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ONUR SOZU
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olustugunu, bunlara atif yapilarak yararlanilmis oldugunu belirtir ve onurumla beyan

ederim (07/01/2020).

Sevim SAYIM MADAK






ONSOZ

Bu ¢alismanin temel amaci; THY o0zelinde aragtirma yapmak ve bu arastirmanin
sonuclarindan yola c¢ikarak tiim havayolu sirketleri i¢in bir yolcu sadakati ve
memnuniyeti tecriibesi olusturmaktir. Ayrica, Tiirk sivil havacilik sektoriindeki
havayolu islemelerinden yararlanan THY yolcularinin davranis analizini yapmak,
havayolu tercihini etkileyen yolcu davranig faktorlerini, bu faktorlerin 6nem sirasini
belirlemek ve bu faktorler ile yolcu sadakati arasindaki iliskiyi incelemektir. Bu
ama¢ dogrultusunda miisteri sadakati kavrami ve bilesenleri kapsaminda, havacilik
sektorli ve onemli dinamikleri aragtirilmis ve Tiirkiye’de havacilik hizmeti alan THY
yolcularinin tercih faktorlerinin neler oldugu analiz edilerek, yolcu sadakati {izerinde

etkili olan faktorlerle bireylerin tercihi arasindaki iligski incelenmistir.

Calismam boyunca her tiirli destegi saglayan oOnerileriyle calisma konumu
gelistirmeme katkida bulunan, tiim bu siire¢ boyunca yonlendirmeleriyle beni siirekli
cesaretlendirerek mesafe kat etmemi saglayan, kiymetli yorumlariyla ¢calismami daha
da derinlestirmeme firsat yaratan tez damismanim Dr.Ogr.Uyesi Adil Murat
Salepgioglu’na, Dr.Ogr.Uyesi Farid Hiiseynov, Do¢.Dr. Ayben Koy hocalarima
samimi tesekkiirlerimi sunarim. Eksiksiz bir calismaya erismem i¢in samimi
tavsiyelerini esirgemeyen Istanbul Aydin Universitesi Lisansiistii Egitim Enstitiis’{in
de ve farkli akademik birimlerde gérev alan hocalarima ve yoneticilerime tesekkiir

ederim.

Basarilarimin mutlulugunu paylastigim ve her yeni yolculugumda beni bir an olsun
yalniz birakmayip adimlarima eslik eden biricik aileme, sivil havacilik alaninda
tecriibe kazanmami saglayan ve is hayatimda o6grendiklerimi akademide calisma
zemini yapmama firsat taniyan llkemizin bayrak tasiyici havayolu Tiirk Hava
Yollari’na, orada gorev aldigim siire boyunca birlikte ¢alistiim ve kendilerinden ¢ok
sey Ogrendigim sevgili mesai arkadaslarrm ve degerli yoneticilerime, tezimin
aragtirma boliimiinde yer alan tiim katilimcilara ve engin bilgileriyle bana yol

gosteren ismini sayamadigim tiim dostlarima en kalbi tesekkiirlerimi sunarim.

Ocak,2020 Sevim SAYIM MADAK
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TURK SiVIL HAVACILIK SEKTORUNDEKI YOLCULARIN
DAVRANIS ANALIZi VE YOLCU MEMNUNIYETI ILE SADAKAT
ILISKiSi: TURK HAVA YOLLARI’NDA BIR UYGULAMA

OZET

Son yillarda Tiirkiye’de havayolu tasimaciligi ¢cok biiyiik bir sigrama yapmastir.
Bu sicrama THY’nin gergeklestirdigi devrim sayesinde olmustur. Bu devrimin
bayraktart THY nin miisteri memnuniyeti ve sadakatini nasil sagladig1 konusundaki
tecriibelerini akademik bir aragtirmayla inceleme gayesi tasiyan bu ¢aligmanin temel
amaci; THY oOzelinde arastirma yapmak ve bu arastirmanin sonuglarindan yola
cikarak tiim havayolu sirketleri i¢in bir yolcu sadakati ve memnuniyeti tecriibesi
olusturmaktir. Ayrica, Tiirk sivil havacilik sektdriindeki havayolu islemelerinden
yararlanan THY yolcularinin davranis analizini yapmak, havayolu tercihini etkileyen
yolcu davranis faktorlerini, bu faktorlerin nem sirasini belirlemek ve bu faktorler ile

yolcu sadakati arasindaki iliskiyi incelemektir.

Bu amac¢ dogrultusunda miisteri sadakati kavrami ve bilesenleri kapsaminda,
havacilik sektorii ve onemli dinamikleri arastirilmis ve Tirkiye’de havacilik hizmeti
alan THY yolcularimin tercih faktorlerinin neler oldugu analiz edilerek, yolcu
sadakati Tlizerinde etkili olan faktorlerle bireylerin tercihi arasindaki iligki
incelenmistir. Ayrica yolcu memnuniyetinin yolcu sadakati baglilig1 iizerinde aract
etkiye sahip olup olmadigi Olgiilmistiir. Arastirmanin Orneklem grubunu basit
rastgele Ornekleme yontemi kullanarak rassal olarak segilen Tiirkiye’de ucan
yolcular olusturmaktadir. Arastirmadan elde edilen veriler SSPS ve AMOS

programlar1 kullanilarak analiz edilmistir.

Aragtirma bulgularina gore THY kurumsal olarak ¢ok i1yi bir konumda,
sorunlara hizlica egilerek ¢oziimler sunan ve miisteri talep ve sorunlarina karsi
yeterli bir kurumdur. Bu bagarisin1 daim kilmak ve eksik yonii olarak goriilen E-

posta ya da diger yollarla yapilan taleplere daha hizli cevap verme, calisanlarinin
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musteri taleplerini biirokrasi yaratmadan ve daha esnek olarak ¢ozme, hizmet
fiyatlarin1 ve sadakat karti (Miles & Smiles) hizmetlerinde iyilestirmeler yapmalidir.
THY nin siirdiiriilebilir basar1 yakalamasi i¢in ana hedefi degisen yolcu beklenti,
istek ve ihtiyaclarina gore kendisini silirekli yenilemesi ve bu yolcu taleplerini

kargilamas1 olmalidir.

Mobil pazarlama diinyada ¢1g gibi biiyiirken, yolcular mobil uygulamalar ile bu
denli i¢i ige gecmisken ve hiz 6nem arz eden bir donemde yasarken THY ’nin de
Ozellikle bu alanlarda iyilestirmeler yaparak konjonktiire ayak uydurmasi var olan

basarisinit hem korumasini hem de yukarilara tagimasini saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Yolcu Davranis Analizi, Yolcu Davranis Faktorleri, Miisteri

Memnuniyeti, Miisteri Sadakati, Tiirk Hava Yollart.
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BEHAVIOR ANALYSIS OF PASSENGERS IN TURKISH
CIVIL AVIATION SECTOR AND THE LINK BETWEEN
PASSENGER SATISFACTION AND LOYALTY: A CASE STUDY
IN TURKISH AIRLINES

ABSTRACT

Airline transportation in Turkey in recent years has made a huge leap. This
leap was thanks to the revolution realized by THY. The main aim of this study is to
examine the experiences of THY, which is the flagship of this revolution, on how it
provides customer satisfaction and loyalty with an academic research; To carry out
research in Turkish Airlines and to create a passenger loyalty and satisfaction
experience for all airline companies based on the results of this research. It was also
aimed to analyze the behavior of THY passengers benefiting from airline
transactions in the Turkish civil aviation industry, to determine the passenger
behavior factors affecting the airline preference, the order of importance of these

factors, and to examine the link between these factors and passenger loyalty.

For this purpose, in the context of customer loyalty concepts and components,
the aviation industry and the important dynamics were researched; the effective
factors on the preferences of the THY passengers were analysed and the link
between passenger loyalty and the effective factors on the preferences of individuals
were studied. It was also measured whether passenger satisfaction has an
intermediary effect on passenger loyalty. The sample of the study using simple
random sampling method constitutes a randomly selected airline passengers in
Turkey. The data obtained from the research were analyzed using SSPS and AMOS

programs.

According to the research findings, THY is in a very good position in the

market, offering solutions by quickly addressing the problems and is a compentent
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institution regarding customer demands and problems. To sustain this success, some
alleviations should be made in responding to requests made by e-mail or other
means, which is seen as a deficiency, meeting the demands of its employees without
creating bureaucracy and to be more flexible and improving service prices and
loyalty card (Miles & Smiles) services. In order to achieve sustainable success for
THY, its main goal should be constantly renewed according to changing passenger

expectations, wishes and needs, and to meet these passenger demands.

While mobile marketing is growing like an avalanche in the world, passengers
are so intertwined with mobile applications, living in a period where speed is
important, THY will ensure that it preserves and carries its existing success by

making improvements especially in these areas.

Keywords: Passenger Behavior Analysis, Passenger Behavior Factors, Customer

Satisfaction, Customer Loyalty, Turkish Airlines.

Xviii



|. GIRIS

Teknolojik gelismeler ve kiiresellesme ile artan rekabet, bireylerin tiikketim
tercihlerinde farkli kistaslart goz oniinde bulundurmalarina yol agmistir. 1920’ler
oncesinde ihtiyaca odakli olarak gerceklesen tiikketim, Amerika Birlesik Devletleri
basta olmak iizere tiim diinyaya yayilan tiikketim olgusu ve bireysellesme ile birlikte,
bireylerin tiiketim tercihlerindeki kistaslar1 daha irrasyonel olan motivasyonlara
odaklanmistir (Wu, 2017:6). Yayilan tiiketim olgusu ve pazarlama mesajlarinin
yogunlugu, yolcularin yasam tarzini belirlemesinde ve siirekliligi saglamasinda daha
secici davranmalarina yol agmistir. Bu artis ve degisiklikler seyahat alanina da
yansimig ve insanlar gegmis donemlere nazaran ¢ok daha fazla seyahat harcamasi
yapmaya baslamiglardir. Bu aliskanliklardaki degisiklikler, 6zellikle yolcularin
kisisel tatminlerine yonelik hizmet sunan bazi sektorlerden tiiketim yaparlarken, fiyat
ve kalite arasindaki iligkiyi farkli kistaslara gore elemelerine yol agmistir (Kotler,

2018:112).

Seyahat ve turizm sektdriinlin 6nemli lokomotiflerinden olan ve tiiketiciler
i¢in ilk donemlerden beri bir ayricaligi ifade eden hizmet kategorisi olarak havacilik
sektorliniin de bu geligsmelerle birlikte 6nemi artmis ve havacilik sektorii kayda deger
bir ivme kazanmistir (Doganis, 2006:56). Yolcu hizmetinde kaliteyi daha fazla
deneyimlemek ve hissetmek isteyen yolcular, havayolu segiminde daha etkin
olurken, bu sektérde sunulan hizmet konusunda yasanan gelismeler tilkelerin sosyal-
ekonomik gelismislik diizeyinin bir kistas1 olarak algilanir hale gelmistir. Ozellikle
Avrupa havacilik sektoriinde 1950°lerden sonra gozlemlenen dramatik degisim
yalnizca teknolojik gelismelerin etkisiyle degil, kurumsal ve sosyal degisimlerin de
etkisiyle sekillenmistir (Cento, 2008:14). Boylelikle, havacilik isletmeleri arasindaki
yogun rekabette farklilasmay1 saglayan pazarlama stratejileri kilit onem tasimaya
baslamistir. Uluslararas1 ve ulusal rekabet, serbestlesme ve artan talebe karsi On
plana ¢ikmak icin ¢abalayan isletmeler, kalite vaadi i¢inde barindirdiklart hizmetleri
duyurmada pazarlamadan en etkin sekilde yararlanan isletme grubu arasinda yer
almistir (Kleer, Cronrath, & Zock, 2008:4). Bu durum pazardan pay kapmak isteyen

havayolu sirketlerinin gerek seyahatlerinde siklikla havayolu tercih eden tiiketici
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grubunu, gerekse yayilmay1 etkileyen seyrek tliketici grubunu 6nemli aktorler olarak
kabul gdrmesine yol acmustir. Isletmelerinin pazar konumunu belirleyen sektor
paylarim1 stirdiiriilebilir kilmak i¢in havayolu isletmeleri her alanda biiyiik ¢aba

gostermektedirler.

Tiiketici grubu icin yapilan ¢aligmalart her gecen giin daha ileri noktaya
tasiyan havayolu isletmeleri arasinda farklilagsmay1 ve tatmini saglayanlar daha da 6n
plana ¢ikmaktadir. Bu durum ise havayolu isletmelerinin miisterinin sadakatini
saglayan yani her bolgede ayni isletmeyi tercih etmelerini saglamay1 hedefleyen
pazarlama stratejilerini 6n plana cikartmaktadir (Demir & Kirdar, 2007:21). Sadik
miisteri grubunun havayolunun pazar konumunda etkili oldugu bilinmektedir (Dyck,
2017:11). Bu noktadan yola ¢ikarak havayolu isletmelerinin hedef Kkitlelerinde
sadakat olusturmak amaciyla gergeklestirdikleri pazarlama faaliyetleri Onem

tasimaktadir (Eren, 2007:15).

Tercih veya tiiketici tercihleri ¢ok genis bir alan1 kapsamaktadir. En yalin
tanimi ile tercih bir kisiyi ya da bir seyi baska bir kisiden ya da bir seyden daha
istemektir (Tormala, Jia, & Norton, 2012:8). Aymi baglamda tiiketici tercihi,
yolcularin 6znel zevkleri olarak tanimlanir ve satin alindiktan sonra satin aldiklar
tirlinlerden duyduklari memnuniyet ile Slgiiliir (Cobb-Walgren, Ruble ve Donthu,
1995:101). Bu tanimlar 1s1ginda yolcu tercihi yolcunun veya onun bakimindan
sorumlu olan kisinin, se¢im olanagina sahip olmasi ve havacilik kuruluslar1 arasindan
birisini tercih etmesi olarak tanimlanmaktadir (Mikuli¢ & Prebezac, 2011:69).
Bireylerin tercihleri, memnun olduklar1 ve beklentilerini en fazla karsilayan
unsurlardan olugsmaktadir. Bu nedenledir ki, tiiketici tercihleri de tiiketilen tiriinden
en fazla faydayi, en ist derecede memnuniyeti gerektirmektedir. Beklentileri
karsilanan tiiketicinin aslinda tercihleri bu beklentilerin temelini olusturmaktadir. Bu
nedenle tercihleri karsilanan bireyler, o iirlin veya markaya karsi bir sadakat
gelistirmektedirler. Dogal olarak yolcu sadakatini de bu tercihler ve beklentiler
sekillendirmektedir. Yolcu sadakati; yolcu tercihlerinde bir degisiklige neden
olabilecek pek ¢ok durum ve pazarlama gabalar1 sayesinde, yolcularin siirekli olarak
tercih ettigi mal ve hizmetleri tekrar tekrar satin almasi ve o isletmenin, o hizmetin
miisterisi olarak kendisini adamasi, kisaca “memnuniyet doygunlugu” olarak
tanimlanmaktadir (Forgas vd., 2010:321). Memnuniyet ifadesi iiriin, hizmet veya

markanin tiiketicinin arzu, istek, hedef ve gereksinimlerini karsilama derecesini



anlatmaktadir (Johnson, 2015:2; Tam, 2004:11). Bu arzu, istek, hedef ve
gereksinimler ne kadar gii¢lii karsilanir ise yolcu sadakati o derece saglamlastirilmig
olur. Yolcu sadakati genelde siirece yonelik olup, ugus kararinin alinmasindan
ucusun sonlanmasina kadar olan genis bir donemi kapsar. Bu slire¢ yer ayirtma, bilet
satin alma, alan islemleri, ugus ve ugus sonrasi olabilecek beklenti, istek ve talepler
biitiiniidiir. Bu siire¢ aslinda yolcular1 neyin memnun ettigine yoneliktir ¢iinkii bu
stire¢ beklentileri ne kadar karsilar ise sadakat o kadar artacaktir (Dick ve Basu,
1994:31).

Arastirmada ilk olarak yolcularin davranislari, karar alma siireglerindeki
tercihleri ile sadakati belirleyen unsurlar anlatilmigtir. Sonrasinda diinya ve
Tiirkiye’de sivil havacilik ve alan yazinda yer alan c¢alismalar ile Tiirk Hava
Yollarmin  Sivil Havacilik sektoriindeki yeri ve rekabetteki yeri ortaya
koyulmaktadir. Takip eden kisimda, tasimacilik hizmetleri ve havayollari incelenerek
yolcu ve havayolu seg¢iminde etkili olan faktorler ile yolcu sadakati konulari
degerlendirilmistir. Sonraki boliimde arastirmanin modeli, sinanacak hipotezler ve
orneklem grubu ile test metodu anlatilmis en son ise elde edilen bulgulardan yola
cikilarak elde edilen sonuglar tartisilmistir. Son olarak ise sonu¢ ve Oneriler

verilmigtir.

A. Konu ve Kapsam

1. Arastirmanin Konusu ve Kapsam

Bu arastirmanin konusu THY yolcularinin kuruma karst olan memnuniyet ve
sadakat diizeylerini belirlemeye yonelik anket c¢alismasi ile sirketin davranigsal
analizlerinin yapilarak kurumun eksik yonleri ile art1 yonlerinin belirlenmesidir. Bu
kapsamda gerceklestirilen anket ve miilakat birincil verinin elde edilmesini
saglamaktadir. Bu calismada arastirma alanlarindan nitel ve nicel arastirma
yontemleri ve analizler birlikte kullanilmaktadir. Sonu¢ ve Oneriler kisminda ise;
THY i¢in kurumsal iyilestirmeler ve yolcu memnuniyet caligmalari i¢in yol gosterici

bir ¢aligma ortaya konulmaktadir.

2. Arastirmanin Amaci

Havayolu sektdriinde gelisen ekonomi ve teknolojiyle beraber 1980 yillardan

itibaren yolcu ve kargo hizmetlerinde 6nemli degisim ve doniisiim yasanmaktadir.
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Isletmelerin en &nemli fonksiyonlarindan biri olan pazarlama havayolu isletmeleri
icin daha da Onemli bir hale gelmistir. Havayolu sektoriiniin yogun rekabet
gerektiren ve dinamik bir pazar olmasi, pazarlama fonksiyonlarini daha Onemli
noktaya tagimaktadir. Yasanan gelismelere paralel olarak yolcularin isteklerini yerine
getirebilecek isletmelerin O6nemi artmigtir. Havayolu sirketleri, yogun rekabet
ortaminda tercih edilen havayollar1 arasinda yer almayir hedefledigi takdirde,
yolcularin satin alma davraniglarin1 ve tercihlerini etkileyen faktorlerin neler oldugu
ve bu faktorlerin yolcu sadakati ile iliskisini belirleyen arastirmalar ve stratejilere
onem vererek rekabet lstlinliigii ve fayda saglamaktadirlar. Yolcular, havayolu
secimi ile ilgili karar siirecinde baz1 faktorlere gore tercihte bulunmaktadirlar. Se¢im
siirecinde goz Oniinde bulundurulan faktorler ihtiyaclarin acili yetine ve talep
edecekleri hizmetin tiirline goére degisim gosterebilmektedir. Bu kapsamda
aragtirmanin temel amaci; THY ozelinde arastirma yapmak ve bu arastirmanin
sonuclarindan yola c¢ikarak tiim havayolu sirketleri i¢in bir yolcu sadakati ve
memnuniyeti tecriibesi olusturmaktir. Ayrica, Tiirk sivil havacilik sektoriindeki
havayolu islemelerinden yararlanan THY yolcularinin davranis analizini yapmak,
havayolu tercihini etkileyen yolcu davranis faktorlerini, bu faktorlerin 6nem sirasini
belirlemek ve bu faktorler ile yolcu sadakati arasindaki iligkiyi incelemektir. Bu yolla
sadakatin hangi pazarlama calismalarina bagli olarak olustugu ortaya konulmaya
calisilmisgtir. Bu amaglar dogrultusunda calismanin arasgtirma kisminda, miisteri
sadakati kavrami ve bilesenleri, havacilik sektorii ve Onemli dinamikleri ele
alinmakta ve Tirkiye’de havacilik hizmeti alan THY yolcularinin tercih faktorlerinin
neler oldugu analiz edilerek, yolcu sadakati lizerinde etkili olan faktorlerle bireylerin
tercihi arasindaki baglanti incelenmektedir. Bunlarin yan1 sira, yolcu
memnuniyetinin yolcunun havayolu sirketine gosterdigi baghilik iizerinde araci

etkiye sahip olup olmadigi lgtilmektedir.

3. Arastirmanin Onemi

Arastirmada genel itibariyle THY yolcularinin, havayolu tercih nedenleri,
yolcu tatmini ve yolcu sadakati tizerine etki diizeyleri dl¢ciilerek yolculara ve THY ’ye
kattig1 degerler arastirilacak olmasi nedeniyle bu alana gerek akademik, gerekse
sektor bazinda bir kaynak olusturmasi acisindan 6nem tasimaktadir. Boylece THY

yOneticileri, arastirmanin sonuglarini rahatlikla kullanabilir ve yolcu hizmeti satin



alan yolculara kendi isteklerinin dikkate alindigi havacilik hizmetlerini

sunabileceklerdir.

Calisma marka sadakati ve miisteri tercihleri arasindaki baglantiy1 ortaya
koymasi1 ve farkli arastirma tekniklerini igeren bir saha arastirmasiyla Oneriler

gelistirmesi agisindan alana katki saglamaktadir.

Bu c¢alisma, THY yolcularinin, yolcu se¢im kararlar1 {izerinde etkili
olabilecek faktorlerin belirlenmesi ve 6nem derecelerinin saptanmasini saglamayi
amaclamaktadir. Ayrica bu faktorlerin yolcu sadakati iizerine etkisiyle birlikte hava
tagimaciligir hizmeti veren THY hizmetlerinin 6zellikleri ve THY o6zelinden tim
havayolu sirketleri i¢in yolcu sadakati ve memnuniyeti tecriibesi olusturacagi
diisiiniilmektedir. Buna ilave olarak c¢alismanin alan yazin i¢in bir kaynak niteliginde
olacagi ve bu alanda calisanlara derinlemesine katki saglayacagi diisiiniildiigiinde
calisma 6nem arz etmektedir. Son olarak, bu ¢alisma THY ele alinarak bu kapsamda
yapilmis ilk ve 0Ozgiin ¢alisma olma ozelligini tasidigindan, alandaki eksikligi

karsilayarak katki saglayacaktir.

4. Arastirmanin Varsayimlari

Aragtirmada, ilk olarak THY ile yolcularin deneyimledikleri hizmet
kalitesinin, THY nin marka sadakatine olumlu katki sagladigi varsayilmaktadir.
Ikinci varsayim ise THY markasmin imajinm, yolcularinin giiven duymasinda
onemli rol oynayarak, marka sadakatini olumlu yonde etkiledigidir. Bunlarin yan
sira ¢alismada, THY hizmetlerinin {icretinin, yolcularinin tatminini ve sadakatini
pozitif yonde etkiledigi varsayilmaktadir. Diger taraftan, THY yolcularinin kuruma
kars1 duyduklar1 gliveni saglayan alginin, yolcularinin sadakatini pozitif yonde
etkiledigi varsayilmaktadir. Son olarak THY yolcularmin aldiklar1 hizmetten tatmin

olmalarinin, yolcu sadakatini pozitif yonde etkiledigi varsayilmaktadir.

5. Arastirmanin Kisitlari

Arastirmanin THY 6zelinde yapilmis olmasi ve elde edilen bulgularin sadece
THY kapsaminda degerlendirilmesi nedeniyle sinirlidir. Ayrica arastirmada segilen
orneklemin sadece Tiirkiye’de ikamet eden yolculari temsil etmesi agisindan da bir
smirlilik  gostermektedir. Bunlara ilave olarak THY haricindeki havayolu

sirketlerinin yolcularinin sadakat ve memnuniyet konusunda degerlendirilmelerinin



alinmig olmasi tiim sektor i¢in bir yol haritasi olusturulmasi i¢in daha giivenilir

sonuglar verebilecektir.



II. DUNYADA VE TURKIYE’DE SIVIiL HAVACILIK

Kitalar arasinda insanlari, kiiltiirleri ve isletmeleri birbirine baglayan
havacilik sektorii en “kiiresel” endiistrilerden biridir (ICAO, 2018b:7). Sektordeki
paydaslar havacilik sektoriiniin yararlar1 ve rolii konusunda fikir birligine sahip olup
sektoriin daha da gelismesi icin siirekli olarak ¢alismaktadirlar. Tiim paydaslarin ve
ortaklarin, hava tasimaciliginin faydalarin1 en st diizeye c¢ikarmak icin birlikte
calismaya devam etmeleri ve daha fazla insani, daha fazla yeri, daha sik birbirine
baglayarak havaciligin siirdiiriilebilir biiyiimesini desteklemesi biiylik Onem arz
etmektedir (ICAO, 2005:5; Wong, 2012:18). Havacilik, kiiresel is imkanlarimi
hizlandiran diinya ¢apinda en hizli ulagim agini saglar. Boylece ekonomik biiylimeyi
saglar, yeni isler yaratir ve uluslararasi ticaret ve turizmi kolaylastirir ve
yayginlastirir (ICAO, 2018a:4). Sivil havacilik, hem 6zel hem de ticari olan askeri
olmayan havaciligin tiimiinii temsil eden iki ana ugus kategorisinden biridir (Mingst,
2014:17). Diinyadaki iilkelerin cogu, Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii'niin (ICAO)
tiyesidir ve bu kurum aracilifiyla sivil havacilik icin ortak standartlar ve Onerilen
uygulamalar olusturmak i¢in birlikte calismaktadirlar. Tiirk sivil havacilik sektorii
ICAO’nun bir iiyesi olup, 6zellikle son yillarda yapilan yatirim ve atilimlar ile ciddi

ivime kazanan ekonomik bir kalkinma alanmdir.

A. Diinyada Sivil Havacilik

Sivil havacilik kurulusundan bu yana siirekli olarak biiyiiyen ve gelisen en
onemli ulasim sektdrlerinden olan havaciligin bu biiylimesine paralel olarak gerek
altyapt yatirimlar1 gerekse mevzuat diizenlemeleri ile sektdriin giincel ihtiyaglarina
yonelik ¢alismalara onciiliik etmektedir. Sivil havacilik idareleri diinyada ucaklarin
insanlar1 ve kargolar1 giivenli ve hizli bir sekilde bir yerden bir yere taginmalarindan
sorumludurlar. Bu ama¢ dogrultusunda da havacilik alaninda gerekli diizenleme,
tedbir ve idari konularda g¢alismaktadir (Korul ve Kucukonal, 2003:29). Sivil
havacilik askeri amaglar i¢in gelistirilen ucaklarin sivil alanda kullanilmaya

baslamasi ile hizla biiylimiistiir. Askeri pek ¢ok ugak modeli yapilan modifikasyonlar



ile sivil yolcu ve kargo tasiyan modellere doniistirilmiistiir (Bakir, Bal ve Akan,
2017:23). Ayrica daha kolay ve daha uzun ticari uguslar i¢in tasarlanan yeni ugak

modelleri ile de sivil havacilik ciddi bir ivme kazanmustir.

1. Diinya Sivil Havacihiginin Tarihgesi ve Gelisimi

ICAO'nun oOnciisii, Uluslararas1 Hava Seyriisefer Komisyonudur (ICAN).
ICAN ilk toplantisin1 1903'te Almanya'nin Berlin kentinde yapmuis, ancak toplantiya
katilan sekiz {ilke arasinda herhangi bir anlasmaya varilamadan dagilmistir. 1906'da
Berlin'de diizenlenen ikinci toplantiya 27 iilke katilmistir. Londra'da 1912 yilinda
diizenlenen li¢iincii toplantida kabul edilen karara gore, ucaklarda kullanilmak iizere
ilk radyo ¢agrilari belirlenmisti (ICAO, 2005:5; Wong, 2012:17). ICAN, 1945'e
kadar calismaya devam etmis, sonrasinda 52 iilkenin katilimi ile Aralik 1944'te
Chicago'da, ‘Chicago Konvansiyonu’ olarak da bilinen ‘Uluslararas1 Sivil Havacilik’
konulu Chicago S6zlesmesini imzalamiglardir (ICAO, 1944:40). Bu sozlesme geregi,
Gegici Uluslararast Sivil Havacilik Orgiitii (PICAO) kurulmustur. Uye iilkelerin
katkist ile gelistirilen s6zlesmeye gore PICAO 6 Haziran 1945'te ICAN'!n yerini
almistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirligi, 2017a:66). 26 iilkenin 5 Mart 1947'de
Sozlesmeyi onaylamasina miiteakip 4 Nisan 1947'de PICAO ortadan kalkmis ve
yerini ayni giin faaliyete gegiren ICAO’ya birakmistir (ICAO, 1944:33). Kisa bir
siire sonrada Ekim 1947'de ICAO, Birlesmis Milletler Ekonomik ve Sosyal iliskiler
Konseyi'ne (ECOSOC) bagh Birlesmis Milletlerin bir ajansi olmustur (ECOSOC,
2018:7; Johnson, 1996:16).

Sivil havacilikta kullanilan standartlar mevcuttur. Bu standartlara gére ICAO
logosu {istiinde Ingilizce, Fransizca, Portekizce, Ispanyolca ve Rusga dillerinde
ICAO kisaltmasi yazilmasini sart kosmaktadir. Logo altinda ise Cince ve Arapga
ICAO kisaltmas1 yer almasi gerektigini karara baglamistir. ICAO ayrica havacilik
sektorlinde, Havacilik Mesaj Yonetimi Sistemi (AMHS) gibi belirli islevleri standart
hale getirmektedir. Bu onu standart bir organizasyon yapmaktadir. Her iilke, ICAO
tarafindan tanimlanan ve hava seyriiseferleri icin gerekli olan bilgileri iceren
standartlara dayali olarak erisilebilir bir Havacilik Bilgi Agina (AIP) sahip olmalidir.
Ulkelerin AIP el kitaplarinin 28 giinde bir giincellemeleri gerekmektedir ve bu
yiizden her {ilke icin hava sahasi ve havalimanlari hakkinda kesin diizenlemeler,
prosediirler ve bilgiler saglanmaktadir (ICAO, 2018a, :4). ICAO'nun standartlari

ayrica, ugaklar icin gecici tehlikelerin raporla tutularak diizenli olarak yayimlanmasi
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gerektigini de belirlemistir. [CAO, diinya atmosferinde irtifaya sahip standart basing,
sicaklik, yogunluk ve viskozite degisimi modeli olan Uluslararast Standart
Atmosferini de (ICAO Standart Atmosfer olarak da bilinir) tanimlamistir (Arif,
Gupta, ve Williams, 2013:36; ICAQ, 2017:2).

Ulusal Havacilik Istihbarat Entegrasyon Ofisi (NAI20) sivil havacilik
konularinda istihbaratlar1 degerlendirmek, koordine etmek ve biitliinlestirmek igin
olusturulan bir kurulustur (Mingst, 2014:8). NAI20'nun dogusu ABD'nin ter6r
saldirilaria iligkin ulusal komisyon goriisleri (11 Eylil Komisyonu olarak da
bilinir), Istihbarat Reformu ve Terdrle Miicadele Yasasi (IRTPA) calismalari,
bagkanlik direktifleri ile ek havacilik giivenligi kriterlerinin bir sonucuna
dayanmaktadir (Executive Office of the President, 2011:41). NAI2O ofisinin amaci,
havacilik konularinda ulusal politikalar gelistirilmesine yardimci olmak ve karar
vericilere destek vermek ve Ulusal Istihbarat Direktorliigii Ofisi (NIDO) tarafindan
yonlendirilen stratejik eylem planlarina ile eylemleri gerceklestirmek ve bu
dogrultuda en etkin kararlari tiretmektir (ICAO, 2018b:6).

