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1. GIRIS

Self servis teknolojileri son yirmi yil icinde hamék sektdriinde yer edinmeye
baslamis fakat kullanim alanlari ginimuize kadar isteneniddg gelstirilememistir.
1990’larin ortalarindan itibaregekillenen ve kullaniimaya knan bu teknoloji tabanl
hizmet yaklaimi, ginimuzde neredeyse tim havaalani ve havaykhtleri tarafindan
cazip ve dguk maliyetli bir hizmet alani olarak algilanmaktadRekabetin arten hava
ulastirma pazarinda, maliyetleri glirmek ve yolculara daha hizli hizmetglemak icin
benimsenmeye kanan bu hizmet tirt, hem yolcular hem de havstiataa kletmeleri
acisindan ggtli avantaj ve dezavantajlari beraberinde getirtadk.

IATA (International Air Transport Association — Wilararasi Hava Fanacilgl
Birli gi)’nin yaptigl dezerlendirmelere gore; havacilik sektérinde ortakakuimli self
servis (CUSS - Common Use Self Service) uygulamalar %40 oraninda
yayginlamasi durumunda, sektérde yillik 1 milyar dolarlik tasaruffun sglanmasi,
bunun da check-in (ugwolcu kayit) baina ortalama 2.50 dolara yakden bir diguk
maliyet avantajina yol acagiaon gurtlmektedir. Ayrica bu tir hizmetler saye&n
artacak cakan verimliligi ve yolcu kontuarlarinda catirilacak personel sayisindaki
disUse, havayolu ve yolcular acisindangyaluk problemlerinin daha kolay yonetilebilir
hale gelmesine, yolcuslemlerindeki uzun prosedurlerin daha etkin ve cabuk

tamamlanabilmesine yardimcli olacaktir (http://wwipart-

technology.com/features/feature123arisim tarihi 31 Temmuz 2014). Self servis

check-in cihazlari artik oteller ve havayollari igihir ¢cok servis noktasinda kamiza
ctkmaktadir. Fakat bu self servis hizmetleriningteti ihtiyaglarini ne 6lgtide kaitadigi
veya havaalanindaki ganlugu azaltmak icin gercekte ne kadar faydal @ldugibi
sorularin da irdelenmesi ve cevaplanmasi gerekrdekigiper marketlerdeki alieris
noktalarindaki self servis Urin tarama ve Odemdersierinin ortaya cikmasi ve

yararlarinin fark edilmesiyle beraber, havaalahatineleri de self servis hizmetleri ve



kiosk kullanimlarinin, yolcu ygunlugu ve kuyruklarinin azaltilamsinda ne kadar faydal
olabilecginin farkina varmaya gamilardir (Kidwell, 2007).

Gunumuzde ymnan yuksek rekabet ortaminda, havayolu ve havaalan
sirketlerinin varlgini devam ettirmesi icin surekli gigen ve yeni uygulamalar ortaya
cikaran teknlojik gefimlere adapte olmasi gerekir. Bu ghemda self servis
teknolojileri, havacilik endustrisi acisindan artmkovatif uygulamalari ve diik
maliyetli cozimleri ortaya koymaya gamistir. Ozellikle son yillarda havaalanlarinda
kullaniimaya bglanan self servis teknolojileri, yolcularin seyalséireclerinde desik
ihtiyaclarini, etkin birsekilde kasilamaktadir. Orngin; cssitli havalimani servis ve
hizmetleri hakinda bilgi veren kiosklar, havayollebsatin alma kiosklari, uzun yolcu
kuyruklarini 6énleyen ve ortak havayolu kullanimiaak self servis chek-in (ugu
kayit) kiosklari (CUSS kiosk), self servis bagsglim sistemleri, yiyecek-icecek veya
ucus Oncesi ya da sonrasis@é yolcu ihtiyaclarini giderecek parakende kicesth] mobil
telefonlar kullanarak internet tzerinden rezarvasylet satin alma, check-in (ugu
kayit) ve boarding (uga gecs) gibi hizmetler belli bgi self servis teknolojilerine
ornek olarak verilebilir. Havacilik servis hizmetiele caitlilik saglayan bu tur self
servis uygulamalari arttk hem yolcular hem de haltayirketleri acisindan gittikce
kullanimi ve tercih edilme gdimleri artan teknolojiler olarak kamiza g¢ikmaktadir.
IATA (International Air Transport Association — Uiararasi Hava TEamacilgl
Birli gi)’nin yaptigl degerlendirmelere gore self servis check-in hizmetimgararlanan
bir yolcu, check inglemi icin ortalama 2.5 dakika zaman harcarken, brpersonel
kullanilan chek-in kontuarlarinda bu stre 3.5 da#ltkn az olmamaktadir (Fiorino,
2005). Dolayisiyla geleneksel chek-in kontuarlarirkullanimi daha c¢ok yolcu
kuyruklarinin olgmasina, yolcu memnuniyetsigiine, personel sayisi ve maliyetlerinin
artmasina potansiyel olarak neden olabilmektedinaBnazaran self servis teknolojileri;
verimlilik, gtiven, daha kisa bekleme zamanlari abalaz personel maliyet imkanlari
ortaya koyarak, havacilikletmelerine 6nemli bir rekabet avantaji sunmaktadir

Uluslararasi havacilik pazarinda yukarida geneteyede verilen self servis
yaklasimlari, Turk Havacilik pazarinda da etkdti 2000°'li yillarin sonuna dgru
gostermeye bgamistir. Bu ba&lamda tez cajmasi kapsaminda self servis

teknolojilerinin  lokal pazardaki uygulamalari ve rKu yolcular acisindan



degerlendirmesi gerekmektedir. Zira global ve lokakgaaki uygulamalarin getirgli
benzer ve farkli @limlerin irdelenmesi sonucunda, sektor agisidantiouservislerin

daha etkin kullaniimasi veletme stratejilerinin belirlenmesine yardimci olktta
1.1. Tezin Amaci

Global hava tamacilgl sektéri de @er sektoérler gibi teknolojik galnelerden
etkilenmekte ve bu cergcevede hedef yolcu kitlekimovatif Uriin ve hizmetler sunarak
rekabet sanslarini arttirmaya camaktadirlar. Inovatif bir yaklgim olarak
deserlendirilebilecek self servis hizmetlerinin kullam yayginlatikca bu konuda géli
akademik cabmalarda ortaya cikmaya gamistir. Fakat bu cajmalar global yolcu
pazarina yonelik agairmalari, gilimleri ve analizleri ortaya koymakla birlikte gelde
ulusal ve i¢ pazarlara yonelik gexlendirmeleri kapsam gdibirakmsglardir. Dolayisiyla
bu aratirma tezinde amag; bir cok sektorde kullanimi yalggan ve gletmeler
tarafindan kaynaklarin verimli  kullanilmasi icin rdd edilen self servis
uygulamalarinin, Tark havaciligletmelerinde verimli kullaniimasi ve uygulanmasini
saglayacak stratejileri ve analizleri akademik olamataya koymaktir. Bu kapsamda,
hava yolu gletmelerinin self servis uygulamalarina yonelik ietkstratejilerini
belirlemede Turk yolcularinin karekteristik 6zeldikinin, self servis uygulamalarina
uyumlarini ve guvenilerini de g6z 06nune alarak,f sarvis uygulama alanlarinin
gelistiriimesine yonelik analizlerin yapilmasi amaclataair. Ayrica self servis
teknolojilerinin havacilik sektérindeki 6nemi, yolar Uzerindeki etkileri, havacilik
sirketlerine getirdgi avantaj ve dezavantajlari da literatir taramasngalariyla
desteklenecektir.

Ikinci bolumde literatir taramasiyla birlikte havdci tarihi, gecmgten
gunumize havacililetme uygulamalari, hizmet sunukilleri, havacilik sektorinin
karsilastigl ve sektoriinsekillenmesine katki g#ayan belli bal tarihi olay ve
organizasyonlar, yonetim felsefe ve stratejileringkleriyle birlikte sunulacaktir.
Ozellikle self servis teknolojilerinin sektore giti yayllmasi ve bu tiir servislerin
kullaniimasina yonelik @limlerin nedenleri de ayni bélimde sunulacakikimci bolim
sonuna dgru self servis uygulama ornekleri ve seyahat séragle kullanilan self

servis hizmetleri, avantaj ve dezavantajlari ilelikie orneklendirilecektir. Bolim



sonunda ise agarmaya katki sglayacak ve Turk yolcularin karekteristik 6zelliklar
ortaya koyacak kultir ve guven kavramlar ile kidi self servis hizmetlerinin
degerlendirilmesi irdelenecektir.

Self servis teknolojilerinin ¢li literatlr refaranslari ile degerlendirlmesinin
ardindan Uc¢unctu bdlumde gmamada kullanilan metodoloji, veri gerlendirme
planlari, anket kapsami, anketin glirulmasi, uygulanmasi, elde edilecek verilerin
deserlendirimesine yardimci olcak istatistiki analidngemlerine yer verilecektir. Bu
kapsamda astirmada hedef ana kitlegdimleri ortaya cikarilarak metodoloji ve
argtirma safhalan detaylandirilacak, ortaya konulabglotezlerin temel gostergeleri
detaylandirilacaktir.

Doérdunct kisimda elde edilen anket sonuclari Igtadiegerlendirmeleri ile
birlikte irdelenecektir. Elde edilen sonuclar, tetki veri dezerlendirme yaklgimlari
cercevesinde ve genel olaragirékli ortalama Olcekleri temelinde analiz edil&te
Sonuglar gorsel ve istatistiki sonuglar olarak yat&onacaktir.

Sonu¢ bdéliuminde sunulan self servis teknolojilesinbu servis ve hizmet
turlerini kullanan Turk vyolcularin Gzerindeki et&il ve yolcularin gilimleri
cercevesinde ortaya konulan hipotezler analiz eelder. Elde edilen sonuclarin genel
degerlendirilmesinin ardindan, sonuclarin havacilgietme yonetim perspektifinde

analizi yapilacak, bu kapsamda 6neri ve tavsiyafeya konacaktir.

1.2. Tezle Analiz Edilecek Problemin Tanitimi

Self servis uygulamalari genelde hizmet sektoriiadiyet gosterir ve tiketiciye
daha hizl servis vermek maksadiyetimeler tarafindan tercih edilmektedir. Self sgrvi
uygulamalarinin tuketiciye hangi hizmet safhasiadalebilecei ve tiketicinin bu tur
servis arzina uyum gkyip s&layamayacgnin belirlenmesi gerekir. Bu BEmda
havacilik gletmelerinde de yolcularin benzer servislere uywmuwe guvenlerini
belirlemek, gletmelerin etkin ve verimli operasyonel faaliyeitter gelistirecek
stratejileri belirleme ve uygulamasinda faydalicaletir.

Dolayisiyla dgru pazarlama, etkin operasyonel ve verimli finarstahtejileri
gelistirmek icin yolcu tercihlerinin g6z 6nidne alinmasrunludur. Yolcu profilinin ve

yolcu servis tercihlerinin ortaya konmasi ilgletme yonetimi strateji gelirme



problemlerini gabilecek ve etkin planlar, gderlendirmeler yapabilecektir. Bu atama
kapsaminda amag, temelddgetmelerin self servis hizmetlerine kakarsilasabilecesi
yolcu tepkilerini daha gkl degerlendirmesi ve yolcu isteklerine goérgletme
politikalarini gelgtirmesidir.

Tark yolcularinin self servis teknolojilerine uyume bu tir hizmetlere
yaklasimini ortaya cikarmak, ag@rmamizda ele alagamiz temel problemin ana

hatlarini olgturmaktadir.
1.3. Problemin Gergek Tanimi

Yukarida problemin ana hatlariyla glendiriimesine istinaden, atama
kapsaminda Turk Havacilik sektoriine yonelik binspgaanin yapilacgani belirtmekte
fayda vardir. Her ne kadar self servis teknolajler yonelik gilimlerin
deserlendirilmesi Uzerine edli uluslararasi caymalar ve yayinlar mevcut ise de
Tarkiye'de bu tur gilimleri ortaya koyacak bir caimanin eksiklgi s6z konusudur.

Tark yolcularin karekteristik 6zelliklerini ortayagikaracak ve bu amda
havacilikta kullanilan self servis teknolojilerikarsi yaklasimlarini ortaya koyacak bir
argtirma, ayni zamanda bu tur teknolojileri hizmet&aso veya uygulamayi dinen
Tark Havaclliksirketlerine yarar s#ayacaktir. Zira genelde sektordeki havaalani ve
havayolu sirketleri, bu tir uygulamalari daha c¢ok firma inmajipekistirmek, ds
pazarlardaki hizmetlerin benzerini cabucak sunabKekabiliyetlerini ortaya koymak ve
kendilerini global pazarda rekabet edebilecek hifene sahip oldgunu gosterebilmek
amaclyla yapmaktadir. Dolayisiyla yolcu profiline yolcularin bu tir servislere kar
yaklasimlarini eksik bisekilde dikkate almaktadirlar. Self servis hizmetierkag! Turk
yolcularin tepkisi, hizmet kullanma beklentilerij\gnleri, kultir boyutu gibi faktorlerin
ortaya konmasi, ¢gma kapsaminda ortaya ¢ikabilecek problemlerin ¢azigm firsat

yaratacaktir.
1.4. Arastirma Sorulari

Arastirmada yapilacak anket kapsaminda sorulgitlickaynaklardan derlenrgi
ve ana hatlariyla havacilik sektoriinde hemen hemeersene yapilan bir yolcigiém
anketinden yararlanilarak gglrilmi stir.



Uluslararasi hava g¢anacilgl sektoriindeki glimleri ve teknolojik gelsimlere
bagli olarak yolcu isteklerini belirlemek icin yapilaanket, bgta SITA (Société

Internationale de Télécommunications Aéronautiquesy.sita.aerd isimli uluslararasi

sirket 6ncul@inde olmak Gzere sektordeki bellishahaber dergilerinin katilimiyla her
sene gercekigriimektedir. Kapsamlan farklihk gostermekle béer bu tir anket
calismalari 1999 yilindan beri yapiimakta ve sonuclduslkararasi havacilik bilgslem
konferans ve bukmalarinda kamuoyuna sunulmaktadir.

Arastirma sorulari, tez c¢aimasinin Uc¢inct béliminde detaylariyla birlikte
sunulacaktir. Sorularin kapsami, Turk Havacilik t&glkain ve Turk yolcularinin
Ozelllikleri dogrultusunda gegtirilmi s ve detaylandirilingtir.

1.5. Hipotezler

Tez calsmasi kapsaminda ispatlanacak hipotezler uclnctu &edidcu
bolumlerde detaylari ile birlikte verilrtir.

Hipotezlerin olgturulmasinda temel alinan kistas; ankette sorularular
cercevesinde yolcularin ilgili self servis teknolaje hizmet kullanimlarini ya da
yaklasiminlarini ortaya c¢ikaracalgdéimleri ortaya c¢ikaracak faktorleri ortaya koymakt
Bu balamda ceitli self servis teknolojileri ve Turkiye’de kullalan bazi self servis
hizmetlerine yonelik yolcu tutumlarini ortaya kog#ichipotezler ortaya konmgwe bu
hipotezlerin dgerlendirmeleri istatistiksel metodlarla irdelentii

Degerlendirme ve sonu¢ kisminda, hipotezler sonuderbirlikte irdelenerek,
self servis hizmetlerinin gakli bir sekilde uygulanmasi icin sektdrdekilatmelerin
olusturulabilecegi startejik planlar ve etkirsietme politikalari kisa, orta ve uzun vadede

degerlendirilecektir.
1.6. Tez Calsmasinin Onemi ve Yarari

Ticari havacilgin 100. yilinin kutlandn 2014 yili iginde, sektdrin gecigdli
evrimi ve teknolojik gekmelere paralel olarak havacilikglagtmelerinin yaadigi
zorluklari ortaya koymak gerekir. Clnklsgaan yiuksek rekabet sebebiyfteimeler
daha etkin ve verimli yonetim politikalari, hizmessitlendirme stratejilerini ortaya
koyma mecburiyeti icindedirler. Zira havacilikletmeleri, ticari havaci@in ortaya



ciktigl 1914 yilindan beri devamli yeni stratejiler vevatif uygulamalar ortaya koymak
zorunda kalmy ve bdylece sektordeki devamliliklaringtamaya cakmiglardir.

Havacilik sektérinde giunimuizde gelinen noktay! dgrenlatmak icin sektorin
tarihsel gekimine 6zetle bakmak gerekir. Wittmer, Bieger, Migl¢2011) ve Flouris,
Oswald (2006)'a gore ticari hava@in gelsiminde hangi safhalardan gecidive
nereye gelindii asagida kisaca verilngtir:

v' Ticari havacilgin bgladig kabul edilen 1914 yilinda ancak gehir arasi
yolcu tgimaciligl yapilirken, bugin yakigk bu sayr 40000sehire
ulasmistir.

v' 1914'te ticari bir ucaklarla kat edilen mesafe wgikd 30 km iken bu
mesafe gunizde teknik gamm doéngusi icinde ayni ucakla yaka
80416438 km'ye kadar ¢ikstir.

v Ik ticari ucularda sadece bir i tasinabilirken, ginimizde teknik
yasam dongusi icinde ayni ucakla ortalama 8547945dsinmaktadir.

v' GlUndmize gelinginde havacilik sletmeleri, yillik ortalama 3 milyar
yolcu ve 50 milyon ton kargoyu ganaktadir ki bu yolcu sayisi dinya
ndfusunun yaklgk %44'Gne denk gelmektedir.

v" Yolcu ve kargo tamacilgl hacimleri géz 6nine alinginda sektor
yaklasik 56.6 milyon kgiye is olana&l sglamakta ve ortalama 2.2 trilyon
Amerikan Dolari buyuklgtndeki bir ekonomiyi kontrol etmektedir.

v Yukaridaki ekonomik buyuklik go6z 6nine aligiida havacilik sektéri
bir devlet olarak kabul edilseydi, gayri safi milasila verilerine gore

dinya da 19. bluytk ekonomi olarak g«eariza ¢ikardi.

Yukaridaki genel bilgiler dgrultusunda, havacilik sektoriiniin dinya ticareti
acisindan ne kadar onemli ofguortaya cikmaktadir. @@l olarak bu buyudk ticari
hacimden,sirketler pay almayl hedeflemekte ve gym rekabet ortaminda sektdrde
tutunmaya cagmaktadirlar. Sektorde tutunmak iggitketler caitli yonetim stratejileri
gelistirmekte ve etkin yolcu hizmetleriyle 6ne ¢ikmagdeflemektedirler.

Dolayisiyla bu cadma, etkin yolcu hizmetleri ve tutundurma faaliyatle

kapsaminda, havacilikslétmelerinin ortaya koyduklari self servis hizmatie



degerlendirmeyi, ektin self servis strateji vgdetme hizmet politikalarini okturmaya
yardimci olmayi hedeflemektedir. Ozellikle Tiirkigle' eksiklgi yasanan havacilikta
self servis stratejilerine kaynak olacak bir galanin ortaya konmasi ve bu konuda
literature katkida bulunulmasi temel amac¢ olaratayar cikmgtir. Turk yolcularin
aliskanhk ve gilimlerini ortaya koyacgimiz calsma sayesinde, havacilikletmeleri
self servis hizmetleri icin dipu ve etkin self servis konumlandirma stratejiierle

gelistirebileceklerdir.
1.7. Tezde Kullanilacak Havacilik Terim ve Tanimlari

ICAO: International Civil Aviation Organization -Uluslaes! Sivil Havacilik
Organizasyonu.

IATA: International Air Transport Association - Uluslaasr Hava Taimacilgi
Birli gi.

Check-In: Havaalani terminallerinde, hava yolu veya yer hizrkarulusu
gorevlilerinin, yolcularin bilet, bagaglemi ve kontrollerini yapmalari.

Baggage TagBagaj etiketi.

Bags Ready to GoBagaj etiketi okunmasindan sonra teslimi/génderimi

Boarding: Check-in gleminden sonra uga binme glem ve prosedurleri.

Boarding Card: Ucaga binmek icin gerekli olan kart.

Document Check:Dokiman kontrol/okuma.

Flight Reeboking: Ugus yenileme kayidi.

Self Boarding: Otomatik ucga gecs.

Bag Recovery:Kayip bagajslemleri.

Check-In Kiosk: Havaalani terminallerinde boarding kart alimi, dgagemi ve
kontrollerinin yolcular tarafindan yapiimasingksyan self servis kiosk ekipmani.

Cute: Common Use Terminal Equipment — Ortak kullanimhrnmal
ekipmanlari.

Cuss:Common Use Self Servis — Ortak kullanimli self seplatformlari.

Cuss Kiosk: Ortak kullanimli self servis kiosk araclari.

Cupps: Common Use Passegner Processing Systems — Odtakiii yolcu

hizmet sistemleri.



Fast Travel: Havacilikta self servisleri kullanarak verilen higblcu hizmetleri.

Self Bag Drop: Havaalani terminallerinde bagaj tesligleminin yolcular
tarafindan yapiimasini ayan self servis bagaj teslim tnitesi.

Self Service Boarding Gate:Havaalani terminallerinde uga bink isleminin
yolcular tarafindan yapilmasini@ayan self servis kapi sistemi (SITA, Common Use
Passenger Processing Systems — CUPPS The Next aBeneof Common Use
www.sita.aero/file/3448/CUPPS_overview.pdf, 2014jDevlet Hava Meydanlari
Isletmesi Genel Maduarkii Havacihk Terimler Soziu, 2011),
(https://lwww.faa.gov/jobs/abbreviations/#tab-C, siEni Tarihi: 04 Kasim 2014), (All
Aviation Abbrivations, 2009).

1.8. Arastirmanin Zorluk ve Genel Kabul Kriterleri

Bu argtirma havayolu ve havaalangirketlerine, self servis hizmet ve
teknolojilerinin Turk yolcular Gzerindeki etkileiinbeklentilerini ve finansal olarak
isletme politikalarina olgturacal katki konusunda yardimci olmayl amaclamaktadir.
Ayrica argtirma, havacilik sektériniin bu konuda gegem gunimize kadar nasil bir
degisim gecirdgi bilgisini de icerecektir. Arglirma sonuglar, Tirk Havacilik
sektoriinde self servis hizmetlerinin etkilerini idelyecek pozitif ve negatif
yaklasimlarla beraber dgrlendirilmelidir. Zira bu alandgirketlerin stratejilerini, yolcu
beklentileri ve teknolojik gejmeleri goz ardi etmeden, gucli ve zayif yanlarini,
sektordeki tehdit ve firsatlar gerlendirereksekillendirmeleri gerekir. Bu ¢aima Turk
Havacilik sektoriinde self self servis hizmetlerivigk Hava Taimaciligi kapsaminda
yapilacak akademik camalar icin 6Gnemli bir rol Ustlenebilir.

Bu argtirmada kagilagilan en buyuk zorluk, havacilik sektérindeki safvis
hizmetleri konusunda akademik yayinlarin kisith masi nedeniyle, kaynak
refaranslarinin sinirli kalmasidir. Bu zorluk, kalmoluturacak temel bilgilerin ger
sektorlerdeki self servis uygulamalarina yonelikpiiean akademik caimalardan
yararlanilarak g@lmaya calgilmistir. Ayrica var olan sinirh havacilik self servis
calismalarindaki bilgilerin, argirmacilarin kendi kisel yorum ve dglincelerini

gibi zorluklari da ortaya cikarstir.



1.9. Sonug

Global hava tamaciligl sektdriinde ve ulusal pazardasaman gekmeler
kapsaminda, self servis hizmetlerine genel bir gvakverildigi giris boliumunde, self
servis hizmet kullaniminin 6nemi ve bu alanda yapdi gereken ulusal bir akademik
calismanin gereklili konulari kisaca dgerlendirilmistir.

Calismanin ilerleyen bélumlerinde, self servis hizmetldgerattr taramalariyla
birlikte ele alinacak, genel havacilik uygulamalda avantaj ve dezavantajlariyla
birlikte ortaya konacaktir. Yine cama kapsaminda Turk yolcu profilini ortaya
clkaracak anket camasiyla beraber elde edilecek yoldgiilienleri degerlendirilecek ve
Tark havacilik gletmelerinin uygunsletme yonetim politikalarini okurmasi, stratejik

planlarini yapabilmesi icin gerlendirmeler yapilacaktir.
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2. LITERATUR TARAMASI

Havacilik sletmelerinin ve busletmelerin evrim sirecinde verilen hizmetlerin
gelisimini incelemek icin havacilik tarihinin irdelenmegerekir. Havacilik tarihini ve
havacilik gletmelerinin mihenk gejmelerinin literatlr incelemelerini takiben ana konu

olan self servis uygulamalari da literatlr tarankapsaminda ele alinacaktir.
2.1. Havacilk Tarihi

Insanlik tarihinde ugma igtmin ne kadar eskiye dayardi bilinmemekle
birlikte, bu amacta yapilan denemelerin farkh kaklarda tarihsel olarak soylenti ve
efsanelere dahi dayandirgdigorilmektedir. Yazili kaynaklara gore ilk deneerad
Cin’'de ucurtmalara Rganarak yapildii belirtiimektedir. Bu tir ugu denemelerinin
milattan sonra 6. ylzyila kadar dayandigilchkaynaklarda yer almaktadir. Takibi tarih
gelisiminden bakildginda ise daha gehis ucus arac konseptlerine 9.yy’da Unli
Endulus bilim insanlarindan Abbas Ibn-i Firnas’enbeonardo da Vinci'nin 15.yy’daki
deneme cizimlerinde rastlanmaktadir. Bu konseptleleriki donemlerde, 6zellikle
sanayi devrim sirecinde ve sonrasindastielmeye calgilan hava araclarina temel
ornek kaynaklari olarak derlendirildigi belirtilebilir. Sanayi devrimi ile birlikte ve
Ozellikle 18.yy'in son zamanlarindan itibaren hdfdva taima araclari olan balon ve
zeplinle ucy denemelerini gormekteyiz. 19. yuzyilinstzaindan itibaren ise artik daha
agir hava araclariyla ugudenemelerini gérmek muiumkin olmaktadir. Tezin Kieri
safhalarinda ilgili teknik gedimleri daha detayli olarak verilecektir.

Insanlik tarihindeki ugma tutkusu sonucundastjelen ucus teknikleri dgal
olarak hava tamacilgl kavramini ve bu kavramin ticari olarak ggdendiriimesi
fikirlerini de ortaya cikarngtir. Bu balamda Wright kardgerin ilk uzun ucy
deneyimlerini takiben ticari ve askeri yaflalarin hizla gekimini rahatlikla

gorebilmekteyiz.
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Konumuz gergi askeri havacifia pek dginmeyecgimizden yine de bu alanda
da yapilan ¢cagmalarin ya da teknik uygulamarirgletmeler tarafindan nasil ticari
amaclar cercevesinde kullangdda calsmamizda yer alacaktir.

Wittmer, Bieger ve Millers hava ykarma tarihinin 1780’lerden Bkanarak ve
kronolojik bir yaklgimla deisik safhalarda deerlendiriimesi gerek$i Uzerinde
durmuwlardir. Bu safhalar sirasiyla;

» Teknik gelsim sureci (1783-1929)

» Politik gelisim streci (1929-1944)

» Kalite ve maliyette ge§im sireci (1945-1973)

« s birlikleri, ortakliklar ve diguk maliyetli operasyonlar siireci (1974—1990)

* Yeni yaklgimlar ve migteri deseri stireci (1991-2010)

olarak belirtilmgtir (Wittmer, vd., 2011).

Asagida bu surecleri sirasi ile irdeleygce
2.1.1. Teknik Gelisim Sireci

Wright kardelerin 1900°1t yillarin baindan itibaren gedtirdikleri c¢esitli
ucurtma bazli ve hafif govdeli paraglide konseptisugenemeleri sonucunda, ilk takatli
yani motor ity kuvveti ile guclendirilen hava araclarinin da deeéeri yapiimaya
baslanmstir. Wright kardsler, 1903 yilinda ilk motor destekli prototip utarini Flyer |
ve Flyer Il ismini verdikleri aracglarla gercektemistir. Cesitli konsept ve radikal tasarim
degisiklikleri sonucunda, Wright kargeer Flyer Il ismini verdikleri hava araciyla 20
dakikalik rekor ucglarini gerceklgtirmeyi 1905 yilinda bgarmstir. Wittmer, Bieger ve
Mullers ve internet kaynaklarina gore bu model lodua tarihinde bir mihenk ta
olarak nitelendiriimekte ve gelecekte g#lilecek hava aracglarinin atasi olarak
degerlendiriimektedir. 5 Ekim 1905'te, Wilbur Wriglybklasik 40 km.’lik bir mesafeyi
Flyerlll modelini kullanarak 40 dakika gibi bir ugsiresi sonucunda gercegtiemistir.
Bu baar tarihi strecte ugudenemelerinin en dnemlisi olarakggelendirilmektedir.

Wright kardsglerin bu baarisini takiben, bir cok agrmaci ve gigimci yeni
hava araci dizayn ve denemelerini gercgkimistir. Tarihi bakimdan 6nemli sayilacak
ucws ve deneyimler; Louis Bleriot tarafindan yapilan 8&akikalik Calais-Dover

arasindaki ugy ilk kadin pilot olan Raymonde de Laroche taradmd/apilan ilk solo
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(tek kisilik) ucus, Mart 1910°'da Henri Fabre tarafindan gelilen ve suya inebilen ilk
ucazin denemeleri gibi deneyimler sirasiyla verilebili&yrica [.Dlinya Sawanda
ucaklarin askeri amaclarla kullaniimayaslaamasi, Ulkelerin ucak geimlerini ve
uretimlerini destekleyici politakalar gglirmesine de yol acngiir.

Wittmer, Bieger ve Millers’e goére sivil havacilike vticari hava ulgtirma
baglaminda ilk Orneklere bu olaylarin geiniyle birlikte rastlanmaya Bnmstir.
Posta faliyetleri, tek yolculu havastenaciligl gibi hizmetler bu dénemde yasal cerceve
ve kurallar olmamasina gmen balatiimistir. Ayrica havasartlari bu dénemde sivil

hava taimaclginin belirleyici kistasi olmgiur (Wittmer, vd., 2011).
2.1.2. Politik Gelisim Sireci

1929 ile 1944 vyillan arasindaki donem, havacildihinde o6zellikle sivil
havacilgin dizenleyici kurallara ihtiyaci olgu bir strec olarak keamiza ¢ikmaktadir.
Ozellikle Charles Lindbergh’in ilk solo Atlantik ugu, 1930’lu yillardaingiliz ve
Almanlarin ilk jet motor ¢cagmalari uzun mesafe ugarinin mimkin oldgunu ortaya
cikarmstir.

Ayrica Il.Dinya Sav@n’'da, savaa katilan ulkelerin havacgh artik bir savunma
ve saldiri stratejisi olarak kullanmayaslzenalari sonucunda, hava araclari Gretimi
neredeyse devrim sayilabilecek teknik gaklere neden olngtur. Ornein; 1939
yilinda Erich Warsitz tarafindan gglrilen Heinkel HE178 adl ilk jet motorlu ucgak,
yine Warsitz tarafinda gatirilen V1 ve V2 gibi balistik flizeler, havacilikjat motorlu
uygulamalarin ilk érnekleri ve mihenkstaridir. Ileride bu cakmalar, jet motorlu sivil
hava taimacilginda kullanilan ucaklarin gelimini sgslayacak temelleri okiuracaktir.

Sonug¢ olarak, ucaklarda kullanilan yeni jet motygulamarn ve teknolojik
gelisimler sayesinde artik ulkeler arasi, hatta kitalas! ucglar olasi hale gelngive
sivil havacilik taimacilgl konusunda (lkeler bazinda gimler bu dénemde
baslamistir. Ozellikle uzun mesafeli yani tlkeler arasi glarda, artik uluslararasi bazi
kurallarin konulmasi mecburiyet halini akhr. Bu nedenle 7 Aralik 1944’te Chicago
Convention-CHI isimli bir uluslararasi angfaa hazirlanngtir. Bu antlama sava
sonrasinda sivil havagiin yasal temellerini okiuran ilk kurallari ortaya cikarmtir.

Ozellikle 1l.Dunya Sav@'na katilan tlkelerin onculik efi bu antlama cergevesinde,
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dunyada sivil havacilik faaliyetlerini dizenleymir kurum olarak ortaya ¢ikan ve halen
faaliyetlerini strdtren, International Civil Aviam Organization (ICAO) kurumu
olusturulmustur. Chicago konvansiyonun ilk maddesi cercevesitdek her devlet ya
da eyalet kendi karasal sinirlarini kapsayan hdeaai acinde de hakimiyetlerini
resmilestirmistir. Bu antlgmaya imza atan tim devletler, ayni zamanda tenesisgpler
cercevesinde ulkeler arasi havacilik kurallarindgiaantlamalari gozetme ve uygulama
yukumldluklerini de Ustleniyorlardi. Andenanin dger dnemli bir ayrintisi ise; ilk defa
ekonomik, guvenlik ve sivil havacilik pazarina gerde sitcilik kavramlarinin yasal

olarak ortaya kondiu ilk metin 0Ozellgini tasimasidir (http://tr.wikipedia.org/wiki/

Chicago_Konvansiyonull Eylul 2014).

Sheahan’a goére, bu aghaa sonucu ortaya c¢ikan Uluslararasi Sivil Havacilik
Kurumu'nun klevsel hale getirilmesi gwnmstir. “Uluslararasi Sivil Havacilik
Organizasyonu (International Civil Aviation Orgeation , ICAO), sivil havacilik
operasyonlarinin; ticari havastmacilgl, genel havacilik ve ger havacilik ¢casmalar
olarak ti¢ ana kategoriye ayrggani belirtir. Bu kategoriler gagidaki gibi tanimlanir:

v' Ticari hava tasimaciligi: Kiralik ya da herhangi bir tcret tarifesi ile likte

ucakla yapilan yolcu, kargo, posta operasyonlari.

v' Genel havacilik: Ticari hava ulstirma kapsaminda olmayan ucak ve
havacilik operasyonlari.

v Diger havacilik calsmalari: Tarim, irsaat, fot@raf, argtirma, keif ve
petrol, arama-kurtarma, havadan reklam gibi 6zeluzenanlik gerektiren
servislerde kullanilan ugcak operasyonlarini kapgarieehan, 2003).

Sava sonrasi ve Ozellikle uluslararasi bir agittéa metni Gzerindeki mitabakat
sonrasinda sivil hava yian sektorii hizli bir ivmelenmeye sahne oftom. Ozellikle
savg sonrasinda gepigovdeli ordu ucaklarinin kolayca sivil yolcu vespe tgaima
maksatlariyla dongitrilmesi hizlandiringtir. Bu donigumler pazardaki koltuk arzinin
belkemgini olusturmus, ayni zamanda kullaniimayan ugaklarin ekonomiyeitpdoir
katki yapmasi sganmstir.

Bu dénemin dier bir 6zellgi de Ulkeler arasi sivil havastanaciligl konularinda
antlgmalarin yapilmaya Banmisidir. Orngin; ingiltere ve Amerika Birlgk
Devlet'lerinin birbiriyle antlamaya caktigi ve 0zellikle ugy standartlarinin, pazara
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giris kistaslarinin detaylandiriigl bir antlgma tzerinde ygunlagiimis fakat bu donem
(politik sureg) icinde gerceldarilememistir (Larsen vd., 2012).

2.1.3. Kalite ve Maliyet Gelisim Sireci

Il. Dinya Sava’'ndan sonra yawvayava sekillenen dinya siyasi haritasi ayni
zamanda havacilik sektoriinde de etkilerini gostgemieglamistir. Ayrica savstan
sonra dongturilen ucaklarin mgieri konforu agisindan istenilen dizeylerde olmamas
daha geni gévdeli ucak ihtiyaclarinin ortaya ¢ikmasi, AmeriBirlesik Devletleri ve
Sovetler Birlgi arasindaki siyasi kutugienanin havacilik alaninda da bir rekabet unsuru
haline gelmesi gibi konular, 1945-1973 dodnemininerh faktorleri olarak
degerlendirilir.

Il. Dinya savanin ardindan ticari havayokirketleri, kagilasilan uluslararasi ve
ulusal sorunlari ortak bir binyede koordine etmedksadiyla, bir birlik kurma ihtiyaci
ve araysl icine girdirler. Bu amacla IATA (International AiTransport Association,
Uluslararasi Hava TEamacilgl Birligi) kurulmasina karar verilrgiir. [ATA
(International Air Transport Association, Uluslasr Hava Tamaciligi Birli gi), sadece
havayolu sirketlerinin Uye olabildgi, uluslararasi bir ticaret kuruudur. Kurumun
merkezi Kanada'nin Montregehrindedir. IATA; emniyetli, givenli ve ekonomik Ve
ulasimini sglayabilmek amaciyla havayollari arasi bir kusulolarak 1945 yilinda
Havana, Kiba'da kurulmtur. Kurulisunda IATA'nin sadece 31 ulkeden 57 Uyesi vardi.
Simdi ise dunya genelinde 140 tlkeden 270'in Uzeridgeye sahiptir. Modern IATA,
ilk uluslararasi tarifeli uggun yapildgi, 1919 yilinda kurulan "International Air Traffic
Association"un devamidir. Amag, havayolu hizmetigelistirerek, maliyetlerin
azaltimasini gdamaktir. Bu felsefe 1950 ve 1960’li yillarda bikgdaaliyetin
gelistiriimesine neden olmgur. Clearing House'un geatirilmesi, Faturalama ve
Kapatma Planlari (Billing and Settlement Plans) Kargo Hesaplari Kapatma
Sistemleri'nin (Cargo Accounts Settlement Systekusllmasina neden olrgiwr. Etki
olarak, tek yonlu clearing house’lar acentalardawmalyolusirketlerine gelir aktarimini
hizlandirmgtir. Satg acentalari, akreditasyoslemi altinda profesyonel durumlarini
kanitlama firsatina sahip olmuve acentalar icin @tim imkanlari sglanmstir.

Gunumuzde dinya genelinde, 81.000 IATA acentasiAZA’nIn sagladigl acenta
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egitim kurslarina katilan 135.000gtenci bulunmaktadir (http://www.iata.org/about/
Pages/history.aspx, 16 Temmuz 2014).

Sivil hava ulatirma pazarinin yuksek bir ivme kazagidou sirecte, deal olarak
sirketlerin politikalari kalite-maliyet odakli strgtlerle yonlendirilmitir. Ozellikle geng
govdeli ucak ihtiyaclarinin ketanmasina istinaden, hava yaluketleri 20 yila yakin

bir zamanda, uguaglarini hizla genietmeyi bgarmstir.

Ornezin asagidaki sekillerde, Amarican Airlines ticari hava yoirketinin, 1945
yilindaki ucy ag1 (Sekil 2-1) ile gerg govdeli ucaklarin sektorde yer almaya
baslamasiyla birlikte 1970 yilina kadar ggledigi ucus agini gérmemiz mumkuindur
(Sekil 2-2).
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Sekil 2-1. American Airlines Uluslararasi veic¢ Hatlar Ugus Agi 1945

Kaynak: _http://airchive.com/html/timetable-and-reuhaps/american-airlines-timetables-route-
maps-and-history/1945-september-1-american-aidimestables-route-maps-and-history/4714 03
Temmuz 2014.
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Sekil 2-2. American Airlines Uluslararasi veic Hatlar Ugus Ag

Kaynak: _http://airchive.com/html/timetable-and-reuhaps/american-airlines-timetables-route-
maps-and-history/1970-september-14-american-asrdfmeetables-route-maps-and-history/47303
Temmuz 2014.

Arastirmacilara gore bu surecte rekabet, fiyat ve ietkicus aglarinda
yogunlasiimistir.

Kalite ve maliyet gelim surecinde, ticari havagiin hizli gelsimine rggmen, bu
gelisimi sekteye gratan ceitli sosyal ve ekonomik gefimler de s6z konusudur.
Ornesin bu donemde yanan bga petrol krizi ve global ekonomik resasyon gibi

gelismeler, fiyatlar tzerinde buyik baski giurmutur. Ozellikle petrol fiyatlarindaki
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blyuk artglar nedeniyle havayolygletmelerinin maliyetleri de kaginilmaz olarak agmi
bu maliyet arglari da bilet fiyatlarinin yikselmesine neden ojmu Petrol
fiyatlarindaki arty ve golobal resasyon gibi ggiieler sonucunda, yolcu talebi 6nemli
Olcide digmistir. Yasanan ekonomik resasyon, ayrigaketlerin yatirrm ve borg
maliyetlerini de negatif yonde etkilegtir (Wittmer vd.,2011).

Ayrica devletler tarafindan uygulanan fazla korumpazar regilasyonlari,
sektorde rekabeti buylik o6lcekli ya da devlet ddsteguncular lehine avantaj haline
getirmistir. Bu durum, pazara yeni giterde, yeni yatrimcilar icin dezavantaj yaratmi
ve haksiz rekabete neden oktur. Dolayisiyla bu slrecte ticari havacilik ve &emk
lojistik sektdrlerinde bir deregilasyon ihtiyacitayra c¢ikarmgtir. Amerika Birleik
Devletleri ve dger Avrupa Ulkelerinde deregilasyon ve havaciliktart serbest rekabet
sartlar1 1978 yilindan itibaren uygulanmayalaams, bu yeni politikalar sayesinde de
10 yila yakin bir sure iginde sektdrde 200’e yajeni hava yoluirketi ortaya ¢ikmytir
(Edelman, Baker, 1996).

Wittmer ve dgerleri (2011), Edelman ve Baker (1996)'a gbére seldki
deregilasyon sonrasi, artan gige transit sefer sayisi sayesinde, yolcularirg s@gim
olanaklarn buyuk olclude artgtir. Arzda s@lanan bu esneklik ve rekabet, yolcu lehine

fiyat seceneklerini de arttirgtir.
2.1.4. Ucgus Aglari, Isbirli gi Olusumlari ve Diisiik Maliyetli Operasyonlar Siireci

1974 ile 1990 arasindaki period olarak tanimlaregek bu sirec iginde, en
onemli gelsme sektérdeki serbesghaenin (deregilasyon) getigiartan rekabet ortami
olarak bilinir. Ozellikle ulusal hava yollarinin gyladg! yiksek fiyat politikalari, yerini
rekabetci ve esnek fiyatlama o6lceklerine biragmi“Havacilik sektériinde dizenleme
getirmemenin (deregulation) yani serbegilkenenin sonucu olarak havayolu ylen
Ucretlerinin 50 vyillik dénemde surekli ghiiesi, havayolu ukaminin guvenlik ve
rahatlgi yolcu talebinin artmasina neden olmaktddskpinar, 2011, s.152).

Wittmer ve dgerlerine (2011) gore, avrupada sektordeki serbsdrin daha
uzun sure ve sikintilarla birlikte gendg1 gozlemlenmesine gaen, Amerika kitasinda
disik maliyet odaklisirketlerin ilk d6rneklerine bu donemde rastlanir. sDki fiyat

politikasiyla sektorde yer almaya gain bu sirketlerin (Low Cost Carriers) ortaya
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¢ctkmasi sonucunda, havasitaaciligl hizmetlerininin artik toplumlarin alt ekonomik
kesimlerine de hitap etmesiganmstir. Bu arz yontemi sayesinde de yolcu kapasitesi
%8 ile %10 arasinda yuksek oranlardasagtistermgtir.

Yine bu sirecte gaken ucy aglari ve etkin fiyat politikalari sayesinde sektdrde
yeni is modelleri sekilenmeye bglamis ve hava yollar arasinda ugortakliklari,
birlikleri olusmaya balamistir. Bu birliklerin 6rnekleri, gunimizde de bilirgligibi
SkyTeam, Star Alliance gibi cati kurglardir. Bu birlikler genelde pazarda blyuk
paylara sahip dominant hava yo$uketleri tarafindan desteklengnive ucy aglar
bolgesel ya da ulusal hava vyollarinin ortg&h katihmlariyla 6nemli dlcide
gengletilmistir.

Ayrica havaalanlariningletiimesi acisindan bakilginda, bu dénemle birlikte
devletlerin Ozellgtirme ve serbestiirme politikalarini tercih etmeye dadiklari
gozlemlenir. Zira gletme ve yeni yatirrm maliyetlerinin ytkseklinedeniyle, devlet
tarafindan gdletilen havaalanlarinin Ozefl@rilmesi, bu alanda yeni ve alternatif
cbzumleri ortaya cikmartir. Bu ¢ozimler arasinda, Tirkiye'de de uygulanap-
Islet-Devret (Build-Operate-Transfer }létme yonetim bicimi alternatif ¢éziimlere
ornek verilebilir. “Havalimani Ozellirmeleri evrimsel gefimenin bir sonucu olarak
gorulebilir. Havalimanlari kamu sektdrinun faallgeihden ticari gigimlere ve son
olarak 0Ozellgtirmeye d@ru yonelmgtir. 1970 ve 1980° lerde havalimanlari
ticarilesirken 1990’ larda havalimanlarinin 6zgliglmesi gerceklgti. Ik olarak 1987
yilinda Ingiltere'de British Airports Authority (BAA)'nin bselerinin halka arzi
yontemiyle 6zellgtiriimesinin ardindan, bu yondeki uygulamalar gelehizlanmgtir’
(Akpinar, 2011, s.152).

Asagidaki sekillerde §ekil 2-3 ve sekil 2-4), giniumuzdeki ugubirlikleri ve

Uyeleri gorsel olarak sunulrgtwr.
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Sekil 2-4. Star Alliance birligi Uyeleri

Kaynak: http://www.semiconwest.org/HotelTravel/Aigs, 03 Temmuz 2014
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2.1.5. Yeni Yaklasimlar ve Misteri Degeri Sureci

1990’'dan 2010 yilina kadar ki zaman gfadda, havacilik sektorinin artik
olgunluk doénemini ygadgini ve serbestien pazar keullari (deregilasyon)
cercevesinde yeni pazar stratejilerinin hizlaggjgini séyleyebiliriz. Ozellikle Sovyetler
Birligiin dagilmasiyla, eski dgu bloku ve bati bloku arasindaki kutuptzanin
ortadan kalkmasi ve daha liberal politikalarin @der tarafindan benimsenmesi sektdre
yeni oyuncularin kolaylikla girmesine yol sebep odtar.

1980’lerden itibaren havaciliktaki regulasyongidenlerinin hiz kazanmasi,
ticari havacilik operasyonlarini da énemli olgld&ilemistir. Ozellikle “Simdi ve
Gelecek Perspektifi ile Uluslararasi Havasif@aciligl Regulasyonlar” konulu, “Dinya
Hava Taimacilg Konferansi”, ICAO tarafindan 1994'te, Montreal’'derceklstirilmi s
ve gunimuize kadar sektort etkileycek belirlieyicardedlarin alinmasina zemin
hazirlanmgtir (Flouris, Oswald, 2006). Bu konferansin temeilaal, tlkeler ile pazara
giris sorunlar1 ygayan hava yolgirketleri arasindaki sorunlara ¢6zim bulmakti. &Agri
hava yolusirketlerinin, lisanslama, reklam, trin ve hizmegidan kanallari, gunluk
operasyon sorunlari da konferans cercevesinde lelenigtir. Bu konferans, 1944
Chicago Konferansi’'ndan beri yapilan en kapsamini ydavacilik regulasyon
gorismelerine sahne olnuve havacilik soktorinin gelege perpespektifinden,
Ulkelerin sektdr liberezasyonunu gkayacak kurallarin ortaya c¢ikmasina yardimci
olmustur. Konferans sonucunda, bir ana bildirge cergedes yeni regulasyonlarin
temelini olyturacak ilkeler ortaya konmuve temel cerceveyi ojturan faktorler;
ekonomik gekim, globalizasyon, liberallgne ve 6zellgtirme olarak belirtilmgtir. Bu
temel faktorlerin ayni zamanda givenlik hassasieetbirlikte ele alinmasi tavsiye
edilmistir.

Montreal’deki konferansin ardindan da benzer hdkamgilasyon ¢cagmalarina
devam edilmitir. Bunlardan en onemlisi, Dinya Ticaret Orgitl ofW Trade
Organisation — WTO)'nin 1995'te yayinlgddaha ¢ok havacgin lojistik hizmetlerini
dizenleyen Ticari Servislerde Genel Ame (General Agreement on Trade in
Services- GATS) ek metinlerinden olan Annex on Amnsport Services kisminda;

ucak bakim ve onarim, hava gtlama hizmetlerinin saf1, bilgisayar rezervasyon
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sistemleri gibi konularda yeni regulasyonlar ortady@ymustur (Annex 1B, General
Agreement on Trade in Services- GATS, 1995).

Bu donemde yine regulasyon gatalari devam etrgive havacikin 6zellikle
liberallesmesinde yganan problemlerin giderilmesi icin cahalar yapilmgtir. Bu
kapsaminda, Mart 2003'de 5.Dinya Hava stitena Konferensi ICAO tarafindan,
“Liberallesmedeki Zorluklar ve Firsatlar” konusu ile toplastm Konferans
cercevesinde sorunlar akademik, ticanket yoneticileri ve devlet yoneticilerinin
katilimiyla tartgiimis ve 2003'teki kararlar baz alinarak gélici dizenlemelerin ortaya
konulmasi kararkduriimistir. Bu cercevede, Uulkelerin yiksek guvenlik ve reev
hassasiyetlerini gbz 6nune alarak, uluslararasad¢iik hedeflerinin ileriye tanmasi
icin hava yolu sletmelerine daha fazla ekonomilgték ve esneklik sflanmasi Gizerinde
anlsgilmis ve tavsiye nitefiinde yayinlanmasi karagiarilmistir (Flouris, Oswald,
2006).

Bir nevi benzer olgunluk dénemini daha 6ncedenagyas Kuzey Amerika
Ulkelerindeki sektér gelimleri, arttk Avrupa, Ortadgu ve Asya pazarlarinda da
yasanmaya bganmstir. S6z konusu pazarlarda dasdik maliyet odakli hava yolu
sirketleri (Low Cost Cariers — LCC) hizla galmigs olmasina rgmen, pazar glimleri
artik fiyatla birlikte migteri odakl ¢ozumlerde ymnlasmaya balamistir. Ornesin,
internet Gzerinden bilet sgtirezervasyon, vb., yolcu hizmetleri, gtéri deserini 6ne
ctkarmada kullanilan ilk araclar olarak ortaya cigm

Havayollari ve yolcular i¢cin Avrupa'daki altyapte&emelerinin toplam maliyeti
yillik bir ka¢ milyar avrodur. Dinya bankasina gd@610 yilina kadar havaalani
altyapisini sglamak ve yukseltmek icin 350 milyar dolara ihtiyal@caktir. Bu kamu
kaynaklarindan kalanamayacak kadar buyudktir. Bugtemda hiktumetler reformlarla
0zel sermayeyi cekmeyi amaclabm (Akpinar, 2011).

Bu donemde artan rekabet ortami ile birlikte, bUugitancular pazar kaybina da
ugramstir. Ayrica eski mega tayicilar olarak adlandirilan ve global pazara hakim
tastyicilar yerlerini Asya ya da Orta @a merkezli talyicilara kaptirmaya kamistir.
Bu bolgelerde bluyik pazar paylarini ele geciremdiara; Emirates, Qantas, Singapore

Airlines gibi sirketler drnek verilebilir.
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Bununla beraber blyik oyuncular pazar paylarinmikmasi ya da galiriimesi
icin yeni stratejiler geftirmeye calgmis ve bu stratejilerin bel kergini de genelde satin
alma, birlemeler ya da diuk fiyat odakli yenisirket kurma yéntemleri okiurmustur.
Air France ve KLM birlemesi ya da Luftahansa'nin Tirk Hava Yollari ilesilki
maliyet odakli SunExpress Hava Yojuketini kurmasi bu stratejilere 6rnek olarak
verilebilir. Ayrica gelecekte artik yeni fiyatlamanodellerinin ya da buyime
stratejilerinin ortaya ¢ikmasi kacinilmaz olacakfira hava trafiinin yogun bir sekilde
artisi, havalimanlarinin gittikce artan operasyon malerg yakit maliyetlerinin siyasi,
bdlgesel ya da ekomik krizler nedeniylegd&en olmasi, ¢cevre duyarkl gibi balica
sebepler, yeni stratejilerin ortaya ¢ikarilmasorunlu hale getirmektedir.

Yasadgimiz slreci goz 6nine afdmizda hava yolwirketlerinin ya da hava
alani gletmelerinin ylksek rekabet ortaminda gteii merkezli bir cok pazarlama
stratejisini 6ne c¢ikargdini ve bunlari destekleyici gillendirme stratejileri ile mgteri
memnuniyetini hedeflemekte olduklarini gozlemleregkt. Ulkemizdeki pazar
oyuncularina bakilginda ise benzer stratejilerin uygulagidi ve migteri merkezli
stratejilerin pazarlama faaliyetlerinde daha etkinlanildigini gérmekteyiz. Orngn;
Tuark Hava Yollar’nin tyelik programlari yolcu sdddini arttirmayl hedeflemekte,
ayrica sundgu internet ve self servis tabanli hizmetlerlesteii ucy tecriibesini pozitif
yonde arttirmay! hedeflemektedir. Havalimagletmeleride, sirdurulebilir, cevreye
duyarli politikalar ortaya koymasi ve yine yolcufargereksinim duydgu hava alani
hizmetlerine en kisa zamanda smeasi icin gektirdigi self servis uygulamalari, son
zamanlarda sektorin gglrdigi stratejilere 6rnek olarak verilebilir.

Yolcu trafigi 50 yillik donemde yil bana ortalama Amerika'da % 7, dinya
genelinde % 8 axi gosterdi. Ayni durum kargo icinde benzerlik arznektedir.
Havayolu ulaiminda gecnge gore oran azalmakla birlikte yilhik % 4 areézkonusu
oldugu icin 15-20 yilhik dénemde varolan yolcu ve kargafiginin 2 katina ¢ikmasi
beklenmektedir (Akpinar, 2011).

Yeni yaklgimlarin ve migteri odakli stireclerin detaylariyla veriggibu kisimda,
guncel hava yolu tamacilg verileri gagida belirtiimistir. Global havacilik pazarinin
bu veriler giginda ne olcide bluyltk ve oyuncularin pazar yapdargdre nasil
sekillendigi gozlenebilir.
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Tablo 2-1 Gelir durumuna gore siralame

Sira  Havayolu Sirketi Ulke

1 Deutsche Lufthan
American Airline:

2

3 United Continenta
Holdings

4 Delta Air Lines
5

Air FranceKLM

International Airlines
Group
All Nippon Airways

Southwest Airline

Qantas Airway
10 China Southern Airline

HEDFRICR [ BN

Kaynak:http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_largest_aids, 03 Temmuz 201.

Gelir
(3B)
39.7
38.7

37.2
36.7
33.8

23.9

171
17.1
16.1
15.7

Kar Varliklar
($B) ($B)
1.3 37.5
-1.3 32.9
-0.7 37.6
1 44.6
-1.6 34.7
-1.2 25.6
0.3 23.5
0.4 18.6
-0.3 21.7
0.4 22.9

Tablo 2-2. Yolcu sayisina gore siralama (milyor

Sira Havayolu Sirketi
B= American Airline:
B=Delta Air Line¢
B=United Airline¢
B=Southwest Airline*

B FRyanai

B China Eastern Airling’
B ufthans?®

Bl China Southern Airline
Si=easyJét

Bl Air chins

© 0 N O o~ WD

=
o

Kaynak:http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_largest_aids, 03 Temmuz 201.

2013 2012 2011

193.7
164.6
139.2
133.2
81.4
79.1
76.3
64.5
61.3
51.0

107.8
164.6
140.4
134.0
79.3
73.1
74.7
61.8
59.2
49.7
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107.2
163.8
141.8
127.6
75.8
68.7
65.5
58.7
55.5
48.5

market cap.

2010
105.2
162.6
145.6
106.2

72.1
64.9
58.9
57.7
49.7
46.2

(3B)

9.7
3.9

10.3
13.6
3.1

7.6

7.8
9
4.1
5.8

2009
104.5
161.1
144.3
101.3

66.5
44.0
55.6
49.4
46.1
39.8



Tablo 2-3. Uculan yer sayisina gore siralan

Sira Havayolu Sirketi

1

© 00 N O 0o~ WD

[E=Y
o

Kaynak:http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_largest_aids, 03Temmuz 201.

