gender? ()Male () Female

2. What is your age? 3. What is your education?

() 18-25 () Postgraduate Degree

() 26-35 () Bachelor Degree

() 36-45 () High School

() 46-55 () Primary School/ Secondary School

()>55
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4. What is your profession?

() CEO

() Manager

() Office Worker

() Government employee

() Student
() Jobless
() Other

5. What is your average monthly salary?

( ) <1000 USD

( ) 1001 — 2000 USD
( ) 2001 — 4000 USD
( ) 4004 — 6000 USD
() 6001 — 10000 USD
( ) >10001 USD

Thank You
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Ek 3: TAV Havalimanlar istanbul isletmesi’ne Rektorliik Yazis:

Tarih ve Sayisi: 08/01/2019-E.370

" o TG
. 2 DUZCE UNIVERSITESI REKTORLUGU
N 5 Ogrenci isleri Daire Baskanhg
N3

2006

Ulusal Kalite Hareketi

Say1 :57909333/100/370 08/01/2019
Konu :Aragtirma Izni (Emre DIL)

TAV HAVALIMANLARI iSTANBUL
ISLETMESINE

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisti Toplam Kalite Yonetimi Anabilim Daly,
Toplam Kalite Yonetimi tezli yiiksek lisans programi 6grencisi Emre DIL'in "Havayolu
Firmalarinin Sunmus Oldugu Hizmetlerin Is Modellerine Gore Kano Modeli ile
Degerlendirilmesi" konulu tez ¢alismasi1 kapsaminda anket uygulamak istemektedir. Gerekli
izinlerin verilmesi hususunda bilgilerinizi ve geregini arz ederim.

E - imzalidir.

Prof.Dr. Nigar DEMIRCAN CAKAR
Rektdr

EKLER :
Yazi ve Ekleri (6 Sayfa)

DAGITIM

Istanbul Valiligine (Atatiirk Havalimani Miilki
[dari Amirligi)

TAYV Havalimanlart Istanbul Isletmesine

http://ebys.duzce.edu.tr/envision-Dogrula/BelgeDogrulama.aspx
BARKOD NO: *BEBAB82RH* Pin Kodu : 49302

Konuralp Yerleskesi Konuralp/DUZCE 81600 Ayrintili bilgi igin irtibat: Ugur Durdu
Tel: : 0(380) 542 1118 Faks: 0(380) 542 1119
E-Posta: : Elektronik ag:www.ogrenciisleri.duzce.edu.tr

ogrenciisleri@duzce.edu.tr
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Ek 4: Istanbul Valiligi Atatiirk Havalimam Miilki Idari Amirligi’ne Rektorliik
Yazisi

Tarih ve Sayisi: 08/01/2019-E.370

S5 o TC
~ 2 DUZCE UNIVERSITESI REKTORLUGU
§$ ;“,,’? Ogrenci Isleri Daire Baskanhg:

/.

2006

Ulusal Kalite Hareketi

Say1 :57909333/100/370 08/01/2019
Konu :Arastirma fzni (Emre DIL)

ISTANBUL VALILIGINE (ATATURK.
HAVALIMANI MULKI IDARI AMIRLIGI)

Universitemiz Sosyal Bilimler Enstitiisii Toplam Kalite Y&netimi Anabilim Dals,
Toplam Kalite Yonetimi tezli yiiksek lisans programi &grencisi Emre DIL'in "Havayolu
Firmalarmin  Sunmus Oldugu Hizmetlerin Is Modellerine Goére Kano Modeli ile
Degerlendirilmesi" konulu tez ¢aligmasi kapsaminda anket uygulamak istemektedir. Gerekli
izinlerin verilmesi hususunda bilgilerinizi ve geregini arz ederim.

E - imzahdir.

Prof.Dr. Nigar DEMIRCAN CAKAR
Rektor

EKLER :
Yaz ve Ekleri (6 Sayfa)

DAGITIM

Istanbul Valiligine (Atatiirk Havalimani Miilki
Idari Amirligi)

TAV Havalimanlari Istanbul Isletmesine

http://ebys.duzce.edu.tr/envision-Dogrula/BelgeDogrulama.aspx
BARKOD NO: *BE84B82RF* Pin Kodu : 45991

Konuralp Yerieskesi Konuralp/DUZCE 81600 Ayrintih bilgi iin irtibat: Ugur Durdu
Tel: : 0(380) 542 1118 Faks: 0(380) 542 1119
E-Posta: : Elektronik ag:www.ogrenciisleri.duzce.edu.tr

ogrenciisleri@duzce.edu.tr
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Ek 5: Atatiirk Havalimam Gegici Giris Kart1 izin Formu
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