Havacilik sektorii stratejiktir ve ekonomide agilma etkisi vardir. Diinyada
Sivil Havacilik sektoriiniin yarattigi is hacmi 4 Trilyon USD olup direkt, dolayli ve
diger sektorlere yarattigi is hacmi 32 milyon USD’dir (ICAO, 2018a:8). Hava
ulagiminda 100 ek is, ekonomi genelinde 610 yeni is yaratmaktadir (Airbus Global
Market Forecast, 2018:1). Sektor yatirimlarinin genel ekonomiye olan garpan etkisi
3,25 civarinda olup oldukea yiiksektir (Statista, 2018a:11). Sektoriin en gok ve direkt
etkiledigi sektorler Turizm ve Ticarettir (Teyssier, 2010:5). 2032 yilina kadar gelisen
tilkelerde toplam niifusun 2/3’{inlin ugacagi Ongorillmektedir (Morris, 2017:11).
Giiniimiizde hava ulasim merkezi Avrupa’dir. 2020 Yilinda Istanbul, Doha, Abu
Dabi ve Dubai hava ulagiminda kilit rol oynayacaktir (European Commission,
2017:2). 2050 yilinda 16 milyar yolcu ve 400 milyon ton kargo kapasiteli sivil
havacilik sektorii ongoriilmektedir (Airbus Global Market Forecast, 2018:1).
Havayolu tasimacilig1 kiiresel olarak istikrarli bir sekilde biiylimektedir. Havayolu
tagimaciligl ulasim sektoriiniin ana lokomotiflerindendir. Hava Ulagtirma Faaliyet
Grubu'nun (Air Transport Action Group-ATAG) yaptigi arastirma, 2015 yilinda
diinyada 1.397 havayoluna ait yaklasik 25.000 ucak ile 3.57 milyar yolcu tasindigini
ortaya koymustur ve bu artig hizla devam etmektedir (Mutlu, 2018:19). Diinya

Bankasi, 2015 yilinda diinya capinda 3.44 milyar yolcunun havayolu ulagimini



sectigini belirterek bunun tiim zamanlarin en yiliksek rakami oldugunu ve bu saymin
stirekli bir artis egiliminde oldugunu bildirmistir (The World Bank, 2017:24). Aym
zamanda, diinya ¢apinda kayitli hava tastyicilarinin kalkis sayis1 2015'te yaklasik 33
milyon kalkisla zirveye ulasmustir (Kletzel ve Terry, 2017:17). Tarifeli hava
tagimacilig1 yolcu sayis1 bakimindan daha biiyiik bir aktivite olmasina ragmen, genel
havacilik ugus sayisi daha biiyiiktiir. En biiyiik tasiyici iilke ABD'dedir ve genel
havacilik alaninda her y1l 166 milyon yolcu tasimaktadir. 2004'ten bu yana, ABD
Havayollar1 her yil 600 milyondan fazla yolcu tasimistir (IATA, 2018a:14).
Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligine (IATA) gore, bu y1l ticari ugaklarin yaklasik
dort milyar yolcu tagiyacaklarini ve bunun sadece 12 yil oncesine gore neredeyse iki
katina ¢ikacagini ve diinya niifusunun yarisina denk geldigini sdylemektedir. Ticari
havacilikta bu ciddi yiikselisi karsilamak icin, sektor daha fazla ucaga ihtiyag
duymaktadir. Havacilik analisti Ascend'e gore, su anda hizmette olan toplam ugak
sayist yaklasik 23.600°diir (yolcu ve kargo ucagi toplami). Ucusa hazir depoda 2,500
tane daha ucak oldugu soylenmektedir. Havacilik konusunda istatistik tutan web
sitesi airliners.net’e gore ise tiim ticari ve askeri ucaklarin (ancak hafif ucaklar degil)
diinya genelinde 39.000 oldugunu iddia etmekte ve tarih boyunca bu sayimnin
150.000'den fazla oldugunu savunmaktadir (IATA, 2018a:56).

Bir BM kurulusu olan Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO), “kiiresel
hava tagimaciligl aginin” en az 15 yilda bir kez ikiye katlandigin1 ve bunun 2030
yilina kadar tekrar yapilmasi beklendigini soyliiyor (ICAO, 2018a:31). Diinyanin en
biiyiik ucak treticilerinden biri olan Boeing’de konu hakkinda ayni fikirde. Firmanin
ongoriilerine gore onlimiizdeki 20 y1l boyunca 39.620 yeni ucak ihtiyac1 oldugunu,
bu yilizden 2037 yilina kadar diinyada toplam 63,220 ugagin olmas: gerektigini, eski
yaslt olanlarin ise hizmet dis1 kalacagini savunmaktadir (BOEING, 2017:4). Hava
tasimaciliginda baslica oneme sahip lilkeler; Avustralya, Brezilya, Kanada, Cin,
Fransa, Almanya, Italya, Japonya, Rusya Federasyonu, Birlesik Krallik ve ABD’dir
(ICAOQ, 2018a:16).

Grafik.1 Diinya genelinde her yil taginan yolcu sayilarin1 vermektedir. Gafige
gore diinya genelinde taginan yolcu sayist her yil diizenli olarak artmaktadir (ICAO,
2018a). 2008 Yilindaki ¢ok kiigiik azalmanin disinda tasinan yolcu sayisi artis hizi
ortalama olarak %6.2 olmustur (Statista, 2018b:78). 2036 yilinda beklenen yolcu
say1st artig1 %90.2 olup 7.800 milyon kisinin, bir bagka deyisle diinya niifusundan
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fazla kisinin, havayolu ile tasinacagi uzmanlar tarafindan tahmin edilmektedir

(Morris, 2017:59; BOEING, 2017:6).
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Grafik.1: Diinyada Her Y1l Tasman Yolcu Sayisi ve 2036 Yili Beklentisi

Diinyada ugak sektoriine hakim iki tane firma bulunmaktadir. Bunlar Boeing
ve Airbus firmalaridir. Boeing ve Airbus’in, 2014 yili itibariyle yillik gelirleri
sirastyla 90 milyar dolar ve 81 milyar dolar’dir (KPMG, 2018:29). Boeing'in en
popiiler modeli, 1967'den bu yana 9,600'den fazla tiretilen Boeing 737, Airbus’in ise
A320 modeli 1988'den beri 7.696 adet lretilmistir. En ¢ok liretim hattindan ¢ikmis
olan ugak, dort koltuklu hafif bir u¢ak olan miitevazi Cessna 172'dir (Henckles,
2018:21). 1956'daki tanitimindan bu yana 44.000'den fazla yapilmistir. Ayrica,
Messerschmitt (1936 ve 1958 arasinda iiretilen 35.000 adet) gibi askeri makineler de
bulunmaktadir (Henckles, 2018:22). 2015 ve 2016 yillarinda en ¢ok sahip olunan
ucak modelleri Boeing 737 Family Airbus A320 Family’dir. Bu modelleri Boeing
777 ve Airbus A330, Boeing 767, 757, 717/MD-80/90/DC-9, 747 ve 787 modelleri
izlemektedir (Morris, 2017:13).

Havacilikta diinyanin en biiyiikk lider tilkesi, 1.789 filo biiyiikliigiinde
(bolgesel ortaklar tarafindan isletilenler dahil) Amerikan Havayollaridir (KPMG,
2018:56). Diinyadaki en biiyik ilk bes havayolu tasiyicis1 tamamen ABD

tastyicilarindan olusmaktadir. Bir havayolu sirketinin biiyiikliiglinii degerlendirmenin
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birka¢ yolu vardir ve tiim gostergelerde Amerikan Havayollar1 en 6n siradadir. Bu

gostergeler;
* Gelire gore: American Airlines (2014/15'te 40.99 milyar dolar)
* Tasinan yolcularla: American Airlines (2016'da 198.700.000)
» Filo biiyiikliigiine gére: American Airlines (1,556)
* Varis noktalarina gére: Amerikan Havayollar1 (350)
* Hizmet verilen tilkeler: Tiirk Hava Yollar1 (120) (KPMG, 2018:41)

Diinya'nin en biiylik ucak iireticilerinden Airbus Sirketi'nin 2016-2035
yillarini kapsayan raporunda havacilik sektoriiniin gidecegi yer konusunda dngoriiler
sunmaktadir. Sirketin demografik yapida meydana gelen degisimler ve ekonomik
bliylime, turizm sektorii yonelimleri, akaryakit fiyatlari, var olan ve agilmasi
muhtemel yeni rotalar gibi degiskenlerde meydana gelen gelismeleri gz Oniine
alarak hazirladig1 rapora gore, Oniimiizdeki 20 yilda havayolu ile tasinan yolcu
sayisinda yilda ortalama %4.5 artig beklenmektedir. Rapora gore bu artis beklentisine
paralel 33 bin yeni ugak ile 500 bin pilota ihtiya¢ duyulacagi 6ngoriilmektedir. Hava
tasimaciliginda 6ngoriilen bu biliylime rakamlarina bagli olarak havacilik ve ilgili
diger sektorlerde de biiylime kaginilmaz olacaktir (Airbus Global Market Forecast,
2018:19; Sivil Havacilik Genel Midirligi, 2018b:116; ICAO, 2013:74)

B. Tiirk Sivil Havacihig

Tiirk sivil havaciligi son yillarda biiytik reformlar gegirerek gii¢lii bir ivme ile
kayda deger gelismeler gostermistir. Bu gelismelerin en basinda yurti¢i ve yurtdisi
hava yolculugu hizmet kaliteleri ve olanaklarinin artirilmasi, ililke genelinde ama
ozellikle Istanbul’da yeni havalimanlarinin insaat: ve bir¢ok sehirde mevcut olanlarin
genisletilmesi neticesinde daha fazla hava trafigi artisinin yasanmasi sayilabilir. Bu
gelismeler neticesinde Tiirkiye uluslararasi diizeyde onemli bir merkez haline

gelmistir.

Ozellikle Istanbul hem cografi konumunun elverisliligi hem de biiyiikliigii ile
diinyanin en 6nemli ulasim merkezlerindendir ve transit hava tasimaciliginda ¢ok
hizl1 biiylimektedir. Yeni havalimani yolcu agirlama kapasitesi agisindan diinyanin

en biiyiik ikinci havaliman1 olmustur. Glinlimiizde Tiirkiye, diinya havaciliginda 11.
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sirada ve Avrupa'da ise 5. siradadir (IATA, 2017a:16). Tiirkiye’de toplam 55
havalimanindan gegen yolcu sayisi toplami, 2003'te 34 milyon iken 2017'de %468

artisla 193 milyona ulagmustir.

Son donemlerde 6zellikle giiglii bir ivme yakalayan Tiirk havaciliginin etkin
faaliyetleri sonucunda iilkedeki havalimanlarina 2003 yilinda 60 iilkeden yapilan
direkt uguslar 2017 yili sonunda %165 artigla 159 iilkeye yiikselmistir (Airline
Haber, 2018:1). Tabi bu kayda deger artislarin en 6nemli nedeni Tiirkiye'nin cografi
konumudur. Tiirkiye’nin hem ticaret hem de turistik ziyaretler agisindan stratejik
konumu {ilkenin havacilik sektoriinde de stratejik bir rol oynamasia yardimci
olmaktadir (Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, 2016:25). Uluslararasi
Hava Tasimaciligi Birligi (IATA) verilerine gére Tiirkiye'nin yolcu trafigi 2017
yilinda %10.9 oraninda artmustir. Bu veri Diinya ortalamasinda %5.9, Avrupa

ortalamasinda ise %5.7 dir (IATA, 2018a:11).

Tiirkiye'nin en biiyilk havaliman1 konumunda olan Istanbul Atatiirk
Havalimani yukarida bahsedilen verilerden de anlasilacag: lizere yeterli gelmemeye
baslamisti. Bu ihtiya¢ nedeni ile yeni havalimani insa edilmis ve Nisan 2019’da
acilarak Atatiirk Uluslararas1 Havalimani uguslara kapatilmistir. Yeni hava limaninin
ad1 Istanbul Havalimani olmustur. Istanbul havalimanin 250'den fazla varis yerine
ucmasi ve 250 farkli havayolunu agirlamasi hedeflenmektedir boylelikle istanbul
diinyanin en biliylik ulasim merkezlerinden biri haline gelmistir. Ayrica yeni
havayolunun direkt ve dolayli olarak 225 bin kisiye isttihdam ve ekonomiye de 75
milyar TL’lik katki saglamasi beklenmektedir (Air News Times, 2013:36; SHGM,
2016:71; Haber7com, 2018).

Tiirkiye'de yaklasik 40 havalimaninda tarifeli hava hizmetleri verilmektedir.
Tiirkiye de hava tagimaciliginda en biiyiik operator devlete ait Tiirk Hava Yollari'dir.
THY nin en 6nemli rakipleri Pegasus Havayollari, Atlasjet Havayollar1 ve Onur
Air'dir. Tiirkiye’de sivil havacilik alaninda ana diizenleyici kanun ‘1983 Sivil
Havacilik® yasasidir. Bu yasa tahtinda diizenleyici otorite Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigli'diir ve hava ulasiminda gerekli tiim giivenlik diizenlemelerini yapar ve

denetler (Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, 2017a:16).

Son yillarda artan hava trafigi Tirkiye'yli ragbet goren pazar haline
getirmistir. Tiirkiye, 2011 yilinin sonunda onayladig1 ‘Cape Town Konvansiyonu’ ile

mobil donanimlarda uluslararasi leasinglerin daha da kolaylastirilmasini saglamistir.
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Havayolu sirketlerinin sorumluluklar1 Sivil Havacilik Kanunu ve uluslararasi
anlagsmalar tarafindan diizenlenmistir. Tiirkiye'nin taraf oldugu uluslararasi
anlasmalar hukuk giliciine sahiptir. Bu baglamda Tirkiye 1999 Montreal
S6zlesmesi'ni onaylamis ve sézlesme yiiriirliige girerek Mart 2011'de ulusal mevzuat
olarak kabul edilmistir. Boylelikle Tiirkiye Lahey Protokolil ile degistirilen 1929

Varsova Konvansiyonu'na da taraf olmustur.

Montreal Protokolii havayolu tasimaciliginda tiim sorumlulugun Sivil
Havacilik'ta oldugunu belirtmektedir. Protokol geregince havayolu tasiyicilarindan
kaynaklanacak herhangi bir kaza sonucu meydana gelebilecek Oliim, yaralanma,
bagajin kaybolmasi veya hasar gormesinden, yolcu tasinmasinda yasanabilecek
gecikmelerden dolay1 olusacak zararlardan tasiyicinin sorumlu oldugu kabul
edilmistir. 1929 Varsova Konvansiyonu ve Tiirkiye’nin taraf oldugu diger
sozlesmeler ve protokoller 1999 Montreal Konvansiyonu'na gore sinirlamalara tabi
olmus ve 1 Ocak 2012 tarihinde ylirirliige giren ‘Sivil Havacilik Yasasi’ ile

gegcerliliklerini yitirmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2018a:16).

Tiirkiye Avrupa Havacilik Giivenligi Ajansi (Eurocontrol) iiyesidir ve Sivil
Havacilik Mevzuati ile bu kurulusun direktif ve yonetmeliklerini uygulamakla
miikelleftir. Bu yoOnetmeligin en basta gelen diizenlemesi ‘Devamli Ucusa
Elverislilik ve Bakim Yiikiimliligi’ Yonetmeligi Aralik 2012'de ¢ikarilmistir. Bu
Yonetmelige gore tiim operatorlerin siirekli ugusa elverislilik programi uygulamalari

saglanmaktir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2018b:18).

Tim wulusal ve yabancit havayolu operatorlerin inis ve kalkiglar1 “Sivil
Havacilik Kanunu’ ile diizenlenmistir. Bu diizenleme kapsaminda Tiirkiye
operasyonlarindan kaynaklanabilecek olasi zararlarin karsilanmasi i¢in sorumluluk
sigortas1 yaptirilmasi, yolcu, bagaj ve kargo tasinmasinda ayrica {iglincli sahislara
verilen muhtemel zararlar i¢in genel cergeveler zorunlu sigorta diizenlemesi
kapsaminda belirlenmektedir (Tiirkiye Cumbhuriyeti Disisleri Bakanligi, 2018).
Bunlarin yani sira Ugus Operatorleri arasindaki rekabetin yasalara uygun ve adil
islemesini saglamak amaci ile 1994 yilinda ‘Rekabetin Korunmas: Hakkinda Kanun’
diizenlenmistir. Bu Kanun Avrupa Birligi (AB) kurallarima birebir uygun
diizenlenmis ve meydana gelebilecek rekabeti zedeleyici olusum ve davranislar genis

kapsamli sorusturma yetkileri olan Rekabet Komisyonu tarafindan arastirilarak
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sistemin etin ve haksiz rekabete yer vermeyecek sekilde ¢aligmasi saglanmaktadir

(Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2017a:6).

Sivil Havacilik Genel Midiirliigii'niin (SHGM) Faaliyet Raporu'na gore,
Tirkiye'de on ii¢ havayolu isletmesi bulunmaktadir. Bunlardan {i¢ tanesi sadece yiik
tagimaciligi, bir havayolu isletmesi ise bolgesel tagimacilik yapmaktadir. Diinya
havacilik sektoriinde 2003-2015 doneminde yilda ortalama yiizde bes civarinda
goriilen biiyiime orani, Tiirkiye’de yiizde on bes olarak gerceklesmistir. Ulkemizde
havacilik sektoriinde istihdam edilen kisi sayis1 2003 yilinda 65 bin civarinda iken,
2018 yili ilk ¢eyregine gore 200 bin kisiyi geg¢mistir. Son on iki yil igerisinde
sektoriin toplam cirosu 12 kat artis ile 2.2 milyar dolardan 26.6 milyar dolara

ulagsmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigt, 2017b:8).

Sivil Havacilik Genel Midirliigliniin = siniflandirmasina gére  hava
tasimaciliginda havayollari, hava taksi isletmeleri, genel havacilik isletmeleri ve
balon isletmeler bulunmaktadir. Bunun yaninda hava alani isletmeleri, terminal
isletmeleri, yer hizmetleri saglayan kuruluslar, bakim ve egitim kuruluslar1 da
havacilik isletmeleri kapsaminda yer almaktadir. Ugak {tireticilerinden, havayollari,
havaalanlar1 ve hizmet saglayicilarina kadar genis bir yelpazede faaliyetlerini
siirdliiren havacilik sektdriiniin ekonomi iizerinde dogrudan etkileri ¢ok fazladir ve
tim diinyada 5.5 milyondan fazla kisiye is saglamaktadir. Buna ilaveten havacilik
sektoriine dolayl etkisi olan ikram, yakit ve seyahat acentelerinin sektor istthdamina
katkis1 6.3 milyon kisidir. Bunlarin yani sira havayolu ulagimi ile giiclii etkilesimi
bulunan turizm endiistrisinin de ekonomi ve istthdama katkilar1 oldukca fazladir

(Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2017a:4)

Havacilik endiistrisinde son yillarda yasanan bazi olumsuz gelismelerin Tiirk
Havacilik sektoriine de olumsuz yansimalart olmustur bunlar Amerika Birlesik
Devletlerindeki (ABD) 11 Eyliil 2001 terdr saldirilari, 2003 yilindaki Siddetli Akut
Solunum Yolu Sendromu (SARS) salgimi ve 2008 yilindaki finansal krizdir.
Tiirkiye'de 6zelinde ise terorist saldirilar, civar iilkelerle yasanan politik krizler ve
ekonomi geneli ile turizm sektdrii 6zelinde dénem donem yasanan dalgalanmalar
Tirk Havacilik sektoriinii olumsuz etkilemistir. Bunlar bir tarafa Diinya ve Tirkiye
Ozelinde yasanan dalgalanmalara ragmen havacilik sektorii genelde istikrarh

biliylimeye devam etmistir (Sivil Havacilik Genel Miidiirligi, 2017a:4).
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Tiirkiye’de gectigimiz 15 yilda ekonomik istikrar ve ciddi biiyiime
rakamlarina paralel havacilik sektorii ve ilgili yan sektorlerde iyi bir biiyiime oranlari
ve katma deger rakamlarina ulasmislardir. Tiirkiye’de 2003 yilinda 162 olan ugak
sayist %130 artisla 2013 yilinda 374’e, ayni zaman araliginda toplam hava araci
sayist %74’lik artisla 658’den 1,150°ye c¢ikmistir. Ayrica 303 ton olan yiik
tagimaciliglr kapasitesi de %356’lik bir artisla 1,381 tona c¢ikmistir (Ulastirma
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, 2016).

Sektor dinamizminin en énemli halkasi beseri sermaye ve nitelikli isgiiciidiir.
Bu nedenle havacilik sektoriiniin gelisimini kalic1 kilmak, istikrarli bir sekilde
havacilik alaninda nitelikli elemanlarin yetistirilip sektore kazandirilmas: biiyiik
Oonem arz etmektedir. Bu amaglar dogrultusunda Sivil Havacilik Komisyonu ile
Yiiksek Ogrenim Kurumu (YOK) arasinda 2012 yilinda bir protokol imzalanarak
havacilik egitimleri vermek ve sektoriin ihtiyaclarini karsilayacak sekilde beseri

sermaye yetistirilmesinin 6nii agilmistir (Macit ve Macit, 2017:14).

1. Tiirk Sivil Havaciliginin Tarihgesi

Tiirkiye Cumbhuriyetinde ilk Sivil Havacilik calismalar1 1900’lii yillarin
basina kadar gitmektedir. 1912 yilinda Saraykoy’de iki u¢ak hangari ve kiiglik bir
hava meydanindan olusan tesiste Tiirk havaciliginin ilk adimlari atilmistir. 1925
yilinda ise daha sonraki yillarda Tiirk Hava Kurumu adini alacak olan Tiirk Tayyare

Cemiyeti kurularak Tiirk Sivil Havaciliginin kurumsal temelleri atilmigtir.

Atatiirk déneminde 1. Diinya Savasi ve Istiklal Savasi’nda gorev almis olan
Tiirk pilotu Vecihi Hiirkus’un girisimleri de havacilikta 6nemli bir doniim noktasidir.
Vecihi Hiirkus havacilik alaninda ilk sivil girisimeidir. Hiirkus, 25 Haziran 1926
yilinda savastan kalan Yunan ugagi ile eldeki mevcut ugak aksamlarini kullanarak ilk
sivil ugagr iiretmeyi basarmistir. Ayrica 21 Nisan 1932'de ilk Tiirk Sivil Havacilik
Okulunu da kurmustur. Tirkiye’de ilk Sivil Hava Tasimaciligr ‘Tiirk Hava Postalar1’
adi ile 1933 yilinda 5 ucgaklik kiicik bir filo ile baslamistir. Sonrasinda Milli
Savunma Bakanligi'na bagli olarak kurulan "Havayollar1 Devlet Isletme Idaresi"

Tiirkiye'de sivil hava yollar1 kurmak ve tasima yapmak tizere gorevlendirilmistir.

Yine Atatiirk doneminde havacilik alanindaki son bireysel girisimci olan Nuri
Demirag ve Miihendis Selahattin Alan tamamen kendi imkanlari ile iki kisilik ugak

imal etmeyi bagsarmislar ve cesitli ihaleler kazanarak tecriibe edinmislerdir. 11 Ekim
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1944 tarihinde ilk yerli yolcu ugagi (motor hari¢ tiim aksamlari) Demirag’in ucak
fabrikasinda imal edilen Nu. D.38 adli ucaktir. ikinci Diinya Savasindan kacan
Ozellikle Almanya ve Dogu Avrupa iilkesinden ¢ok sayida ilim adami Tiirkiye’ye
kabul edilmisti. Bu ilim adamlar1 arasinda uzman ucak miihendisleri ve teknik
elemanlar da vardi. Bu uzmanlarin tavsiye ve yonlendirmeleri ile iilkede Etimesgut
Ugak Fabrikas1 1939 yilinda kurulmus ve 1941 yilinda da faaliyete ge¢mistir.
Bireysel denemeleri bir kenara birakir isek Tiirk Hava Kurumu'nun Gazi Orman
Ciftligi'nde 1945 yilinda kurup 1948 yilinda faaliyete gecirdigi Gazi Ucak Motor
Fabrikas1 Tiirkiye'nin ilk motor fabrikasidir. (Sivil Havacilik Genel Midiirliigi,
2018a:12; Saldiraner, 2011:11; Zincirkiran, 2016:10, Bocutoglu ve Dingaslan,
2012:17).

Diinya genelinde Sivil Havaciligin ¢ok hizli gelismesi ve yeni cumhuriyetin
de bu duruma hizla ayak uydurmasi kaginilmaz olarak yeni olusumlarin gerekliligini
artirmistir. Gerek teknolojide yasanan devrim niteligindeki gelismeler gerekse ulusal
cikarlarin korunmasi ile uluslararasi iliskilerin saglikli ve uluslararasi mevzuata
uygun hale getirilmesi, uygulanmasi1 ve denetlenmesi amaci ile 1954 yilinda
Ulastirma Bakanlig1 biinyesinde "Sivil Havacilik Dairesi Baskanlig1" kurulmustur.
Bu bagkanligin sonrasinda, 1987 yilinda, "Sivil Havacilik Genel Miudiirliigii" olarak

giiniin kosullarina gére yeniden teskilatlandirilmasi gergeklestirilmistir.

2005 yili sonlarina kadar Ulagtirma Bakanligmin biinyesinde ana hizmet
birimi olan Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, bu tarihte yiiriirliige giren 5431 sayili
‘Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun’ ile mali
acidan Ozerk hale gelmistir. Giiniimiizde Tiirkiye’de havacilik faaliyetleri, 2920
Sayili “Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ve bu kapsamda yayimlanmis olan idari ve
Teknik Yonetmelikler ve Havacilik Talimatlari® diizenlemeleri c¢ercevesinde
yiriitillmektedir (Sivil Havacilik Genel Miidirligi, 2018a:8; Air News Times,
2013:19).

Tiirk havacilik sektorii faaliyetlerini ulusal ve uluslararast mevzuata uygun
olarak siirdiirmek amaci ile yillar igerisinde gerekli tiim anlasma, protokol, konferans
ve diizenlemelere ayak uydurmustur. Bu baglamda Tiirk Havacilik sektorii
Uluslararas1 Sivil Havaciligin temelini olusturan ‘Uluslararas1 Sivil Havacilik
Anlagmast - Chicago Sozlesmesine’ 1945 yilinda katilmis ayni zamanda da

Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati-ICAO kurucu iiyeleri arasinda yer almistir.
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Bunlarin yanmi1 sira Avrupa’da Avrupa Sivil Havacilik Konferansi- ECAC'a 1956
yilinda kurucu iiye olan Tiirkiye ayni zamanda Avrupa Seyriisefer Emniyeti Tegkilat1

Eurocontrol’e de tiyedir (Sivil Havacilik Genel Miidiirligt, 2018a:11).
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Grafik.2: Tirkiye’de 2000-2017 Dénemi Ugan Yolcu Sayilari
Kaynak: Saldiraner, 2011:11

Grafik.2 Tirkiye de 2000-2017 déneminde havayolunu kullanan i¢ hat-dis hat
yolcu sayilarin1 gostermektedir. Grafikten goriilecegi lizere 17 yilda havayolunu
kullanan yolcu sayis1 yaklasik 5 kat1 artarak 60 milyonun tizerine ¢ikmistir. Bu ciddi
artis hava ulasimi sektoriiniin Tiirkiye ekonomisi i¢in glinlimiizde geldigi yer
gostermesi agisindan ¢ok onemlidir. Hava ulagim sektoriinlin gdstermis oldugu bu
blyiik atilim iilkeyi hava tasimaciliinda Avrupa da soz sahibi bir konuma

getirmistir.

C. Diinyada Sivil Havacilik Sektorii ve Tiirk Sivil Havacilik Sektorii

Diinyada ve Tiirkiye de havacilik yillar igerisinde gelisimini devam
ettirmistir. Gilinlimiizde havacilik hiz ve kolayligi, ugus noktalarinin artmasi ve
kiiresellesen diinyada artan haberlesme hizina paralel olarak vazgecilmez bir ulasim
ve tagima araci haline gelmistir. Tarihsel olarak baktigimizda, hava tagimacilig1 her
15 yilda bir ikiye katlanmis ve diger birgok sektorden daha hizli bliylimistiir. Her
giin yaklagik 100.000 ugus, 10 milyondan fazla yolcu ve yaklasik 18 milyar USD
degerinde mal taginmaktadir (European Commission, 2017:14).
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Havacilik ekonomik biiyliime ve istihdam ile uluslararasi ticaret ve turizmi
kolaylastirmaktadir. 2014 yilinda Kiiresel havacilik endiistrisinin toplam ekonomik
etkisinin (dogrudan, dolayli, tesvik edilmis ve turizm baglantil), kiiresel gayri safi
yurti¢i hasilanin ylizde 3,51 kadar olmustur. Hava tasimaciligi endiistrisi ayrica
diinya genelinde toplam 62,7 milyon isi desteklemektedir ve 9,9 milyon dogrudan is
imkan1 saglamigtir (Indexmundi, 2018:4). Diinya genelinde yolcu tagima sayisindaki
artis oram1 2036 yilina kadar ortalama %6.2 olacagi tahmin edilirken bu oranin
Tiirkiye de bugiinkiiniin ii¢ kati olacagi tahmin edilmektedir (Oxford Business
Group, 2018:11).

Diinyada yaklasik 5.5 milyar yolcu tasimaciligi yapilirken 2036 yilinda bu
saymnin yaklasik 8 milyar yolcu olacagi dngoriilmektedir. Ayrica 23 bin civari olan
yolcu ve kargo tasiyan ugak sayisinin 2036 yilinda 32 bin adedi yeni olmak iizere
toplamda 39.500 adet olacagi tahmin edilmektedir. Tiirkiye’de 120 milyon
seviyelerinde seyreden yolcu sayisinin 2036 yilinda 350 milyon seviyelerine
cikacagi, ucak sayisinin ise 361 adetten 750 adete yiikselecegi tahmin edilmektedir
(Saldiraner, 2011:12).

Cografi konumlar1t goz Oniine alindiginda, Korfez iilkeleri ve Tiirkiye,
ekonomik biiyimenin agirlilk  merkezinin  Dogu'ya dogru  kaymasindan
yararlanmaktadirlar (European Commission, 2017:7). Bu nedenle Avrupa
Komisyonu tiye devletlere bu gelismekte olan piyasalarin ivmesinden daha fazla
yaralanabilmeleri i¢in komisyona tiye iilkelere bu bdolgelerle daha kapsamli hava
tagimaciligl anlagsmalar1 yapmalarini tavsiye etmektedir. Komisyon tavsiye kararinda
anlagma ve igbirligi gelistirilmesi tavsiye edilen iilkeler Cin, ASEAN, Tiirkiye, Suudi
Arabistan, Bahreyn, BAE, Kuveyt, Katar, Umman, Meksika ve Ermenistan’dir

(European Commission,2017:8).