B=United Airlines*

B= American Airline:2
B=elta Air Lines3

=B rurkish Airlines®

B Jfthans:®

B China Eastern Airline *
= British Airways *

B Bair France®

-China Southern Airline
B+JAir Canad:®

Ucus Noktasi
369
340
322
254
218
211
197
194
193
181

Tablo 2-4. Uculan mesafe (km’- yolcu sayisi agisindan siralama

Sira
1

2
3
4
5
6
7
8
9

10

Havayolu Sirketi 2013
B= American Airline? 346,878
B=United Airlines" 330,184
B=Delta Air Line? 313,803
E—=Emirates 215,353
B=southwest Airline* 167,932
B ufthans® 153,334
B china southern Airliné 148,417
Bl Air ching® 141,967
B Bair Francé 139,824
Zf=British Airways’ 131,333

Kaynak:http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s

2012
330,323
330,696
310,562
188,606
165,561
149,780
135,535
129,773
137,606
126,436

2011
219,492
334,989
310,228
160,549
157,044
141,055
122,344
123,489
135,129
117,348

201C
216,13:
338,83:
310,87!
146,20!
125,60
129,66
111,32¢
105,69!
127,76:
106,08:

2009
209,321
327,479
304,074
126,331
119,826
122,991
93,002
75,474
128,326
114,346

largest_aids, 03 Temmuz 201.
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Tablo 2-5. Ugulan mesafe (km-tasinan kargo siralamasina gore (milyor

Sira Havayolu Sirketi 2012
1 B=FedEx Expres 16,108
2 EE=ypsS Airlines 10,416
3 IEEe=Emirates SkyCar 9,319
4  [Elcathay Pacific Carc 8,433
5 i Korean Air Carg 8,144
6 ™M fhansa Carg 7,175
7 I]-Sinqapore Airlines Cair 6,694
8  E¥=British Airways World Carg 4,732
o [Mchina Airlines Carg 4,538
10 EMEvA Air cargc 4,470

Kaynak:http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_largest_aids, 03 Temmu:2014.

Airport Council Of International'in 2001 verilerirggre hava trafi %5 vyillik
artis gbstermekte, bu gelneyi kagilayacak havalimani gstirme maliyeti 500 milya
dolar (2020 ye kadar) olacaktir. Havasitaaciligl, gayrisafi milli hasila oranlinin
2.4den dahafazla gemgleme oraniyla dinya ekonomisinin en hizh buyd
sektorlerinderbiridir (Akpinar, 2011)

Tablo 26’da havalimanlari 2013 yolcu sayilarina balgidda, havaliman
kapasite artirim planlarir, halen neden havaalangletme y@etimleri tarafindai
gelecek planlari arasinda tutugdu kolaylikla anlailabilir. Basit bir 6rnek verme
gerekirse; istanbul Atatirk Havalimanr’ni 2012’de kullanan tapl yolcu sayis
44,992,420 iken bu rakangagidaki tabloda goruldgii gibi 2013'te 51,12,626 kiiye
ulasmistir ki bu da bir dnceki seneye gore %13’lUk bir @artemsil etmektedir. Benz
kiyaslama 2012012 yillar igin yapildiinde ise bu oranin %20’lere ukan bir yolcu

artisini gosterdii anlagilmaktadi.
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Tablo 2-6. 2013 yili yolcu sayisina gore ilk 50 havalimaniralamasi

Sira

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

Havaalani ismi

Hartsfield-Jacksor
Atlanta Internationa
Airport

Beijing Capital
International Airpot

Heathrow Airpor

Tokyo Internationa
Airport
O'Hare Internatione

Ulke

Atlanta, Georgia
United States

ChaoyangBeijing,
China

Hillingdon, London
United Kingdom

Ota, Tokyo, Japan

Chicagg lllinais,

Airport

Los Angeles
International Airpoi

Dubai Internationa

United States

Los Angeles
California, United

States
Garhoud Dubali,

Airport

Paris Charles d
GaulleAirport
Dallasfort Worth

United Arab Emirates

Roissy-en-Francdle-
de-FranceFrance

DallasFort Worth

International Airpoi

Texas United States

SoekarnoHatta
International Airpoi

Hong Kong
International Airpot

Cengkareng
TangerangBanten

Indonesia

Chek Lap KokHong
Kong, China

Frankfurt Airpor

Singapore Chanc
Airport

Amsterdam Schiphc
Airport

Denver Internatione

Frankfurt Hesse
Germany

Changj Singapore

Haarlemmermeer
North Holland
Netherlands

Denver Coloradg

Airport
Guangzhou Baiyu

United States
Huady Guangzhou

International Airpoi

GuangdongChina

Suvarnabhumi Airpo

Atatlrk Internationa
Airport

John F. Kenned
International Airpoi

Kuala Lumpur
International Airpoi

Bang Phlj Samut
Prakan Thailand

Istanbu) Turkey

QueensNew York
City, New York,
United States

SepangSelangor
Malaysia
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Kod

(IATA/ICAO)

ATL/KATL

PEK/ZBAA

LHR/EGLL

HND/RJTT

ORD/KORD

LAX/KLAX

DXB/OMDB

CDG/LFPG

DFW/KDFW

CGK/WIII

HKG/VHHH

FRA/EDDF

SIN/WSSS

AMS/EHAM

DEN/KDEN

CAN/ZGGG

BKK/VTBS

IST/LTBA

JFK/KJIFK

KUL/WMKK

Toplam
Yolcu

94,430,78

83,712,35
72,368,03
68,906,63

66,883,27

66,702,25

66,431,53
62,052,91

60,436,26

59,701,54

59,609,41

58,036,94

53,726,08

52,569,25

52,556,35

52,450,26

51,363,45

51,172,62

50,413,20

47,498,15

Sira
Degisimi

A3
¥i

¥i

¥i

Al
¥1

A2

A2

¥2
A2
¥3

A2

¥2

AT

%
Yil
degisim
¥1.1%
A2.2%
43.3%

43.3%

¥0.1%

AA4T%

4 15.2%
40.7%

43.2%

4.3.4%

46.3%
4.0.9%

45.0%

4 3.0%

¥Y1.1%
48.6%
¥3.1%

413.6%

£ 2.3%

419.1%



Sira

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.
43.

Kod

Havaalani Ismi Ulke (IATA/ICAO)
Shanqthudonq Pudonq Shanghai PVG/ZSPD
International Airpoi  China
San Francisc San Mateo County,

o California, United SFO/KSFO

International Airpot

Charlotte Dougla

States

International Airpoi

Charlotte, North
Caroling United StatesCLT/KCLT

McCarran
International Airpot

Seoul Incheol
International Airpot

Miami Internationa

Las VegasNevada
United States

Incheon Republic of
Korea

Miami-Dade County MIA/KMIA

LAS/KLAS

ICN/RKSI

Airport
Phaenix Sky Harbo

Florida, United States
Phoenix Arizona,

International Airpor  United States PHX/KPHX
George Bush .
Intercontinenta Houston Texas United IAH/KIAH
e States
Airport

. e _ _
Madrid Baraja Madrid, Spain MAD/LEMD
Airport
Munich Airport Freising Bavaria  \,,c/EppMm

Germany

Sydney Kingsfor- Sydney New South
Smith Airport Wales Australia SYD/YSSY
Indira Gandh Delhi, India DEL/VIDP

International Airpoi
Séao Pauldsuarulhos

GuarulhosS&o Paulp ~o 1 /spaR

International Airpoi

Leonardo da Vine-
Fiumicino Airpor

Toronto Pearso
International Airpoi

Shanghai Hongagia

Brazil
Fiumicing Rome Italy FCO/LIRF

MississaugaOntariq YYZ/ICYYZ
Canada

Changning District

International Airpor  ShanghaiChina SHA/ZSSS

Lc_)ndon Gatwick Crgwley West Sussex LGW/EGKK

Airport United Kingdom

Narita Internationa . it2 chibg Japan ~ NRT/RJAA

Airport

Barcelona Airpol BargelonaCatanma BCN/LEBL
Spain

Newark Liberty Newark, New Jersey

International Airpoi  United States EWR/IKEWR

Orlando Internatione Orlandq Florida,

Airport United States MCO/KMCO

SeattleTacoma Seattle, Washingtgn

International Airpor  United States SEA/KSEA

Minneapolis/St Pat  St. Paul Minnesota MSP/KMSP

28

Toplam
Yolcu

47,189,84

44,944,20

43,456,31
41,856,78
41,679,75!
40,563,07

40,318,45

39,865,32

39,729,02
38,672,64
38,254,03
36,712,45
36,460,92
36,165,76
36,037,96
35,599,64
35,448,59
35,341,34
35,210,73
35,016,23
34,973,64

34,824,28
33,870,69

Sira
Degisimi

Al

vi

a4

A2

¥2

¥2

Y10

A5

410

¥5

&3

¥1

&4

¥5

¥2

¥8

¥2
¥2

%
Yil
degisim
#5.2%

A1.2%

45.4%
¥0.5%
4 6.5%
£ 2.8%

¥0.3%

¥0.1%

¥12.1%
£0.8%
A2.4%
A7.3%
4 10.6%
¥2.2%
£3.2%
45.3%
4 3.6%
&7.6%
4.0.2%
4 3.0%
¥0.8%

A 4.8%
4 2.3%



0,
Kod Toplam Sira /OI

Sira  HavaalaniIsmi Ulke (IATA/ICAO) Yolcu  Degisimi vil
degisim
International Airpoi  United States
44, Chenadu Shuangli - ShuangliuChengdu ;- yyy 33 45,817 A2 A5.8%
International Airpoi  Sichuan China
Ninov Aduino PasayParafaque
NInoy Aquing :
45, - . Metro Manilg MNL/RPLL 32,856,59 — A3.1%
International Airpot .. .
Philippines
Detroit Metropolitar e
46. Wayne County Detroit, Michigan — ypyyptw 32,380,54 ¥2  40.6%
- United States
Airport
Shenzhen Bao's Bao'an District
47, S 2EE ShenzhenGuangdong SZX/ZGSZ  32,268,45 &2 £9.1%
International Airpol "
China
48 Chhatrgati Shivaji ~Mumbaj Maharashtra BOM/VABB 31,940.02 — 46.3%
International Airpoi India
Benito Juare: Venustiano Carranza o
49. International Airpoir  Mexico City, Mexico MEX/MMMX 31,534,63 & 46.9%
50. Domodedovc DomodedovpMoscow DME/UUDD 30,765,07 4 49.2%

International Airpor  Oblast Russia

Kaynakhttp://en.wikipedia.org/wiki/World%27s_busiest_airfs_by passenger_traffis
cite_note-2,03emmuz 201.

2.1.6. Turkiye’de Havacilik Tarihi

Turkiye’'de havacilik tarihini irdeleyen bir ¢cok kagk ve cabma gecmy yillarda
ortaya cikmgtir. Tez calgmasi sirasidagerek yazili gerekse internet tzerinden bir
kaynaa ulaiimis ve bu kaynaklarin bir 6zetsasida sunulmaya calimistir.

Tarklerde havacilik tarihinin, 17. ylzyilda kartélylerinden yapgi kanatlarle
Galata Kulesi’nden Uskiidardaki Bancilar Meydanrna bsgarih  bir ucy
gerceklgtiren Hezarfen Ahmed Celebi ile $@adigi kabul edilir. Gergek anlamda T
havacilik tarihinin bgangici ise, 1911 yilidir. Bu tarihte, donemin Hgeb Nazir
MahmutSevket Paa’'nin girisimleriyle ilk ucaklar satinlinip, Osmanh Hava Kuvvetle
kurulur. D6nemin en yeni teknolojisiyle dretilen aktéar satin alinir, pilotlarn
yetistiriimesine  6nem  verilr ve  yepyeni hava meydar acllir.
Dunya genelinde havacilik alaninda tim bu sgedler yganirken, ucaklar, Ue
savunmasinin yani sira birska gorevi daha Ustlenirler: ‘Postasaciligl’. Havacilik
teskilatlarini kuran Ulkeler, bir yerden kilometrelerazaktaki bir bgka yere génderile
postalarin ‘hizlr’ ulaimini s&lamak igin ugaklari kullanmaya yonelir. Boylece ‘hava
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postas!’ uygulamasi Batiimis olur. Turkiye'nin ilk ugak postasi ise, 1Jubat 1914
tarihinde, Pilot Yiizbg Nuri ve Gozlemci Yiizha ismail Hakki beylerin kullangi
Prens Celaleddin adli ucakla Lefke-Bilecik arasinda taginir.

(http://www.turkishairlines.com/tr-nl/skylife/makaler/2006/mart/turk-havacilik-tarihi

erisim tarihi: 07 Temmuz 2014).

Tark havacilginda 6nemli bir yere sahip olan Turk Hava Kurumuin@esmi
internet sitesinden edinen bilgilere gore ise T&mkl havacilik tarihi, Cumhuriyet
oncesi ve sonrasi olarak ele alinmaktadir. Cumbttincesi kisimsagida herhangi bir
metin ¢ikarimi ya da eklemesi yapilmadan suntaru

“Gecmji gunumizden 1000 yil Oncesine wuzanan Turk Hayacili
dinyadaki gefimelere paralel olarak son 70-80 yilda yaptiatiimlarla bugunki
durumuna edmistir.  /mam J/smail Cevherinin 1002 yilinda MNiburda
(Tarkmenistan) kollarina yerférdigi tahta plakalarla minareden atlayn yazili
kaynaklara gecen ilk havacilik olayidir. Memluk Kiéri'nin 1248'de hacli seferlerine
karsi koymak icin, Osmanli Devleti'nin ise 1453%&anbul’'un fethi sirasinda gemileri
batirmak icin roket esasli silahlar kullandiklariigiimiize ulgan bilgiler arsindadir. V.
Murat doneminde; 1630 yilinda Hezarfen Ahmed Cetdlata Kulesi'nden Uskudar-
Dogancilara kadar olan 6000 m.lik mesafeyi kendi yapiplanor kanatlariyla kat
ederek dinya tarihinde ucan ilk insan olarak yeaidi. 1633 yilinda ise Lagari Hasan
Celebi roket esasli araciyla Sarayburnu'ndan hawgbedenize indi. Saltanat bu
girisimleri desteklemek yerine Hezarfen ve Lagari’yi anghorlugun merkezden uzak
bdlgelerine siirgiine gonderdi. Bu denemeleri takipreyillarda yeni gigimler olmadi,
ancak savglarda roket esasli silahlar kullaniimaya devam ddil

18. ylzyilda yabanci uyruklu skerin gosterileriyle balonculuk Osmanlr’da
yer edinmeye k#adi. Bu yuzyilin sonlarina gou ordu tekilatinda roket
kitalari 6nemli hale geldi.19. yuzyildasisel denemeler hiz kazandi. Oflu Uzun Hasan
ve Oflu Veli Direko kglardan esinlenerek tasarladiklari planérlerle kigaesafeli
ucuslar gerceklatirdiler. 1861'de Bebekli Atif Bey, tasarimini ygpt kanat, kuyruk
ve pervane donaniml ucakla daausiz bir denemede bulundu. 20. ylzyilin skvka
baslamasi dinya havacgina hareket kazandirdi. Son gunlerini sggan Osmanli
Imparatorlygu da bu hareketten etkilendi. Fesa Bey, 1909 yalibelgesini Fransiz
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Hava Klubi’'nden alarak ilk broveli pilotumuz olditalya 1911 yilinda dinyanin ilk
hava saldirisini gercekdarip, imparatorluk sinirlari icerisinde yer alanr@blusgarp’i
bombaladi. Bu saldirinin sonucundaigel deneyimlerin dtesine gecemeyen havaaoili
onemi devletce anjddi ve orduda havaci birliklerin obwmu icin resmi cajmalar
baslatildi. /mparatorluk tarafindan havacilik komisyonu kuruldu.

1912 yiinda Ermeni bir vatangm ucak fabrikasi kurma teklifi geri
cevrilirken Fransa’dan Deperdesin, Almanya’dan Har)/ngiltere’den Bristol ucaklari
alindi. Bu olay Osmanlrdan gunimuiz Turkiye'sineldasiregelen, dalimin yerli
uretime tercih edilmesine ilk drgeteskil eder.

Fransiz REP fabrikasinda Turk pilot, marangoz ve kimatler tayyare
mektebi kurmak Uzeregiéildi, fakat maddi yetersizlikler ve de Balkan &ainin
baslamis olmasi gitimin tamamlanmasina engel oldu. 1912 vyilinda Iwava
komisyonu tayyare okulu ve ordu tayyareskii@ti icin devletten 0Odenek istedi,
Avrupa’da incelemelerde bulundu. Alman/ngiliz ve Fransiz gtmen ve
teknisyenlerle anlaldi. Yil sonunda 4 @&tim, 10 keif ve bombardiman uga hizmete
hazir durumdaydi. Siyasi ani@azliklar nedeniyle tayyare mektebi saati
durduruldu.Tirkler'in ucaklarla katildi ilk savg Balkan Sava oldu. Fakat teknik
eksiklikler (yedek parca ve yakit) ve tecribe digikucaklarin gorevini kgfle
sinirladi.

Savain bitiminde Yglkdy Tayyare Mektebi tamamlandi. 1913 yilinda
temel gitimini tamamlayan pilot Ord. Prof. Dr. Ali YAR dysnin ilk Ug
ucak muhendisinden biri oldu. 1914 yilinda ilk hayostasi tandi ve ayni
yllda Tayyareci Ustgmen Mithad Nuri, “Vasita-i Tayyare” isimli ilk Tide
teknik havacilik kitabi yazdi. Riza Bey ve Hayriy B&mli otomobil teknisyenleri
ise Tophane Askeri Fabrikas’'nda basit bir ucak tyap ama bu wucak
ucurulamadi.Osmanli Ordusu, I.Dunya Sgireda ugak ve balonlarla Canakkale,
Kafkas, Filistin ve Irak cephelerinde yer aldi. W& saldiri, keif ve gbzetlemede,
balonlar ise yalnizca k& ve gozetlemede kullanildi.KurtgluSavar'nda, l.Dinya
Savalr'ndaki cephelerden gelen farkh ucak parcalariléstirildi. Bu donemde ucak
parca ve malzemelerinin bulunmasinda sikintilar k6ausuydu. Ucaklarin kaplama

bezlerini dy etkilerden koruyacak ve profil direncini azaltmigkh germeyi sglayacak
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selilozik esasli emayit/astar boyasini bulmak mindegildi. Bunun yerine kimyager
ve malzeme uzmanlari patates,paca suyu ve yumkma learstirip elde ettikleri siviyi
gerdirme amach kullandilar. Yapilan ucaklar bomb&gif ve av goérevierinde
kullanildr”  (http://www.thk-ucak.com/5-turk-sivil-havacilikarihi, erisim tarihi;07
Temmuz 2014).

Cumbhuriyet sonrasi havacilik Turk havacilik tardhe yine ayni kaynakta

asagldakisekilde verilmitir.

“Cumbhuriyetin ilk yillarinda havacilik; sivil havdik ve havacilik sanayii
olmak tizere iki koldan getirimeye calpildi. 16 Subat 1925'te ATATURK'(n
emriyle, daha sonra Turk Hava Kurumu adini alacd&ng Turk Tayyare Cemiyeti
kuruldu. Turk Hava Kurumu (THK) planérculik, motortayyarecilik, parautclik
ve modelcilik dallarinda kamplar,ggim tesisleri, yargsma vb. faaliyetlerle Turkiye'de
sivil havacilgin gelsmesinde 6nemli rol oynadi. THK' nin g@keri ve amaclari
dogrultusunda 1928 yilinda Tayyare Makinist Mektebildi¢ Fransa ve Almanya’ya
ucak mihendigh 6grenimi icin &renciler gonderildi. Eskiehirde bir tamirhane
kuruldu. Kurumun plandr ve motorlu ucaklarinin omarve revizyonu amaciyla 1925
yilinda Ankara-Akkopri'de kurulan marangoz atdlygaha sonra planér imalathanesi
halini aldi. Burada 1938-1939 yillart arasinda 15@landr insa edildi. Kurum,
ucaklarinin tretim ve bakimi icin gt tesisler kurdu. 1935 yilinda Turkku hizmete
girdi.1933 yilinda kurulan Havayollari Devlefsletme Idaresi (HOY), Tirkiye'de
sivil havayollart  kurmak ve bu yolda stma yapmak Uzere goreviendirildi.
Idare, kuruldgunda filosunda toplam koltuk kapasitesi 28 olan wadece
AnkaraEskiehir arasinda caban 5 kiicik ugga sahipti. HO7 daha sonra Tirk
Hava Yollar (THY) adini aldi(http://www.thk-ucak.com/5-turk-sivil-havacilikatihi,
erisim tarihi; 07 Temmuz 2014).

Baska bir kaynakta da ilk hava yolgletmemiz ile ilgili gagidaki bilgiler
mevcuttur. “Turkiye'de ilk havayolygirketi, 20 Mayis 1933 tarihli 2186 sayili kanunla
kurulmus ve ilk adi Havayollari Devlefsletme idaresi olup 5 ucak ve 23 koltuk
kapasitesi ile &ustos 1933 tarihinde seferlereslanistir. 1935 yilina kadar Milli
Savunma Bakarg'na bagli kaldiktan sonra 2744 sayili kanunla, Bayindirlik
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Bakanlgi'na baslanmstir. O zamanlardaki ismiyle Devlet Hava Yollalgletmesi,
simdiki adiyla Turk Hava Yollari (THY)'dir” (Celikkg vd., 2012, s.71).

Tark Hava Yollar’nin kurulmasi ve cumhuriyet doneden sonraki safhada,
havacilik alanindaki faaliyetler genelde kamu b&myde gektiriimeye calgiimistir.
Kamu denetimindeki havacilik faaliyetleri, sektorgerbestlgtigi doksanl yillara kadar
devam etmtir. Bu donemde, Turk Hava Kurumunun ya@ptcalsmalar ve sektdrdeki
gelismeler, kurumun resmi internet sitesingezedaki gibi belirtilmistir.

“THK Ucak Fabrikasi, THK Ucak Motoru Fabrikasi ve KHAnkara Hava
Tlneli tesislerinden o6nce Turk Tayyare Cemiyeti'niortaklarindan oldgu,
havacilik sanayiinin kurukucalismasi olan TOMTA ve bir ddbneme damgasini vuran
Nuri DEM/RAG’dan  bahsedilmelidir. ATATURK'Un “Bitun tayyarelarizin  ve
motorlarinin memleketimizde yapilmasi ve hava hsapayiinin de bu esasa gore
inkisaf ettiriimesi icap eder,” so6zleriyle belirgi donemin havacilik politikasi
dogrultusunda 1925 yilinda Tayyare Otomobil ve MotdrkrTAnonimSirketi (TOMTAS)
kuruldu. Alman Junkers firmasi ve Turk Tayyare Getinin ortak girsimi olan bu
sirketin kurulyunda I.DUnya Sawandan yenilgiyle ayrilan Almanya’nin Versay
Antlasmasi ile kisitlanmiugak imalatlari sonucu elindeki birikimlerini eskitttefikleri
olan Turkler'e aktararak havacilik ¢calismalarinavden etme istekleri bliyuk etken oldu.
Yapilan antlama sonucu Turk Hava Kuvvetleri'nin ihtiyaci olanrhérli ucagl ve
motoru Ureterek bunlarin revizyonunu yapacak ve tigli makine aksami Junkers
firmasi tarafindan karsilanacak olan Kayseri Ucale Eskisehir Bakim Tesisleri
kuruldu. 6 Ekim 1928'de resmen Uretime gecen Kagsedr fabrikada Turk ve Alman
ekip birlikte calisti.

Fabrika, cift motorlu Junkers A-20 bombardiman ugakin yapimi icgin
hazirliklarini bitirdikten sonra A-20’lerin montafizerinde calisirken ¢ikan bir sorun
nedeniyle Junkers firmasi tum hisselerini 3 May928lde THK'ya devretti. Fabrika
sonradan Hava Miufe#figi'nin emrine verildi. 1929 vyilinda tesisler onarime
revizyondan gecti. 1932 yilina kadar burada 15 atleikers A-20 imal edildi. Bunlar
tamamen metal yapim olup Turk Hava Kuvvetleri'ikntelsizli ucaklariydi. 1932’ den
sonra ilk anlasma Amerikan Curtis-Wright grubuykpyldi. Anlasmada Curtis’den av,
yolcu ve Fledgling ucaklarn alinmasi planlandi. Baka beraber Curtis-Wright
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ucaklarinin montajinin Kayseri'de yapilmasina kangerildi. Bu anlasma sonrasinda
yapilan anlasmalarla fabrika, 1l.Dinya Savasi'nadiaa iclerinde Alman Gotha 145,
Ingiliz Miles-Magister gibi ugaklarinda bulungu 112 adet ucak imal etti.

1939'da fabrikanin ucak dretim, bakim ve revizyomkih Tirk Hava
Kuvvetleri’ne verildi. 1l.DUnya Savasi’'ndan sonradtayan Amerikan yardimi sebebiyle
ucak udretimi durdgundan yeni projeler devreye konulmadi, tesislerkubakim ve
onarimi amacityla 1950’de Kayseri Haviemal ve Bakim Merkezi oldu. Eskisehirdeki
ucak fabrikasi ise yine 1926’da acildi. Bu donenidbrikada teknisyen olarak calisan,
Kurtulus Savasi pilotlarindan Vecihi HURKUS tarafam Vecihi-14 adiyla bir ucak
gelistirildi ama basarili olunamadi. 1928'de fabskTOMTAS'In Igvedilmesiyle Hava
Mufettisligine devredildi. 1930’da, Fransa’'dagéimini tamamlayarak yurda dénen
Selahaddin Resit (ALAN) Bey'in tasarimini yaptMMW-1 tipi eitim ucaginin
uzerinde calisildi. Ugan prototipi 1932’de tamamlandi. Hizi 200 km/salasvada
kalma suresi 2,5 saat olan ve bazi pargalarinin $éay Fabrikasi’'nda imal edilen
ucagin ucus testleri tamamlanamadan proje yarida kesild

Eskisehir fabrikasi, ucak bakim faaliyetlerine 196@llardan sonra jet ucak ve
motorlarinin bakimlarini Gstlenerek devam etti. B&y ve Eskisehir'deki fabrikalarinin
kurulusundan bir siire sonra ucak endiistrisine @&aitor de katildi/s adami Nuri
DEMIRAG, 1936'dalstanbul- Besiktas'ta dizayn ve prototip calismalgpacak biyiik
bir atolye ile Sivas-Divgi’de seri imalat yapacak bir ucak fabrikasi ve henNeg okulu
kurma girisimde bulundu. SelahaddinALAN'In ve Almammanlarin yardimiyla
1937 yiinda Besiktas-Hayrettin/skelesi'nde Etiit Atolyesi'ni ve 1941 yilinda
Divrigi'de cok sayida pilot ve teknisyenin yetiggc&0k Ucus Okulu'nu kurdu.
Etlt Atblyesi; montaj atblyesi, dokimhane, motor wervane imalathanesi,
malzeme muayene ve teknik laboratuarlari olan ugaddat fabrikasi haline getirildi.
Nuri DEM/IRAG, Yesilkdy'de, simdi Atatiirk Havalimani olarak lkulllan arazide,
ucus sahasi yaptirdl. Yine Yesilkdy'de tamir atfilyee hangarlar kurdurdu,
deniz ucaklari icin  sahile kizak gHitirdi. Nk parasit imalatt  da
DEM/RAG'In calismalar arasinda yerini aldi. THK, Besikiaki fabrikaya ilk olarak
65 adet plandr, sonrasinda 10 adet baslangitira ucag siparis etti. Planorler, 1937-
1938 yillarinda tamamlanarak teslim edildi. Bu diomwke Selahaddin ALAN’In
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Eskisehir'de prototipini yapgit MMW-1 c¢ift kisilik baslangi¢ uga gelistirilerek ALAN-
2 prototipi hazirlandi ve NuD-36 rumuzuyla 24 adwetl edildi. 1938 yilinda, Alman
uzmanlarin yardimiyla, NuD-38 rumuzlu, c¢ift motoviet madeni govdeli, 6 kisilik yolcu
ucaginin dizaynina baslandi.

Fakat 1939'da THK, siparis efi ucaklarin imal edilen prototipe
uygun olmamasi, ucaklarin akrobasi kabiliyetinin lusumamasi ve zamaninda
teslimat yapilmamasi gerekgeleriyle sozlesmeyietésiNuri DEMIRAG'In THK'ya
actigi davada bilirkisinin  DEMIRA  hakkinda olumlu rapor vermesine graen
mahkeme THK'nin lehinde karar verdi ve bu karar DRKGIn havacilik
konusundaki faaliyetlerine bilyiik olciide sekte vuMluri DEMIRAG calismalarina bir
sure daha devam etti. [l.DUnya Savasi sirasindarikapa Westland Cysander
tipi kesif/irtibat ucaklarinin onarim ve yedek pargiretimi verildi. Fakat 1943'te
fabrika faaliyetlerini durdurdu. DEMiR&a Ispanya, Irak veran’dan gelen teklifler
hikumet tarafindan engellendi. Gok Okulu kapatiidesilkoy'deki tesisler havaalani
yapilmak Gzere istimlak edildi. Elde kalan ucakke devredilemeyip hurdaciya satildi.

1940-1965 vyillari arasinda faaliyet gosterergeti tesisler ise daha 6nce de
bahsedilen THK’nin tesisleridir. Bunlardan ilki 1@4/1li sonlarinda THK’nin gtim ve
spor tipi ucaklarinin dretimi amaciyla hizmete giréHK Etimesgut Ucak Fabrikasr’dir.
Fabrikada ilk olarak/ngiltere’den lisans alinarak Miles-Magistegim ucaklarinin
imalatina baslandi. 1 Mart 1942’de Hava Kuvvetledéki PZL ucaklarinin revizyon ve
onarim faaliyetlerini yine bu fabrika Ustlendi. &% ilk 30 Magister ucg
tamamlanarak THK'ya teslim edildi. THK Ucak Fabrgtain kurulus asamasinda
olusturulan dizayn ofisi orijinal tasarim ve proiptcalismalari yapti. Bu ofiste 1945
yilinda alti yiksek muihendis, doért mihendis verekisamin calisgi bilinmektedir.
THK-1 ulastirma planéri, THK-2 akrobatikgém ucazl, THK-3 akrobasi plandri,
THK-4 okul planori, THK-5 ambulans ve turizm gicaTHK-7 ve THK-9 @&tim
planérleri, THK-10 ve THK-11 turizm ucgaklari, THK3Lican kanat arastirma planord,
THK-14 eitim planoru, THK-15 gitim ucagl bu ofisin calismalari sonucunda Uretildi.

THK Ucak Motoru Fabrikasli ise 1944 yilinda Gazi @QmCiftligi'nde kuruldu.
Fabrikada Gipsy Major ugcak motoru imalati, Valemirmotoru onarimi yapildi.
Kapasitesinin ¢ok altinda calisan fabrika, adiylagbasmayan pek cok uretimde
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(musluk, piston, kuyu tulumbasi vb.) bulunmustwKhin arastirma tniteleri arasinda
yer alan Ankara Hava Tuneli (AHT) 1950 yilinda Kdwuve dénemin en biyik hava
tunelleri arasinda yerini aldi. 1956 yilinda Genglinay’'a devredildi ve bir sire icin
depo olarak kullanildi. AHT gunumiizde TIJBK-SAGE biinyesinde hizmet
vermektedir.

l.DUnya Savasi sonrasinda; 1948-1952 yillari amast ABD hikimetinin,
Marshall plani adi altinda, Turkiye'ye uygulgtdiekonomik yardim cercevesinde ucak
ve motor vermesi THK Ucak ve Motor Fabrikalari’'nimetim faaliyetlerini sekteye
ugratmistir. THK fabrikalarinin yeterli siparis alam@asinda donemin yodneticilerinin
yerli Uretime olan guvensigii blyuk rol oynamistir. 1952’de ucak fabrikasi, 4%&
ucak motoru fabrikasi MKEK’e devredilmistir. Makinve Kimya Enduastrisi Kurumu
(MKEK) THK’nin tesislerini devralgi zaman havacilik alanina uzak ogauicin Tark
Hava Kuvvetleri'yle birlikte c¢alisti. Eski THK digalarindan MKEK-1/MKEK-7
isimlerinde 7 ucak modeli projelendirdi. MKEK-4 MKEK-7 eitim ucaklari, MKEK-6
temel gitim planori dretildi. Motor fabrikasi 1955’te tra#r imalatina gecerek
blaginkt Tark Traktor Fabrikasi haline getirildi. bk fabrikasinda ise 1959'da Uretim
durduruldu, 1965’e kadar bakim ve tamir islerinevde edilen fabrikada 1963'den
sonra traktor uretimine baslandi. 1968 yilinda filar MKEK Tekstil Makineleri
FabrikasI’na donustirtldd. Bu fabrika da daha sokegpatildi.

1954 yilinda Ulatirma Bakanlgl binyesinde kurulan Sivil Havacilik Dairesi
Baskanlgi, 1987 yilinda Sivil Havacillk Genel Mudiglii adi altinda yeniden
teskilatlandirildi. Sivil Havacilik Genel Muduga (SHGM) tum sivil havacilik
sisteminin denetiminden sorumludur. SHGM, havacpérsonelinin lisanslarinin
dizenlenmesi, tum havacilik faaliyetlerinin ruhsatliriimasi, Tdrkiye'nin hava
sahasindaki tim ucus hizmetlerinin Turk Silahli Waikeri, Disisleri Bakanjji ve Devlet
Hava Meydanlari/sletmesi Genel Mudurdi ile isbirligi icinde koordinasyonunun
saglamasiyla gorevlidir” (http://www.thk-ucak.com/5-turk-sivil-havaciliktdi, erisim
tarihi; 07 Temmuz 2014).

Ozellikle sivil ve askeri havacilikta koordinasyonisa&lanmasi ve global

havacilik pazarindaki 6nemli ggheleri takiben Turk havacilik pazari da 1980’lerden
itibaren gel§meye balamistir. Korul ve Kucukonal (Korul, Kugukonal, 2005),uxal
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(Vural, 2001), Kazanggu (Kazanc¢glu, 2011) ve Gure (Gireg, 2011l)'e gbre
sektordeki ivmelenme 1990l yillardan itibaren larmamg ve ginimuize kadarki
liberallesme politikalar sayesinde pozitif buytimesini strdigtir. Ozellikle 1990l
yillardan itibaren, Turk havacilik sektoriiniin eneti oyuncusu olan Tidrk Hava
Yollar'nin daha 6zerk bir yapiya kasturulmasi, kurumu sektor yeniliklerinin 6ncisu
ve lokomotifi haline getirmgtir. Bu donem itibariyle Turk havacilik pazarind@p
yenilemeleri, modernizasyon ve hizmet standartiargelsimi daha etkin birsekilde
gozlenmgtir. Tablo 2.3'te verildgi gibi Turk Hava Yollari global pazardaki payini,
uctusu nokta sayisi olarak gunimuize kadar artyiraa en hizh gefien hava yollari
sinifinda yerini almaya larmstir. Bu gelsmeler sayesinde, ulusal pazardaki yerel
oyuncularin sektérdeki faaliyetleri daha da himl@gnve sektére yeni ggimcilerin
sermaye yatirimlari da artghr.

Global acgidan bakil@inda, Avrupa ve Amerika'daki liberal ekonomiler,
havacilik sektoriindeki tam rekabeti ve gerekli @ggimeleri daha erken yapghardir.
Buna rgmen, Turkiye'de ki serbestime ve tekel politikalardan uzaklaa daha gec ve
yava bir surectesekillenmistir. Bu balamda, sektérdeki 6zel gebbiuslere 1980 ve
1990’larda rastlanmaktadir. “Sénmez Hava Yollaki dizel havacilik sletmesi olarak
1984 yilinda kurulmgtur. Pegasus Hava Yollari, 1990 yilinda, Onur A892'de
kurulan 6zel havayolgirketleridir. Bunlarin yaninda Turkiye’dgu anda i¢c hatlarda
hizmet veren, Anadolu Jet, Ankair, Atlasjet, Bast&iorajet,izmir Havayollarl, MNG
Havayollari, Sky Airlines, Sun Expreséstanbul Havayollari gibi bircok havayolu
isletmesi mevcuttur (Celikkol vd, 2012)".

Tark havacilik sektdriinin yakin ve en onemli geélerinin ygandgl 1980
sonrasi surecte, sektorii olumsuz etkileyen ekongelikmelerde yganmstir. “1999 ve
2000 yillar, Asya'da ve Tirkiye'’de yanan ekonomik kriz nedeniyle olumsuz
gecmitir. Bunun sonucunda, havayolgletmeleri hem i¢, hem de gdrekabet gtcinu
elde edebilmek icin 5-10 yili kapsayan filo yenitega da yeni uguhatlarinin acgiimasi
gibi uzun vadeli stratejiler yerine, 3 ila 12 aylkr donemi iceren ugutarifelerinin
yeniden duzenlenmesi, ugusikliklarinin arttirllmasi  ve yolcu hizmetlerinin
gelistiriimesi gibi kisa vadeli, hatta sezonluk strdegjigelstirerek pazar icinde ayakta
kalmaya cakmislardir. 2003 yilina kadar yurtici uglarda tekel konumunda bulunan
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THY firmasinin 2003 yilindan sonra 0zel havayolfamalarini tgvik etmeye yonelik
yasal dizenleme ile birlikte, sektordegyo bir rekabet gorilmeye danmstir. Bu
durum, bata maliyetlerin démesine ve bilet fiyatlarina yansimasina neden ginnuBu
donemde, tarifeli sefer gerceklemeyen havayollari firmalarinin ucak kiralayarak
faaliyetlerini sdrdurmeleri, sadece fiyat odakli ki@ilmayac&ini anlamalariyla
degismistir. Tuketiciyi ikna etmeye yonelik kimlik ve imgalismalari ile kampanyalara
agirhk vermeye bglamislardir’ (Kazancglu, 2011, s.140).

Aydin ve Yildirnm (2012)’a gére 2000 yilindan b@&iirk Havacilik Pazar’i hizla
gelismis ve yolcu profili demografik olarak buyik gigime usramstir. Bu demografik
degisimle; yolcu profilinin sadece yuksek gelirliserden dgil, ayni zamanda orta ve
distk gelirlileri de kapasayan bir profil ggimi oldugunun alti cizilmgtir. Ayrica
2000'li yillar itibariyle sekttérdeki rekabetin agit bunun sonucunda sektorde yolcu
merkezli yonetim politikalarinin ortaya ¢igtivurgulanmstir.

Artik 2009 yilina gelindiinde, ulusal havacilik pazarinin global diizeyde
rekabate girdiini ve dénemin ylriatme erkinin de liberal pazar wiggnalarina paralel
olarak yasal duzenlemeler lUzerinde gahlar yaptgini gézlemlemekteyiz. “TBMM
Genel Kurulunun,Subat 2009'da Turkiye'nin Kyoto Protokoli'ne katibnza karar
vermesiyle Turkiye'nin 2012 sonrasi donemde, tumydda yaanacak dgilk karbon
ekonomisine hazirlik sureci gamistir. Kyoto protokolinun kabull ile strdartlebilir
blyime ve sirdurulebilirlik kavramlarinin tam ve gdo olarak anlglmasi ilgili
stratejilerin ve uygulamalarin etkiginin artirllmasi agisindan 6nemlidir. Hizla artan
nafus, dgal cevrenin giderek ssnmasi, kaynaklarin azalmasi, kiresel bozulma gibi
tespitler gletmeleri yonlendirmeye kmistir.  Surddrtlebilir biyime, 1987 yilinda
Dunya Cevre ve Kalkinma Komisyonu’'nun hazirfadDrtak Gelecgimiz Raporu’nda
karsilastigimiz  bir kavramdir. Ekonomik kalkinmanin c¢evreyeraza vermeden
sazlanmasi gerek#ine dikkat cekmektedir” (Torum, Kugikyillmaz, 2009).

Sektdru simdiye kadar hava yolusletmeleri acisindan irdeledik. Fakat Turk
havacilik tarihi ve dletme hedeflerinde, havalimanlarinin da 6énemli yeri vardir.
Onceki bolumlerde vermeye caldigi gibi, global rekabetci pazarda havalimani
isletmeleri Ozellgtiriimeye baglanms ve kapasite gereksinimleri gialtusunda devlet
yatirnmlari en aza cekilmeye galmistir. Kisacasi, devletler artan yatirim giderlerini,
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kamu butcelerinden kgtamak yerine Ozelkirmelerle bu mailyetleri 6zel
mitesebbislere yonlendirngiir. Turkiye’deki duruma bakilggnda da benzer mali
zaruriyetlerden kurtulmak icin 6zejlirme kapsaminda camalar 1990’lar itibariyle
baslatiimistir. “Hava limanlari, geleneksel olarak kamu hizimiet verildigi yerler olarak
gorildigi icin devlet tarafindansletiimekteydi. Onceki donemlerde havalimaninin
karini artirmaktan ziyade kamu hizmetinin verilnmesive kapasitesini artirmaya
odaklaniimgti. Artan talebi kagilamak icin gerek pist sayisi ve uzuglu gerekse
terminalin buydklgi ve klevselligi konusundaki yetersizliklerin giderilmesi ancak
buylk miktarda yatirimla mimkun olabilmektedir. Kaman &itim, saslik ve gluvenlik
vb. asli hizmetlerinden uam hizmetine yUkli miktarda kaynak ayirmasi yani
finansman sorununa neden olmaktadir. Vergi geiniehavalimanlarina kullanmak
yerine artan yatirim ihtiyacini 6zel sektorle kit kagilamak 6n plana c¢ikrgiir. Bu
nedenle Kamunun havalimanlarindaki kapasite somngbzme de Ozeljarme
secengi On plana ciknytir. Ayrica kamununsiettigi havalimanlarinda etkin ve verimli
olmamasi da s6zkonusudur. Turkiye'de de havalimagédeneksel olarakggim, saslik

ve savunma gibi yatinrm kalemlerine harcanacak rparaktarildg yerlerdi. Artan
kapasite gereksinimlerini kamu kaynaklarylasgkamamak ve 6zel sektorin gtérileri
daha etkili ve verimli tatmin edecekleri giincesiyle havalimanlarinda 6zeliemeler
on plana cikti. Turkiye havalimani 6zaliemelerini gerceklgtiren 6nci tlkelerden biri
oldu. 1995'te diunyada 0Ozel sektor tarafindgletiien sadece 11 havalimani vardi.
Kapasite arglarini hizli ve kamuya bir yiik getirmedengkamak icin Yapislet-Devret
modeli, Turkiye'deki 6zellgirmelerde temel hareket noktasi oldu. Kapasiterdarinin
oldugu ve teknolojik altyapinin ¢cok eskidi Antalya ve Atatlirk Havalimanlari bu
kapsamda sirasiyla ihale edildi” (Akpinar, 2011).

Sonug olarak Turk havacilik tarihine bakgehda ve global pazardaki ggheler
baz alindginda, yerel sektorde ge¢ kalinnmir cok uygulamanin eksilgi s6z konusu
olmustur. Buna rgmen gecte olsa yapilan gobal rekabete uygun lilegna¢ hamleleri
ve regulasyonlarin global cercevede dizenlenmesitdse yeni bir rekabet boyutu
kazandirmgtir. Rekabet sonucunda ise hizmet kalitesi ve [yaalar yolcu lehine
avantaj olgturmustur. Bu iyilesmeler sayesinde Turkiye’de gecen 20 yil icinde yolc
sayisi ve dier ticari havacilik faaliyetleri cok yuksek sevigele arty gostermgtir.
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Ozellikle son 10 yil icinde hiikiimetin ticari havaga yonelik mali ve yasal destek

politikalari sayesinde, yolcu sayisindaki gain gecmgle kaslilastirildiginda ¢ok yuksek

seviyelerde gozlemlengiive bu argylar da pazara rekor seviyede vyatirimlarin

yapilmasina neden olrstur. Sektdr gletme stratejileri ve yonetimleri; havayolu yénetim

merkezli kriterlerden ¢ikip, yolcu isteklerine g@ekillenen hizmet yonetim kriterlerine

dogru bir evrim gecirmgtir. Turkiye’de yolcu, kargo ve hava trgfikonusunda aylik
istatistikler yayinlayan Devlet Hava Meydanldgletmesi Genel Mudurkii  (DHMI)

verilerine gore son 2 yildaki dsimler asagida belirtiimitir. Bu tlr veriler 2008’den

beri kurum tarafindan dtzenli olarak yayinlanmaktad

Tablo 2-7'ye bakildiinda 2013 Aralik ayi itibariyle toplam yolcu sayisi

(Tarkiye’'deki tim havalimanlari dahil) 149,995,8&&si olarak gerceklgmistir. Bu
rakam 2012 yihyla karlastinildiginda yaklaik %14.5’luk bir kapasite agini temsil

etmektedir.

Tablo 2-7. 2012-2013 Turkiye Yolcu Trafgi

YOLCU TRAFiGi

2012 YILI ARALIK SONU

2013 YILI ARALIK SONU

2013/2012 (%)

ic Hat Dis Hat Toplam ic Hat Dis Hat Toplam | i¢ Hat Dis Hat | Toplam
DHMi 55,000,664 | 60,507,044 | 115,507,708 | 64,040,856 | 66,384,365 | 130,425, | 16,4 9,7 12,9
TOPLAMI 221
TURKIYE 64,721,316 | 65,630,304 | 130,351,620 | 76,148,526 | 73,281,895 | 149,430, | 17,7 11,7 14,6
GENELI 421
DHMI 549,561 463,913 -15,6
DIREKT TR
DIGER 128,335 101,534 -20,9
DIREKT
TR.Y.
TURKIYE 677,896 565,447 16,6
DIREKT TR
TURKIYE GENELI DIREKT TRANSIT 131,029,516 14,5

DAHIL

Kaynak:_http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.asp&risim tarihi: 07 Temmuz 2014.

Tablo 2-7'de belirtilen 2013 aralik ayi sonu itityde yolcu sayisi, Tablo 2-8'de

verilen 2008 yili toplam yolcu verileriyle kalastirildiginda, Turkiye'de yolcu aginin

son 5 sene icinde yakl& iki katina ciktgl acikca gorilmektedir. Bu da son 5 yilda

Turkiye'de yolcu kapasitesinin ortalama olarak ikilbazda yaklgk %12’lik bir artis

egilimi gosterdiini ortaya kaymaktadir.
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Tablo 2-8. 2008 Turkiye Yolcu Trafigi

YOLCU TRAFIGI { Gelen-Giden )
Hava Alanfan 2007 YILI ARALIK SONU 2008 YILI ARALIK SONU 2008 ARALIK SONU /2007 ARALIK SONU(%)
1c Hat Dis Hat Toplam I Hat Dis Hat Toplam I Hat Dis Hat Toplam

ATATURK 9595923 13600306 23496229 11484063 17069068  2B553432 0% 5% 2%
ESENBOGA 3609122 1.349.006 4958128 4444311 1247822 5692133 3% 8% 15%
AMENDERES 3635414 1600.890 5236304  3757.891 1697407 5455293 3% 6% 4%
ANTALYA 25503% 15159989 17710385 2568054 16201203 18789257 1% % %
DALAMAN 398,514 2497153 2.895.967 437174 2771494 3.208.668 10% 11% 11%
MiLAS-BODRUM 825,510 1752590 2.578.100 845,068 1803720 2749.788 2% 9% %
ADANA 1745450 557.085 2302535 1793675 496,752 2290427 3% A1% 1%
TRABZON 13971975 85585 1482760 1380926 86,787 1469713 4% 4% 1%
S DEMIREL 11.166 36398 47 564 5 15053 15053 -100% -59% £8%
NEVSEHIR-KAP. 28,343 5711 54054 54.190 46,572 100.762 91% B1% 86%
ERZURUM 567769 233% 591105 502,054 25,544 527598 A15% % A1%
GAZIANTEP £42.232 92495 734427 549344 105.624 754.968 1% 15% 3%
ADIVAMAN 48,621 5 48621 86.2680 : 86.280 % %
AGRI 4267 5 4261 £0.360 g 60,360 4% 42%
BALIKESIR 1313 = 1313 5 = 2 A00% -100%
BALIKESIRKORFEZ 21.806 2 21806 1739 g 17399 2% 2%
BURSA-YENISEHIR 39,702 12022 51724 64,902 10,560 75462 63% A2% 46%
CANAKKALE @77 362 41.079 19.786 1473 21259 51% 307% 45%
CARDAK 150,937 275 151212 156.780 581 157361 4% 111% 4%
DIYARBAKIR 881,278 14347 895,625 949,668 17420 967.088 8% % B%
ELAZIG 119.877 5 119,877 135293 B 135293 13% 12%
ERZINCAN 64,661 5 £4.681 91.540 5 91540 42% 2%
HATAY 2965 5 2965 142.186 19.942 162.128 4695% 5368%
K MARAS 46,961 2 46.861 68.167 5 B8.167 45% 45%
KARS 95421 - 9541 267038 2057 269,095 180% 182%
KAYSER] 575473 189.833 765.306 478857 194976 674833 1% 3% A2%
KONYA 214857 33213 248070 10442 35,701 266.143 % % %
MALATYA 407006 14418 421444 438206 25,591 453817 8% 7% 10%
MARDIN 191.383 - 191.383 192.764 . 192764 1% 1%
MERZIFON - . : 13888 . 13388

MU3 23,905 - 2905 88132 43 88475 269% 2%
SCARSAMBA 485772 0024 555.796 527.866 76.501 604 387 9% 9% 9%
SiiRT 14278 = 14278 12.581 5 12581 A2% A%
SiNoP = - = 14464 = 14484

SiVAS 98,010 3949 101,859 114,855 9,502 124357 17% 141% %
S.URFA GAP 113291 1390 114,681 151074 3583 154657 33% 158% 35%
TEKIRDAG/ CORLU - 29768 29.768 = 6,682 6.882 1% 7%
TOKAT 44483 5 44483 1628 = 21828 51% 51%
USAK 31328 1ams 25305 : 25305 9% A%
VAN F MELEN 546413 3408 549521 581,142 4477 585,319
mmm—

Istanbul-Sabiha Gokeen 2528549 1191946 3720495  27648% 1516.337 4281193

Batmian 97.247 = 97.247 143290 : 143290 4% 4%

Eskigehir-Anadoly Univ. 13212 2262 15.504 35,037 10440 45477 165% 193%

Zonguldak-Caycuma

m—m-m

DIREK TRANSIT YOLCU 448,73 449,004

Kaynak:_http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspkrisim tarihi: 08 Temmuz 2014.

Devlet Hava Meydanlari istatistiklerinden derlenieitgilere gore, Turkiye'de
faaliyet gosteren 50 havalimani, her yil 100 milgan fazla yolcu ve 1 milyondan fazla
ucaza hizmet veriyor. Ulusal ve uluslararasi ngeblan havalimanlarini kullanan yolcu

ve ucak sayisinda yildan yila argoérulirken, yolcu ve ucgak kapasitesinin artirilmas
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amaclyla mevcut havalimanlarinda yapisagiglklik uygulaniyor. Yurt ici seferleri
kadar yurt dgindaki yizlerce noktaya uglara ev sahipfii yapan Turkiye'de, havayolu
tasimacilginin buyik yukindstanbul cekiyor. Tarihi 1900'IU yillarin f1aa uzanan ve
1953'te uluslararasi hava tggfie acilan Atatirk Havalimani ile 2001'de faaliyete
baslayan Sabiha Gokgen Havalimani, Turkiye'deki yole ucak trafginin ylzde
40"'indan fazlasina hizmet veriyor. Son 8 yilda étatve Sabiha Gokgen havalimanlari,
153 milyon 856 bin 725'i i¢c hat, 203 milyon 598 ®A4'G d§ hat olmak lUzere 357
milyon 537 bin 169 yolcuya hizmet etti. Bu stredE 9nilyon 362 bin 219 yolcunun
Turkiye genelindeki 50 havalimanini kullagdigéz ontne alinginda yaklaik her 3
yolcudan birinin Atatirk ve Sabiha Gokcen havalimarkullandpi ortaya cikiyor.iki
havalimanini 8 yilda dihatlarda 203 milyon 598 bin 444, i¢ hatlarda 158/om 856
bin 725 yolcu kullandi. Ucak trdgi incelendginde de Atatlrk ve Sabiha Gokcen
havalimanlari 6ne cikiyor. 8 yilda Turkiye geneékd havalimanlarinda i¢c ve (i
hatlarda 7 milyon 112 bin 433 ucak faydalandi. &tiatve Sabiha Gokgen havalimanlari
ise i¢ hatlarda 1 milyon 420 bin 929sdatlarda 1 milyon 804 bin 740 olmak Ulzere
toplamda 3 milyon 160 bin 979 UG hizmet verdi
(http://www.airporthaber.com/havacilik-haberlerikiyenin-havacilik-yukunu-istanbul-

cekiyor.htm| erisim tarihi:15 Temmuz 2014).
2.2. Havaclilikta Isletme Uygulamalari

Havacilik sletmeleri ve uygulamalarina gamadan oOnce sietme kavrami
Uzerinde durmamizda fayda var. Zira havacilletmeleri de dier sektorlerdeki
isletmelerle beraber temel ve ortak benzerliklesirtaLiteratiire bakfiimizda birgok
isletme tanimi yapilmaya caillimistir. Bunlardan bazilari ve en 6nemlilegggidaki gibi
sunulmuytur.

“Ekonomik hayatin temel unsurlari olagletmeler, mal ve hizmetleri Ureterek,
insanlarin ihtiyaclarini karar ve sahiplerine kar gkarlar. Pazara dayali ekonomilerde
isletmenin ana amacigenellikle kar olmakla berabeatislar arttirmak, sosyal
sorumluliga 6nem vermek, Urind, toplum icinde prestij ve saygni arttirmak gibi

amaclar bazen 6n plana cikar. Genel olaraksketme belirli bir buyiklge ulatiktan
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sonra, kar amaci glama amaci yaninda bu tir amaclar 6nem kazanirc(iidu2010,
s.1-2).

“Bu baglamda gletme bazen gecim gayabilmek icin ve para kzanmayi
hedefleyerek kar amaciyla, bazen de kar gozetmem@oma mal ve hizmet vermek
amaclyla gercekidirilen tum faaliyetlerin yapildy bir drgut olarak tanimlanabilege
gibi, is yasaminda yer alan tum faaliyegevlerin aciklamasinin yapilgh bir bilim dali
olarak tanimlanabilir” (Mirze, 2010, s.33).

Yukardaki tanimlarda gorilgii gibi isletmelerin temel fonksiyonlarindan birisi,
bir Uriin ve hizmeti ortaya ¢ikarmasi yani tretimdolayisiyla gletmeleri glevierine
gore temelde Uretim ve hizmefldtmeleri olarak ayirabiliriz. Bazi kaynaklar bui ik
isletme tdrdne ticarisletmeleri de ekler. Havacilik sektdriindeki ana akgletmelerinin
temel fonksiyonlarina balimizda, sletmelerin hizmet Gretimine odaklagchi
gorebiliriz. Dolaysiyla havayolu ve havaalangleimelerini hizmet gletmeleri
cercevesinde d@erlendirmemiz gerekir. Mirze (2010), hizmetsletmelerinde
calisanlarin, miterilerle yiz yize ya da dolayll olarak iktnde kalarak mgteri
ihtiyaclarini kagiladiklari bir yapininin s6éz konusu ofgltnu belirtir. Wittmer ve
digerlerine (Wittmer vd., 2011) gore ise havacilik éstdsi, tgimacilik servisleri sunan
bir hizmet sektori olarak tanimlanabilir. Bu sektdipik hizmet gletmelerinin
karakteristik Ozelliklerini yansitan bir yapiya gatir. Uriin olarak nitelenebilecek
hizmetlerin; soyut ve gecici ihtiyaclari kdryor olmasi, méteri temasi ve pozitif
ili skilerin bu sektorde dnemli bir gereksinim olarakaga ¢ikmasi gibi 6zellikler hizmet
isletmelerinin temel prensiplerini afturmaktadir. “Dinya Uzerinde 1715 havayolu
isletmesi ve 23.000 ucaklik bir filoyla hizmet sunzewvayolu sektord, yilda 2,4 Milyar
yolcuya hizmet vermekte, 425 milyar $ ekonomik blyl ile, 33 Milyon kiiye dolayli
ve 5,5 Milyon kiiye dgirudan istihdam sgamaktadir. Havayolu sektord, en soyut
hizmet sektorlerinden birisi olarak siniflandiriktedir. Bu siniflandirmanin en temel
nedeni; havayolu sektérintin, soyutluk, ayriimaztigiskenlik, dayaniksizlik olarak
siralanan ayirt edici hizmet 6zelliklerinin tamamisahip bir sektér olmasidir Hem
emek-y@un hem de sermaye-§on bir yapiya sahip olan havayolu sektéru faaliyet
gosterdgi cografyanin geniligi ve uluslararasi bigiolmasi nedeniyle ekonomik, siyasal
ve sosyal olaylardan c¢ok kolay etkilenebilmektedi®taman vd., 2011, s.73). Ticari
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havacilik sektdrini hizmegletmeleri kapsaminda gerlendirirken, sektdrun iki ana
isletme yapisindan etkilengini belirtmekte fayda vardir. Bunlar; hava yagiketleri ve
havalimanlari gletmeleri olarak karmiza cikar. Havayoluirketleri, yolcu ulgaim
hizmetleri cercevesinde migrilerden gelen talepleri kalar. Havaalansietmeleri ise
havayollarinin lojistik ihtiyaclari olan yer hiznheti ve ucak trafiini saslayan
hizmetleri talebe gore katfar.