Cizelge.1’de Hava tagimaciligi 2018 performanslar1 yer almaktadir. Buna
gore; diinya genelinde en ¢ok yolcu trafigi olan ve bir 6énceki doneme gore yolcu
sayisint %3.3 artiran Amerika Birlesik Devletleri’ndeki Atlanta Havalimani olup

2018 yilinda 107 milyondan fazla yolcu bu havalimanini kullanmistir (gizelge 1).
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Cizelge.l: Diinya Genelinde En Bliylik Havalimanlarinin performanslari

Siralama Ulke Havalimam Toplam Biiyiime Hizi
Yolcu %

1 Amerika Birlesik Atlanta 107.394.029 3.3
Devletleri

2 Cin Halk Cumhuriyeti Beijing 100.983.290 5.4

3 Birlesik Arap Dubai 89.149.387 1.0
Emirlikleri

4 Amerika Birlesik Los Angeles 87.534.384 3.5
Deviletleri

5 Japonya Tokyo 87.131.973 2.0

6 Amerika Birlesik Chicago 83.339.186 4.4
Devletleri

7 Ingiltere Londra 80.126.320 2.7

8 Hong Kong Hong Kong 74.517.402 2.6

9 Cin Halk Cumbhuriyeti Shanghai 74.006.331 5.7

10 Fransa Paris 72.229.723 4.0

11 Hollanda Amsterdam 71.053.147 3.7

12 Hindistan New Delhi 69.900.938 10.2

13 Cin Guangzhou 69.769.497 6.0

14 Almanya Frankfurt 69.510.269 7.8

15 Amerika Birlesik Dallas Fort 69.112.607 3.0
Devletleri Worth

16 Giiney Kore Incheon 68.350.784 10.0

17 Tiirkiye Istanbul 68.192.683 6.4

18 Endonezya Jakarta 66.908.159 6.2

19 Singapore Singapore 65.628.000 55

20 Amerika Birlesik Denver 64.494.613 5.1
Devletleri

Kaynak: Avrupa Komisyonu 2017 Raporu (European Commission, 2017:14-19) ve Uluslararasi
Havalimanlar1 Konsey Raporu (Airports Council International, 2019:1-9).

Atlanta Havalimani’n1 Cin’in Beijing Havaliman1 101 milyona yakin yolcu
ile ve Birlesik Arap Emirlikleri’'nden Dubai Havalimani 89 milyon yolcu ile
izlemektedir. Bu iki havalimaninin yolcu sayist biiylime hizlar siras1 ile %5.4 ve
%1.0 olmustur. Listede 17. Sirada yer alan Istanbul havalimani 68 milyona yakin

yolcu agirlama rakami ve %6.4 biiylime hizi yakalamistir.

Istanbul Havalimani biiyiime hizlarma bakildigi zaman Hindistan’in Yeni
Delhi Havalimani (biiyiime hiz1 %10.2), Giliney Kore’nin Incheron (biiyiime hiz1
%10.0), Birlesik Arap Emirlikleri’'nden Dubai Havalimam (biiylime hizi %10.7) ve
Almayanin Frankfurt (bliylime hizi1 %7.8) hemen ardindan %6.4 biiyiime hizi ile
dordiincii sirada gelmektedir. Yolcu sayisinda ise 17. Sirada yer almaktadir

(European Commission, 2017:34; Airports Council International, 2019:1-9).
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Tiirkiye havacilik sektorii verileri son yillarda gostermis oldugu biiyiik
yatirim ve altyapi ¢alismalar ile rakip iilkelere gore ¢cok onemli bir yer edinmis ve
2018 yilinda Diinyada ilk on yedi Avrupa da ise ilk bes iilke arasina girmistir
(Indexmundi, 2018:6). 2003-2014 doneminde toplam yolcu Kkoltugu sayisi
27.599’dan %174 artigla 75.700’e ulagmustir. Tiirk havacilik sektoriiniin son 10 yilda
gerceklestirdigi atilimlar sonucunda yolcu tasman varis noktast %294 artisla 236

olmustur (IKV Brief, 2015:6).

Diinya genelinde sivil havacilik sektorii verileri ele alindiginda, Asya-Pasifik
tilkeleri Avrupa toplam yolcu trafiginin %60’ n1 gerceklestirmektedir. Bunu %33 ile
Kuzey ve Latin Amerika tilkeleri izlemektedir(grafik 3).

Yolcu Trafigi

8% 5% 2%

B Asya-Pasifik

W Avrupa

m Kuzey Amerika
Latin Amerika

B Ortadogu

H Afrika

Grafik.3: Bolgelere Gore Yolcu Trafigi Dagilimi1 2016
Kaynak: Avrupa Komisyonu 2017 Raporu (European Commission, 2017:15)

Tiirkiye hem Asya-Pasifik, hem Avrupa hem de Ortadogu icin ¢ok 6nemli
stratejik bir cografyada sahip oldugundan aslinda diinya genelindeki toplam %65°1ik
yolcu trafiginin tam merkezindedir. Tirk havaciligimin bu potansiyeli goérerek
gerceklestirmis oldugu teknik, mevzuat ve lojistik yatirimlari artarak devam ederse
mevcut basarilar1 katlanarak artma potansiyeline sahiptir (European Commission,
2017:19). Hava tasimaciligi gerek diinyada gerekse Tirkiye’de ulastirma
politikalarinin temel bir pargasidir. Istanbul Uluslararas1 Havaalani, Avrupa ile Asya
arasindaki yolcular i¢in 6nemli bir ulasim merkezi haline gelerek diinya genelinde bir
lojistik nokta olarak hizmet veren Dubai gibi Ornekler arasinda yer almayi

hedeflemektedir (IKV Brief, 2015:50).
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D. Tiirk Hava Yollarmmin Sivil Havacilhik Sektorindeki Yeri

Tiirk havacilik sektorii %4.4 milli gelir payr ve 200 bine yakin istthdam
yaratmasi, turizm sektoriiniin ana lokomotiflerinden biri olmasi ve yaratilan
isttihdamlarin yiiksek iiretkenlik saglayan is kollar1 olmasi bu sektoriin dnemini
gozler oniine sermektedir (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 2018a:12; Oxford
Economics, 2016:15). Her alanda oldugu gibi havacilik sektoriinde de iilkeler
arasinda ciddi bir rekabet s6z konusudur. Tiirkiye’nin en biiyiik havayolu Tiirk Hava
Yollar1 son yillarda gerek yukarida bahsedilen sektor biiyiikliiklerini gozeterek
gerekse artan rekabet ortaminda Pazar payini artirmayr hedefleyerek cesitli adimlar
atmig ve atmaktadir ¢iinkii gelismis tilkeler ile karsilastirildiginda pazarda hala
onemli Olciide biiylime potansiyeli bulunmaktadir (IKV Brief, 2015:56; THY,
2019b:36).

Tiirk Hava Yollart sahip oldugu yan kuruluslart ve Star Alliance tiyeliginden
kaynakli yolcu memnuniyetini artirabilecek potansiyele sahiptir. Bunun sonucunda
gelirleri artarken ve finansal risklerini azaltabilir. Boylelikle THY nin rakiplerinin
pazara giris ve kendisi ile rekabet etme sanslarini azaltacaktir. THY hem icte hem de
uluslararasi uguslarda tiim rakiplerinden daha fazla noktalara u¢tugundan ayrica topla
ve dagit (hub & spoke) hat yapisi ile st diizeyde kaliteli hizmet veren bir havayolu
sirketidir  (Saldiraner, 2011:17). Tirkiye’de havacilik sektoriiniin  gelismeye
baslamasindan bu yana siirekli olarak gelisen ve degisen ve havacilik endiistrisinin
lider havayolu oldugundan miithis bir teknik bilgi (know-how) sermayesine sahiptir.
Bunlarin yaninda iscilik maliyetlerinin diisiik olmasi, ikram kalitesinin asla
degismemesi, uluslararast sirketlere karst THY nin en biiyiik rekabet iistiinliigii

olmustur.(Gokirmak, 2014:11).

THY ’nin tilkeden kaynakli uygun cografi konumu, genis dagitim agina sahip
olmas1 ve bayrak tasiyici olmasi, iilkedeki en biiyiik ve diinyada genelinde de en
bliyiiklerden olan gen¢ ucak filosuna sahip olmasi bir diger rekabet istiinliigi
saglayan konulardir. Bunlarin yani sira, THY’ nin uluslararasi ucuslar icin
rakiplerinden daha diisiik maliyet avantajinin bulunmasi, etnik uluslararas: trafige
sahip olmasi, giicli mali biinyesinin olmas1 yine kendisine avantaj saglayan
unsurlardir (THY, 2019a:15). Tiirkiye i¢ pazarinda giiglii olmasina ilave siirekli

olarak yiikselen bir pazar payimnin olmasi, riski dagitmak ve pazara girisi zorlastirmak
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icin yan kuruluslarin olmast en 6nemli rekabet iistiinliigli sagladig1 alanlar olarak

karsimiza ¢ikmaktadir (CAPA, 2013:21; THY, 2019b:36).

Tiirk Hava Yollari'nin stratejik gelisimi, 6zellikle ugus ag1 gelisimi, rekabetci
maliyet yapisi, rekabetc¢i fiyatlari, hizmet kalitesi ve marka tizerinde odaklanmustir.
Diinyanin en zorlu sektorlerinden birinde faaliyet gostermesine ragmen, Tiirk Hava
Yollan sirketinin basarisina katkida bulunan bir dizi makro ve mikro faktorden
yararlandi. Ozellikle 2003'ten sonra, Tiirkiye'nin gii¢lii ekonomik biiyiimesi iilkenin
havacilik piyasasini canlandirdi (THY, 2019b:36). Bu gelismeler neticesinde, iilkenin
ic pazart son yedi yilda yillik%27.7 biiyiimiis ve diinyadaki en hizli biiyiiyen i¢
pazarlardan biri haline gelmistir (THY, 2019a:15). Ayrica, ilkenin biyiikligi ve
demografik 6zellikleri bu biiyiimeyi desteklemistir (Dursun vd., 2014:6).

Korfez ve Asya'daki bayrak tasiyicilarmin aksine, sirket uluslararasi ucus
yolcularim1 biiylik i¢ pazardan gelen yolcularin yani sira uluslararasi transfer
yolcular ile besleyebilmekte ve Tiirkiye Avrupa Tek Havacilik Pazarinin bir iiyesi
olmadig1 i¢in THY, Easylet ve Ryanair gibi giiclii diisiik maliyetli tasiyicilar
tehdidinden de korunmaktadir. Bu iki faktoriin yaninda iilkede turizm gelisimi de
THY nin basarisina katkida bulunmustur (Gokirmak, 2014:18; Turkish Airlines,
2018:6). Ozellikle son on yilda, Tiirkiye’nin turist vizesi kisitlamalarini kaldirarak ve
vize bagvuru siirecini basitlestirerek turizm talebini tesvik etmeye ¢alismistir. Ayrica,
yurtdisinda yasayan 5 milyona yakin Tiirk vatandasi yurtdisina seyahatleri,
konaklama, yemek, turistik imkanlar vb. taleplerini artirmaktadir. Tiim bu gelismeler
Tiirk Hava Yollar'nin gelismesine biiyiik dl¢iide yardimeci olmustur. Istanbul,
Avrupa, Asya, Orta Dogu ve Afrika'nin kesisme noktasinda oldugu i¢in, Tiirk Hava
Yollart dar govdeli ugaklarla 50'den fazla iilkeye hizmet vermekte ve uzun menzilli

agini besleyebilmektedir (Gokirmak, 2014:11; Turkish Airlines, 2018:2).

Avrupa bayrak tastyicilart ile kiyaslandiginda, Tiirk Hava Yollari'nin,
havayolunun yakit maliyetini rekabetci bir seviyede tutmasina yardimci olan nispeten
geng bir filo kullanmaktadir. Tiirkiye'deki nispeten ucuz is giicli, Avrupali rakiplerine
kars1 havayolu sirketine avantajlar getirmektedir. Buna ek olarak, Tiirk Hava Yollari,
reklam biitcesini 6nemli Ol¢lide artirmis ve sponsorluk isbirliklerini giiclendirerek
kiiresel bir marka yaratmayi1 da basarmistir (Gékirmak, 2014:11; Turkish Airlines,
2018:2).
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1. THY Temel Makro Gostergeler

Sirketlerin faaliyetleri sonucu elde ettikleri kazanimlar1 onlarin gelecekte de
seyyaliyetlerini koruyup koruyamayacaklarini, Pazar paylarini koruyarak daha da
fazla artirmak i¢in yiriittiikleri faaliyetlerinin dogru yolda olup olmadigini en iyi o
sirketin temel makroekonomik gostergeleri anlatmaktadir (Cassar, 2007:56; DFID
Financial Sector Team, 2004:124). Bu gostergelerden en basta geleni karlilik
diizeyidir. Clinkii sirketlerin kurulurken birinci hedefi kar etmektir ve bu amag igin
risk almaktadirlar (Kotlar, v.d., 2014:25; Musso, v.d., 2006:225). Ayrica kar elde
edemeyen bir sirketin biiylimesi, istthdam yaratmasi ve hayatta kalmas1 imkansizdir
(Bonel ve Rocco, 2007:25). Bunlara ilave olarak sirket analizlerinin en 6nemli bir
diger gostergesi de sirketin sahip oldugu aktif biiytlikliikk degerindeki degismelerdir
(DFID Financial Sector Team, 2004:8). THY son yillarda gerceklestirdigi girisken
yatirim ve pazarlama stratejileri ile hizla biiyiimiis ve karliligint artirmistir. THY "nin
2017-2018 faaliyet raporunda yer alan 2018 yil sonu mali ¢izelgelerine gore aktif
biiyiikligii 20.732 Milyon USD, net kar 753 Milyon USD ve 16 adet istirakinin
toplam 1.139 Milyon USD net kar’i ile birlikte konsolide net kar1 754 Milyon
USD’dir. THY ’nin 2017-2018 donemi net kar’1 %238 artarak 223 milyon USD’dan
753 Milyon USD’a yiikselmistir. Yaratilan bu kari olusturan en Onemli gelir
kalemleri kargo tasimaciligi, yolcu tasimaciligi ve diger muhtelif gelirler
olusturmaktadir. Bu gelir kalemlerini olusturan en onemli pazar Yurt ici (%23,6),
Amerika (%12,6), Afrika (%6,9), Avrupa (%6,7), Asya/Uzak Dogu (%6,7) ve Orta
Dogu (%3,3)’dur (THY, 2019b:36).

2017-2018 faaliyet raporuna goére THY nin operasyonel giderlerinin en
onemlileri Akaryakit (%31,5), Bakim (%24,7), Satis & Pazarlama (%17,2), Yer
Hizmetleri (%11,7), Yolcu Hizmet & ikram (%9,8), Havaalan1 & Ust Gegis (%8,0),
Ugak Sahipligi (%S5,6), Diger (%3,5) ve Personel (%0,6) Giderleridir. THY 124
farkli iilkeye ugus gerceklestirmektedir. Istanbul cografi konumunun verdigi avantaj
ile 257 yurtdis1 varig yerinden 201’ine, Diinya dig hat trafiginin %40’na, 60’1
tizerinde Bagkente ve Avrupa’nin tamami ile Orta Dogu, Orta Asya, Kuzey ve Dogu
Afrika’min tamamina erisim menzili saglamaktadir. Istanbul’un bu avantajim
THY de lehine kullanmaktadir ve siirekli yeni ugak ve ugus varis yerleri ile hizla
biliylimektedir. 2018 Aralik sonu itibariyle gerceklestirilen kestirim ¢alismasina gore

2019-2023 donemi i¢in THY filosuna 50 adet genis gévde, 158 adet dar govde ve 3
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adet kargo olmak iizere toplam 211 adet yeni ugak katmayi hedeflemektedir (THY,
2019b:91).

Tirk Havacilik Sektorii gelisimi ve Ongoriileri Grafik.3’de yer almaktadir.
2013-2018 doneminde i¢ hat tasimacilign %47, dis hat tagimacilign ise %33
biiyliyerek 2018 yilinda i¢ hat yolcu sayisi ile 56 milyon, dis hat yolcu sayist ise 97
milyon yolcuya ulagsmistir. Yapilan tahminlere goére 2021 yilinda i¢ hat yolcu
sayisinin 67 milyon, dis hat yolcu sayisinin 113 milyon olmak {izere toplam yolcu

sayisinin 200 milyon yolcu sayisina ulasacagi tahmin edilmektedir (THY, 2019b:84).

Turkiye Havacilik Pazari Gelisimi
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Grafik.4: Tirkiye Havacilik Pazar1 Gelisimi ve Beklentiler

Kaynak: THY 2017-2018 Faaliyet Raporu (THY, 2019hb:74).

Grafik.5’de THY’nin yolcu sayisinda yillar igerisinde gostermis oldugu
gelisimi yer almaktadir. Grafige gére THY nin 2005 yilinda 14 milyon olan yolcu
sayis1 2018 yilinda %436 artis ile 75 milyon yolcuya ulagmustir.

25



Yolcu Sayisi

- 50
o
= 40
s
30
20

2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018
Yillar

Grafik.5: THY Yolcu Sayis1 Geligimi
Kaynak: THY 2017-2018 Faaliyet Raporu (THY, 2019b:69).

Grafik.6’da THY’nin yillar icerisinde filosuna kattigi ucak sayilari yer
almaktadir. 2005 yilinda 83 olan ucak sayis1 %300 artis ile 2018 yilinda 332 adete
cikmistir.
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Grafik.6: THY Ugak Sayisi Gelisimi

Kaynak: THY 2017-2018 Faaliyet Raporu (THY, 2019b:69).
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E. Sivil Havacihik Uzerine Yapilan Calismalar

Sivil havacilik {izerine yapilan alan yazinda pek c¢ok calisma mevcuttur.
Aragtirmamiz baglaminda segilen konuya uygun bu baglamda yapilan g¢alismalar
incelenmis olup belirlenen konu basliklarina gore 6zetleri asagida anlatilmistir. Sivil
Havacilik iizerine daha Once yapilmig caligmalar havayolu tasimaciligi, rekabet,
finans, istihdam, miisteri memnuniyeti, maliyet, yonetim ve gilivenlik konu

basliklarina gore asagida 6zetlenmistir.

1. Havayolu Tasimacihigi

Sivil Havacilik tizerine yapilan ¢alismalardan biri olan Korul ve Kucukonal
(2003) ‘Tiirk Sivil Havacilik Sisteminin Yapisal Analizi’ adli ¢aligmalarinda Tiirk
sivil havacilik sisteminin gelisimini incelemis, mevcut durum ve yasanan sorunlari
ortaya koymus, ¢6ziim onerileri sunulmustur. Calismada Tiirkiye’nin kitalararasi bir
kavsak noktasinda bulunmasinin, uluslararasi hava tasimaciliginda Onemli ve
stratejik bir yer isgal etmesine olanak sagladigini belirtmislerdir. Ancak hava
tagimaciliginin kiiresel diizeyde gelisimi i¢in harcanan tiim c¢abalara ragmen iilkede
hava tagimaciliginin istenen diizeye gelemedigini vurgulamislardir (Korul ve

Kucukonal, 2003: 32).

Bir diger ¢alismada Bakirci (2012) ‘Ulasim Cografyasi A¢isindan Tiirkiye’de
Havayolu Ulasiminin Tarihsel Gelisimi ve Mevcut Yapist’ adli calismasinda
havayolu ulasimina iliskin sartlarin Tiirkiye 6zelinde incelemesi amaglamis ve hiz,
konfor ve giivenlige iliskin talep ve ihtiyaglarin, ulasim sistemlerinde bir
cesitlenmeyi beraberinde getirdigini savunmustur. Bu c¢esitlenme ayni zamanda
ulasim sistemleri arasinda biiyiik bir rekabeti de tetiklemekte, iilkeler bu rekabette
iistlin gelebilmek amaciyla bu alandaki yatirimlarini arttirmaktadirlar. Temel ulagim
sistemlerinden birini teskil eden havayolu ulagimi, diger ulasim sistemlerine gore
sahip oldugu {iistiinliikler dolayisiyla her gegen giin daha fazla tercih edilmeye devam
etmektedir. Bu gelisme sadece uluslararasi tasimada degil aynit zamanda tilke igi
ulastirmada da belirgin bir hal almaya baslamis bulunmaktadir. Gegeklestirilen
yatirimlar sonucu, Tiirkiye’de havayolu ulasiminda 6zellikle son 20 yilda ¢ok 6nemli
ilerlemeler kaydedilmis, bu siire zarfinda diizenli ulasim saglanan havaalani sayisi
16’dan 46’ya yiikselmistir. 1980’11 yillarin ortalarina kadar ulasim tek sirket (THY)
vasitasiyla gerceklestirilirken, 2010 yilinda bu say1 17’ye ¢ikmis, buna paralel olarak
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da ucak sayis1 ve koltuk kapasitelerinde yiiksek artiglar saglanmistir. Sektorde
yasanan bu olumlu gelismeler, ozellikle yolcu tasimasinda biiyiikk artiglart da
beraberinde getirmis, 1990 yilinda yaklasik 13,5 milyon olan toplam yolcu sayisi
2010 yil1 sonunda % 654 artisla ilk kez 100 milyonu asmistir (Bakirci, 2013: 372).

Sivil havacilikta atilmasi gereken adimlarin tartisildigi ¢caligmasinda Sarilgan
(2011) ‘Tiirkiye’de Boélgesel Hava Yolu Tasmmacihiginin  Gelistirilmesi igin
Yapilmasi1 Gerekenler’ baslikli calismada sektor yoneticileri ile yar1 yapilandirilmig
gorisme teknigi kullanilarak Tiirkiye’de bolgesel hava yolu tasimaciliginin
gelistirilmesi i¢in neler yapilmasi gerektigi ortaya konulmustur. Boélgesel hava yolu
tagimacilig1 diinyada ¢ok 6nemli bir role sahip olan hava yolu tagimaciliginin en hizl
biiyliyen bdliimlerinden birisidir. Nispeten kiiclik kapasiteli ucgaklarla genellikle
biiyiik ve kiiciik yerlesim yerleri arasinda, kisa ve orta mesafeli hatlarda hizmet veren
bolgesel hava yolu isletmeleri, hizmet verdikleri bolgelerin ekonomik ve sosyal
hayatina biiyiikk katkilar saglamakta, bu bdlgelere kolay ulagsma olanag
sunmaktadirlar. Biiyiik bir cografyada yer alan Tiirkiye’de yolcu tasimaciliginda
hava yolu tagimacilifinin pay1 ¢ok azdir, yolcu tasimaciliginin ¢ok biiyiik bir orani
kara yolu tasimaciligiyla yapilmaktadir. Yolcu tasimaciligindaki bu oran cesitli
sorunlar1 beraberinde getirmektedir. Tiirkiye’de bolgesel hava yolu tasimacilig ile
ilgili gerekli yasal diizenlemeler ve calismalar yetersizdir. Bolgesel hava yolu

tasimaciligl kavrami da farkl sekillerde ele alinmaktadir (Sarilgan, 2011: 12).

Havalimanlarinin sektor i¢in 6nem ve etkinliklerinin degerlendirildigi ¢calisma
Ar (2012) ‘Tiirkiye’deki Havalimanlarmin Etkinliklerindeki Degisimin Incelenmesi:
2007-2011 Dénemi Igin Malmquist-Tfv Endeksi Uygulamasi® g¢aligmasidir. Bu
calisma ile ortaya koydugu giinlimiiz sosyal ve ticari yasantisinda olduk¢a 6nemli bir
konuma gelmis bulunan havayolu tagimaciligi, artan talep ve beklentiler
dogrultusunda yeni agilimlara ve yatirimlara ihtiya¢c duymaktadir. Bu ihtiyagla
birlikte havayolu tagimaciliginin énemli bir unsuru olan havalimani isletmeciligi 6n
plana ¢ikmaktadir. Dolayisiyla havalimanlarinin etkin bir sekilde ydnetilmesi,
yapilan yatirimlarin karsiliginin alinmasi ve kaynaklarin etkin kullanimi agisindan
olduk¢a &nemlidir. Bu noktada gerceklestirilen ¢alismanin temel amaci, DHMI
tarafindan isletilen havalimanlarinin 2007-2011 doneminde etkinliklerinde meydana
gelen degisimi belirlemektir. Bunun i¢in alan yazinda sikc¢a kullanilan Malmquist-

toplam faktor verimliligi (TFV) endeksi yonteminden faydalanilmistir. Boylece ilgili
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donemde havalimanlarinin toplam faktdr verimliliklerinde meydana gelen degisim ve
bu degisimin kaynaklar1 ortaya konulmustur. Buna gore, ilgili donemde toplam
faktor verimliliginin ortalama olarak %11,8’lik bir artig gosterdigi ve bu artisin

biiyiik oranda teknolojik gelisimden kaynaklandig1 gorilmiistir (Ar, 2012: 154).

Ulagtirma sektorii ve 6zelinde havayolu ulagimi ve diger ulagim tiirlerinin
karsilagtirmali analizinin yapildig1 ¢calisma Dogan ve Dikmen (2018) “Tiirkiye’deki
Ulastirma Sektorii ve Ulastirma Tirlerinin Karsilastirilmasi™ c¢alismalar: ile elde
ettikleri sonuglar; uzun yillar boyunca Tiirkiye’de karayolu tagimaciligima azami
Oonem verilmistir ve diger ulagim tiirleri ihmal edilmistir. Ancak, siirekli olarak
gelismekte olan iilkelerde oldugu gibi, son yillarda Tiirkiye’de de farkli ulasim tiirleri
tizerinde durulmaya baslanmistir. Ulastirma tiirleri, diger ulasim tiirlerine gore belirli
avantaj ve dezavantajlara sahip olacaktir. Insanlarin ihtiyaglarimi karsilayacak ulasim
tiiriiniin belirlenmesinde ¢evreyle ilgili giivenlik, hiz, diizenlilik, rahatlik, uygun fiyat
ve uyumluluk ¢ok énemlidir. insanlar, bu 6zelliklere erisebilecek ulasim tiiriine gore
konaklamay1 tercih ederler. Bu ¢alismada, tiirlerin tiirleri, taginan tiirlerin 6zellikleri,
yolcu ve yiik tagimaciliginin tasimacilik verilerinin tiirleri, yolcu ve yiik tasimacilig

faaliyetleri acisindan karsilagtirilmasi amaglanmistir (Dogan, 2018: 769).

Havayolu isletmeciliginin gelisiminin incelendigi ¢aligma Bahar (2018)
“Tiirkiye’de Havayolu Isletmeciliginin Gelisimi” isimli ¢alismasinda vardig1 sonug
havayolu isletmeleri, kendine 6zgii 6zelliklere sahip olan havayolu endiistrinin iginde
yogun rekabet icinde faaliyet gostermektedirler. Ozellikle ikinci diinya savast
sonrasinda Diinya’da ve Tirkiye’de baslayan havayolu endiistrisinin gelisimi, son
yillarda da artarak devam etmektedir. Tirkiye’de havayolu isletmelerinin sayisi
artmasiyla havayolu ulastirma sektoriiniin gelisimi hiz kazanmistir. Ozel sektor
havayolu isletmelerinin faaliyete geg¢mesi ile birlikte yillara gore ucak sayilari ve
koltuk kapasitelerinde biiyiik artislar meydana gelmistir. Bu artislarin etkisi ile
Tirkiye’deki havalimanlarinda yillara gore gerceklesmis olan yolcu ve ugak trafigi
verilerinde de biiyiik artislar meydana gelmistir. Havalimanlarinda meydana gelen i¢
hat ve dis hat yolcu ve ugak trafigi bilgileri dogrultusunda Tiirk sivil havacilik
isletmeciliginin son yillardaki gelisimi tizerine degerlendirmeler yapilacaktir (Bahar,

2018: 27).
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2. Rekabet

Globallesen diinyada rekabet yasamimizdaki her alanda kendisini
hissettirmektedir. Boylelikle havacilik sektoriinde de kiiresel 6lgekte ciddi bir rekabet
yasanmaktadir. Havacilik sektoriindeki rekabet {izerine yapilan ¢alismalar ve

bulgulart agsagida 6zetlenmistir.

Tiirk sivil havacilik sektoriiniin uluslararasi rekabet diizeyinin incelendigi
calisma ile Yazgan ve Yigit (2013) ‘Tiirk Sivil Havacilik Sektoriiniin Uluslararasi
Rekabetgilik Diizeyinin Analizi’ isimli calismay1 gergeklestirmislerdir. 2002°den beri
yurt i¢i pazarlarda, son yillarda da uluslararasi pazarlarda etkisini hissettiren Tiirk
sivil havacilik sektoriiniin rekabet giiclinli degerlendirmek ve bu dogrultuda oneriler
sunmak c¢alismanin amacini olusturmaktadir. Bu amacla ¢alismada Porter’in elmas
modeli kullanilmistir. Analiz sonucunda sektoriin nitelikli insan giicii bulmakta
sikint1 yasadigi, yakit maliyetlerinden olumsuz etkilendigi; bunun yani sira tilkenin
cografik ozellikleri acisindan ise avantajli oldugu goriilmiistiir. I¢ talebin yiiksek
olmasi ve sektordeki biiyiime 6nemli bir avantajdir. Pazardaki ¢ogu firma maliyet
liderligi stratejisi ile rekabet ederken pazar lideri olan THY; kendi markas: ile
farklilasma, Anadolu jet ile de maliyet liderligi stratejisini benimsemistir. Tiirk
turizm ve lojistik sektOriiniin biiylimesi havacilik sektoriiniin rekabet giicli i¢in
oldukca onemli bir etkendir (Yazgan ve Yigit, 2013: 432). Arastirma bulgular
THY nin Tiirk havacilig i¢in var olan lider 6zelligini ve marka degerini goz Oniine
koymaktadir. THY ayni zamanda Tiirk turizm sektorii ve lojistik sektorii iginde
yaygin ugak filosu ve ugus noktasi ile kritik bir role sahiptir. Bu ¢alisma da bu roli
ortaya koymasi bakimindan onemlidir. THY Onciiligiinde onu takip eden diger
havayolu sirketleri de turizm ve lojistik sektorii i¢in daha fazla katma deger

yaratabilmek adina gelisim gostereceklerdir.

I¢ hat ucuslarinin Pazar yapilarini belirlemek i¢in yapilan ¢alisma da Yasar ve
Gerede (2018) “Tiirkiye Havayolu I¢ Hat Sehir Ciftlerindeki Pazar Yapilarinin
Piyasa Yogunlasmasi Olgiitleri ile Belirlenmesi” isimli ¢alismalaridir. Bu calisma ile
elde ettikleri bulgular, Tiirkiye’de 1983 ve 2003 yillarinda havayolu tasimaciligi
pazarindaki ekonomik diizenlemelerin serbestlestirilmesinin temel amaci rekabeti
artirarak pazarin biiyiitiilmesi oldugunu gostermektedir. Caligmanin bulgularina gore,
1983 yilindaki serbestlesme uygulamalari, i¢ hatlar pazarinda kayda deger olumlu bir

sonug yaratmazken; 2003 yilindaki serbestlesmeden sonra i¢ hatlar pazarinin 6nemli
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Olciide biiyiidiigii bilinmektedir. Herhangi bir pazarda gerceklestirilen ekonomik
faaliyetlerin az sayida isletme tarafindan yiiriitilmesi anlamina gelen piyasa
yogunlasmasindaki yiikselis rekabeti olumsuz yonde etkilemektedir. Yogunlagsmanin
yiiksek oldugu piyasalar yapilar itibariyle monopol ve diiopol pazarlara isaret
etmektedir. Bu ¢alismada Tiirkiye i¢ hatlarinda sehir ¢ifti pazarlarindaki yogunlagsma
derecesi Olclilerek pazara girisin serbestlestirilmesinin temel amaci olan rekabet
artisinin durumu ortaya konmustur. Yolcu sayilari lizerinden her bir sehir ¢ifti i¢in
havayolu isletmelerinin pazar paylari belirlenmis ve 2012 ve 2014 yillar1 aras1 temel
almarak toplam 1447 sehir c¢ifti icin yogunlasma degerleri hesaplanmistir.
Hesaplamalar yapilirken piyasa yogunlagmasi ile ilgili 6l¢iim araglari olan n firma
yogunlagsma orani, herfindahl-hirschmann endeksi ve entropi endeksi kullanilmustir.
Sonug olarak pazarlarin ¢ok biiyiik bir boliimiiniin monopol, dnemli bir boliimiiniin
diiopol oldugu ve ¢ok az sayida sehir ¢iftinin oligopol ve oligopole yakin 6zellikler
tasidigt  anlasilmustir.  Sehir  ¢ifti  pazarlar1  yolcu sayilar1  {izerinden
degerlendirildiginde yogunlasmanin rekabeti olumsuz yonde etkileyecek kadar

yiiksek oldugu sonucuna varilmistir (Yasar & Gerede, 2018: 191).

Havacilik sektoriindeki rekabet hem yerel hem de kiiresel Olgekte
yogunlagmistir. Turizm sektoriiniin ana lokomotiflerinden olan ulasim ve 6zelinde
havacilik konusunda Tiirkiye ile benzer olan Ispanya ile karsilastirilmistir. Oktal ve
Garcia (2017) “Turizm Sektdriinde Rakipler Olarak Tiirkiye ve Ispanya Hava
Tasimaciligi Sistemlerinin Karsilagtirilmasi” isimli ¢alismalart ile su sonuclara
varmiglardir; Bir iilkede hava tasimaciliginin biiylimesi 6zellikle turizm basta olmak
tizere diger endiistrilerin gelisimini olumlu yonde etkilemektedir. Tiirkiye ve ispanya,
diinyanin en gelismis hava tasgimaciligi ve turizm sektorleri ile diinyanin en iyi
iilkeleri arasinda yer almaktadir. Bu calismada, her iki iilkenin hava tagimacilig
sistemlerinin benzerlikleri ve farkliliklar: ile turizme bagimliliklar1 incelenmistir. Bu
cercevede, Tiirk ve Ispanyol havayolu tasimaciliginin yapisi ve gelisim siireci ortaya
¢ikmis, daha sonra hava yolcu ve hava kargo taleplerinin gelecekteki gelisim
egilimleri, egilim ve regresyon analizleri kullanilarak tahmin edilmistir. Son olarak,
hava tagimacilifi ve turizm sektorlerinin gelisimini hizlandiran faktoérler ve bu
sektorlerin biiyiimesine yonelik tehditler arastirilmaktadir. Analiz sonuglari, her iki
iilkede de hava tasimaciliginin gelistirilmesi i¢in turizmin ¢ok O6nemli oldugunu

gostermektedir (Oktal ve Garcia, 2017: 34).
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3. Finans

Sivil havacilik sektoriintin yiiksek finansman gereksinimi olmaktadir. Hava
yolu tagimaciliginda gerek ucak filosu, gerekse yer hizmetlerinin ¢esitli
gereksinimleri ve yolcu beklentileri sektordeki firmalara ciddi finansman
gereksinimlerine yol agmaktadir. Bu nedenle havacilik sektdriindeki finansman
gereksinimleri ve finansman yaratma konusunda yapilan caligmalar Oonem arz
etmektedir. Bu baglamda ulastirma sektoriiniin finansman degerlendirilmesi igin
yapilan c¢alismalardan olan Omiirbek ve Kinay (2013) “Havayolu Tasimaciligi
Sektorinde  Topsis  Yontemiyle Finansal Performans  Degerlendirmesi”
calismalarinda ileri stirdiikleri iilkelerin ekonomik ve sosyal kalkinmasinin énemli
unsurlarindan biri sivil havacilik faaliyetleri oldugudur. Finansal gostergeler
incelendiginde havayolu tasimaciligi sektoriiniin ¢ok kirilgan bir yapiya sahip oldugu
sdylenebilir. Bu c¢aligmada da; borsa Istanbul’da (BIST) faaliyet gosteren bir
havayolu tasimaciligi sirketi (abc) ile Frankfurt menkul kiymetler Borsasi’nda
faaliyet gosteren bir havayolu tagimacilig: sirketinin (xyz) finansal performanslarinin
degerlendirilmesine c¢alisilmistir. Bu amagla her iki sirketin de 2012 yilina ait
finansal durum Cizelgelerinden ve performans Cizelgelerinden elde edilen finansal
veriler kullanilmigtir. Her iki havayolu sirketi de farkli performans gostergeleri
acisindan birbirlerine tstiinliikk saglamaktadirlar. Ancak biitlinsel bir degerlendirme
yapabilmek i¢in c¢ok kistash karar verme tekniklerinden biri olan topsis yontemi
tercih edilmistir. Topsis yontemi tim kriterleri (performans gostergelerini) ¢oziime
dahil edip tek bir sonu¢ ¢ikarmaktadir. Performans gostergeleri ve agirliklari topsis
yonteminde kullanilarak iki havayolu sirketinin finansal performanslar
degerlendirilmistir. Uygulama sonucuna goére abc’nin performansinin xyz’ye gore
daha yiiksek bulunmustur (Omiirbek ve Kinay, 2013: 351). Bu calisma havayolu
sirketlerinin finansal performanslarini daha saghkli analiz etmek ve var ise
finansman gereksinimlerini ortaya koymak acisindan yol gostericidir. Performansi
dogru 6l¢iilen havayolu sirketinin fiyatlamasi ve dolayisi ile yolcu memnuniyeti daha
net degerlendirilecektir, ¢iinkii yolcu memnuniyetinde fiyatlandirma ¢ok fazla 6nem

arz etmektedir,

Sivil havacilik sektOriinin  en temel unsurlarindan bir tanesi de
havaalanlarinda sunulan yer hizmetleridir. Sektoriin bilesenlerinin ulasim kadar sair

hizmetleri de biiyiik bir énem teskil etmekte ve {ilke ekonomilerine ciddi katma
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degerler saglamaktadirlar. Eski ve Tasus (2018) “Havaalanlarinda Sunulan Yer
Hizmetlerinin Avrupa Ekonomisine Etkisi: Tiirkiye, Almanya ve Ingiltere
Uygulamalar1” baghkli  ¢alismalar1  havaciligim  yer hizmetleri  bacagini
incelemislerdir. Aragtirmacilarin ¢alisma ile vardiklar1 sonuglar séyledir; on yillarda
en hizli gelisen sektorler arasinda yer alan havaciligin ve havayolu tagimaciliginin
olmazsa olmazi diinyadaki binlerce havaalanina inen ve kalkan yolcu ve kargo
ucaklarina sunulan yer hizmetleridir. Havaalani yer hizmetleri sektorii, en alt
basamagindan baslayarak kullanilan yer hizmetleri (handling) donanimlaria, o
donanimlari kullanan personellere kadar 6zel egitim ve donanima sahip milyarlarca
dolarlik ugaklara 6zel kurallar dahilinde hizmet sunan 6zel bir sektordiir. Sektoriin
belirgin 6zellikleriyle iilke ekonomilerine olan katkilar1 da 6nem arz etmekte ve iilke
paylarinin arttirilmasi yoniinde ¢alismalar yapilmaktadir. Tiirkiye’deki havaalani yer
hizmetleri sektoriiyle Avrupa’nin 6nde gelen iki 6nemli tilkesindeki Almanya ve
Ingiltere’deki yer hizmetleri sektoriiniin kurulus, faaliyet ve ekonomik katki
acisindan kiyaslanmasi ve ekonomik olarak yer hizmetlerinin Tiirkiye ekonomisine
olan etkisinin artirllmasina yonelik alinmasi gereken tedbirlerin ortaya konulmasina
ihtiyag duyulmaktadir. Almanya, Ingiltere ve Tiirkiye havaalanlar1 yer hizmetleri ile
ilgili bilgiler uluslararas1 kaynak taramasindan ve miilakat yontemiyle edinilmistir.
Havaalan1 yer hizmetleri sektoriiniin gerek sektorde ¢alisanlarin kazanimlar1 gerekse
de iilke gayri safi yurti¢i hasilasindaki paylariin tespiti yapilarak Tiirkiye’nin
sektordeki payini artirabilmesi igin alinmasi gereken tedbirler ifade edilmistir (Eski
ve Tasus, 2018: 18). Ulusal ve uluslararasi rekabetin arttigi giiniimiizde yer
hizmetlerinin avantaj ve dezavantaj teskil eden hususlar1 ve bu hususlarin asgariye
indirilmesi Tiirk havacilik sektoriinlin daha rekabetci bir seviyeye getirilmesine ve
rakiplerine gore karsi alabilecegi Onlemleri ortaya koymustur. Bu yol ile hem
sektorde c¢alisanlar i¢in hem de iilke ekonomisi kazanimlari i¢in yer hizmetlerinin

Oonemi vurgulanmstir.

Ekonomik katkisinin 6nemi g6z Oniinde bulunduruldugunda havayolu
tasimaciliginin daha efektif hale getirilebilmesi i¢in eksik yonlerinin belirlenerek
¢Ozlim Onerileri sunulmasi biiylik bir 6nem arz etmektedir. Finansman sorunu
sektorlin en 6nemli sorunlarindan bir tanesidir. Battal (2018) “Tiirkiye’de Havayolu
Tagimaciliginin  Finansman Sorunlari: Dematel Yontemi Uygulamasi” isimli

calismasi ile su bulgular1 elde etmistir; Havayolu tagimaciliginda ¢esitli finansman
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yontemleri kullanilmaktadir. Havayolu isletmeleri bu yontemlerin kullaniminda
bircok sorunla karsilagabilmektedir. Bu c¢alismada Tirkiye’deki havayolu
isletmelerinin finansman sorunlar1 dematel yontemi ile analiz edilmistir. Boylece
sorunlar arasindaki neden sonug¢ iligkisi, iliski diizeyi ve Oncelik durumu
aciklanmaktadir. Analize gore genel olarak neden ve sonug¢ sorunlarmin birbiriyle
uyumlu oldugu soOylenebilir. Finansal yoOnetim ve yapilanma sorunlari diger
sorunlarla en kuvvetli iliski i¢indedir. Ayrica finansal yonetim ve yapilanma, dncelik
diizeyi en O6nemli neden (etkileyen) sorunu olarak goriilmektedir. Finansmana
yonelik devlet desteklerinin olmamasi ise iliski diizeyi ve oncelik diizeyi en diisiik
neden sorunu durumundadir. Sonu¢ olarak havayolu isletmelerinin finansman
sorunlarmin bazilart neden, bazilar1 ise sonu¢ durumundadir. Ayrica sorunlarin
birbirleriyle kuvvetli ve zayif iliski icerisinde, hiyerarsik bir dncelik sirasinda oldugu

goriilmektedir (Battal, 2018: 100).

Tiirkiye havacilik sektoriindeki havayolu sirketlerinin finansal analizlerini
Dalak ve arkadaslar1 incelemislerdir. Dalak, vd. (2018) “Tiirkiye’de Faaliyet
Gosteren Havayolu Sirketlerinde Finansal Analiz Tekniklerinin Kullanimi Uzerine
Bir Arastirma” isimli ¢alismalar1 ile su sonuglara varmiglardir; Bu ¢alismanin amaci
Tiirkiye’de halka agik olan ve olmayan havayolu yolcu tasimaciligi sirketlerinin
finansal analiz tekniklerinden faydalanma durumlarinin karsilastirmali olarak
incelenmesidir. Bu amagcla hazirlanan anketler Tiirkiye’de faaliyette bulunan 11
havayolu yolcu tasimaciligi sirketine gonderilmis ve iki tanesi borsa Istanbul’da
islem goren olmak iizere dort havayolu sirketi cevap vermistir. Calisma sonucunda
halka acgik olan iki havayolu sirketinin biitiin finansal analiz tekniklerini kullandig1
belirlenmistir. Buna karsin halka agik olmayan havayolu sirketlerinden bir tanesinin
dikey ylizdeler analizi disinda diger finansal analiz tekniklerini kullandigi, bir
sirketin ise sadece oran analizini kullandigr saptanmistir. Finansal oranlarin
kullanim1 ve Onem dereceleri baglaminda da sirketlerde farklilik oldugu ve
hicbirinde biitiin oranlarin  kullanimimin gergeklesmedigi belirlenmistir. Ayrica
caligmaya katilan sirketlerin finansal yonden amaglarina uygun finansal oranlar1 daha

sik kullandiklar1 belirlenmistir (Dalak, v.d., 2018: 49).

4. istihdam

Istihdam acisindan da havacilik sektdrii dnemli bir sektordiir. Tiirkiye’deki

havacilik sektoriinlin sorunlarinin istthdam agisindan degerlendirildigi Macit, ve
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Macit (2017) “Sivil Havacilik Sektériinde Tiirkiye’de Istihdamin Mevecut Durumu,
Sorunlarm ve Sorunlarin Coziimleri igin Oneriler” isimli ¢alismay: yapmuslardir.
Calisma sonunda varilan sonuca gore havacilik sektoriindeki kiiresel serbestlesme
neticesinde sivil havacilik alanindaki yenilikler ve degisimlerin kacginilmaz hale
gelmistir. Sektorde artan rekabetin getirdigi cazip bilet fiyatlari, artan orta sinifa
sahip yliksek yasam standartlar1 gibi nedenlerle birlikte Sivil havacilik sektort,
iilkemizde cumhuriyetin ilk yillarindan itibaren 6nem verilen bir sektér olmasina
ragmen; diger ulagtirma araglarina verilen oncelikler, yasanan ekonomik krizler vb.
Nedenlerle 2000’11 yillara kadar istenilen seviyeye ulasamamistir. Sektoriin diinyada
ve lilkemizdeki istihdam rakamlar1 da bu hizli gelismeye paralel bir artis gostererek;
diinya genelinde yaklasik 62 milyon kisiye, Tiirkiye’de ise yaklasik 200 bin kisiye
dogrudan ya da dolayli olarak istihdam saglayan bir sektdr konumuna gelmistir.
Istihdamin geleceginde ise hizli artislar beklenmektedir. Havacilik sektoriiniin milli
gelir ve istihdam olmak {iizere ekonomi iizerinde Onemli bir etkisi vardir.
Tiirkiye’deki istthdama ve dolayistyla GSYH’ye katkisi agisindan onemi her gegen
giin artan sivil havacilik sektoriiniin mevcut istihdam durumunun ortaya konmasi bu
calismanin temel amacidir. Ayrica ¢alismamizda sektoriin meveut istihdam sorunlari
ortaya konarak, bu sorunlara yonelik ¢6ziim onerileri gelistirilmistir (Macit ve Macit,

2017: 29).

5. Miisteri Memnuniyeti

Havalimani hizmetleri havacilik sektoriinde en oOnemli unsurlardan bir
tanesidir. Havayolu wulagimi kadar havaliman1i yer hizmetlerinin de yolcu
memnuniyetinde ¢ok biiylik bir rolii vardir. Bu rolii ve yolcu memnuniyetine olan
etkisini inceleyen Isildak ve Tunca (2018) “Havalimani Hizmetlerinde Miisteri
Memnuniyetini Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma” isimli ¢alismalarinda su
bulgulara ulagsmislardir; diger birgok endiistri gibi, havacilik endistrisi de
teknolojinin hizla gelismesinden etkilenmistir. Bu gelismelerin bir sonucu olarak,
yolcular, yolcularin hizli degisimine kendilerini adapte eden kiiresel rakipler arasinda
ayakta kalabilmek icin hizmet kalitesine ve miisteri memnuniyetine daha fazla dikkat
sarf etmelidir. Bu c¢alismanin amaci, havaliman1 hizmetlerinde miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorleri belirlemektir. Bu nedenle Isparta - Siileyman
Demirel Havalimani’nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler, anket yoluyla

500 yolcudan veri toplanarak incelenmistir. Bulgular, miisteri memnuniyetini
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etkileyen faktorlerin sirasiyla terminal g¢aliganlari, terminal ortami ve navigasyon,
terminal tesisleri, giivenilir ve kaliteli hizmetler, temin durumlari, isteklilik ve anlik
servis, avantaj ve alaka diizeyi, internet erisimi ve terminal fiziksel islevselligi

oldugunu gostermektedir (Isildak ve Tunca, 2018: 34).

6. Maliyet

Yolcu memnuniyetinin maliyetler ve ucus fiyatlar1 ile ¢ok yakin bir iligkisi
vardir. Bu nedenle hizmet kalitesi ve yolcu beklentilerinin iyice anlasilmasi
onemlidir. Yolcu beklentisi ve memnuniyetini lgen ¢alismalardan bir tanesi olan
Mutlu ve Sertoglu (2018) “Diisiik Maliyetli ve Tam Hizmet Sunan Havayollar
Miisterilerinin ~ Hizmet  Kalitesi  Beklentilerinin ~ Karsilagtirllmasi”  isimli
calismalarinda su sonuglara varmislardir; Havayolu ile yolcu tasimaciligi diinyada ve
Tiirkiye’de her gecen sene biiylime gdstermektedir. Bu biiyiime ile birlikte sektordeki
rekabet de yogunlasmakta ve havayollar i¢in yiiksek bir hizmet kalitesi diizeyinin
saglanmas1 zorunlulugu ortaya ¢ikmaktadir. Havayollarinda, diisiik maliyetli ve tam
hizmet sunan havayollar1 olmak iizere iki ana is modelinden bahsedilebilir. Bu
calismanin amaci, Tirkiye’de diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin
musterilerinin  hizmet kalitesi beklentileri arasinda fark olup olmadiginin
arastirilmasidir. Veriler, kolayda ve kartopu 6rnekleme yontemleri ile belirlenen 370
kisiden, ¢evrimi¢i anket yardimiyla toplanmistir. Soru formunda zeithaml ve dig.
(1990) tarafindan gelistirilerek sultan, simpson (2000) tarafindan havayollarina
uyarlanan bes boyutlu hizmet kalitesi (servqual) dlgegi kullanilmistir. Arastirma
sonucunda, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin
hizmet kalitesi beklentileri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir fark olmadigi
belirlenmistir. Bununla birlikte, tiim kalite boyutlar i¢in ortalamalarin yiiksek olmasi,
havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerinin, 6denen bilet fiyatindan
bagimsiz olarak, oldukca yiiksek oldugunu gostermektedir. Ayrica, havayolu tercihi
yaparken, diisik maliyetli havayollarinin miisterilerinin en ¢ok fiyati dikkate
aldiklari, tam hizmet sunan havayollarinin miisterilerinin ise gegmis deneyimleri goz

oniinde bulundurduklar1 belirlenmistir (Ermeg ve Mutlu, 2018: 545).

7. Yonetim

Her alanda oldugu gibi havacilik sektoriinde de iyi bir yonetim hem sektdriin

gelisiminin daha saglikli gelisip gliglenmesine hem de iilke ekonomisine en az
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maliyetle en yiiksek katma degeri saglamasi agisindan elzemdir. Yonetim ne kadar
iyiyse havayolu ulasimi da o kadar iyi bir seviyelerde, rekabet edebilen ve
stirdiiriilebilir olacaktir. Havaciliin siirdiiriilebilirligini inceleyen Torum ve Yilmaz
(2009) “Havacilikta Siirdiiriilebilirlik Yénetimi: Tiirkiye’deki Hava Limanlari Igin
Siirdiiriilebilirlik Uygulamalart Arastirmast” isimli ¢alismalari ile su bulgular elde
etmislerdir; Bu ¢alismanin amaci, havacilikta siirdiiriilebilirlik yonetiminin 6neminin
tespit edilmesi ve Tiirkiye’deki hava meydanlarinin siirdiiriilebilirlik uygulamalarinin
arastirtlmas1 olarak belirlenmistir. Arastirma yontemi olarak hava meydam
yoneticileriyle birebir goriismeler yapilmis ve ayrica gelistirilen bir anket
uygulanmistir. Bu anket formunun gelistirilmesinde transportation research board of
the national academies (trb) airport cooperative research program (acrp)’nin 2008
tarihli calismasindan yararlanilmistir. Bu ¢alisma ile Tiirkiye’de ve yurtdisindaki
hava meydanlarmin siirdiiriilebilirlik uygulamalarinin birbiriyle karsilastirilmasi da
miimkiin olmustur. Béylece ¢alisma sonunda Tiirkiye’deki hava meydanlarinda etkin
sirdiiriilebilirlik uygulamalar1 i¢in Oneriler getirilmektedir. Hava meydani
isletmelerinin, “siirdiiriilebilirlik” yonetimi ile 1ilgili ¢ok ¢esitli uygulamalar
yapilmaktadir. Calisma kapsaminda; Tiirkiye’deki 50 sivil hava meydaninda
gerceklestirilmekte olan uygulamalar, belirlenmis olan alt parametreler agisindan
degerlendirilmeye c¢alisilmistir. Literatiir arastirmasiyla desteklenen ¢alismanin
sonucunda hava meydanlar i¢in siirdiiriilebilir risk yonetimi eylem plan1 Onerisi
gelistirilmistir (Torum ve Yilmaz, 2009: 56). Havayolu ve hava limam isletmeleri
icin gelistirilen siirdiiriilebilir risk yonetimi ile sektordeki risklerin daha efektif
belirlenmesi ile Olgiilmesi ve bu risklerin ortadan kaldirilmasi i¢in alinacak onlemler
ortaya konulmustur. Bu Onlemler detayli bir sekilde belirlenip siirekli olarak
giincellendikge olasi riskler asgariye indirilecek ve siirdiiriilebilir tagimacilik ve yan

hizmetler saglikli bir sekilde sunulabilecektir.

Havayolu yonetimi i¢in 6rnek model belirlenmesi ve ulusal havayolu yonetim
modeli incelenmesi i¢in Oztiirk (2012) “Ulusal Y&netim Modeli Arayisi: Ulusal
Havayolu Yoénetimi Ornek Olayr” isimli calismay1 gergeklestirmistir. Calisma ile su
bulgular elde edilmistir; Peter f. Drucker’m “yonetim, Bati’nin yeni sosyal
teknolojisidir” soziinii merkeze alan bu makale, kiiresel milletler liginde siyasi olarak
ve sirketler liginde de ekonomik olarak varlik arz etmek i¢in ulusal bir yonetim

modelinin varliginin belirleyici oldugu kabuliinden hareket etmektedir. Bu referans
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cercevesi dahilinde bu makale, ulusal bir yonetim modelinin, ancak basarili yonetim
uygulamalar lizerine insa edilebilecegine isaret etmektedir. Bu dogrultuda makale,
bir Tiirk yonetim modelinin imkanmi ulusal havayolu yonetimi Orneginde
irdelemektedir. Makalede yapilan tahliller, Tirk Hava Yollart A.O.’nin Stockholm
midirliigii is stlireglerine yonelik olarak gerceklestirilen saha c¢alismasina
dayanmaktadir (Oztiirk, 2012: 88). Bu ve benzeri calismalar ile THY icin is
siireclerinin belirlenmesi, analizleri ve sisteme uygun model tasarlanmasi agisindan
ciddi birer kaynak olusturacaktir. Sivil havacilik sektoriiniin paydaslariin birbirlerini
takip eden ve rekabet icerisinde daha iyiye ulagmalarmi saglayan ulusal yonetim

modelleri belirlenebilmektedir.

Uluslararas1  Sivil Havacilik Orgiitiiniin  (ICAO) gelistirdigi standartlar
temelinde uguslarda gerekli olan parametrelerin incelendigi calisma Turgut ve
arkadaslari tarafindan gergeklestirilmistir. Turgut vd., (2017) “Tiirkiye’de I¢ Hatlarda
Mod, Yakit ve Emisyon Parametreleri I¢in Gergek Inis ve Kalkis Operasyonlarmin
Aragstirilmast” yaptiklari ¢alisma ile elde ettikleri sonuclar sdyledir; Uluslararas1 Sivil
Havacilik Orgiitii tarafindan 1970'lerde gelistirilen operasyonel inis ve kalkis
standartlari, yakit tiiketimi ve emisyon modellerinde veya envanter ¢alismalarinda
yaygin olarak kullanilmaktadir. Bununla birlikte, bu genel standartlar hava
tagimacilig sisteminde zaman i¢inde meydana gelen degisiklikler nedeniyle dnemli
belirsizliklere neden olabilir ve olduk¢a muhafazakar kalmaya devam eder. Bu
caligmada, jenerik operasyonel standartlarin  kullanilmasindan kaynaklanan
belirsizligi 6l¢mek i¢in, bu ¢alismada, yedi farkli motora sahip bes farkli dar gévdeli
ucak modelinin ger¢eklestirdigi, gercek akaryakit akisinin ve 9.000'den fazla farkli i¢
hat ucusunun zaman, inis ve kalkis yakit yakma ve emisyon ortalamalari
aragtirtlmaktadir. ICAO’nun 6nerdigi basit yaklasima kiyasla, sonuglar yiiksek trafik
hacimli havalimanlar1 i¢in bile, 6zellikle taksi ¢ikisi (% 42) ve tirmanma (% 45)
asamalarinda, ortalama mod ortalamasinda onemli 6l¢iide daha diisiik bir siireye
isaret etmektedir. Yakit akisindaki en biiyiik farklar kalkis ve yaklasma asamalarinda
gozlemlenir. Gergek zamanli mod’ta ve yakit akis verilerinin kullanilmasinin bir
sonucu olarak, gercek 1inis ve kalkis yakit yakma ortalamalarimin ICAO
degerlerinden% 35 daha diisiik oldugu bulunmustur. Ayrica, diisiik irtifa seviye
ucusunun yaklasma fazi yakit akisina etkileri, taksitli faz yakit akisinda itme yon

degistirici modu ve yakit akisinda taksi yollarinda ugagin durmasi ve hizlandirilmasi
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tartisilmistir. Emisyonlarla ilgili olarak, gercek zamanli mod’ta ve yakit akis verileri
kullanilarak, inis ve kalkis donglisti hidrokarbon ve karbon monoksit emisyonlari
%34 daha diislik, nitrojen oksit emisyonlart ise% 38 daha diisiiktiir. ICAO veri
tabani. Hava tasit1 kiitlesinin emisyonlar {izerindeki etkileri ile ilgili yapilan analizler,
en hafif ve en agir ucaklar arasindaki karbon monoksit ve azot oksitleri arasindaki
farkin sirastyla% 3 ve% 26 oldugunu gostermektedir. Analiz sonuglari, ICAO zaman
modlarin da dikkate alindiginda, inis ve kalkis yakit yakma ve emisyonlarindaki
belirsizliklerin ICAO yakit akis standartlarim1 dikkate alarak onemli 6l¢lide daha
yiiksek olabilecegini ortaya koymaktadir (Turgut v.d., 2017: 56). ICAO diinya
capinda sivil havacilik sektoriiniin gelisimi ve degisimi i¢in ortaya ¢ok kapsamli
kriterler ve kistaslar koyarak havacilik alanindaki ilerlemenin daha iyi seviyelere
gelmesini saglamaktadir. Anlatilan calismada oldugu gibi yakit tasarrufu igin
alinabilecek oOnlemler ve atilacak adimlar bu kriterlere gore ¢ok daha iyi bir

seviyelere gelecektir.

8. Giivenlik

En 6nemli parametrenin giivenlik oldugu havayolu tasimacilifinda ucaklarin
ve aksamlarinin giivenlik 6zellikleri ve olas1 kusurlarin belirlenmesi ¢ok onemlidir.
Bu cercevede Fidanoglu, v.d. (2017) “Application of Weibull Distribution Method
for Aircraft Component Life Estimation in Civil Aviation Sector” isimli
caligmalarinda elde ettikleri bulgular soyledir; Filo gilivenilirliginin siirekli izlenmesi
havacilik makamlari tarafindan zorunlu hale getirilmistir. Sivil havacilik ugaklar1 i¢in
bakim programi Msg-3 felsefesinde hazirlanmistir. Bu baglamda, gorev kart ve
bakim araliklar1 ucak bilesenlerinin ve sistemlerinin giivenilirligi ile hazirlanmistir.
Bakim programlarinin yaklasik yiizde 901 Msg-3 felsefesine gore hazirlanan gorev
igerir. Kusurlar1 veya hatalar1 bulmak i¢in kartlar ve bunlarin bir kusur veya hata
olmamasi1 durumunda ilgili kullanim. Bu ¢alismada, Ucak parcalarinin giivenilirligi
bakim verilerini kullanarak weibull dagilimi ve her parg¢a icin hata olasilig
hesaplanir (Fidanoglu vd., 2017: 44). Giivenligin en Onemli unsur oldugu
gerceginden hareketle bu ¢aligma bulgulart Tiirk sivil havaciligindaki ugak sirketleri
icin ucaklarin bakim ve onarim programlar1 belirlemelerinde yoneticilerine bir genis
goriigliiliik olusturarak yeknesak saglam Onlemlerin birlikte alinmasinin yolunu

agabilecektir.
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Giivenligin yani sira ¢evrenin giivenligi ve korunmasi da yine sektoriin dikkat
etmesi gereken bir konudur. Bu unsur gozetilerek yapilan ¢alismalardan olan Sohret
vd., (2018) “Hava Araglar1 I¢in Cevre Dostu Bir Motor Se¢cim Metodolojisi” isimli
caligmalari ile su bulgular1 bulmuslardir; Ugaklardan ¢ikan egzoz gazlari, ¢evresel bir
perspektiften endise konusudur. Iklim degisikligine ve kiiresel 1sinmanin artmasina
engel olma umuduyla ucak emisyonlarini azaltmay:r amaglayan pek c¢ok arastirma
yapilmistir. Bu kapsamda, bu ¢alisma yayilan egzoz gazlar1 agisindan uygun deger
gaz tlirbini motoru se¢imi i¢in bir metodoloji sunmay1 amaglamaktadir. Metodoloji,
yaygin olarak kullanilan bir yolcu ugaginin gii¢ iinitesini olusturan bes farkli turbo
fan motoruna odaklanmaktadir. Caligmanin sonunda, her bir gaz i¢in minimum bir
egzoz emisyonu elde etmek imkansiz olarak degerlendirilmektedir. Bu nedenle,
nitrojen oksit emisyonlarim1 veya diger egzoz emisyonlarini azaltmak amaciyla
motoru optimize etmek daha iyi disiiniilmektedir (Sohret vd., 2018: 438).
Calismanin bulgular1 ¢evre i¢in uygun degerde motor se¢iminin ve gaz
emisyonlarinin minimize edilmelerinin 6nemini ortaya koyarak ucaklar i¢in secilecek

motor alternatifleri i¢in uygun degerde olanlar1 ortaya koymustur.

Sivil havacilik sektoriiniin havayolu tasimaciligi, yolcu memnuniyeti, finans,
yonetim, istihdam, rekabet, giivenlik ve maliyet gibi ¢ok genis bilesenlerini analiz
etmek i¢in gergeklestirilen ve yukarida 6zetlenen calismalardan ¢ikarilan sonuglara
gore sektordeki sirketlerin kendilerine birer yol haritas1 hazirlamalar1 ve var olanlar
giincellemeleri ¢ok biiylik bir dneme sahiptir. Bu bilesenlerin herhangi bir veya
birka¢inda meydana gelecek aksakliklar havacilik sektoriindeki paydaslarin tiimiinii

zorda birakacaktir.