Havacilik pazari kavramina girmeden Once literalmhzar ve pazarlama

kavramlarini irdelemek gerekir. Mirze, pazar kawna “ pazarlar veya B&a bir
deyile piyasalar, herhangi bir mal veya hizmeti satraasatin alma arzusu ve 6deme
glictine sahip ki ve kurumlarin alim ve satim yapmak tzere Biklari yer” (Mirze,
2010, s.306) olarak tanimlar. Mucuk ise pazarlaraara&mini, “Dinamik ortamda
misterilerle tatmin edici d@&sim iliskilerini ortaya kolaylatirmak, paydglarla iyi

ili skiler gektirmek ve surdirmek Uzere mallarin, hizmetlerinfik&lerin gelistiriimesi,
fiyatlandirilmasi, tutundurulmasi, ve gialmasi sirecidir” (Mucuk, 2010, s.5) olarak
aciklamstir.

Havacilik pazari da ger pazarlar gibi acik bir sistem 6zgiltasir. Acik sistem
geresi, pazar yapisinin g@al faktorleri olan talep ve arz yapilarini guran sistem
birimleri dis cevreyle etkilgmde kalmak zorundadirlar. Picevreyi, genelde
isletmelerin kontrol edemegli veya yonledirmeye cahgl faktorler ya da sistemler
olusturmaktadir. Havacilik pazar yapisinda arzistitan sistemin birimler; havayolu
sirketleri, havaalanlari, yegletmeleri, ugak ureticileri, endustriyel merkeziilix ya da
kuruluslar ve regulasyonu gkyan kurumlar olarak kamiza c¢ikar. Pazardaki talebi
gerceklgtiren sistem birimlerini ise tuketiciler, ticari rgt@riler, tur operatorleri, seyahat
acentalari olarak tanimlayabiliriz. Sektorde talgbnel olarak,si amacl ya da kisel
seyahat amagcli tiketim ekseninde ikiye ayirabilifizamacl seyahat eden yolcular;
kaliteli servis, sik ve daha fazla noktaya gi¢alebi olan, hizmetlere yuksek Ucretler
0demeye yatkin bir profili temsil ederler. diGel ya da turistik seyahat yapan yolcular
ise tam aksine; devaml glik Ucretli seyahat seceneklerini talep eden, Kaliigmet,
alternatif ucy noktalari ve ucu sikliklari konularinda beklentileri diikk bir profil
cizerler. Global pazarda son donemlerde her ikicyoprofilinin tipik karakteristik
Ozellikleri gittikge birbirine yaklgmaktadir. Dolayisiyle talep, homojen bir yapiyi $8m
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eden miteri kitlesine dongmektedir. Tezin ilerleyen kisimlarinda Turk yolauthan
karakteristik 6zellikleri bu konu gercevesinde almacaktir.

Pazarin dinamiklerini okiuran arz ve talep faktorleri dolayl ya da direk d
cevreyle de ikkide olmak zorundadirlar. Bicevreyi; sosyal cevre, ekonomik yapl,
regulasyonlar ve politik cevre, ekolojik cevre, degrafik yapi, uluslararasi gkiler,
sosyo kulturel ortam, ¢ahnlar ve teknolojik gejimeler gibi faktorler belirler.

Havacilik endustrisini okiuran acik sistem goérsel olarakagida Sekil 2-5'te
ana hatlariyla verilmeye cailimistir. Sekil’de goruldigu gibi arz ve talep birimleri ve

bu birimlerin yakin ve uzak cevreyle etkitnleri pazarin dinamiklerini ogiurmaktadir.

—
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Sekil 2-5. Havacilik Endutrisi Sistemi
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Kaynak: Wittmer vd., 2011, sayfa 26’dan Turkce'yatanmstir.
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Havayolu ve havaalangletmeleri gibi iki anagletme yapisina ek olarak sektore
daha cok lojistik destek gkyan gletmeler ya da kurumlarda pazarda faaliyet
gostermektedir. Busietmelerin migterileri de d@al olarak havacilik sektériinin ana
akim yapisini olgturan havaalanlari ve havayalinketleridir. Ornegin; ucak ureticileri,
ucak bakimgirketleri, ugak kiralama (leasing) ve fonlagieketleri, ucak ureticilerine ve
bakim sirketlerine yedek parca glayan lojistik firmalari, yiyecek-igcicek hizmeti
(catering) sletmeleri, hava tradi hizmetleri, metoroloji kurumlari bu ¢ercevedeirén
kurum ve gletmelerdir.

“Rakiplerine gore daha dik maliyetle glerini yirttmek isteyen havayolu
tasimacilik sletmeleri, maliyet kalemlerini ve yapilarini @ zinciri aracilgl ile analiz
ederek dilirmeye cakmaktadirlar” (Ulgen, Mirze, 2013, s.124). Gengletime
literatirinde de belirtilen ve Micheal Porter'intayra koydgu deser zinciri kavrami,
havacilik sektdriine uyarlangnibicimi sekil 2-6’daki gibi temsil edilir. Sekilde
sektordeki dger zinciri yonetimi igin gerekli faaliyetler anattaiyla verilmitir. Deger
zincirinde destek faaliyetleri; hava trafik kontrometoroloji bilgi yonetimi gibi
faaliyetleri kapsar. Bunun yanindagge zincirini olituran temel faaliyetler ise ucak
uretimi, hammadde, yakit ve techizat tedarik spaalari, motor tretimi, bakim-onarim
ve revizyon, havayolu ve havalimani sagalismalari, bilgi slem destek hizmetleri, yer
hizmetleri olarak katmiza cikar. Bu faaliyetlerin ger zinciri yonetimindeki amaci,

isletmelerin karini ya da pazardaki payini, etmii artirmasi olarak tanimlanabilir.

Genel Servis Saglayicilari:
Hava Trafik, Metoroloji, vs..

. Havayolu Endutrisi:
Uretim Endustrisi ve Tedarikgiler: - Havayolu sirketleri, Havalimanlan
Ucgak ureticileri, - Kiralama&fonlama (leasing) Havalimani yénetimleri,
Ugak motoru ureticileri, srketleri, Yer islerme sirketleri,
Techizat ureticileri, - Bigi islem teknoloji sirketleri, Yakit tedarik sirketleri,
Hammadde tedarikgileri, - Bakim-onarim ve revizyon vd..

Ve diger lojistik sirketler.. (MRO) sirketleri,
- Catering sirketleri

Sekil 2-6. Havacilik Endutrisi Deger Zinciri

Kaynak: Wittmer vd., 2011, sayfa 25’dan Tirkce'yatanmstir.
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Havacilik endustrisi, havayollar hari¢ genelde ool ya da duopol bir pazar
yapisi 0zellgi gostermektedir. Havayolu pazarinda ise yuksekdkabet s6z kousudur.
Cunku global rekabete acik liberal Ulkelerde, pazgiris engelleri dgik seviyededir.
Ayrica desisik is modelleri ile sektdrde faaliyet gostermenin ¢okakooldusu bir pazar
yapisi mevcuttur. Pazara girkistaslarinin kolaygina r&men, sektorden c¢ign da
uzun donemli yuksek sermaye ve aktif varlik yatlanmsebebiyle ¢cok zor olgu ortaya
bilinmektedir.

Havacilik sektdrtine lojistik destekgayan; bilgi slem teknoloji, bakim-onarim
ve revizyon (MRO), yiyecek-icecek (catering) gsimketler genelde biyuk havayollari
sirketlerine yakin yerlerde faaliyet g0Osterirler. Biketlerin pazar yapilar da genelde
havayollari pazarinin karakteristik 6zelliklerin nzer. Fonlama ve ucak kiralama
hizmetleri pazarinda ise durum oligopol bir pazapig! olarak karmiza cikarmaktadir.
Zira pazarda sadece iki firma faaliyet gostermalaetiim global pazara bu iki firma
hizmet vermektedir.

“Kiresellsmenin artmasi, ilegim ve bilgi isleme teknolojilerindeki gejmeler,
genel olarak cajanlarin gitim ve bekleyslerinin artmasi, insan haklarinin hemen
hegeyin 6niine gecmesi gibi temel gahieler toplumlari “sanayi toplumu” safhasindan
“bilgi toplumu” safhasina getirrgiir. Bu dongum dgal olarak gletmeleri de
etkilemistir (Kocgel, 2003, s.6)". Bu kgamda havacilik sietmeleri de ekonmik ve
sosyal hayatta dogtimler ygams ve topluma entegre faaliyetler icinde yer ahmi
Havacilgin ekonomiye direk ifkisi disinda sosyal olarak toplumlara kgttikatma
dezer bir olgu da s6z konusur. Ogtie havacilgin toplumlarda gejimesi ayni zamanda
yuksek yaam standartlari, zenginlik, kiltirel gein ve etkilgimde artginda gostergesi
olarak algilanir. “Hizmet sektérinde 6nemli bifiiga sahip olan havayolu sektéri;
gectigimiz yluzyilda teknolojinin hizla ilerlemesine paghbir sekilde gelserek dinya
ticaretinin, turizmin, kureselfgnenin olmazsa olmaz bir aktori haline gebmi
Havayolu sektori hem kireseliee sayesinde geén hem de ekonomik buylimeye,
dinya ticaretine, uluslararasi yatirimlara ve mezolan katkisi ile der sektérlerin
kuresellgmesini sglayan anahtar bir sektor haline gejtin’ (Ataman vd., 2011, s.73)”

Zeithaml ve Bitner (2000), Aksoy vd. (2003)'ne gomeisteri deserini ortaya

clkarma ve tatminini gdama, anlay gosterme, ilesim kurma, sorunlara ¢6zum
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uretme, pazarlama faaliyetlerinin en 6nemli uygwdémdir. Moderng felsefesine gore
misteri, pazarlamaya nazaran merkezde konumlandinlmeamiteri memnuniyeti de
ana hadef olarak belirlenmelidir. Bugd@amda havacilik pazarina bgkimizda dgisik
Ozellikli hizmetlerin yoneticiler tarafindan agibmasi ve miéteriye katma dger
olusturacak sekilde sunulmasigirketler agisindan avantaj gluracaktir. Tim hizmet
sektorlerinde mgieri merkezli ¢6zim ve yakjanlarin 6nemi gittikgce artmaktadir.
Dolayisiyla migteriyi merkezde konumlandirmayan pazarlama sttatefjnemini artik
kaybetmektedir.

“Isletme ile ilgili guruplarin — payd#arin- ¢ikarlarini uygun bir denge iginde
tutan; kendi Orgutsel amaclarini gercgliteneye calgirken “pazara/tiketiciye ve onun
ihtiyaclarini tatminine 6zel bir 6nem veren”, “modepazarlama yonetimi yalkdani”
diyebilecgimiz pazar yonli/mgteri odakl yaklaim ya da pazarlama kavrami ya da
anlaysi uzun bir sirecin ve evrimin sonu olarak ortayargstir’ (Mucuk, 2010, s.7). 11
Eylul 2001'de New York'ta yganan terdr olayr havacilik sektorinid etkileyen dinem
olaylardan biri olarak tarihe gecgtir. Bu olayin terér boyutu elinda, kletmelere
ekonomik acidan etkileri ise bir milat nit@idedir.

Flouris ve Oswald (Flouris, Oswald, 2006), 9-11rakada bilinen ve havacilik
tarihinde kara bir leke olarak anilan, 11 Eylul 20ew York ter6r saldirisi sonucunun,
havacilik pazarina, petrol krizi ya daeli 6nemli uluslararasi sayaeya krizlerden ¢cok
daha fazla etkisi ve zarari olglunu belirtir. Bu olay sektérde bir ¢ok regilasyonun
tekrar gézden gegcirilmesine ve pazar kurallariranigen derlenmesine sebep oktow.
Ozellikle guvenlgi one cikaran regilasyon @eiklikleri ve insanlarin givenlik
kaygilari nedeniyle sektérde buyik mali zararlaayga ¢ikmg ve bazi oyuncular iflas
etmistir.  Ozellikle misteri deserine 6nem veren ve rmgtigri odakli hizmetler sunan
sirketler, yganan bu olayin ardindan ortaya cikan kaos ortamirdiha az zararla
kurtulmayi baarmslardir.

“Rekabetci dstunlik yaratmak igin, dstin gt@ii deseri yaratmak, mgteri
tatmini sglamak, ve uzun vadeli mgteri iliskileri kurmak gerekir’” (Mucuk, 2010, s.13).
Gunumuzde yolcu istekleri, havayolu hizmetleriniriika belirleyici boyutunu tgkil
etmektedir. Yapilan bir cok akademik gatada, mgteri merkezli hizmet gediminin
temelini; mdteri ihtiyaclarinin iyi irdelenmesi ve aglémasi gibi kistaslarin
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olusturdusu saptanmstir. "Tam bu calgsmalar gostermektedir ki; havayolglatmelerinin
kargi karstya kaldgl en temel problemlerden bir tanesi; yonetimin,cutdrin istek ve
beklentilerini d@ru bir sekilde algilayabilmesi ve s6z konusu beklentilarskamaya
yonelik standartlar veya referans noktalaristltabilmeleridir. Bu noktada ngteri
beklentilerinin ve algilanan hizmet performansimtkin bir sekilde analiz edilerek
hizmet kalitesinin 6lgulebilmesi kritik 6nemstenaktadir” (Ataman vd., s.73). Bu ana
kistaslar danda yine faaliyet gorulen ya da hedef pazardaknatgafik yapinin da
onemli bir etken olarak gerlendiriimesi gerekir. Cunkl demografik 6zellikler
tuketicilerin satin alma faaliyetlerinde temel dleiden biri olarak karmiza cikar.
“Aksoy, Atilgan ve Akincrnin, yurtici ve yurtdh havayolu firmalarinda sunulan
hizmetlerde tiketici algilarinda bir farkliik oluplmadgini srenmek amaciyla
yaptiklari calgma sonucunda, caanlarin ve fiziksel ¢evrenin, hizmet pazarlamasinda
iki farkh bileseni olwturdusunu ve migteri memnuniyetini dgrudan etkiledii
belirlenmgtir. Havayollari hizmetlerinde kabin 6zellikleri abk kabinin isisi, hava
kalitesi, koltuklarinin rahath ve temizlgi fiziksel cevrenin en énemli belirleyenidir.
Yurtici ve yurtdsl havayollari arasinda, hizmet Bigmleri olarak yiyecek ve icecek
hizmetleri, ucy sirasindaki faaliyetler, tlke orijini ve tutundummdakiklik, hiz ve
ucaklar acisindan, yabanci havayolu yolcularinigiladinda farkliliklar goraldgi
belirlenmitir’ (Kazancglu, 2011, s.138).

Kazanc@lu (2011) yukaridaki yolcu beklentilerinin demogkatespitine ayni
zamanda kurum imajinin cltwrdusu deser acisindan da irdelegnve kurum imajinin da
misteri acisindan dgerlendirilmesi gerekgini ortaya koymugtur. “Havayolu firmalari
acisindan, kurum imaji, hizmetleri ve kurumu geslarak dgerlendiriimesinde énemli
faktor olarak tanimlanmakta, sunulan hizmetstafinin algisini ve firma secimini
etkilemektedir. Bu acidan, havayolu firmalari ditdel yeni kimlik yaratma cagmalari
ile calsanlari ve yolculariyla ileg§im kurmalari gerekmektedir. Tuketici zihninde
yaratilan olumlu imajla, sadece fiyatstiime stratejisi yerine mgterilerine sunduklari
hizmet 0©zellikleriyle pazarda gic¢ kazanacak, titkegozinde birer marka haline
donisturerek, algilanan marka gerlerini arttiracaklardir. Bu durum, firmalarin dinsal

performanslarina yansiyacaktir’ (Kazapieng 2011, s.154-155)".
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Havaalani gletmeleri acisindan son yillarda artan yolcu giafiedeniyle gletme
yonetimi agisindan buyuk ggimler zorunlu hale gelmgiir. Torum ve Kugukyillmaz
(2009) havaalanlari strdurulebilirlik gahasinda bu disime; “Ote yandan havayolu
tasimacilgindaki & modellerinin dgismesi, trafik yg@unlugunun artmasina neden
olmakta, talebin karlanabilmesi i¢cin hava meydanlar fiziki anlamdalaomaktadir.
Fiziksel gelsim ve deisim ihtiyaci hava meydanisletmelerinin tim faaliyetlerini
surddrdlebilirlik agisindan ele almalarini gindegetirmektedir. Avrupa’daki hava
meydanlari acgisindan gurultl, estetik ve surduridebsimacilik konulari temel alanlar
olarak o6nde gelirken, Asya ve Kanada'daki hava melatinda kurumsal sosyal
sorumluluk ve stratejik ¢cevre yonetimi onceliklirkdar olarak belirlenngtir” (Torum,
Kicukylimaz, 2009, s.503eklinde dginmistir.

Havaclilik sletmelerinde dier isletme yapilarindaki gibi yonetici, yénetim ve
startejik yonetim kavramlari, pazarda tutunma Jab&tte Ustlinlik gdama acisindan
onemli argimanlar olarak kamiza cikar. Kocgel yonetici kavramini en iyi Henry
Mintzberg tarafidan yapil@ini belirtir. “Mintzberg dgindlenlerin aksine, yoneticilerin
organizasyonlarda cok gigik isler yaptiklarini ve d&sik roller oynadiklarini
gostermgtir. Buna gore yoneticiler, kiler arasi ilgkiler, bilgi toplama ve datma ve
karar verme olmak lzere (¢ ana grupta toplanakleoller oynamaktadir (Kogel,
2003, s.75)". Ulgen ve Mirze (2013) ise yonetim teaainini daha cok bir stirec olarak
ele alarak, "bir gletmenin veya 6rgutin amaclarini gercgltenek icin sahip oldgu
uretim kaynaklarini (dgal kaynaklar, insan kaynaklari, sermaye, hammachaddjneler
vs.) etkili ve verimli olarak kullanmasi sureci il tanimlanmaktadir” (s.23). Yine ayni
kaynak stratejik yonetimi, sietmenin amaclari cercevesindgleime kaynaklarinin
verimli ve etkili kullaniimasi olarak tanimlamasir@gmen. Stratejik yonetimi gunlik
yonetim algkanliklari dsinda uzun dénemdeki planlamalar ve politikala kapsaa ele
alir. Bir bgka akademisyen Eren (2002) ise stratejik yonetitmemini, “Stratejinin
bulunmadg isletmelerde kaynaklar etkin ve verimli kullaniimazl&iunki mali ve
beseri gucleri veya kaynaklari ekonomik bicimde kuHaak derinlikte bir stratejik
analiz yapiimamaktadir” (s.2%¢klinde vurgulamaktadir.

Yukaridaki tanim ve perpektiflerden yola ¢ikarakatejik yonetimin; gletmenin
Ic unsurlari ve faaliyet gosteggisektor faktorlerini gbz 6nune alarakgdelendirmelerin
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yapildgr ve bu dgerlendirmeler sonucundaslétmenin gelec@ne yon veren
politikalarin olymasina yardimci olacak kararlarin algadplanlarin yapildii bir stireg

olarak tanimlamak dgu olacaktir.
2.3. Havacilik isletmelerinde Yénetim Felsefesi

Wright kardslerin ilk ucusundan beri gecen bir yiz yildan fazla sire igcinde
havacilik sektorl; saykr, devlet otoriteleri, sguk sava, teknolojik rekabet, siyasi
gelismeler, ekonmik krizler, teroér kaygilari ve yakydtlari gibi dg etkenlerden oldukca
fazlasiyla etkilenngtir. Dolayisiyla bu sektorin, kontrol edemgidills uzak cevreden
diger sektérlere nazaran daha cok etkilgmdisyleyebilir. Clnki tuketiciler yukarida
belirtilen sikinti ve kiriz hallerinde, ilk onceyshatlerinden feragat etmektedirler.

Havacilik gletmesi ve yonetimi acisindan bakgohda, yukaridaki nedenlerden
dolayr devamli bir risk yonetiminin s6z konusu giduortaya ¢ikmaktadir. Havacilik
yonetimleri, bahsi gecen kirizlere ek olarak tichayatin giinimizde olmazsa olmazi
olan rekabeti, firma imajini, kaliteyi de yonetiraplari icine almak veirket amaclari
cercevesinde stratejiler gglrmek zorundadirlar. “Havayolyirketlerinin artmasi ile
birlikte rekabet 6n plana ¢ikmaktadir. Bu durum Haatiteyi arttirma acisindan ve hem
de fiyat acisindan, havayolunun tercih edilmesiademli bir rol oynamaktadir. Artan
taleple birlikte, havaalani sayilarinin artmasuysugayilarinin artmasi, bu sektortin her
gecen gun buyumesini @amaktadir. Turkiye nifusunun 72 milyonstigl géz oniine
alindginda, havayolusirketleri icin 6nemli bir pazar oldiu aciktir. Havayolu
sirketlerinin bu pazarda vagini surdirebilmeleri, pazar payini arttirabilmelancak
rekabetci bir anlagla misteri memnuniyetini istenilen dizeye getirebilmefi
mumkun olabilecektir” (Celikkol, vd., 2012, s.70).

Kazanc@lu (2011) yolcu sadakati perspektifinden gluulmasi gereken
yonetim bicimini aagidaki gibi 6rneklemeye camistir. “Gianimuizde havayolu
firmalari artan rekabet kallari altinda o6ncelikle miferilerin istek ve beklentilerini
anlayarak, mgterilerin ihtiyaclarini kaplamaya yonelik en uygun hizmeti sunmaya
odaklanmalidirlar. Kurumlari rakiplerinden gorsejidan ayirt edebilmeyi gmyan
kurum imaji, firmanin genel olarak gerlendiriimesinde en onemli faktor olarak

tanimlanmaktadir. Havacilik sektdrindesar@an ygun rekabet ortaminda, havayolu
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firmalarinin pazarda varliklarini strdirmeleri, nzdénemde yolcularini birer sadik
misteriye dongtirmelerine bgli hale gelmgtir. Musteri sadakatinin yaratiimasinda ise,
kurum imaji ve algilanan hizmet kalitesi iki dnenbirlesendir. Gundmuzde ise,
havayolu firmalarinin fiyat odakl yaldanla pazar payinin arttirlmaya yonelik
calismalari, orta ve uzun donemde kaglilnegatif etki yaparak, kurum imajini olumsuz
yonde etkilemektedir. Bu anlamda, fiyata goére Ustkaliteyle farklilgamanin
sgilanmasi, miteri sadakatini yaratmada daha etkili bir unsurduiteratirde
havayollarinda hizmet kalitesinin gerlendirilmesi Gizerine Ostrowski tarafindan yapilan
calismada, algilanan yiksek hizmet kalitesinin, havayolnalarinin migteri sadakati
olusturmasinda ve surekli kilmasina yardimci @alou ortaya koymgtur. Bu anlamda,
havayollari firmalarinin miierilerine yaatacaklari olumlu deneyimler, olumlu imaja
doniserek, tercihlerini arttiracaktir. Rhoades, Waguekpae Treudt tarafindan yapilan
calsmada toplam kalite; gec¢ kalan ucak sayisina, toptaisteri sikayetlerine (ucs
problemleri, bilet Ucreti, bigj 6deme, reklam, mgteri hizmetlerisikayetleri ve dger
sikayetler) ve toplam kaybolan bagaj raporlarinailaaiik deerlendirilmistir. Bircok
calisma yuksek kaliteli hizmetin sadik gtéri sayisinda akin beraberinde getirgini
belirtmistir. Bloemer J., Ruyter K. ve Wetzels M.’nin alghen hizmet kalitesi ile
misteri sadakati arasindaki gkiyi inceleyen cakmaya gore, mgieri sadakatini
degserlendiren #izdan @za iletsim, satin alma niyeti, fiyata duyarhlik vegikayet
davrang! ile hizmet kalitesi arasinda gwdan ilski oldugu ortaya koymstur. Bu
kapsamda, @zdan @za iletsimin olusmasini belirleyen hizmet kalitesi hignlerinden
duyarhlik, yeterlilik ve empatidir. Caima sonugclarina gore, hizmet kalitesingslba
personel yonetim kararlari ngtéri sadakatinin iyilgmesi ile iliski oldugu saptanmnstir.
Bu acidan hizmet kalitesi, hizmet sunumu sirasgalganlarin miteri ile iliskisinden
etkilenmektedir. Hizmeti sunan ¢gnin hizmet odakli yak§anasi, miteri ile arasinda
ili skinin olusmasina firsat yaratacaktir. Havayolu firmalaringtegegine sadik miteri
kitlesi yon vermektedir. Tuketici zihninde firma kkanda olgan olumlu imaj algisi
zaman icinde davragsal sadakate dowmébilecektir. Ayrica, mgterilerin sunulan
hizmetlerle 6dedikleri paranin kargini aldiklarini dginmeleri, mgteri deserinin

yaratilmasinda agisindan onemin@aktadir’ (s.130-155).
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Stratejik yonetimin, havaciliksletmelerinde yonetimin temel yaklani olmasi
gerektgi konusu targmasiz bir olgu olarak keimiza cikar. Stratejik yonetimi bu
baglamda tanimlamaya cainamizda ve detaylandirmamizda fayda vardir.
“Isletmelerde stratejik yonetim bir anlamdasletmenin gelecekteki vagini
surdurebilmesiyle ilgilidir. Bu durumdagletme varlgini surdirebilmek igin dg&sen
cevre kagullarina uyum sglamak durumundadir. Burada genellikle kabul edilen
uygulanan yaklam, isletmenin ¢evreye uyum gostererek kendingigiirmesidir. Bazi
distnurler ise, daha proaktif yaklanla, stratejik yonetimi sietmenin faaliyette
bulund@gu cevreyi dgistirmesiyle ilgili faaliyetler, kararlar ve uygulanaa olarak
gormekte ve esas olanigletmenin dgil, cevrenin gletme amaclarina uygun olarak
hazirlanmasi hatta gigtiriimesi oldusunu ileri stirmektedirler (Ulgen, Mirze, 2013,
s.27)"

Flouris ve Oswald (2006) havacilik pazarinda sfikay@netimin, yiksek rekabet
ortaminda gereklifini vurgulamg ve stratejik ybnetimin, yoOnetimsel olarak
desteklenmesi gerektnin altini Gnemle cizmlerdir. Stratejik yonetim, gelecekgeket
hedeflerini etkileyecek faktérlerin, analizlerletaoya konmasini ve bu cercevede yol
haritasi ve planlarin ortaya konmasi sureclerinpska. Stratejik yonetime uygun
politikalar gelistiren sirketlerin, gelecekteki riskleri 6n gormesi ve gbilecek
krizlerden kacinmasi daha kolay olacaktir. Stkatgnetimi benimsemeyegirketleri
nehir de ylzen @c parcalarini benzetmek yagnblmaz. Zira suyun aki ve dalgalar
pazardaki rekabet ve cevresel etkiler olarakudilebilir ki bu dasirketin gelecgini
tayin eden etkenlerdir. Stratejik yonetim, bir ngwketin performansini belirleyen ve
sirket ici dinamiklerin bir araya getirilerelgjrket amaclari dgrultusunda bir sinerjinin
olusmasina yardimci olur. Yani bir farkh birimlerin @y hedef dg@rultasunda
birlestirilmesi icin bir nevi tutkal vazifesini gorir. ger sirket icinde tim fonksiyonlar;
pazarlama, satifinans, operasyon, bilgslem, Ar-Ge, kendi hedefleri goultusunda ve
bagimsiz hareket ederse, sonu¢ tahmin eglildibi ginimuz pazagartlarinda felaket
olurdu. Dolayslyla iyi olgturulmus stratejik bir plansirketin i¢ dinamiklerinin ortak
hedefler cercevesinde butUgheesini sglar. Stratejik yonetim uygulamalari tabiki
sirketin higbir zaman problemlerle kalasmayac@ini garanti etmez. Fakat gelecek
risklerin dngurilmesinde yonetimin karar alma slawgi kolaylagtirir. Ayrica iyi bir
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stratejik plan gletme yonetimi tarafindan ortaya konabilir ama lilgstratejiler
uygulanmazsa ya dssletme birimlerince verimli olarak desteklenmez iseatejik
yonetimin baarili olmasansi yoktur.

Portera gore (1976)sirketlerin rekabet stratejilerini; ticari faaliyetie
yaklasimlari ve rekabet ortaminda pozisyonlarini guiclesrék yeni méterileri
cezbetmelerindeki insiyatifleri belirler. Bilingii gibi ne kadar rekabet s6z konusuysa,
pazarda o kadar da c¢cok oyuncu vardir. Portéetme stratejilerinin, Uc¢ sinifta
deserlendirimesi gerekgini belirtir. Bu siniflamalar ise diik maliyet liderlgi, nis
pazar segmenti ve farkima stratejileri olarak belirtir. Bu &amda havacililgirketleri
de rekabetin ygun oldigu sektorde, yoOnetim felsefelerini pazarda stratejik
pozisyonlarina ve devamlilik esaslari cevresindgedendirmelidir. Dguk maliyet
liderligi, nis pazar ve farklihma stratejileri pazarda stratejik acidan pazardasite
konumlamalari gerektirir. Bunlarin arasindg piazari hedefleyersletmelerin pazar
cevresi oldukca dar kapsamli, fakat gelirleri yilktse Havacilikta § amacl jet ugak
hizmetleri,sehir ici vesehirler arasinda verilen hava taksi hizmetlegipazar 6rnekleri
olarak verilebilir. Dguk maliyet liderlgine de Turkiye'de faaliyet gbsteren Pegasus
Havayollari 6rnektir. Zirasirket maliyetlerini, dger havayollarinin standart surgu
hizmetleri kisarak veya ucretli olarak yolcularsummaktadir. Yurt dinda ise EasyJet,
RyanAir gibi sirketler de dguk maliyet liderlgi cercevesinde stratejik planlarini
olustrmus disik maliyetli tgiyicilar olarak aniimaktadir. Havacilik sektérinde
farklilasma stratejilerine, daha once Turk Hava Yollarrm@dami sinifinda (bussiness
class) sundgu yiyecek hizmetilerini 6rnek vergtik. Yine uluslararasi pazarda
Emirates, Qatar ve Singapore havaygtisetleri de farklilsma politikalar gitmekte ve
pazardaki stratejik konumlamalarini bu yénde sgethektedir. Son yillarda Turk Hava
Yollarrnin dinya daha c¢ok noktaya yciuhedefi de farklilgma stratejisi olarak
degerlendirilebilinir. Havaalanisietmeleri agisindan da farkhina ornekleri vermek
gerekirse; tezimizin de konusu olan self servisriatteri, teknolojik yatirimlargehir ve
havaalani arasindaki glen olanaklari ve alternatifleri, havaalanindakiysdsktiviteler,
park hizmetleri, cevre politikalari, gibi bir colygulama 6rnek olarak verilebilir.

Havacilik pazarinda fiyat odakli rekabetin hari@ndirketler farklilisma
stratejilerini etkin bir bicimde kullanmaya cgahaktadirlar. Zira rekabet planlalarinda
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farkhlisma stratejisi énemli bir yere sahaptir. Ulgen veradi (2013) farkligma
stratejisini, ‘Isletmenin mal ve hizmetlerini gér benzer mal ve hizmetlerden daha farkl
bir sekilde ve daha yiuksek fiyatlarla gtérilere sunarak, yine ortalamanin tzerinde
getiri elde etmesine yoneliktirseklinde aciklar. Farklikama stratejileri gefitirebilen
isletmeler, miterilerin dikkatini cekmekte ve bu @doultuda migteriler, taleplerini
degisik hizmet ve Uriinleri elde etme yonundergiderme esilimini gostermektedirler.
Farklihsma stratejsi, yeni bir Griin ve hizmetin ya da vénobir Griin ve hizmetin
desisik yontemlerle tuketicilere sunulmasi olarak tarandbilir. Orngin; Turk Hava
Yollar'nin business class uglgerceklgtiren yolcularina, Turk mutfandan secilny
tatlari, ucy sirasinda girip sunmasi, § amaclh seyahat eden yolcularin gludusu
pazarda bir farkigima stratejisi olarak gerlendirilebilinir. Yine AtlasJet’in i¢ ugidarda
sund@gu, havalimansehir merkezleri arasinda bedava karayokuntacilik hizmeti bir
farklilasma stratejisidir.

Havacilik gletme yonetiminde Ustiinde durulmasi gereken bgerdibnemli
kavram da risk yonetimidir. Zira gunimdig dinyasinda globaljeneye bl olarak
artan rekabet, daralan kar marjlari, hizli tekriklgglismeler, 6n gurtlemeyen maliyet
degisimleri gibi faktorlerin de etkisiyle risk kavramiaa karmg@k ve zor bir hal
almstir. “Son zamanlarda yanan bir¢cok olumsuz 6rnekte gogdiintiz gibi sert rekabet
kosullari “risk —kazan¢” dengesinin gkl kurulamadgl kurumlar tzerinde yok edici
etkiler dgzurabilmektedir. Aynisekilde bu 6rnekler, sadecesaimis alanlara odaklanan
ve riskleri birbirinden b@aimsiz olarak ele alan klasik risk yonetim anjayin da
ihtiyaclara cevap vermekte yetersiz kgldi bizlere gosterngtir. Bu gelsmeler bata
isletme yoneticileri, ortaklar, yatirirmcilar ve pigadgizenleyici kurumlar olmak tzere
batin yararlanici ve ilgi gruplarinin dikkatlerinkurumsal yonetim ve kurumsal risk
yonetimi (enterprise risk management) kavramlary@melmesine neden olrgtur
(Torum, Kigukyilamz, 2009, s.54)”.

Havacilik gletmeleri yonetim felsefesindgmdiye kadar stratejk yonetimin ve
misteri odakh ¢6zumlerin sletmenin pazardaki vagi ve devamlilgl acisindan
zorunluluk tgkil ettigini irdelemeye cadtik. Bununla berabegirketlerin vizyon, misyon
ve deerlerine de d@nmemiz gerekir. Zira sietmelerde iyi bir stratejik yonetim

anlaysinin temeli bu dgerler ve tanimlamalar tizerine kurulmalidgletme deerleri,
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isletme prensipleri olarakta tanimlanabilir. Ogire sirketin ve yonetimin ¢ajanlarina,
hissedarlarina, rakiplerine, gtérilerine kagi nasil davranmasi gerefitigibi konular
deserler cercevesinde ele alinigletme dgerleri; deisen ekonomik ya da rekabet
sartlarina kag1 stabil, her payda ayni hizmet ve ilgi goOsterimi, yodnetim
degisikliklerinde dahi dgistirilmeyecek gibi temel prensipler Gzerinde gluulmaldir.
Isletme dgerlerinden sonrasirketin vizyonu ve misyonu belirlenmelidir. Vizyon;
isletmenin gelec@ni yansitan ya da gelecek hedeflerini ortaya kolanyaklagim ile
belirlenmelidir (Flouris, Oswald, 2006). Zira viayo sirket stratejik planlarinda
belirleyici bir unsurdur ve ydnetim tarafindan bleinmelidir. Sirketin vizyon ifadesini
olusturulurken; gletmenin gelecekte nerde olmasi gergkti hangi hedefleri
ongordiguni, pazarda nerde olmak ist@&di ortaya koyacak sorulari sormasi gerekir.
Misyon ise gletmenin ayirici 6zelliklerini 6ne cikartarak oréakonmasi gereken bir
yaklasimla ele alinmalidir (Flouris, Oswald, 2006). Gelectletme amaci ve kapsamini
tanimlamak igin belirlenir. pazarda dramatik begidiklik olmadigi slrecesirket
misyonu dgistiriimemelidir. Misyon tanimlamasi yapilirken; gtériler, Urirn ve
hizmetler, pazar, farkl§ma, sirket deserleri, kar ve biyume hedefleri gibi faktorler g6z
onune alinmalidir.

Simdiye kadar verilen yOnetim stratejilerinin temkédefi yolcularin tercih
edilebilirligini etkilemektir. Celikkol, Uckun, Tekin ve Kug¢ukah Korul'a gore yolcu
tercihlerinde belirleyici faktorlerin kanda; emniyet, yiksek kalite, guvenirlilik gibi
kistaslar kaggmiza c¢ikmaktadir (Celikkol, vd., 2012) (Kucukon&prul, 2009). Bu
degerlendirmeler her ne kadar Turkiye igin gecerliaolda benzer kriterlerin global
pazarda da gecerli oldu deserlendirilmelidir. Farklilama, maliyet liderii gibi
stratejiler bu tercihler g6z 6ntine alinarak ortegamalidir. Ayrica Ataman, Behram ve
Esgi calsmalarinda yolcu beklentilerini hizmet kalitesi agdan; “Algilanan hizmet
kalitesinin, migteri tatmin dizeyi ve hizmetin yeniden gtérisi olma niyeti Uzerindeki
onemli etkisi; mevcut ve potansiyel gtérilerin hizmet kalitesi beklentilerinin ve
algillarinin  nasil o6lculebilege konusunu, hizmet sektérinde faaliyet goOsteren
isletmelerinin en dnemli kaygilarindan birisi haligetirmistir. Bu dgsrultuda, hizmet

sektorid icinde 6nemli birgarli gl olan havayolu sektériinde de gteri beklentilerinin ve
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algilanan hizmet performansinin etkin Bekilde analiz edilerek hizmet kalitesinin
Olculebilmesi kritik Gnem tamaktadir” (Ataman, vd., 2011, s.73) olaralgedendirir.

Ozellikle son yillarda ortaya cikan surdirilebiirkavrami tum pazarlarda
onemini gittikce arttirmaktadir. Torum ve Kuicgukydm (2009), havacilikta
surdurdlebilirlik kavramini irdeleyen bir cgina ortaya koymglardir. Bu calgmaya
gore havacilikta surdurdlebiligin giderek 6nemi, sektdriin hizla blyumesengliba
olarak artmaktadir. Bilingi gibi artan ucak ve filo yapisina glaolarak harcanan yakit
miktari, uluslararasi politik ve sosyal agitgazliklar, hava sahalarinin sinirli
kullanimlari, ucyg rotalarinin uluslararasi krizlere gaolarak uzamasi gibi nedenlerden
dolayr havayolu sletme maliyetleri artmaktadir. Kontrol edilemeyen hir maliyet
risklerinin en aza indirgeme arghari nedeniyle, havacilik endustrisi surdartlebKir
baglaminda 1970’lerden bu yana 6nci ve lokomotif sekbimustur. Torum ve
Kicukyllmaz (2009) sektordeki surdurilebilrlik gahalarina; ucak motorlarinin gurdltt
dizeyinin 20 db azaltilmasini, son 40 yil icind&iy&ullaniminda %70 oranina varan
verim calgmalarini, sektorde e-dogiimun (bilet, bakim dokimanlari, vb.. gibiga
gereksinimlerinin elektronik ortamdaganmasi) uygulamalarini temel érnekler olarak
vermislerdir. Sektorde yapilan bu tur surdurulebilirlikligmalarina ramen, ugaklarin
rotalari, bekleme sureleri, limanlarda kaybedileamanlar, trafik kontrollerinin
yetersizlgi hala belli bali sorunlar arasinda yer almaya devam etmektedir.

Son olarak havacllikslietmelerinde yonetimin vazgecilmez unsurlarindan bi
olan etkin finansal yonetim ihtiyacini vurgulamaktayda vardir. Tarihsel agidan
bakildginda, sletmelerde finans fonksiyonunun uzun sure 6zel kanma yer verildgi
gorultr. Zira sanayi toplumuna ggle birlikte sinirsiz yatirrm olanaklarina kar,
finansal kaynaklarin ki 6nemini korumstur (Berk, 2003, s.1). Dolayisiyla havacilik
yonetiminin baarisi, ayni zamanda kit kaynaklarin ve yatirimén idagsru, etkin ve
ucuz fonlamalarin gganmasiyla da dgru orantilidir. Oligopol bir pazar yapisi olan ve
filo teminini sglayan ucak tretim ve kiralamgrketleri, sektordeki yatirimlarin buyuk
bir kisimini paylamaktadir. Geri kalan kismini da havayadileimeleri, yiksek rekabet
ortaminda ayakta kalabilmek icin gta ve etkinsekilde kullanmak zorundadir. Sektor
fonlamalarinin devlet destekli yapigitlkeler haric, liberallgnis ekonomilerde uygun
finans kaynaklarinin bulunmasi da sektor agisirdiger bir zorluktur. Zira ugak alimi,
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filo kiralama, lojistik ihtiyacglar gibi yatirnm gektiren maliyetlerinin yiksek olmasi
nedeniyle, temin edilecek kredilerin maliyeti dekgék olmaktadir. Gecmiyillarda
kazanc-maliyet dengesini@ayamayan, sektére buyik umutlarla giren bir caksgnci
finansal yonetim krizleri nedeniyle iflas etgtir. Sektérdeki bir cok firmada halen bu tir
krizler icinde ayakta kalmaya cginaktadir. 2012-2013 yillarinda iflas eden ya da
finansal krizler ygayan firmalara AMR, Spainair, Malev ve Air Austealve Cek Hava
Yollart 6rnek olarak verilebilir Http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/19972319.asp
erisim tarihi: 19 Eylul 2014).

2.4. Havacllik Isletmelerinde Servis ve Hizmet Uygulamalari

Global pazardasietmeler, farkliliklarini ortaya koymak ve ylUksekkabet
ortaminda hayatta kalabilmek icin kendi ana fadlierani hedef miteri kitlelerine etkin
bicimde ulatirmayi hedeflemektedirler. Havacilik pazarinin @kipir kismini olgturan
ve temel gletmeler olarak kabul edilen, havaalani ve havayollsletmeleri de
hizmetlerini geniletme cabasi icine girgleridir. Ozellikle pazardaki liberaljenenin
arttigi son yirmi yil icinde ve artan rekabetle birliktgrketler benzer yolcu hizmetlerini
¢ssitlendirme ve yeni servisler Gretme cabasi icimengierdir. Bir dnceki bélimde de
belirtildigi gibi havacilik gletmeleri, farklilgma stratejisini etkin bigekilde kullanarak,
yuksek rekabet ortaminda avantaglamaya cakmaktadirlar. Bununla beraber kalite,
kurum imaji, mgteri sadakati caymalari da gletme tutundurma faaliyetlerinin
vazgecilmez unsurlarini aiturmaktadir. Kazangu (2011) ilgili calsmasinda bu
konuyu, “Gunamuiz havacilik sektoriinde gtgiilere sunulan hizmetlerin 6zellikleri,
fiyatlari ve teknolojileri arasindaki benzgih artmasi, firmalara Ig musteri kitlesinin
olusturulmasini zorlgtirmistir. Bu balamda, migterilerin havayolu firmalarina yonelik
diUstncelerinin, inanc¢larinin ve algilarinin bilinmekyrum kimliginin olusturulmasini,
olumlu kurum imajinin ve mleri sadakatinin yaratiimasini 6nemli bir konuma
getirmistir’ (s.130),seklinde belirtimitir.

Hava yolcular tarafindan algilanan hizmet @l@eri memnuniyet seviyesine
gore, yurtici ve vyurtds havayollarn firmalari arasindaki algilanan fdrklar
incelendginde, ucak o6zellikleri, hiz ve ucak ici faaliyetleyurtdsi havayollar

yolcularini ayirmada belirleyici faktorler konumuayken; fiyat, dakiklik ve hiz, internet
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hizmetleri ve alkolsiiz icki serbegiinin yurtici havayolu yolcularini ayirmada
belirleyici olduzu tespit edilmgtir (Aksoy vd., 2003). Pakdil ve Aydin (2007)'In
calismasina gore; yolcularin geggrdeneyimlerinin havayolu firma tercihini etkilei
hizmet kalitesini belirleyen en 6nemli gigkenin “yanit verebilme”, en az 6nemli
degiskenin de “bulunabilirlik” dgiskeni oldgu belirlemglerdir. Gourdin (1988)
havayollari firmalarinda hizmet kalitesini fiyaghatlik ve dakiklik olarak belirtirken,
Ostrowski, O’Brien,Gordon (1993) ve Truitt ve Hagn€l994), Bowen ve Headley
(2001) hizmet kalitesini dlciminde tam zamanindemeain, glvengin, kaybolan
bagajlarin ve mgieri sikayetlerinin ele alinmasinin, dakigln, bagajlarin zamaninda
tasinmasinin, yiyecek ve icecek kalitesinin, koltukhatiginin, check-in sdrecinin
hizmet boyutlari oldgunu belirlemglerdir. Ayrica, migteri sikayetlerinin rezervasyon
surecinde yganan aksakliklardan, bilet ve binme problemlerindatet fiyatlarindan,
misteri hizmetlerinden, yaniltici reklamlardan kayrealdgini ifade etmglerdir.
Kazanc@lu (2011)'e gore mgieriyi tatmin ederek, kurum hakkinda guclu bir
imaj algisinin tuketici tarafindan glmasi icin bir havayolu firmasina ger katan
unsurlar; bagajlarin kaybolmamasi ve hasar gormiertesiz tuvaletler, nazik vesin
uzmani kabin ekibi, temiz kabin, uga i¢ sicaklginin uygunlgu, rotarlar hakkinda
yolcularin bilgilendirilmesi, gidilecek yere zamada varg, ugak ici techizatin yeterli
sayida bulunmasi, guvenlik, @ga zamaninda kalki, koltuklarin rahatfi, bagaj
dagitiminin hizl, ucak icinde oturulan koltuk mesaggenilikleri, iyi ve kaliteli yemek,
hizli rezervasyon sistemi, transit aktarmalardadiyarhizmetinin sunulmasi, hizli ve
guler yUzlu bilet sagi ekibinin olmasi gibi faktorlere gadir. Bu sunulan hizmetlerle
havayolu firmasi yaratagaolumlu imajla rekabette 6n plana gecebilecektir.
Musteriye uygun hizmetin sunulmasi acisindan ise, Walta hizmetlere daha
kolay ulamalarini ve iletime gecmelerini gdayici internet yoluyla rezervasyon
hizmetinin sunulmasi, Turkiye'nin farkh bdlgeleen ulgarak ulgim glarinin
arttinlmasi ve ucy saati alternatiflerinin g&lendiriimesi yoluyla algilanan hizmet
kalitesini arttirabileceklerdir. Ayrica, hizmet Kakinin iyilestiriimesinde, personelin
hizmet odakli bir yaklamla, miteri ile ilgilenmesi ve vyeterli dizeyde bilgi

donanimiyla istek ve ihtiyacglarini en gekilde kagilamasi, yolcu-personel arasinda iyi
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iliskilerin olusmasini sglayacaktir. Bu bglamda, personele verilecek hizmet igi
egitimlerle hizmet kalitesi iyilgtirilecektir (Kazancglu, 2011).

Tarkiye’de ve farkh Ulkelerde yapilan benzer samana sonuclarina gore,
havayolu yolcularinin tercih nedenleri ve onlariremmuniyetlerini sglayan caitli
faktorler belirlenmgtir. Bu faktorler, argtirmanin kavramsal cergevesinde s6zu edilen
calismalardir ki, bu cagmalar Atalik (2005), Okumwu (2007), Aktepe (2010) ve
Kalthom, Manaf, Noor (2007) tarafindan yapgim SO0z konusu asarmalarda
belirlenen faktorler; guvenlik, kalite, cazip 6deill marka bilinirlgi, aninda hizmet,
uygun fiyat, rezervasyon kolagly ucus programlari, ugg gorevlilerinin performansi,
personelin bilgili ve nazik olmasi, ugaklarin icrikorudur. Bu faktorler igcinden hemen
hemen tim agtirmalarda ortak olan faktorler; guvenlik, kalitgygun fiyat ve aninda
hizmettir. Sonug¢ olarak havayolunu tercih edensterilerin tercihn nedenleri ve
memnuniyet Olculeri birlikte deerlendirildiginde bunlar; yeterli gtvenlik, iyi ve kaliteli
hizmet, avantaj, rahatlik ve konfordur. Bu galadan elde edilen verilere gore, havayolu
sirketlerinin en dnemli pazarlama stratejileri ictlaeda hizmet verilen mgeriler icin
degser yaratan etkinlikleri yerine getirmektir. Mhérilerin 6zelliklerine gore yerine
getiriimesi gereken en 6nemli etkinlikler icindelhrezervasyon yapma ve 6zel talepleri
karsilama cok etkilidir. Bagaj kontroli icin yolculararafindan harcanan zaman,
elektronik biletle ortadan kaldirilabilir. Havayotesimaciligl yoneticileri, migterilerin
gercek ihtiyaclarini belirleyip buna uygun hizmetlermelidir. Miterilerin tercih etigi
havayolundan memnuniyetini iki faktor@amistir. Bu faktorler; (1) Givenlik ve kalite,
(2) Rahatlik ve cgtliliktir. Rahatlhk ve caitlilik faktorini olusturan hizmetler; ugu
guvenligi, hostes ve kabin gorevlilerinin olumlu tutumlamgwlar hakkinda bilgi
verilmesi ve yiyecek-icecek Kkalitesidir. Rahatlile \caitlilik faktorind olusturan
hizmetler; rahat bir ortamin olmasi, vaktin rahatmesi, yiyecek-icecek gdili ginin
olmasidir (Celikkol, vd., 2012).

Aydin ve Yildinm (2012) yaptiklarn agarmalarinda, yolcu perpespektifinden
servis uygulamalarina bakgnve ¢@u havayolusirketlerinin, sunduklari servislerdeki
misteri memnuniyetleri veirket performans 6lcimlerinde, wtéri beklentilerini ¢ok
lyi anlayamadiklarini belirtnglerdir. Yine Gurg (2011)'in yaptgl calsmaya gore,
misteri beklentisini; sunulmasi gereken veya sunukmisler cercevesinde, istek ya da
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satin alma arzusu alturma olarak tanimlargtir. Bu cergcevede sunulan servis ya da
hizmetlerin kalitesi ve yeterlgini belirleyen en 6nemli faktorin, yine gtéri arzu ve
istegi dogrultusundasekillenmesi gerekligi olarak belirtmglerdir. Dolayisiyla yeni
servis ve hizmetlerin ortaya konmadan once veyaytiz sirasinda, mgteri arzu ve
isteklerinin kesinlikle gz 6nune alinmasi gergkbirtaya konmstur. Aksoy, Atilgan ve
Akinci (2003) cakmasinda daralan talep, serbesttepazardaki ygun rekabet ve artan
maliyetlerin s6z konusu ol@gu havacilik sektdrtinde; rgtigri istek ve arzularinin, servis
uygulamalarinda merkezde konumlanacgdkilde tasarlanip, sunulmasi gergkti
ortaya koymstur. Chien-Chang (2012) ¢cginasinda sunulan servisin kalitesi tzerindeki
calsmasinda benzer faktorlere giemisti. Ayni zamanda havacilik servislerinde
yapilan servis kalite ¢cgmalarinda, genelde havaydgiioketleri Gzerine ygunlasildigini,
benzer cabmalarin havaalanlari icin de yapilmasi geggktn altni ¢izmitir.

Sonyta Chen, Tseng, Lin (2011) tarafindan ortaya kamutalsmaya gore;
kaliteli misteri servisi sunansirketlerin mteri acisindan 6nemli olgu ortaya
konmuwtur. Clnkl havacilik sektériinde artan rekabet somde sirketler, daha cok
misteri elde ederek pazar paylarini arttirmak ve paagtarini korumak zorundadirlar.
Baslangicta fiyat ve servis kalitesi, sektdrdeki regtbbelirleyen faktorler olarak
karsimiza ¢cikmgtir. Fakat ginimuzde havaydjuketleri, fiyat tabanh rekabetin uzun
donemde bir kazang¢ ya da firsat yaratrgemn farkina varngiardir. Dolayisiyla fiyat
tabanl rekabet stratejileri, suridurilebilirzgddir. Ayni calismada Chen, gercek rekabet
avantajinin, yolcu algisi cergevesinde sunulanigerdeki kaliteyle ortaya cikgini

vurgulamstir.
2.5. Havacilikta Yonetim ve Hizmetler Uzerine Yapilms Arastirmalar

Literatir incelemelerinin yer algh bolimle birlikte, havacilik sektdriinde yapilan
calismalara, slenen konu bgiklar cercevesinde g@ilmeye calgilmistir. Literatr
taramalari sonucunda, son 20 yil icinde havacilgkt@indeki devinime ve
ivmelenmeye paralel olarak bir ¢ok gtremanin yapilip yayininlangh gézlenmstir.
Ozellikle sektordeki krizlerin, guvenlik problemiein, teror riskinin gozlemlendi,
liberellesme ve serbest ticaret baskilarinin grtyakin gecmi, havacilik sektorindn

akademisyen ve a@rmacilar icin ilgi c¢ekici bir alan olmasina nedefmustur. Bu
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cercevede daha cok ulusal g@inamalara dginecesimiz bu ¢algmalarin 6nemli érnekleri
kronolojik olarak gagida verilmitir.

Zins (2001)’nin “Misteri Sadakat Modellerinde Bamli Davrang ve Taahhut -
Relative Attitudes and Commitment In Customer Loy&llodels” adh adl, havayolu
firmalarinda méteri sadakatini agiran calgma sonuclarina gore, hizmet kalitesinin
soyut bilgenleri yolcularin gelecek sadakat davgimni etkiledgi ortaya konmstur.
Bu balamda, insan kayrganin kalitesini iyilatirmeye yonelik yapilacak yatirimlarin
misteri sadakatini artagakonusunda hipotezler savunulgtwr.

Aksoy, Atilgan ve Akinci (2003)’'nin, “Ulusal ve Yabci Sirketlerin Havacilik
Servis Pazarlamalari: Mierilerin Farkliliklari - Airline Service MarketinBy Domestic
And Foreign Firms: Differences From The Custome&aiismasinda, yurtici ve yurtgh
havayolu firmalarinda sunulan hizmetlerde tuketadgilarinda bir farkliik olup
olmadgini grenmek amaciyla yaptiklari ¢gha sonucunda, caanlarin ve fiziksel
cevrenin, hizmet pazarlamasinda iki farkh f#ei olwturdusunu ve mgteri
memnuniyetini dgrudan etkilediini ortaya koyulmstur.

An ve Noh (2009)'in “Havayolu Mieri Tatmini ve Sadakati: UguServis
Kalitesinin Etkisi - Airline Customer Satisfactiohnd Loyalty: Impact Of In-Flight
Service Quality” makalesi; bilet sinifina goére hetnkalitesinin miteri sadakatine
etkisinin farkhlaip-farklilasmadgl, ucak icinde verilen yiyecek ile alkolstiz-alkollu
icecek Kalitesi, guvenilirlik, duyarliik, guven avbk belirlenen hizmet Kalitesi
bilesenlerinin migteri sadakatini ekonomik bilet sinifina goére piéstilet sinifindan
daha ¢ok etkilegh belirlenmitir.

Yapilan bir cok ulusal calmalarda, yolcularin yerli ve yabanci offlu g6z
onune alinmazken, Okumwe Asil (2007) “Havayolu Tamacilginda Yerli ve Yabanci
Yolcularin Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentiten incelenmesi” adli makaleyle,
bu farki ortaya cikarmaya cahistir. Calsmadan elde edilen verilere gore, yerli ve
yabanci yolcularin genel memnuniyet dizeyleri aghmakla birlikte, memnuniyet
diuzeyleri Gzerinde etkili olan beklentilerinin fatlstigl gorilmektedir. Yerli yolcularda
memnuniyet dizeyine gore 6n plana cikan beklensleasi ile fiziksel unsurlar ve
hizmetin kiisel uygunlgu desiskenleridir. Yabanci yolcularda memnuniyet duzeyleri
gore oOn plana c¢ikan beklentiler ise, gdo ve guvenilir personel, mteriyi
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tanima/anlama, hizmette isteklilik ve aninda hizwveetinanilirhk dgiskenleridir. Yerli
yolcularin memnuniyet duzeylerine gore farldrealarinda en etkili olan faktor fiziksel
faktorler iken, yabanci yolcularin memnuniyet dieepe goére farklilamasinda en
etkili olan faktor dgru ve guvenilir hizmet faktorleridir. Bu sonuclapgtultusunda,
yerli yolcularin hizmette somut unsurlara yabanalcylarin ise soyut unsurlara daha
fazla 6Gnem verdikleri ortaya ¢ikmaktadir.

Park'in (2007), “Yolcu Servis Kalitesi Algisi: Korge Avusturalya Vaka
Calismalari - Passanger Perception of Service Qualityrekn and Australian Case
Studies” adli makalesinde ise yolcularin bilet rsalirken etkilendikleri 6lgit ortaya
konulmutur. Arastirmanin sonucuna goOre, yolcularin bilet satin alkaarlarini
verirken etkilendikleri en 6nemli olcut algiladikiakalitedir. Algilanan kaliteye etki
eden dger 6nemli bir faktortin de fiyat kistasi ofglina calgmada yer verilmitir.