Bu calismalar bir kez daha sivil havaciligin ne kadar 6nemli ve bir o kadar da
riskli ve yiiksek rekabet ve maliyetlerin konusuldugu bir alan oldugunu gbz oniine
sermistir. Sivil havacilik yalniz yolcu tagimaciligr ile degil kargo tasimaciligi ve
lojistik saglamasi bakimindan da ekonomiler i¢in biiyiik bir 6neme sahiptir. Sadece
ulusal degil gittik¢ce daha da kiiresellesen diinya havacilig: i¢inde de kendisine iyi bir
yer edinmek ve yiiksek rekabet ortaminda rakipleri ile bas edebilmek i¢in firmalar
maliyetlerini azaltict siirdiiriilebilir yonetim prensipleri olusturabilecekleri adimlar

atmak zorunda olduklar asikardir.
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I11. TASIMACILIK HIZMETLERI VE HAVAYOLLARI

Havacilik sektoriinde tasimacilik hizmetleri denilince hem yolcu hem de
kargo tasimaciligi anlasilmaktadir. Ayrica tasimacilik hizmetleri ug¢aklarin yani sira
yer hizmetleri ve lojistik destekleri ve alan hizmetlerini de kapsamaktadir. Asagida

tagimacilik hizmetleri ile havayollarinin bu hizmetlerdeki rolii anlatilmistir.

A. Havacilik Hizmetleri

Havacilik, ‘kus’ anlamina gelen Latince avis'ten (Aviation) gelir ve
havaciligm, 6zellikle ucakla, hava yoluyla seyahat ile ilgili oldugu bilinir. Havacilik
endustrisi, her tirlii ugagi liretmeyi ve isletmeyi saglayan is sektortidiir. Havacilik
hizmetleri yolcularin bilet alimlarindan uguslarinin sonra ermesine kadar olan
stirecteki her tiirlii hizmeti ve saha operasyonlarim1 kapsar. Havacilik hizmeti, ugus
operasyonunun gergeklesmesi i¢in gerekli tim hizmetleri bir araya getiren hizmetler
biitlintidiir. Bu hizmetler ugus kabininde sunulan yemek ve ikram servisi, alanda

verilen rampa hizmeti ve diger yolcu servisleridir (ICAO, 2004:20).

Havacilik hizmetleri, havayollarina ve havaalanlarina biitiinlesmis bir
havacilik yer hizmetleri yelpazesi sunar. Bu hizmetler yolcular: birbirinden ayirir ve
ucak sirketlerinin yolcularinin, is ortaklarinin ve diger miisterilerinin beklentilerini
karsilamasini saglar. Havacilik sektoriiniin son derece 6zellikli ihtiyaglari, en yiiksek
standartlar1 asan olaganiistii hizmetler sunmay1 gerektirmektedir. “Sivil havacilik”
terimi, havayollar1 ile vatandaslara saglanan hava tagimaciligir hizmetini ifade eder.
Uluslararast Havacilik Hizmetleri Orgiitii (IASO), havaalani ve havacilikla ilgili
servis saglayicilart icin kiiresel kar amaci gilitmeyen profesyonel isletmecilik
forumudur. Kurulus, diinya ¢apindaki tiim havacilik hizmet organizasyonlari i¢in bir
ana dernek olarak hareket eder, konular hakkinda danismanlik yapar ve tiim sektor
icin en iyl uygulama politikalarini gelistirir. TASO, hava tasimacilifi ve lojistik
sektorlerini ve ayrica diger havacilik uygulamalarini etkileyen kilit meseleleri de ele

almay1 amaglamaktadir (Chang ve Hung, 2013:9).
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1. Hizmet Tanim ve Ozellikleri

Tiiketici ihtiyaglarim1 karsilamak i¢in diger kisiler tarafindan yapilan
ekonomik aktivite ve ticaret toplamina hizmet denmektedir. Ekonomik faaliyetler
olarak hizmet saticidan aliciya herhangi bir fiziksel {iriiniin aktarilmadig: islemlerdir.
Aligveris sirasinda hizmet alinir ve karsiliginda bedeli 6denir. Hizmet sektorii genel
tanim1 ile bireysel veya ekipler tarafindan miisterilerinin yarar1 i¢in uzmanlarca
yapilan isleri saglayan ticaret yerlerini ifade eder. Ornek hizmet isletmeleri,
muhasebe, bankacilik, danigmanlik, temizlik, ¢evre diizenlemesi, egitim, sigorta ve
ulasim hizmetleri gibi maddi olmayan iiriinler sunan yerleri anlatir. Hizmetin
tilketicilere mal sunmaktan ayrilan en 6nemli yani elle tutulamayan soyut aktivite
veya aktiviteler toplam1 olmasidir. Bu 6zelligi hizmetin tiikketici memnuniyetinin ¢ok
Oonemli ve hassas olmasina sebep olmaktadir. Hizmet sektorii son yillarda ¢arpici bir
sekilde biliylimiistiir ve diinya ekonomisinde yeri de, 6nemi de hizla biiyiimektedir.
Giiniimiizde, Diinya GSYIH'nin % 65'inden fazlasim1 hizmetler olusturmaktadir.

Gelismis tilkelerde, hizmet sektorii ekonomik biiyltimeye diger iilkelerden daha fazla

katkida bulunmaktadir. (Lovelock, 2015:16).

Misteriler ~ ‘hizmeti pazarlama karmasiyla’ hizmet kalitesini ve
memnuniyetlerini deneyimlemektedirler. Hizmet bilesiminde yolcular i¢in 6nem arz
eden konular yolcu beklentilerini 6ngérmek, uygun zamanda ve uygun yerde bu
hizmeti sunmak ve siireci etkileyen diger hizmetler toplami kritik unsurlardir.
Miisterinin hizmet deneyimi, hizmete karsi olan hisleri ve algilari, yeni miisterileri
cekmek ve mevcut miisterileri elinde bulundurmak yoniinden yolcular {izerinde
yaygin bir etkiye sahiptir. Hizmet pazarlama bilesimi modeli, yolcularin kendi
deneyimlerinden veya diger yolcu deneyimleriyle elde edilen miisteri beklentileri,
diger benzer hizmetlerin fiyatt ve sunulan hizmetin 6zelliklerini iletmek seklinde

calismaktadir (Chain, 2008:10).

Hizmetlerin kendine has ozellikleri vardir. Hizmetin en 6nemli
ozelliklerinden bir tanesi hizmetin miilkiyetinin olmamasidir. Hizmetin miilkiyeti
veya tasarrufu s6z konusu degildir ¢iinkii hizmete bir iirlin gibi sahip olamazsiniz ve
onu saklayamazsimiz. Hizmetin bu 06zelligi, maddi olmama, dayaniksizlik ve
ayrilmazlik gibi hizmetlerin diger birgok 6zelligi ile giiclii bir sekilde baglantilidir
(Berry, v.d., 2002:15).
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Hizmetlerin 6zellikleri hakkinda ilk 6nce akla gelen unsurlardan bir digeri de
hizmetin fiziki varliginin bulunmamasidir. Hizmetin maddi olmayan varligi,
hizmetlerin satin alinmadan 6nce goriilemeyecegi, tadilamayacagi, hissedilmeyecegi,
duyulamayacagi veya koklanilamayacagi anlamina gelir. Hizmetler asla denenemez.
Omegin, havayolu yolcularinin bir biletten baska ellerinde bir seyleri yoktur ve
kendilerine sadece belirli bir varis noktasina belirli bir zamanda varacaklaria dair
bir soz verilir. Ancak dokunulabilecek hicbir sey ellerinde yoktur (Bezerra ve
Gomes, 2016:21).

Hizmetlerin bir diger o6zelligi ise hizmette ayrilmazligin olmasidir. Bu,
hizmetlerin ayn1 anda iretilip tiiketildigi anlamina gelir. Bu ayni zamanda
hizmetlerin saglayicilarindan ayrilamayacagini da belirtir. Hizmetlerin aksine,
fiziksel iirinler iretilir, sonra depolanir, daha sonra satilir ve hatta daha sonra
tiketilir. Hizmetler once satilir, sonra ayni anda iiretilir ve tiiketilir. Bir iriin,
tiretimden sonra lreticiden alinabilir. Ancak, satin alma noktasinda veya yakininda
bir hizmet {iretilir. Ornegin, bir restoram ziyaret ederken, yemeginizi, yemegin
bekletilip teslim edilmesini, garson veya ressam tarafindan saglanan hizmet vb.

siparis edilir. Servis pazarlamasinda, servis saglayici iirtindiir (Almsalam, 2014:30).

Degiskenlik, hizmetlerin bir diger onemli 06zelliklerindendir. Bu 6zellik,
hizmetin kalitesinin, onlar1 kimin ve ne zaman, nerede ve nasil sagladigina baglh
olarak biiylik dl¢lide degisebilecegi gercegini ifade eder. Emek yogun hizmetlerin
dogas1 geregi, cesitli saglayicilar tarafindan ve hatta farkli zamanlarda aym
saglayicilar tarafindan sunulan hizmetin kalitesi arasinda biiylik farkliliklar

olabilmektedir (Berry, v.d., 2002:15).

Bozulabilirlik, hizmetlerin daha sonra satis veya kullanim ig¢in
saklanamayacag1 anlamina gelir. Baska bir deyisle, hizmetler dékiimante edilemez.
Bu, hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biridir, ¢linkii finansal sonuglar iizerinde
onemli bir etkisi olabilir. Doktorlar veya dis hekimleri ¢cogu kez hastalar1 kagirilan
randevular i¢in {icretlendirir ¢iinkii hizmet degeri 6nceden belirtilmistir. Bu deger
yalnizca o noktada mevcuttu ve hasta gelmediginde ortadan kayboldu. Talep sabit
oldugunda, hizmetlerin bozula bilirligi bir sorun degildir. Ancak, degisken
dalgalanma durumunda servis firmalar1 problemler yasayabilir. Bu nedenle, 6rnegin
nakliye sirketleri talep giin boyunca bile olsa, bu talepleri karsilayacak sekilde

donatilmaktadirlar. Yogun saatlerde talebin belirli o zaman diliminde karsilanmasi
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gerekir ¢linkii daha sonra veya daha once hizmet verilemez. Servis sirketleri ayrica
gerektiginde talep ve arz arasinda daha iyi bir eslesme olusturmak igin Talep

kaydirma gibi ¢esitli teknikler kullanirlar (Akamavi, v.d., 2015:51).

Son olarak, hizmetlerin o6zelliklerinden bir digeri de hizmetlerin kullanici
katilimini igermesidir. Kullanicinin, servisin yapildig1 bir yerde olmasi1 gerekmese
bile, kullanicilar aslinda, her hizmet iiretimine katilirlar. Ayrica herhangi bir servis

saglayicisi da, kullanici da servisin kendisinden ayrilamaz (Almsalam, 2014:30).

2. Havayolu Tasimacihg Hizmetine iliskin Temel Kavramlar

Havayolu tasimaciligi hizi, giivenligi ve rahath@ dislintldiigiinde
giiniimiizde 6nemi daha da artan en Onemli tagimacilik tiirlinden biridir. Diinya
capinda, yolcu tagimaciligi i¢in en yaygin kullanilan araglar otomobil (16.000 milyar
yolcu/km), otobiis (7.000 yolcu/km), hava tasimaciligt (2.800 yolcu/km),
demiryollar1 (1.900 yolcu/km) ve kentsel demiryolu tagimaciligidir (250 yolcu/km)
(Doganis, 2006:54).

Hava yolculugu, helikopterler, sicak hava balonlari, zeplinler, plandrlerin,
asili kayma, parasiitle atlama, ucaklar, jetler veya ucusu siirdiirebilecek herhangi bir
aragla yapilan bir seyahat seklidir. Hava tagimaciligi, yolcu ve yiik ucaklarini, yani

yolculari, yiikleri veya postalar1 tasimak icin kullanilan ucaklari igerir (ICAO, 2005).

Ucus siirecinin diger ulasim sekillerine gore kendine has 6zelligi ve devasa
ucaklarin  havalanabilmesi, tonlarca yiikleri tasiyabilmesi ciddi maliyetler
olusturmaktadir (ICAO, 2018a). Bu 6zelliginden dolay1 hava yolu tagimacilig1 en ¢cok
enerji tiiketen tasimacilik ¢esididir (ICAO, 2018b). Buna ragmen hava tasimaciligi,
uzun mesafelerde hizli bir sekilde hareket ettirilebilecek yiiksek diizeyde bozulabilir

ve degerli lirlinlerin kullanilmasini saglamas1 bakimindan tercih edilmektedir.

Ucus sirasinda taginan kargonun uygun kosullarda depolanmasi biiyiikk 6nem
arz etmektedir. Hava tasimaciligi, uluslararasi sinirlar1 birbirine baglayan en hizh
toplu tagima araclarindan biridir. Hava tagimaciligi, farkli iilkelerden insanlarin
uluslararasi sinirlar1 gegmelerine ve diger iilkeleri kisisel, ticari, tibbi ve turizm
amacli seyahat etmelerine olanak saglar (IATA, 2018a:56). Her ne kadar hava
tagimaciligl seyahat zamanindan tasarruf ederek en hizli yolu saglasa da, hava
tasimaciliginin bir diger avantajli yonii yolcularin konforlu seyahat etmeleridir

(ICAO, 2018a).
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Hava tagimaciliginda gii¢lii bir altyapi, havayolu hizmetlerinin yeterli
giivenlikte, giivenirlikte ve ekonomiklikte olma diizeyleriyle desteklenmelidir.
Bunun i¢in gereken tiim temel unsurlar tesis edilmeli ve bunlarin birbirlerine dogru
bir sekilde entegre edilmeleri saglanmalidir. Tesis edilmesi gereken temel unsurlarin
birincisi havaalanlar1 digeri ise hava seyriisefer hizmetleridir. Bu iki unsur birlikte
degerlendirilip yolcu ve kargo tasimaciligi icin gerekli altyapr ve entegrasyonlar
dogru bir sekilde saglanirsa hava tasimaciligi daha rahat, giivenilir ve giivenli hale
getirilebilecektir. Boylece de hava tasimaciliginin 6nemi daha da artacak ve

yayginlasacaktir (Doganis, 2006:56).

Hava tagimaciligimin en 6nemli unsuru hava da ugaklar ise yerde de hava
limanlaridir. Havalimanlar1 genellikle hizmet ettikleri sehirlere yakin yerlestirilmis,
farkli ulasim araglarinin degisim merkezi olarak konumlandirilan ve terminallerini
giden ve gelen ¢ok sayida yolcunun kullandig1 bir¢ok ticari hizmeti de igeren kara
altyapilaridir (Flint, 2000:101).

Havaalanlarinin yonetiminin ¢ogu devlet diizenlemelerine ve kontrollerine
tabi olmakla birlikte, bircogunun 6zel, isletme odakli bir yonetimi vardir, borsaya
kayit edilirler ve kamuoyuna acik rekabetci ortamda faaliyette bulunurlar. Hava
tagimaciliginin ii¢ temel unsuru vardir. Bunlardan birincisi havayolu firmalari, yolcu
ve ticari nakliye ucus hizmetleri verirler, ikincisi bu uguslar i¢in kullanilan ve yer
hizmetleri ile gerekli lojistigi veren havaalanlari, {i¢iinciisi Hava Trafik Yonetimi
(ATM) ad1 altinda uguslarin her tiirlii altyapisini tesis eden ve havacilik faaliyetlerini
desteklemek i¢in gereken altyapidan sorumlu olan birimdir. Bu unsurlarin bir araya

gelmesi ile randimanli bir tagimacilik hizmeti verilebilmektedir (Dogan, 2018: 769).

Hava tagimacilii, ekonomik bilylime ve gelismenin saglanmasinda 6nemli
bir etkendir. Hava tasimaciligi, kiiresel ekonomiye entegrasyonu kolaylastirir ve
ulusal, bolgesel ve uluslararasi 6lgekte hayati bir baglanti saglar. Ticaret yaratmaya,
turizmi tesvik etmeye ve istihdam firsatlar1 yaratmaya yardimei olur. Diinya Bankast,
altmis yili askin bir siiredir havacilikla ilgili projeleri finanse etmistir. Bugiin Diinya
Bankasi, hava tagimaciligi politikas1 ve diizenlemesi, giivenlik, altyapi
rehabilitasyonu, kurumsal giiclendirme ve kapasite gelistirme ile ilgili projelerde her

bolgede aktif olarak yer almaktadir (The World Bank, 2017:24).

Havayolu tasimaciligt hizmetleri en basta hava yolu {riinii, havayolu

tasimaciliginda hizmet siireci, havayolu iirlinliniin bilesenleri ve havayolu tasimacilik
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hizmetinin 06zellikleri bagliklar1 altinda degerlendirilebilir. Bu bagliklar kisaca

asagida agiklanmistir.
a. Havayolu iiriinii ve bilesenleri

Havayolu isletmelerinin en temel iiriinii hizmettir. Bu temel iirtin yolcularin
ve/veya taginacak her tiirlii kargonun bir yerden digerine giivenli bir sekilde naklini
icermektedir. Ayrica bu hizmetleri tamamlayan pek ¢ok iirlin de bulunmaktadir.
Ucus hizmetleri seyahat, ugus ekibi, yaratilan ambiyans, konfor ve ugusu eglenceli
kilacak her tiirli faaliyetler biitiintidiir. Bu faaliyetler i¢erisinde yolcular i¢in ugusla
ilgili saglanacak her tiirlii bilgi tamamlayic1 hizmete girmektedir. Tamamlayici
hizmetler baglaminda ucus programlarinin olusturulmasi, bilet fiyatlarinin
belirlenmesi, 0Ozendirme programlarinin hazirlanmasi, yeni ucus politika ve
sistemlerinin belirlenmesi sayilabilir. Ayrica, paket tur programlarinin hazirlanmasi
ve tiiketicilere sunulmasi, rezervasyon alma ve kayit tutmada tamamlayici
hizmetlerdendir. Tkram ve bakim hizmetleri, kredi kart:i veya seyahat cekleri ile
faturalama ve 6deme kolayliklar1 sunmak en bilinen diger tamamlayici havayolu

iriinii yan bilesenleridir (Hatipoglu ve Isik, 2015:18).

Ekonomik biyiikligi ile havayolu tagimacilik hizmetinin ve yan iriin ve
hizmetlerinin sagladiklar1 ekonomik katma deger ile istthdam cok fazladir. Bu
nedenle hava tagimaciliginin istlendigi 6nemli role uygun olarak yolcu istek ve
beklentilerine gore kendini adapte etmesi her gecen giin artan talebini istikrarli bir

ivmede tutacaktir.
b. Havayolu tasimacihiginda hizmet siireci ve o6zellikleri

Yolcular1 veya mallar1 havadan hareket ettirmek i¢in olusturulan tasima
sistemi biitiiniine havayolu tasimaciligi hizmet siireci denir. Bir bagka ifade ile
yolcularin veya esyalarin tasinmasi i¢in gerekli ara¢ ve donanimlardan olusan
hizmetler biitiiniidiir. Hava yolu tasimaciligi diger alternatiflere gére en hizli ulasim
segenegi olmasi nedeniyle kargo tagimaciliginin da zaman tasarrufu 6zelligi nedeni
ile vazgecilmezidir. Ancak hava yolu tasimaciligi, birim basina maliyetin en yliksek
oldugu tasgimacilik tiiriidiir. Bu yiiksek maliyet dezavantajina ragmen ulusal ve
uluslararas1 rekabet havayolu tagimaciliginin hizla gelismesine neden olmaktadir

(Akamavi, v.d., 2015:51).
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Giliniimiizde modern hava limanlarinin insasi, en yeni teknolojik araclar,
artirtlan kapasiteler ve modern depolama sistemleri hava yolu kargo tasimaciliginin
ragbet gbren bir alternatif olarak var olmasimi saglamaktadir. Diger taraftan genelde
iilkeler hava yolu sektoriinii kendi kontrolleri altinda tutmak istediklerinden
uluslararas1 hava yolu tagimaciligi bagli bulundugu iilkenin politikalarima baglh
olarak sekillenmektedir. Bu politika tercihleri en ¢ok iilkelerin aralarinda yaptiklar
ikili anlasmalarla hava yolu isletmelerinin genelde hangi hatlarda ugus
gergeklestireceklerini belirlemelerinden de anlagilmaktadir. Bu politikalarin en somut
sonucu tabi ki hava yolu firmalarinin pazarlama stratejileri, sirket hedef ve amaglari
ile karlilik rasyonalizmi dogrultusunda olmaktan ziyade iilkelerin politik, sosyal vb.
cesitli faktorleri goéz Oniinde tutarak belirledikleri politikalar dogrultusunda
sekillenmesidir (Chang ve Hung, 2013:9).

Hava kargo tasimaciligi yolcu tasimaciligi, insanlarin bir yerden digerine
taginmasi ve her tiirlii yiik tasimaciligi, her tiirlii yiikiin bir yerden digerine taginmasi,
olarak ikiye ayrilmaktadir. Yolcu tasimaciligi insanlari tasimak iizere tasarlanmig
olmalarina ragmen, ucaklarin bagaj boliimiinde belli miktarda yolcu beraberi yiikiin
de tagindig1 alanlar sunulmaktadir (IATA, 2018b:20). Bu sekilde tasinan kargo igin
agirlik ve alan sinirlart olmaktadir. Ancak, bu segenek birgok varig noktasi ve ucus

hacminin artmis olmasi nedeniyle uygun bir tasimacilik se¢cenegi olarak durmaktadir

(Ezrati, 2018:38).

Diger taraftan tiim kargo tasiyicist ucaklar her tiirlii ylikii tasimakta ancak
insanlart tasimamaktadir. Bu nedenle, gonderilen kargonun agirligt ve ebadi i¢in

yolcu tasiyan ugaklardakine gore daha az kisitlama sunmaktadirlar (Akamavi, v.d.,
2015:51).

Yolcu veya yiik tasiyicist olarak genelde ugak firmalar1 ayrismis olmalarina
ragmen kombinasyon tastyicilar1 olarak isimlendirilen tasiyicilar hem yolcu hem de
kargo tasimaciligi yapan ugaklara sahiptirler. Bilinen en biiylik kargo tasiyici
firmalar Fedex Express ve Ups Airlines, en biiyiik yolcu tastyict firmalar American
Airlines ile Delta Air Lines ve en biiyilk kombinasyon tasiyici havayollar ise

Emirates ve Lufthansa'dir (The World Bank, 2017:24).

Hava tasimacilik hizmetlerinin avantaj saglayan 6zellikleri ¢ok fazladir. Hava
tagimaciligi ile Diinyanin herhangi bir yerinden digerine ¢ok kisa stireler igerisinde
teslimat miimkiindiir. Ayrica hava tasimaciligi gonderilerinde toplama ve teslimat
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zamanlar arasindaki siire diger tagimacilik tiirlerine gére ¢ok daha kisa olmaktadir

(ICAO, 2018¢:33).

Bunlarin yan sira hava tasimaciliginda 6rnegin kara yolu tagimaciligina gore
cok fazla durak olmadigindan daha fazla giivenlik s6z konusudur. Durak sayisinin
artmast pek c¢ok riskleri de beraberinde getirdiginden havayolu tagimaciligi bu
baglamda da avantajli bir tasimacilik seklidir. Cilinkii kalkis ve varig noktalari
arasinda ¢ok uzun mesafeler haricinde dur kalk yoktur. Ayrica, hava tasimaciliginin
yiiksek gilivenlik seviyesi ve dogrudan A noktasindan B noktasina tasimaciligin
dogas1 geregi, hava kargolarini takip etmek ¢ok daha kolaydir. Ayrica dogru bir hava
dagitim programi mevcuttur ve ucuslar ICAO tarafindan diizenlenir, bdylece

genellikle tam zamaninda istenilen yere giivenle varirlar (ICAO, 2004:20).

Diger taraftan hava tasimaciligi, kiiciik ve orta oOlgekli sirketler icin
uluslararas1 ticareti miimkiin kilmaktadir ¢iinkii hizli nakliye ile daha genis bir
Olgekte rekabet etmelerini ve iriinlerini satmalarini saglamaktadir (Chang ve Hung,

2013:9).
C. Havayolu isletmeleri ekonomik diizenlemeleri

Hava tasimaciligi politikast ve diizenleme programinin amaglar1 sunlardir:
Devletin ekonomik diizenleyici islevlerini yerine getirmedeki maliyetlerini azaltmak
tiiketicinin yararlarin1 ve seceneklerini artirmak; hava baglantisin1 iyilestirmek ve
pazarda daha rekabetci is firsatlar1 yaratmak. Boylece siirdiiriilebilir ekonomik
kalkinmaya, ticaret ve turizmin genislemesine katkida bulunmak. Bu amaclar
dogrultusun da ICAO'nun uluslararas1 hava tasimaciligt  hizmetlerinin

serbestlestirilmesine odaklanan baglica faaliyetleri arasinda:

1. Uluslararast Hava Tasimacihiginin Ekonomik Diizenlenmesine Iliskin
Politika Rehberinde (Doc 9587), Uluslararas1 Hava Tagimaciliginin Diizenlenmesine
Iliskin Kilavuzda (Doc 9626) ve ICAO’nun Vergilendirmeye iliskin Politikalarinda
yer alan politikalar1 ve rehberligi gelistirerek kiiresel diizenleyici c¢ercevenin

uyumlastirilmasi, Uluslararast Hava Tasimaciligi Alani (Doc 8632);

2. Kiiresel form gibi igbirligi ve birlikte yapilmis konferanslar ve calismalar
diizenlemek, 6rnegin Altinc1t Hava Tasimaciligi Konferansi (ATConf / 6, Mart 2013)
gibi;
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3. Piyasaya erisim, hava tasimaciligi miilkiyeti ve kontrolii, tiiketicinin
korunmasi, rekabet, temel hizmetlerin teminati ve hizmet ticareti gibi kiiresel 6neme
sahip yeni ortaya ¢ikan diizenleyici zorluklarin iistesinden gelebilecek pratik

¢Oziimler sunmak;

4. Devlet politikalar1 ve uygulamalari, hava hizmeti anlagmalari, vergiler ve
endistri egilimleri ve gelismelerine iligkin bilgi yayma ve bilgi aligverisi yoluyla

hava tagimaciligiin seffafliginin arttirilmasi;

5. Devletlerin hava hizmetleri miizakerelerini ve Devletler, uluslararasi
kuruluslar, havacilik endiistrisi, turizm ve diger paydaslar arasinda isletmeler arasi ag
kurmay1 kolaylastirmak (ICAO Hava Hizmetleri Miizakere (ICAN) etkinligi gibi)
(ICAOQ, 2018c:29).

1995'ten beri diinya gayri safi yurtici hasila (GSYIH) yillik yiizde 2.8
oraninda biiyiimiistiir. Bu donemde, diinya yolcu hava trafigi (kilometre basina yolcu
geliri olarak ifade edilir), yillik ortalama ytlizde 5,0 oraninda artmistir. Sektore gore,
yaklasik 50 milyon c¢alisan havacilik ve ilgili turizm faaliyetlerinde g¢alisiyor ve
yaklasik 10 milyon kisi dogrudan hava ulasimi sektoriinde caligmaktadir. ICAO,
ontimiizdeki 20 yil boyunca da onceki gelismelere benzer siirekli bir hava trafigi

biiylimesi 6ngérmektedir (ICAO, 2018a:4).

Yakin zamana kadar, tarifeli yolcu tagimaciligi hem yerel hem de uluslararasi
diizeyde yogun olarak diizenlenmistir. Bir¢ok iilkede yurt icinde, hava yolculari
isletmesine giris, belirli rotalarda hizmet baglatmak, belirli boyutlarin tizerinde ugak
isletmek, hizmetleri azaltmak veya durdurmak, hava yollarina yatirim yapmak, cesitli
yolcu ticret kategorileri olusturmak ve uygulamak, detayli kural ve diizenlemelere
tabi tutulmustur. Uluslararasi diizenlemeler bu yerel kurallar birlestirmistir. Giris ve
miilkiyet kosullarini, calistirilabilir varis yerlerinin se¢imini ve ¢ogu iilkede
gergeklestirilen tiim yolcu kilometrelerinin yiizde 60-70'ini temsil eden uluslararasi

rotalarda kapasite ve ticret belirleme 6zgitirliiklerini diizenlemistir (ICAO, 2018b:7).

Hava tagimaciligi endiistrisini birka¢ yil boyunca diizenleyen politika ve
diizenlemelerin her iilkeye 0zgii ¢esitli amaglar1 vardir. Bunlar, giivenlik, ulusal
itibar, ulusal savunma, bolgesel ve kentsel gelisim, ¢evresel siirdiiriilebilirlik, kamu
hizmeti ve diger ticari olmayan amaglardir. Bununla birlikte, gereksiz yere kisitlayici

diizenlemelerin 6nemli ekonomik verimlilik kayiplarina yol agabilecegi ve
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dolayisiyla diigiik maliyetli hava tasimacilifinin niifusun miimkiin olan en yiiksek
oranina (hava tasimaciligi politikalarinin nihai hedefi) giivence altina alinmamasina

neden olabilecegi konusunda artan bir goriis birligi vardir (ICAO, 2018a:14).

Bu eksiklikleri kabul ederek, birkag OECD iiyesi son yirmi yilda pek cok
reform baglatmistir. Buradaki nihai ama¢ rekabeti artirarak, hava aglarinin
rasyonellesmesini tesvik etmek ve hava yolu yoOnetimini gelistirerek verimliligi

arttirmakt1 (ICAO, 2018a:3).

1940-1960 donemi havacilik sektoriiniin kalkisa gectigi yillardir. 1930'larin
sonlarindan itibaren yapilan diizenleme, fiyat rekabetini yasaklayarak, hangi
havayollarimin hangi rotalara sahip oldugunu belirleyerek ve belirli hizmet
seviyelerinde 1srar ederek, tekellesme egilimine karsi ¢ikmaya caligmistir. Amerika
Birlesik Devletlerinde son 40 yilda 6rnegin 160’tan fazla havayolu sirketi sektore
girmis ancak is diinyasinda yasanan iflaslarin 10 katindan fazla iflas yasanmasinin

Oniine gecilememistir (Ezrati, 2018:36).

Ekonomi ile ilgili diizenlemeler havacilik endiistrisinde verimliligi ve
tiretkenligi artirir. Zamaninda ve uygun maliyetli yeni yatirimlar tesvik eder.
Diizenlemeler havaalanlar1 ve hava seyriisefer servis saglayicilarindan yolculara,
diger kullanicilara ve daha genis ekonomiye ve tiim paydaslara fayda saglar (IATA,

20180:21).