Havalimanlarinin stratejik 6nemine binaen, Torum Kacukyllmaz (2009),
“Havacilikta  Sdrdurdlebilirlik  Yonetimi:  Turkiye’de  Havalimanlari  igin
Sardaralebilirlik Uygulamalari Argirmasi” konulu bir cabma ortaya koymg ve
calisma ile son on yil icinde gittikce 6nem kazanan &iiitebilirlik kavramini havacilik
yonetimi acisindan irdelegterdir. Bu calgma ile Turkiye’de ve yurtdindaki hava
meydanlarinin surdurdlebilirlik uygulamalarininbiryle kasilastirilmasi da mimkin
olmustur. Boylece cabma sonunda Turkiye'deki hava meydanlarinda etkin
surddrdlebilirlik uygulamalari icin 6neriler getmek ve hava meydanigletmeleri
surdurdlebilirlik yonetimi ile ilgili ¢cok cgitli uygulamalar sundgu soylenmektedir.
Calisma kapsaminda; Turkiye'deki 50 sivil hava meydaalgercekligtiriimekte olan
uygulamalar, belirlenmngiolan alt parametreler acisindargedendiriimeye cakilmistir.
Literatir aratirmasiyla desteklenen c¢ghanin sonucunda hava meydanlar igin
surdardlebilir risk yonetimi eylem plani dnerisiligérilmi stir.

Havayolusirketlerinin marka dgerleri ile ilgili bir makale ortaya koyan Aktepe
ve Sahbaz (2010) “Turkiye’nin En Biyik BeHavayolu isletmesinin Marka Dgeri
Unsurlarl Acisindanincelenmesi ve Ankardli Uygulamasi” balikli calismasinda,
tuketicilerin zihninde olgan ancak somut olmayan marka kavramlari Uzerinde
durmulardir. Bu amagla, her havayolgldtmesine ait marka farkindgiy marka
sadakati, marka @asimi ve algilanan kalite unsurlari somugtlalarak ortaya
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konulmwtur. Marka, markakma, marka bilinirlgi, farkindalgi ve sadakati
kavramlariyla yolcu tamacilgl yapan havayolusietmeleri arasindaki teorik Blok
doldurulmaya cagtimistir.

Dusuk maliyetli havayolusirketleri Uzerine ise Diggines (2010), “Glney
Afrika’da Dustik Maliyetli ve Ful Servis Havayolu Modellerinde Na Algilamalari ve
Anlayislari ve Servis Stratejilerinin Etkileri - Passendgarceptions and Understanding
of the Low-Cost and Full-Sercice Airline Models$outh Africa and The Implications
for Service Strategy” adl camasiyla dgik maliyetli yolcularin tatmininde fiyatin
etkisi Uzerinde durmgiur. Arsgtirma sonuglarina gore, fiyatin tam hizmet isteyen
yolcular tzerinde de etkisi olgunu, fakat bu yolcularin fiyatlar ytkseltilse bflenaya
baghligint surdirmekte oldiunu ortaya koymaya caimistir. DuUstk maliyetli
yolcularda ise, fiyat mgieri bashli ginin siirmesi icin cok dnemlidir.

Havaalani gletmeleri acisindan stratajik yonetim geelendirmeleri yapan
Akpinar (2011), “Havalimaniisletmeciliginde Stratajik Yonetim Bgarisi: TAV”
calismasini ortaya koynytur. Bu calsmada, havacilik alaninda gganan dgisimlerin
farkinda olan ve havalimanlarinin 6zetlglmesini firsat olarak dgerlendiren T.A.V.
sirketinin; stratejik planlama ve stratejik plankaruygulamasiyla okan stratejik
yonetim baarisini 6rnek olay olarak incelenmeye géhis. Bu cercevede T.A.V.'In
kurulusundan itibaren aldi ilk havalimani §letmesinden giinimuize kadar gecen strede
yapmsg oldugu faaliyetler ki, once ulusal dizeyde, sonra b@gekizeyde ve sonra
global dizeydeki barisi stratejik yonetim agisindanggelendirilmistir.

Ataman, Behram, &i (2011)'nin, ‘is Amach Havayolu Pazarinda Hizmet
Kalitesinin Servqual Modelile Olgiilmesi ve Tirk Hava Yollar ‘Business Class’
Yolcular Uzerine Bir Argtirma” calsmaslyla ortaya ¢ikan makalede, hizmet sektori
icinde onemli bir &irligi olan havayolu sektérinde de gtdri beklentilerinin ve
algilanan hizmet performansinin etkin Bekilde analiz edilerek hizmet kalitesinin
Olgulebilmesinin kritik onem tadigl deserlendirilmis. Bu cergevede agarma; Turk
Hava Yollar'nin § amaclh havayolu pazarinda sugdihizmet kalitesini SERVQUAL
Modeli ile 6lgmeyi; yolcularin algilarini ve bekl@erini fiziksel varliklar, gavenilirlik,
sorunlara tepki verme, given ve empati olarak leelen be hizmet kalitesi boyutunda

tespit etmeyi ve ihtiya¢ duyulan boyutlar icin ggilirme 6nerilerini ortaya koymaktadir.
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Kazanc@lu (2011), “Havayolu Firmalarinda Mteri Sadakatinin Yaratiimasinda
Kurum Imajinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Etkisi” adinakalesinde; gunimiz
havacilik sektoriinde ngigerilere sunulan hizmetlerin 6zellikleri, fiyatlare teknolojileri
arasindaki benzegin artmasi sonucunda firmalara gha muosteri kitlesinin
olusturulmasi konusundaki zorluklari dile getigtmi. Bu bagilamda, mgterilerin
havayolu firmalarina yonelik guncelerinin, inanclarinin ve algilarinin bilinmesi,
kurum kimliginin olusturulmasini, olumlu kurum imajinin ve gtéri sadakatinin
yaratilmasi gerekiinin alti cizilmistir. Havayolu firmalari acgisindan rekabet
avantajindan yararlanarak, surdurilebilir pazan paybgari s&lamada, hizmet kalitesi
ve misteri sadakati kavramlari ile gucli bir kurum imajusturmalarina bg hale
geldigi savunulmuytur.

Yine Celikkol, Uckun, Tekin (2012), havayolustaacilginda faaliyet gosteren
isletmelerin pazarda yer alabilmesi veya pazar pagrtiirabilmesi igin, mgterilerin
hizmet satin alma tercihlerine neden olan faktirleve bu faktorlerin mgteri
memnuniyetini belirleme dereceleriningrénilmesi icin “Tlrkiye'de Ii¢ Hatlardaki
Havayolu Taimacilginda Miteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere
Yonelik Bir Arastirma” adl calsmayi ortaya koymglardir. Bu calgma sonucunda,
havayolunu tercih eden mt@rilerin tercih nedenleri ve memnuniyet olgulemlikte
degerlendirilmis ve bunlar; yeterli guvenlik, iyi ve kaliteli hizrheavantaj, rahathk ve
konfor olarak ortaya konnstur.

Esen (2012), “Organizasyonel Yukiumliluk $eket itibari Arasindakiiliskide
Guvenin Roli - The Role of Trust on the Relatiopsidetween Organizational
Engagement and Corporate Reputation” sgadisini ortaya koymyuve bu cakmada
given kavramini havacilik sektorii acisindagedendirmitir. Esen’in argtirmasinda,
havacilik sektorinde caainlarin kurumsal itibar uygulamalari ile 6rgite lwama
iliskisinde, kuruma guvenin rolunt ortaya koymaktir. Blogrultuda aratirma
modelinde yer verilen ggskenlerden kurumlarin itibar uygulamalari, kurumaeyii ve
orgute cezbolma kavramlari aciklagtm Cikan sonuglara goére, kurumlarin itibar
uygulamalari ve kuruma guvenin érgite cezbolmatkayar ¢cikardil ortaya konmsgtur.
Bununla birlikte kurumlarin itibar uygulamalari itggtte cezbolma arasindakikKide

kuruma guvenin araci olmagiifade edilmstir.
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Chien-Chang (2012), “Cok Kriterli Fuzzy Karar VernMetodu Kullanarak
Havaalani Servis Kalitesini [@erlendirme: Tayvan Havaalanlari Vaka @alas! -
Evaluating The Quality of Airport Service Using Thezzy Multi-Criteria Decision-
Making Method: A Case Study of Taiwanese Airpoalismasinda, havaalani hizmet
ve servislerinin kalite dlgutleri ve yonetim karsrme suregcleri Uzerindeki etkilerini ele
almistir. Ayrica dier argtirmacilarin da ortaya koygdu misteri sadakati kavramina,
kaliteli hizmetlerin etkisi acisindan gierlendirmitir.

Benzersekilde Aydin ve Yildinm (2012)'da “ServQual Telgmi Kullanarak
Turkiye'deki Desisik Havayolu Firmalarinin  Servis Kalitesini Olgme The
Measurement of Service Quality with ServQual Fdfddent Domestic Airline Firms in
Turkey” adh makalelerinde hizmet ve servis kaiitési¢ yolcu pazarinda faaliyet
gosteren havayolgirketleri acisindan dgrlendirmitir.  Yine Chen, Tseng ve Lin
(2011) de, ucu hizmetlerindeki servis kalitesinin yolcular Uzeteki etkilerini
degerlendiren “Ugy Hizmetlerindeki Servis Kalitesinin Yolcular Uzedeki Etkileri -
Evaluating The Customer Perceptions On In-Flighvise Quality” calsmasini ortaya
koymuslardir. Bu calsmada da havacilik sektérinde gt@ii memnuniyetini arttirilmasi
ve dolayisiyla miteri sadakatini ortaya c¢ikaracak avantajli rekathetumu Utzerine
degerlendirme yapilngtir.

Yukarida goruldgu gibi havacilik sektoriine yonelik belli fave cazunlukla
ulusal bazli argirmalar, genel kapsamlariyla beraber verilmeye isidaistir.
Kapsamlari verilmeye callan bu argtirmalar; dzellikle servis hizmetleri, yonetim ve
fonksiyonlari, stratejik yakkam, pazar yapisi, havacilik tarihi, sektor sorunhae
havacilikta yonetim trendleri gibi konular dahilexdou cakmada kaynak olarak
degerlendirilmistir. Calismanin bundan sonraki kisminda, tez konusu cergadesi
havaciliktaki self servis hizmetleri ve uygulamalézerine dgerlendirmelere devam

edilecektir.
2.6. Havacilkta Mevcut Self Servis Uygulamalari

Hizmet sektdriindeki gelnelere istinaden, havacilgirketleri de operasyonel
maliyetlerini dilirmek, yolcu glemlerini hizlandirmak ve insan hatalarini en aza

indirmek icin hizmetlerini daha c¢ok bilgislem destekli hizmet sistemlerine
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dondsturmek istemektedirler. Bu BeEmda son yirmi yil icinde ticari havacilik
sektoriindeki yuksek ivmelenmeden ve rekabetten ydokarketler maliyet odakli
politikalar cercevesinde self servis teknolojilgglistirme cabasi icine girrglierdir.
Bdylece bu tir servis olanaklari maliyetlerisdiiirken, gelirin artmasina ve wiéri
hizmetlerinin daha kolay yapiimasina yardimci ofacenaclanntir.

Uluslararasi Hava Famacilgl Birligi (IATA - International Air Transport
Association) ve bir ¢cok sektér kurgluinun tahminleri cercevesinde self servis
kullanimlari gecen on yilin bada yaklalk %15- %20 civarinda ikegimdi gelinen
noktada yolcularin %70 civarindaki kisminin selfvee hizmetlerinden yararlangini
ortaya koymstur. Bu oranlar her ne kadar gatis ekonomilerdeki yolcu profillerini
temsil etse de galinekte olan ve lcuncl dinya Ulkerlerindesagaan insanlarin da
teknolojinin gelsimine paralel olarak self servis hizmetlerini kullaaya meyilli
oldugunu ortaya ortaya c¢ikargtir. Meuter, Ostrom, Roundtree ve Bitner (2000)zey
self servis teknolojileri, ¢ajanlarin mudahil olmasini gerektirmeyen ve stafinin
kendi kendine hizmet Uretebilmesinigkayan bitlnlgik cihaz ve sistemler olarak
tanimlanmaktadirlar. Yine ayni kayiea gore bu tir teknolojiler ilk olarak Uretim
sektoriinde ortaya ciksnidaha sonra verimli kullanimlari nedeniyle paralend
sektoriinde ve son olarak hizmet sektdriinde de rkiriaya balanmstir. 1800’lerin
sonlarindan itibaren telgraf, telefon ve radio githazlar iletsim icin kullaniliyordu.
1960’larin sonuna gelingiinde ise ilk self servis teknolojisi olarak adlamidbilecek
finans ve bankacilik sektorinde kullaniimayaslé@an Otomotik Para Cekme
Makineleri (Automated Teller Machine-ATM) kullnilrnga bglanmstir. Son yillardaki
teknolojik gelsmeler ve miéteri talebinin dgisimi sebebiyle self servis teknolojileri,
hizmet sektorinde daha c¢ok yer almayaldrastir. Ornesin; benzin istasyonlart,
havaalanlari, sinema sgleri gibi yagsun hizmet gerektirensletmelerde self servis
teknoloijilerinin kullanimlari hizla artmaktadir.

Self servis teknolojileri 6ncesi tim yolcglamleri manuel ve belli glvenlik
prosedurleri cercevesinde yurutilmekteydi. Manuahiyisletme calganlarinin yolcu
kayit, bagajdlemleri gibi ucy hazirlamasglemleri genelde havayolgirketlerinin ortak
kullanimh sunucu sistemleri tGzerinden gercgkiidirdi. Bu sistemler Global Dgitim
Sistemi (Global Distribution Systems —GDS) olaraftlaadirilir ve bu sistemleri

67



sglayan Amadeus, Sabre, Worldspan gikirketler kullanilirdl. Self servis
teknolojilerinin gelgimiyle birlikte manuel glem hacimleri azalng) kullanilan kiosk
gibi self servis cihazlari Gzerinde kullanilan hgola uygulamalari daha cok giansiz
hale gelmgtir. Yine de havayolyirketleri global ucyg noktalarina gerekli ugwe yolcu
verilerinin s&likli iletiimesi icin GDS sistemlerini temelde kalhmaya devam
etmektedirler. Yolcu hizmetlerindeki self servismgak kullaniml platform yapilarinin
yayginlamasiyla birlikte, gletme yonetimleri yolcularin ggsik ihtiyac ve taleplerini de
bu sistemler tizerinden hedef kitleyegtlamay! amclamglardir. Orngin self servis bilgi
kiosklarindan yolculara sunulan; otel, lounge, oest, duty free, araba park hizmetleri,
ucws bilgileri, iletisim imkanlari veya genel bilgilendirmeler havalimare havayolu
sirketleri tarafindan tercih edilmeye gi@anmstir.

Uluslararasi Hava Famacilgl Birligi (IATA - International Air Transport
Association)'nin belirledii yolcu servis gleyis standartlari ¢ergcevesinde sunulan self
servis teknolojileri gagidaki gorselller ve detaylariyla birlikte veriimeygliilimistir.
Yolculardan gelen ygun self servis talepleri goultusunda ucgidncesi ve sonrasi, self

servis hizmetlerinfekil 2-7’'de gibi 6zetlemek mumkundur.

Ucus kayit BagajTeslim Dokuman Ucus Self-boarding Kayip Bagaj
Okuyucular  yenileme-kayit Islemlen

Sekil 2-7. Ucws safhalarini kapsayan self servis hizmetleri
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Kaynak: Best H., “IATA — Program Strategy — Fasaval Program” dan uyarlangtir.

IATA (International Air Transport Association, Uliasarasi Hava Tamacilgi
Birli gi)’nin program stratejileri kapsamindaki yayinlangdaBest (2013)'in derledi
Hizli Yolculuk Programi (Fast Travel Program)’naggdyolcu seyahat sureclegekil 2-
7'de belirtildigi gibi 6 safhaya ayriimtir. Sekildeki safhalar Tirkge'ye cevrilerek
verilmistir. Orjinal strec isimleri gagdaki sekil 2-8'de sunulmgtur.

FAST TRAVEL
> [haek{n

FAST TRAVEL = FAST TRAVEL
— Baps Ready-to-go > Docyment thak

=)-- I ]

FAST TRAVEL FAST TRAVEL =|E FAST TRAVEL 3
= flight - Sell-boarting - Bag Recavery
re-Booking L] 'E

e B

'."“"-\.__.' I
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Sekil 2-8. Ucws safhalarini ingilizce isimleri

Kaynak: Best H., “IATA — Program Strategy — Fasavel Program”

Tasarruf
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Sekil 2-9. Ucus safhalarini ingilizce isimleri

Kaynak: Best H., “IATA — Program Strategy — Fasavel Program”

IATA'nin Fast Travel Programina gore, sektdrde selfvis stratejilerinin ugu
safhalarina gore yaratti tasarruf sture¢c bazindgekil 2-9'da verilmitir. Self servis

teknolojilerinin belirlenen alti safhada projeledggulanmasi halinde, IATA yakdek
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2.1 milyar dolarlik bir tasarufun ganac&ini 6n gérmektedir. Bu mehiaglobal olarak
havaalani ve havayolu pazari goz 6nune ghinda cok yuksek bir tasarrufun s6z
konusu olabilecgni gostermektedir.

IATA (International Air Transport Association, Ullasarasi Hava Tamacilgi
Birli gi)’nin hizli seyahat (Fast Travel) kapsaminda beligi safhalara d@nmemizde
fayda vardir.

* Chek-In (Ucy Kayit): Check-in yapilan bolgelerdeagida verilen en az
dort self servis olarfanin yolculara sunulmasi gerekir. Bu olanaklar;
otomatik kayit, kiosk (tek havayoluna ya da ortakakima agik), internet ve
mobil check-in olarak siralanabilir.

* Bags Ready to Go (Bagaj Teslim): Bu safhada hegtakat icin, yolcularin
kendi bagaj etiketlerini basip, bagajlarina yapnalarini s#layan
imkanlarin sunulmasi ve kontuarlarda otomatik bagajim noktalarinin
sglanmasi gerekir.

e Document Check (Dokiman Kontrol/Okuma): Bu safhagaculara
pasaport, kimlik, strtic belgesi gibi dokiimanl&uyp, yolcunun ugguna
ya da gidecg@ yere gore control eden sistemlerirglsmmasi gerekir.

 Flight Reeboking (Ugu Yenileme/Kayit): Ucslarin iptali veya
gecikmelerine karn, yolculara 6nceden uguezervasyonlarini ggstirme,
yeniden kayit yapma, alternatif ycapsiyonlarini gésterme olanaklari sunan
sistemlerin sglanmasi gerekir. Busiemler d@rultusunda yolcu bigikartini
yine internet, mobil cihazlar ya da kiosKk'lari lardlilarak alabilmelidir.

» Self Boarding (Otomatik Ugia Gegs): Yolculara otomatik bigi karti
okuma imkanlari gganarak, yolcularin u@a gecmelerini kolaykdiracak
olanaklarin verilmesi olarak 6zetlenebilir.

« Bag Recovery (Kayip Bagajslemleri): Bu safhada, yolcularin kayip
bagajlarini kiosk, internet, mobil hizmetler kulsaak, bildirip kayit altina

almalarini sglayacak sistemlerin sunulmasi gerekir.
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Yukarida verilen hizli seyahat (Fast Travel) sathal kapsayacak self servis
uygulamalari, IATA (International Air Transport Assation, Uluslararasi Hava
Tasimacilgl Birligi)'nin temel konsept calmasi ve tavsiyeleri olarak, havaalani ve
havayollarina sunulmgtur. Fakat bu tavsiye nitgindeki uygulama kapsamlari,
guvenlik oOlgltleri cgergcevesinde ghrlendirilebilir ve yolcu glvengini saslayacak
sekilde deistirilebilinir.

Asagida hizli seyahat sireclerini kapsayan ve sektbindeok firma tarafindan

benzer ¢cbzimleri sunulan Grin drnekleri vergkmi

N

- CHANGI

airport singapore

Sekil 2-10. Konsept kiosk tasarimi

Kaynak:http://www.sita.aero/product/airportconnect-kipgkisim tarihi: 16 Temmuz 2014.
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Sekil 2-11.istanbul Atatiirk Havalimani Tiirk Hava Yollari Check- In Kiosk.

Kaynak: Uygulamy oldugum proje kapsimindan alingtr.

Sekil 2-10 ve 2-11'de verilen self servis chek-irgcig kayit) kiosklari, yocular
tarafindan uzun chek-in kontuar kuyruklarindan donak ve zamandan tasarruf
etmekmaksadiyla talep gérmektedir. Dinya’da bir gakaalaninda self servis check-in

hizmeti sunan kiosk’lara yaygin olarak rastlanmekta
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Sekil 2-12. Konsep bag drop Unitesi ( self servis baj teslim tasarimi)

Kaynak:http://www.sita.aero/product/passengerbagdEngim tarihi: 16 Temmuz 2014.

Sekil 2-13. Sita tarafindan Brisbane Havaalanina kuulan self bag drop Unitesi

Kaynak: http://www.passengerterminaltoday.com/viewnews. pgwsID=41502 Erisim tarihi:
16 Temmuz 2014.
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Sekil 2-12 ve 2-13'te konsep bir self servis bagajesni ile kurulumu yapilngi
bir sistemin detaylarn verilrgiir. Bu tlr sistemler henliz yaygiglaamasina gamen
Ozellikle Avustral’ya ve Yeni Zelanda gibi Ulkelarhavaalanlarinda verimli bgekilde
kullaniimaya bganmstir. Bu tlr sistemlerin genel oOzgi standart Uretim
olmamalandir. Havaalani imkanlari gergcevesindefigibilite calismalari sonucunda
tasarimlar hazirlanip havaalanlarigleimelerinin istekleri dgrultusunda Uretilir ve

H

kurulumlari yaptlir.

Sekil 2-14. Self servis boarding gate (uga self servis bing sistemi)

Kaynak:http://www.sita.aero/product/passengerboardirggim tarihi: 16 Temmuz 2014.
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Sekil 2-14'te self servis uga gegs sistemlerine bir 6rnek veriltir. Bu tir
sistemler havaalani ve havalimangleimelerine; kontrolli yolcu gegji ucus
kapilarindaki ygunlugu engelleme, personel maliyetlerinisdéme ve yolcularin ugu

kapilarindaki tecriibelerini arttirma gibi kolaylkls&lamaktadir.

~d
L.

Sekil 2-15. Self servis kayip bagaj bildirim ve takp kiosk'u

Kaynak:http://www.sita.aero/content/worldtracer-kiggkrisim tarihi: 16 Temmuz 2014.

Yine Sekil 2-15'te self servis bagaj kayigamlerinde kullanilan bir kiosk 6rge
verilmistir. Bu tur kiosklarin havayolu sietmelerinin sunuculari ile entegrasyonu

saglanarak, yolculara kayip bagajlarini bildirime vaykolan bagajlariyla ilgili son
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durumlarini takip etme imkani @anir. Yolcular bu sistem sayesinde kayip bagaj

durumlarini ayrica elektronik posta ya da mobibkisesajlarla da takip edebilmektedir.

IATA (International Air Transport Association, Ullasarasi Hava Tamacilgi

Birligi)’nin self servis uygulamalari icin belirlegli yolculuk safhalari kapsaminda,

sektorde yolcu siemleri bir gamali ve iki gamali sure¢ olaralgekillendirilmistir.

Havacilik sektoriine bilgisiem alt yapisi ve self servis hizmetleri sunan &tan bu

surecler dgrultusunda Urln geliirme politikalarina gitmilerdir. Bu sirecler @agidaki

gibi verilmistir.

2.6.1. Tek Asamali Sure¢ (The One-Step Process)

Yolcular tek @amali sureg icerisinde self servis hizmetleringag@aki islemleri

tamamlamalidirlar.

Yolcu tanitimi,

Koltuk secimi,

Gerekiyorsa ek hizmet satin alimlarinin yapilmasi,
Ucus binis kartinin (boarding pass) bastiriimasi,
Bagaj kayit etiketinin (bag tag) basimi,

Bagaj etiketinin yolcu bagaji/bagajlarina ydwiimasi,
Bagajlarin, bagaj bantlarina yegtieilmesi

Bagaj bandinin haraket ettiriimesi

Bu gorevler, havaalani ya da havaysitketinin saladigl self servis sistemleri

kullanilarak yapiimalidir.

2.6.2. Iki Asamall Suirec (The Two-Step Process)

Bu tur surec icerisinde self servis hizmetlerindécylar yine gagidaki islemleri

iki safhada tamamlamalidirlar. Birinci safhada;

Yolcu tanitimi,
Koltuk segimi,
Gerekiyorsa ek hizmet satin alimlarinin yapilmasi,

Ucus binis kartinin (boarding pass) bastiriimasi,

76



» Bagaj kayit etiketinin (bag tag) basimi,
* Bagaj etiketinin yolcu bagaji/bagajlarina yapilmasi slemlerini kapsar.

Ikinci safhada ise yolcu bagaj birakgrcself servis noktasinda;

* Yolcu tanitimi,

» Bagajlarin, bagaj bantlarina yetielmesi,

» Bagaj bandinin haraket ettirilmesi goOrevlerini siyda yerine
getirmelidir.

Genelde havaalanlari ve yonetimleri, self bagdjnetself bag drop) Unitelerinin
boyutlari ve bagaj bantlarina yakinlik zorunlulukt@an dolay! iki gamali sirecleri
benimsemektedirler. Zira normal self bag drop Ueite self servis chek-in kiosk
boyutlari ve maliyetleri ile karastirildiginda, daha maliyetli ve bagaj bantlaryla

entegrasyonu daha zor uygulamalari gerektirir.
2.7. Self Servis Uygulamalarinin Avantajlari

Havacilik sektorinin gsglmine paralel olarak ve self servis kullaniminanola
talep dg@rultusunda, havaciliksletmeleri daha cok self servis hizmetlerine yatirm
yapmakta ve myierilerine de sahip olduklar teknolojik imkanlagostererek
farkiliklarini ortaya koymaya cammaktadirlar. Weiss (2006)'Iin yapti analize gore,
hava yolusirketleri artik personel tarafindan yapilabilecéitesm kullanimi ve bilgisini
misterilerinin eline birakmakta ve bu gicu kullanmatarizin vermektedir.

Self servis teknolojileri, havacilik sektoriinde gidara hizmet sunumu agisindan
bir cok fayda sglar. Bu faydalar; méteri islemlerde yetkin kii oldugu icin islemlerde
artan kontrol ve sorunsuglem tamamlama imkanlari, self servis hizmetleripér ve
zamandan kamsiz olarak sunulabilmesi, ntérileri bekletme sirelerindeki azalma,
havaalanlarinda daha az gtéri kuyruklari, hizmetlerde esneklik ve ayni piathda
farkli havayolu gletmelerine de hizmet verme imkanlari olarak smakalir (Meuter,
2000). Abdelaziz., Abdelfatah ve Elabbassy (2016) knzersekilde; self servis
kiosklarin kullanimiyla beraber gén personel maliyetleri, temel servis hizmetlerinde
disen maliyetleri, kuyruklarda bekleme surelerinin lazsini, sanal satimkanlarinin
artmasini belli bgh avantajlar olarak siralagtir. Kolay ergebilir ya da uygunluk olarak

tabir edilebilecek der bir avantaj ise self servis hizmetlerinin yedngyirmi dort saat
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kullanilabilinmesi ve gerekli servis bilgilerini rgtiégrilere s&layabilmesidir. Ozellikle
havayolu ya da havaalani personelinin olpyadveya sayilarinin diiigii gece

mesailerinde, yolcular bu tir sistemleri kullanignman kazanarak uguslemlerinde

blylk avantaj gdarlar. Yolcularin havayolu personeliyle ilginh ihtiyaci icinde

olmalari kaginilmazdir. Bununla beraber self setelaolojileri, yolcularin personelle
iletisim icinde olma ihtiyaglarini Gnemli dl¢tide ghiesini sglar.

Ozellikle check-in (ucgpt kayit) prosedirleri, self servis kullanmaya maeyill
yolcular icin sorun tgil etmememektedir. Zira bu tir yolcular, checkigtemleri icin
harcayacaklari sira bekleme, personelle sitati problemleri, eksik sistemslemleri,
ucwsa gec¢ kalma riski gibi stres kaynaklarini, selfveesistemlerini kullanarak bertaraf
ederler. Boylece havaalanina erken gelme zorunladuidan tasarruf ya da
havaalaninda yapacaklargdr etkinlikler icin ek zaman kazangrolurlar.

Yaygin bir sekilde kullanilmaya bganan self servis check-in kiosk’lar,
havaalanlarinda kullanilan ortak kullanimli termhipdatform tiplerine ve bilgi slem
yapilarina bgh olarak, bir kac havayoluna ayni anda hizmet \erdzelliklerini de
tasirlar. Ornein; Istanbul Atatiirk Havalima’nin da havaalagieimecisi, TAVistanbul
Havalimaniisletmeciligi A.S. tarafindan sganan self servis check-in kiosk’lari, ortak
kullanimli  terminal ekipman (Common Use Terminal ufpgnent) alt yapisini
kullanarak, alti havayolusirketinin yolcularina ayni kiosklar Uzerinden hizme
verebilmektedir. Bu hizmet sayasesinde sistemiakah; Lufthansa, Air France, KLM,
Delta, Egypt Air, Aegean Air havayolsirketleri, yolcularina ortak bir platform
Uzeriden hizmet verebilmektedir. Bu tur ortak path kullanim ¢ézumi, havayolu
sirketlerinin self servis yatirrm maliyetlerini 6ndéindlctide diurdr. Sekil 2-16'da, 2012
yilinda SITA (Société Internationale de Télécommsations Aeéronautiquesyirketi
tarafindan bir proje kapsamindistanbul Atatiirk Havaalanr’nsleten TAV istanbul
Havalimaniisletmeciligi A.S.’ne sglanan kiosklar gorulmektedir. Havayoirketleri
havaalani gletmesinden ilgili maliyeti O0deyip, gerekli izinlemalarak, bu kiosklar

Uzerinden yolcularina self servis chek-in hizmetlerebilmektedir.
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Sekil 2-16. istanbul Atatiirk Havalimani, TAV istanbul Havalimani isletmeciligi A.S.
Chek-In KiosK'larl.

Kaynak: Uygulamy oldugumuz proje kapsimindan alingtir.

Self servis hizmetlerinin avantajlari, yukarida a@atok chek-in glemlerindeki
orneklere dayandirilarak verilgtir. Fakat havaalani ya da havayollari tarafidan
sgilanan ve IATA Fast Travel programi cercevesidekn tyiolcu slem safhalarindaki
hizmetler g6z 6nune alinginda, benzer self servis kullanim avantajlariskarza

ctkmaktadir.
2.8. Self Servis Uygulamalarinin Dezavantajlari

Self servis uygulamalarinin bir cok avantaji @dukadar, uygulamalarin
kullanimiyla birlikte ortaya cikabilecek bir cok zbesantaji da s6z konusudur. Ozellikle
hizmet sektbrinde mgteriyle temasin ne kadar dnemli ofdug6z 6niine alingdinda,
self servis kullaniminin havayolu ve havaalairketleri icin 6nemli bir dezavataj
yarattgl ortadir. Migteri temasinin minimize edilgi self servis uygulamalari ya da bu

yondeki yonetim tgvikleri, misteri acisindansletme prestijini 6nemli dlctde etkileme
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riskini de berberinde getirir. Hatta gtéri sadakatini olumsuz etkileyecek bir ¢ok
nedenin de ortaya ¢cikmasi kaginilmaz hale gelebilir

Havacilikta self servis hizmetlerinin kullaniminigarattgl dezavantajlari;
muhtemel miéteri iletisiminden uzak kalma riski & olmak (zere, bundan dolayi
olusabilecek gletme yoOnetim zaaflar, imaj kaybi ve tercih editmes migterilerin
teknoloji kulalniminda ygayabilecg sorunlar ya da teknoloji kullanimina olan
yaklasimlari belli bgli riskler olarak siralayabiliriz. Ataman, Behrara Esgi (2011)'de
calismasinda, havayolu hizmet sektérinde stadiyle iletisimde olmanin ne kadar
onemli oldgunu ve sunulan hizmetler cergevesindesapabilecek belli by
problemlere dgnmistir. Bu bagilamda havayolu sletmeleri icin yolcularin hizmet
kalitesi algilarini tam olarak élcmenin ve hizmetlitesi strecini yonetmenin oldukca
zor oldyu gz 6nune alinmalidir. Yolcunun havayolu ile t#émas etfii rezervasyon
cagri merkezi vel/veya bilet satimerkezleri ile bglayip, yolcunun vagl noktasinda
bagajini teslim alip havaalanini terk etmesine kddasafhalarda yolcularla direk
iletisimde olmanin gletme imaji acisindan 6nemi buyuktur. Ozellikle demli ugy
tecrtbelerinde (bagaj kaybi, uciptali, gecikmeler, vb.) yolcularin kahkli iletisim
ihtiyaclarinin personel tarafindan k#anmasi gerekir. Zira self servis sistemlerinde
yapilacak bilgilendirmeler yolcular acgisindan yktearsilanmayacak, bu tlr durumlarda
yine kurum imajina olumsuz yansiyacaktir. Hizmekeyganabilecek ¢gtli sorunlarin
blayuk bir kismi aslinda havayolgletmesinin kontroli dinda gerceklgr. Buna
ragmen yolcular ¢cgu zaman bu durumun farkinda olmadan sire¢ boyuagayolu
isletmesi ile ilgili olmayan konularda dahi havayagletmesini sorumlu tutabilmektedir.
Dolayisiyla yolculara daha etkin bir hizmet sun@igsi icin havayolu sletmesinin,
gerektgi durumlarda havaalani yonetimi,sémon kletmeler gibi birimlerle gbirligi
icinde calsmasi ve yolculari bilgilendirmesi gerekir.

Yolcularin self servisleri kullanirken ¢sel bilgileri paylgimindaki ygaadiklar
tereddutler de self servis kullanimlarini yayggmasinda karlasilan en buyuik
dezavantajlardan birisidir. Zira son donemlerdgski bilgilerin sanal ortamlarda korsan
kullanimlari nedeniyle bir ¢cok niduriyetin ygandgl bilinmektedir. Bu noktada
havaalani ya da havayolglatmesi kgisel bilgilerin gizliligini koruyac&ina ve guvenli
bir bicimde gleyecegine dair teminatlar vermek zorundadir. Ayrica selfvis kullanimi
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icin gerekli olan yeni bilgiglem teknolojilerine, bazi yocularin yatkin olmamgaida
sistem kullanimlarini bilmemeleri de sistemleriningdi kullaniimasi konusunda buyuk
bir sorun olgturmaktadir. Teknoloji kullanimina karkaygil olan bu tir yolcular, self
servis teknolojilerinin kullanimina da endi ve supheli yaklairlar (Abdelaziz, vd.,
2010). Bu bglamda self servis teknolojilerinin, yolcular taradan ne zaman
kullaniimaya bglanabilecg ve bu tur bir teknolojilere kar kabul edilebilir
yaklasimlarini belirlemekte fayda vardir. Tezimizin deonkisu olan yolcularin
karakteristik 6zellikleri ve bu tir servislere kauyumlulygunu ortaya cikarmak, self
servis hizmetlerinin kullanimini g¢eik etmek acisindan 0Onemlidir. Bu konuda
Abdelaziz, Abdelfatah, Elabbassy (2010)'nin de dd#i durdgu gibi yolcularin
teknoloji kullanimina haziga, self servis sistemlerinin kullanimina kamdsterinin
olumlu yaklgimini etkilemektedir. Ozellikle havayokirketleri, son donemlerde yolcu
profillerini ve yolcularin teknoloji kullanimina tlanliklart konularinda agtirma
yapmakta ve bu agarmalara gore de self servis kullanimlarinin ya da
yayginlatirilmalarinin - gerekli olup olmagina karar vermektedir. Abdelaziz,
Abdelfatah, Elabbassy (2010)’'nin gnamalarinda, teknoloji kullanimina karsorunlar
yasayan Yyolcu profiline istinaden, havayofirketlerinin sistem kullanimi konusunda
detayl bilgi sahip olan personel yardimi yapalaj@d ve bu ¢ozimin bir alternatif
olusturaca&ini belirtmektedir. Sistem kullnimina hakim bu fiersonelin ayni zamanda
6zel hizmet gereksinimi olan yolculara da hizmetebdecei dile getirilmistir. Ozel
hizmet gerektiren yolcular; evcil hayvarsitgan, ¢cocuklu, ozurla, wh, vb.., profilini
olusturmaktadirlar.

Aksoy, Atilgan, Akinci (2003) ve Aydin, Yildirrm @22)'in Gzerinde dnemle
durdysu misteri beklentileri, hizmet kalitesinin arttirrmi icien énemli etken olarak
karsimiza cikmaktadir. Dolayisiyla self servis hizmetie sunarken de meri
beklentilerinin gbz oOnldne alinip, mtérilerin bu tlr servislere kgr yaklagiminin
irdelenmesi, havayolusletmelerine etkin bir self servis politikasi elurmasina
yardimci olacaktir. Bu [@amda hizmet sektérindekietmelerde cok énemli bir faktor
olan miteri iletisimini sglayacak alternatif ilesim kanallari ve c¢ozumleri de

gelistiriimelidir.
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2.9. Havacilikta Mevcut Self Servis Eilimleri

Simdiye kadar belirtildéi gibi self servis teknolojilerinin geafimine ve farkl
sektorlerde kullaniminin artmasina paralel olarak girmi yil icinde de havacilik
soktoriindeki self servis hizmetlerinin kullanimiraids gézlenmektedir. Yolcularin bu
tur teknolojilere ilgi duymaya B&masi, havayolu ve havaalangletmelerinin
operasyonel maliyetlerini girme cabasi, self servis teknolojileri geten sirketlerin
degisik ve kapsamli ¢ozimler sunmaya slaanasi gibi sebepler nedeniyle, self
servislerin havacilik sektoriindeki kullanimlarirelideyen pazar gimleri de ortaya
ctkmistir. Aslinda bu gilimlerin ana c¢ercevesini yolcularin, geik yolculuk
safhalarinda hangi self servis kullanimlarini dajuk tercih etti yani talepleri
belirlemektedir.

1999'dan beri, havacilik pazarindaki yolcgilienlerini belirlemek ve 6zellikle
sektoriin gelecek vizyonununu hangi teknolojik geéler cercevesindgekillendirmesi
gerektgini ortaya cikarmak amacli cgnalar yapiimaktadir. Bu camalari 6zellikle
havacilik sektdriine bilgslem ¢ézumleri sunan ve global havacilik bikgem pazarinda
onemli bir paya sahip olan SITA - Société Intermasile de Télécommunications
Aéronautiques (www.sita.aero) uluslararasi tigiieti basta olmak tzere, aylik Air

Transport World (http://atwonline.cojn/ ve dier havacilik sektér dergileri/yayinlari

ortaklagza gerceklgtirmektedir. 2014 yilinda SITA agarmayi diger bir sektor dergisi

olan Airline Business _(http://www.flightglobal.cmle gerceklgtirmistir. Arastirma

sonugclarini her yil icinde konferanslar, basin dujari ve internet siteleri tGzerinden
yayinlamaktadir. Calmamizda bu gisimlerin, 2013 yilinda yayinlagh aratirma
sonugclarl gagida verilecektir. Bu agairmalarin tamamina ilgilsirket ve derginlerin
internet ve blog siteleri Gzerinden desgebilinir. Calisma raporlarinin kopyalari, Sita
sirketinin  internet  sitelesinden ya da sagidaki linklerden ulalabilir;

http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-sysseeports/passenger-it-trends-

survey-2013  http://www.sita.aero/surveys-reports/industryveys-reports/airline-it-

trends-survey-2014erisim tarihi: 18 Temmuz 2014).

2013 aratirma sonuglarint vermeden o6nce, ilgili gramanin yolculara
uygulanan ve sorulari 6nceden belirlepmanketlere dayandirilarak yapghi

belirtmekte fayda vardir. 2014 yilindaki strtema ise sektordeki trendleri, havayolu
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isletmeleri agisindan g@erlendirmg ve ilgili anket, havayoluirketlerinin bilgi islem
yoneticilerine uygulanmtir. Anket, global olarak diilk maliyetli havayolusirketleri
dahil toplam 200 havayolusirketinin bilgi islemden sorumlu Ust yodneticisine
uygulanmgtir. Biz calsmamizda daha cok yolcugiémlerini ortaya koyan 2013
yilindaki argtirmayi irdelemeye cajacasiz.

2013 yilindaki argtirma anketi; AbuDhabi, Hartsfield-Jackson AtlanBaijing
Capital, Frankfurt, Chhatrapati Shivaji Mumbai veruGSao Paulo uluslararasi
havaalanlarinda, 70 gigik ulustan 2489 yolcu tizerinde gercagtiglmi stir. Istatatistiki
verilerin dezerlendirilmesinde @rlikli ortalama yontemi uygulanstir. Arastirma anket
calismasi 213 yili Nisan-Mayis aylarinda gerggité@mi stir.

Bu argtirmaya gore 2013 yilinda yolcularin %90’'dan faglaknolojinin
seyahatleri kolaykdirdigini distinmektedir. Bu ankette yolcularin %69’u  gcu
rezervasyonunu internet Uzerinden vyapt, %?20'sinin de check-in siemlerini
havaalanindaki kiosk’lari kullanarak gercefiedigini ortaya cikarmgtir. Arastirmada
yolcularin mobil self servis kullanimlari da irdeteis ve mobil servis kullanim
oranlarinin buyuk bir agigosterdgi ortaya konmstur. Arastirmaya gore, yolcularin
%76’dan fazlasi akill telefon kullanmamkta ve lraromobil servis kullanim oranlarina
dogru orantili bir sekilde yansimaktadirSekil 2-17'de mobil servis @limlerini
yonlendirecek teknolojik galneler 2010 ve 2013 yillari kiyaslanarak veritini Sekil

2-17 orjinalinden Turkcge’ye uyarlangtir.
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2010 2013

Akill telefon kullanimi

m Havayolu sirketlerinin
sundugdu mobil chek-in
== uygulamalan

m Havayolu girketlerinin
sundugdu bilet satig
e | uygulamalan

m Havayolu girketlerinin
sundudu ugus bilgi
e | uygulamalan

Sekil 2-17. Akill telefon kullanim oranlari ve havayolu sirketlerinin sundu gu mobil
teknolojiler.

Kaynak:http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-sysseeports/passenger-it-trends-
survey-2013erisim tarihi:18 Temmuz 2014.

Anket sonuclarl dgrultusunda,Sekil 2-18'de yolcularin self servisgkmleri
genel olarak verilmgtir. Sekilde eilimler, hali hazirda kullanilan ya da uygulanmasi
planlanan self servis hizmetlerini iki boyutta iteraektedir. Birinci boyut, alinan self
servis hizmetinin yolcu seyahat tecrtbesini ne dégiyilestirdigini, ikinci boyut ise
uygulaminin potansiyel kullaniimagiémini gostermektedir.Sekil 2-18 orjinalinden
Turkge’ye uyarlannstir.
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B [ Var olan self servis tekolojileri
) [ Mobil ve geligen yeni self servis
internetten rezervasyon [21 teknolojileri
20k Internetten ugus licret tarifesi
aragtirma
Evet, internetten chek-in
kesinlikle -—
seyahat Y[ : o )
tecriibesini E’H\ Self servis kiosklardan chek-in
gelistirdi . Mobil chek-in ve
Mobil uus kart 0 mobil ugus bilgisi
e e EEEEEEE TR
|“‘ Otomatik kimlik kontrol
kapilan .
40k OMobn
rezervasyon
Self servis bagaj teslimi i
| | 1 | ]
% 20 30 40 50 60

Kullanmay isterdim

Sekil 2-18. Yolcularin self servis teknolojileri kulanim egilimleri

Kaynak:http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-sys+eeports/passenger-it-trends-

survey-2013erisim tarihi:18 Temmuz 2014.

Yukaridaki Sekil 2-18'de goruldgu gibi 6zellikle mobil ve gejen yeni self
servis teknolojilerine kar, yolcularin kullanim istekleri agtitrendi géstermektedir.
Fakat bu tdr teknolojilerin henliz yaygighais olmasi ve mobil uygulamalardan
kaynaklanan guvenlik kaygilarindan dolayl isteneercih seviyelerine henlz
ulasilamamstir. Buna rgmen var olan self servis teknolojilere bakgidida ise kullanim
oranlarinin %50’ler lzerinde oldu rahatlikla gérilmektedir. Mobil teknolojilerinin
glvenirliliginin - artirlmasi  ve yolcularin bu yonde bilgilentiitesi calgmalari
sonucunda, mobil ve yeni self servis teknolojilerikullaniimasi ve tercih edilebiligi
kisa surede arttirilabilir. Fakat bu tir ealalarin; havayolu, havaalani, self servis
hizmetleri sunan bilgi teknolojisirketleri ve uluslararasi havacilik regulasyonlari
uygulayan kurumlarin katihmi ile gercekiigilmesinde fayda vardir.

Arastirma kapsaminda yolcularin yghilgisi alma ve ucgisirasinda self servis
kullanimlari konusundakigdimleri de verilmistir. Arastirmaya gore; yolcularin %32’si
ucws bilgisini kisa mesaj (SMS)’la, %27’si internet edé@rinden, %212’si ise mobil
havayolu uygulamalarini kullanarak elde etmektedfime ucy safhasinda gerekli

olanaklar ve teknolojik alt yapi gandig strece; yolcularin %85'i mobil telefolarini
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kullanarak glence ve muzik sistemlerine @anma, %730 elektronik postalarina
erisime, %70’i ucy bilgilerine ulama, %63’U ise telefon gogihelerini yapabilecekleri

konusunda glimlerini ortaya koymuytur (http://www.sita.aero/surveys-reports/industry-

surveys-reports/passenger-it-trends-survey-26di8m tarihi:18 Temmuz 2014).

Yukarida verilen argdirma sonugclari uluslararasi bir giiamayi yansitmakta ve
degisik uluslardan yolcularin katiimiyla ojturulan sonuclar ve gdimlerini ortaya
koymaktadir. Catmamizdaki hedef ise benzeekilde, Turk yolcularinin self servis
egilimlerini ve kullanimlarini, demografik ve karakigtik 6zellikleriyle birlikte ortaya
koymaktir. Buna bgi olarak dasirketlerin self servis hizmetlerini planlarken veyar
olan self servis hizmetlerini yaygigtairken, etkin bir strateji okiurmalarina,
kaynaklarl dgru planlamalarina, hedef yolcu kitlesini @o belirlemelerinde ve self
servis hizmet politikalarini etkin bigekilde olgturmalarina katkida bulunmaktir.
Calismamizda elde edilecek veriler veggeendirmeleri, G¢tinct ve dérdinci bolimde

verilecektir.

2.10.Kdiltar Boyutu ve Ara stirmaya Katkisi

Calsmamizin  bu kisminda kudlturin daha ¢ok teknoloji spektifiden
degisimlere kasi etkililigini ve tuketiciler acgisindan ulusal kiltirden kaklaaan
alginin, Urdn ve hizmet tercihleri Uzerindeki etkihe literatir derlemeleri ile
deginilecektir.

Gecmi otuz yila bakildiinda kultirtin; yonetim ve pisikolojiden, muhaselege v
pazarlamaya kadar bir ¢cok alanda bellislbaratirma konularindan biri oldiu
karsimiza cikar. Bu tir caimalarin genelde esin kayfia Hofstede’'in 1980'de
yayinladgl “Kdlttrin Sonuglan” c¢akmasi olmgtur. Hernekadar kultir konusu
Hofsted'in yayini 6ncesinde atalmis olsa da, ulusal kultirin kapsaml sayisal
verilerle olwturulmus teorik modellemesi ilk Hosfted tarafindan ortayanélmustur
(Taras, vd., 2001). Hofsted (2001) kdltart; aklendini sadece gerlerle dgil, ayni
zamanda daha yulzeysel yollar olan; semboller, kaantar ve rituellerle ifade etmesi,
kollektif olarak programlanmasi olarak tanimlatm Baska bir dgerlendirmede ise

“kaltar, bir toplulugun bittn fertlerinin sahip olgu, olaylar ve meseleleri kalayan,
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duyus, disuns sekilleriyle, tarih icinde meydana gelen fikir vensé verimleri ve dger
hiakumlerinin batind, hars, irfan (Dursun, 2013)rak ifade edilmytir.

Ogut ve Kocabacak (2007)’a gore sosyal bir kavramaslgkiiltar” kavraminin
kaynaklarda Uzerinde hemfikir olunghortak bir tanimina rastlanmamaktadir. Nitekim
kaltar kavraminin 450’den fazla tanimini yapmaksaa. Genel olarak kdilttr, bir
toplumun sahip oldgu bilgi, inang, sanat, ahlak, gelenek ile her tludéceri ve
sadece bir ulusa 6zgu gkelir. Bu baglamda kultdr ile ilgili bir dgerleme yapmadan
once hangi kiltur dizeyinden stz edildin belirlenmesinde yarar vardir. Kalttr
duzeyleri; milli (ulusal) kalttr, orgutsirket) kultara gibi siniflandinlabilir. Ulusal
kaltar, cocukluktan itibaren edinilen ger, inan¢ ve varsayimlari kapsamakta ve
Hofstede (1980, 1983) tarafindan, §gen sireci icinde kazanilan ve bir toplumu
digerlerinden ayiran Beri distince sisteminin toplu bir programlamasi” (s.1) akar
tanimlanmaktadir. Dolayisiyla kilttrin belirleyimsurlari arasinda sosyal yapiiten,
din, dil, ekonomik ve politik felsefe yer almaktadOrgit kiltiri ise bireye orgutsel
isleyisini anlamada yardimci olan ve yine bireye 6rgundeki davrarglar ile ilgili
normlar s@layan ortak dger yargilari ve inanclar duzeyi olarak tanimlanradkt
Orglit kultura de buytme kiltiragienme kailtard, yenilikgilik kilttra,sbirli gi kaltard,
uzlasma kaltara, ¢oézum kdltara gibisi yapma anlaglarini etkileyen birtakim alt
kultirlerden olgmaktadir. Orglt kalturinin tamamen ulusal kilturdeazimsiz
olamayacg disuncesinden hareketle uluslararagetmelerin faaliyette bulunduklar
veya faaliyette bulunmayi tasarladiklari ulusaltiiéri analiz etmeleri gereklgi
aclkca ortaya cikmaktadir. Kureseftee ve kiresel paradoksun hizli bir bicimde
gelisimi de bu konu ile ilgili olaraksietme yoneticileri Gzerindeki baskiyi artirmaktadir

Taras ve dierlerine gore (2011); geleneksel olarak kultirigigeez oldgu
kabul edilir. Hofstede (2001) kalturan 6zellikleushl kaltiriin zaman iginde ¢ok stabil
oldugunu ve dgisime kagi direng gostergini ortaya koymgtur. “Geert Hofstede, 40
Ulkedeki 116 bin IBM cadani arasinda gercektedigi arastirmasinda kalttrleri;
bireycilik - toplumculuk, giic mesafesi,sdik - erkeksilik ve belirsizlikten kagcinma

olarak dort boyutta incelestir.
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Bireycilik - toplumculuk (individualism - collectivism) boyutu, bireyin
cevreye yonegierinde ksisel amaclarini 6n planda tutmasi ve “ben” merkbizlyasam
bicimine yonelmesi ya da ortak amaclarin éncelikawagl, “biz” anlaysi ve ibirli gine
yatkinligi ile tanimlanabilecek davranwe tutumlari kapsar.

Glc mesafesi (power distance)grup uyeleri arasindaki glic glaminin ne
derece gt algilandgini ve konuyla ilgili hissetme, diinme ve davragiegilimlerini
kapsar. Gu¢ mesafesinin az ya da cok gldudlturler; insanlar arasisidi ge verilen
onem, bireylerin ygam bicimleri ve gelir dizeyleri arasindaki faridlar, hiyeragik
yapiya yatkinlik, liderlerin kullandiklari gu¢ kagklari arasindaki farkliliklar, karar
verme ve katilim gibi dg@skenler acisindan ayirt edici 6zelliklegita

Disilik - erkeksilik (femininity - masculinity) kudltirel boyutu kapsaminda bir
toplumda; atilganlik, materyalist gerler, kendine given, PBansizlik duygusu,
yukselme tutkusu, yamacilik, egemen olma, deiin dedik olma, saldirgan olma,
baskici olma gibi dgerler 6n plana c¢ikmakta ve insana verilen 6nem gilkada
kalmakta ise erkek egemen kiiltir séz konusuthsanlar arasi ikilere ve insana
verilen 6nemin yani sira, yamin genel nitefiini 6nde tutmak biciminde ortaya ¢ikan
degerler ise d§i kultiriin gostergeleridir. Bir toplumun gli olmasi durumunda
belirginlesen deerler; sefkatli, merhametli, nazik, sadik, insanlara skasevgi dolu,
anlaysh ve sicak olmaktir.

Belirsizlikten kacinma (uncertainty avoidance) boyutu, grup Uyelerinin
belirsiz ya da acik¢ca tanimlanip yapilandinimangdurumlara ne derece uyum
saglayabildiklerini gosteren yapisal ve zihinsel dieenicerir. Toplum yaantisini
dizenleyen resmi kurallarin ve kontrol sistemlerimgioklusu, standart prosedir ve
planlar, uzmanlik ve kariyer sirekgiine verilen énem, bireylerin risk almgikmleri,
cogunlugun esilimlerinden sapan diiince ve davragibicimlerine anlay gosterme
derecesi, belirsizlikten kaginma seviyesi yuksek diglik olan kulttrlerde farklilik
gostermektedir. (§r1, Tigli, 2006)".

Sign ve Tgh (2006)'nin genel hatlar ile vergli Hofstede’nin dért boyut
incelemesini @ut ve Kocabacak (2007) Turk kiltiri acisindan analiz etgnive

boyutlara gore gagidaki yorumlari ortaya koyngtardir.
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Ogiit ve Kocabacak (2007)'nin bireycilik ve toplumckiluanalizine gore;
“Hofstede arstirmasi sirasinda ulke zengiiliile bireyci davrany derecesi arasinda
istatistiksel bir ilski bulmustur. Bu bulguya gore sosyo-ekonomik dizeyi yiksek
Ulkelerin yurttglari bireyci davramga yonelirken, sosyo-ekonomik dizeyi sdi
ulkelerin yurttalari ise ortaklga davranga (kollektivim) yonelmektedir. Orrign, ABD,
Ingiltere, Hollanda gibi tilkelerde bireyci davrgnkolombiya, Pakistan ve Tayvan gibi
Ulkelerde ortaklga davrary daha ygun gorilmektedir. Tarkiye, Japonya, Hindistan,
Avusturya velspanya gibi tlkeler bu iki tir davramoktasi arasinda yer almaktadir.25
Anadolu’nun zengin gelenek ve gorenekleri, dini walli motifleri Turkiye'de
kolektivist davrarga temel olgtursa da bikim ¢aginda toplumsal yamin dgisimi ve
kiresellgmenin yerel anlamdaki yansimalari ile birlikte Tigkulttrinde genel olarak
kolektivist davrangtan uzaklaildigi goérilmektedir. Dolayisiyla, Turks ikaltarintn ne
salt anlamiyla kolektivist ne de salt anlamiyla epai bir yapr arz etmegi
gozlenmektedir” (s.154).

Guc¢ mesafesi boyutundaki analizi iggyle dile getirmglerdir. “Sosyo ekonomik
dizeyi yiksek Ulkelerde guc mesafesisit) daha yiksek bireyci davrani
gozlemlenirken, sosyo-ekonomik dizeyisdk Ulkelerde guc¢ mesafesi yuksek ve daha
kolektivist davranglar gézlenmektedir. Orrggn, Filipinler, Veneziiella, Hindistan gibi
ulkelerde giic mesafesi ¢ok yiiksek iken; Danimaig@il ve Avusturya gibi tlkelerde
glic mesafesi diiktir. Turkiye ©6rnginde ise guc¢ mesafesinin 6zellikle gelir
dagihmindaki adaletsiz durum da g6z Oniune algntia bir hayli yuksek oldiu
soylenebilir. Turk toplumunda caanlarin Ustlerine diiincelerini ifade edebilme
serbestisi dgilk, makam ve unvanlar 6nemli, hiyegyiéryapilar kati, otoriter yonetim
stilleri mevcuttur.isve¢ ve Almanya gibi giic mesafesininsdki oldusu toplumlarda ise
merkezileme &ilimi zayif olup yatay ve yalin organizasyonlar am&azanmaktadir ve
alt kademelere dagma siklgl artmaktadir. Fakir veya ggfnekte olan uUlkelerde guc
kaynaklarinin belirli kji ve gruplarda toplanmasi, daha az gigcli ya da (gi¢s
durumdaki ksileri ellerindeki kaynaklari dayagarak kullanmaya yonelgi séylenebilir.

Bu durum kolektivist davragin olusumunu beslemektedir. Sosyo-ekonomik dizeyi
yuksek Ulkelerde ise bireylerin hemen hemen aygné&klara sahip olmasi, orta sinifin

(middle class) gugcli olmasi, gic mesafesini veyterarasi bgmliligr azaltmaktadir.
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Tark kdltart bu anlamda getnekte olan tlke profili ile kolektivist ve bireydavrang
arasinda hayli yuksek gi¢c mesafesine sahip kulddelstim icerisinde bir yapi arz
etmektedir’ (gut, Kocabacak, 2007, s.150).

Disilik erkeksilik boyutundaki analiz, agarmacilar tarafindansagidaki sekilde
yorumlanmgtir. “Basta Japonya olmak tizere, ABD, Almanya, Avusturydswicre gibi
ulkeler, erkeksi kulttr 6zellikleri tamakta olup; Turkiye, Hollanda, Yugoslavysili,
Portekiz, ispanya ve Fransa gibi Ulkelersidtoplum 6zellikleri tgimaktadir. Japonya
erkeksi,isvec ise kadinsi bir kiiltiire sahip olarak gozikedikt Japonya’da kadinlarin
gorevi Uzakdgu geleneklerinin etkisi altinda temelde ev ile ldgimek iken,isvec'te
Volvo fabrikasinda birgok kadin yonetici vggoren etkin gorevler tstlenmektedir.32
Kadinsi kultir ve erkeksi kdltir olma gaminda Tirkiye son yillarda yapilan
argtirmalar siginda tahmin edilenin aksine kadinsi kultir 6zediikgostermektedir. Bu
bizce, Turk § kultirinde yganan donglimin en belirgin boyutudur. Kadinsi kultir ve
erkeksi kulttr nitelikleri kaglastirildiginda, kadinsi kdltar derlerinin toplum ile
uyumlu, calganlari ile bawik, yenilik ve yaraticilga zemin hazirlayan, modern yonetim
yontemlerine gilimli bir gérinim arz etgii ortaya ¢cikmaktadir. Uluslar arasi platformda
Turk igsletmelerinin son yillarda yenilik¢ige, girisimcilige ve bilsimcilige dayali olarak
kazandgl baarlar @renilerek icsellgtirilen bu yeni kultirel kod ile izah edilebilir”
(Oglt, Kocabacak, 2007, s.155).

Belirsizlikten kacinma boyutunun analizi de yinerH @ioplumunun yapisi g6z
onunen alinarak sagidaki sekilde ifade edilmgtir. “Tark toplumunda belirsizlikten
kacinma orani yuksek duizeydedir. Bu tur toplumlarsia ve belirsizlik durumlari stres
yaratmakta, kiler sirekli guvende hissetmek istedikleri icin dat kabullenmeme,
baskalarini suclama gibi davragar yayginhk gostermektedir. Ulkemizde, nitelikie
donanimli gen¢ nifusun kariyer acisindan hala ké&omumlarina oncelik vermeleri
ancak belirsizlikten kaginma tutumuyla aciklanab{0giit, Kocabacak, 2007, s.153).

Gunumize kadar yanan teknolojik gejmeler sonucunda ortaya cikan yeni
ariin ve hizmetlerin ya da var olan Uriin ve hizmgtlgapsamindaki dgsmelere kag
tuketicilerin davrarglarini kiltir boyutunda inceleyen bir ¢ok gtremaci, analizlerini
Hofstede’nin boyut yakkamlarini baz alarak ortaya koymaya gadistir. Ornesin; Dou
(2011) kaltarin sosyal medya kullanimi Gzerinde#iseni; Gretzel, Kang ve Lee
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(2008) kultaran tuketicilerin okturdusu medya kanallari tGzerinde nasil bir yagkia
icinde deerlendiriimesi gerekgini analizlerinde ortaya koyngtur. iletisim ve iletme

yonetim alanlari acisindan bakgdda, yukaridaki dgerlendirmelere ek olarak; Li ve

Crotts ve Hefner (2004) Hofstede'nin belirsizlikteacinma boyutunu goz dniine alarak
kaltarler arasi turist davraglarini ve farkliliklarini; Chang (2002), Amerika rigsik
Devletlerinde ygayan dgisik etnik kdkenli @rencilerin optimism, pessimism ve
rekabet konularindaki kulttrel farkliliklarini oyt koymaya cagmistir.

Turk is kiltiri agisindan bakilgida, Gsut ve Kocabacak (2007) makalellerinde
Sargut'u baz alarak “Turk tipi yonetim modeli” onegsine dginmislerdir. Bu model
onermesi gagidaki on bir varsayim tzerine kurulgtur.

e Turk kaltrh ortaklga davrangi bireyciligin 6niinde tutmaktadir.

o Tuark kultira sanildii gibi, ¢cagdisi sayilabilecek geleneksel erkekgdder

sisteminin egemerdi altinda dgildir.

e Turk kultirinde determinizm egemendir. Bu nedenke [klirsizlikten

kacinma gilimi yiksektir.

e Turk kaltirh denetim noktasi ghrida olan bireyler Gretmektedir.

* Turk toplumunda orgitsel glic mesafesi fazladir.

e Turk toplumunda bireylerin ggsmeye direnci yuksektir.

e Tuark kaltori cagmadan kaginmayi ya da gaiay! bastirmayi ongordr.

» Uzlasma ve yagmadan kagcinma da Tark kultara tarafindan 6zendirili

* Turk toplumundaki atkanhklar ve dgerler sistemi, bati tipi burokrasiyle

uyusmamaktadir.

e Turk toplumunda caanlarin liderden beklentileri batili toplumlara gor

farkhlasmaktadir.

e Turk toplumunda sinerjinin diik oldusuna ve i¢c grup Gyeli bulunmayan

bireyler arasi given #kilerinin sorunlu oldguna iliskin ipuclari vardir.

e Turk toplumu geri baslamli bir kiltirin icinde ygamaktadir.
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Yukaridaki model Onermesinde veger deerlendirmelerde, o6zellikle Tuark
toplumunda bireylere ve kultirine yonelik yapilan analizler dikkate alinrda. Zira
analizleri verilen dgerlendirmeler, ayni zamanda Turk tuketicisinin kaeastik
Ozelliklerini ve Turk § kaltarantn glevlerini genel hatlariyla ortaya koymaktadir. Turk
Havacilik Sektorinde de Turk yolcularinin karalgeki 6zelliklerinin ve kalttr
boyutunda farkli yakkamlarinin irdelenmesi gerekmektedir. Clnki sunulaiin ve
hizmetlerin kabul gérmesi, marka biliniriii ve tercihinin artmasi, kalite algisinin
olusmasi, miterilerin beklentilerinin olgunkdiriimasi ve kagilanmasi, fiyatlama, vb.
gibi sirketler agisinda rekabet avantajglegacak bir ¢cok faktér, toplumun ya da hedef
misteri kitlesinin kaltirel yaklgamlari ile dg@rudan ilgkilidir. Ayrica ginimuz
globallesen & dunyasindagirketlerin risk almalari kacinilmazdiBirketlerin risk alma
egilimlerini belirleyen en énemli faktorlerin de yireiltirel etki sonucundsgekillendigi
ortaya konmstur (Li, vd., 2010).

Sigr ve Tigh (2006)’ya goreirket icinde etkili bir yonetim kalttr okiurmanin
ilk adimi kultarel farkiliklarin bilincine varmakgani bir kulttrel biling ve farkindalik
olusturmaktir. Kultirel bilinci olgturmanin yolu, kendi kiltirinin yaninda,gehi
kaltarleri de anlamaktir. Bunu miteakip, kulttratKlihklara saygl gostermek de ikinci
adimi olgturmaktadir.

2.11. Glven Boyutu ve Arastirmaya Katkisi

Havacilik sletmelerinde ana drin aslinda hizmetlerin dofedir. Dolayisiyla
hizmet gibi soyut bir kavramin pazarlanmasi ve hddltelere kabul ettiriimesi daha
zordur. Hizmet, dletmelerde bgarinin artmasini gayan onemli bir dgerdir.
Musteriler icin hizmet, alinan faydadir. Hizmet kaditefirmanin karini maksimum,
olumsuzluklari ise minimum yapmaya yardimci olmdktaHizmet, soyut oldgu igin
misteri memnuniyetinin en zor olgu alandir (Ustasulayman, 2009). Buglaenda
misterilerin hizmet sektérinde tatminini @ayacak en 6nemli faktérlerden birisi olan
guven kavrami karmiza gikmaktadir.

Tldzun (2007) orgutsel guven modelleri galasinda guven kavrami, gtéri
acisindan deeri ve ayrica orgut ¢letme) yapisi icindeki dneminisagidaki gibi

irdelemitir. Globalleme, &kguclu ve vyerinin cgtlili gi, kudltarel farklihklarin
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algilanmasinin aghi, kiicilme, gyerinde demokrasi agty uluslar arasi @ar, bilisim
teknolojileri, merkeziyet¢i olmayan karar alim sglegi gliven konusunun 6nemini
artirmstir. Gven unsuru hem o6rgutschdaki etkilgtigimiz gruplar hem de calnlar
icin onem taimaktadir. Orgitsel guven 6rgutiin tum gahlarinin § memnuniyeti ve
algilanan orgut etkinine bali durumdadir. Guven,sbirlikgi davrang gelistirme,
performans dgerleme, amag odturma, liderlik, takim ruhu gibi 6rgutsel faaliyett ve
sureclerde 6nemli rol oynamaktadir.

Guven kavrami ¢ok geniboyutlu bir kavram olup, ayni zamanda psikoloji,
politik bilim, sosyoloji, ekonomi, antropoloji, t&r ve yonetim gibi sosyal bilimlerin
farkl disiplinlerinin konusu olmgtur.

Her bir disiplin gutvenin sosyal sireclerdeki rolumdérkli baks acilari ile
aciklamsglardir. Bu farkli baky acilarini Ttzin (2007) G¢ ayri grupta bitgtiterek ele
almistir; (1) kisilik kuramcilarinin gorgi, givenin kili gin koklerinden ve bireyin
onceki psikososyal gslminden kaynaklanga yonundedir, glvenin inang ve beklenti
olarak kavramsalkurildigi asamadir, (2) sosyologlar ve ekonomistlerin goirie gére
glven kurumsal bir olgudur, given kurumlar ici verdmlar arasi, kinin kuruma
yansittgl guven olarak kavramsadarildigi asamadir, (3) sosyal psikoloji kuramcilari
ise, keiler arasi glemler Uzerine ygunlasmis, bireylerin kgiler arasi ya da grup
dizeyinde guveni olurduklari veya yok ettikleri yoéniinde bir ggréavunmslardir.

Orgutler rekabet avantaji @ayabilmek ve bunu koruyabilmek icin, yeni
orgutsel bglar, stratejik birlemeler, ortakliklar ve ortak yatirimlar gibi yeni giit
yapilan olgturmaya bglamistir. Bu yeni formlar orgutleri, geleneksel hiyesér
yapidansebeke ve birlgme yapilarina dgru hareket etmeye zorlaghr. Bu yeni orgit
yapilar, orgitleri dgisime kagl daha duyarli ve uyumlu hale getigngirisimcilige
yonelik eylemleri kolaylgtirmis, 6rgit icinde boélumler ve fonksiyonlar arasi geti ve
sorun ¢dzme etkingini artirmistir.

Arastirmacilar ve uygulamacilar orgut igindeki guveniimemine dikkat
cekmglerdir. Ttzin (2007), bireyler ve gruplar arasindgkvenin érgatin uzun vadeli
karliigr ve 6rgut Gyelerinin refahi icin oldukca 6nemlr bilesen old@gunu belirtmstir.
Orglite guven, calan tarafindan algilanan orgitun givenigidir. Orgutiin cakanin

yararinda en azindan zararina eylem gostermgyecgonelik givenidir. Glven unsuru
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hem Orgut dundaki etkilgilen gruplar hem de ¢ghnlar icin 6nem tamaktadir. Guven,
hem kgiler arasi ilgkilerin bir sonucu hem de kultirel ve ahlakigdderle, gunlik
yasam ve § deneyimine gore ggsen dinamik bir olgu olarak tanimlanmaktadir. Bugin
orgutlerde yganan Kkrizlerin suyun Uustinde gorilen ekonomik, absye politik
nedenleri, aslinda suyun altinda yer alg@m gtven krizinin yansimalari iken, il
drgutlerin dykuleri kuruma guven, lidere/yoneticigéven, kurumsal vizyona guven gibi
anahtar ozellikler ile yaratilmakta olglw soylenebilir.

Kiliglar (2011)'1in orgutler acisindan guven ve atakavramlarini irdeledi
argtirmasinda, guven tanimi tizerinde daha detaylildilgermitir. Arastirmada glven
kavramina ilgkin olarak literattirde ¢ok ggli arastirmalar ve tanimlamalar yapilgtir.
Bunlardan bazilarina bakifginda; McAllister (1995)’a gére gtiven, birskiin baska bir
Kisinin soOzlerinden, davraglarindan ve kararlarindan emin olmasi ve bunlaree go
hareket etme isteklgidir. Cook ve Wall (1980) 'a gore guven bir kimserdiger bir
kisinin kelimelerine ve davragiarina iyi niyet atfetme ve onlara inanma gtir. Turk
Dil Kurumu (2009) tarafindan; korku, cekinme veskw duymadan inanma ve ganma
seklinde tanimlanan given sosyakkiier yolu ile oluturulur ve onun ile surdartlar.
Guvenen ki, kargi tarafin kendisi icin 6nem ¢syan davrarglar sergileyecg beklentisi
icindedir ve onu kontrol etmeyi ya da izlemeyisdidmeksizin eylemlerine kgr
savunmasiz kalmaya gonulli olmaktadir. Butler (39%fiven konusuna #kin
yazimlarin ; givenin kiler arasi ilgkilerin 6nemli bir unsure olmasi, yénetsel kariyeri
gelistiriimesinde ki yararlart ve ciktilari tahminlemedenaca daha uygun olgu
gorislerinde birlatiklerini ifade etmigtir.

Haclefendiglu ve Colular (2008), guven kavramini skisel pazarlama
perspektifinden deerlendirmi ve migteri baglih gl icin kasihkl given olgturmanin
onemine dikkat ceknglierdir. Rekabetin gittikce zoragl bir ortamda, fark yaratabilen
isletmeler ayakta kalabileceklerdir. Ggn teknoloji sayesinde Urin taklit etmek
kolaylasmistir, fakat Urlnle birlikte sunulan hizmeti ve guveérzerine kurulan iyi
ili skileri taklit etmek kolay gildir. Pazarlama literattiriinde gki kavramin genel kabul
gormis kesin bir tanimi Gzerinde henlz bir yziea s@lanmamg olmasina rgmen,
bircok kaynakta yaygin olarak kullanilan tanimlab@oos (1996)'un yapmioldugu
tanimlardir. iliskisel pazarlamayi genel olarak Gronrogs sekilde tanimlamgtir:
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Isiliskisine konu olan taraflar arasinda, taraflarin devaga ulgabilmek icin, uzun
donemli iliskilerin  kurulmasi, ysatiimasive geftiriimesine yonelik cabalardir.
Musterilerin bir iliskiyi sirdirmeye devam etmeleri icin, guvenslz gerekliliktir.
Iliskisel pazarlama glvenin @anmasi temeline dayanmaktadir. Given, sunulaniariin
soyut olmasi nedeniyle, hizmet sektdriinde kurulegkiler acisindan oldukga 6nem
tasimaktadir. Bircok hizmet, tiketici onu satin alignémeden 6nce ne yazikki
deserlendirilememektedir. Hatta bazi hizmetlerin givaailikh bir kisiligi besleyen
onemli bir unsur olmasinin yanindasiler arasi ilskilerin temelidir ve gbirligi icin
oncelikli intiyactir. Sosyal ortamlar ve pazarlarsi@lamligin temelini olgturmada da
onemli gorevi vardir. Guven bir gkide taraflarin gbirligi yapmasini sgadigi gibi,
iliskiye zarar verebilecek catnalari azaltabilir, slem giderlerini azaltabilir, ikkiye
uygun organizasyonel formlar ggirebilir, gecici & gruplarinin hizli olgumunu
kolaylastirir ve krize kagietkili bir karsilk gelistirebilir. Haciefendiglu ve Colular
(2008)'a go6re given, alici ve saticighisi icinde bulunan taraflardan birinin
gereksinimlerini dier tarafin gelecekte kalayaca&ina dair davraslari gostermesi ve
gereksinim sahibinin onun bu davrgarina inanmasidir. Guven neabirliginde
sergiledgimiz bir davrangbicimidir ne de risk alma konusunda ygotniz bir secimdir,
ama bu tir aktivitelere girmemizin altinda yatabege olabilir. iliskisel pazarlamada
guveni etkileyen faktorlersu sekilde siralamak mumkindir: somut varliklar, given
asllama, tavsiye edilebilirlik, hevesli (istekli) omambiyans (atmosfer, ortam), empati.
fiter ve Gokmen (2009)'de bankacilik alanindasteii iliskileri ve tesis edilecek
karsilikl guveni, iliskisel pazarlama boyutunda glendirmitir. GUnimuzdeki ygun
rekabet ortaminda firmalarin ayakta kalabilmelem imisteri memnuniyeti ve myferi
sadakati gibi kavramlara 6nem verip bunlaglagabilecek uygulamalarda bulunmalari
bluyuk 6nem tamaktadir.lliskisel pazarlamasietmelerin miterileriyle kasilikli olarak
faydali olabilecek uzun donemligkiler gelistirmeye yonelik uygulamalari ve ¢abalari
olarak tanimlanabilir.iliskisel pazarlamanin ilk tanimlarindan birisi Berrg983)
tarafindan; migteriyi cekmek, elde tutmak ve mtéri iliskilerini gelistirmek icin
uygulanan pazarlama stratejileri olarak yapgtmi Hunt (1993) ise ifkisel
pazarlamanin 6nemini vurgulayarak pazarlamanin d&negarevierinden birisinin

isletmeler ile miterileri arasindaki etkigmin yonetimi oldgunu belirtmstir.

95



Musterilerle gecici ilgkiler yerine uzun doénemli ve kalici gkiler kurmanin hem
isletmelerin hem de ngierilerinin ¢ikarina oldgu aciktir. Ginimuzde yeni rgtéri

kazanmanin maliyeti eski mgigrileri elde tutmanin maliyetinin ¢ok UzerindedBu

durumda sadik myeriler yaratmak her zamankinden daha fazla 6nexhgtr. Nitekim
ili skisel pazarlama ¢agimalarinin 6énemli bir kismi, sadik gtéri kazanmanin getirege
faydalar tizerine ygunlasmaktadir {Ilter, Gokmen, 2009).

Havacilik sektorii gibi soyut hizmetlerin ve tez kowzun da ana hatlarini
olusturan self servis hizmetlerinin, internet hizmatigibi soyut ve kalite algisinin zor
olusturuldusu alanlar olarak desrlendirilebilinir. Hizmet gletmeleri arasinda kalite
boyutlarinin 6nemlilik duzeyleri farklihklar gosthgi gibi, internet siteleri arasinda ve
elektronik ortamda gerceklgrilen hizmetler arasinda da kalite boyutlarinmemlilik
duzeyleri farkhlklar gosterecektiinternet sitelerinin kalitesinin gerlendiriimesine
iliskin calsmalarda, internet siteleri ve elektronik ortamdgla@an hizmetler arasinda
kalite boyutlarinin dnemlilik diizeylerinin nasirkélastiginin belirlenmesinin 6neminin
artacg disunulmektedir (Yuksel, 2007). Hizmet kalitesi, firtaatarafindan rekabet
avantajl splamak icin kullaniimakta ve bir firmanin ve onumslugu hizmetlerin gorel
olarak tuketicilerde birakii genel izlenim diye tanimlanabilmektedir. Hizmet
firmalarinin migterilerinin zihninde olumlu izlenim birakmasi, pazayini artirmasi ve
siddetli rekabette faaliyetlerini surdirmesi ancakksek hizmet kalitesi seviyesi ile
mimkun olabilmektedir. Bu amacla hizmet kalitesimenhizmet performansinin sirekli
olarak firmalar tarafindan Olgilmesi ve g@elendiriimesini gerektirmektedir
(Ustasilayman, 2009). Havacilikta sunulan self isehizmetleri de genel olarak
elektronik ortamda gercelglirildi ginden, migteriler nezdinde okacak kalite algisinin,
ayni zamanda ksifikli tesis edilecek given kavramina dalbaldugu kagimiza cikar.
Servislerin kullaniminda ofturulacak mgteri glveni ve havayolusletmesine ka
kalite algisi, mgteri sadakatini ve derini de sglayacaktir. Migteri yagamboyu
degerinin artan oranda sektorel kullanimi ekonomitiicanli tutacak, tlkesel ggin
ve tlketici tatmininde verimli bir donginin yakataasi gerceklgirilebilecektir
(Kurtuldu, 2007).

Guvenin ayni zamanda havayolu ya da havaaldetmesi markasina da katma
degeri s6z konusudur. Marka glveni ise s«atarafin niyet ve davraglarina iliskin

96



pozitif beklentilere dayali, tekrar satin almgilieni iceren psikolojik durum olarak
belirtiimektedir ve tanimdan da agicaz gibi marka bglliginin 6nemli bir dncelik
olarak gorulmektedir. Bununla birlikte, gtéri tatmini ve given okiurma cabalarinin
onem kazangh ginimuizde, marka phli g1 ile 6ncelleri arasindaki ikilerin tiketici
ilgisinin dizeyine goOre guclenmesine skiin bulgular, pazarlama uygulamacilari
acisindan 6nemli bir ikiye isaret etmektedir (Ciftyildiz, 2010). Ozellikle hizte
agirhkh ekonomilerin rekabet dinamikleri, migrilerin hizmet alma slemlerini
kolaylastirma ve guvene dayali kalikli, uzun vadeli ilskiler ve birliktelikler
kurulmasina dayandiriimaktadir. (Demirci Orel, \2012).

Marka ve marka guveni boyutunda gilendirmeleri Eren ve Erge (212)
makalelerinde gagidaki gibi detaylandirngive irdelemgtir. Glnimizde tiketiciler artik
aranun glevsel 6zellikleri dginda markaya kar birtakim soyut bglar duymaya, kendi
kisilikleriyle ortak noktalar aramaya ve farkli boyatini ygam tarzlariyla
batunlatirmeye balamislardir. Dolayisiyla tiketiciye sunulan uGrtnlerin litesinin
artmasiyla markalarin sadece fonksiyonel ihtiyackarilayan kaliteli Griin olmasi
yeterli gelmemektedir. Markalar icin Grinin kaliteg fonksiyonellgine ilave olarak
farkli boyutlarda cgtli degerler ekleme ihtiyaci dgnustur. Yasam tarzi ve elle
tutulamayan hislere, duyulara hitap eden guven, mugmyet, migteri dezeri ve sadakat
gibi ozellikler artik maddi 6zelliklerin 6nine geekiedir. Guven; bir markanin
yukumlaluklerini gerceklgirmeye devam etmesiyle glur ve gsletmenin iyi niyetinin
bulund@gu noktay! saret eder. Bu da markanin gtérinin menfaatleri gergevesinde
hareket ede@e anlamina gelir. Miteri, aldgl kararlarda risk tadigi icin guven,
karmaa durumlarinda karar almayi kolagti@an bir aractir. Given; bir markay! satin
alma yonundeki niyetten 6nce markaya inanmaktirnBktada miterinin iyi niyeti de
onemlidir. Misteri, bir markay! kilestirilmis bir varlik olarak dginur ve bu varliktan
guvenli ve ayni zamanda uzun vadeli reaksiyonldddoe Bu beklenti kagilanirsa
misteri mutluluk duyacgini varsaymaktadir. @er yandan guven, tiketicilerin olumlu
bir iliski olusturmak amaciyla gecirmeleri gereken bir surectiivé&hilir marka; tretim,
arin gelgtirme, safy, saty sonrasi hizmetler ve reklam gibi bilgilendirmeligetleri ile
misterilerine hep ayni dri veren, kriz durumlarinda bile bunu devam ettirearka
olarak gorulmektedir. Buna gére, guven ile sadakasinda ilki kurmak mantiken ¢cok
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da zor olmayacaktir. @er yandan, guven cergevesinde kurulagkillerde, taraflarin
uzun vadeli fayda ggamayi digundukleri belirtiimitir. Marka giveni, bir tarafin der
tarafa gore daha yiksek duzeyde dahil gldbir alsveris iliskisi yarattgl icin, marka
sadakatinin ortaya ciig belirtiimektedir. Dolayisiyla sadakat, guven idusan ve
degerli bir iliskinin devam ettiriimesinin énemini ortaya koyan Bwnuctur. Eren ve
Erge (2012)'nin referans gosterdikleri perakendeyify) ve hizmet (havayolu)
sektorlerinde yaptiklar camaya gore, mdieri deserinin, marka glveninin marka
sadakati Uzerindeki etkisini arttiran ve bu iki titkk arasinda yonlendirici bir unsur
oldugunu belirtmglerdir. Yine Eren ve Erge (2012)'nin referans gddilderi bagka bir
e-ticaret argtirmasina gore, bir firmanin ngtiégrilerine anket uygulanmive algilanan
misteri deserinin sadakat tizerinde pozitif etkisi ofluortaya konmgtur. Internetten
yapilan algverigler Gzerine bgka bir aratirmada ise algilanan rgiiéri dezerinin marka
glveni Uzerinde pozitif yonde gucli bir etkisinildazu ortaya konmg ve ilgili
calismada, olgan guvenin dolayl yoldan marka sadakatini etkifedaptanmgtir.

Gunumizde bir cok havayolu ve havaalagletmesinin internet Uzerinde
sund@gu satg ve diger hizmetleri gbz 6nine alirginda, marka dgerinin isletme imaji
ve isletmeye duyulan givenle de sKili oldugu ortaya c¢ikar. Ayni durum hava
tasimaciligl sektdrundeki self servis hizmetlerinde de s6zusmiaur.

Guven ve guvenirlilik kavramlarinin élgctlmesi iggecmite caitli arastirmalar
ortaya konmstur. Bunlardan en énemlisi ve en ¢ok referans gilgma Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan 1994 yilinda yayimiangalsmadir. Parasuraman,
Zeithaml ve Berry (1994) hizmet kalitesinin yapisue belirleyicilerini tespit etmek
amaclyla yaptiklan kdéedici calsmada hizmet kalitesini tiketicinin beklentileri ve
alinan hizmet arasindaki fark olarak tanimlagtandir. Arastirmacilar bu ¢capmada ayni
zamanda hizmet performansini kapsayekilde dgerlendirmeyi sglayan ServQual adi
verilen bir 6lgme yontemi gelirmislerdir. Bu dlgme yontemi fiziksel oOzellikler,
guvenilirlik, glven, heveslilik ve empatiyi de kaysn bir ¢cok Olgcekten ojmaktadir.
Her bir 6lcek firmanin faaliyet alanina gore gtaiilerin beklentilerini kagilamak tzere
dizenlenebilmektedir (Parasuraman vd., 1994).

Sonu¢ olarak given kavraminin, acimasiz rekabat®anggl hizmet
sektoriindeki ©Onemine yukaridaki gdelendirmeler cercevesinde gdileilmeye
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calisilmistir. Ozellikle Griin ve hizmet bazinda farkitaa stratejileri uygulayarak,
pazarda avanta] gamayi hedefleyen havayolu ve havaalgtetmmeleri, yolcu guveni
ve guvene etki eden markageei, sirket imaji gibi faktorleri gbz 6nine alarakldatme
politikalarini olgturmalidirlar. Bu kapsamda sunulacak ya da var dali servis
hizmetlerinin gektirilmesi icin ortaya konacak stratajik planlardéavgn algisinin g6z
onune alinmasi gerekir. Tez gatiasi kapsaminda Turk yolcularin, sunulan self servi
hizmetlerine baki acisi ve guvenleri ileriki bolimlerde ortaya koala@nket verileri ile
birlikte irdelenecektir. Ozellikle yolcularla afturulacak kagilikli giiven iliskisinin, self

servis hizmetlerinin yayginganasi acisindan ne derece 6nemli gldartaya konacaktir.
2.12.Sonug

Gunumuze kadar ki surecte havacilik pazarr’ni eykih tarihsel galmeler ve
sektordeki dgisimler; yonetim, akademik camalar, miteri, kultir ve guvenirlilik
kavramlari, reglasyonlar ve uluslararasgkilier, globallgme, hizmet kavrami gibi bir
cok boyutta ele alinmgir. Turk Havacilik Sektéri’nde yanan son gelmeler ve
nedenleri global boyutta ortaya ¢ikan etkilenmedektordeki yeni glimler de literattr
taramalari kapsaminda ele aligtm

Bu calsmalar d@rultusunda bir sonraki safhada, Tirk Yolcularingkaeristik
Ozellikleri, ezilimleri, havacilik sletmeleri tarafindan artik gittikce daha fazla terc
edilen self servis uygulamalarina uyumlari ve bpaqgilar irdelenmeye callacaktir.
Acimasiz bir rekabet ortaminin ggmdgl ve global oyuncularin Turk Havayolu
sektoriine gosterdikleri ilgi nedeniyle, Turk Havaywge Tirk Havaalanigietmelerinin
verimliliklerini ve rekabetsanslarini arttirmalari, maliyetlerini glirerek karhliklarini
devam ettirmeleri igin uygulamasi gerekegletme strateji/politikalari self servis
baglaminda ele alinacaktir.

Literatir taramalari temel alinarak uygulanacak eankalsmasinda Turk
yolcularinin algi ve @limeleri, bir sonraki bélimde sunulacak hipotezigaalar ile

irdelenecektir.
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3. METODOLOJ i

3.1. Metodoloji Olusturma Sireci

Bilimsel aratirmalarda d@ru bilgi sahibi olmak ve dgru karar vermek esastir.
Bu ylzden dgru bilgilere ulamak ve elde edilen bilgileri geneytemek ihtiyaci vardir
(Arnikan, 1994, s.129). Bir agarmanin sonuclari ne kadar fazla genellenebiligors
degeri de o oranda artar. Bilim, genellenebifrliolan bilgiler butinu oldgu icin
argtirmalarda geni bir alanda genellenebiligi olacak bilgiler elde etmeye csinak
onemlidir (Karasar, 2005, s.109-110).

Belli bir zaman, emek, para vb. harcanarak en glgk ¢petiren aratirma, en iyi
argtirmadir. Gerginden fazla bilgi toplanmasi ekonomik yonden isnabh actgl gibi,
gerssinden az bilgi toplanmasi da amacasataama tehlikesine yol agar (Ozgelik, 1981,
s.74).

Calsmada kullanilacak agarma yontemi belirlenirken, ana kitle olarak
belirlenen Turkiye'’de hava g¢amacilgindan yararlanan yolcularingiémlerini ortaya
cikaracak bir veri caimasi hedeflenrgiir.

Bu baglamda veri toplama yontemi olarak anket uygulamiadianiimistir.
Celikkol ve dgerleri (2012) calmalarinda, mgterilerin havayolu tercih ve
memnuniyetini etkileyen faktérlerin belirlenmesineie uygun yontemin anket yontemi
olarak dile getirmilerdir. Bu yontemle ylz ylze ya da c¢evrimici yapilgbrimeler
daha sglikh sonuclar verebilmektedir.

Anketle ana kitle tahminlerini ortaya cikaracak edetoji; Turk yolcularin
demografik 0zelliklerini, self servis hizmetlerin&arsi egilimlerini, self servis
hizmetlerinin kullanimlarindaki avantaj ve dezaylatani, bu ttr hizmetlere kartercih
ve guvenlerini ortaya ¢ikaracak bir yontem Gzekoeulmustur. Anket sonucunda elde
edilen veriler SPSS 16.0 versiyonlu paket progra&milanilarak dgerlendiriimis ve

analiz calgmalari gerceklgirilmi sitir.
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3.2. Arastirma Sorular ve Hipotezler

Celikkol ve dgerleri (2012), anket sorularinin hazirlanmasinicyiarin tercih
ve memnuniyetlerini ortaya c¢lkarmasi acisindan dneifnir asama olarak
degerlendirmitir.

Calsmada kullanilan anket sorulari her sene global aglaunygulanan ve
havacilik sektdriindeki teknolojikzdimlerleri ortaya ¢ikarmayr amaclayan uluslararasi
bir calsmadan alinngi ve Turk havacilik uygulamalarina gore uyarlagtmi Anket
sorulari, cayma sonuna eklenstir.

Anket calsmasinda yolcunun tecriibe gttucus strecleri géz 6nune alinarak,
var olan self servis uygulamalari ya da pazarda lyey gosteren self servigiémlerini
ortaya cikaracak sorular, Turkce dil yapisi veaanlbitinlgl kistaslarina gore
derlenmitir.

Arastirmada kullanilan hipotezler uygulamada olan 8 setvis uygulamasina
ve yolcularin karakteristik profillerine gore bdédinmistir. Belirlenen hipotezlerin
detaylari veri dgerlendirme boliminde detayli olarak veriiiri Fakat genel anlamda
ana hipotezlersagidaki gibi verilebilir.

Ho: lgili self servis kullanimi igin yolcunun sahip ol katagorik Gzelfi
kullanilarak kestirilen dgerler ile gozlenen derler arasinda anlamh fark yoktur
(tahmin denklemi anlamhdir).

Hy: dlgili self servis kullanimi igin yolcunun sahip ol katagorik Gzelfi
kullanilarak kestirilen dgerler ile gbzlenen derler arasinda anlamli fark vardir (tahmin

denklemi anlamli da&ldir).
3.3. Arastirma icin Hedef Kitle ve Katilimcilarin Belirlenmesi

Hazirlanacak tez camasinda ana kutle, hava glaini kullanan Tirk yolcular
olarak belirlenmitir. Devlet Hava Meydanlar’'nin verilerine gore 201lyilinda
149.995.868 yolcu Tiurk hava meydanlarini kullanavgkslarini gereceklgirmistir.
Son be yilllik strecte yolcu sayisinda yillik ortalama 26arts gozlemlenmekte ve bu
artis kapasite kullanim problemlerine neden olmaktadir

(http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx). Yukaridakeriler géz 6ntine alinginda 150
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milyona yaklgan bir kapasite kullaniminin yarisindan fazlasigihat kullanimlarindan
kaynaklandgini Devlet Hava Meydanlari belirtmektedir.

Bu bglamda, anket calmasiyla hava tamacilgini kullanan Tdrk yolculara
erisim hedeflenmitir. Anket calsmasi Turk yolculara gonullik esasi temel alinarak
uygulanmgtir. Anket calsmasinda ayrica ana kutle tahminlerinin istatisilgrallar
cercevesinde gakli ortaya koyulabilmesi icin yeterli 6rneklem ygaina ulaiimasi
hedeflenmgtir. Ornekleme, bir agtirmanin konusunu ofturan evrenin butin
ozelliklerini yansitan bir parcasinin secilmesiemini belirtir. Orneklem, secildi
butinin kigik bir orrgdir. Orneklemin secildii grubun timu ise evreni afturur.
Orneklem secilirken, 6rneklemin temsil yetgndasimasina ve yeterli biyiklikte
olmasina dikkat etmek gerekir. Orneklem secilergpilan argtirmalar zaman ve
maliyet yoniunden ekonomik oldu gibi, cggu zaman da butin evrenin incelenmesiyle
elde edilen sonuclar kadar gecerliglddi ve guvenilir olabilir (Gokge, 1988, s.77-78).

Ornekleme yapilirken, 6ncelikle atmmanin amaglari dgultusunda sonuglarin
genellenmek istengi evrenin sinirlandinlip ¢alma evreninin tanimlanmasi gerekir.
Arastirmalarin amaclarina gore en uygun bir gah evreni vardir (Karasar, 2005,

s.116). Burada ¢alma evreni yerine sadece evren kavrami kullanilacakt
3.4. Arastirmanin Dizayn Edilmesi, Yontem ve ProsedurlerininOlusturulmasi

Arastirmada anket uygulamasini gerceklenek icin caitli alternatifler
disunulmi ve cevrimici (internet Gzerinden) yayinlanmasi wygorualmigtir. Anketin
yayinlandgl cevrim ici adres gidaki gibidir.

https://docs.google.com/forms/d/1ION6hKMCrY CK1qiu§ooy ztV-
s5ILIdy0TS-xm_10TA/closedform

Anketin yayina verilmesi ile birlikte veri aju deserlendirlimis ve pilot
deneklerle birlikte testler gercekteilmistir. Yapilan testler sonunda veri gk etkin
sekilde gercekligtirecek diuzenlemeler yapilgmve deneklerin test girdileri silinstir.
Test calymalar sonucunda c¢evrimici yayinlama ve veri toametodlari belirlenngi
ve veriler ¢evrim i¢i ortamda depolargtn. Anket, Ocak ve Kasim aylari arasinda
cevrimici ortamda egilebilir olarak kesintisiz yayinlanmive gonulli katihmcilarin

deserlendirmeleri peryodik olarak gdzlemlerytm.
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Istatistiki analizleri gercekitirebilmek icin yeterli veri toplandiktan sonra
sonuglar ¢evrim i¢i ortamdan alinarak ihtiya¢ dayulveri formatlarina cevrilrgive
degerlendirmelerin yapilmasi icin Statistical Packdge the Social Sciences (SPSS)

analiz programinin 16. versiyonu kullanism.
3.5. Arastirma icin Temel Istatistiki Kabuller ve Orneklem Hesaplamasi

Istatistiki argtirmalar evreninin tamamina kapsayabilir. Gsineherhangi bir
kurumda bakilan kimsesiz cocuklar, bir fabrikad&sea sciler tUzerinde secilngibir
argtirma tekngi tum birimlere uygulanabilir. Bunlar, sayilari gin kicik capli
evrenlerdir. Sosyal bilimlerde, genellikle inceleak konularin evrenleri buyuktdr.
Ancak evrendeki butin elemanlari ayrintilariylaglieenek, gerek zaman, gerekse maddi
kosullar acisindan olanaksizdir. ger bir ifadeyle, tim ayrintilarin incelenmesi
sonucunda elde edilecek bilgigymlarini ¢c6ziimlemek hem zaman hem de emek kaybina
yol acar. Sinirli sayida bilgilerin yeterli olgiu durumlarda bilgi yginlariyla yrasmak
anlamsizdir (Gokce, 1988, s.76). Orneklem, drne&lgmmiuyla anakitleden segilen az
sayida birimin olgturdusu toplululuktur (Durmy, Yurtkoru, Cinko, 2013, s.3).
Orneklem alinmasinda 6rneklemin algdevreni temsil etmesi 6nemlidir. Bu durumda
ne kadar, hangi buyuklukteki bir 6rneklemin evréssil edebilecg sorunu ortaya
ctkmaktadir. Alinan érneklemin evreni temsil yatgrbulunmadginda 6rnekleme hatasi
olur (Bailey, 1987; akt. Balci, 2005, s.91). Yetdslr orneklem, guvenilir sonuglar
saglayacak kadar eleman kapsayan 6rneklemdir (Youdg8,1s.324).

Orneklemin cok kicuk olmasi durumunda sarana sonuglarinin evren igin
genellenebilmesi guge. Betimsel argtirmalarda minimum %210 6rneklem alinir,
kicuk evrenlerde ise %20'ye ihtiya¢ duyulur. Kosglan calgmalarinda en az 30,
nedensel kiyaslamalarda her gruptan en 30ar elenganeklidir. Deneysel
argtirmalarda ise, her grupta 15’er denek gibi azdagenek olmasi sonuclarin gecerli
olmasini sglayabilir. Bazi cevreler ise deneysel gnanalarda her grupta en az 30’ar
dengin bulunmasini 6nermektedir. Ancak 6rnek buygkiliin fazla olmasi fazla
olmasi sonugclarin guveniligini arttirir (Arli ve Nazik, 2001, s.77).
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En uygun orneklem bulyUksi, argtirmanin amaclarina gore ve mevcut
sinirlandirici faktorlere gore gmir. Bu faktorlersu sekilde siralanabilir (Arikan, 2004,
s.152):

1) Onceden belirlenen sabit bir o©rnekleme oranina gdmeklem

blayukligtinin tayin edilmesi. n/N=%1 oraninin karatlalarak evrenin
%2’inin segilmesi.

2) Zaman faktorinin dikkate alinarak 6rneklem bulyglhiin tayini.
Orneklemenin 30 giinde tamamlanmasi zorunlu ise tuedg 50 anket
yapilabilecekse drneklem blyuklii 1500 olacaktir.

3) Sinirh olan mali kaynaklara gore drneklem buygkiain belirlenmesi. Bir
anketin maliyeti 50 kuru ise ve eldeki fon 1000 lira ise, 6rneklem
blyukligti 1000/0,50 = 2000 alinacak demektir.

4) Ornekleme anketinde gerekli ¢an sayisi sinirli ise, 6rneklem
blyukliguinin ona gore belirlenmesi gerekebilir. Giine konuyla ilgili 50
Kisi egitim gormisse ve her anketérins ihacmi 30 anket olarak
belirlenmise, 6érneklem buyikfu 1500 kadar alinacaktir.

5) Arastirma sonuglarinin diwulugunun ve guvenilirginin sinirlayici unsur
olarak alinmasi. Burada istatistiksel olarak kaledilebilen hatanin

Orneklem seciminde agwrma sonuglarinin dgulugunun ve guvenilirginin
temel unsur oldgu soylenebilir. Sonuglarin goulugunun ve guveniliriginin dikkate
alinmadgi bir argtirmadan yararh bir etki beklenemez.

Bir drneklemin guvenilirlgi 6rneklem ortalamalarinin evren ortalamasina olan
yakinlgi ile ilgilidir. Orneklemden hesaplanan ortalamanparametreye yakig
arttikca gavenilirlgi de artar (Kaptan, 1983, s.136).

Orneklem biiyiklgiinin belirlenmesi konusunda giremacilara yardimei olmak
amaciyla bazi formuller gsatirilmistir. Ancak bu formallerin uygulanabilmesi i¢in bazi
bilgilere ihtiya¢c duyulmaktadir. Oysa sz konusubllgiler cosu zaman elde bulunmaz.
Var olanlar ise buyuk bir olasilikla kesin, negdder dgildir. Formuller yardimi ile bu

gidildiginden bulunan 6rneklem blyuldi icin birebir uygunluktan s6z etmek zordur.
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Ama 0Ozellikle genc¢ agirmacilar bata olmak tGzere bu formuller herkes igin iyi bir
rehberdir (Yaziciglu ve Erdgan, 2004, s.47).

Bir arasstirmaci, 6rneklemin alinagaevreni, ilgili 6zellgin standart sapmasini
kestirecek kadar taniyorsa, kabul edilebilir haagipi kararlatirabiliyorsa ve sonucun
ongorulen hata aragh icine digme olasilgini veren guven dizeyini secebiliyorsa,
orneklem buyuklgini sayisal olarak saptayabilir (Sencer, 1989,19.40

Orneklem buyuklgini saptamak icin kullanilan bazi formullgunlardir
(Ozdamar, 2003, s.116-118):

N: Evren birim sayisi, n: Orneklem buyujlii

P: Evrendeki X'in gbzlenme orani, Q (1-P): X'in ¢é&ameme orani

Z, . a=0.05, 0.01, 0.001 i¢in 1.96, 2.58 ve 3.28atteri

d= Orneklem hatasi

o= Evren standart sapmasi

tas— Sd serbestlik dereceli t giami kritik degerleridir (sd=n-1). ¢sq kritik
degerleri sd= n-1. 5000 oldgunda % degerlerine git alinabilir.

1. Evren varyansi biliniyorsa ve sadece 1.tur hat&at& alinarak drneklem
bayukligu;
- _ML 02. Ly
(N-1). 0 2
2. Evren standart sapmass)(bilinmiyorsa Z yerine t dg/liminin Kritik

deserleri olan § sq dezerleri alinarak 6rneklem buyukii;

2
_ N.S.’[-:%,Sd

" (N-17. d 2
Eger evren varyansi bilinmiyorsa yerine s, & ve Z degerleri yerine §sq
degerleri kullanilr.
3. Arastirmada incelenecek @gken nitel dgisken oldgunda normal

yaklasimla yukaridaki formuller gagidaki gibi yazilir.
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4, Evren birim sayisi 10000'in Uzerinde ofglu durumlarda yukaridaki
formuller gagidaki gibi uygulanir.

5 2
&2 _Paz
42 42

Yukaridaki formullerden de anjdabilecesi gibi 6rneklem buyuklginin

hesaplanmasinda bazi istatistik bilgilerine sahipmast gerekir. Bu ylzden

argtirmacilarin argtirma yontemleri bilgilerinden 6nce atama icin gerekli temel
istatistik bilgilerini almalari daha yararl olaiil

Arastirmacilara bir kolaylik olmasi bakimindar 0.05 i¢in,” 0.03,. 0.05 ve,

0.10 drnekleme hatalari icin farkl evren buyuk&rkhden cekilmesi gereken drneklem
blayuklUukleri hesaplanarak sazida Tablo 3-1'de verilmgtir. Bu cizelge sadece
argtirmacilara bir yol gdstermek amaciyla hazirlagtimi Arastirmaci kendi 6zel

durumuna gore drneklem buyuglint hesaplarken gerekli formullerden yararlanmalidi
(Yaziciglu ve Erdg@an, 2004, s.49-50).

Tablo 3-1.a= 0.05icin Orneklem Biiyiikliikleri

Evren + 0.03 drnekleme hatasi ,0.05 drnekleme hatas| .,0.10 6rnekleme hatas
Buyuklagi (d) (d) (d)
p=0.5 | p=0.8 | p=0.3 | p=0.5| p=0.8 | p=0.3| p=0.5 | p=0.8 | p=0.3
g=0.5|9g=0.2| g=0.7| g=0.5| g=0.2| g=0.7| g=0.5 | q=0.2 | g=0.7
100 92 87 90 80 71 77 49 38 45
500 341 289 321 217 165 196 81 55 70
750 441 358 409 254 185 226 85 57 78
1000 516 406 473 278 198 244 88 5 75
2500 748 537 660 333 224 286 93 6( 78
5000 880 601 760 357 234 308 94 61 79
10000 964 639 823 370 24Q 318 95 61 80
25000 1023 665 865 378 244 31P 96 61 80
50000 1045 674 881 381 245 321 96 61 g1
100000 1056 678 888 383 244 32p 9¢ 61 81
1000000 1066 682 896 384 244 323 96 6l 81
100 milyon | 1067 683 896 384 245 3283 96 61 81

Kaynak: Yaziciglu ve Erdgan, 2004, s.50
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Tablo 3-1'e bakildiinda, o©rnekleme hatasini azaltmak icin drneklem
bayukligtinin arttiriimasi gerelgii gorilmektedir. Dger yandan secilen hata payina
gore belli bir dgerden sonra 6rneklem buyuglinin artmasina gerek olmgdi

sdylenebilir.

Calsma kapsaminda hedeflenen ana kutle olan Turk yséusi yaklgk 35
milyona tekabull etfi icin drneklem boyutu, 0.05 6rnekleme hatasi boyutu dikkate

alindginda 384 katilimci sayisinina gilanasi ya da almasi hedeflenngtir.

3.6. Belirlenen Veri Analiz Yontemleri

Calisma kapsaminda anketle hedeflenen yolatinelerini ortaya ¢ikarma amaci
dogrultusunda lojistik regresyon veri analiz yontemicih edilmgtir. Bunun yani sira
yapilan lojistik regresyon analizlerinin @amasini yapmak icin ya da daha aciklayici
analiz ortaya ¢ikarmak icin ki-kare analiz yonteende bgvurulmustur.

Lojistik regresyon, baimh degiskenin (yordanan dgsken) surekli ya da nicel
degisken olmadgl, bir deyile kategorik ya da siniflamal olgu durumlar icin uygun
bir analiz taradur (Mertler ve Vannatta, 2005). istk regresyon analizi, diskriminant
analizi ve coklu regresyon analizinden farkh okaregzimsiz dgiskenlerin d&ilimina
iliskin argtirmacilarca kanlanmasi gereken sayiltilari gerektirmez (Tabadhnie
Fidell, 1996). Bir bgka deysle bgzimsiz dgiskenlerin normal d&almasi, dgrusallik ve
varyans-kovaryans matrislerinigiti gi gibi sayiltilarin kagilanmasi gerekmez (Cokluk,

Sekerci@lu ve Buyukozturk, 2010). Bu sebeple analizde bulsiar aratirilmamstir.

3.7. Tahmini ve Beklenen Bulgular

Uygulanan anket sonuclarinin bir dnceki bélimdgirdien havacilikta mevcut
self servis gilimleri kismindaki global verilere paralellik g@&mesi beklenmektedir.

Bu kapsamda 6zelliklgekil 2.18 ve 2.17 'de verilen globagiém analizlerinin,
Tark yolcularin  katkilariyla olgturulan veri dgirlendirmelerine benzeyege
disunulmektedir. Dolayisiyla ¢cama sonucunda tahmini ve beklenen bulgular ile elde

edilen temel verilerin dgerlendirimesi, kanlastirmasi gelecek bolimde sunulgtwr.
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4. ANAL iz

4.1. Veri Toplama ve Degerlendirme

Ocak ve Kasim 2014 aylari arasinda Turk yolcul@melik cevrimici yayinlanan
anket sonucunda, 540skiin ankete katilimi gerceldmistir.

Elde edilen veriler g@gida iki bolumde sunulnytur. Elde edilen tanimlayici
verilerin analizi ve ana kutle éngoruleri kisimiraizketle elde edeilen istatistiki veriler
ve yorumlara yer verilngtir. Detayl istatistik verileri kisminda ise el@glilen veriler
dogrultusunda uygulunan istatistiki analizler ve sdauc¢ ortaya konmgtur. Bu
kapsamda analiz ve hipotez ggelendirmeleri de hipotezlerin gerlendirilmesi
kisminda ele alinngtir.

4.2. Elde Edilen Tanimlayici Veirlerin Analizi ve Ana Kiitle Ongoriileri

Uygulanan ankette soru sirasina goére elde edilgleveablo vesekil ciktilari ile
asigida sunulmstur. Bu ankette katilimcilarin demografik 6zellikie ortaya ¢cikarmayi
hedefleyen ilk on soruya istinaden elde eilen eertletaylari ile birlikte ggidaki
gibidir. Sunulan servislerler ilgili elde edilennier de sirasiylagagida sunulmstur.

4.2.1. Katihmcilarin Yas Verileri

Tablo 4-1. Katilimcilarin yas verileri

Frekans Yuzde (%)
18-24 73 13,5
25-34 223 41,3
35-44 166 30,7
45-54 62 11,5
55 ve uzeri 16 3,0
Toplam 540 100,0
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Sekil 4-1. Katilimcilarin yas verileri

Ankete katilararin %41,3' luk kismini, 284 yalari arasinda olan yolcu
teskil etmistir. Bu yas aralgini %30,7 ile 3-44 yg aralg takip etmstir.

4.2.2. Katilimcilari n Cinsiyet Verileri

Ankete katilan yolcularin %59,4’ Gni bay, %40,6i1dayanlar olgturmustur.

Tablo 4-2. Katilmcilarin cinsiyet verileri

Frekans Yizde (%)
Bayan 219 40,6
Bay 321 59,4
Toplam 540 100,0
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Sekil 4-2. Katilimcilarin cinsiyet verileri

4.2.3. Katilmcilarin E gitim Verileri

Asagidaki istatistiki tablo ve grafik ciktisinda gorafgl gibi ankete katila
yolcularin biyik bir kismi Universite mezunud(%59,4). Universite mezunlari
takiben %31,1'lik bir oranla yuksek lisans ve doltomezuu olan yolcu profili
karsmiza cikmaktadirBu drneklem verileri g6z 6nine ahgdda hava tamacilgini
tercih eden Turk hava yolcu profilinin buydk birskaini, iniversite ve yuksek gtim

goren yolcularin olgturdugu sdylenebilit

Tablo 4-3. Katilimcilarin egitim verileri

& Bayan

E Bay

Frekans Yuzde (%)
flkogretim 3 0,6
Lise 48 8,9
Universite 321 59,4
Yuksek Lisans / Dokto 168 311
Toplam 540 100,0
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Sekil 4-3. Katilimcilarin egitim verileri

4.2 4. Katilimcilarin Gelir Verileri

Ankete katilan yolcularin %33,3’'Unln geliri 100@ i999 TL arasindadi
%30,6’ sinin ise gelirlet3000 ile 5999 TL arasindadir. Bu drneklem verifgiz 6niine
alindginda katilimci gelir oranlarinin biyuk bir kismirarta gelir sinifina sahip olgu

ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 4-4. Katihmcilarin gelir verileri

Frekans Yuzde (%)
1.000 TL den az 52 9,6
1.000 TL -2.999 Tl 180 33,3
3.000 TL -5.999 TL 165 30,6
6.000 TL -8.999 TL 95 17,6
9.000 TL ve ustu 48 8,9
Toplam 540 100,0
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Sekil 4-4. Katihmcilarin gelir verileri

4.2.5. Katilmcilarin Sik Seyahat Etme Verileri

Tablo 4-5. Katilimcilarin sik seyahat etme (yillda 10 veya d@ fazla gidis-donds ucgus)

verileri
Frekans Yizde (%)
Evet 200 37,0
Hayir 340 63,0
Toplam 540 100,0
y
A
y = 0 00 |
— -
——=m M Evet
—
1 _
[ N M Hayir
[N
Sekil 4-5. Katilimcilarin sik seyahat etme (yilda 10 veya dw fazla gidis-donis ucus)
verileri

Yukaridaki tablo vesekil ¢iktilarina gore ankete katilan Turk yolcuta®37’lik
gibi bir kismi yilda gidi donis 10 ucytan az olmamak kaydiyla sik seyahat ettikle
dile getirmitir. Bu oran sor6 yildaki Turk havaasimacilgl sektérindeki ivmelenm
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g0z 6nune alinginda paralel bir kapasite ami da ortaya koymaktad Bu oran ayni
zamanda Turk yolcular agisindan havanteciliginin, oncelikli ulgim kanallarindai

birisi olarak tercih edildiini ortaya cikarmaktadi
4.2.6. Katilhmcilarin Co grafi Bél gelere Gore D&ilimi

Ankete katilanlara sorulan Turkiye’nin hangi geafi bolgesnde ikame
ediyorsunuz sorusunzerilen cevaplarin buyik bir ganlugu Marmara bdlgesi olara
karsimiza cikmgtir. Zira Tarkiye'ki endustriyel gedmislik ya da i¢c ve dy hat tava
trafiginin yogunlugu g6z 6ntine alindinda Marmara Balgesi verilerinin yiksek ¢ikm

normal gordlebilir.

Tablo 4-6. Katilimcilarin cografi bélgelere gére dgilimi

Frekans Yuzde (%)
Marmara 368 68,1
Ege 43 8,0
Akdeniz 20 3,7
Karadeniz 20 3,7
ic Anadolu 52 9,6
Dogu Anadolu 14 2,6
Glney Dgu Anadolt 10 1,9
Hicbiri - Yurtdisi 13 2,4
Toplam 540 100,0
9
%2,6 ‘%115’2/4_4)214 E Marmara
_, wiwm =
/ﬂ‘{“‘l' M Ege

S\
| g

i Akdeniz

M Karadeniz

M i¢c Anadolu

i Dogu Anadolu

i Guney Dogu Anadolu
i Higbiri - Yurtdisi

Sekil 4-6. Katilimcilarin cografi bolgelere goredagilimi
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4.2.7. Katihmcilarin Transit Ugu s Verileri

Havacilik sektdriindeki yolcu kapasite grti gosteren temel gdstergelerc
birisi de transit ucly oranlarinin argidir. Katihmcilarin %54,4’0n0n transit ug
gerceklatirdigini belirtmesi yine Turk havaci sektériindeki ivmelenmeye para
olarak elde edilen gakh bir veri olarak kagimiza ¢ikmaktadir.