Havacilik ekonomisi diizenlemelerinde tiim havalimanlari ve havaalam
navigasyon hizmeti saglayicilari, seffaflik, danisma ve maliyete baglilik dahil olmak
tizere kullanici tcretlerinin belirlenmesinde ICAO prensiplerine tabi olmaktadir
(ICAO, 2013:33). Bununla birlikte, piyasa giiciinin mevcut oldugu ve
sOmiiriilebilecegi durumlarda, kullanici iicretleri, ekonomik verimlilik hedefleri ve
hizmet kalitesi standartlarinin daha ayrintili ekonomik diizenlemesi de gereklidir. Iyi
ve bagimsiz bir ekonomik diizenlemeye duyulan ihtiyag, bir havalimani veya
havalimani seyriisefer servis saglayicisinin kamuya acgik m1 yoksa 6zel miilkiyete mi
ait olduguna gore farklilik gosterir. Havacilikta bagimsiz ekonomik diizenlemenin
temel ilkeleri giiglii ve sektdre uygun diizenlenmesi, ¢apraz siibvansiyon gibi rekabet
kiric1 uygulamalarin olmamasi, ayrimcilik yapilmamasi, siyasetten bagimsiz kararlar

alma olanaklar1 sunmasi ve saglam temellerde giiclii olmasidir (IATA, 2017b:2).
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Hava tasimacilifi endistrisini uzun zamandir yoneten, politika ve
diizenlemelerini yapan her lilkenin kendine 6zgii amag¢ ve istekleri vardir. Bu
amaclara gore gerekli yasal diizenlemeler ile uygulama rehberleri hazirlanarak
havaciligin her agidan daha iyi bir seviyeye ¢ikarilmasi saglanmaktadir. Uzerinde en
cok tartisilan ve pek ¢ok iyilestirme yoniinde adimlarin atildigi konular giivenlik,
ulusal itibar, ulusal savunma, bolgesel ve kentsel gelisim, ¢evresel siirdiiriilebilirlik,

kamu hizmeti ve diger ticari olmayan amaglar vardir (IATA, 2017b:4).

Bununla birlikte, gereksiz yere yapilan bazi kisitlayict diizenlemeler
sonucunda 6nemli ekonomik verimlilik kayiplar1 yasanmistir. Bunun sonucunda da
ise diisik maliyetli hava tagimaciliginmi gerceklestirebilmek giiglesmistir. Bu
eksiklikleri kabul ederek, birkag OECD devleti son yirmi yildir yeni ve kokli
reformlar baslatmistir. Bu reformlarin merkezindeki ana amag¢ rekabeti artirmak,
hava aglarinin rasyonellesmesini tesvik etmek ve hava yolu yonetimini daha fazla

gelistirerek verimliligi artirmak olmustur (IATA, 2017b:6).

B. Havacih@in Tanim ve Havacilikla Ilgili Onemli Gelismeler

Sivil havacilik en yalin tanimla ugaklarin isletilmesi ve tretilmesidir (“Int.
Civ. Aviat. Organ.,” 1955). Daha genis tanimla Sivil havacilik, askeri olmayan hem
0zel hem de ticari tim havacilig1 temsil eden iki ana ucus kategorisinden biridir
(ICAO, 2004:21). Diinyadaki iilkelerin gogu Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii'niin
(ICAOQ) iiyeleridir ve bu kurum araciligiyla sivil havacilik i¢in ortak standartlar ve

tavsiye edilen uygulamalar olusturmak icin birlikte caligirlar.

Sivil havacilik diizenli olarak planlanmis giizergahlarda calisan tiim yolcu ve
kargo ucguslar1 dahil olmak iizere programli hava tagimaciligi ve 6zel veya ticari tiim
diger sivil uguslar1 da iceren genel havaciligi icerir (Sivil Havacilik Genel

Midiirligi, 2018a:12).

Giliniimlizdeki ¢agdas ve genis katilimcili haline gelene kadar Sivil
Havacilikta meydana gelen tiim 6nemli gelismeler ve énemli doniim noktalar1 1916

itibariyle kronolojik sirayla asagida 6zetlenmistir (ICAO, 2018c:31).

1916: yilinda Sili'nin Santiago kentinde diizenlenen Pan-Amerikan Birinci
Havacilik Konferansi, uluslararasi bir hava kanunu formiile etmek icin, hava

mevzuatiin birlestirilmesi gerektigini onermistir.
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1919: Fransa'min Farman Sirketi, Farman F.60 Aerobus Goliath ucaginda
Paris ile Londra arasindaki ilk uluslararasi ticari ugusu gergeklestirmistir. Stirekli
yolcu hizmetleri, 1919'da Paris ve Briiksel arasinda Farman Sirketi tarafindan
tanitild1 ve kisa bir siire sonra Kopenhag, Londra ve Kuzey Afrika, programlarina
dahil edildi. Danimarka, Almanya, Ingiltere, Norve¢ ve Isve¢'ten bes hava
tagimaciligl sirketinin temsilcileri, Uluslararas1t Hava Trafik Birligi'ni (IATA)
olusturmak i¢in bir anlagsma imzalamak {izere Hollanda'nin Lahey kentinde bir araya
gelmislerdir.  ilk  hedefler, havayollarmin evrak ve yolcu biletlerini
standartlastirmasina ve teknik prosediirleri karsilastirmasina yardimci olmakti. Sivil
havacilik ile ilgili ilk ger¢ek uluslararasi anlagma, 13 Ekim 1919'da Paris'te Milletler
Cemiyeti'nin himayesinde diizenlenen Barig Konferansi'nda Hava Seyriisefer
Yonetmeligi ile ilgili S6zlesme imzalanmasidir. Paris Konvansiyonu, uluslararasi
sivil havacilik i¢in 6n teknik standartlart belirleyerek ICAO'un onciisii olarak kabul
edilen Uluslararast Hava Seyriisefer Komisyonunu (ICAN) kurmustur. Bu anlagma
daha sonra 7 Aralik 1944'te Chicago'da imzalanan Uluslararast Sivil Havacilik

Sozlesmesi tarafindan yerine getirilmistir.

1925: Birinci Uluslararas1 Hava Hukuku Konferansi, havayolu sirketlerinin
sorumlulugu konusunu incelemek ve 6zel hava hukuku kurallarinin kodlanmasi
konusundaki muazzam caligmalar1 iistlenmek iizere Paris'te toplandi. Konferansin
nihai protokolii, 6zel bir uzman komitesi olusturulmasini gerektirmektedir (la Comité

International Technique d'Experts Juridiques Aériens; CITEJA).

1926: Uluslararas1 Havacilik Sicili (Registre International Aéronautique,
AIR) Biiro Véritas inisiyatifiyle diizenlenmistir. Uluslararas1 Nakliye Sirketleri
Federasyonlar1 Federasyonu (FIATA) Viyana'da kurulmustur. Ibero-Amerikan
Sozlesmesi (Madrid Sozlesmesi olarak da adlandirilir), Portekiz ve Latin Amerika
Devletleri ile Ispanyamin himayesinde imzalanmistir. Bu sdzlesmenin, Paris

Sozlesmesinden farki, iiyelerinin esit haklar ilkesini ayr1 ayr1 ele almastydi.

1927: SSCB tarafindan baglatilan Hollandanin Lahey'deki ilk Uluslararasi
Hava Sahasi Kongresi gerceklestirildi. Konferansta, belli bir iicret karsilifinda
resmen taninan posta tasiyicilart adi ile havayolu sirketlerinin kurulmasin1 6ngoren
bir anlagsma kabul edilmistir. Ayrica, imzalayan giigler tarafindan havayolu

postasinin kabulii ve hizli teslimati, havayolu hizmetinin bulunmadig: {ilkelerce
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havayolu tasimaciliginin hizli kullanimi ve uluslararast havayolu i¢in muhasebe

prosediirlerinin temeli ile ilgili bazi 6nemli kural ve diizenlemelerde baslatilmistir.

1928: Pan Amerikan Havacilik Konvansiyonu (Havana Konvansiyonu),
Havana, Kiiba'da Amerika Birlesik Devletleri ve Bati Yarimkiirede bulunan yirmi
diger Devlet tarafindan imzalanmistir. Bu Sozlesme, yalnizca ticari ugaklara
uygulanmistir ve hava trafigi icin temel ilke ve kurallar koymus ve her devletin kendi
topraklariin iizerindeki hava sahasinda tam ve miinhasir egemenlige sahip oldugunu
kabul etmistir. Havana Konvansiyonu, bugiin yiiriirliikte olan 1944 tarihli Chicago
Konvansiyonu tarafindan yerine getirilmektedir. Uluslararast Sivil Havacilik
Konferans1 Washington DC'de diizenlenmistir. Konferansin amaci, ilk ugustan beri
sivil havaciligin ve pratiginde diinya c¢apinda ilerlemesinin degerlendirilmesi ve
insanligin yarar1 i¢in daha fazla nasil gelistirilebileceginin yollarin1 ve araglarim
tartismakt1. Uluslararasi ticaret ve ticarette ugaklarla ilgili problemler hakkinda goriis
aligverisi i¢in en iyi firsatlardan birini saglamis ve Wright kardeslerin ilk ugusunun
yirmi besinci yildoniimii uygun bir sekilde anmilmigtir. Ayni yi1l Washington’da
toplanan katilimcilar, ugak ve havayolu kontrol istasyonlarinda belirli frekanslarin

kullanimi konusunda uluslararasi anlasma imzaladilar.

1929: Uluslararas1 Hava Tasimaciligina iliskin Baz1 Kurallarin Birlesmesine
Iliskin Sézlesme, 12 Ekim 1929'da Varsova'da imzalanmis ve 13 Subat 1933'te
yiirlirliige girmistir. Bu Sozlesme, bu tiir ulasim i¢in kullanilan belgeler ile ilgili
olarak uluslararas1 hava tasimaciligt  kosullarim1  ve hava tasiyicisinin

sorumluluklarini belirlemistir.

1933: Hava Seyriiseferi i¢in ilk Uluslararas1 Saglik Konvansiyonu, toplu
ucuslarda ithal edilebilecek hastaliklara karsi korunmak ve ucan personelin ucgusa
bagli hastaliklara karst korunmasi i¢in Lahey'de (konferans yapilmadan)
imzalanmustir. Ozel Hava Hukuku Ugiincii Uluslararas1 Konferans1 Roma'da toplanir.
Yabanci ucaklarin neden oldugu zararlara karsi bazi1 kurallar birlestirilerek
sOzlesmeler imzalanir. Bu s6zlesmelerin amaci, uluslararasi hava tagimaciliginin
gelismesini engellememek ve bu tiir hasarlar i¢in maruz kalinan yiikiimliiliikklerin
kapsamini makul Ol¢iide smirlandirmak ve yabanci ugaklar tarafindan yiizeyde

meydana gelen hasara ugrayan kisiler i¢in yeterli tazminatin saglanmasidir.

1937: 1937'de Lima'daki Pan-Amerikan Konferansi, Kalici bir Amerikan

Havacilik Komisyonu (Comisiéon Aerondutica Permanente Americana, CAPA)
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yaratmay1 planlamaktayd: ancak bu plan hicbir zaman gerceklesmemistir. Bu
Amerika Havacilik Teknik Konferansi'na (Primera Conferencia Técnica
Interamericana de Aviacion), yarim kiireden gelen 12 ulusal delegasyon ile

Avrupa'dan iki gozlemci katilmsti.

1938: Ozel Hava Hukuku Dérdiincii Uluslararasi Konferansi Briiksel'de
toplanmistir. Konferans, 29 Mayis 1933 tarihinde imzalanmig ve yabanci ucaklarin
iclincii taraflara zarar vermelerine neden olan bazi kurallarin birlestirilmesi ile ilgili
Roma Sozlesmesi ile ilgili olarak, bazi temel savunma mekanizmalarinin
kullanilmasina izin veren Ek bir Protokol benimsenmistir. Her iki diizenlemede daha
sonra 1952 Roma Konvansiyonu tarafindan kabul edilmistir. Ayrica, Hava Yardimi

ve Kurtarma veya Denizde Ucak ile ilgili Baz1 Kurallarin Birlesmesi Sézlesmesi

kabul edildi.

1944: Amerika Birlesik Devletleri Hiltklimetinin daveti {izerine, 54 {ilkenin
temsilcileri Chicago'da "diinya hava yollar1 ve hizmetlerinin derhal kurulmasi i¢in
diizenlemeler yapmak" ve "ilgili verileri toplamak, kaydetmek ve incelemek iizere
gecici bir konsey kurmak ve uluslararas1 havaciligin iyilestirilmesi i¢in Onerilerde

3

bulunmustur." Konferans ayrica taraflar1 “yeni bir havacilik sézlesmesinin kabul
edilmesinde izlenecek ilke ve yontemleri tartismaya” davet etmistir. Daha sonra
Uluslararas1 Sivil Havacilik Sozlesmesi (Chicago Sozlesmesi olarak da bilinir), 7
Aralik 1944 tarihinde Stevens Oteli Biiyliik Balo Salonu'nda diizenlenen Chicago

Konferansi sonunda 52 Devlet tarafindan imzalanmastir.

Chicago Konvansiyonu, 4 Ekim 1947'de Paris'te imzalanan Hava Seyriisefer
Yonetmeligi ve 20 Subat 1928'de Havana'da imzalanan Pan American Ticari
Havacilik Sozlesmesi ile ilgili olarak 4 Nisan 1947 tarihinde yiiriirliige girmistir. Bu
sOzlesme, kiiresel 6lgekte sivil havaciligin ilerici, giivenli ve diizenli gelisimi i¢in bir
cerceve olmustur. Konferansin kiiresel bir geg¢ici kurul kurma amacina yonelik
olarak, sozlesme ayn1 zamanda Gegici Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii'nii
(PICAO; daha sonra basitce 'ICAQ'yu yeterli onaylar alindiktan sonra) kurmaya da

hizmet etmistir.

1945: Chicago So6zlesmesinin 26 Devlet tarafindan onaylanmasi beklenirken,
gecici konsey Gegici Uluslararast Sivil Havacilik Orgiitii (PICAO) faaliyetlerini

karara baglayarak baslatmistir.
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1946: Comité International Technique d'Experts Juridiques Adériens
(CITEJA), Uluslararast Hava Hukuku Komitesi'nin ICAO biinyesinde kurulmasini

tavsiye etmistir.

1947: Yeni olusturulmus Birlesmis Milletler ve ICAO arasinda yapilan bir
anlagsma, Organizasyonun temel araci olan Chicago So6zlesmesi uyarinca uygun
goriilecek eylemlerden sorumlu bir Ozel Ajans olarak kabul edildigini bildirmistir.
Bu tarihten itibaren ICAO resmi olarak BM organizasyonlar1 ailesinin bir pargasi

olmustur.

1948: ICAO Konseyinin Personel Lisansina Iliskin {1k Standartlar ve Tavsiye
Edilen Uygulamalar Sozlesmesi (Sozlesmenin Ek 1'1), Hava Kurallar1 (Ek 2),
Meteorolojik Kodlar (Ek 3), Havacilik Cizelgeleri (Ek 4) ve Boyutsal Olarak Kabulii
Hava Sahasi1 Haberlesme Birimleri (Ek 5) kabul edilmistir. I[CAO Meclisi'nin 2.
Oturumunda, Cenevre Sozlesmesi olarak da bilinen Uluslararast Ugak Haklarinin
Taninmasina Dair S6zlesme kabul edilmistir. Bu sézlesme ICAO'nun hava hukuku

alanindaki ¢alismalarinin ilk sonucudur.

1949: ICAO'un Ugak Uyrukluk ve Kayit Markalariyla Ilgili Standartlar ve
Tavsiye Edilen Uygulamalar Konseyi Tarafindan Kabulii (Ek 7). Uluslararasi Hava
Tasmmaciligmin  Kolaylastirllmasina  Iliskin ~ Standartlar ve Tavsiye Edilen
Uygulamalarm ICAO Konseyi Tarafindan Kabulii (Ek 9) olmustur. Ilk toplanti,
havacilik bilgilerinin yayilmasinda Devletlerin faaliyetlerini standartlagtirmak igin
ICAO tarafindan yapilmistir. Toplantinin baslica sonuglari, uluslararas1 havacilik
telekomiinikasyon hizmeti iizerinden Hava Tasimaciligi Hizmetleri - Havacilik
Bilgilendirme Servisleri (PANS-AIS) igin bir dizi hava aracinin taslaklarinin
yayinlanmasi ve yayinlanmasidir. Ayrica kodlanmis, havacilik bilgi problemlerinin

gelecekte ele alinmasi i¢in Oneriler sunulmustur.

1950: ICAO Hava Trafik Hizmetleri ile ilgili Standartlar ve Tavsiye Edilen
Uygulamalar Konseyi (Ek 11) ve Arama ve Kurtarma (Ek 12) antlasma belgeleri
kabul edilmistir.

1951: ICAO hava arac1 kaza sorgulama ile ilgili standartlar ve tavsiye edilen
uygulama konseyi benimsenmis (Ek 13), Aerodromlar (Ek 14). Sivil havacilikta
havacilik telekomiinikasyonu igin yeni bir ICAO alfabesi uygulanmasi (Ek 10)

karara baglanmigstir.
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1952: Yabanci ugaklarin tglincli sahislara neden oldugu hasarlarla ilgili
olarak degisiklik yapilmasina dair sozlesme, gilincellenerek kabul edilmistir.
Sozlesme ayrica, iddialarin paylastirilmasi, mali giivenlik gereksinimleri, yargi
yetkisi ve kararlarin uygulanmasi gibi bir dizi konuyla ilgilenmistir. 1952
Konvansiyonu, 1978 tarihli Montreal Protokolii tarafindan, 6zel ¢ekme haklar ile
ifade edilen sorumluluk sinirlarinin artirilmasi da dahil olmak iizere, sdzlesmede on
altt ana degisikligi igeren bir revizeyi kabul etmistir. ICAO Hava Seyriisefer
Komisyonu, ICAO Konseyine teknik malzeme ve politikalarin degerlendirmesine
yardimct olmak i¢in kurulmustur. ICAO'nun Hava Seyriiseferinin giivenligi,
diizenliligi ve etkinligi i¢in gerekli olan bilgilerin duyurulmas: i¢in Sozlesmeye
iliskin Havacilik Bilgi Hizmetlerine iliskin Standartlar ve Tavsiye Edilen
Uygulamalar Konseyi'ni kabul etmistir (Ek 15). Avrupa'da Hava Tagimaciliginin

Koordinasyonu Konferansi (CATE), resmi olarak ICAO tarafindan olusturulmustur.

1955: Kasim 1955'te, Fransa'nin Neuilly-sur-Seine'deki merkezi ile Avrupa
Sivil Havacilik Konferansi (ECAC), Avrupa Konseyi'nin 6nceligiyle ve Uluslararasi
Sivil Havacilik Orgiitii'niin (ICAO) aktif destegiyle kurulmustur. ECAC'in temel
hedefleri, glivenli, verimli ve siirdiiriilebilir bir Avrupa hava tagimacilig1 sisteminin
stirekli gelisimini desteklemek ve sivil havacilik politikalarini ve uygulamalarini iiye
devletlerarasinda uyumlu hale getirmektir. ECAC'n yaratilmasi, 1954 Strazburg
Avrupa Tasimacilik Koordinasyon Konferansi'nda daha dnceki tartigmalarla kismen
kolaylagtirtlmistir.  Hollanda'min ~ Lahey  kentinde, uluslararasi1  havayolu
tasimaciligiyla ilgili olarak 1929 tarihli Varsova Konvansiyonu'nun yiikiimliilik
hiikiimlerini, diinya genelindeki hava tagimaciligi hizmetlerinin hizli bir sekilde
genisletilmesi 15181nda gozden gecirmek ve ekonomik kosullara gére giincellemek
tizere bir diplomatik konferans diizenlenmistir. Konferans, her yolcu i¢in sorumluluk
limitini yaklagik 20.000 USD'ye ¢ikarmayi ve tasima belgelerine, yani yolcu biletine,
bagaj kontroliine ve hava yolu sirketine iligkin kurallar1 basitlestirmeyi kabul
etmistir. Lahey Protokoliinde yer alan ve 28 Eyliil 1955'te imzalanan Varsova
Konvansiyonuna kabul edilen eklemeler ve degisiklikler 1 Agustos 1963'te yiirtirliige
girmistir.

1956: ICAOQ alfabesinin son hali (Ek 10, cilt II, Bolim 5'de basilmistir) ICAO
tarafindan uygulanmaya baslamistir. Alfabe Kuzey Atlantik Antlasmasi Orgiitii
(NATO), Uluslararas1 Telekomiinikasyon Birligi (ITU) ve Uluslararasi Denizcilik
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Orgiitii (IMO) gibi birgok uluslararasi ve ulusal kurulus tarafindan a kabul edilmistir.
Avrupa'da tarifesiz hava hizmetlerinin ticari haklarina iliskin ¢ok tarafli anlagsma

imzaya a¢ilmistir. Bu, zamanlanmamis islemlere serbest erisim saglamistir (ECAC).

1958: ABD Baskani Eisenhower, ABD Havacilik Idaresi'nin gérevlerini sivil
havacilik giivenliginden sorumlu yeni ve bagimsiz bir Federal Havacilik Ajansi'na

(FAA) transfer eden Federal Havacilik Yasasi'ni imzalamistir.

1959: Afrika ve Madagaskar (ASECNA) Hava Seyriisefer Giivenligi Ajansini
kuran So6zlesme, Saint-Louis Senegal'de imzalanmistir. ASECNA’nin baslica
hedefleri, Bat1 Afrika bolgesi ve Madagaskar’da Fransiz Hiikiimeti’nin aktif katilim1
ile on bes Afrika iiye devletine profesyonel hava trafik kontrolii, ucus bilgileri,
havacilik telekomiinikasyon ve meteoroloji hizmetleri saglamak, bdylece hava
trafiginin emniyetli ve verimli caligmasini saglamaktir. Daha sonra 1972'de
ASECNA, bolgedeki hava seyriisefer hizmetlerinin verimliligi ve kalitesi i¢in 8
milyon kilometre karelik ve yirmi dort uluslararast havalimaninin toplam hava

sahasini kapsayan itibarli ICAO Edward Warner Odiiliinii almistir.

1960: Ugak yedek parcalarinin, motorlarin, vb. ithalatin1 kapsayacak sekilde
ithal edilen ugak icin ucgusa elveriglilik sertifikalar ile ilgili cok tarafli bir anlagsma
imzalanmistir. Bu antlagsma ile tiim hava operasyonlari, 6zel pilot lisanslarinin
karsilikli taninmasi ve hava seyriiseferi Navigasyon ve haberlesme techizatinin
performans 6zellikleri kapsam arasina alinmistir (ECAC). EUROCONTROL olarak
adlandirilan Avrupa Hava Seyriisefer Giivenligi Teskilati So6zlesmesi, Belgika
Briiksel'de, alti Avrupa Devleti (Belcika, Fransa, Almanya, Liiksemburg, Hollanda
ve Birlesik Krallik) tarafindan imzalanmigtir. Amaci, Avrupa'da tutarli ve koordineli

bir hava trafik kontrol sistemi gelistirmekti.

1961: 1929 yilinda imzalanan Varsova Konvansiyonuna ek olarak, s6zlesmeli
tagtyicilar disindaki kisilerin uluslararas1 hava tagimaciligina iligkin diizenlemeleri

kabul edilmistir.

1963: 14 Eyliil'de Tokyo Japonya'da, suclarla ve diger baz1 kanunlarla ilgili
Tokyo sozlesmesi imzalanmistir. Uluslararasi kabul gormiis ilkeler ile ugaklara
yapilacak her tiirlii yasa dis1 miidahale durumunda tiim ucgak, yolcu ve miirettebatin

derhal serbest birakilmastyla ilgili prensip kabul edilmistir.

57



1964: SLM'nin uluslararas: faaliyetleri, Paramaribo ve Curacao arasinda
Georgetown (Guyana) ve Ispanya Limani (Trinidad) (Surinam Airways) duraklari ile

ortaklasa isletmek icin KLM, ALM ve SLM arasinda bir havuz anlasmasi yapildi.

1967: (ECAC) 'Planli Hava Hizmetlerine Yonelik  Tarifelerin

Yerlestirilmesine iliskin Uluslararas1 Anlasma' imzaya acilmistir.

1968: Buenos Aires'te 9-24 Eyliil tarihleri arasinda ger¢eklesen Uluslararasi
Temsilciler Meclisi Uluslararas1 Konferansi, Uluslararas1 Sivil Havacilik
Sozlesmesi'nin ii¢ dilde metinlerinin hazirlanmasi protokoliinii kabul etmistir

(Sikago, 1944).

1969: Etiyopya'da Addis Ababa'da Afrika Birligi (OAU) Orgiitii tarafindan
diizenlenen anayasa konferansi Afrika Sivil Havacilik Komisyonu (AFCAC),
Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (ICAO) tarafindan tasarlanarak anayasa kabul

edilmistir.

1970: 16 Aralik’ta, Belgika’nin Lahey sehrinde, ucaklarin yasadisi
saldirilarin1 engelleme s6zlesmesi imzalanmistir. S6zlesmede devlet tarafindan sugun
islenmesi, suclunun goézaltina alinmasi ve suclunun kovusturulmasi veya iadesi

hakkinda ayrintili hiikkiimler yer almaktadir.

1971: Guatemala Sehrinde 1971 tarihli Guatemala Sehri Protokolii 8 Mart'ta
imzaland1. 1955 tarihli Lahey Protokolii ile degistirilen ve uluslararasi havayolu ve
yolcu tasimacilii ile ilgili olarak havayolu sirketlerinin yiikiimliiliiklerini yerine
getirmelerini 6ngdren 1929 tarihli Varsova Konvansiyonu hiikiimlerinin kapsamli bir
yenilemesi benimsenmistir. Sivil Havaciligin glivenligine kars1 yasadisi faaliyetlerin
bastirilmast sézlesmesi 23 Eyliill'de Montreal'de imzalandi. ICAO iiyesi iilkelerin
ciddi cezalarla cezalandirmalar1 taahhiit ettigi sivil havaciligin giivenligine karsi

genis capli yasadist eylemler tanimlanmistir.

1972: ICAO Ek 16 - ugak giiriiltiisii ve u¢ak motoru emisyonlarina iliskin
cevresel koruma ve uluslararasi standartlar ve tavsiye edilen uygulamalar1 (SARP)

iceren Chicago Sozlesmesi, 6 Ocak'ta yiiriirliige girmistir.

1975: Yeni ICAO Ek 17 — Giivenlik - Uluslararas1 Sivil Havaciligin,
Uluslararas1 Giivenlik Standartlar1 ve Tavsiye Edilen Uygulamalar1 (SARP) iceren
genis kapsamli glivenlik unsurlarina karsi, Chicago Sozlesmesine Yasadist Miidahale

Etmeye karst korunmasi, yiiriirlige girmistir. ICAO Konseyi, uluslararasi sivil
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havaciliga ve ugaklara hukuka aykir1 bir sekilde yakalanmasi da dahil olmak tizere
tesislerine yonelik artan siddet tehdidiyle ilgili olarak, ICAO Meclisi’nin olaganiistii
oturumundan ¢ikan sonuclarin ardindan, 1974'te giivenlikle ilgili yeni SARP'lari
kabul etmistir. Haziran 1970’te bu konu hakkinda toplanilmistir. 1955 tarihli Lahey
Protokolii ile degistirilen 1929 tarihli Varsova Konvansiyonunun hiikiimlerini
gbozden gegirmek ve giincellemek iizere ICAO tarafindan bir Diplomatik Konferans
diizenlenmistir. Tastyicinin SDR (Ozel Cekme Hakki) 100.000 olan sorumlulugunu
arttiran dort protokol kabul edilmis ve imzalanmistir. Uluslararasi tasimacilikta yolcu
basina sorumluluk artirilmis (yaklasik 130.000 USD) ve uluslararasi kargo trafigine

iligkin belgesel gereklilikler nemli dl¢lide basitlestirmistir.

1977: 19 - 30 Eyliil 1977'de Montreal'de diizenlenen ICAO Asamblesi'nin 22.
Oturumu ile baglantili olarak, Uluslararast Hava Hukuku Konvansiyonu Konferansi,
Uluslararas1 Sivil Havacilik So6zlesmesinin dortlii metinleri Protokolii’nii kabul etti.
Bu, Chicago (1944) s6zlesmesinin Rus¢a metnini de Rus dili ve orgiitiin diger dilleri,
yani Ingilizce, Fransizca ve Ispanyolca ile eslestirmistir. Protokol 30 Eyliil 1977
tarthinde imza i¢in agilmis ve 16 Eyliil 1999 tarihinde yiiriirliige girmistir.

1978: Montreal Protokolii olarak bilinen ICAO HQ Montreal'de diizenlenen
diplomatik konferans, sozlesmeyi basitlestiren ve yiikiimliiliikklerin smirlarin
ayarlayan 1952 ‘Yiizeyinde Yabanci Ugaklarm Neden Oldugu Uciincii Taraflara
Verilen Zararlari’ iceren Roma Soézlesmesini degistirmistir. Amerika Birlesik
Devletleri'ndeki Havayolu Diizenleme Yasasi'nin yiirtrliige girmesi, 1978 yih
sonunda i¢ hava yolu operasyonlar1 iizerindeki yasal kontrolii kaldirmis, yurti¢i ve
uluslararas1 hava hizmetlerinin yapisinda temel degisikliklere yol agmistir. Hava
tasimaciligl hizmetlerini serbestlestirmeye yonelik benzer adimlar, bundan boyle

diger sanayilesmis iilkeler tarafindan alinacaktir.

1980: ABD i¢ hava hizmetleri ile ilgili 1978 tarihli Havayolu Diizenleme
Yasasi'nin ardindan, Amerika Birlesik Devletleri Kongresi, 1979'da Uluslararasi
Hava Tagimaciligi Rekabet Yasasi'nin 1980'den 6nce gegmesini saglamistir. Bu, bir
dizi yabanci hiikiimetle yeni ikili hava tagimacilig1 anlagmalar siirecini baglatmakta
ve rekabeti artirmaktadir. Uluslararasi hava tasimaciliginda, havayollarmin ve
havaalanlarinin kiiresel diizeyde 06zellestirilmelerini daha belirgin bir sekilde
baslatmistir. 12-28 Subat tarihleri arasinda Montreal'de diizenlenen Ikinci ICAO

Hava Tagimacilig1 Konferansi, uluslararasi ticari hava hizmetlerinin diinya ¢apindaki
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kapasite diizenlemesini ve uluslararasi iicret ve oranlar1 belirleme mekanizmalarini
¢ozmek i¢in ortak ve ¢ok tarafli yaklasimlari formiile etmistir. Bu konferans,
digerlerinin yani sira, 6ncelikle Amerika Birlesik Devletleri tarafindan tanitilan acgik
bir gokyiizii politikasina ¢ok tarafli daha liberal c¢oziimlerin siirdiiriilmesi
benimsenmistir. ICAO, uluslararas sivil havaciligin teknik meseleleri ve sorunlart ile
ilgilenmek i¢in kurulmus olmasina ragmen, bu konferans sektdrel yeniden
diizenlemelerin genisleyen etkileri 1s1¢inda ekonomik ve ticari alanlardaki yeni

katilimlar1 desteklemistir.

1981: Nisan 1981'de Montreal'de diizenlenen ICAO Diinya Capinda Iletisim
Konferansinda, yeni Mikrodalga Inis Sistemi (MLS) igin standartlar gelistirildi. MLS
coklu, kavisli ve boéliimlere ayrilmis yaklasimlar ve secilebilir kayma agilar1 (daha
once mevcut olmayan 6zellikler) saglayacaktir. Hizli teknolojik gelismeler 1s18inda
ICAO, 1995 yili ilkbaharinda, hava seyriiseferinin tiim temel prensiplerini ele alan ve
gorsel olmayan yardimlarin uygulanmasi icin kiiresel bir strateji oneren Ozel iletisim
/ Operasyonlar (COM / OPS) Difiizyon Toplantisi diizenledi ve oniimiizdeki 20 yil

boyunca inig operasyonlari planlanmistir.
1984: Yeni ICAO Ek 18 - Giivenli Ulasim benimsenmistir.