Tablo 4-7. Katihmcilarin transit ucu s verileri

Frekans Yuzde (%)
Evet, transit ugtun 294 54,4
Hayir, higtransit ucy yapmadir 246 45,6
Toplam 540 100,0

= Evet, transit ugtum

2 Hayir, hig transit ugus
yapmadim

Sekil 4-7. Katilimcilarin transit ugu s verileri

4.2.8. Katilimcilarin Yolculuk Amaci ile flgili Verileri

Ankete katilan Turk yolcularin %42,8'lik orani yalaklarini hem kgisel hem de
is odakli gerceklgirdigini belirtmistir. Bu orani yine yutksek sayilablecek bir ora
kisisel amacgl seyahatler %41,3 oraniyla takip gtimiHer iki yiksek oran g6z onur
alindginda Turk yolcularin artik kisel seyahatlerinde havastaaciligini 6n plane
cikardgini soyleyebiliriz. Bu duruma etki eden belli shaetkenleri; artan rekab:
ortaminda sunulan diik fiyatlar, yolcuyu cezbetmek icin verilen serwe kalite

¢ssitlendirmeleri, dgisik sinif ucylar, saglanan lojistikimkanlar olarak siralayabiliri
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Tablo 4-8 Katilimcilarin yolculuk amaci ile ilgili verileri

Frekans Yuzde (%)
Is 86 15,9
Kisisel 223 41,3
Her ikisi de 231 42,8
Toplam 540 100,0

is

- = Kisisel

“~I~I~|-|-.-.-._._._._._..

i Her ikisi de

Sekil 4-8. Katilimcilarin yolculuk amaci ile ilgili verileri

4.2.9. Katihmcilarin Tercih Etti gi Ucus Sinifi Verileri

Ankete katillan Tark yolcularin %97’lik gibi ¢cok bul bir kismi ekonomi
sinifinda uctgunu belirtmitir. Is ya da birinci sinif (business, first class) gifityatlar
g0z onune alinginda, § ve kiisel seyahat tercihlerinin berabersditldizl yolcu
profiline uygun bir sonu¢ kammiza cikmaktadir. Ozellikle Tkiye'de koltuk
fiyatlamasinin yolcular acisinc seyahat tercihlerinde en belirleyici unsur olm

ekonomi sinifa olan talebi gal olarak arttirmaktad

Tablo 4-9. Katilmcilarin tercih etti gi ugus sinifiverileri

Frekans Yuzde (%)
Ekonomi 524 97,0
Business / First 16 3,0
Toplam 540 100,0
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= Ekonomi

& Business / First

Sekil 4-9. Katilimcilarin ugus sinifi tercihi ile ilgili verileri

4.2.10 Katihmcilarin Cep Telefonu Verileri

Ankete katilan Turk yolcularin kullangi cep telefonu tlrl ayni zamanda ¢
servis hizmetlerinin kullanimini da etkileyen fakéiden birisidir. Ozellikle ileriki ver
setlerinde de detaylari verilecek olan mobil semwgulamalarinda, akilli cep telefo
(smart phone) kullanim zorunlugu yolcular acisindan self servis kullanigilienlerini
ortaya cikarmada onemli bir etkendsekil 2-17de detaylar1 verilen ve global olar:
akilli cep telefon kullanim oranlain verildigi grafige paralel olarak Turkiye'dede
akilli cep telefonu kullanim oranlarinin yiksek w@d bir durum s6z konusuc. 2013
global verilerine gére yolcularin kullar@iakilli cep telefonu arani 76 civarinda iket
ankete katilan Turk yolcularin %88,9'u akilli tedati kullandgini belirtmistir. Bununla
beraber katilimcilarin  %10,9'u basit cep telefon0,2'si de cep telefon
kullanmadgini belirtmitir.

Tablo 4-10 Katilimcilarin cep telefonu verileri

Frekans Yuzde (%)
Basit cep telefonu 59 10,9
Akilli telefon 480 88,9
Hicbiri 1 0,2
Toplam 540 100,0
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Sekil 4-10. Katilmcilarin cep telefonu verileri

4.2.11 Katihmcilar a Gore Gelstiriimesi Gereken Seyahat Sireclel

Uygulanan anket kapsamincyolcularin sorunlu gorditi seyahat surecle
konusunda fikirleri sorulmy yolcularin geri bildirimleri d@rultusunda hav
tasimacilgl isletmelerive diger birimlerin (devlet, guvenlik birimleri vb.. gelistirmesi
gerektgi Griin ve hizmetler bu kapsamdaggdendirilmistir. Ozellikle self servi triin
ve hizmetleri ile gelstirilebilecek sidrecler bu  sonucglar gdtusunde
degerlendirilecektir.

Tablo 441 ve sekil 4-11'de goruldi@u gibi katilmcilarin butk bir kismi
(%19,8) guvenlik ve pasaport kontrol sureclerineligiriimesi gerektgi konusunde
gorts bildirmistir. Bu stre¢ genel olarak ele aligohda yolcilar acisindan uzun stire
ve sikicl bir §lem olarak algilanmaktadiOzellikle giivenlik prosecrlerinin 11 Eylil
sonrasi sikilgirilmasi sonucunda yolcularin bu tir prosedurf@mamlamak icin dah
uzun sureler harcamak zorunda kalmasi, yolcularun diirecteki iyilgtirme
beklentilerini ortaya ¢ikarmaktac

Guvenlik, pasaport kontrol surecleritakiben katilimcilaryvaris istasyonundi
bagaj teslim surecinin gektirilmesi gerektgi konusunda %218,1 oraninda g$
bildirmistir. Yolculuk sureclerinde en ¢ok problemsgaan hizmetlerden birisi ole
bagaj teslim glemlerinin hizlandiriimasi, yolculai¢in hizmet kalitesinin énemli b
kistasi olarak algilanmaktad

117



Elde edilen anket verilerine goregdr gelitirilmesi gereken 6nemli surecle
ucus ve Ucretlerin aranmas(%16,1), ucy kayit (checkn) ve bagaj teslim stre
(%12,4) ve ucga bing (bcarding) sureci (%10,2) olarak sirlanabilir. Selfrée
hizmetlerinin etkin kullanimi icin ortaya konabitdc isletme stratejilerinin  kon

edilecgi sonu¢ kisminda, ilgili geri bildirimlerle elededieen gagidaki veriler
kapsaminda derlendirmelere yer erilecektir.

Tablo 4-11 Gelistiriimesi gereken seyahat sirecle

Frekans Yizde
(%)

Ucus ve Ucretlerin aranme 87 16,1
Ucus rezervasyonu ve bilet sg 33 6,1
Checkin (ucus kayit) ve bagaj tesli 67 12,4
Guvenlik/pasaport kontrol ve proseddr 107 19,8
Havaalaninda bop zaman dgerlendirmesi icin uygulamal
(aligveris noktalari, restaurant, kafe, v 34 6.3
Boarding (ucwy binis sireci 55 10,2
Baglanti ucylarina transfer/ukam 23 4,3
Ucgus suirecindeki servis vegalame 26 4,8
Varig istasyonunda bagaj tes| 98 18,1
Hicbiri 10 1,9
Toplam 540 100,0

%19 i Ugus ve Ucretlerin

— aranmasi

M Ugus rezervasyonu ve
bilet satisi

Check-in (ugus kayit) ve
bagaj teslim

M Guvenlik/pasaport
kontrol ve prosediirleri

M Havaalaninda bos
zaman degerlendirmesi
icin

Sekil 4-11. Gelistirilmesi gereken seyahat siirecle
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4.2.12 Katilmcilarin Kullandi g1 Self Servislerle Edindgi Yolculuk Tecrubeleri

Ankette yolcu tecribelerini ve kullandiklari selfergis hizmetlerine
yaklssimlarini degerlendirmek igin on soruluk bir gerlendirme yapilnstir. Bu sorular
listelenen servislerden herhangi birinin kullanisanucunda yolcunun tecribe gitti
deneyimi sorgulamaktadir.

Derlenen sorular self servis hizmetlerini interigebline), mobil ve havaalani
suygulamalari olarak ¢ ana kategoride toplamakté&die edilen verilere bakilginda
internet Uzerinden sunulan self servis uygulamadia %70’ler civarinda genel bir
memnuniyet ve %20’ler civarinda pozitif bir beklestz konusudur. Mobil self servis
uygulamalarina bakil@inda ise %45-65 arg@inda bir memnuniniyet s6z konusu iken
pozitif beklenti oranlari da %20-27 arasinda gotéemmektedir. Ozellikle d#sik
platformlarda gelitirilen mobil yazilimlar nedeniyle ve bu konuda gkbir kullanim
standardinin olmayindan kaynaklanan kullanim teredidi s6z konusuBurnedenle
henliz mobil self servis hizmetlerini kullanmayartilkacilarin oranlari da sunulan
mobil servislere gdore %20 ile %40 arasindgigraektedir. Bu tir mobil self servislerin
gelistiriimesi ve uygulama alanlarinin arttirilmasi keoadaki yararlari sonug¢ kisiminda
ilgili i sletme stratejileri kapsamindaglendirilecektir.

Havaalaninda sunulan self servis hizmetlerinin dutlh ve memnuniyet
oranlarina bakilggnda 6zellikle check-in kiosk kullanimlarinda %2f& yaklaan bir
memnuniyetin yaninda %26 Uzerinde bir pozitif yakian oldyunu gorebiliriz.
Ozellikle son bg yil icinde Turkiye'de belli bgl havaalanlarinda kullanimi
yayginlamaya balayan bu self servis hizmetinin yolcular tarafinda65’lik bir oranla
tecribe edilmesi, bu servisin kullaniminin arfaca karet etmektedir. [Zer havaalani
self servis hizmetleri olan otomatik kontrol kapilave otomatik bagaj teslim
sistemlerine yonelik katilimci @erlendirmelerine bakil@inda memnuniyet ve pozitif
beklenti oranlarinin goreceli olarak %50’ler civata oldgunu gérmekteyiz. Bunun en
blyuk nedeni olarak Turkiye'de bu sistemlerin hekibaniimaygini belirtmekte fayda
vardir. Zirasekil 4.12'de de goruldgil gibi bu servisleri hi¢ kullanmayan katilimcilarin
oranlari %50 civarindadir.
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Tablo 4-12. Kullanilan self servislerle edinilen teriibe

Evet, kesinlikle

kolaylastirdi

Katiliyorum, olmasi

glzel

Hayir, daha kotulestirdi

Hi¢ kullanmadim

Toplam

Frekans

Yiizde (%)

Frekans

Yizde (%)

Frekans

Yizde (%)

Frekans

Yiizde (%)

Frekans

Yiizde (%)

Online (internet)
Uygulamalar

Ugus tarife/licret
aramasl

402

74,4

109

20,2

11

23

4,3

54

10(

Internet sitesinden
bilet
rezervasyonu/alim

402

74,4

112

20,7

1,3

19

3.5

54

10(

On-line chek-in

338

62,6

121

22,4

11

70

13

,0 540

100,0

Mobil
Uygulamalar

Mobil cihazlarda
bilet argtirmasi,
rezervasyon

256

47,4

150

27,8

16

3,0

118

21,

<] 54D

10

D,0

Mobil telefonlari
kullanarak check-
in

242

44,8

107

19,8

19

35

172

31,

<] 54D

10

D,0

Mobil cihazda
ucus bilgilerinin
verilmesi

274

50,7

140

25,9

13

2,4

113

20,

) 540

10

D,0

Elektronik ugy
binis karti
kullanimi (kazit
gerektirmeden)

222

41,1

101

18,7

14

2,6

203

37,

6 540

10

D,0

Havaalani self
servis
uygulamalari

Self servis
kiosklari
kullanarak check-
in

201

37,2

141

26,1

23

4,3

175

32,

10

D,0

Otomatik kimlik
kontrol kapilari,
giseleri (polis
kontroli
gerektirmeyen)

128

23,7

103

19,1

28

52

281

52,

10

D,0

10

Otomatik bagaj
teslim kontuarlari

135

25,0

120

22,2

26

4,8

259

48,

10

D,0
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& Hic kullanmadim

& Hayir, daha kotulestirdi

& Katiliyorum, olmasi giizel

i Evet, kesinlikle kolaylastirdi

Sekil 4-12. Kullanilan self servislerle edinilen tecrib:
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Tablo 4-13. Revize edilen self servis hizmetlerinikullanim oranlari

Evet,
kullandim

Hayir, hic

kullanmadim

Toplam

Frekans

Yizde
(%)

Frekans

Yizde
(%)

Frekans

Yizde
(%)

Online [nternet)
Uygulamalar

Ucus tarife/Ucret
aramasi

517

95,7

23

4,3

540

100,0

Internet sitesinden bilg
rezervasyonu/alimi

521

96,5

19

3,5

540

100,0

On-line chek-in

470

87,0

70

13,0

540

100,0

Mobil Uygulamalar

Mobil cihazlarda bilet
aratirmasi,
rezervasyon

422

78,1

118

21,9

540

100,0

Mobil telefonlari
kullanarak check-in

368

68,1

172

31,9

540

100,0

Mobil cihazda ucg
bilgilerinin verilmesi

427

79,1

113

20,9

540

100,0

Elektronik ucy binis
karti kullanimi (kgit
gerektirmeden)

337

62,4

203

37,6

540

100,0

Havaalani self servis
uygulamalari

Self servis kiosklari
kullanarak check-in

365

67,6

175

32,4

540

100,0

Otomatik kimlik
kontrol kapilari,
giseleri (polis kontroli
gerektirmeyen)

259

48,0

281

52,0

540

100,0

10

Otomatik bagaj teslim
kontuarlari

281

52,0

259

48,0

540

100,0

Anketle elde edilen tablo 4-12 wekil 4-12'deki veriler ilerde kullanagamiz
lojistik regresyon analizleri icin sadgtemeye tabi tutulmgtur. Bu baglamda ilgili

tablo vesekil ¢iktilari (tablo 4-.13sekil 4-13) “evet kullandim” ve “hayir kullanmadim”

olarak iki kategoride ele alingtir. Yeni tabloda hazirlanan “Evet kullandim

kategorsine, bir onceki veri

“katiliyorum olmasi

guzel”,

“hayir,

”

setinde Dbelirtilen é&gv kesinlikle kolaylstird:”,
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birlestirilmi stir. Bu

sekilde ilgili self servis

kullanim oranlari net bigekilde ortaye

konmustur.
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Sekil 4-13. Revize edilen self servis hizmetlerinin kullaninoranlari

4.2.13 Katilimcilarin Akilli Telefonlarla Kullandi g1 Mobil Uygulama Verileri

Anketle elde edilen veriler kapsaminda katilimenarakilli telefonlarle
kullandigl mobil uygulamalari tablo 4.13 vgekil 4.13'te verilmgtir. Asagida verilen
ciktilar dgrultusunda, katilmcilarin %39.8’lik kisminin henlgi. bir hava yolt
sirketinin mobhl uygulamasini kullanggni goérmekteyiz. Bu orani %17.8’lik orar
herhangi bir seyahagirketinin saladigi mobil uygulamasi takip etmekted Seyahat
sirketlerinin mobil uygulamalari genelde kolay bilsatin alimi ve hizli konaklan
imkanlari s@layan uygulamalar olarak ksmmiza cikmaktadir. Ayrica %12,6 |
herhangi bir havaalani ya da havaalahatimesi tarafindan sunulan uygulama kullal
orani kagimiza c¢ikmaktadir. Bu tir mobil self servis hizreethi kullanmayanlari

oranlari ise %29,8 civariadir.
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Tablo 4-14 Katilimcilarin akill telefonlarla kullandi g1 mobil uygulamalar

Frekans |Yuzde (%)

Herhangi bir havaalani uygulam 68 12,6
Herhangi bir havayolu uygulam 215 39,8
Herhangi bir seyah sirketinin uygulamasi (Orrign: ETS, Tati

. 96 17,8
Sepeti, vs..)
Hayir kullanmiyorum / Akilli telefonum yc 161 29,8
Toplam 540 100,0

H Herhangi bir havaalani
uygulamasi

& Herhangi bir havayolu
uygulamasi

u Herhangi bir seyahat
sirketinin uygulamasi
(Ornegin: ETS, Tatil
Sepeti, vs..)

= Hayir kullanmiyorum /
Akilli telefonum yok

Sekil 4-14. Katihmcilarin akilli telefonlarla kullandi g1 mobil uygulamalar

4.3. Ucus Surecleri icin Elde Edilen Tanimlayici Veirlerin Analizi ve Ana Kiitle

Ongoriileri

Yukarida verisetlerinde katilimcilarin demografik 6zelliklerwe sunulan gente
self servis hizmetlerine kar tercin ve kullanim oranlarini ortaya koyanktilar
sunulmytur. Calsmanin bu bdéliminde ise IATA (International Air Tsportation
Association —Uluslararasi Hava E®eamacilgl Birligi)’nin hizli seyahat (fast trave
programina uygun sureclerdeki self self servis letaterine kan egilimlerin ortaya

ctkariimasi hedeflenmektec
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Bu kisimda, katilimcilardan ilgili stiregte sunulager self servis hizmetleri igin
iki asamali bir dgerlendirme yapmasi istengtir. Birinci asamada; katilimcilara
kullanilan self servis hizmetleri g6zonine alinamalevcut kullanim durumlarini ortaya
cikaracak sorular sorulmswr. ikinci asamada ise katilimcilarin ilgili self servis
hizmetleri c¢ercevesinde beklentilerini ortaya kajacdeerlendirmeleri yapmasi

istenmitir.

4.3.1. Katihmcilarin Ugus Rezervasyonu ve Bilet Alma Yontemleriile ilgili

Verileri

Ankete katilanlarin mevcut rezervasyon ve biletaltintemlerinden hangilerini
kullandiklar1 bilgisi tablo 4-15 vesekil 4-15'de detaylarnyla birlikte verilrgiir.
Katilimcilar tarafindan yapilan gerlendirmelerde, en ¢ok tercih edilen rezervasyen v
bilet alma yontemi, %78 civarinda yuksek bir oramlab siteleri olarak kammiza
ctkmaktadir.

Katilimcilar tarafindan en az tercih edilen rezeyam ve bilet alma yontemleri
ise havayolu g&r1 merkezleri ile ¢evrimici (internet) sosyaglar Uzerinden yapilan
islemler olarak kanmiza ¢ikmaktadir. Zira sosyaglardan (facebook, twitter, msn, vb..)
kaynaklanabilecek guvenlik zaafiyetleri nedeniylatikmcilar bu tir self servis

hizmetlerine kan kuskulu yaklgmaktadirlar.
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Tablo 4-15 Katilimcilarin ugus rezervasyon ve bilet alma yéntemle

= = 3

E g < £ g g

= s ol Ig-= &

n3 5 = -

X X X
Frekans | Yuzde | Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yuzde
(%) (%) (%) (%)

Web sitesi 421 78,0 96 17,8 23 4,3 540 100,0
Akilh
telefon/tablet 16C 29,6 221 40,9 159 29,4 540 100,0
uygulamasi
Havayolu
sirketinin ¢&sri 65 12,0 261 48,3 214 39,6 540 100,0
merkezi
Sosyal medya
siteleri 5C 9,3 71 13,1 419 77,6 540 100,0
(facebook, vs.)
Havalimanindaki
self servis 64 11,9 152 28,1 324 60,0 540 100,0
kiosklari
Seyahat acentes| 107 19,8 265 49,1 168 31,1 540 100,0

100
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Sekil 4-15. Katihmcilarin ucus rezervasyonve bilet alma yontemleri
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& Hi¢ kullanmadim

i Bazen kullanirim

Sik sik kullanirim




Yeterli olanaklar sganmasi durumunda katilmcilarin tercih edgce
rezervasyon ve bilet alma yontemleri sirasiyldaab16 vesekil 4-16’da detaylariyla
beraber verilmitir. Elde edilen istatistiki verilere bakiginda internet, mobil ve self
servis sat kiosklarindaki tercihlerin azamakekilde arttgi gézlenmektedir. Ozellikle
mobil uygulamalardan rezervasyon yapma ve biletaalstesi orant %80’lerin Uzerine
ctkmaktadir. Bu oranlar siginda hava tamacilgl isletmelerinin bu beklentiyi
karsilayacak etkin self servis hizmetleri sunmasi, &tanin rekabet avantaji@amasina

neden olacaktir.

Tablo 4-16. Yeterli olanaklar sglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi satis
kanallari

Evet,
kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim
Kesinlikle
kullanmazdim
Toplam

Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yiuzde | Frekans | Yluzde

(%) (%) (%) (%)
1 | Web sitesi 503 93,1 29 54 8 15 540 100,0
2 | Akilh
telefon/tablet 446 82,6 72 13,3 22 4,1 540 100,0
uygulamasi

3 | Havayolu
sirketinin ¢ 188 34,8 205 38,0 147 27,2 540 100,0
merkezi

4| Sosyal medys
siteleri

(facebook,
twitter, vs.)

111 20,6 188 34,8 241 44,6 540 100,0

5 | Havalimanindaki
self servis 250 46,3 195 36,1 95 17,6 540 100,0
kiosklari

6 | Seyahat acentes| 213 39,4 191 35,4 136 25,2 540 100,0
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Sekil 4-16. Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi satis
kanallar

4.3.2. Katiimcilarin Chek-In (Ugus Kayit) Yontemleri ile flgili Verileri

Ankete katilan yolcularin tercih eitichecl-in (ucus kayit) yontemi havayol
sirketlerinin ¢evrim i¢i web siteleri olarak kamiza c¢ikmaktadir. Bu tercihi sirasiy
havaalanlarindaki che-in konturlarinin kullanimi ve akitelefonlarda kullanilan mob
self servis uygulamalari takip etmekte Yine havaalanlarindaki self servis c-in
kiosklarinin kullanimi da mobil uygulamalar gibi @k&r civarinda bir kullanin
potasiyeli barindirmaktadi

128



Tablo 4-17. Katihmcilarin chek-in (ugus kayit) yapma yontemleri

£
~ E S o
i e o g 5
< s & s Tc &
5 E S =
X 4 >
X
Frekans | YlUzde | Frekans | Yiuzde | Frekans | Yluzde | Frekans | Ylzde
(%) (%) (%) (%)
On-line
havayolu  web|] 351 65,0 126 23,3 63 11,7 540 100,0
sitesi
Akilli
telefon/tablet 19C 35,2 154 28,5 196 36,3 540 100,0
uygulamasi
Havalimanindaki
self-servis 13¢€ 25,6 212 39,3 190 35,2 540 100,0
kiosk’lar
Havaalanindaki
check-in 251 46,5 203 37,6 86 15,9 540 100,0
kontuarlari
Havayolu can | g, 106 | 137 | 254 | 346 | 64,1 | 540 | 100,0
merkezi
Direk sosyal
medya &larinin
kullanimi 4C 7,4 65 12,0 435 80,6 540 100,0
(Facebook,
Twitter, vs.)
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Sekil 4-17. Katihmcilarin chek-in (ugus kayit) yapma yontemleri
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Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @andginda katilimcilarin tercih edege
check-in yontemleri tablo 4-18 wekil 4-18'de verilmgtir. Elde edilen gilim verilerine
gore yolcularin bayutk bir kismi self servis hizreetlolarak kagimiza c¢ikan ¢evrim ici
web sayafasi, akilli telefon uygulamalari ve checkiosklarin kullanimlarina artan bir
ilgi gostermektedirler. Ozellikle akilli telefon gylamalarina yonelik glimin artisl,
hava taimacilgl sirketleri icin bir firsat olgturmaktadir. Yolcularin kuyruklarda
bekleme sikayetlerine kagin bu tlr hizmetlerin yaygindaariimasi ayn zamanda

havayolusirketleri icin kapasite kullanim ihtiyaclarini daatacaktir.

Tablo 4-18. Yeterli olanaklar sglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi chek-in
(ucus kayit) yapma yontemleri

Kesinlikle
kullanmazdim
Toplam

Evet,
kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim

Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yiuzde | Frekans | Yluzde
(%) (%) (%) (%)

1| On-line
havayolu  web| 481 89,1 48 8,9 11 2,0 540 100,0
sitesi

2 | Akilh
telefon/tablet 439 81,3 68 12,6 33 6,1 540 100,0
uygulamasi

3 | Havalimanindaki
self-servis 315 58,3 170 31,5 55 10,2 540 100,0
kiosk’lar

4 | Havaalanindaki
check-in 277 51,3 181 33,5 82 15,2 540 100,0
kontuarlari

5| Havayolu cdri

. 145 26,9 216 40,0 179 33,1 540 100,0
merkezi

6 | Direk sosyal
medya &larinin
kullanimi 97 18,0 166 30,7 277 51,3 540 100,0
(Facebook,
Twitter, vs.)
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Sekil 4-18. Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi chek-in (ugus
kayit) yapma yontemleri

4.3.3. Katilimcilarin Self Servis Bagaj Teslim Yontemleriile Tlgili Verileri

Tarkiye’de hentiz havaalearinda kullanilabilecek otomatik bagaj sistem
mevcut dgildir. Bu baslamda yine de katilimcilarin benzer servisleri ydginda
kullanms olabilecekleri gbz o6ntne alinarak, bu tir selfviserhizmetlerine kau
kullanim eilimleri ve yaklgimlari 6lgiimeye calgiimistir.

Elde edilen verilere gore katilimcilarin sadece %2®ir kismi self servis
bagaj etiketi yazdirma servisini kullagchi ortaya koymstur. %80’lik bir kisim ise b
tur servisleri kullamadgini belirtmgtir. Tablo 419 ve sekil 4-19'da ilgili veriler

sunulmuytur.
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Tablo 4-19 Katilimcilarin self servis bagaj etiketi yazdirmadeneyimleri

Frekans Yuzde (%)
Evet 108 20,0
Hayir 432 80,0
Toplam 540 100,0

[—
| N
| 0 0 N
[ N
0
_ < | S——
A | ¥
A | el
[

9 Evet

2 Hayir

|

. =
_ =
T

Sekil 4-19. Katihmcilarin self servis bagaj etiketi yazdirmadeneyimleri

Yeterli olanaklar sglandgl taktirde katilimcilan %702’lik kismi bagaj
etiketlerini self servis kiosari kullanarak basabilegmi, %63,1’lik kismi da kaci ya
da yeniden kullanilabilir etiketleri kullanabilegri belirtmistir. Bagaj ciktisini evd
alma ya da bagajl direk chein kontuarlarinda havayolu personeline teslim €

egilimleri de tablo 420 ve sekil 4-20de goéruldigi gibi %50’ler civarindaortaya
ctkmaktadir.
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Tablo 4-2Q Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi self servis
bagaj etiketi yazdirma yéntemleri

€
o £ E o5
=X N = g
e o S £ =
TR o < o
Ls S v S =
X >
XX
Frekans | Yiuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yluzde | Frekans | Yiizde
(%) (%) (%) (%)
Self-Service
Secenekleri:
Self-servis check-in
kiosklarint . 37¢ 702 | 134 | 248 27 5,0 540 | 100,0
kullanarak bagaj
etiketi basimi
Bagaj etiketinin
¢iktisini on-line 29¢ 55,4 191 35,4 50 9,3 540 100,0
olarak evde basma
Diger Secenekler:
Havalimaninda
check-in
kontuarindaki 274 50,7 222 41,1 44 8,1 540 100,0
personele direk
bagaj teslimi
Kalici ya da yeniden
kullamilabilir 341 | 631 | 150 | 278 | 49 91 | 540 | 1000
etiketlerin
kullaniimasi
100 ——— 1 9.3, 8.1, L9.1
90 — — — —
80 =— — 3 — — 3
70 — — S 127.81
— = — | — |
00 T — T—
| — |
50 [ L1 — —
40
30
20
10
0 T T T 1
Self-servis Bagaj Havalimaninda Kaliciya da
check-in etiketinin check-in yeniden
kiosklarini  giktisini on-line kontuarindaki kullanilabilir
kullanarak olarak evde personele etiketlerin
bagaj etiketi basma direk bagaj  kullaniimasi
basimi teslimi

Sekil 4-20. Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi self servis
bagaj etiketi yazdirma yéntemleri




4.3.4. Katilimcilarin Gergek Zamanl Ugus Bilgi Uygulamalari Tle ilgili Veriler

Ankete katilan Turk yolcularin uglari ile ilgili gercek zamanl ugubilgilerine
erisim yontemleri gagida sunulan self servis hizmetleri cercevesindémitir.

Tablo 4-21 vesekil 4-21'de verilen detaylar goz 6nune algndda, katilmcilarin
blylk ¢cgunlugu ucy bilgilerini gercek zamanli veren gevrim ici welteserinden takip
ettigini  belirtmistir. Bu deserlendirmeyi sirasiyla; akilli telefon ya da tablet
uygulamalari, havayolgirketlerinin kisa mesaj (sms) hizmetleri ve intdreesyal glari

kullanimi takip etmtir.

Tablo 4-21. Katilimcilarin ger¢cek zamanli ugy bilgileri ile ilgili deneyimleri

€
Ajg Cg = e
0= O = utﬁ ®©
[ N _E =
= g T g Ic oy
0= m = a o
E E E =

2

Frekans | Yluzde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yizde | Frekans | Yiuzde

(%) (%) (%) (%)
1| SMS/kisa mesa
sevislerine | 945 | 269 | 168 | 31,1 | 227 | 420 | 540 | 100,0
dyelikle  takip
etme
2 | Akilh

telefon/tablet
uygulamalarini
kullanma

233 43,1 144 26,7 163 30,2 540 100,0

3 | Guncel ucy
bilgilerini veren
online web sites
kullanma

264 48,9 178 33,0 98 18,1 540 100,0

4 | Guncel ucy
bilgilerini sosyal
medya

kullanarak takip
etme (Facebook
Twitter, vs..)

50 9,3 98 18,1 392 72,6 540 100,0
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SMS/kisa mesaj Akilh Guincel ugus Guincel ugus
servislerine telefon/tablet bilgilerini veren bilgilerini sosyal
dyelikle takip  uygulamalarini online web sitesi medya
etme kullanma kullanma kullanarak takip
etme (Facebook,
Twitter, vs..)

Sekil 4-21. Katihmcilarin gercek zamanli ucy bilgileri ile ilgili deneyimleri

Yeterli olanaklar sglandginda ise katilimcilarin %78,3'luk kismi gerg
zamanli ucy bilgilerine akilli telefon uygulamalarini kullarak %75,6’lik kismi ise
gercek zamanh ugubilgilerini veren internet sitelere ergerek elde d¢meyi tercih
etmektedir. Glincel ugwilgilerine kisa mesaj (sms) servislerini kullaglaya da sosy:
aglardan ererek almayi tercih eden katihmci bilgil tablo 4-22ve sekil 4-22'de
goruldigu gibi sirasiyla%59,4 ve %26,5 civarinda ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 4-22 Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi gergek
zamanli ugws bilgilerine erisim yontemleri

Evet,
kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim
Kesinlikle
kullanmazdim
Toplam

Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yiizde | Frekans | Yluzde
(%) (%) (%) (%)

1| Cep telefon -
SMS/kisa mesal 321 59,4 141 26,1 78 14,4 540 100,0
servisleri

2 | Akilh telefon
uygulamalarini 42¢ 78,3 90 16,7 27 5,0 540 100,0
kullanma

3 | Guncel ucy
bilgilerini veren
online web sites
kullanma

N

0¢ 75,6 103 19,1 29 5,4 540 100,0

4 | Guncel ucy
bilgilerini sosyal
medya

kullanarak takip
etme (Facebook

14z 26,5 174 32,2 223 41,3 540 100,0

Twitter, vs..)
100 -5
E 1 1
90 % T
— | 3
80 Eoa 267 IR
| | [ —
70 ~— —— ———
£26.11 | — | — g
60 — A R —
. I — | |
50 I r 3 f I R e 3
L1 [ — | [ L1 -
I I L1 I ud Kesinlikle kullanmazdim
40 [ — [ [E—
| — | [ — | —
30
M Kararsizim
20
10 M Evet, kesinlikle kullanirdim
0 T T T 1
Cep telefon -  Akilli telefon  Gilincel ugus  Gilincel ugus
SMS/kisa  uygulamalarini  bilgilerini bilgilerini
mesaj servisleri  kullanma veren online sosyal medya
web sitesi kullanarak
kullanma takip etme
(Facebook,
Twitter, vs..)

Sekil 4-22. Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi gercek
zamanli ucus bilgilerine erisim yontemleri
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4.3.5. Katilimcilarin Ugus Sirasindaki Aktivitelerle ilgili Verileri

Ankete katilan Turk yolcularin, ugusirasinda sunulan aktiviteler vglence
sistemleri ile ilgili deneyimleri, havayolyirketleri tarafindan sunulan self servis
hizmetleri ¢cercevesindagagidaki gibi degerlendirilmistir.

Tablo 4-23 vesekil 4-23'de verilen detaylar goz 6nune algndda, katilmcilarin
yaklasik %42’lik bélumU kendi telefon veya tabletini ya dhavayolusirketinin temin
ettigi eglence sistemini kullanarakgkence servislerinden yararlagchi belirtmitir. Bu
servislerin kullanimini sirasiyla; yolcunun kendilia telefon ya da tabletini kullanarak
internet veya e-posta servislerinesini, yine yolcularin kendi telefonlarini kullanarak
arama servislerine gmmleri ve havayolusirketinin temin ettgi telefonla arama

yapabilmeleri takip etngtir.

Tablo 4-23. Katillimcilarin ugus sirasindaki aktivitelerle ilgili deneyimleri

Sik sik
kullanirim
Bazen
kullanirim
Hig
kullanmadi
m
Toplam

Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde

(%) (%) (%) (%)
1 | Kendi akilli
telefon/tablet ya da
laptop’unuzu 228 42,2 129 23,9 183 33,9 540 100,0

kullanarak glence
servislerini kullanma

2 | Ucaksirketinin temin
ettigi eglence
sistemini (oyun, film, 227 42,0 195 36,1 118 21,9 540 100,0
muizik dinleme, vs..)
kullanma

3 | Kendi akilh
telefon/tablet ya da
laptop’unuzu
kullanarak internete
baglanma, e-posta
gonderme/alma

165 30,6 99 18,3 276 51,1 540 100,0

4 | Kendi telefonunuzu
kullanarak arama
yapma ya da ¢
cevaplama

115 21,3 85 15,7 340 63,0 540 100,0

5 | Ucgaksirketinin temin
ettigi telefonla arama 55 10,2 72 13,3 413 76,5 540 100,0
yapma
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Kendi akilli Ucak sirketinin Kendi akill Kendi Ugak sirketinin
telefon/tablet ya temin ettigi telefon/tablet ya telefonunuzu temin ettigi
da laptop’unuzu eglence da laptop’unuzu  kullanarak  telefonla arama
kullanarak  sistemini (oyun,  kullanarak  aramayapma ya yapma
eglence film, muazik internete dagagri
servislerini dinleme, vs..)  baglanma, e- cevaplama
kullanma kullanma posta

génderme/alma

Sekil 4-23. Katilimcilarin ugus sirasindaki aktivitelerle ilgili deneyimleri

Yeterli olanaklar ve teknik altyap! @andiginda katilimcilarin tercih edegie
ucls sirasindaki aktiviteler tablo 4-24 yekil 4-24’de verilmgtir. Ilgili tabloda verilen
egilim verilerine gore, yolcularin buylk bir kismilsaervis hizmetleri ¢ergevesinde
degerlendirilecek kendi akilli telefon ve tabletleritullanarak internet ve e-posta
servislerine esmeyi tercih etmektedirler. Tablo 4-23'te hatirlaag&cgibi bu servisin
kullanim orani %30 civarinda iken Turk yolcularftadan bu servisin kullanimina
yonelik istek %82,4 oranina ¢ikstir. Bir 6nceki veri dgerlendirme bolimlerinde de
deginildigi gibi akilli telefon ve tablet uygulamalarina ydkekullanim esilimlerinin
artisl, hava taimacilgl sirketleri icin yeni firsatlar olgturmaktadir. ilgili veriler
cercevesinde yolcularin kendi telefonlarini kuli@kaarama yapma istekleri de %69’un
uzerinde bir oranla kaimiza ¢ikmaktadir. Bu da yine havayaiuketleri icin yeni bir
servis kullaninimi cercevesinde firsata dditulebilecek bir istek olarak
degerlendirilebilir.
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Tablo 4-24. Yeterli olanaklar saglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi ucus
sirasindaki aktiviteler

Evet,
kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim
Kesinlikle
kullanmazdim
Toplam

Frekans | Yuzde | Frekans | Yizde | Frekans | Yiuzde | Frekans | Yluzde
(%) (%) (%) (%)

1 | Kendi akilh
telefon/tablet ya
da laptop’unuzu
kullanarak 442 81,9 67 12,4 31 5,7 540 100,0
eglence

servislerini
kullanma

2 | Ucak sirketinin
temin ettgi
eglence sistemini
(oyun, film,
muzik dinleme,
vs..) kullanma

411 76,1 104 19,3 25 4,6 540 100,0

3 | Kendi akilh
telefon/tablet ya
da laptop’unuzu
kullanarak a45 | 824 | 66 | 122 | 29 | 54 | 540 | 1000
internete
baglanma, e-
posta
gonderme/alma3

4 | Kendi

telefonunuzu
kullanarak aramg 374 69,3 110 20,4 56 10,4 540 100,0
yapma vya d3
¢agri cevaplama

5| Ugak sirketinin
temin ettgi
telefonla aramg
yapma

189 35,0 203 37,6 148 27,4 540 100,0
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fendi akilh Ucak sirketinin Kendi akilh Kenditelefonunuzu Ucak zirketinin
telefon/tablet ya da temin ettigi eglence telefon/tablet ya da kullanarak arama temin ettigi
laptop’unuzu  sistemini [oyun, film, laptop’unuzu yvapmayadacagn telefonla arama
kullanarakeglence miuzik dinleme, vs..) kullanarak internete cevaplama yapma
servislerini kullanma kullanma baglanma, e-posta

gonderme/alma

u Kesinlikle kullanmazdim H Kararsizim M Evet, kesinlikle kullamrdim

Sekil 4-24. Yeterli olanaklar sglandiginda katilimcilarin tercih etmek istedigi ucus
sirasindaki aktiviteler

4.4. Detayl Istatistik Verileri

Metodoloji olusturma sirecinde g@ildigi gibi yukarida anketle elde edilen
veriler istatistiksel analiz yontemlerinden lojistegresyon yontemiyle irdelenecektir.

Lojistik regresyon analizi, gamli degiskenin ol¢uldgu Olgek turiine ve [gamli
degiskenin secenek sayisina gore isim almaktadier Ba&imli desisken iki secenekli
bir kategorik dgisken ise ikili Lojistik Regresyon Analizi (Binary Logistic
Regression)’ adini alir (Coklulsekerciglu ve Buyukoztirk, 2010). Lojistik regresyon
“Tek Degiskenli Lojistik Regresyon (kamsiz dgiskenin tek oldgu durum)” ve “Cok
Degiskenli Lojistik Regresyon (kamsiz dgiskenin iki veya daha fazla olgu durum)”
olarak da siniflanmaktadir. (Stephenson, 2008¢r Baimli desisken iki secenekli bir
kategori ise ikili Lojistik Regresyon Analizi (Binary Logistic Rgession Analysis)
adini alir.

Lojistik regresyon, baimh desiskenin (yordanan dgsken) strekli ya da nicel
degsisken olmadgl, bir deykle kategorik ya da siniflamall olgu durumlar icin uygun
bir analiz turtdir (Long, 1997; Mertler ve Vannat2®05). Lojistik regresyon analizi,
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diskriminant analizi ve ¢oklu regresyon analizindarkli olarak, b&msiz dgiskenlerin
dagihmina iliskin argtirmacilarca kanlanmasi gereken sayiltilari gerektirmez
(Tabachnick ve Fidell, 1996). Bir faa deysle baimsiz dgiskenlerin normal
dagilmasi, dgrusallik ve varyans-kovaryans matrislerinigitlegi gibi sayiltilarin
karsilanmasi gerekmez (Cokluk§ekerciglu ve Bulyukozturk, 2010). Bu sebeple
analizde bu sayiltilar agaarilmamstir.

Ankette bulunan ‘Ber aagidaki servislerden birini kullandiysaniz, bu selefis
yolculugunuzu kolaylatirdi mi?’ sorusu farkli servisler icin yoneltilgtir. Calisma
kapsaminda servisleri kullanip kullaniimgddeserlendirmek istenmgtir. Bu amagcla 4
kategorili olan soru (Kategoriler: Evet, kesinlikk®laylsstirdi — Katiliyorum, olmasi
guzel - Hayir, daha da kotigtedi — Hic, kullanmadim) 2 kategorili (KategonileEvet,
kullandim - Hayir, kullanmadim) haline dasiirilerek kullanilmy ve Ikili Lojistik
Regresyon Analizi uygulanstir.

Modele dahil edilecek gamsiz dgiskenlere (yg, cinsiyet, gitim, gelir, seyahat
sikligl, ucw sinifl, kullanilan cep telefonu tirt) karar vermeik 6ncelikle capraz tablo
dagihmlari incelenmg, hiicrelerdeki eleman sayilarinin Lojistik Regresymalizi icin
uygunlusu argtirilmistir. Lojistik Regresyon icin uygun bulunangoasiz dgiskenlerle
‘Tek Degiskenli Lojistik Regresyon’ (Standart / Enter Yont@rkullanilarak analizler
uygulanmgtir. Tek degiskenli modele katkisi olan tim gansiz dgiskenlerle Wald
Istatistgi ile Geriye Dgru (Backward: Wald)Wald Yontemi kullanilarak analiz
tekrarlanmg ve elde edilen anlamli model sonuglari kullangbm.

Coklu lojistik regresyon analizi uygulamadan oOncalisgnada kullanilan
bagimsiz dgiskenlerin tek dgiskenli analizlerle incelenerek ilgisiz olanlarin nebel
alinmamasli onerilmektedir. Bu amaclagibd@yanit/sonuc dgiskeni ile ilgili bagimsiz
degiskenler arasinda ki-kare, iki ortalama arasindaifadkemlilik testi, Mann Whitney
U testi gibi testlerden yararlanilir. Birgdir yaklgim ise her bir baimsiz dgiskenle tek
degiskenli lojistik regresyon analizi yapmak ve pgééerini incelemektir (Alpar, R.
2011). Tek dgiskenli lojistik regresyon analizi sonucunda pgee 0,05 in altinda
bulunan dgiskenler ¢cok dgiskenli modele dahil edilerek analiz uygulagtmi

Incelenen bir olayin olasginin kendi dginda kalan dier olaylarin olasifina
oranina Odds DEeri denir (Colak, 2002,s.8)incelenen iki farkli olayin Odds
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degerlerinin birbirine oranina ise Odds Orani deniojigtik regresyon denkleminde
Odds Orani, Expf olarak ifade edilir. Olasilik orani (Odds), blagin meydana gelme
olasilginin meydana gelmeme olagiha orani (Gujarati, 1999: 555) olglina gore;
Exp Bp) Y desiskeninin Xp dgiskeninin etkisi ile ka¢ kat daha fazla ya da % kacg
oraninda fazla g6zlenme olagiha sahip oldgunu belirtir. Calmada en yiksek
frekans dgerine sahip kategoriler referans kategori olaraknaktir. Yorumlamalar
referans kategorilere gore yapiim.

Lojistik regresyon modelinin gakli bir sekilde uygulanabilmesi icin her
hiicrede eleman sayisinin minimum 5 olmasi gerBkirylzden ¢apraz tablolara ihtiya¢
vardir. Busart sglanmazsa lojistik regresyon i¢in kullinilacakgdgenler uygun olmaz.
Alpar (2011)'a gore, netiliksel gamsiz dgiskenlerin bazi kategorilerinde gdzlenen
frakansin sifir olmasi ya da genli degiskenin bir niteliksel dgisken tarafindan tam
ayrilmamasi durumlarinda da ¢oklugkenti sorununda oldiu gibi regresyon katsayilari
ve guven araliklarisari blyuk kestirilebilir. Yine Alpar (2011), regrgsn katsayilarinin
ve given araliklarinin sai buylk kestirilmesi problemini ortadan kaldirmadgin
kategorilerde bge ve altinda frekans gozlemleg@dide kategoriler arasi biggrme
yaparak her kategoriye yeterli sayida bireywmdési sglanmaya cakiimal seklinde
yorumlamstir. Eger birlestirme sonrasinda yeterli birey sayisglsmmazsa kategoriler
analiz dgi1 birakilir. Eger niteliksel bgimsiz dgiskenin tim kategorilerinde bu durum
varsa bgaimsiz dgisken lojistik regresyon analizine dahil edilmez.

Analizimizde capraz tablo kullaniimasininzeli sebepleri isesal biyuk given
araligl veya regresyon katsayilarinin ghasini dnlemektir. Bu gamda her hiicredeki
eleman sayilarl tespit edilgi asiri regresyon Kkatsayllarina sebebiyet verecek
kategorilerde birlgtirme ve analiz d1 birakma yontemlerine kaurulmustur. Ornesin;
ileriki analizlerde gortlege gibi gelir kategorisinde 600 TL ve Ustu siniflankinasinin
elde edilmesi, yaicin 45 ve Ustlu kategorisinin elde edilmesi Biilene yontemi ile
gerceklatirilmistir. Analiz dii birakma yontemine de “cep telefonu” kategorismde
“hic telefon kullanmiyorum” kategorisinin devre sdi birakilmasi 6rnek olarak
gosterilebilir. Yine ileriki ucy tarife arama lojistik analiz bélimunde gorulgogibi yas
kategorileri birlgtirilse ya da analiz i birailsa bile istenegartlar sglanmadg icin bu
kategorik analize tabi tutulmasgtir.
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Yukaridaki aciklamada cift geskenli lojistik regresyon modelinin kullanilaga
belirtilmisti. kili lojistik regresyon analizine dahil edilecekdmsiz dgiskenleri tespit
edebilmek icin oncelikle bu Bansiz dgiskenlerle tek dgiskenli lojistik regresyon
modellerinin olgturulmasi gerekir. Bu amda kullanilan ve anlamli ¢cikan gansiz
degiskenlerin tespiti sonrasinda ilgili model tekrar kokregresyon analizine tabi
tutulmwtur. Yukarida belirtildgi gibi ikili lojistik regresyonu denmesinin sebebi
bagimh desiskenlerin iki kategorili olarak siniflanmasindan kaklanmaktadir.
Analizimizde b& mli desiskenkenler “Evet Kullandim” ve “Hayir Kullanmadim”
seklinde kategorilendirilngir.

Analizde uygulanan veri analiz metodolojisi kisaca,

 Tum ba&imsiz dgiskenlerle tek dgiskenli lojistik regresyon analizi
uygulanmasi,

» Tek deiskenli lojistik regresyon analizi ile hangi iansiz dgiskenlerle
anlaml modeller olgturuldusu,

* Anlamli model kurulan bamsiz degiskenlerle cok dgiskenli lojistik
regresyon analizinin uygulanmasi olarak 6zetleirebil

Ayrica her analiz sonunda, lojistik yapilan regasyanalizinin yani sira ilgili
analizin ki-kare test sonucu da paylaistir. Ki-kare analizinin verilmesinin temel

sebebi, lojistik regresyonla yapilan analize yagini gostermektir.
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Tablo 4-25. Tamimlayici Ozelliklere gére Cakma Grubunun Dagilimi

Tanimlayici Ozellikler FrekansYuzde
(%)
Yas gruplari
18-24 73 13,5
25-34* 223 41,3
35-44 166 30,7
45-54 62 11,5
55 ve Uzeri 16 3,0
Cinsiyet
Bayan 219 40,6
Bay* 321 59,4
Egitim durumu
IIkogretim 3 0,6
Lise 48 8,9
Universite* 321 59,4
Yuksek Lisans / Doktora 168 31,1
Gelir
1.000 TL den az 52 9,6
1.000 TL - 2.999 TL* 180 33,3
3.000 TL - 5.999 TL 165 30,6
6.000 TL - 8.999 TL 95 17,6
9.000 TL ve Usti 48 8,9
Seyahat Sikf
Evet 200 37,0
Hayir* 340 63,0
Ucus Sinifi
Ekonomi* 524 97,0
Business / First 16 3,0
Telefon Tiri
Basit cep telefonu 59 10,9
Akill telefon* 480 88,9
Hicbiri 1 0,2

*Referans kategoriler

Egitimde ilkogretim kategorisi n=3 ve telefon tlrinde hicbiri égorisi analiz
disi birakilmstir. Bu islemlerden sonra elde edilen frekans ve ylzdederi gagidaki
tabloda verilmgtir (Belirtilen kategoriler analiz g birakildiktan sonra toplam ki
sayisi 536 olmgtur.).
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4.4.1.

Tablo 4-26. Tamimlayici Ozelliklere gére Cakma Grubunun Dagilimi

Tanimlayici Ozellikler Frekans Yizde
(%)
Yas gruplari
18-24 73 13,5
25-34* 223 41,3
35-44 166 30,7
45-54 62 11,5
55 ve Uzeri 16 3,0
Cinsiyet
Bayan 217 40,5
Bay* 319 59,5
Egitim durumu
Lise 48 9,0
Universite* 320 59,7
Yuksek Lisans / Doktora 168 31,3
Gelir
1.000 TL den az 50 9,3
1.000 TL - 2.999 TL* 179 33,4
3.000 TL - 5.999 TL 165 30,8
6.000 TL - 8.999 TL 95 17,7
9.000 TL ve Ustl 47 8,8
Seyahat Sikdi
Evet 200 37,3
Hayir* 336 62,7
Ucus Sinifi
Ekonomi* 520 97,0
Business / First 16 3,0
Telefon Turi
Basit cep telefonu 57 10,6
Akill telefon* 479 89,4
*Referans kategoriler
Ucus Tarife/Ucret Aramasi Lojistik Regresyon Sonuglari
Tablo 4-27. Capraz tablolar, ya
Yas
— Toplam
18-24| 25-34| 35-44| 45-54| 55 ve Uzeri
Hayir, hig N 3 10 6 2 2 23
Ucls — Ikullanmadim. | 9 |13,00|43,5%)|26,1%| 8,7%| 8,7% |100,0%
tarifefticre N 69 213 | 159 | 59 13 513
aramasl \Eyet, kullandim.
% |13,5%)|41,5%|31,0%|11,5%| 2,5% |100,0%
Toplam N 72 223 | 165 61 15 536
% |13,4%)|41,6%|30,8%|11,4%| 2,8% |100,0%
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Tablo 4-28. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
N 11 12 23
Ucus Hayir, hi¢ kullanmadim.

o % 47,8% 52,2% 100,0%
tarife/licret N 206 307 513
aramasi Evet, kullandim.

% 40,2% 59,8% 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% 100,0%
Tablo 4-29. Capraz tablolar, gitim
Egitim
. . Yiksek | Toplam
Lise Universite Lisans /
Doktora
Hayir, hig N 6 12 5 23
Ucws kullanmadim. % | 26,1% | 52,2% 21,7% | 100,0%
tarife/licret N 12 308 163 513
aramasl  |gyet, kullandim
% 8,2% 60,0% 31,8% 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59, 7% 31,3% 100,0%
Tablo 4-30. Capraz tablolar, gelir
Gelir
1.000 | 3.000| 6.000
oz 2.999 | 5,999 | 8.999 fistii
TL TL TL
Hayir, hic N 2 13 5 2 1 23
Ucws  Ikullanmadim| o | 8,7% | 56,5% | 21,7%| 8,7% | 4,3% |100,0%
tarife/licret
aramas| |Evet, N 48 166 160 93 46 513
kullandim. % | 9,4% | 32,4% | 31,2%| 18,1% | 9,0% |100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% | 33,4% | 30,8%| 17,7% | 8,8% |100,0%
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Tablo 4-31. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir

Hayir, hig N 2 21 23
Ucus kullanmadim. % 8,7% | 91,3% | 100,0%

tarife/Uicret N 198 315 513

aramasi Evet, kullandim.

% 38,6% | 61,4% | 100,0%

Toblam N 200 336 536
P % 37,3% | 62,7% | 100,0%

Tablo 4-32. Capraz tablolar, ugls sinifi

Ucus Sinifi
i Toplam
Ekonomi Bus!ness / p
First

Hayir, hig N 23 0 23
U@_U@ ) kullanmadim. % 100,0% 0,0%0 100,0%

tarife/licret N 497 16 513

aramasi Evet, kullandim.

% 96,9% 3,1% 100,0%

Toblam N 520 16 536
P % 97,0% 3,0% 100,0%

Tablo 4-33. Capraz tablolar, telefon turi

Telefon Turl
Basit Cep | Akl | Toplam
Telefonu Telefon
Hayir, hig N 8 15 23
Ucus kullanmadim. % 34,8% 65,2% | 100,0%
tarife/licret N 29 464 513
aramasl
Evet, kullandim. % 9.6% 90.4% 100.0%
Toplam N 57 479 536
P % 10,6% | 89.4% | 100.0%

Tek Desiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Riskenler
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Tablo 4-34. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler

Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas** _ _ _
Cinsiyet 0,534 1 0,465
Egitim 7,660 2 0,022*
Gelir** - - -
Seyahat Sik@** - - -
Ucus Sinifi** - - -
KEI”EII’\H&I’] Cep Telefonu 12.242 1 0,000*
Tard

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadgl icin Lojistik Regresyon analizi
uygulanmamytir.

Tablo 4-35. Tek Lojistik Regresyon Modelinin Sinifandirma Basarisi (Adim 2 igin)

Tahmin
N Kullanim
Gozlem : Dogruluk
Haylr, hl(} Evet, Yiizdesi (%)
kullanmadim | kullandim
Kullanim Hayir, hig 0 23 0.0
kullanmadim.
Evet, kullandim. 0 513 100,0
Ayrintili Yizde 95,7

Katilimcilarin Ucgy tarife/licret aramasi servisini kullanimlarinin idigesine
yonelik kurulan lojistik modelin siniflandirma gaaisinin verildgi tablo incelendiinde
Lojistik Regresyon modelinde gozlemleringo siniflandirma/ dgru atanma oraninin
% 95,7 oldgu goérilmektedir. Bgka bir ifadeyle model toplam 536 deyire %95,7’sini
dogru tahmin etmitir.

NOT: Modelin d@ru siniflandirma/ dgru atanma oranini %80’in Ustinde
olmasina kann modelin ‘Hayir, hi¢ kullanmadim.’ kategorisi ilgili tahmin dgsruluk
yuzdesinin %0 olmasi yani bu kategori ile ilgilichdlgsru tahmin yapamarmiolmasi
modelle ilgili bir problemdir.

Hosmer ve Lemeshow ki-kare uyum iyiliolarak da anilan test, lojistik
regresyon modelinin bir batin olarak uyumun@gettendirir. (Cokluk,Sekerciglu ve
Blyukozturk, 2010). Bu teste gkin sonucun anlamli olmamasi (p>0,05), model-veri

uyumunun Yyeterli dizeyde olgunu go6sterir. Bir dier deysle, gozlenen ve model

148



tarafindan kestirilen @erler arasinda anlaml fark yoktur; model tahminlgdzlenen
durumdan farkli dgildir. (Garson, 2008).

Ho: Ucguws tarife-licret aramasi servisinin kullanimi icinefein tirt kullanilarak
kestirilen dgerler ile gbzlenen derler arasinda anlaml fark yoktur (tahmin denklemi
anlamhdir).

Hi: Ugus tarife-ticret aramasi servisinin kullanimini igahefon tart kullanilarak
kestirilen dgerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark vardir (tahmin denklemi
anlamh dgildir).

Elde edilen modelin gecerli, Hosmer Lemeshow testi ile sinagtm. Hosmer
Lemeshow testi sonucunda Ki-Karegde, 0,000 olarak hesaplangtir. Modelin uygun

olduguna dair H hipotezi kabul edilngiir.

Tablo 4-36. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Degiskenler Exp() icin
B |Standar|{ Wald |Serbestik p |Exp@)| _%9° Guver.1- Araft
Hata Derecesi Alt Sinir | Ust Sinir
Adim 1 |Sabit 3,444 | 0,317 |118,184 1 0,000 | 31,306
Egitim 3,070 2 0,215
Egitim (Lise) | -0,847| 0,568 | 2,223 1 0,136 | 0,429 0,141 1,305
Egitim
(Yuksek
. 0,247 | 0,544 | 0,206 1 0,650 | 1,280 0,440 3,720
Lisans /
Doktora)
Telefon
(Basit cep -1,368| 0,496 | 7,601 1 0,006 | 0,254 0,096 0,673
telefonu)
Adim 2 |Sabit 3,432 | 0,262 |171,130 1 0,000 | 30,933
Telefon
(Basit cep -1,619| 0,463 | 12,242 1 0,000 | 0,198 0,080 0,491
telefonu)

Yukaridaki tablo incelendinde, katilimcilarin Ucu tarife/cret aramasi
servisini  kullanimlari Gzerinde telefon turinin istkin 6nemli oldgu acikca
gorulmektedir. Exd) deserleri, Odds oranlarini gostermektedir. Kisaca ©ddani;
incelenen iki olayin gézlenme olasiliklarindan riaimi digerine oranla kag kat daha fazla
veya kac kat daha az olarak ortaya cikabgetegdsterir. Elde edilen sonuglar

incelendginde basit cep telefonu kullanan katilimcilarinllalcep telefonu kullanan
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gorilmektedir.

katiimcilara gore 5,05 kat daha az (katsayl negédugundan) bu servisi kullangh

Tablo 4-37. B&imsiz Daiskenlerle Ugus Tarife/Ucret Aramasi Ki-Kare Sonuglari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecgesi p
Yas** - - -
Cinsiyet 0,537 1 0,463
Egitim* 8,811 2 0,012
Gelir*** 6,138 3 0,105
Seyahat Sikgi* 8,414 1 0,004
Ugus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep

Telefonu Turi* i i i

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar isttiksel olarak
anlaml bulunmstur.