1995: ICAO Asamblesi'nin 31. Oturumu ile baglantili olarak, Uluslararasi
Hava Hukuku Konvansiyonu Uluslararas1 Havacilik Konvansiyonu Uzerine
Kademelendirme Protokoliinii kabul etmistir. Bu, Chicago Sozlesmesinin Arapga
metnini somutlastirmis ve ICAQ'daki Arapega dilinin, Orgiitiin diger dilleri, ingilizce,

Fransizca, ispanyolca ve Rusca gibi ayn1 seviyede kullanilmasini saglamistir.

1997: ICAO, ICAO Uye Devletleri ve Montreal'deki genel merkezindeki
personel temsilcilerinden olusan biiyiik bir toplantida ilk kez Stratejik Eylem Planini
resmen baglatilmistir. Birka¢ yillik bir siiregte gelistirilen yeni plan, ICAO'nun
1944'te olusturulan gorevinin ilk kapsamli yeniden degerlendirilmesidir. ICAO'yu,
ozellikle sivil havaciliin karsilastig: siirekli gelisen zorluklarla daha etkin bir sekilde
basa cikmak i¢in yeniden konumlandirma ve ugus giivenligi alani olusturmak
konusunda fikir birligine varilmistir. Sunus toreninde, ICAO Konseyi Bagkani Dr.
Assad Kotaite, ICAO Stratejik Eylem Planinin 6neminin altim ¢izerek sivil
havacilik, kiiresellesme, hiikiimet hizmet saglayicilarinin ticarilestirilmesi, ekonomik
diizenlemelerin serbestlestirilmesi, ¢evresel kontrollerin artirilmasi ve ortaya

¢ikisinin dnemini vurgulamistir. Yeni teknolojilerin tiimii, giivenlik icin Onemli
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etkilere sahiptir. Kotaite, bu konularin ele alinmasinin iilkeler arasinda esi
goriilmemis diizeyde bir isbirligini ve sinirlarin Gtesine uzanan karsiliklt gelen
kiiresel koordinasyon diizeyini gerektirdigini de vurgulamistir. Avrupa Ulastirma
Bakanlari, EUROCONTROL-Avrupa Hava Seyriisefer Giivenligi
Organizasyonu'nun yeni organizasyonel yapisini, islevlerini ve isleyis bigimlerini
diizenleyen modernize edilmis sozlesmeyi imzalamislardir. {lgili hiikiimetler
tarafindan onaylandiktan sonra, bu sozlesme ilk sekiz iiye devlet tarafindan 1960
yilinda hazirlanan s6zlesmenin yerine gecmis ve 1997 yili Subat ayinda Avrupa Sivil
Havacilik Konferansi'nin (ECAC) otuz alti Uye Devleti tarafindan kabul edilen

gelecekteki stratejiler i¢in yasal dayanak saglamistir.

1998: Rio de Janeiro'da ilk ICAO Diinya Capinda Iletisim, Navigasyon,
Gozetleme ve Hava Trafik Yonetimi (CNS / ATM) Sistemleri Uygulama Konferansi
diizenlenmistir. ICAO Konferansi'nin amaci, tiim ortaklart CNS / ATM sistemlerinin
diinya ¢apindaki uygulamasinda iki ana konuyla, yani projeleri ilerletmek i¢in gerekli
finansman mekanizmalar1 ve kurumsal gerceveler etrafinda bir araya getirmektir.
Konferans, 6zellikle mali, yonetim, yasal, teknik isbirligi ve egitim yonleriyle ilgili
olarak CNS / ATM sistemleri kavraminin erken ve basarili bir sekilde uygulanmasini
kolaylagtirmak i¢in bir dizi tavsiyede bulunmaktadir. ICAO Meclis oturumu ile
birlikte, Hava Hukuku Uluslararas1 Konferans1 Alt1 Dil Metni Uluslararas1 Sivil
Havacilik  So6zlesmesi  Protokoliinii  benimsemistir. Bu  protokol, Chicago
Sozlesmesinin Cince metnini somutlastirmis ve Cin dilini, 6rgiitiin diger dilleri, yani

Ingilizce, Fransizca, Ispanyolca, Rusca ve Arapga ile eslestirmistir.

1999: Ocak 1999'da ICAO, Orgiitiin Evrensel Giivenlik Gozetim Denetimi
Programini (USOAP) yiiriirliige koyan Emniyet G6zetim Denetim Birimini resmen
kurdu. USOAP, giivenlikle ilgili Standartlar ve Tavsiye Edilen Uygulamalarin
(SARP'ler) uygulanmasina iliskin sistematik bir raporlama ve izleme sistemini
iceriyordu ve denetim sozlesmelerini bu giline kadar siirdiirmiistiir ve kiiresel

havacilik giivenligi ¢cergevesinin vazgegilmez bir parcasi olarak hizmet vermektedir.

2001: ICAO ve Uluslararast Ozel Hukukun Biitiinlesmesi Enstitiisii
(UNIDROIT) himayesinde Giiney Afrika'nin Cape Town sehrinde diizenlenen
Diplomatik Konferans, resmi olarak Mobil Ekipmanlarda Uluslararas1 Cikarlar adi
verilen bir Konvansiyon ve konuyla ilgili Sozlesmeye Iliskin Ugak Ekipmani

Protokoliinii kabul etti. S6zlesme ve Protokol, ugak donanimlarinin finansmani ve
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leasingini ve ugaklarda, ugcak motorlarinda ve helikopterlerde uluslararasi giivenlik
haklart i¢in uluslararasi bir kayit olusturulmasini 6ngérmektedir. Yeni yasal arac,
varliga dayali finansmani ve ugak kiralamalarii kolaylastirmak ve daha diisiik bir
maliyetle hava tasiyicilarina olan kredinin kullanilabilirligini arttirmak ig¢in
tasarlanmig bir kurallar sistemi olusturuyordu. 11 Eyliil 2001'de, uluslararasi sivil
havacilikta bir grup intihar terdristinin, iki Amerikan Havayollar1 ve iki United
Airlines Boeing 757 ve 767 ugagi olmak iizere dort ticari jetini kacirdigr bir doniim
noktasidir. Bu ugaklardan ikisi New York'taki Diinya Ticaret Merkezi Kuleleri'ne
uctu ve kasith olarak imha edildi, digeri Washington, DC'deki Pentagon'u hedef ald1
ve kasitl olarak tahrip edildi ve dordiincii ucak, Pittsburgh, PA yakinlarinda bir alana
carptt. Bu terdrist eylemlerin sonucunda dort ugakta 214 yolcu ve 33 miirettebat
oldiirtildii (19 fail hari¢). Buna ek olarak, bircok milleti temsil eden 2,658 masum
sivil, New York'taki Diinya Ticaret Merkezi'nde ve Washington'da DC'de
Pentagon'da hayatlarin1 kaybettiler ve bu da biiyiik bir insan 1stirabina ve inanilmaz
tahribata neden oldu. Bu trajik olay, yaklasitk 100 yil 6nce havacilik caginin
baslangicindan bu yana ilk defa sivil ucgaklarin kitle imha silah1 olarak kullanimin
sembolize etmistir. ICAO Konseyi Bagkani Dr. Assad Kotaite, Ekim 2001'de
Montreal'de diizenlenen ICAO Genel Kurulu'nun 33. Oturumuna yaptigi konugmada
sunlar1 sOylemistir: “Bu terdrist saldirilar sivil havacilik giivenligine yonelik en
biiyiik tehdidi temsil ediyor...” ve “... ICAOmun bu yeni tehdidin ortadan
kaldirilabilecegi araglar1 tanimlamak ve kamu gilivenliginin temelinde olan havacilik
sisteminde geri alinabilecek ilk hedef olacaktir." ICAO 33 asamblesi, bu tiir
eylemleri organize etmekten veya faillere yardim etmek, destek olmak veya onlar
barmdirmaktan sorumlu olanlar da dahil olmak tizere, sivil ucagi imha silah1 olarak
kullananlar1 siddete basvurmakla itham eden ilgili bir karar1 oybirligiyle kabul
etmistir. Ayrica, Meclis, sivil havaciliga karst teror eylemlerinin Onlenmesi,
miicadele edilmesi ve ortadan kaldirilmas: amaciyla, ICAO Konseyine miimkiin olan
en kisa siirede Uluslararas1 Havacilik Giivenligi Yiiksek Konferansi'ni diizenlemeye
yoneltmistir. Meclis ve ICAO Konseyi de terdérizme karsi miicadelenin inanilmaz

derecede karmasik ve zorlu bir gorev oldugunu fark etmistir.

2002: 19 Eylil ve 20 Subat 2002 tarihlerinde Montreal'de ICAO genel
merkezinde diizenlenen, Havacilik Giivenligi Konusunda Tarihsel Yiiksek Diizeyli

Bakanlar Konferansinda, 11 Eyliil 2001 tarihli olaylar ¢er¢evesinde, diinya ¢apinda

62



havacilik giivenligini gli¢lendirmek i¢in kiiresel bir stratejiyi onaylamistir. Konferans
11 Eyliil 2001'deki terorist saldirilara kars1 kapsamli bir eylem planini kabul etmis ve
kiiresel diizeyde etkili bir havacilik giivenlik sisteminin tim ICAO Uye Devletleri
tizerinde ortak bir sorumluluk yiikledigini onaylamistir. Kiiresel stratejinin
temelinde, Devletlerin kendi ilgili alanlarin1 gegerli ICAO Giivenlik Standartlart
temelinde diizenleyebilme yeteneklerini degerlendirmek icin zorunlu giivenlik
gozetim denetimlerinin getirilmesini kabul benimsemistir. 1999 yilinda baslatilan
Evrensel Glivenlik Gozetim Denetimi Programi (USOAP) gibi yeni programin ana
hedefleri kabul edilebilir standartlarin uygulanmasindaki eksiklikleri tespit etmek ve

diizeltmektir.

2009: Roma Konvansiyonunun modernizasyonu {izerine ¢aligsan 6zel bir grup

iki taslak kural gelistirmistir:

1) Ugiincii taraflara zarar verme tazminati sdzlesmesi, hava tasit1 iceren yasadis

midahale faaliyetlerinden kaynaklananlar;

2) Ugaklarin sebep oldugu tigiincii taraflara 6denmesi gereken zarar tazminatlart

s6zlesmesinden kaynaklananlar.

Bu iki taslak, hava tasitlarinin yasadist miidahale faaliyetlerinden
kaynaklanan {igiincii taraflara veya Montreal’de diizenlenen genel risklerden
kaynaklanan zarar tazminatina iliskin Uluslararas1 Hava Konferansi’nda ele alinmis

ve kabul edilmistir.

2010: Pekin Havacilik Giivenligi Diplomatik Konferansi, sivil havacilik ile
ilgili yasadis1 eylemlerin bastirilmasi i¢in iki uluslararas1 hava hukuku protokoliinii
kabul etmistir. Bunlardan birincisi Uluslararas1 Sivil Havacilik ile ilgili Yasadist
Eylemlerin Bastirilmas1 Konvansiyonu, ikincisi ise Hava Tagitlarinin Yasadisi
Sekilde Tutulmasmin Onlenmesi Sézlesmesi Ek Protokolii kabul edilmistir. ICAO,
Afrika Birligi (AU), Avrupa Birligi (AB), Arap Sivil Havacilik Komisyonu (ACAC),
Afrika Sivil Toplum Orgiitii (ACAC) dahil, ancak bunlarla sinirli olmamak {izere,
cesitli bolgesel komisyonlar ve kuruluslarla daha fazla isbirligi i¢in bir ¢ergeve sunan
isbirligi anlagsmasin1 imzaladilar. Antlagsmaya imza koyanlar Havacilik Komisyonu
(AFCAC), Avrupa Sivil Havacilik Konferans1 (ECAC) ve Latin Amerika Sivil
Havacilik Komisyonudur (LACAC).
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2013: ICAO Uye Devletleri, 30 yildan uzun bir siire sonra Chicago
Soézlesmesinin ilk yeni ekini, Ek 19 - Giivenlik Y6netimi, kabul etmislerdir. Yeni Ek,
ICAOmun gelistirilmis standartlagsma, havacilik paydaglari arasinda isbirliginin
artirilmasi, yeni bilgi paylasimi girisimleri ve glivenli operasyonlar i¢in gerekli
teknik ve insan kaynaklarina yapilan yatirimlarin 6ncelik sirasina konmasini 6ngéren
kiiresel gilivenlik stratejisini desteklemektedir. Ek 19 ayrica, mevcut ve gelecekteki
havacilik giivenligi riski azaltilisina yardimci olacak giivenlikle alakali kazalar ve
olaylar hakkinda daha sik ve dogru raporlama yapilmasini tesvik eden yeni ve daha
az cezalandirici bir giivenlik yonetimi kiiltiirline yonelik sektor capinda bir gelismeyi

de desteklemektedir.

2016: Kiiresel Hava Navigasyon Planinin hayata ge¢irilmesi ve adaptasyonu
calismalar1 hiz kazanmistir. Bu planin ilk olusumu 1993 yilinda yayimlanan ve kabul
edilen Kiiresel Hava Navigasyon ¢alismalarina dayanmaktadir. Bu plana gore iiye
tilkeler kiiresel, bolgesel ve ulusal diizeyde gelisen ve biiyiiyen hava tagimaciliginda
giivenlik Onlemlerinin iyilestirilerek yeniliklere adapte edilmesi icin isbirligi

yapacaklarini ve bu plani1 uygulayacaklarini kabul etmislerdir.

Sivil Havaciligin gegmisine baktigimiz zaman havacilik endiistrisinde en
fazla degisikligin 6zellikle 1920'lerde basladig1 goriilmiistiir. Wright Brothers’in 17
Aralik 1903’te yaptig1 ilk ugustan bu yana, ilk defa ugak ve yolcu servisi i¢in ucaklar
kullanilmaya baslamisti. Devasa sert materyalden yapilmis hava gemileri, yolcu ve
kargolar1 uzak mesafelere tasiyan ilk ucaklar olmustur. Tarihteki en basarili Zeplin,
Graf Zeplini olmus ve Agustos 1929°da diinyanin etrafinda bir milyon milden fazla
ugmustur. Ancak, sadece birka¢ yliz mil menzile sahip Zeplinlerin o dénemdeki
ucaklar iizerindeki hakimiyetleri, ucak tasarimi ilerledik¢e azalmistir. 1920 ve
1930'Tu yillar ozellikle 1927'de Charles Lindbergh'in tek basma gerceklestirdigi
transatlantik ugusu ve ertesi yil Charles Kingsford Smith'in trans pasifik ugusu
havacilik alaninda biiyiik ilerlemeler katledilmesine neden olmustur. Bu donemin en
basarili tasarimlarindan biri, yolcu tagimaciliginin modern ¢agini baglatan ve yolcu
tasimaciliginda karliligi miimkiin kilan ilk yolcu ugagi olan Douglas DC-3'dii.
Akabinde ticari ugaklarin, tasarimlar1 biiyiimiis ve daha giivenilir bir sekilde insanlari
ve kargolar1 tagimaya baslamistir. 1950'lerde de, Havilland Comet'ten baglayarak
sivil jetlerin gelisimi bilylimiistiir. Bu donemde ilk kez kullanilan ilk yolcu ucagi

Boeing 707'dir. 1960'larda, uluslararasi seyahat giderek daha popiiler hale gelmis ve
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taginan yolcu hacmi Onemli Ol¢lide artmistir. Bu degisime karsi ucak {ireticisi
Boeing, 1969'da ilk jumbo jeti olan iconic 747'yi iiretmistir. Ugak talebi arttikca,
bliyiik ticari ugak iireticileri arasinda rekabet de yogunlasmistir. Airbus bu déonemde
A300'i piyasaya siirerek Boeing icin biiylik bir rakip oldugunu kanitlamistir.
1960'lardan bu yana, karma ucak govdeleri, daha sessiz ve daha verimli motorlar
kullanilmaya baglanmis ve Concorde yirmi yildan fazla bir siire siipersonik yolcu
hizmeti saglamistir. Ancak ucak teknolojilerindeki en Onemli kalici1 yenilikler
ucaklarin techizatlar1 ile kontrol alaninda ger¢eklesmistir. Kat1 hal elektroniginin,
Global Konumlandirma Sisteminin (GPS), uydu iletisiminin ve gittik¢e daha kii¢iik
ve giiclii bilgisayarlarin ve LED ekranlarin gelisi, yolcu ugaklarini1 ve ugaklarin pilot
kosklerini 6nemli Olclide degistirmistir. Boylelikle pilotlar gece veya goriisiin az
oldugu yerlerde bile araziyi, engelleri ve yakindaki diger ucaklari harita iizerinde
gorebilmisler ve daha dogru bir sekilde seyahat imkani bulmuslardir. 2000 yilindan
itibaren, ugak treticileri istikrarli bir sekilde artan yolcu hava trafigi ile gelirlerini
arttirmislardir. Sektoriin bu donemde biiylimesindeki bir diger 6nemli faktor, Latin
Amerika, Cin ve Hindistan gibi gelismekte olan ekonomilerden kaynaklanan trafik
artiglaridir. Bu ekonomiler gelismeye devam ettik¢e, hava yolculugu talebinin daha

da artmas1 beklenmektedir.

Havacilikta meydana gelen bu hizli ve radikal doniisiim neticesinde, bu
alanda yapilacak olan diizenlemelerde ayni paralelde olmustur. Sivil havacilik
tarthinin yiiz yillik gecmisine baktigimiz zaman, gegirdigi degisimi ve giiniimiizdeki
cagdas ve genis katilimcili yapisina kavusana kadar atilan adimlar net bir sekilde
goriilmektedir. Gerek yolcu, gerekse kargo tasimacilifindaki kolayliklar, hiz ve
giiven gibi unsurlar ile birlesince havacilik sektorii hizli bir biiyiime gdstermis olup
bu biiylime devam etmektedir. Bu gelismelerin paralelinde gergeklestirilen
diizenlemeler 1ile havacilikla ilgili pek ¢ok kanun ¢ikartilmig, konferanslar
diizenlenerek ¢agin gerektirdigi yeniliklerin katilimci devletler aracilii ve isbirligi
ile gelistirilmesi saglanmis ve bildiriler kabul edilerek uygulanmaya baglamistir.
Ayrica, uluslararasi hava trafik birligi, havacilik seyriisefer diizenlemeleri, Birlesmis
Milletler (BM) semsiyesi altinda kurulan uluslararasi kurulus ve sair olusumlar
hayata gecirilmistir. Bunlara ilaveten salgin hastaliklar, teror saldirilar1 vb. Kiiresel
boyutta sorunlar i¢inde isbirlikleri gelistirilebilmesi i¢in prensip kararlari kabul

edilmis ve uygulanmistir. Ozetle havayolu ulasiminin géstermis oldugu gelisim ve
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degisime uygun olarak ortaya c¢ikan gereksinimlere gore sivil havacilik alaninda da

gerekli diizenlemeler yapilarak ¢agin gereklilikleri dogrultusunda adimlar atilmastir.

C. Havayolu Tasimacihik Kavram ve Havacihk Tasimasi Is Modelleri

Ulasim veya tasimacilik, insanlarin, hayvanlarin ve esyalarin bir konumdan
digerine hareket ettirilmesi ve yer degistirmesidir. Ulastirma hava, kara (demiryolu
ve karayolu), su, kablo, boru hatt1 ile olabilir. Havayolu ulasim1 veya tagimaciligi ise
Yolcu ve yiiklerin ugak ve helikopter gibi hava araclari ile hareketini kapsamaktadir.
Hava tagimaciligi, genel tagimacilik hizmetlerinde seyahatlerin birincil araci haline
gelmistir. Uzun mesafeler kat edileceginde, yiiksek degerli yiikler tasinacaginda, acil
ihtiyaglarin karsilanmasi gerektiginde veya yer yiizeyinde kolay hareket etme
zorlagtiginda veya tasima maliyetleri 6nemli 6l¢iide artifinda hava tasimacilig ile en
yiiksek verimlilik ve deger elde edilir (Akamavi, v.d., 2015:49). Kat edilecek mesafe
azaldik¢a elde edilen zaman ve maliyet verimlili§i azalsa da, nispeten kisa
mesafelerde bile hava tagimaciligi genellikle avantajli olmaktadir (IATA, 2018a:20).
Hava tasimaciligi ayrica, hizmet verilen farkli insan gruplar1 arasinda bazen hayati
olan bir iletisim veya tibbi baglantiy1 da hizlica saglar. Giiniimiizde hava tagimaciligi,
ekonomik biiyiime ve gelismenin saglanmasinda Onemli bir etkendir. Hava
tasimacilig, kiiresel ekonomiye uyumunu kolaylastirir ve ulusal, bolgesel ve
uluslararas1 olgekte onemli bir baglanti saglar. Ticaret yaratmaya, turizmi tesvik

etmeye ve istihdam firsatlari yaratmaya yardimci olur (Hatipoglu ve Isik, 2015:16).

1. Genel Havacilik ve Havayolu Tasimacihigi

Genel havacilik, istatistik amagli olarak, planlanan hava hizmetleri digindaki
tiim sivil havacilik operasyonlar1 ve {icretlendirme veya kiralama i¢in planlanmamis
hava tagimaciligl operasyonlarimin biitiinii olarak tanimlanmistir (IATA, 2018a:22).
Havayolu tagimaciligr ise yerel havalimanlarinin, uzun mesafeli uguslarin mevcut
oldugu bir merkezi havalimanina hava yolu tasimaciligi saglayan sistemi ifade
etmektedir. Hava tagimaciliginda baslica transit, insanlarin veya esyalarin bir yerden
digerine tasinmasi, ulagim, birisini veya bir seyi tasima eylemi veya tasima siireci ve
ulagim sistemi, yolcular1 veya mallar1 havadan hareket ettirmek i¢in tasima sistemi,

olmak iizere baslica ii¢ tiir vardir (DHMI, 2017:14).
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2. Havayollarinin Is modellerinin Simiflandirilmasi

Ticari havacilik is modelleri son 20 yilda biiyiik 6l¢iide degismistir. Yeni
endiistri standartlari, daha kisa varlik Omiirleri ve yeni nesil teknolojik agidan
gelismis ugaklar yeni is modelleri yaratma konusunda katalizor rol iistlenmektedirler.
Ugak firmalarinin genelde izledikleri is modellerinin en temel unsurlarinin su

bagliklar altinda toplandig1 gériilmektedir (Bruno ve Mauro, 2017:26).
a. Deger yaratma onermeleri

Bir sirket veya iiriinii miisterileri i¢in ¢ekici hale getirmeyi amaglayan bir
yenilik, hizmet veya Ozellik onermesi toplamidir. Gelisen teknolojiye ve degisen
yolcu profili ve davranis, istek ve beklentilerine gore havayollarinin is modelleri hem
iriin hem de hizmet alanlarinda yeni degerler yaratma konusunda siirekli gelismekte
ve degismektedir. Aksi durumda artan rekabet ortaminda basarili olup hayatta

kalmalar1 zorlagsmaktadir (Bruno ve Mauro:28).
b. Pazar boliimleme

Potansiyel miisterilerin pazarimi farkli 6zelliklere dayali olarak gruplara veya
kisimlara bolme islemidir. Olusturulan kisimlar, pazarlama stratejilerine benzer
sekilde yanit vermekte ve benzer ilgi alanlari, ihtiyaglar veya yerler gibi 6zellikleri
paylasan tiiketicilerden olusmaktadir. Havayolu sirketleri de yaptiklari arastirmalar
veya yillar igerisinde olusturduklar: ikincil verilere ve tecriibelere dayanarak yolcu
profillerini, davranis  sekillerini  ve  beklentilerini  goézeterek  alternatif
homojenlestirilmis stratejiler gelistirmektedirler. Boylelikle degisen farkli miisteri
profillerini kendi Pazar alanlari icerisinde degerlendirebilmektedirler (Bruno ve

Mauro:36).
C. Degerler zinciri

Degerler zinciri miisterilerin istenen deger ve algilanan deger toplamindan
olusur. Istenen deger, miisterilerin bir iiriin veya hizmette ne istedigini ifade eder.
Algilanan deger, bir miisterinin, satin alindiktan sonra bir iiriinden ne aldigina
inandig1 faydadir. Tiim diger sektorlerde oldugu gibi 6zelliklede havayolu sirketleri
gibi genelde hizmet odakli firmalar i¢in bu unsurlar1 somutlastirmak her ne kadar zor
olsa da etkili bir pazarlama stratejisi ve veri olusturma teknikleri ile giiniimiizde
Olciilebilir dolayist ile de degerlendirilebilir bir noktaya gelinmistir. Hizmet degerini

olusturan unsurlar ve sunulan hizmetten yolcularin algiladiklar1 degerler ne kadar iyi
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algilanir ve degerlendirilir ise mevcut ve potansiyel miisteri ihtiya¢ ve beklentileri

karsilanarak miisteri sadakati artirilabilmektedir (Bruno ve Mauro:30).
d. Kar yapisi

Isletmelerin faaliyetlerine devam edebilmek ve operasyonlarinin fonlanmasi
icin gerekli olan parasal karsiliklarin giiclii ve istikrarli olmasini ifade etmektedir.
Havayolu sirketleri de serbest piyasada, artan rekabet ortaminda ve donem donem
yasanan sektorle direkt ya da dolayli yoldan alakali krizlerde daralan kar paylar ile
miicadele edebilmeleri gerekmektedir. Varliklarinin devaminin karlilikta oldugunu
cok iyi bilen havayolu sirketleri de bu nedenle kar yapilarini ¢esitlendirmek ve
devamliligini saglayabilmek adina siirekli giincel kalmaya calisarak rekabette ayakta

kalma yoniinde kar yaratici stratejiler gelistirmektedirler (Bruno ve Mauro:21).
e. Havacihk Tasimasi Is Modellerinin Ozellikleri

1970"erden beri, sektordeki geleneksel pazar liderleri, karmasik, yiiksek
maliyetli is modelleriyle bogusmakta, sirketlerin operasyonlarini yonetmek ve
maliyetleri diisiirmek icin rakipleri tarafindan yeni ve daha basit yollarla tehdit
altinda tutulmaktadirlar. Esasen her yerden herkesi her yere gotiirmek igin
tasarlanmis i modeli bliylik bir yenilikti. Fakat bu model su andaki haliyle artik
rekabetci bir sekilde siirdiiriilebilir degildir. Ciinkii bu is modeli biiyiik fiziksel
altyapiya, karmagik ugak filolarina, eski bilgi sistemlerine ve biliyiik iscilik

havuzlarma bagli zor, karmagik ve maliyetli bir modeldir (Ozdemir, 2015:11).

Topla ve dagit (Hub and spoke) tasiyicilar arasinda yeni, daha az karmasik bir
1$ modeline duyulan ihtiya¢ ile daha da giiglenmektedir. Topla ve dagit is modelinde
havayollarmin karmasik operasyon sistemlerindeki maliyetlerin hizla nasil
¢dziimlendigini gérmek kolaydir. Is modeli, tiiketicilere daha fazla sayida hedef,
onemli esneklik (son dakika koltuk yenileme ve yiikseltme islemlerinin
tamamlandig1 gilizergdh ve yonlendirme degisikliklerine kadar) ve “firfirlar” (6rn.
Ozel yemekler, 6zel salonlar ve ugus eglencesi) sunmaktadirlar (Akamavi, v.d.,
2015:141). Yolcularin ve bagajlarin baglantt kurmasi ig¢in zamanin bulunmasini
saglayarak baglantiyr arttirmak i¢in uzun ugak doniis siireleri ve taksitlerle zaman
icinde insa edilen senkronize topla ve dagit operasyonlarinin yerlesik maliyetlerle
yiiklenilen bir modeldir. Bu model siirekli degisimi saglamak i¢in daha yavas bir is

temposunu dolayli olarak kabul eden bir sistemdir (SHGM, 2016:39). Model ek
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olarak, merkezi ve is modeli, karmasik operasyonlarini optimize etmek i¢in son
derece gelismis bilgi sistemlerine ve altyapiya dayanir. Buna karsilik, disiik
maliyetli tasiyicilar, orta ve yiiksek yogunluklu pazarlara, 6nemli 6lgiide daha diisiik
bir fiyat noktasinda, kesintisiz ve basit bir is modeli tasarlamislardir (Schulz,

2018:28).

Is modellerini sadelestirirken, biiyiik tasiyicilar, en karli ve sik ucan
miisterilerinin sadakatini korumak i¢in, giinlimiizde oldugundan daha fazla
hizmetlerini ¢esitlendirilmis imkanlar, salonlar ve hizmet noktalar1 olarak yolcularina
sunuyorlar. Bu, hem havaalan1 hem de yerlesik hizmetleri miisteri profiline gore,
ticari smif ve ekonomi sinifi gibi, sekillendirilen is modelleri gelistirmelerine sebep

olmaktadir (IATA, 2018b:26).

Kullanilan is modellerinde biiyiik tasiyicilarin, hedef genislik, iistiin sadakat
programlar1 ve tiimlesik olanaklar dahil olmak tizere diisiik maliyetli tasiyicilar
tizerinde sahip olduklart temel hizmet avantajlarini muhafaza etmesi Onemli
olacaktir. En azindan, bu yaklasim bugiin oldugundan daha fazla iiriin ayrimi
saglayacaktir. Amag iki yonliidiir: Daha verimli ve daha az zaman alan bir deneyim
saglayarak tim miisterilere daha iyi hizmet verebilmek i¢in is modelini degistirmek
ve gelistirmek ve onlar i¢cin 6ddeme yapmak {izere hazirlanan miisteri segmentlerine

0zel hizmetler (ve esneklik) saglamaktir (IATA, 2018b:28).

Havayollarinin ugtuklar1 ugakla ilgili yaptiklar1 secimler, her bir ucakta,
uctuklar1 glizergahlar ve odaklandiklar1 yolcu kisimlarinin g¢evresel performanslari
lizerinde &nemli etkileri vardir (DHMI, 2017:37). Bu etkiler bir yolcu ucaginin
kilometre basma tiikettigi yakit1 maliyet bakimindan degerlendirilirken marka
bilinirligini artiran yeni bir rotanin veya hedefin sunumu, yeni pazar kismi, arastirma
faaliyetinden elde edilen bulgulari harmanlamak, tavsiyelerde bulunmak ise
pazarlama karmasini etkin kullanarak yeni triinler sunmaktan ge¢cmektedir. Yeni
rota, yeni tesis gibi, satis fiyatinda farklilasmak, 6zendirme, pazarlama iletisimi, yer,
internet satig, seyahat acentesi, cagr1 merkezi, paydas sirket personeli, miisteriler gibi
pek cok unsur ise siiregte yer almaktadir. Bu siiregler, hizmet teslimi faaliyetleri,
isletim sistemleri, fiziksel pazarlama araglari, brosiirler, web siteleri, tarife cetvelleri

gibi kullanilmaktadir (Schulz, 2018:125).

Diisiik maliyetli tasiyicilarda diger bir is modeli olarak kullanilmaktadir.

Bunlar kisa mesafe ugus dinamiklerini diisiik fiyatlarla degistirmislerdir. Fiyat bu
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tagiyicilar icin dnemli bir rekabet unsurudur. Ancak onlarda artik fiyatin tek bir unsur
olamayacagim1 tecrilbbe ettiklerinden giiniimiizde onlarda diger alanlara
odaklanmaktadirlar (Namukasa, 2013:30). Cok kanalli stratejiler ve artan ortakliklar,
diisiik maliyetlerin korunmasi, yeni hizmetlerin is modeline biitiinlesmis edilmesi,
daha zenginlestirilmis miisteri hizmetleri, uluslararasi sinirlarin ve uzun mesafeli
kisimlarin denenmesi, genigleyen pazar firsatlari, artan uluslararast ve kurumsal
kesime erisim gibi unsurlar sonucu olusan degisim “melez” bir i3 modelini ortaya
¢ikarmistir. Bu yeni melez model diisiik maliyetli tasarruf ettiren stratejiler ile hizmet
kalitesi, ¢esidi, rota alternatifleri, esnek ucus ve fiyat stratejileri ile birlestirilmis

stratejileri kapsamaktadir (Schulz, 2018:100).