**Anlamhlik testi icin gerekensartlari sglamamaktadir.

*** Gelir degiskenin igin kategoriler arasi biggrme yapiimgtir. 6.000 TL - 8.999 TL ile 9.000
TL ve Ustl kategorileri birldirilerek 6.000 TL ve Ustl kategorisi elde editiii Sonuclar busekilde

kategorize edilmi gelir degiskenine aittir.

4.4.2. internet Uzerinden Bilet Rezervasyonu ve Bilet AlimiLojistik Regresyon
Sonuglari

Tablo 4-38. Capraz tablolar, ya

Yas
Toplam
18-24| 25-34 | 35-44 | 45-54| 22Ve | 'OP
Uzeri
Internet Hayr, hig N 2 6 7 2 2 19
S!ltets'”de” kullanmadim. |4 10,5%| 31,6%| 36,8%| 10,5%| 10,5% |100,0%
e
70 | 217 | 158 | 59 13 517
Rezervasyonugyet kullandim.
Alimi % 13,5%| 42,0%| 30,6%| 11,4%| 2,5% |100,0%
Toplam N 72 | 223 | 165 | 61 15 536
P % 13,4%| 41,6%| 30,8%| 11,4%| 2,8% |100,0%
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Tablo 4-39. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
Internet Hayir, hic kullanmadin N 11 12 23
S!}ets'”den yir, Tl | % | 47,8% | 52,2% | 100,0%
ile
N 206 307 513
Rezervasyon|gyet, kullandim.
Alimi % 40,2% 59,8% | 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% | 100,0%
Tablo 4-40. Capraz tablolar, gitim
Egitim
. - . Y_Uksek Toplam
Lise |Universite Lisans/
Doktora
Internet Hayir, hic N 6 12 5 23
Sitesinden  |kullanmadim. % |26,1%| 52,2% | 21,7% [100,0%
Bilet
N 42 308 163 513
Rezervasyongyet, kullandim.
Alimi % | 8,2% | 60,0% 31,8% |100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% | 9,0% | 59,7% 31,3% |100,0%
Tablo 4-41. Capraz tablolar, gelir
Gelir
1.000 |1.000 TL3.000 TL6.000 TUL
Toplam
TLden| -2.999 | -5.999 | -8.999 |%000 11"
az TL TL TL
Internet Hayir, hic [N 2 13 5 2 1 23
S!}ets'”den kullanmadimios | 8,7% | 56,5% | 21,7% | 8,7% | 4,3% |100,0%
ile
RezervasyonEVet, N 48 166 160 93 46 513
Alimi kullandim. |96 | 9,4% | 32,4% | 31,2% | 18,1% | 9,0% |100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% | 9,3% | 33,4% | 30,8% | 17,7% | 8,8% |100,0%
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Tablo 4-42. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir
Intemet Hayir, hic N 2 21 23
g:ltgf'”de” kullanmadim. % 87% | 91,3% | 100,0%
Rezervasyonig, et kullandim N 198 315 °13
Alimi ’ ' % 38,6% 61,4% | 100,0%
N 200 336 536
Toplam
% 37,3% 62,7% | 100,0%
Tablo 4-43. Capraz tablolar, ugls sinifi
Ucus Sinif
[ Toplam
Ekonomi Bus!ness / p
First
Internet Hayir, hic N 23 0 23
S!}ets'”den kullanmadim. % | 100,0% 0,0% 100,0%
ile
N 497 16 513
Rezervasyongyet, kullandim.
Alimi % 96,9% 3,1% 100,0%
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
Tablo 4-44. Capraz tablolar, telefon turi
Telefon Turu
Basit Cep | Akilli | Toplam
Telefonu Telefon
Internet Hayir, hig N 8 15 23
S!Itetsmde” kullanmadim. % 34,8% 65,2% | 100,0%
ile
N 49 464 513
Rezervasyongyet, kullandim.
Alimi % 9,6% 90,4% | 100,0%
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4% | 100,0%
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Tablo 4-45. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler

Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas** - _ _
Cinsiyet 0,021 1 0,884
Egitim* 14,591 2 0,001
Gelir** - - -
Seyahat Sik@** - - -
Ucus Sinifi** - - -
_Ilﬂ_JII.g*mlan Cep Telefonu 29171 1 0,000

ard

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.
**Lojistik regresyon analizi icin gerekegartlari sglamadg! icin Lojistik Regresyon analizi

uygulanmamytir.

Tablo 4-46. Tek Lojistik Regresyon Modelinin Sinifandirma Basarisi (Adim 2 igin)

Tahmin
. Kullanim
Gozlem Hayir, hic Evet Dogruluk
, , - o
kullanmadim.| kullandim. Yuzdesi (%)

Hayir, hic 0 19 0.0
Kullanim kullanmadim.

Evet, kullandim. 0 517 100,0
Ayrintili Ylzde 96,5

Katilimcilarin  internet  Sitesinden Bilet Rezervasyonu Alimi semisi
kullanimlarinin élctlmesine yonelik kurulan lojistmodelin siniflandirma Barisinin
verildigi tablo incelendiinde Lojistik Regresyon modelinde go6zlemlerin gdo
siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 96,5 ofglugorilmektedir. Bgka bir ifadeyle
model toplam 536 dega %96,5'ini dgru tahmin etmtir.

NOT: Modelin dgru siniflandirma/ dgru atanma oranini %80’in Ustiinde
olmasina kann modelin ‘Hayir, hi¢ kullanmadim.’ kategorisi ilgili tahmin dgsruluk
yuzdesinin %0 olmasi yani bu kategori ile ilgilichdgsru tahmin yapamarmgiolmasi
modelle ilgili bir problemdir.

Elde edilen modelin gecerlii, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Internet sitesinden bilet rezervasyonu ve alimiisiin kullanimi igin
telefon turt kullanilarak kestirilen gerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark
yoktur (tahmin denklemi anlamhdir).
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Hy: Internet sitesinden bilet rezervasyonu ve alimiisi@in kullanimini igin
telefon turt kullanilarak kestirilen gerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark
vardir (tahmin denklemi anlamli giédir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargede 0,000 olarak hesaplangtir.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.

Tablo 4-47. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

. Exp(B) icin
Degiskenler B |Standar] Wald SerbestI|I_< P |ExPB)| o495 Giiven Aralii
Hata Derecesi =
Alt Sinir| Ust Sinir
Adim 1 |[Sabit 4,324 | 0,448 | 93,234 1 0,000|75,491
Egitim 4,406 2 0,110
(Elﬁgg‘ 1,270| 0613 | 4289 | 1  |0,038/ 0281 0,085 | 934
Egitim
(\_(uksek -0,321| 0,608 | 0,278 1 0,598| 0,726| 0,220 | 2,391
Lisans /
Doktora)
Telefon(Bag
it cep -2,345| 0,520 | 20,323 1 0,000| 0,096| 0,035 | 0,266
telefonu)
Adim 2 |[Sabit 4,075| 0,357 |130,653 1 0,000/58,875
Telefon
(Basitcep |-2,645| 0,490 | 29,171 1 0,000| 0,071| 0,027 | 0,185
telefonu)

Yukaridaki tablo incelendinde, katilimcilarin internet Sitesinden Bilet
Rezervasyonu Alimi servisini kullanimlari GOzerintigefon tirtnin etkisinin 6nemli
oldugu acikgca gorilmektedir. Exp) deserleri, Odds oranlarini gostermektedir. Kisaca
Odds orani; incelenen iki olayin gdzlenme olasahkidan birinin dierine oranla kag
kat daha fazla veya ka¢ kat daha az olarak ortaya@bitecegini gosterir. Elde edilen
sonugclar incelendinde basit cep telefonu kullanan katilimcilarinllalcep telefonu
kullanan katilimcilara gére 14,08 kat daha az @satsiegatif oldgundan) bu servisi

kullandigl goralmektedir.
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Bagimsiz Deiskenlerle Internet Sitesinden Bilet Rezervasyonu ve Alidi

Kare Sonuglari

Tablo 4-48. Bgimsiz Desiskenlerle internet Sitesinden Bilet Rezervasyonu ve Alimi Ki-
Kare Sonuclari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Dereces| p
Yas - - -
Cinsiyet 0,021 1 0,884
Egitim* 18,989 2 0,000
Gelir*** 5,861 3 0,119
Seyahat Sikf* 8,651 1 0,003
Ucgus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep
Telefonu Turii* i i i

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar istksel olarak

anlaml bulunmstur.

**Anlamhlik testi icin gerekensartlari sglamamaktadir.

*** Gelir degiskenin igin kategoriler arasi biggrme yapiimgtir. 6.000 TL - 8.999 TL ile 9.000
TL ve Ustl kategorileri birldirilerek 6.000 TL ve Ustl kategorisi elde editiii Sonuclar busekilde

kategorize edilmi gelir degiskenine aittir.

4.4.3. On-Line Check-In Lojistik Regresyon Sonuclari

Tablo 4-49. Capraz tablolar, ya

Yas
18-24| 25-34| 35-44| 45-54

55 ve |Toplam

Uzeri
Hayir, hic N 15 26 19 6 3 69
On-Line |Kullanmadim. % | 21,7%| 37,7%| 27,5%| 8,7% | 4,3% |100,09
Chek-In N 57 | 197 | 146 | 55 12 467
Evet, kullandim.
% | 12,2%]|42,2%]| 31,3%| 11,8%| 2,6% 100,09

N 72 223 | 165 61 15 536
% |13,4%) 41,6%) 30,8%| 11,4% 2,8% (100,09

Toplam

Yas degiskenin icin kategoriler arasi biggrme yapiimgtir. 45-54 ile 55 ve tzeri

kategorileri birlgtirilerek 45 ve lzeri kategorisi elde ediktir.
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Tablo 4-50. Capraz tablolar, yg (kategori birlestirme)

Yas
Toplam
18-24 | 2534 | 35-44 | A0 Ve |1OP
Uzeri
On-Line |kullanmadim. % 21,7% | 37,7% | 27,5% | 13,0% | 100,0%
Chek-In N 57 197 146 67 467
Evet, kullandim.
% 12,2% | 42,2% | 31,3% | 14,3% | 100,0%
N 72 223 165 76 536
Toplam
% 13,4% | 41,6% | 30,8% | 14,2% | 100,0%
Tablo 4-51. Capraz tablolar, cinsiyet
Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
Hay”', h|g N 32 37 69
On-Line |Kullanmadim. % 46,4% 53,6% 100,0%
Chek-In N 185 282 467
Evet, kullandim.
% 39,6% 60,4% 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% 100,0%
Tablo 4-52. Capraz tablolar, gitim
Egitim
. (] i Toplam
Lise | Universite Yiksek Lisan P
[ Doktora
Hayir, hig N 10 45 14 69
On-Line |kullanmadim. % 145% | 65,2% 20,3% |100,0%
Chek-In N 38 275 154 467
Evet, kullandim
% 8,1% 58,9% 33,0% 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59,7% 31,3% 100,0%
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Tablo 4-53. Capraz tablolar, gelir

Gelir
1.000 TL|3.000 TL 6.000 TL| 9.000
Toplam
1a°e°r?aTz" -2.999 | -5.999| -8.999 | TL ve P
TL TL TL usti
Hayir, hi(; N 14 30 20 3 2 69
On-Line |Kullanmadim{ o4 20,3% | 43,5% | 29,0% | 4,3% | 2,9% |100,0%
Chek-In |Eyet, N 36 149 145 92 45 467
kullandim. % 7.7% 31,9% | 31,0% | 19,7% | 9,6% [100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% 33,4% | 30,8% | 17,7% | 8,8% [100,0%

Gelir deziskenin icin kategoriler arasi bigerme yapilmgtir. 6.000 TL - 8.999
TL ile 9.000 TL ve ustu kategorileri bigtrilerek 6.000 TL ve Ustl kategorisi elde
edilmigtir.

Tablo 4-54. Capraz tablolar, gelir (kategori birlestirme)

Gelir
1.000 TL| 1.000 TL -| 3.000 TL -/6.000 TL| Toplam
denaz | 2999 TL | 5.999 TL | ve Ustu

Hayir, hig N 14 30 20 5 69
Ondine kullanmadim| o5 | 20,3% 43,5% 29,0% 7,2% | 100,0%

Chek-In|gyet. N 36 149 145 137 467
kullandim. % 7.7% 31,9% 31,0% | 29,3% | 100,0%

N 50 179 165 142 536

Toplam

% 9,3% 33,4% 30,8% | 26,5% | 100,0%

Tablo 4-55. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir

Hayir, hig N 12 57 69
On-Line [kullanmadimj o 17,4% 82,6% 100,0%
Chek-In  |Eyet, N 188 279 467
kullandim. % 40,3% 59,7% 100,0%

N 200 336 536

Toplam

% 37,3% 62,7% 100,0%
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Tablo 4-56. Capraz tablolar, ugls sinifi

Ucgus Sinif
5 ; — Toplam
Ekonomi | Business / First
Hayir, hic N 66 3 69
On-Line |kullanmadim. % 95,7% 4,3% 100,0%
Chek-In N 454 13 467
Evet, kullandim.
% 97,2% 2,8% 100,0%
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
Tablo 4-57. Capraz tablolar, telefon tri
Telefon Turu
Basit Cep Akilli Toplam
Telefonu Telefon
Hayir, hig N 14 55 69
On-Line  |kullanmadim. % 20,3% 79,7% | 100,0%
Chek-In N 43 424 467
Evet, kullandim.
% 9,2% 90,8% 100,0%
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4% 100,0%
Tablo 4-58. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler
Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas 4,561 3 0,207
Cinsiyet 1,136 1 0,286
Egitim 5,980 2 0,050
Gelir* 19,767 3 0,000
Seyahat Sikf* 12,329 1 0,000
Ucgus Sinifi** - - -
KH”iﬂﬂ&n Cep Telefonu 7.350 1 0,007
Tard

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadgl icin Lojistik Regresyon analizi

uygulanmamytir.
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Tablo 4-59. Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandima Basarisi (Adim 2 igin)

Tahmin
N Kullanim
Gozlem H i Dogruluk
ayir, NG 1=y at kullandim|  Yuizdesi (%)
kullanmadim.

Hayir, hic 0 69 0.0
Kullanim |kullanmadim.

Evet, kullandim. 0 467 100,0
Ayrintilh Yizde 87,1

Katilimcilarin On-Line Chek-In servisini kullanimiain dl¢ilmesine yonelik
kurulan lojistik modelin siniflandirma karisinin verildgi tablo incelendiinde Lojistik
Regresyon modelinde gozlemleringdo siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 87,1
oldugu gorilmektedir. Bgka bir ifadeyle model toplam 536 deyme %87,1'ini dgru
tahmin etmgtir.

NOT: Modelin d@ru siniflandirma/ dgru atanma oranini %80’in Ustinde
olmasina kann modelin ‘Hayir, hi¢ kullanmadim.’ kategorisi ilgili tahmin dgsruluk
yuzdesinin %0 olmasi yani bu kategori ile ilgilichdgsru tahmin yapamarmgiolmasi
modelle ilgili bir problemdir.

Elde edilen modelin gecerlii, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: On-line check-in servisinin kullanimi igin gelie seyahat sikd kullanilarak
kestirilen dgerler ile gbzlenen derler arasinda anlaml fark yoktur (tahmin denklemi
anlamhdir).

Hi: On-line check-in servisinin kullanimini icin gelive seyahat sikd
kullanilarak kestirilen dgerler ile gbzlenen derler arasinda anlamli fark vardir (tahmin
denklemi anlaml o&ldir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargede 5,219 olarak hesaplangtr.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilngtir.
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Tablo 4-60. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Exp(B) icin
%95 Given
- Standart| Wald | Serbestlik Ex <
Degiskenler P Hata Derecesi ' P0) Ara“g.l.
Alt Ust
Sinir | Sinir
Sabit | 1.577| 0222 (50353 1 | 0,000| 4,839
Gelir 12691 3 |0,005
Gelir (1.000
TL den az) 0592| 0378 | 2450 1 0,118/ 0553 0264/ 1,161
Gelir (3.000
TL-5.999| 0.248| 0,317 |0609] 1 |0,435|1,281|0,688| 2,386
Adim 1 _TL)
Gelir (6.000 4 yo5| 0511 |7574| 1 |0,006|4,077| 1,499| 11,094
TL ve Usti)
Seyahat | g 2901 9351 |4103] 1 0,043| 2,034| 1,023| 4,044
(Evet)
Telefon(Bag
itcep |-0,621| 0,353 |3,098] 1 |0,078|0,537|0,269| 1,073
telefonu)
Sabit | 1,457| 0207 49415 1 |0,000| 4,294
Gelir 13344 3 | 0,004
Gelir (1.000 5951 0376 |2483] 1 |0,115) 0,553|0,265| 1155
TL den az)
Gelir (3.000
Adm2| TL-5999| 0264| 0316 |0695| 1 |0,404|1,302|0,700| 2,418
TL)
Gelir (6.000 4 1151 0509 | 8030 1 |0005| 4229|1560 11,464
TL ve Usti)
Seyahat | g sa5| 9346 | 5161 1 0,023| 2,196| 1,114| 4,327
(Evet)

Yukaridaki tablo incelendinde, katilimcilarin On-Line Chek-In servisini
kullanimlari Gzerinde gelirin ve seyahat sikhin etkisinin 6nemli oldgu acikca
gorulmektedir. Ex@) deserleri, Odds oranlarini géstermektedir. Kisaca ©ddani;
incelenen iki olayin gézlenme olasiliklarindan raimi digerine oranla kag kat daha fazla
veya ka¢ kat daha az olarak ortaya cikabgetegdsterir. Elde edilen sonuglar
incelendginde geliri 6.000 TL ve Ustl olan katilimcilarinligel.000 TL - 2.999 TL

olan katilmcilara gore 4,23 kat daha fazla bu iseullandgl gorulmektedir. Sik
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seyahat eder misiniz sorusuna evet cevabi verahnkatarin hayir cevabini veren
katilimcilara gore 2,20 kat daha fazla bu serwidligkdiklari gortlmektedir.
Bagimsiz Dgiskenlerle On-Line Check-IKi-Kare Sonuclari

Tablo 4-61. Bggimsiz D&iskenlerle On-Line Check-In Ki-Kare Sonuglari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecgsi p
Yas 4,704 3 0,195
Cinsiyet 1,141 1 0,285
Egitim* 6,202 2 0,045
Gelir* 23,801 4 0,000
Seyahat Sikgi* 13,438 1 0,000
Ucus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep
Telefonu Tri* 7,769 ! 0,005

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar fstéksel olarak

anlaml bulunmstur.

*Anlamhlik testi icin gerekensartlari sglamamaktadir.

4.4.4. Mobil Cihazlarla Bilet Ara stirmasi, Rezervasyon Lojistik Regresyon

Sonuglari

Tablo 4-62. Capraz tablolar, ya

Yas
18-24| 25-34| 35-44| 45-54

55 ve |Toplam
Uzeri

Mobil Hayr, hic N | 17 | 36 | 38 | 20 6 117
Cihazlarda |kullanmadim. | 9o, |14,5%]|30,8%]|32,5%]|17,1%| 5,1% |100,09

Bilet

N 55 | 187 | 127 | 41 9 419
argtirmasl, |\Evet, kullandim,
Rezervasyo % |13,1%)44,6%) 30,3%| 9,8% | 2,1% (100,09
N 72 | 223 | 165 | 61 15 536

% |13,4%41,6%| 30,8%11,4%| 2,8% |100,09

Toplam
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Tablo 4-63. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
o Hayir, hic N 45 72 117
MOb” Cihazlarda kullanmadim. % 38,5% 61,5% 100’0%
Bilet argtirmasi, N 172 247 419
Rezervasyon |Eyet, kullandim.
% 41,1% 58,9% 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% 100,0%
Tablo 4-64. Capraz tablolar, gitim
Egitim
. . YUksek Toplam
Lise |Universite| Lisans/
Doktora
Mobil Hayir, hi¢ N 17 67 33 117
Cihazlarda |kullanmadim. % | 14,5% | 57,3% 28,2% | 100,0%
Bilet
N 31 253 135 419
argtirmasl, |Eyet, kullandim
Rezervasyor % 7,4% 60,4% 32,2% 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59, 7% 31,3% | 100,0%
Tablo 4-65. Capraz tablolar, gelir
Gelir
1.000 TL{3.000 TL 6.000 TL|9.000
Toplam
1a°e°r?aTz" 22,999 | -5.999| -8.999 | TLve| P
TL TL TL Usti
Mobil Eaﬁ/lr, hic | N 12 51 33 18 3 117
i ullanma
Chazlarda | % | 10,3% | 43,6% | 28,2% | 154% | 2,6%|100,04
argstirmasil, |Evet, N 38 128 132 77 44 419
Rezervasyolkullandim.| 9 9,1% 30,5% | 31,5% | 18,4% |10,59%100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% 33,4% | 30,8% | 17,7% | 8,8%100,0%
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Gelir deziskenin igin kategoriler arasi bigerme yapilmgtir. 6.000 TL - 8.999
TL ile 9.000 TL ve Ustu kategorileri bigerilerek 6.000 TL ve Ustu kategorisi elde

edilmigtir.

Tablo 4-66. Capraz tablolar, gelir (kategorik diizeteme)

Gelir
1.000 TL]3.000 TL
Toplam
1aoe°no;'- -2.999 | -5.999 6\'/20[?3:“" P
TL TL
Mobil Hayr, hic N 12 51 33 21 117
g_'lh?z'afda kullanmadim| 9% | 10,3% | 43,6% | 28,2% | 17,9% | 100,0%
e
aratirmasi, |EVet, N 38 128 132 121 419
Rezervasyorkullandim. % | 9,1% | 30,5% | 31,5% | 28,9% | 100,0%
N 179 50 165 142 536
Toplam
% | 33,4% | 9,3% | 30,8% | 26,5% | 100,0%

Tablo 4-67. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir

Mobil Hayir, hic N 22 95 117
Cihazlarda BileyKullanmadim. % | 188% | 81,2% | 100,0%

aragtirmasil, N 178 241 419
Rezervasyon |Evet, kullandim. % 42.5% 57.5% 100 0%

Toplam N 200 336 536
% 37,3% 62,7% 100,0%

Tablo 4-68. Capraz tablolar, ucs sinifi

Ugus Sinif
: : . Toplam
Ekonomi | Business / First
Mobil Hayr, hic N 115 2 117
Cihazlarda  |kullanmadim. % 98,3% 1,7% 100,0%
Bilet
N 405 14 419
argtirmasl,  |Eyet, kullandim.
Rezervasyon % 96,7% 3,3% 100,0%
Toplam N 520 16 536
P % 97,0% 3,0% 100,0%
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Tablo 4-69. Capraz tablolar, ugls sinifi

Telefon Turd
Basit Cep Toplam
Telefonu Akilli Telefon
Mobil Hayir, hig N 32 85 117
Cihazlarda  |kullanmadim.| o 27,4% 72,6% | 100,0%
Bilet
aratirmas, Evet, N 25 394 419
Rezervasyon |Kullandim. % 6,0% 94,0% 100,0%
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4% 100,0%
Tablo 4-70. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Dagiskenler
Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yag* 11,274 4 0,024
Cinsiyet 0,254 1 0,614
Egitim 5,607 2 0,061
Gelir* 9,038 3 0,029
Seyahat Sikf* 20,460 1 0,000
Ucus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep
Telefonu Turo* 37,058 1 0,000

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.
**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadg! icin Lojistik Regresyon analizi

uygulanmamytir.

Tablo 4-71. Tek Lojistik Regresyon Modelinin Sinifandirma Basarisi (Adim 3 i¢in)

Tahmin
A Kullanim 5
cozem Hayir, hic Evet Dogruluk
, , Yi (0
kullanmadim, kullandim. Uzdesi (%)
Hayir, hi¢ 29 88 248
Kullanim kullanmadim.
Evet, kullandim. 20 399 95,2
Ayrintil Yizde 79.9
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Katilimcilarin  Mobil Cihazlarda Bilet agarmasi, Rezervasyon servisini
kullanimlarinin 6lgtlmesine yonelik kurulan lojistmodelin siniflandirma Barisinin
verildigi tablo incelendiinde Lojistik Regresyon modelinde g6zlemlerin gdo
siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 79,9 ofglugorilmektedir. Bgka bir ifadeyle
model toplam 536 degig %79,9’'unu dgru tahmin etmtir.

NOT: Bazi gorglere gbre tahminin istenilen yeterlilikte olmasinien az %50
lik bir dogru siniflandirma/ dgru atanma oranina sahip olmasi gerekmektedir. Bazi
gorislere gore ise modelin siniflandirma/gle atanma oraninin %80 ve Ustl olmasi
gerektgidir.

Elde edilen modelin gecerlgi, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Mobil cihazlarda bilet agtirmasi, rezervasyon servisinin kullanimi igin
telefon tlri ve seyahat sigii kullanilarak kestirilen dgerler ile gozlenen derler
arasinda anlamli fark yoktur (tahmin denklemi anldm).

Hi: Mobil cihazlarda bilet agtuirmasi, rezervasyon servisinin kullanimini igin
telefon tlri ve seyahat sigii kullanilarak kestirilen dgerler ile gozlenen derler
arasinda anlamli fark vardir (tahmin denklemi amiategildir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargete 0,002 olarak hesaplangtr.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.
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Tablo 4-72. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Standar] Wald | Serbestlik Exp() icin
5i %95 Giiven A
Degiskenler| P Hata Derecesi| P Exp@) 2 Guve-rl1 rall
Alt Sinir | Ust Sinir
Adim 1 |Sabit 1,063 | 0,367 | 8390 1 |0,004| 2,896
Yas 6,111 4 |0,191
Yas (18-24)| 0,172 | 0,397 | 0,188] 1  |0,664] 1,188 0,545 | 2,589
Yas (35-44)| 0,365 | 0,436 | 0,702] 1  |0,402| 0,694| 0,295 | 1,631
Yas (45-54)| 0,671 | 0,496 | 1,828] 1  |0,176/ 0,511 0,193 | 1,352
E:‘gr(if”e 0432| 0,718 |0,361| 1  |0,548/0,649| 0,159 | 2,654
Gelir 4492 3 0,213
Gelir (1.000 4 585 | 0449 |0395] 1 |05301,326| 0550 | 3,197
TL den az)
Gelir (3.000
TL-5.999 | 0425 | 0287 | 22000 1 |0,138/1,530| 0872 | 2,683
TL)
Gelir (6.000 ( sa6 | 0348 [3888] 1 |0,0491,985| 1,004 | 3925
TL ve Ustl)
Seyahat 0,845 | 0,280 | 9,137| 1 0,003| 2,329 1,346 | 4,028
(Evet)
Telefon
(Basitcep | -1,406 | 0,312 [20,246 1  |0,000| 0,245 0,133 | 0,452
telefonu)
Adim 2 |Sabit 1,228 | 0,292 (17,708 1 |0,000| 3,415
Yas 3951 4 |0413
Yas (18-24)| 0,203 | 0,347 | 0,344] 1  |0,557| 1,225 0621 | 2417
Yas (35-44)| 0,134 | 0,350 | 0,148] 1 |0,701] 0,874| 0440 | 1,736
Yas (45-54)| 0,454 | 0,416 | 1,187| 1 |0,276/ 0,635 0,281 | 1,437
Efgr(ifS"e 10,286 | 0,650 |0,194| 1 |0,660/0751 0210 | 2,684
seyahat | 995 | 9268 (1381 1 |0,000| 2,704| 1,600 | 4,570
(Evet)
Telefon
(Basitcep | -1,478 | 0,306 (23,364 1  |0,000| 0,228| 0,125 | 0,415
telefonu)
Adim 3 |Sabit 1,212 | 0,138 76,630 1  |0,000| 3,360
Seyahat | 4987 | 0263 14003 1  |0,000| 2,684 1,603 | 4,494
(Evet)
Telefon
(Basitcep | -1,598 | 0,298 (28,664 1  |0,000| 0,202| 0,113 | 0,363
telefonu)
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Yukaridaki tablo incelendinde, katilimcilarin Mobil Cihazlarda Bilet
argtirmasi, Rezervasyon servisini kullanimlari Gzeeirgbyahat sikiinin ve telefon
turinun etkisinin 6nemli oldiu acikca gorilmektedir. EXp) degerleri, Odds oranlarini
gostermektedir. Kisaca ODDS orani; incelenen iy gozlenme olasiliklarindan
birinin digerine oranla ka¢ kat daha fazla veya kag¢ kat dahaolarak ortaya
cikabilecgini gosterir. Elde edilen sonuglar incelegidde sik seyahat eder misiniz
sorusuna evet cevabini veren katilimcilarin hagwabini veren katilimcilara gére 2,68
kat daha fazla bu servisi kullandiklari gorulmektedasit cep telefonu kullanan
katihmcilarin akilli cep telefonu kullanan katibrfara gore 4,95 kat daha az (katsayi
negatif oldgundan) bu servisi kullangh gortlmektedir.

Tablo 4-73. Bgimsiz Deiskenlerle Mobil Cihazlarda Bilet arastirmasi, Rezervasyon Ki-
Kare Sonuclari

Degiskenler Pearson|  gohestlik Derecesi p
Ki-Kare

Yas* 11,693 4 0,020
Cinsiyet 0,254 1 0,614
Egitim 5,813 2 0,055
Gelir 12,152 4 0,016
Seyahat Sikfii* 21,924 1 0,000
Ucus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep Telefonu Turi* 44,007 1 0,000

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar fstéksel olarak
anlaml bulunmstur.

**Anlamhlik testi icin gerekensartlari sglamamaktadir.
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4.4.5. Mobil Telefonlar Kullanarak Check-In Lojistik Regr esyon Sonuglari

Capraz Tablolar

Tablo 4-74. Capraz tablolar, ya

Yas
Toplam
18-24 | 25-34| 35-44 | 45-54 85 ve| 1P
zeri
Mobil Hayir, hic N 29 59 51 25 6 170
Telefonlar/Kullanmadim. oq 17,1% | 34,7%| 30,0% | 14,7%| 3,5% | 100,0%
Kullanarak 43 164 | 114 36 9 366
Check-In |Evet, kullandim.
% 11,7% | 44,8%| 31,1% | 9,8% | 2,5% | 100,0%
N 72 223 165 61 15 536
Toplam
% 13,4% 41,6% 30,894 11,4% 2,8% 100,09
Tablo 4-75. Capraz tablolar, cinsiyet
Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
: _ N 74 96 170
Mobil Hayir, hi¢ kullanmadim.
Telefonlari % 43,5% 56,5% 100,0%
Kulanarak Evet, kullandim N 143 223 366
Check-In | ' % | 39,1% | 60,9% | 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% | 100,0%
Tablo 4-76. Capraz tablolar, gitim
Egitim
. W | Yuksek |Topiam
Lise Universite| Lisans/
Doktora
Mobil Hayir, hig N 22 101 47 170
Telefonlari [Kullanmadim.  og 12,9% 59,4% | 27,6% |100,0%
Kullanarak N 26 219 121 366
Check-In |Evet, kullandim.
% 7,1% 59,8% 33,1% |100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59,7% 31,3% |100,0%
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Tablo 4-77. Capraz tablolar, gelir

Gelir
1.000 | 3.000 | 6.000
az 2.999 | 5.999 | 8.999 {istil
TL TL TL
Telefonlar |[Kullanmadim.| o5 | 11,2%| 39,4%| 31,2%| 15,3%| 2,9% |100,0%
Kullanarak |gyet, N 31 112 112 69 42 366
Check-Inkullandim. | o5 | 8,5% | 30,6%| 30,6%| 18,9%| 11,5% | 100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% | 9,3% | 33,4%]| 30,8%| 17,7%| 8,8% |100,0%
Tablo 4-78. Capraz tablolar, seyahat
Seyahat
Toplam
Evet Hayir
Mobil Hayir, hic¢ N 33 137 170
Telefonlar|Kullanmadim. % 19,4% 80,6% 100,0%
KuIIanarakE ot kullandim N 167 199 366
- vet, ku Im.
Check-In % 45,6% 54.4% | 100,0%
N 200 336 536
Toplam
% 37,3% 62,7% 100,0%
Tablo 4-79. Capraz tablolar, ucis sinifi
Ucgus Sinif
i Toplam
Ekonomi Bus!ness / p
First
: _ N 167 3 170
Mobil Hayir, hig kullanmadin
Telefonlan % 98,2% 1,8% 100,0%
Kulanarak Evet, kullandim N 353 13 366
Check-In ! ' % 96,4% 3,6% | 100,0%
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
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Tablo 4-80. Capraz tablolar, telefon tri

Telefon Turd
Basit Cep Akill Toplam
Telefonu Telefon
Mobil Hayir, hic N 36 134 170
Telefonlanr  |kullanmadim. | o4 21,2% 78,8% 100,0%
Kullanarak Evet, N 21 345 366
Check-In kullandim. % 5,7% 943% | 100,0%
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4% 100,0%
Tablo 4-81. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Dasiskenler
Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas 8,133 4 0,087
Cinsiyet 0,957 1 0,328
Egitim 5,370 2 0,068
Gelir* 12,530 4 0,014
Seyahat Sikgi* 32,046 1 0,000
Ucgus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep Telefonu Turd* 25,704 1 0,000

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadgl icin Lojistik Regresyon analizi

uygulanmamytir.

Tablo 4-82. Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandima Basarisi (Adim 2 i¢in)

Tahmin
. Kullanim
Gozlem Hayir, hic Dogruluk
’ Ylzdesi (%
Kullanmadim.| EVet kullandim{ - Yizdesi (%)
Hayir, hic kullanmadim 33 137 19,4
Kullanim
Evet, kullandim. 16 350 95,6
Ayrintili Ylzde 71,5

Katilimcilarin Mobil Telefonlari Kullanarak Check-Iservisini kullanimlarinin

Olcilmesine yonelik kurulan lojistik modelin sirafidirma bgarisinin verildgi tablo

incelendginde Lojistik Regresyon modelinde gozlemleringdo siniflandirma/ dgru

atanma oraninin % 71,5 olglu gorilmektedir. Bgka bir ifadeyle model toplam 536

denein %71,5'ini dgru tahmin etmtir.
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NOT: Bazi gorglere gbre tahminin istenilen yeterlilikte olmasinien az %50
lik bir dogru siiflandirma/ dgru atanma oranina sahip olmasi gerekmektedir. Bazi
gorislere gore ise modelin siniflandirma/gle atanma oraninin %80 ve (st olmasi
gerektgidir.

Elde edilen modelin gecerlgi, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Mobil telefonlari kullanarak check-in servisirknllanimi icin telefon turt ve
seyahat sik§ii kullanilarak kestirilen deerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark
yoktur (tahmin denklemi anlamlidir).

Hi: Mobil telefonlari kullanarak check-in servisinkallanimini icin telefon ttri
ve seyahat sikh kullanilarak kestirilen dgerler ile gbzlenen derler arasinda anlamh
fark vardir (tahmin denklemi anlamli gitglir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargede 0,002 olarak hesaplangtir.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.

Tablo 4-83. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Standar Serbestlik Exp() icin
5i %95 Giiven A
Degiskenler | B Hata | Wald | Ooracesi P |EXP()| %95 Glven Arafl
Alt Sinir| Ust Sinir
Adim 1 |Sabit 0,499| 0,173 | 8,343 1 |0,004 1,646
Gelir 4.919 4 10296
Gelir (1.00G  165| 0345 0,002| 1 |0761 1,111 0565 | 2,183
TL den az)
Gelir  (3.00(
TL - 5.99¢ 0,028| 0,241 | 0,014 1 |0,906 1,029| 0,642 | 1,649
TL)
Gelir  (6.00(
TL - 8.999 0,029| 0,298 | 0,009 1 ]0,923 1,029 0,574 | 1,844
TL)
Gelir = (9.00¢ 1 151 | 0518 | 4,686 1 10,030 3,068 1,112 | 8,466
TL ve Usti)
(Sé\}’;;’at 1,036| 0236 |19,333| 1  |0,000 2,818 1,776 | 4,473

Telefon(Basit
cep telefonu)

Adim 2 |Sabit 0,563 | 0,121 | 21,485 1 0,000 1,755

Seyahat
(Evet)

Telefon Basit
cep telefonu)

-1,276| 0,304 | 17,614 1 0,000 0,279| 0,154 | 0,507

1,130| 0,224 | 25,418 1 0,000 3,097| 1,996 | 4,807

-1,271| 0,300 | 17,915 1 0,000 0,281| 0,156 | 0,505
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Yukaridaki tablo incelendinde, katilimcilarin Mobil Telefonlari Kullanarak
Check-In servisini kullanimlari tzerinde seyah&tiginin ve telefon turtnin etkisinin
onemli old@gu acikca gorulmektedir. EXp) deserleri, Odds oranlarini gostermektedir.
Kisaca Odds orani; incelenen iki olayin gézlennasibklarindan birinin @gerine oranla
kac kat daha fazla veya kag kat daha az olarakaekabilecgini gosterir. Elde edilen
sonuglar incelenginde sik seyahat eder misiniz sorusuna evet cevabenen
katihimcilarin hayir cevabini veren katilimcilarére 3,10 kat daha fazla bu servisi
kullandigl gorilmektedir. Basit cep telefonu kullanan katdilarin akilli cep telefonu
kullanan katilimcilara goére 3,56 kat daha az (katseegatif oldgundan) bu servisi
kullandigl goralmektedir.

Bagimsiz Deiskenlerle Mobil Telefonlart Kullanarak Check-IrKi-Kare

Sonuclari

Tablo 4-84. Bgimsiz Deiiskenlerle Mobil Telefonlari Kullanarak Check-In Ki-K are
Sonuglari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecesi p
Yas 8,228 4 0,084
Cinsiyet 0,958 1 0,328
Egitim 5,506 2 0,064
Gelir* 14,094 4 0,007
Seyahat Siki 34,110 1 0,000
Ucus Sinifi 1,280 1 0,258
Kullanilan Cep
Telefonu Turo* 29,115 ! 0,000

*p<0,05 olup b&imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar isaksel olarak
anlamli bulunmstur.

4.4.6. Mobil Cihazlardan Ucgus Bilgilerinin Verilmesi Lojistik Regresyon Sonuglari

Tablo 4-85. Capraz tablolar, ya

Yas

Toplam

18-24| 25-34| 35-44| 45-54| 2> V€ |'OP

Uzeri

Mobil Hayir, hig N 17 35 | 34 | 20 6 112
Cihazda Ugg|kullanmadim.  lop 15,2%)| 31,2%| 30,4%]| 17,9%| 5,4% |100,09
Bilgilerinin N 55 | 188 | 131 | 41 9 424

Verilmesi Evet, kullandim.

% 13,0%]| 44,3%]| 30,9%| 9,7% | 2,1% [100,09

Toblam N 72 | 223 | 165 | 61 15 536
P % 13,49 41,6% 30,8% 11,49 2,8%100,09
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Tablo 4-86. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
o N 43 69 112
Mobil Cihazda|Hayir, hi¢ kullanmadin
Ucus % 38,4% 61,6% | 100,0%
Bilgilerinin culland N 174 250 424
i i Evet, kullandim.
Verilmesi % 41,0% | 59,0% | 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% | 100,0%
Tablo 4-87. Capraz tablolar, gitim
Egitim
: . Y_Uksek Toplam
Lise | Universite| Lisans/
Doktora
Mobil Hayir, hig N 18 64 30 112
Cihazda  |kullanmadim. % | 16,1% | 57,1% 26,8% | 100,0%
Ucus
Verilmesi |kullandim. % 71% | 60,4% 32,5% | 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59,7% 31,3% 100,0%
Tablo 4-88. Capraz tablolar, gelir
Gelir
3.000| 6.000
1000 TL[HO00 N TL- | TL- | 299 Toplan
den az 'I:L 5.999 | 8.999 iistil
TL TL
Mobil Hayr, hic N 11 48 32 18 3 112
S'hazda kullanmadimjos 9,8% | 42,9% |28,6%| 16,1%| 2,7% |100,0%
Cus
Veriimesi |kullandim. |og 9,2% | 30,9% |31,4%]| 18,2%| 10,4%]|100,0%
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% 33,4% | 30,8%| 17,7%| 8,8% [100,0%
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Gelir deziskenin igin kategoriler arasi bigerme yapilmgtir. 6.000 TL - 8.999
TL ile 9.000 TL ve Ustu kategorileri bigerilerek 6.000 TL ve Ustu kategorisi elde

edilmigtir.

Tablo 4-89. Capraz tablolar, gelir (kategori diizenémesi)

Gelir
1.000 TU3.000 TU
Toplam
1aoeono;" -2.999 | -5.999 6\'/208310'- P
TL TL
Hayir, hic N 11 48 32 21 112
On-Line |kullanmadim. % 9,8% | 42,9% | 28,6% | 18,8% | 100,0%
Chek-In  |Eyet, N 39 131 133 121 424
kullandim. % 9,2% | 30,9% | 31,4% | 28,5% | 100,0%
N 50 179 165 142 536
Toplam
% 9,3% | 33,4% | 30,8% | 26,5% | 100,0%

Tablo 4-90. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir
Mobil Cihazda Ucs|Hayir, hig N 19 93 112
Bilgilerinin kullanmadim. % 17,0% 83,0% 100,0%
veriimesi Evet, kullandim.| N 181 243 424
% 42, 7% 57,3% | 100,0%
Toplam N 200 336 536
% 37,3% 62,7% | 100,0%
Tablo 4-91. Capraz tablolar, ugls sinifi
Ucus Sinifi
' Topl
Ekonomi Bus!ness /| Toplam
First
Mobil Hayir, hig N 108 4 112
Cihazda Uy |Kullanmadim. % 96,4% 3,6% 100,0%
Bilgilerinin . culland N 412 12 424
i i vet, kullandim.
Verilmesi % 97,2% 2,8% | 100,0%
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
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Tablo 4-92. Capraz tablolar, telefon tri

Telefon Tard
Basit Cep Akilli Toplam
Telefonu Telefon
o Hayir, hig N 32 80 112
Mobil Cihazda |kullanmadim. % 28,6% 71,4% | 100,0%
Ucus Bilgilerinin 25 399 124
Veriimesi Evet, kullandim.
% 5,9% 94,1% | 100,0%
Toplam N 57 479 536
P % 10,6% 89,4% | 100,0%

Tek Deziskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve @gkenler

Tablo 4-93. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler

Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas* 11,992 4 0,017
Cinsiyet 0,257 1 0,612
Egitim* 8,633 2 0,013
Gelir 7,129 3 0,068
Seyahat Sikfii* 22,916 1 0,000
Ucus Sinifi** - - -
KEI”EI*I’\H&I’] Cep Telefonu 39841 1 0,000
Tard

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadgl icin Lojistik Regresyon analizi
uygulanmamytir.

Tablo 4-94. Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandrma Basarisi (2.adim icin)

Tahmin
N Kullanim
Gozlem v o Dogruluk
ayir, NS e et kullandim|  Yuzdesi (%)
kullanmadim.
Kullanim  [Hayir, hic 29 83 259
kullanmadim.
Evet, kullandim. 20 404 95,3
Ayrintili Ylzde 80,8
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Katihmcilarin ~ Mobil Cihazda Ugu Bilgilerinin ~ Verilmesi  servisini
kullanimlarinin 6lgtlmesine yonelik kurulan lojistmodelin siniflandirma Barisinin
verildigi tablo incelendiinde Lojistik Regresyon modelinde g6zlemlerin gdo
siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 80,8 ofglugorilmektedir. Bgka bir ifadeyle
model toplam 536 degig %80,8’Unl dgru tahmin etmtir.

Elde edilen modelin gecerlgi, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Mobil cihazda ucw bilgilerinin verilmesi servisinin kullanimi icinetefon
turd ve seyahat sigh kullanilarak kestirilen deerler ile gozlenen dgrler arasinda
anlamh fark yoktur (tahmin denklemi anlamlidir).

Hi: Mobil cihazda ucy bilgilerinin verilmesi servisinin kullanimini icitelefon
turd ve seyahat sigh kullanilarak kestirilen deerler ile gozlenen dgrler arasinda
anlamh fark vardir (tahmin denklemi anlamligddir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargete 0,012 olarak hesaplangtr.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.
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Tablo 4-95. Lojistik Lojistik Regresyon Modelindeki Degiskenler

Standar] Wald | Serbestlik Exp(B) Exp() icin
5i %95 Giiven A
Degiskenler Hata Derecesi P 0 Guve-rl1 ray
Alt Sinir | Ust Sinir
Adim 1 |Sabit 1,256| 0,300 |17,493 1 0,000 | 3,512
Yas 3,695 4 0,449
Yas (18-24)| 0,174| 0,356 | 0,240 1 0,624 | 1,190| 0592 | 2393
Yas (35-44)| -0,051| 0,368 | 0,019| 1 0,889 | 0,.950| 0,462 | 1,953
Yas (45-54)| -0,504| 0,425 | 1,406| 1 0,236 | 0,604] 0262 | 1,390
I:‘gri)(% V€ 0.227| 0666 |0116] 1 0,733 0,797| 0216 | 2938
Esitim 0771 2 0,680
Egitim
(Lise) 0,264| 0378|0488 1 0,485 | 0,768| 0,366 | 1,611
Egitim
(Yuksek 15 100| 0266 | 0142 1 0707 | 1.105| 0656 | 1,863
Lisans )
Doktora)
Seyahat | 4 190| 0282 [15461 1 0,000 | 3,034| 1,745 | 5277
(Evet)
Telefon(Bag
it cep -1,484| 0,316 22,060 1 0,000 | 0.227| 0122 | 0,421
telefonu)
Adim 2 |Sabit 1,225| 0293 |17.487 1 0,000 | 3,404
Yas 3,887| 4 0,421
Yas (18-24)| 0,218] 0,349 | 0,391 1 0,532 | 1.244] 0628 | 2466
Yas (35-44)| 0,007| 0,356 | 0,000] 1 0,984 | 1.007| 0501 | 2,024
Yas (45-54)| -0,469| 0,419 | 1,253] 1 0,263 | 0,626| 0275 | 1,422
E;‘Zri)(% V8 _263| 0655|0161 1 0,688 | 0,769| 0213 | 2,774
Seyahat | 4 1511 0282 (15813 1 0,000 | 3,069| 1,766 | 5,333
(Evet)
Telefon
(Basit cej -1,539| 0,308 [25,026 1 0,000 | 0,215/ 0,117 | 0,392
telefonu)
Adim 3 |Sabit 1,256| 0,140 |80,28 1 0,000 | 3,510
Seyahat | 414171 0277 |16269 1 0,000 | 3,056| 1,776 | 5,260
(Evet)
Telefon
(Basit cef -1,659| 0,300 [30,502 1 0,000 | 0,190| 0,106 | 0,343
telefonu)

177




Yukaridaki tablo incelendinde, katilmcilarin Mobil Cihazda UguBilgilerinin
Verilmesi servisini kullanimlari Gzerinde seyahadiginin ve telefon turintn etkisinin
onemli old@gu acikca gorulmektedir. EXp) deserleri, Odds oranlarini gostermektedir.
Kisaca Odds orani; incelenen iki olayin gézlennasibklarindan birinin @gerine oranla
kac kat daha fazla veya kag kat daha az olarakaekabilecgini gosterir. Elde edilen
sonuglar incelenginde sik seyahat eder misiniz sorusuna evet cewadyen
katiimcilarin hayir cevabini veren katilimcilarére 3,06 kat daha fazla bu servisi
kullandiklar1 gorilmektedir. Basit cep telefonu lemian katilimcilarin akilli cep telefonu
kullanan katilimcilara goére 5,26 kat daha az (katseegatif oldgundan) bu servisi

kullandigl goralmektedir.

Tablo 4-96. Bgimsiz Deiskenlerle Mobil Cihazda Ugus Bilgilerinin Verilmesi Ki-Kare
Sonugclari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecesi p
Yasg* 12,509 4 0,014
Cinsiyet 0,257 1 0,612
Egitim* 9,100 2 0,011
Gelir* 10,264 4 0,036
Seyahat Sikgi 25,065 1 0,000
Ucgus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep
Telefonu Turd* 47,934 1 0,000

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar fstéksel olarak
anlamli bulunmstur.

**Anlamhlik testi icin gerekensartlari sglamamaktadir.

4.4.7. Elektronik Ucus Binis Kartt Kullanimi (Ka git Gerektirmeden) Lojistik

Regresyon Sonuclari

Tablo 4-97. Capraz tablolar, yag

Yas
Toplam
18-24 | 25-34| 35-44| 45-54] 22 V€ |'OP
Uzeri
Elektronik Ugyy |Hayr, hic N 33 /8 | S5r | 2r | 6 | 201
Binis Karti kullanmadim. |9 16,4% |38,89%428,4%13,4% 3,0% |100,0%
Kullanimi (Kagit cvet. kuttandimN 39 145 | 108 | 34 | 9 | 335
Gerektirmeden) ! % 11.6% |43.3%32.29410.1% 2,7% |100,0%
N 72 223 | 165 | 61 | 15 | 536
Toplam
% 13.4% |41.69%30,89411.4% 2.8% |100.0%
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Tablo 4-98. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan| Bay
] o Hayir, hic N 88 113 201
Elektronik U(;L$ B|n|$ kullanmadim. % 43,8% 56,2% 10010%
Karti Kullanimi (K&t N 129 206 335
Gerektirmeden) Evet, kullandim.
% 38,5% | 61,5% | 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% | 59,5% | 100,0%
Tablo 4-99. Capraz tablolar, gitim
Egitim
Yuksek Toplam
Lise |Universite Lisans /
Doktora
Elektronik Ucis Hayir, hic N 23 120 58 201
Binis Karti kullanmadim. % 11,4% 59,7% | 28,9% |100,0%
KuIIanlml (Kagit c culland N 25 200 110 335
Gerektirmeden) |EVet, kullandim. = =1 "0 32 8% | 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0%| 59,7% | 31,3% |100,0%
Tablo 4-100. Capraz tablolar, gelir
Gelir
3.000| 6.000
1.000TL1_'%0892L TL- | TL- %'_082 Toplam
den az 'I:L 5.999| 8.999 fistil
TL TL
Elektronik Hayir, hic  |N 19 82 64 30 6 201
Ecthlms kullanmadimios 9,5% | 40,8% | 31,8%| 14,9% | 3,0% [100,09
artl
Kullanimi Evet N 31 97 101 65 41 335
(Kagit kullandim. |0 9,3% | 29,0% | 30,1%| 19,4% | 12,2% 100,09
Gerektirmeder
N 50 179 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% | 33,4% | 30,8%| 17,7% | 8,8% |100,09

179



Tablo 4-101. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir
Elektronik Ugy  |Hayir, hic N 47 154 201
Binis Karti kullanmadim. % 23,4% | 76,6% | 100,0%
KuIIanl_ml (et Evet, kullandim N 153 182 335
Gerektirmeden) ’ % 457% | 54,3% | 100,0%
N 200 336 536
Toplam
% 37,3% 62,7% | 100,0%
Tablo 4-102. Capraz tablolar, ucy sinifi
Ucus Sinifi
(?LS ; — . Toplam
Ekonomi |Business / First
Elektronik Ugy  |Hayir, hic N 197 4 201
Binis Karti kullanmadim. | 94 98,0% 2,0% 100,0%
Kullammi (Kagit  |gyet, N 323 12 335
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
Tablo 4-103. Capraz tablolar, telefon tirt
Telefon Taru
. Toplam
Basit Cep Telefon| Akilli Telefon
Elektronik Ugy |Hayir, hic N 37 164 201
Binis Karti kullanmadim. % 18,4% 81,6% |100,0%
KuIIanlml (Kegn Evet, kullandim N 20 315 335
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4%  |100,0%
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Tablo 4-104. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler

Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p

Yas 4,552 4 0,336
Cinsiyet 1,448 1 0,229
Egitim 2,822 2 0,244
Gelir* 16,984 4 0,002
Seyahat Sikgi* 25,795 1 0,000
Ucus Sinifi** - - -
Kullanilan Cep Telefonu Turd* 18,628 1 0,000

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadgl icin Lojistik Regresyon analizi
uygulanmamytir.

Tablo 4-105. Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandrma Basarisi (adim 2 igin)

Tahmin
Kullanim
Hayir, hic Evet Dogruluk
' y Ylzdesi (%
Gozlem kullanmadim. kullandim. (%)
Hayr, hig 33 168 16,4
Kullanim kullanmadim.
Evet, kullandim. 16 319 95,2
Ayrintili Yizde 65,7

Katilimcilarin Elektronik Ucgl Binis Karti Kullanimi (K&it Gerektirmeden)
servisini kullanimlarinin dlgilmesine yonelik kumal lojistik modelin siniflandirma
basarisinin verildgi tablo incelendiinde Lojistik Regresyon modelinde gbézlemlerin
dogru siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 65,7 ofglu gortlmektedir. Bgka bir
ifadeyle model toplam 536 defie %65,7’sini d@ru tahmin etmtir.

NOT: Bazi gorglere gbre tahminin istenilen yeterlilikte olmasinien az %50
lik bir dogru siniflandirma/ dgru atanma oranina sahip olmasi gerekmektedir. Bazi
gorislere gore ise modelin siniflandirma/gle atanma oraninin %80 ve Ustl olmasi
gerektgidir.

Elde edilen modelin gecerlgi, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Elektronik ucy binis kartt kullanimi (k&it gerektirmeden) servisinin
kullanimi icin telefon tird ve seyahat sgklkullanilarak kestirilen dgerler ile gbzlenen

degerler arasinda anlamh fark yoktur (tahmin denklamiamlidir).
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Hy: Elektronik ucgy binis kartt kullanimi (k&it gerektirmeden) servisinin
kullanimini igin telefon turd ve seyahat sgklikullanilarak kestirilen deerler ile
gozlenen dgerler arasinda anlamh fark vardir (tahmin denklamiamli dgildir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargede 0,004 olarak hesaplangtir.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.

Tablo 4-106. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Exp(®) icin
Standar Serbestlil 7695 Guven
5i Aralig
Degiskenler| B Hata Wald Derecesi P Exp(B) falg'_l
Alt Ust
Sinir | Sinir
Adim 1 |Sabit 0,143| 0,166 | 0,743 1 0,389 | 1,154
Gelir 9,438 4 0,051
Gelir (1.000 ) 1471 0339 | 1,742 1 0,187 | 1,564 | 0,805| 3,038
TL den az)
Gelir (3.000
TL-5.999 | 0,126| 0,229 | 0,304 1 0,581 | 1,135 | 0,725| 1,776
TL)
Gelir (6.000
TL-8.999 | 0.274| 0,282 | 0,942 1 0,332 | 1,315 | 0,757 2,285
TL)
Gelir (9000 ) 3751 5477 | 8277 | 1 | 0,004 | 3,947 | 1,549 10,055
TL ve Ustl)
seyahat | o 2egl 0214 | 13551 1 0,000 | 2,200 | 1,446/ 3,347
(Evet)
Telefon(Bag
it cep -1,078| 0,305 | 12,497| 1 0,000 | 0,340 | 0,187 0,619
telefonu)
Adim 2 |Sabit 0,321| 0,118 | 7,358 1 0,007 | 1,378
seyahat | o g131 0203 | 20273| 1 0,000 | 2,491 | 1,674 3,705
(Evet)
Telefon
(Basit cep |-1,074| 0,300 | 12,843| 1 0,000 | 0,342 | 0,190| 0,615
telefonu)

Yukaridaki tablo incelenginde, katilimcilarin Elektronik Ugu Binis Karti
Kullanimi (K&t Gerektirmeden) servisini kullanimlar Gzerinde=yaghat sikiinin ve
telefon tlrunun etkisinin 6nemli olgu agik¢a gorilmektedir. EXpX deserleri, Odds

oranlarini gostermektedir. Kisaca Odds orani; emwsh iki olayin gbzlenme
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olasiliklarindan birinin gjerine oranla kag¢ kat daha fazla veya kag¢ kat dzhalarak
ortaya cikabilecg@ni gosterir. Elde edilen sonuclar incelegidde sik seyahat eder
misiniz sorusuna evet cevabini veren katilimcildmayir cevabini veren katilimcilara
gore 2,49 kat daha fazla bu servisi kull@ndyorilmektedir. Basit cep telefonu kullanan
katihmcilarin akilli cep telefonu kullanan katibrfara gore 2,92 kat daha az (katsayi

negatif oldgundan) bu servisi kullangh gortlmektedir.

Tablo 4-107. B&msiz Deiskenlerle Elektronik Ucgus Binis Kartt Kullanimi (Ka git
Gerektirmeden) Ki-Kare Sonugclari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecesi p
Yas 4,583 4 0,333

Cinsiyet 1,450 1 0,229
Egitim 2,857 2 0,240

Gelir* 19,085 4 0,001

Seyahat Sikf* 19,085 4 0,001

Ucus Sinifi 1,099 1 0,294
Kullanilan Cep

Telefonu Turd* 20,450 1 0,000

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar fstéksel olarak
anlamli bulunmstur.

4.4.8. Self Servis Kiosklari Kullanarak Check-In Lojistik Regresyon Sonuclari

Tablo 4-108. Capraz tablolar, ya

Yas

Toplam

18-24 | 25-34| 35-44 |a5.54] 2° V€| OP

Uzeri

Self Servis|HayIr, hic N 23 76 47 21 | 8 175
Kiosklari |Kullanmadim.| o5 | 13,1% |43,4%)| 26,9% |12,0% 4,6% |100,0%

Kullanarak|gyet, N 49 | 147 | 118 | 40 | 7 | 361
Check-InIkullandim. % | 13,6% |40,7%)| 32,7% |11,1% 1,9% |100,0%

N 72 | 223 | 165 | 61 | 15 | 536

Toplam

% | 13,4% |41,6%)| 30,8% |11,4% 2,8% |100,0%
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Tablo 4-109. Capraz tablolar, cinsiyet

Cinsiyet
Toplam
Bayan Bay
Hayir, hic N 76 99 175
Self Servis Kiosklar{kullanmadim o5 43,4% 56,6% 100,0%
Kullanarak Check-In Evet, N 141 220 361
kullandim. % 39,1% 60,9% 100,0%
N 217 319 536
Toplam
% 40,5% 59,5% 100,0%
Tablo 4-110. Capraz tablolar, gitim
Egitim
: - . YUksek Toplam
Lise |Universitg Lisans/
Doktora
Self Servis  |Hayir, hig N 19 113 43 175
Kiosklari kullanmadim. % 10,9% | 64,6% 24,6% | 100,0%
Kullanarak  |gyet, N 29 207 125 361
Check-In - |kullandim. % 8,0% | 57,3% | 34,6% | 100,0%
N 48 320 168 536
Toplam
% 9,0% 59,7% 31,3% | 100,0%
Tablo 4-111. Capraz tablolar, gelir
Gelir
1.000| 3.000| 6.000
az 2.999| 5.999| 8.999 fistil
TL TL TL
Self ServisHayir, hic N 19 75 55 19 7 175
Kiosklar [Kullanmadim o4 10,9%| 42,9%| 31,4%| 10,9%| 4,0% |100,0%
Kullanarakgyet. N 31 | 104 | 110 | 76 40 | 361
Check-In lkullandim. % | 8,6% | 28,8%] 30,5%)| 21,1%)| 11,1%)|100,0%
N 50 179 | 165 95 47 536
Toplam
% 9,3% | 33,4%]| 30,8%| 17,7%| 8,8% |100,0%

184



Tablo 4-112. Capraz tablolar, seyahat

Seyahat
Toplam
Evet Hayir
Hayir, hig N 51 124 175
Self Servis Kiosklari |Kullanmadim. % 29,1% 70,9% | 100,0%
Kullanarak Check-In N 149 212 361
Evet, kullandim.
% 41,3% 58,7% 100,0%
N 200 336 536
Toplam
% 37,3% 62,7% 100,0%
Tablo 4-113. Capraz tablolar, ucy sinifi
Ucus Sinifi
i Toplam
Ekonomi Bus!ness / p
First
Hayir, hic N 4 171 175
Self Servis Kiosklari [kullanmadim. % 2,3% 97,7% 100,0%
Kullanarak Check-In N 12 349 361
Evet, kullandim
% 3,3% 96,7% 100,0%
N 520 16 536
Toplam
% 97,0% 3,0% 100,0%
Tablo 4-114. Capraz tablolar, telefon turt
Telefon Turl
Basit Cep| Akilli |Toplam
Telefonu | Telefon
Hayir, hig N 27 148 175
Self Servis Kiosklar  |Kullanmadim. % 15,4% 84,6% |100,0%
Kullanarak Check-In N 30 331 361
Evet, kullandim.
% 8,3% 91,7% |100,0%
N 57 479 536
Toplam
% 10,6% 89,4% |100,0%
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Tablo 4-115. Tek Dgiskenli Lojistik Regresyon Modelleri ve Desiskenler

Degiskenler Wald Serbestlik Derecesi p
Yas 4,353 4 0,360
Cinsiyet 0,933 1 0,334
Egitim 5,826 2 0,054
Gelir* 20,180 4 0,000
Seyahat Sikf* 7,343 1 0,007
Ucus Sinifi** - - -
KEI”EI*I’\H&I’I Cep Telefonu 6.106 1 0,013
Turd

*p<0,05 olup dgiskenler ¢coklu modele dahil edilgtir.

**ojistik regresyon analizi icin gerekesgartlari sglamadg! icin Lojistik Regresyon analizi

uygulanmamytir.

Tablo 4-116. Lojistik Regresyon Modelinin Siniflandrma Basarisi (Adim 2 igin)

Tahmin
N Kullanim
Gozlem Hayir, hig Evet Dogruluk
' y Ylzdesi (%
kullanmadim.| kullandim. (%)
Hayr, hig 16 159 9.1
Kullanim kullanmadim.
Evet, kullandim. 9 352 97,5
Ayrintili Yizde 68,7
Katilimcilarin ~ Self Servis Kiosklari  Kullanarak Gleln  servisini

kullanimlarinin 6lgtlmesine yonelik kurulan lojistmodelin siniflandirma Barisinin

verildigi tablo incelendiinde Lojistik Regresyon modelinde g6zlemlerin gdo
siniflandirma/ dgru atanma oraninin % 68,7 ofglugorilmektedir. Bgka bir ifadeyle

model toplam 536 degg %68,7’sini d@gru tahmin etmtir.

NOT: Bazi gorglere gbre tahminin istenilen yeterlilikte olmasinien az %50

lik bir dogru siniflandirma/ dgru atanma oranina sahip olmasi gerekmektedir. Bazi

gorislere gore ise modelin siniflandirma/gle atanma oraninin %80 ve (st olmasi

gerektgidir.

Elde edilen modelin gecerlgi, Hosmer Lemeshow testi ile sinargtm.

Ho: Self servis kiosklari kullanarak check-in semisi kullanimi icin gelir ve

telefon turd kullanilarak kestirilen gerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark

yoktur (tahmin denklemi anlamlidir).
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Hi: Self servis kiosklari kullanarak check-in semisikullanimini igin gelir ve
telefon turt kullanilarak kestirilen gerler ile gozlenen derler arasinda anlamli fark
vardir (tahmin denklemi anlamli giédir).

Hosmer Lemeshow testi sonucunda Ki-Kargede 0,907 olarak hesaplangtir.

Modelin uygun oldguna dair H hipotezi kabul edilntir.

Tablo 4-117. Lojistik Regresyon Modelindeki Dgiskenler

Exp(B) icin
Standart Serbestlik 7695 Guven
5i Aralip
Degiskenler B Hata Wald Derecesil P Exp() falg'_l
Alt Ust
Sinir | Sinir
Adim 1 |Sabit 0,354 | 0,167 | 4,499 1 0,034 | 1,424
Gelir 14614, 4 0,006
Gelir (1.00¢ (199 | 0331 | 0,363 1 0,547 | 1,221 | 0,638 2,336
TL den az)
Gelir  (3.00(
TL - 5.999 0,309 | 0228 | 1,843 1 0,175 | 1,363 | 0,872 2,130
L)
Gelir (6.00(
TL - 8999 0,944 | 0,306 | 9,487 1 0,002 | 2,570 | 1,410 4,687
TL)
Gelir (9000 1 79| 0448 | 8141| 1 | 0004| 3593 | 1,492] 8648
TL ve Ustl)
Seyahat 0,220 | 0,215 | 1,052 1 0,305 | 1,246 | 0,818/ 1,897
(Evet)
Telefon(Basit 535 | 597 | 3310 1 | 0,068| 0,587 | 0,331 1,041
cep telefonu)
Adim 2 |Sabit 0,409 | 0,158 | 6,722 1 0,010 | 1,506
Gelir 18428 4 0,001
Gelir (1.00¢ (177 | 0.330 | 0,286 1 0,593 | 1,193 | 0,624 2,279
TL den az)
Gelir (3.00(
TL - 5.999 0,344 | 0225 | 2,328 1 0,127 | 1,410 | 0,907 2,193
L)
Gelir (6.00(
TL - 8999 1,012 | 0299 | 11429 1 0,001 | 2,752 | 1,530| 4,949
TL)
Gelir (9000 ;1 37| 0438 | 9.803| 1 | 0002| 3,966 | 1,681 9,359
TL ve Ustl)

Telefon Basit

-0,576| 0,289 | 3,965 1 0,046 | 0,562 | 0,319 0,991
cep telefonu)
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Yukaridaki tablo incelenginde, katilimcilarin Self Servis Kiosklari Kullamadr
Check-In servisini kullanimlari Gzerinde gelirin telefon tartndn etkisinin dnemli
oldugu acikca gortlmektedir. Exp) dezerleri, Odds oranlarini gostermektedir. Kisaca
Odds orani; incelenen iki olayin gozlenme olasahkidan birinin dierine oranla kag
kat daha fazla veya ka¢ kat daha az olarak ortaga@biteceini gosterir. Elde edilen
sonugclar incelengdinde geliri 6.000 TL - 8.999 TL olan katiimcilargeliri 1.000 TL -
2.999 TL olan katihmcilara gére 2,75 kat daha dazjeliri 9.000 TL ve st olan
katilimcilarin geliri 1.000 TL - 2.999 TL olan kitncilara gore 3,97 kat daha fazla bu
servisi kullandiklar gorilmektedir. Basit cep feleu kullanan katilimcilarin akilli cep
telefonu kullanan katilimcilara gore 1,78 kat dalza(katsayl negatif olgundan) bu

servisi kullandgl gorulmektedir.

Tablo 4-118. B&msiz De&iskenlerle Self Servis Kiosklar Kullanarak Check-In Kullanimi
Ki-Kare Sonuclari

Degiskenler Pearson Ki-Kare Serbestlik Derecgesi p
Yas 4,531 4 0,339
Cinsiyet 0,934 1 0,334
Egitim 5,883 2 0,053
Gelir* 21,302 4 0,000
Seyahat Sikgi* 7,416 1 0,006
Ucus Sinifi 0,439 1 0,508
Kullanilan Cep
Telefonu TUru* 6,284 1 0,012

*p<0,05 olup b@imsiz dgiskenler ile servis kullanimi arasindaki farklar fstéksel olarak
anlaml bulunmstur.

4.5. Hipotezlerin Degerlendirilmesi

Yukarida verilen detayl istatistiksel analizlertinosesinde 6zellikle Turkiye'de
var olan ve havacilik sektoriinde kullanilan sekiz self sevis kullanim alanina yénelik
olusturulan hipotezler ispatlangtir.

Hipotezlerin ispati icin lojistik regresyon anajidntemi kullaniimg ve analizin
yapilmasi icin gerekli olan tim veri hazirliklatetaylari ile birlikte verilmgtir. Veri
analizleri ile olgturulan modelin ispati icin Hosmer Lemeshow testldaiimis ve elde
edilen Ki-Kare, anlamlilik ve serbestlik derecetari sonuclarina goére hipotezlerin

dogrulugu test edilmgtir.
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Yukarida da belirtildii gibi bagimh degiskenler Tirk Havacilik Sektoriinde

halihazirda kullanilan ve tanimlayici analiz kisdartablo 4.2.12.1 ve tablo 4.2.12.2’de

detaylari verilen

ilk sekiz kategorinin katiimailaarafindan kullanimina goére

olusturulmustur. Bu kategorilerin ankete katillan Turk yolculaarafindan kullanim

detaylari g@agidaki tabloda tekrar verilngtir.

Tablo 4-119. Revize edilen self servis hizmetlerimikullanim oranlari (tekrar)

Evet,
kullandim

Hayir, hig
kullanmadim

Toplam

Frekans

Ylzde
(%)

Frekans

Yuzde
(%)

Frekans

Ylzde
(%)

Online (nternet)
Uygulamalar

Ucus tarife/Ucret
aramasi

517

95,7

23

4,3

540

100,0

Internet sitesinden bilet

rezervasyonu/alimi

521

96,5

19

3,5

540

100,0

On-line chek-in

470

87,0

70

13,0

540

100,0

Mobil Uygulamalar

Mobil cihazlarda bilet
arastirmasi,
rezervasyon

422

78,1

118

21,9

540

100,0

Mobil telefonlari
kullanarak check-in

368

68,1

172

31,9

540

100,0

Mobil cihazda ucy
bilgilerinin verilmesi

427

79,1

113

20,9

540

100,0

Elektronik ugl binis
karti kullanimi (kg
gerektirmeden)

337

62,4

203

37,6

540

100,0

Havaalani self servi
uygulamalari

Self servis kiosklar
kullanarak check-in

365

67,6

175

32,4

540

100,0

Otomatik kimlik
kontrol kapilari,
giseleri (polis kontrol
gerektirmeyen)

259

48,0

281

52,0

540

100,0

10

Otomatik bagaj tesli
kontuarlari rT

281

52,0

259

48,0

540

100,0
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Tablo 4.2.12.2'de verilen son iki kategori olan ipokontroli gerektirmeyen
otomatik kimlik kontrol kapilari ve otomotik bagégslim kontuarlari (self bag drop
units), Tark havacilik sektérinde henlz kullaniimgadcin analizlere katilmargiir.
Olusturalan modelde gamsiz dgiskenler; Turk yolcularin demografik ve karekteristik
Ozeliklerine ortaya cikaran ilk on anket sorusinden secilmgtir. Anlizlerde ilgli
capraz tablolarda da verifdigibi secilen bgimsiz dgiskenler; yg, cinsiyet, gelir,
egitim, seyahat sik§il, ucs sinifi ve telefon tirleri olarak belirlengtir.

Sonug olarak Gamli ve b&imsiz dgiskenlerin iligkisi, coklu lojistik regresyon
modeline uygun olarak test edignve belirlenen ilgili self servis kullanimi (Benli
degiskenler) ile Turk yolcularin karekteristik Ozelliki@ belirleyen (bg&msiz
desiskenler) kategoriler arasinda anlamh bigkli olup olmadgl sinanmgtir. Yukarida
ilgili test sonuclarinda da verilgligibi bagimli ve b&imsiz dgiskenler arasinda anlamli
bir farkiiligin olmadgl ortaya konmg ve tahmin denkelemlerinin anlamh ofglu

belirlenmitir.
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5. SONUC

Calsmanin girg bolimunden itibaren havacilik sektérindeki geeler tarihsel
akisi ile birlikte verilmeye cakilmistir. Bu kapsamda ¢amanin temel konusu olan self
servis uriin ve hizmetlerinin gglni, hangi ihtiyaclar cercevesindegekillendigi,
havaciliktaki kullanim alanlarina geailmistir. Ayrica konu self servis 0rin ve
hizmetlerin kullanimini etkileyecek kultlr ve guvieswvramlari ile birlikte irdelenmistir.

Bu bdlumde olgturdusumuz metedoloji cergcevesinde edinilen analiz songa
istinaden olgturulabilecek gletme politikalari ve stratejileri Turk havaciliklgoriindeki
kistaslar goz 6nine alinarak ggelendirlicektir. Dgerlendirmelerde 6zellikle anketle
elde edilen glim verilerine tekrar yer verilerek ofturulabilecek gletme politikalari,
stratejiler, gilimlerin barindirdg! firsatlar, tehditler, Gsttnlukler ve zayifliklarberaber
degerlendirilecektir.

Bu balamda anlalacasi gibi SWOT (FUTZ) analizi kullanilarak Turk
Havacilik Sektorii icin self servis triin ve hizmetl&nimlari irdelenecektir. Ulgen ve
Mirze (2013)'ye gbre SWOT (Strenghts, WeaknessggpoQunities, Threats) ya da
Turkce kisaltilmasi FUTZ (Firsatlar, Ustinluklerehitler, Zayifliklar) analizinde,
isletmenin d¢ cevresindeki unsurlarin incelenmesi sonucungdietne icin firsat ve
tehditler, gletme ici analiz sonucunda isgletmenin Ustunlukleri ve zayifliklari
belirlenir. “Burada ©6nemli bir noktayi belirlemekte yarar vardiBWOT analizi
sonucunda firsat, tehdit, Gsttnlik ve zayifliklzlirten matris, gletmenin tim Gstinlik
ve zayifliklarinin yer algr bir “mutlak” liste degildir. Boyle br mutlak liste
karmaikliga neden olur, analizi amacindan uzaitiar ve fazla yarar sglamaz. Bu
nedenle, cevresel firsat ve tehditlerin yapisinhadaygun olan ve rekabeti olumlu
olarak etkileyebileceksietme ustlnluk ve zayifliklar listeye aliniUlgen, Mirze,
2013, s.160).
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Sonuglarin dgerlendirmelerine hdamadan 6nce havastenacilgi isletmelerinin
elde edilen veriler gercevesinde uygulayabiggdemel stratejilere dgnmekte fayda
vardir. Bu stratejilere; maliyet ya da fiyat lidgi] farklilasma, odaklanngi maliyet
liderligi ve odaklanmy farklilistirma stratejilerini érnek olarak verebiliriz. Er¢p002)
isletme stratejikg birimi stratejileri ve § birimi analizlerini, Ansaff, Porter, Mintzberg,
Wright, Pringle ve Krollun ilgili stratejik yaklamlari ile vermekle birlikte,
calsmamizda da dgnilen maliyet ve farklilama stratejilerine Porter'in
deserlendirmeleri ile birlikte yer verngiir. Yine Ulgen ve Mirze (2013) de benzer
sekilde Porter'in ilgili sletme stratejik yakkamlarina dginmistir. “ s yonetim/rekabet
stratejileri kapsami icinde bulunan maliyet lidgili stratejisinde, mal ve hizmet
fiyatlarinin  diyurilmesi s6z konusu olmayip, tum faaliyetlerde yedktlerin
diusUrdlmesi esastir. Boylece sektorde salu fiyatlarla, maliyetler arasindaki fark
acllacak ve gletme ortalamanin Uzerinde getiri elde edilerek ipédeine Ustinluk
saslayacaktir” (Ulgen ve Mirze, 2013, s.258).

Eren (2002) farklilgtirma stratejilerini, gletmenin sundgu Grtnian ayricalikli
teknik Ozelliklerinden, go6steinden tasarim farkligindan, guvenfiinden, kalite ve
dayaniklilgindan, ekstra myieri hizmetlerinden veygletmenin yillardan beri okmus
olan Uriin imaji yolu ile dgacas seklindeki tanimlamasiyla gerlendirmitir. Ulgen ve
Mirze (2013) odaklanm stratejik yaklaimlari cercevesinde yer alan odaklagmi
maliyet liderligi ve odaklanmy farklilastirma stratejilerinin ortak 6zefini, belirli
misteri gruplarini hedef alarak ilgili stratejik yaklelari tatbik etmek olarak
degerlendirmgtir. Bu tur odaklanma stratejileri ile birlikte sletmelerin  pazar

platformlarini;

» Pazari cgrafik ya da bolgesel olarak bélimlendirebilecekigri

o Farkh ve degisik musteri istek, gereksinim ve beklentilerine gore pazar
daraltabileceklerini,

* Farkh ve dgisik mal ve hizmet Uretimi ile dg&sik ve yeni pazarlar

yaratabileceklerini deerlendirmitir.

Yukarida verilen stratejik yakjan ve olyturulabilecek potansiyelsletme

politika planlari ¢cercevesinde elde edilen verilegerlendirilecek ve yorumlanacaktir.
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Dordunct bolumdeelde edilen veri analizlerindedeserlendirebilecesimiz ve
isletmelerin olgturabilecgi stratejik politikalar @agida sirasiylaverilmistir.

Anket sonucunda elde edilen $ekil 5-1'de de detaylari verilen sik seyat
etme durum verisi, Turk havaciliirketleri icin kapasite kullanimlarini hal
arttirabile@gi bir firsat alanini olgturmaktadir. Turk havayolsirketlerinin sonon yil
icindeki gelsimi ile birlikte artan yolcu kapasitesi henliz arz mekanizmlai
karsilayabilecgi kapasite oranlarina ememitir. Zira elde edilen sik uguverilerine
bakildginda, halen katiimcilarin %60 civarindaki ki, yilda gidis donis olmak tzere
on ugytan az uck gerceklatirdigini ortaya koymaktadir. Bu oranin yukseltiimesi K
havayolu sirketleri icin bir firsat olgtururken, koltuk maliyetlibir rekabet avantaji
saglamaya cakilmasinir, yakit ve alan kullanim masraflari yizinden halentéidit
olusturmasi hesaba katiimalidiisletmeler icin ln tehdidi ortadan kaldirabilecek
onemli strateji, maliyet ve farkilastirma politikalarinin berebar kullanildy birlesik
rekabet stratejisi olarak gerlendirilebilir. Temelde koltuk maliyetlerini diirecek ve
yolculara hizli glem olang! veren self servis Uriin ve hizmetlerinin kullannmavayolu

isletmeleri acisindan maliyetleri indirgeyecek bkigiaratma firsatinolusturmaktadir.

& Evet

i Hayir

Sekil 5-1. Katilimcilarin sik seyahat etme (yilda 10 veya dw fazla gidis-donis ucus)
verileri

Anket katiimcilarindan elde edilegekil 5-2 ve sekil 5-3'te detayl verilere
bakildginda ise katimcilarin yolculuk amacla ve ucy sinif tercihlerindeki dngoraler
isletmeler icin yenfirsatlari barindirmaktadiSekil 5-2’de sideced icin seyaheti tercil
eden yolcu oraninin %16 civarinda gidugorilmektedir. Hava gamacilgi sirketlerinin
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bu hedef miteri kitlesini ikna edici stratejik planlar ortayloyarak kgisel ulagim
tercihlerinde de havayolu kullanimini 6zendirmesrekir. Zira odaklanng bir
farklilasma stratejisi gegtirilerek yolculuklarini § maksatli gercekigiren hedef yolct
kitlesine dgisik hizmetler verilebilir. Farkih Griin ve hizmet yala fiyatlame
sunulabilecek bu tir yolcularin, sigel seyahatlerindede havayolunu tercih etme
Ozendirilebilir.

i
N

«!||| ‘Il W
\

N

y .
| %42,8 Mg
I o
= 4 & Kisisel
i Her ikisi de
Sekil 5-2. Katilimcilarin yolculuk amaci ile ilgili verileri
%3,0
=
ta
-
-
= Ekonomi

E Business / First

Sekil 5-3. Katilimcilarin ugus sinifi tercihi ile ilgili verileri

Sekil 5-3'te goruldigt gibi ucylarda ekonomi sinifini kullanan ank
katiimcilarinin orani %97’ler civarinda yuksek lbbirana sahiptir. Normaldg ya da

birinci sinif (business, first class) wtar1 tercih eden yolcularin buytk bir kiinin
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geliri yuksek bir sinifi temsil efti algisi yaygindir. Son yillarda 6zellikle bu algiy
ortadan kaldiracak fiyat/maliyet odakl stratejitgzlistiriise de yolcularin halen buyuk
bir bolimadndn tercihi ekonomi sinifi ugardan yana olmaktadir. Business ya da first
class ucglarin tercihini ve kullanim orannni arttirabilecetliger bir strateji de
odaklanmg farklilasma stratejileri olarak derlendirilebilir. Havayolu sirketlerinin
belirleyebilecgi degisik hedef yolcu kitlelerine yonelik farkli businega da first class
arin  ve hizmetlerinin  gafiirilmesi  bu  stratejik  politika c¢ercevesinde
degerlendirilmelidir.

Anketle elde edilen O6nemli verilerden birisi dgkil 5-4'te verilen ve
katilmcilarin - geltirilmesi gerektgini dusundigl yolculuk surecleri ile ilgili
deserlendirmedir.Sekilde de goéruldgl gibi ciktilar; guvenlik/pasaport kontrol, vari
istasyonundaki bagaj teslim, ycwe Ucretlerin aranmasi, check-in ve bagaj teslim,
boarding (ucga binme) sureclerinin gatirilmesi gerektgi yonundeki beklentileri
ortaya koymaktadir. Bu veriler ayni zamanda bdkErm yogunlastigli bu surecglerde
yasanan genel problemleri de ortaya koymaktadir. Halkkaye havaalanisietmeleri
acisindan bakilginda, bu alanlarda yapilacak yeniden dizenlemelgrelcu
memnuniyetini arttirict Grtin ve hizmetleri devregekmaya ya da stratejik sistem
yaklasimi cercevesinde yeni yonetim politikalarini beremeye ihtiya¢ duyuldiunu
gormekteyiz. isletmeler, etkin yonetim sorumluytu cercevesinde yukarida belirtilen
yolcu gereksinimlerini gbz 6ntne alarak, etkin kalynyonetimi, yeni drin ya da
hizmetleri devreye sokma ve ilgili yeni trin ve rhigtlerin uygulanmasiyla berbaber
sure¢ gekimlerini izleyip, 6lgme-analiz-iyilgtirme metodlarini uygulayarak yolcu
memnuniyetini arttirmayr hedeflemelidirler. Yolcula beklentilerini kagilayacak
saalikl bir isletme politikasi ya da yonetim stratejisi gilwrmak icin yolcular tarafindan
problemli gorilen sirecler, sistem yaktal cercevesinde @erlendirip, sletme ici ve
digi faktorlerle beraber analiz edilmelidir. Bu anldizsonucundasietme ydnetiminin
sorumluluk alarak, yolcu memnuniyetini arttiracakemnatif uygulamalar Uzerinde
deserlendirme yapmasi ve karar vermesi gerekir. 8egl alternative uygulamanin
sistem yaklami cercevesindesletme ici ve dgi tim faktorlerle (alt sistemlerle) uyum
icinde calsmasi gerekfii g6z ardi edilmemelidir. Sistem vyakieni ile birlikte
olusturulacak stratejik planlar sayesinde, yolcularetisgjriimesi gerektgini disindigu
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sureclerdedzgin ya da genel iygarmelel yapilabilinir. Bu tdr iyiletirmeler ise
havayolu ya da havaalanglatmeleri acisindansadik mgteri kitlesini elde etmesine
yardimci olucaktirElde edilecek sak misteri kitlesinin gletmelerekazandiracg mali

avantajlara ek olarakgletme adin sekbrde yarataga onculik imajin da katkisi
tartisilamaz o6lgctde buy( olacaktir.

& Ucus ve Ucretlerin
aranmasl

X
P
[(e]

= Ugus rezervasyonu ve
bilet satisl

—
-

& Check-in (ugus kayit) ve
bagaj teslim

® Guvenlik/pasaport kontrol
ve proseddrleri

i Havaalaninda bos zaman
degerlendirmesi icin

& Boarding (ucus binis
sureci)

&4 Baglanti uguslarina
transfer/ulagim

& Ugus suirecindeki servis ve
agirlama

= Varis istasyonunda bagaj
teslim

Sekil 5-4. Gelistiriimesi gereken seyahat stirecleri

Sekil 5-4'te verilen ve Kkatilimcilarin ggtirmesi gerekigini distinddgi
sureclerden 6zellikle gluvenlik/pasaport kontrol,atabng, bagaj teslim sireclerin
kullanilabilecek self servis ctzimlerjletmelere avantaj gkayabilir. Daha 6nced
belirtildigi gibi Tarkiye'deki havacilik uygulamalarindan bu sireclerigiliilheniiz
uygulanmg self servis Uriin veya hizmeti s6z konususildér. Pasaport, guvenli
kontrolleri icin kullanilabilecek ve self servisZmetleri kapsaminda gerlendirilecek
otomatik belge, parmalzi veya iris (g6z beli) okuyuculu gegi kapilari yurt dgindaki
belli bali buyuk havaalanlarinda kullaniimayaskzamstir. Ayni sekilde ucya gecs

icin gate’lere (ucga gecs/binis kapilar) kurulabilecek otomotik belge okuyuci
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kapilar da yoluclarin boardingslémlerinin iyilestiriimesi ile ilgili beklentilerini
kargilayabilir. Yine 6zellikle Avustralya ve Uzak Asy@blegelerindeki havaalanlarinda
kullanilan otomotik bagaj teslim kontuarlarinin (3BSelf Bag Drop units) kullanima
sunulmasi, Tark yolcularin check-in (yckayit) ve bagaj teslim sirecindeki bekleme
surelerini azaltacaktir.

Check-in sureglerini hizlandirmak icin Turkiye’dayiik havaalanigletmeleri ve
havayolu sirketleri check-in kiosk’'larini kullanmaya damistir. Bu self servis
hizmetiyle yolcu memnuniyeti arttirllmolsa da self servis check-iglami, bagaj teslim
surecinide icine alacakekilde gengletilememitir. Bu iki sirecin entegresekilde
isletiimesi icin otomotik bagaj teslim kontuarlarifself bag drop units) gereksinim
vardir. Bu tdr bir self servis entegre coziumlerinjalculara kazandiraga zaman
tasarrufuna etkisi tagtimaz olmakla birlikte, havayolu ve havaalanleimelerine
sglayacal insan kayngi, kontur tahsis ve dgsken havaalani kullanim maliyetleri
uzerindeki tassarufu da azimsanmayacak Olcude bojdaaktir. Bu tir self servis
uygulamalarinin kullaniminigletme maliyetlerine etkisi, sistem yaklan cercevesinde
yatirim, bakim, amortisman maliyetleri ile birlikteszerledirilmelidir. Farklilgtirma ve
maliyet liderligi stratejileri kapsaminda derlendirilecebilecek bu ttr hizmetlerin sistem
yaklasimi icinde verimli birsekilde sunulmasi, havayolu veya havaalgtatmelerine
maliyetlerini ve kapasite kullanimlarini gireceksekilde avantajlar sgayacaktir.

Elde edilen ilgili veri ve analiz gerlendirmelerinde belirtilgi gibi, Turkiye'de
akilli cep telefonu kullanimi giderek artmaktadigili veri ¢iktilarinda da gorildgi
gibi calsma kapsaminda yapilan ankette katilimcilarininhagdp telefonu kullanim
oranlarinin %89 seviyesine wlgl gorulebilir. Dinya genelinde de benzer hiilienin
oldugunu ve akill telefon kullanim oranlarinin %75-8@l&ina kadar ulgtigl rahatlkla
soylenebilir. Akillh cep telefonu kullanim gdimi arttikca hava tgmacilgl yapan
sirketler icinde firsatlar da artmaktadifekil 5-5'te verilen dgerlendirmeye gore
katihimcilarin akill cep telefonu ile kullangdi mobil self servis uygulamalari
gorulmektedir. Bu grafikte kullanicilarin %40’a yakkisminin herhangi bir havayolu
uygulamasini kullanarak uzaktan check-in, sucailgisini elde etme ve boarding
islemlerini yapabilme Ozeliine sahip olduklari anf@maktadir. Zira ilgili mobil
uygulamalar bu hizmetleri sunabilecek 0Ozellikleghiptir. Havayolu uygulamasinin
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Ozelliklerine bgli olarak bilet alma, rezervasyon yapma, ucarama bilet veya
rezervasyon iptalsiemleri de ilgili uygulamalar vasitasiyla gercefielebilir. Bu tur
islemlerin havayolu personeli ile temas gerektirmedapilabilmesinin yarataga
avantajlari havayolu sletmeleri acisinda gerlendirmekte fayda vardir. Ozellikle
personel, kontuar tahsis, telefon ve genkdtme giderlerinden gtanacak indirimler,
dolayl olarak gletmeye yuksek rekabet ortaminda kar avantaji kblgaasiyacaktir. Bu
tur uygulamlarin kullaniminin  geshetiimesi sadece havayolgletmeleri icin kapasite
kullanim ya da maliyet avantajlari yaratmamaktadityni zamanda havaalani
isletmeleri, havacilik hizmetleri sunan tgirketleri ve havaalani yer hizmetlerini
gerceklgtiren havacilik sirketlerine de benzer avantajlar yarag@acarahatlkla
ongorulebilir. Dolayisiyla hava gemacill isletmeleri bu ttr mobil uygulamalari
gelistirip kullanimini yayginlstirarak, maliyet liderli ya da farklilatrma stratejilerini
etkin bicide kullanmaansina sahiptirler.

Sekil 5-5'te gorulen ve katilimci oraninin %29,8akjesan bir kismi, bu tir self
servis mobil uygulamlari heniliz kullanmguin dolayli olarak belirtngtir. Dolayisiyla
bu oran hava tamacilgl isletmeleri icin dikkate alinmasi gereken ve firsatla

barindiran bir hedef kitle olarak glerlendiriimelidir.
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Sekil 5-5. Katilimcilarin akill telefonlarla kullandi g1 mobil uygulamalar

Detayl veri analiz bélimlerinde verilgli gibi calsma kapsaminda self sen
hizmetleri internet, mobil ve havaalani uygulamalaragisinda temeld
degerlendirilmistir.  Turkiye’de hizmete sunulan self vis Urlnleri g6z o6nin
alindginda ankete katilan Turk yolcularin ilgili self ger Grtinlere kan yaklagim ve
kullanimlari sekil 5-6'de detayli sekilde verilmiti. Bu grafikte ortaya konulan c¢iktil;
Isiginda Turk yolcularin internet bazl self servisgulamalarina ilkin buyuk bir
beklenti icinde olduklargorilmektedir internet tizerinden ugwe tcret aranmasi, bil
islemleri, online checlin gibi kullanim oranlari %90’lar seviyesi gibi ysé&k bir
oranda kanmiza cikmaktadir. Mobil uygulamalaribilet ve rezervasyon, che-in,
ucws bilgileri, elektronik ucy kart-borading) kullanim ve tercih oranlari ise %60 ileY
aralginda sunulan servise gore gilgnektedir. Havaalani uygulamlarindan self ser
chekin kiosklarin kullanim oranlari hizmete wlan meydan sayisina gére gore
kalmakla birlikte, %67’lere kadar uan kullanim tercihini ortaya koymaktad
Yukarida belirtildgi gibi self servis bagaj hizmetlerinin de devreymmasiyla birlikte
entegre bir yolcu chelin ¢6zimui, self servis ki&karin yayginlamasina ve
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kullanimlarinin artmasinisebep olacaktirHavaalanlarinda kullanilacak entegre
servislerin yarataga kapasite kullaniminin arttirlmasi, personel islkesinin
disUrdlmesi ve zaman tasarrufundan kaynaklacak vyolglem surclerindeki
iyilesmeler, sletmelere maliyetlerii distrmeleri icin firsat yaratacaktirFakat daha
Oonce de belirtildii gibi maliyet dgerlendirmeleri sistem yakjani cercevesinde e
alinmahdir. Yinesekil 5-6’da goruldigu gibi yolcularin guvenlik katmol sureclerindek
iyilesme beklentilerini kanlamak icin otomatik kontrol kapilarina yonelikggimlerin
isletmeler acgisindan iyi gerlendirilmesi, ilgili sletmelerin devlet glvenlik birimleri il
koordineli calgip bu tir ¢ozumlerin uygulanmasi i¢calisma yapma: gerekir. Ds
faktorlerin etkin oldgu bir sistem yaklgmi cergcevesinde bu tur self servis urlnle
uygulanmasi icin stratejik yol haritalari sturulmali ve uygulama icinslietme dsi
faktorlerlerle gbirligi gelistirilmelidir.  Zira diger self servis uygulamalarir
kullanimlari gibi bu hizmetlerin de kullanimi ve yganlastiriimasi, havaalani v
havayolu sirketlerine personel, zaman, altyapi kullanimlarindaki tasarruftan

kaynaklanacak maliyet avantajlargtayebilir.
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Sekil 5-6. Revize edilen self servis hizmetlerinin kullaninoranlari

Internet, mobil ve havaalani self servis hizmetlgtllanimlari ile ilgili

degserlendirmeler  havacilik  ybnetimi  ve  uygulamalari rggwesinde
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degerlendirilmistir.  Ugus sirasindaki aktiveteler ve self servis hizmetlerin
bakildginda ise yeterli olanaklar ve teknik altyapglsadiginda katilimcilarin tercih
edecgi hizmetlersekil 5-7’de detaylsekilde verilmgtir. Sekil 5-7’de verilen gilim
verilerine goére, yolcularin biylk bir kismi selfrnge hizmetleri cercevesinde
degerlendirilecek kendi akilli telefon ve tabletlerikullanarak internet ve e-posta
servislerine egmeyi tercih etmektedir. Hali hazirdaki bu serviguallanim orani
%30’lar civarinda iken Turk yolcular tarfindan berdsin kullanimina yoénelik
kullanim ist&i %82,4 oranina kadar cikghr. Daha onceki veri dgrlendirme
bolumlerinde de denildigi gibi akilli telefon ve tablet uygulamalarina ydike
kullanim eilimlerinin artisi, hava tamacilgl sirketleri igin yeni firsatlar
olusturmaktadir. Elde edilen veriler cercevesinde yiaan kendi telefonlarini
kullanarak arama yapma istekleri de %69'un Uzerifde oranla kagimiza
citkmaktadir. Bu da yine havayolgirketleri igin yeni bir servis kullaninimi
cercevesinde firsata dagtarilebilecek bir istek olarak derlendirilebilir.
Gunumuzde artik ucak ureticileri ucsirasinda telefon kullanimi ve internetsieni
hizmetlerini sunacak teknolojileri gglirmeye balamistir. Ozellikle global buyuk
havayolusirketleri bu tir self servis hizmetlerini devreybnaya balamis ve bu
servislerin  kullanimindan dolayr mt@ri havayolu tercihlerini etkilemeyi
basarmstir. Bu tlr servislerin global olarak kullaniimaseniz yeni bgdamisken,
Turk Havayolusirketlerinin de benzer uygulamalaraslzanasi kacinilmaz olacaktir.
Cunku yuksek rekabet ortamininggadg! havacilik sektdriinde driin ve hizmetlerde
farkhliastirma stratejileri geftirilemezse, gletme acisindan yolcu tercihlerinde

negattif bir algi olgmasi kacinilmaz hale gelebilir.
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Kendi gkilli Ucak sirketinin Kendi akifli Kenditelefonunuzu Ugak sirketinin

telefon/tablet yva da temin ettizieglence telefonftablet ya da kullanarask arama temin ettigi
laptop’unuzu  sistemini [oyun, film,  laptop’unuzu yapmayadagain  telefonlzarama
kullanarak eglence miuzik dinfeme, vs..) kullanarakinternete cevaplama yEpma
servislerinikullanma kullanma baglanma, e-posta
gonderme/alma
i Kesinlikle kullanmazdim M Kararsizim M Evet, kesinlikle kullarnirdim

Sekil 5-7. Yeterli olanaklar sglandiginda katihmcilarin tercih etmek istedigi ucus
sirasindaki aktiviteler

Calsma kapsaminda test edilen hipotezler cercevesinbgtuodugumuz
modelde baimsiz dgiskenler (Turk yolcularin demografik ve karekteristikeliklerine
ortaya c¢ikaran ilk on anket sorusu icinden segtimi yas, cinsiyet, gelir, gitim,
seyahat sikgi, uck sinifi ve telefon turleri belirlenmgtir. Bagimli desiskenler ise tablo
4-13'de verilen ve Turkiye'de kullanimda olan slekiz self servisin kullanimi olarak
veri analizine sokulmyiur. Sonuc olarak Eamli ve b&imsiz dgiskenlerin iliskisi,
coklu lojistik regresyon modeline uygun olarak tediimis ve belirlenen ilgili self servis
kullanimi (b& mh dezsiskenler) ile Turk yolcularin karekteristik 6zellddni belirleyen
(bagimsiz dgiskenler) kategoriler arasinda anlamli bigkliolup olmadgi sinanmstir.
Yukarida ilgili test sonuclarinda da verigdigibi bagiml ve ba&mmsiz dgiskenler
arasinda anlamh bir farkiliik olmagli ortaya konmg ve tahmin denkelemlerinin

anlamh oldgu tespit edilmgtir.

Calsma kapsaminda Turk havacilikletmeleri acisindan, Uzerinde gdhn

hipotezler dgerlendirildiginde; sunulan self servis Urin ve hizmetlerinindum ya da
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tercihinde, Turk yolcularin genelde akill telef@nllanimi, seyahat silgi, gelir gibi
karekteristik 6zelliklerini yansitan faktorlerin Ideyici bir etki yarattgl ortaya
koymustur. Sekil 4-13'te de verilen ve Turkiye’de mevcut olaglfsservis hizmetlerinin
kulanim ve tercihlerine sirasiylagemek gerekirse; Turk yolcularin internet Gizerinden
ucws tarifesi ve lcret arama self servis hizmetini &nthasinda belirliyeci 6zedlin,
akilli telefon kullanim oraniyla benzerlik gosteyidortaya konmstur. Benzersekilde
internet Uzerinden havayolu bilet rezervasyon wvenialself servis uygulamalarinin
kullanimi, akilli telefon kullanim oraniyla pardikl gostermektedir. Havayolu
isletmelerinin  sundgu internet Uzerinden (on-line) check-in  uygulamiaer
kullaniminda ise gelir ve seyahat sikli oranlarn Dbelirleyici faktorler olarak
gozlemlenmgtir. Dolayisiyla bu self servis turtintin kullanirta Tark yoluclarin seyahat
sikligi ve gelir gibi gozlenen karakteristik 6zellikleasinda anlamli bir fark olmagl
ortaya konmstur. Mobil cihazlardan (akill telefon, tablet, vbucus bilet, rezervasyon
gibi self servis glemlerinde Turk yolcularin kullangh telefon tirt ve gerceldardigi
ucws sikligl etken faktorler olarak keimiza cikmaktadir. Benzgekilde mobil cihazlar
kullanarak on-line chek-in self servis tirintn &alimi ile telefon tirt ve seyahat siklik
oranlari arasinda anlamli bir farkhlik gozlemlenmgir. Diger mobil self servis
hizmetleri kapsaminda @derlendirilen mobil cihazlar kullanilarak ugubilgilerine
ulasim tercihlerinin, Tark yolcularin akill telefon i kullanimi ve yaptiklari seyahat
sikligi verileri ile anlamli bir fark olgturmadgl da ortaya konmytur. Self servis
elektronik ucgy binis kartt hizmeti kullanimi da mobil self servis uygmialari
cercevesinde akilli telefon kullanimi ve seyahddi@& verileri ile anlamli bir fark
olusturmamaktadir. Havaalani self servis hizmetlerind#an kiosklari kullanarak
check-in servisinin kullanimi igin gelir ve telefoirt kullanilarak kestirilen gerler ile

gozlenen dgerler arasinda da anlaml bir fark gézlemlennyémi

Yukaridaki hipotez analiz tespitleri cercevesinde@kThavacilik gletmeleri, self
servis Urin ve hizmetlerini uygularken ya da haygegirmeyi planlarken, Turk
yolcularin karekteristik 6zelliklerinden; gelir, dk telefon kullanimi ve seyahat siklik
verilerini dikkate almalidirlar. Akilli telefon klanimlarinda, seyahat sikliklarinda ve
gelir oranlarindaki arlar, Turk havacilik sirketlerinin self servis hizmetlerini

gelistirmeleri acisindan firsatlar yaratacaktir. Ayridak havaciliksirketlerinin stratejik
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self servis Urtin ve hizmet uygulama planlariniyatkoyarken, cagma kapsaminda da
deginilen kilttr ve guven kistaslarinida birer etkesteiman olarak hesaba katmasinda
fayda olacaktir.

Sonu¢ olarak Turk havayolu ve havaalagletmeleri, self servis Grin ve
hizmetlerini yukaridaki dgerlendirmeler kapsaminda etkin biekilde gelstirip
yayginlatirabilirse, yiksek rekabet ortaminin cok deripayalgl sektorde bir ¢cok
avantajl elde etngi olacaktir. Ozellikle bu tir servisler icin gturulacak maliyet
liderligi, farkhlastirma ve odaklanmngistratejik yaklaim plan ve politikalari,sietmelere
hedef migteri kitlelerine etkin ulgmlari, pazar paylarinin arttiriimasi, etkin kapeas
kullanimi, diguk maliyetli ve etkin personel politikalar ve vt isletme operasyonlari
yapma firsatlarini sunacaktir. Daha 6nemlisi, bustiatejileri etkin self servis Urinleri
ve hizmetleri ile kullanacakirketler, ginimuz rekabet ortaminda ¢ok 6nemli yeaieip
olan inovatif bir kimlik kazanma avantajini da eld=ebilirler. Fakat c¢aima
kapsaminda da bir kag kez belirtidgibi maliyet, farklilgtirma, odaklanmgimaliyet ya
da odaklanngi farklilastirma stratejileri uygulanirkergletme i¢ ve dy dinamiklerini de
g0z 6nune alacak bir sistem yaktal cercevesi belirlenmelidir. Zira sadece seliviser
¢bzumlerini uygulayarak maliyetleri giirme hedeflerini ortaya koyan bgletme, kisa
ya da uzun vadede ghr faktorlerden (i¢, d) kaynaklanacak daha ytksek maliyet
artislarina maruz kalabilir.

Bu calsma dger sektorlerdeki self servis cahalan icin bir kaynak
olusturabilecek drnekleri genel metodoloji olarak kapsa&tadir. Dolayisiyla bu ¢cama
baz alinarak, benzer cghalar dger sektdrlerdeki self servis Griin ve hizmetlerine
yonelik deerlendirimelerde de kullanilabilir. Ayrica havakilsektdriinde self servis
hizmetleri icin kaynak olabilecek bu c¢ahada eksiklikleri saptanan ve henlz
Tarkiye’de kullanilmayan self servis Urin ve hizhast icin benzer cagmalar
yapilabilir. Desisik bir 6lcek baz alinarak revize edilebilecek banaeket cakmalari
yapilabilir ve bu kapsamda gleik istatistiksel analizlerle hipotez csialar da
gerceklatirilebilir. Diger bir 6rnek cadma tavsiyesi ise ugusuresince (flight in)
kullanilan self servis trin ve hizmetlerine yonetikha detayll bir caima olarak

belirtilebilir. Yukaridaki bolimlerde de belirtilgh gibi henlz yeni yayginkan ugy ici
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benzer hizmetlerin etkin uygulanmasi ve pazarlantasirehber nitekini tasiyacak bir
calisma benzer metodlar kullanilarak ortaya konabilir.
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http://en.wikipedia.org/wiki/World%27s busiest d@irts by passenger traffic#

cite_note-2
Tablo 27 — 2012-2013  Tuarkiye Yolcu Trafi  Kaynak:

http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx
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7. EKLER

Ek-1: Yolcu Anket Sorulari
Havayolunu tercih eden Turk yolculara sorulacakearsorulari gagidaki gibi bilginize
sunulmuytur.

Yolcu ve Seyahat Profili:

1. Lutfen yg grubunuzu sagidaki tabloda belirtiniz.

Yas grubu Sadece bir kutucigu isaretleyin

18-24

25-34

35-44

45-54

55 ve Uzeri

2. Cinsiyetiniz

Cinsiyet Sadece bir kutucgu isaretleyin
Bayan
Bay

3. Egitim durumunuz

Egitim durumunuz Sadece bir kutucugu isaretleyin

Okur-yazar

flkogretim

Lise

Universite

Yiiksek Lisans/Doktora
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Gelir durumunuz

Gelir durumunuz | Sadece bir kutucugu isaretleyin

<1000 TL

1000-3000

3000-6000

6000-9000

9000- +

Sik mi seyehat edersiniz (yilda 10 veya daha fgidia-donis ucus)?

Yilda 10ugus ve Uzeri (gidis/donus) ucus | Sadece bir kutucigu isaretleyin

Evet

Hayir

Tarkiye'nin hangi c@rafi bolgesinde ikamet ediyorsunuz?

Tarkiye'nin hangi co grafi bolgesinde ikamet ediyorsunuz?| Sadece bir kuttugu isaretleyin

Marmara

Ege

Akdeniz

Karadeniz

ic Anadolu

Dogu Anadolu

Guney D@u Anadolu

Hic transit ucy (seyahat suresince gidilecek yergHlaaucislara aktarma yapma)
yaptiniz mi?

Transit Sadece bir kutucugu isaretleyin

Evet transit ugtum

Hayir hi¢ transit ucuyapmadim
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8. Yolculuklariniz geneldesigezisi mi yoksa kisel amacgh mi?

Seyahat Amaci | Sadece bir kutucgu isaretleyin

Is

Kisisel

Her ikiside

9. Hangi ucy sinifinda yolculluk edersiniz?

Ucus sinifi Sadece bir kutucgu isaretleyin

Economi

Business/First

10. Ne tir cep telefonu kullaniyorsunuz %€e bir kacg telefon tayorsaniz lutfen en
gelismis olanin tarind seciniz)

Kullanilan telefon | Sadece bir kutucgu isaretleyin

Basit cep telefonu

Akilli telefon

Hicbiri
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Yolcu Seyahat Tecrubesi:
11.Sizce agagida verilen seyahat sureclerinden hangisi dahagetdtirilmelidir?

Sadece bir kutucigu

Sadece bir madde secilmeli isaretleyin

Ucus ve Ucretlerin aranmasi

Ucus rezarvasyonu ve bilet sati

Check-in (ucy kayit) ve bagaj teslim

Guvenlik/pasaport kontrol ve prosedurleri

Havaalaninda bo zaman dgerlendirmesi i¢in uygulamalar (gberis

noktalari, restaurant, kafe, vs..)

Boarding (ucy binis stireci)

Baglanti ucylarina transfer/ukam

Ucus siirecindeki servis vezalama

Varig istasyonunda bagaj teslim

Varis istasyonunda utam, konaklama ve transfer gibi seyahat

opsiyonlarinin bulunmasi

Hicbiri
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kolaylastirdi mi?

12.Eger gagidaki servislerden birini kullandiysaniz, bu selesis/olculygunuzu

Her satirda sadece bir secefiésaretleyiniz.

Kesinlikle

kolaylastirdi

Katiliyorum,

kolaylastirdi

Hayir, daha

kotulestirdi

Hic

kullanmadim

Online {nternet) Uygulamalar

1 Ucu; tarife/lcret aramasi

2 | Internet sitesinden bilet rezervasyonu/alimi

3 On-line chek-in

Mobil Uygulamalar

Mobil cihazlarda bilet aghirmasi, rezervasyon

Mobil telefonlari kullanarak check-in

Mobil cihazda ucubilgilerinin verilmesi

~N| o o b

gerektirmeden)

Elektronik ucy binis  kartt  kullanimi  (k&it

Havaalani self servis uygulamalari

8 Self servis kiosklari kullanarak check-in

9 Otomotik kimlik kontrol kapilari, gelerei (polis

kontroll gerektirmeyen)

10 | Otomotik bagaj teslim kontuarlari

13. Eger akill telefon kullaniyorsaniz, seyahatleringiniagagidaki uygulamalardan

herhangi birini kullaniyor musunuz?

Her satirda sadece bir secefésaretleyiniz.

Genellikle

kullanirim

Bazen

kullanirim

Hic

kullanma

1. Herhangi bir havaavalini uygulamasi

2. Herhangi bir havayolu uygulamasi

3. Herhangi bir seyahatrketinin uygulamasi

(Ornesin: ETS, Tatil Sepeti, vs..)
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Ucus Rezarvasyon Tecrubesi:

14.  Asagidaki ucy rezervasyonu yapma veya biletinizi alma metodtam
hangisini ne siklikla kullaniyorsunuz?

£

~x E c E ©

_— _ . »n £ |8 El o g

Lutfen her satir icin bir cevabgaretleyin x G S G| T £
0 = n = ©

=} > =

X 4 S

X

1. Web sitesi

2. Akilli telefon/tablet uygulamasi

3. Havayolusirketinin ¢casri merkezi

4. Sosyal medya siteleri (facabook, vs..)
5. Havalimanindaki self servis kiosklari
6. Seyahat acentesi

15. Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @ansaydi, biletinizi almak icinsagida
listelenen sagikanallarindan hangisini kullanmak isterdiniz yateiaih ederdiniz?

Kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim

Kesinlikle

kullanmazdim

Web sitesi

Akilli telefon/tablet uygulamasi

Havayolusirketinin ¢casri merkezi

Sosyal medya siteleri (facabook, twitter, vs..)

Havalimanindaki self servis kiosklari

Seyahat acentesi
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Check-In (Ucws Kayit) Tecrubesi:

16.  Asagidaki check-in (ucgikayit) yontemlerinden hangisini ne siklikla
kullantyorsunuz?

E

X~ § c § =

o . . » £ |9 El o g

Litfen her satir icin bir cevabsaretleyin x 5 8 G| T E
n = m = o]

> > =

X 4 =]

XX

On-line havayolu web sitesi

Akilli telefon/tablet uygulamasi

Havalimanindaki self-servis kiosk’lar

Havaalanindaki check-in kontuarlari

Havayolu ¢&r merkezi

Direk sosyal medya géarinin kullanimi (Facebook

Twitter, vs..)

17.  Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @ansaydi, gagidaki tabloda listelenmi
seceneklerden hangisini check-in (g&aydi) yaptirmak icin kullanmak
isterdiniz ya da tercih ederdiniz?

Her bir Check-in Secege/cin Yalniz Bir Cevap Seciniz

Kararsizim
Kesinlikle
kullanmazdim

Kesinlikle
kullanirdim

On-line havayolu web sitesi

Akilli telefon/tablet uygulamasi

Havalimanindaki self-servis kiosk’lar

Havaalanindaki check-in kontuarlari

Havayolu ¢&r merkezi

Direk sosyal medya garinin kullanimi (Facebook

Twitter, vs..)
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Bagaj Check-In (Bagaj Kayit) Uygulamalari:
18.  Hic self-servis bagaj kayit etiketi yazdirma (salint the check-in bag tag)
uygulamalarini kullandiniz mi?

Self-servis bagaj etiketi yazdirma/ yapitirma | Sadece bir kutucugu isaretleyiniz

Evet

Hayir

19. Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @ansaydi, gagidaki tabloda listelenmi
seceneklerden hangisini bagaj check-in (bagag kaydi) yaptirmak icin
kullanmak isterdiniz ya da tercih ederdiniz?

Her bir bagaj check-in secegidcin sadece bir cevabi seciniz

Kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim
Kesinlikle
kullanmazdim

Self-Service Secenekleri:

Self-servis check-in kiosklarini kullanarak bagaleti
basimi

Bagaj etiketinin ¢iktisini on-line olarak evde bas

Diger Secenekler:

Havalimaninda check-in kontuarindaki personelekd
bagaj teslimi

Kalici ya da yeniden kullanilabilir etiketleri
kullaniimasi
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Ucus Bilgisi (Flight Information) Uygulamalari:

20. Asagida listelenmy gercek zamanli ugwilgi (real-time flight information)
uygulamalarini hi¢ kullandiniz mi ya da kullaniyousunuz?

Bazen

Gercek zamanl ugwilgi giincellemeleri

Sik sik
kullanirim
kullanirim

Hig
kullanmadim

SMS/kisa mesaj servislerine Uyelikle takime

Akilli telefon/tablet uygulamalarini kullanma

Guncel ucy bilgilerini veren online web sitesi kullanm

Guncel ucy bilgilerini sosyal medya kullanarak tak

etme (Facebook, Twitter, vs..)

21.  Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @ansaydi, gagidaki tabloda listelenrgi
metodlardan hangisini gtincel ygoilgisi (real-time flight information) almak
icin kullanmak isterdiniz ya da tercih ederdiniz?

Her bir ucw bilgi secengi icin sadece bir cevabsaretleyiniz

Kesinlikle
kullanmazdim

Kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim

Cep telefon - SMS/kisa mesaj servisleri

Akilli telefon uygulamalarini kullanma

Guncel ucy bilgilerini veren online web sitesi kullanm

Guncel ucy bilgilerini sosyal medya kullanarak tak

etme (Facebook, Twitter, vs..)
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Ucus Suareci (Flight Phase) Uygulamalari:

22.  Ucus sirasindaggida listelenmy aktivitelerden herhangi birisini hi¢ kullandiniz
mi?

Sik sik
kullanirim
Bazen
kullanirim
Hig
kullanmadi

Kendi akilli telefon/tablet ya da laptop’uu

kullanark glence servislerini kullanma

Ucak sirketinin temin ettgi eglence sistemini (oyun

film, mizik dinleme, vs..) kullanma

Kendi akilli telefon/tablet ya da laptop’'unuzu larbrk

internete bglanma, e-posta gonderme/alma

Kendi telefonunuzu kullanarak arama yapma ya ¢ai g

cevaplama

Ucaksirketinin temin ettgi telefonla arama yapma

23.  Yeterli olanaklar ve teknik altyapi @ansaydi, ucgisirasindag@gida listelenmy
aktivitelerden hangilerini kullanirdiniz ya da térederdiniz?

Her satir icin sadece birini seginiz

Kesinlikle
kullanirdim
Kararsizim

Kesinlikle
kullanmazdi

Kendi akilli telefon/tablet ya da Ilaptop’uu

kullanark glence servislerini kullanma

Ucak sirketinin temin ett§i eglence sistemini (oyun

film, mizik dinleme, vs..) kullanma

Kendi akilli telefon/tablet ya da laptop’'unuzu laribrk

internete bglanma, e-posta gonderme/alma

Kendi telefonunuzu kullanarak arama yapma ya ¢a g

cevaplama

Ucaksirketinin temin ettgi telefonla arama yapma
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