3. Havacilik Hizmetlerinde Pazarlama

Pazarlama her isletme icin olmazsa olmaz bir alandir. Ciinkii gerek {iiriin
tiretimi gerekse hizmet sunumu olsun bir isletmeyi ayakta tutan yaratilan katma
degerin alict ile bulugmasimi saglamaktir. Havacilik sektorii yogun rekabetin
yasandigi hizmet sunumu gibi hassas dengelere dayali bir sektdrde de pazarlama
faaliyetleri bir o kadar daha hayati onem kazanmaktadir. Bu nedenle bilisim
teknolojileri ve otomatik kontrollii kuliibeler (check in kiosks) veya ¢evrimigi ¢alisan
otomatik kontrol sistemleri gibi kendine hizmet (self servis) teknolojileri, hava
tasimaciligi endiistrisinde yaygin olarak kullanilmaktadir (Doney, v.d., 2007:66).
Tayland havayollar1 i¢in yapilan bir ¢alismada yolcularin birlikte olusturduklar
degerleri temsil etmek i¢in {i¢ algilanan degerleri oldugu bulunmustur. Bunlar; zevk
degeri, ekonomik deger ve iliskisel degerdir. Ayrica ¢evrimic¢i bir otomatik kontrol
sistemini kullanmada miigteri memnuniyetinin her ti¢ degerle de pozitif olarak iligkili
oldugu sistem memnuniyetinin ayn1 zamanda sirkete yonelik memnuniyet ile de ilgili
oldugu ve hem sistem memnuniyeti hem de sirket memnuniyetinin miisteri sadakati

tizerinde olumlu etkiler yarattigi bulunmustur (Kunt, 2008b:6).

4. Havacilik Sektoriinde Artan Rekabet

Tiirkiye’de havayolu ulasim hizmeti sunan pek ¢ok firmanin varligi sektdrde
yogun rekabeti de dogurmustur. Gerek sektorde haksiz rekabetin Oniine gegmek ve
yolcu haklarini korumak amaci ile yapilan diizenlemelerin bir sonucu olarak gerekse
yogun rekabetin pazar kapma savaglari ile havayolu sirketlerinin bilet fiyatlarin

diistirmek zorunda kalmalari fiyata duyarli ve daha bilingli yeni bir miisteri profili
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ortaya ¢ikarmigtir (Mostert, 2012:12). Durum bdyle olunca sektoriin yeni miisteri
profiline uygun olarak havayolu sirketlerinin fiyat rekabeti disinda degiskenleri de
dikkate alarak pazarlama stratejileri olusturmalar1 kagmilmaz olmustur. Bu
stratejilerden en onemlisi hizmet kalitesidir. Yapilan bir¢ok ¢alisma hizmet kalitesini
yiiksek tutan havayolu igletmelerinin ancak bu sekilde farklilasarak kizisan rekabette

kendilerine pazarda iyi bir yer bulabilecekleri kanitlanmistir.
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IV. YOLCU VE HAVAYOLU SECIMINDE ETKIiLi OLAN
FAKTORLER VE YOLCU SADAKATI

Havayolu yolcu pazarindaki en temel boliimlendirme “seyahat amagli” ve “is
amagli” olarak belirlenmistir. Ozellikle tatilciler i¢in, bu geziler goniilliidiir ve
gelirlerinin giderek "harcanabilir" kismi tarafindan karsilanmaktadir. Bu durumda,
daha yiiksek gelir seviyesi daha uygun fiyatli para ve havayollarinin kullanilmasina
yol agar (Flint, 2000:101). Hava tasimaciligi ekonomik dalgalanmalara ¢ok
duyarlidir. Ekonomi durgun bir donemdeyse, hem is hem de eglence amacl hava ile
seyahat eden yolcu sayis1 azalir. Ekonomi biiyiidiiglinde, is odakli seyahat ile birlikte
hava yolu ile seyahat etmeyi planlarlar (Giilgubuk, 2008:18). Kararsizlik, siddet,
terorizm ve savag gibi siyasi nedenler ve olaylar, bazi iilkelerin diger {ilkelere
seyahatlerini  kisitlamakta ve hava yolculugu talebini azaltmaktadir. Salgin
hastaliklar, savaslar, terorist saldirilar veya bu konulara yonelik tehditler, havayolu

endiistrisinde ani, giiclii ve olumsuz etkilere neden olmaktadir (IATA, 2006:3).

A. Yolcu Tanimi

Yolcu en yalin ifade ile araci kullanan ve sair hizmetleri sunmak {izere
gorevlendirilmis kisiler haricindeki ulasim aracinda bulunan kisiler olarak
tanimlanmaktadir. Arac kullanicilari ulagim aracina bagl olarak sofor, makinist, pilot
vs. olabiliyorken sair hizmetler ikram, gilivenlik, bilet kontrol vb. veya miirettebat
olmaktadir. Bu durumda yolcu bu sayilanlar disinda ulagim aracinda bulunan ve bir
yerden digerine taginan gezgin olarak da tanimlanabilmektedir. Bunun yaninda
Ozellikle otomobil, otobiis, tren, ugak veya diger tasitlarda seyahat eden, siiriicii, pilot

veya benzeri olmayan kisiler yolcu olarak tanimlanmaktadir (Caprara, v.d., 2007:30).

B. Miisteri Sadakati

Miisteri sadakati insanlarin aligverislerinde siirekli olarak belirli bir is yerini

tercih etmelerini veya belirli bir iirlinii satin almayi tercih etmelerini ve bagka bir is
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yerini veya {riinii tercih etmemelerini ifade eder. Miisteriler, belirli bir {irlinli veya
markay1 uzun bir siire boyunca siirekli olarak satin aldiklarinda miisteri sadakati

sergilemis olurlar (Siitiitemiz ve Ciftyildiz, 2014:8).

C. Yolcu Sadakati

Yukaridaki sadakat tarifine gdre yolcu sadakati ise yolcularin uguslarinda
stirekli olarak ayni havayolunu tercih etmelerini ve genelde ayni iirlin ve hizmeti
tercih etmelerini ifade etmektedir. Hava ulasimindaki yiiksek rekabet sartlarinda
rekabet giiclinii artirmanin bir yolu da miisterilerin havayoluna sadakatlerini
artirmaktir. Havayoluna sadakat o havayolunu bir kez tercih etmelerini degil siklikla

0 havayolunu tercih etmelerini ifade etmektedir (Namukasa, 2013:166).

D. Miisteri Sadakati ve Bilesenleri

Herhangi bir mal veya hizmeti uzun bir siire boyunca siklikla satin almak ve
memnuniyet duymak sadakat olarak tanimlanmaktadir (Keller, 1993:389). Sadakat
tutum ve davranig hususlarmi igerir (Jugenheimer, 1979). Kavramsallastirilmig
sadakat ve misteri davranislar1 yeniden satin alma ile bagdastirilmistir (Adams ve
Martin, 2013:4). Sadik miisteriler belirli saticilara karsi baglilik ve baglanma
sergilediklerinde ve rakip saticilar hatta daha cazip saticilar tarafindan ¢ok zor bagl
olduklar1 saticilardan cekilebilmektedirler. Belirli bir saticiya bagli sadik miisteri
profillerinin ortak ozellikleri olarak ayni {irin veya hizmete daha fazla 6deme
yapmaya razi olmalari, yliksek satin alma niyeti tasimalari, bir bagka saticiya gegis

yapmakta direng gostermeleri gosterilebilir (Shankar, v.d., 2003:36).

E. Miisteri Sadakati Diizeyleri

Miisteri sadakati 3 baglik altinda degerlendirilebilir. Bunlar; Marka sadakati,
Bayilik Sadakati ve Satis Gorevlisi Sadakatidir. Miisteri sadakati tiirleri asagida

anlatilmistir.

1. Marka Sadakati

Insanlar genellikle &zelliklede memnuniyeti yakalamis iseler degisimi

sevmezler. Herkes kendi rahatlik alanlarina girer ve onlarin disina ¢ok fazla
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cikmaktan hoglanmazlar. Bir birey gergekten sevdigi bir iiriin veya hizmeti
buldugunda, ayni tiir lirin veya hizmette kalmaya egilimlidirler. Eger belirli bir
iireticiyi tecriibe etmek iyi bir deneyimse, tiiketici iireticiye olumlu bakar ve onlarla

tekrar is yapmak isterler (Erdogan, 2014:6).

2. Bayilik Sadakati

Glinlimiizde belirli bir saticiya sadik miisterilerin olusturdugu miisteri havuzu
kiiciilmiis olsa da kismen piyasa kosullarindan ve kismen bayiden kaynakli bir
sadakat tiirli mevcuttur. En iyi bayiler bu gruba her zaman hizmet etmeye ¢alisirlar
ve giderek daha fazla bayi sadik miisteri tabanlarma ¢ok daha fazla dikkat
etmektedirler. Bu sadakat seviyesi bir sonraki satis temsilcisi sadakati ile yakindan
iligkilidir ¢linkii bayi kesinlikle her seyi dogru yapabilir ve yanlis satis eleman1 bunu
aninda yok edebilir. Tersine, bir satis eleman1 miisterisine sadakati asilamanin en
Oonemli aktorii olabilir ancak bayilikteki kotii hizmet tiim bu ¢abalar1 gegersiz kilabilir

(Chen, 2011:15).

3. Satis Gorevlisi Sadakati

Bu, nihai sadakat seviyesidir. Her satisin Oniinde bes temel engel vardir;
ithtiya¢c olmamasi, paranin olmamasi, acele etmek, istek olmamasi, giiven olmamasi.
Belirli bir satis eleman1 i¢in miisteri sadakatini tanimlayan son kisimdir. insanlar
giivendikleri insanlardan alirlar. Jeffrey Gitomer'n dedigi gibi “satig gorevlisi bir
satis1 gerceklestirmekle gorevli olmamali aksine bir iliski baslatmakla gorevli

olmalidir” (Gitomer, 2004:21).

F. Miisteri Sadakatinin Onemi ve Avantajlari

Montaj hattinin mucidi Henry Ford isletmelerin kar elde etmeleri gerektigini
aksi durumda hayatta kalamayacaklarini fakat her kim ki isletmeyi sadece kar amaci
ile c¢alistirmaya kalkar ise havayolunun yine de hayatta kalamayacagim
savunmaktadir. Ciinkii havayolunun varlik nedeni herhangi bir seyin ortada
kalmayacagini sOyleyerek isletmeler i¢in miisteri sadakatinin 6nemi ve kendilerine
saglayacagl avantajlar1 vurgulamaya calismistir (Raha, 2012:29). Miisteri sadakatinin

ana cercevesi su basliklar altinda degerlendirilebilir:
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1. Miisteri Edinimi ve Elde Tutma

Isletmelerin faaliyetlerini siirdiirebilmelerinin, biiyiiyiip gelisebilmelerinin ve
tabi ki rekabet edebilmelerinin en O©nemli unsuru hizmet veya triinlerini
satabilecekleri birilerini bulmalarina dayanmaktadir. Ancak rekabetin yogun olarak
yasandig1 piyasalarda pastadan pay kapabilmek ve yeni misteriler firmaya
kazandirmak hatta eldeki miisterileri koruyabilmek pekte kolay ve ucuz
olamamaktadir. S6yle ki yapilan bir ¢alismada firmalar i¢in yeni miisteri edinmenin,
mevcut bir misteriyi elinde tutmaktan bes kat daha pahali oldugu bulunmustur
(Forrester, 2017:25). Baska bir ¢aligma bulgularina gére ise mevcut miisteriyi elde
tutma oranindaki %5'lik bir artisin, isletme kar oranimi %25 ile %95'e kadar
cikartabilecegi hesaplanmistir (Reichheld ve Schefter, 2000:12). Sadik miisteri
yaratmak ve mevcutlari elde tutmanin 6nemini gz oniine seren bir baska gosterge is
kiiresel bazda, kayip bir miisterinin ortalama olarak yaratacagi kayip degerinin 243
Amerikan Dolar1 gibi yiiksek bir tutar olmasidir (Patel, 2017:16). Yukarida
bahsedilen 3 temel istatistiki bilgiden de anlasilacag: {izere firmalarin miisterilerini
elde tutmalarinin bir isletme i¢in neden bu kadar 6nemli oldugunu agiklamaktadir.
Ciinkii sadik misteriler isletmeye tabir yerinde ise yapisarak firma {iirlin ve
hizmetlerini satin alma konusunda yiiksek motivasyona sahiptirler ve sadik
miisteriler firmalarindan her zaman daha fazla iiriin ve hizmet satin almaktadirlar.
Bunlara ilaveten, sadik miisteriler is akisin1 yonlendirme ve potansiyel miisteriler
olusturmaya yardimci olmaktadirlar ki bu en etkin ve hizli reklam ve pazarlama
unsurlarindan birisidir (Gamble, 2017:24). Firma ister yeni kurulan bir firma olsun,
isterse olgunluk donemindeki daha eski bir firma olsun miisteri tutma firmalarin en
yiiksek Onceligi olmalidir. Bu ise sadece bir isletme miisteri sadakati olusturmaya
odaklandiginda elde edilebilir. Giinlimiizde miisteri tutma artik bir secenek degildir,

bu bir ihtiyagtir (Safa ve Ismail, 2013:22).

2. s Tekran

Yapilan bir piyasa aragtirmas1 gostermistir ki Kiigiik ve Orta Boy Isletmelerin
(KOBI) yiizde 61', gelirlerinin yarisindan fazlasini yeni miisterilerden degil, sadik
mevcut misterilerinden elde etmektedirler. Ciinkii sadik miisteriler, yeni
miisterilerden ¢ok daha fazla bir oranda ayn1 marka veya magazadan tekrarlayan
sekilde tirlin ve hizmet satin alma egilimindedirler (BIA, 2017:32). Ayni arastirma

sonuglarina gore mevcut miisterilerin yeni iiriinleri denemek i¢in yeni miisterilerden
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%350 oraninda daha yiiksek bir yiizdelige sahip oldugunu ayrica yeni miisterilere
kiyasla mevcut miisterilerin %31 daha fazla harcama yaptiklarin1 ortaya koymustur

(BIA, s,36).

Miisterileri isletme ile tekrar is yapmak icin motive eden nedir? Isletmenin
miisteri sadakati olugturma ve tekrar eden is modeli kurmasi i¢in bir¢ok etken vardir.
Bunlardan birincisi insanlarin ilk izlenimlerinin aslinda pek ¢ok vakada son
izlenimleri oldugu savunulur. Bu isletmeler ve sunduklari {iriin veya hizmetleri i¢in
de gecerlidir. Bu nedenle bir miisteriye ilk kez bir {riin satildiginda, iriiniin
miisterilerin beklentilerini her yonden karsiladigindan ve {irlin tanitiminin da uygun
sekilde oldugundan emin olunmalidir. Bu, firma ve yeni miisterisi arasinda giiven
tesis ederek miisteri sadakati olusturmaya yardimci olacaktir ve sonunda bu yeni
miisteriden daha fazla is gelecektir (Llach, v.d., 2013:36). ikinci etken ise
miisterilerinizin tercih edecekleri iletisim kanali araciligi ile onlarla siirekli olarak
baglantida kalinmasidir. Bdylece miisterilerin, havayolunun yeni iriinleri veya
kampanyalar1 veya sorun c¢oziimlemeleri konusunda bilgi sahibi olmalar
saglanacaktir (Llach, v.d., 2013:24). Ugiincii etken ise miisteri hizmetlerinin
gelistirilmesi olmalidir ¢iinkii %67 oraninda miisteri, kotii bir miisteri deneyimi
yasadiklar1 zaman bir magazadan veya markadan {iriin satin almay1 birakmaktadirlar
(Chen, 2011:30). Dérdiincii ve son etken ise firmalarin bir miisteri sadakat programi
olusturmalaridir. Miisterilerin isletmeden {iriin satin aldik¢ca sadakat puanlar1 veya
bazi tesvikler almalarinin saglanmasi1 gerekmektedir. Miisteriler bu puanlar
biriktirerek ve licretsiz bir {iriin alarak veya sadakat kartinda bir iist seviyeye gegerek
kullanabilmelidirler. Bu Sadakat programi miisterilerin isletmeden daha fazla

harcama ve puan toplama motivasyonlarini artiracaktir (Vlachos ve Lin, 2014:19).

3. Capraz / Yukar: Satis Firsatlar

Yeni aday bir miisteriye bir iirlin satma olasilig1 sadece %5-20 Araliginda
iken, mevcut bir miisteriye yeni bir sey satma olasiligi %60-70'dir (Gitomer,
2004:26). Sadik miisteriler zaten isletme ile iligki icerisindedirler ve firmaya yeni bir
miisteriden daha ¢ok giivenmektedirler. Bu durum havayolu sirketlerine ¢apraz satis
ve miisterilere daha fazla {iriin ve hizmet almalar1 i¢in ¢ok iyi firsatlar sunmaktadir.
Boylece yeni miisteriler edinme konusunda fazla ¢aba harcamadan satig hacimleri

artirtlabilmektedir (Investor Economics, 2018:11).
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4. Pazarlama Maliyetlerini Azaltma

Pazarlama maliyetlerini azaltma miisteri sadakatinin en biiylik avantajidir.
Ciinkii insanlar arkadas veya ailelerinin aldiklar1 bir {iriin veya hizmet hakkinda geri
bildirimlerine siislii dijital bir reklamdan daha ¢ok glivenmektedirler. Miisterilerin
%84'1, diger reklam tiirlerinden daha fazla arkadas ve aile Onerileri gibi kazanilmig
tecriibelerden olusan kitle iletisim aracina glivenmektedirler (Nielsen, 2013:22).
Agizdan agiza pazarlama pazarlamanin 6nemli bir aracidir. Agizdan agiza pazarlama
marka bilinirligini artirma, miisterileri baglama ve potansiyel miisteriler olusturmaya
yardimct olmaktadir. Sadik miisteriler agizdan agiza pazarlamada hayati bir rol
oynamaktadirlar ¢linkii firma sadik miisterilerin giivenini zaten kazandigindan onlari
yeni misterilerden daha fazla ve kolay etkileyebilmektedir (Kotler ve Keller,
2016:525). Sadik miisteriler markaniz hakkinda konusarak, iiriin ve hizmetler
hakkinda geri bildirimler paylasarak, arkadaslarina ve ailelerine iiriin ve hizmet
hakkinda bahsederek, sosyal medyada bunlari begenip paylasarak firmanin
pazarlama faaliyetlerine katki saglamaktadirlar. Yolcularin %72'si satin almayi
diisiindiikleri bir {irlin veya hizmet hakkinda olumlu bir elestiri okuduktan sonra
karar vermekte ve bu kararlarini harekete gecirmektedirler (Brightlocal, 2017:17). Bu
dijital cagda, agizdan agiza pazarlama hala en etkili ve en giivenilir
reklam/pazarlama bi¢imi olarak kabul edilmektedir. Ancak, pazarlamacilar agizdan
agiza pazarlama hakkinda bunun sosyal medya pazarlamasi ile birlestirilmesi
durumunda daha etkili bir pazarlama teknigi olduguna inanmaktadir ("SlideShare",
2014).

5. Servis Maliyetini Azaltma

Sadik miisterilere hizmet sunmak en uygun maliyetli olandir ¢iinkii onlar
sirketin {iriin ve hizmetlerini zaten bilmektedirler. Bu onlarin sorunlarmi kendi
baslarina ¢ozmelerine ya da bilgiye dayali kendi kendine servis ya da sik¢a sorulan
sorular gibi hizmetleri kullanmalarina yardimci olur. Sadece bu da degil, sadik
misteriler, diger miisterilerin sorunlarini da ¢6zmeye yardimci olabilirler. Bunun igin
oncelikle, miisterilerin deneyimlerini, sorunlarini, ¢oziimlerini paylasabilecekleri bir
topluluk olusturmalidirlar (Jensen, 2009:17). Sonrasinda firma daha fazla
miisterisinin bu toplulukta yer almasini saglamalidir. Hatta baskalarinin sorunlarini
basariyla ¢6zen miisterilere bazi tesvikler veya sadakat puanlar1 bile verilebilir. Bir

toplulugun olusturulmasinin birgok faydasi vardir. Bunlar, diger miisterilerin
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deneyimlerinden gelen etkin ve hizli ¢ézlimler sunarak miisterilerin sorunlarinin
¢Oziilmesi, miisterilerin, ¢6ziim sunma tesvikleri alarak miisteri sadakatini daha da
arttirmalari, hizmet maliyetini en aza indirmeleri, herhangi bir biiyiik yatirim
gerektirmeyen 7/24 destek hizmeti ve gapraz / yukari satis firsatlar1 yaratmak olarak
siralanabilir (Giirses, 2006:21).

6. Tahmin Dogrulugu

Isletmelerin gérmezden gelemeyecegi miisteri sadakati olusturmanin bir
baska onemli unsuru dogru tahminler olusturmaktir. Ongérii, is planlamasi ve
isleyisinde ¢ok 6nemli bir rol oynar (Lee ve Trim, 2006:21). Yonetimin gelecekteki
giderleri ve geliri hakkinda genel bir bakis elde etmesini saglar. Dogru tahmin,
havayolunun harcamaya karar vermesine, biiylime oranini, indirimlerini
hesaplamasina ve en kotiistinii planlamasia yardimer olur (Nguyen, v.d., 2015:30).
Dogru tahminler olmadan yatirimeilar isletmeye ¢cekmekte zor olmaktadir. Burada
sorulmasit gereken en 6nemli soru sadik miisterilerin dogru tahminlerde ne tiir bir
rolii oldugudur (Goworek ve McGoldrick, 2015:10). En basta gelen parametre, sadik
miisterilerden gelen geri bildirimlerin, bir¢cok konuda havayolu sirketlerine degerli
bilgiler vermesidir. Bu bilgiler; miisterilerin firmanin gelecekteki tirlinleri ile
ilgilenip ilgilenmedikleri, havayolunun berbat olup olmadigi, iirlin ya da hizmet
fiyatlandirmalaridir (Kotler, 2017:650). Firmalar ne kadar ¢ok sadik miisteriye sahip
olurlar ise bu konularda o kadar dogru tahminler hazirlayabilirler (Yang, v.d.,

2004:3).

7. Marka Imajim Gelistirme

Marka imaji, bir markanin iiriin ve hizmetleri hakkinda miisterinin
yorumudur. Olumlu bir imaj, havayolunun yeni miisteriler kazanmasina, ¢apraz ve
yukart satiy yapmasina, pazarlama maliyetlerini azaltmasimna ve yatirimcilari
cekmesine yardimci olur. Marka imaji, bir sirketin sahip oldugu en degerli
varliklardan biridir. Miisterilere, bir {irlin veya hizmeti satin aldiklarinda onlar kalite
ve sonraki satin alma davranislarinda nelerin bekledigini sdyler (Erkek, 2016:21).
Yapilan bir arastirma da miisterilerin%59'unun, tanidik markalardan yeni tirlinler
satin almayi tercih ettiklerini, %67'sinin ise yeni bir {irlin satin aldiklarini, ¢linkii
bunun begendikleri markanin yeni bir {iriinii oldugunu sdylemektedir (Koklic, v.d.,

2017:30). Ancak marka imaji olugturmak maliyetli ve zaman alict bir siirectir.
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Miisteri sadakati ve marka imaj1 birbiriyle yakindan iliskilidir. Miisteri sadakati,
havayolunun marka imajini iyilestirmesine yardimci olur. Ote yandan, giiclii marka
imaj1 sirketlere miisterilerinin kendine yapisip kalmalarina yardimei olur. Marka
imaj1, misterilerin zihinlerinin bir yansimasidir. Sadik miisteriler markaya zaten
giivenmis oldugundan, yeni miisterilerden daha fazla sadik miisterilerin yeni iriinler
konusunda daha olumlu deneyimler paylasma olasiligi daha yiiksektir. Bu, bir
markanin daha fazla miisteriyi elinde tutmasina ve miisteri sadakatini ve marka

sadakatini gelistirmesine yardimei1 olmaktadir (Forgas, v.d., 2010:13).

8. Rakiplere Rekabet Ustiinliigii Kurmak

Glniimiiziin rekabet¢i pazarinda, iriinlerinizi rakiplerinden ayirmak
gercekten zordur. En karli {irliniiniiz yarn rakipleriniz tarafindan baski altina
aliabilir. Miisteri sadakati burada firmalara ¢ok yardimci olabilir. Markaya karsi
miisteri sadakati, miisterilerin satin alma kararlarini etkiler (Gamble, 2017:19). Siz ve
rakipleriniz benzer bir {irline sahipseniz ve siz daha iyi bir miisteri sadakatine
sahipseniz, lirliniiniiz meveut miisterileriniz ve potansiyel miisterileriniz arasinda en
yiiksek satin alma Onceligine sahip olacaktir. Bu, Apple’n akilli telefon isinin
arkasindaki basarisinda 6nemli bir faktordiir. Apple’in inanilmaz iirlin tasarimi ve
ozellikleri disinda akilli telefon sektoriinde en yiiksek miisteri sadakatine sahip
olmas1 da basarisinda ve yogun rekabetin yasandigi pazarda goze carpmasina

yardime1 olmaktadir (Owen, 2011:17).

9. Diiriist ve Kaliteli Geribildirim

Miisteri sadakatinin sagladigi bir baska avantaji da miisterilerden diiriist ve
kaliteli geribildirimler saglamasidir. Sinifinda en iyi deneyimi sunan sirketlerin %
70'i miisteri geri bildirimlerini kullananlardir (Kolsky, 2015:24). Sadik miisteriler
isiniz, rilinleriniz veya hizmetleriniz hakkinda diiriist fikirler verirler. Miisterilerin
geri bildirimleri {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesine, yeni f{iriinleri piyasaya
sunmaya, misteri deneyimlerini ve memnuniyetlerini 6lgmeye, mevcut miisteriler
elde tutmaya ve kayip oranini azaltmaya ve dogru tahminlerde bulunarak daha iyi is
kararlar1 almaya yardimct olmaktadir (Ramaswami, 2017:17). Yapilan bir
arastirmaya gore miisterilerin% 55'inin, geri bildirimlerini géz ardi eden bir sirketin
miisterisi olmaya devam etmesi olast degildir. Ayni zamanda miisterilerin %97'sinin

geri bildirimlerini dikkate alip uygulayan bir sirkete daha sadik olma olasilig1 daha
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yiiksektir (Techonestop, 2016:10). Bu nedenle sirketler basarili olmak istiyorlarsa
asla, mevcut miisterilerinin sadakatini sarsacak onlarin geri bildirimlerini dikkate
almayacak davraniglarda bulunmamalidirlar. Ciinkii sadik miisteriler herhangi bir

havayolunun en degerli varligidirlar (Khadka ve Maharjan, 2017:14).

G. Yolcu Sadakatinin Artirilmasi

Yolcu sadakatinin artirilmasi igin havayolu firmalarinca atilabilecek adimlar
asagida Ozetlenmistir. Bu adimlar etkili bir hareket plani ve uygulama diizenlemeleri

ile ¢cok basarili sonuglar ortaya koyarak yolcu sadakatinin artirilmasina yardimeci

olacaktir (TechOneStop, 2017:21).

1. Miisteri Hizmetlerinin Gelistirilmesi

Firmalarin miisteri sadakatini olusturmak icin atacaklari en ciddi ilk adim
miisteri hizmetlerini gelistirmektir. Yapilan bir arastirmaya gore %67 miisteri sadece
kotii miisteri deneyimi yasadigi i¢in bir magazadan/markadan {iriinleri satin almayi
durdurmaktadir. Dahas1 26 mutsuz miisterinin sadece 1'i sikayet ettiginden gergekte
ka¢ tane mutsuz miisterinin oldugunu bilmek zordur. Firmalar i¢in miisteri
sikayetlerini dogru bir sekilde degerlendirmek biiyiilk 6nem arz etmektedir. Bu
nedenle firmanin miisteri hizmetleri servisinin gergekten ¢ok bilgili ve deneyimli
calisanlardan olugmasi1 gerekmektedir. Her miisteri farklidir ve miisteri hizmetleri
ekibi, her tiirlii miisteri ile ilgilenmek ve sorunlarina ¢éziimler iiretmek i¢in esnek
olmahdirlar. Ciinkii unutulmamas1 gereken miisterilerin, sirketlerin en degerli

varliklari oldugudur (Kulbyte, 2018:106).

2. Calsanlara ‘Merhaba’ ve ‘Hosca Kal’ Demeyi Ogretin

Cok basit gibi goriinen bu iki sihirli kelime aslinda miisteri memnuniyeti ve
sadakati i¢cin ¢cok onemlidir. Miisteriler iyi karsilandiklarinda o firma ile daha fazla
etkilesimde bulunurlar. Iyi bir jest ve selamlama bir marka i¢in miisteri sadakati
olusturur. Kisaca miisterilerin dogru sekilde selamlanmasi, tesekkiir edilmesi, dostca
bir giiliis, biitlin bunlar her miisteriyi 6zel kilar. Bir giilimseme ile “Merhaba”

denilmesi miisterilerin firma ile is yapmalarima uygun zemin hazirlar (Kunt,

2008a:5).
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3. Miisterilerden Geri Bildirim isteyin

Miisterilerinizden markaniz veya {rlintiniizle ilgili geri bildirim paylasmasini
isteyin. Diinyaca {inlii is adami Bill Gates, ‘en mutsuz miisterileriniz en biiylik
ogrenme kaynaginizdir’(Chip Online, 2018) ifadesiyle firmalar i¢in miisterilerden
alinacak geri bildirimlerin 6nemine vurgu yapmaktadir. Firmalar kendilerine bagimli
miisteriler olusturmak i¢in miisterilerin {riinleri veya hizmetleri hakkinda ne
diisiindiiklerini dinlemeleri gerekmektedir. Firmalar, misteri geri bildirimlerini
analiz ederek miisteri memnuniyeti endeksini 6lgebilmekte, boylelikle miisteri geri
bildirimi kurumlarin gelisimine katki saglayan veriler olarak yol gdsterebilmektedir.
Yapilan isin kalitesi konusunda geri doniitleri onlar saglamaktadirlar. Miisterileri
dinlemek, kayip oranini azaltmak ve sadik bir miisteri portfoyili yaratmak agisindan
en iyi pazarlama ve miisteri iligkileri stratejisidir. Isletmeler miisteri geri
bildirimlerinden, mutsuz miisterileri ve mutsuzluklarinin arkasindaki nedenleri
tanimlayabilirler. Boylelikle miisteri geri bildirimleri havayolu sirketlerine yeni {iriin
ve fiyatlandirma fikirleri verecektir. Firmalarin miisterilerden geri bildirim istemeleri
onlarin bakis agilarin1 6nemsediklerini gostermektedir. Bu, giiven olusturmaya, giiclii
bir iligki olusturmaya ve miisteri sadakatini = gelistirmeye  yardimci

olmaktadir(Techonestop, 2017:8).

Yapilan arastirmalara gore, miisterilerden dogrudan istenilen geri doniislere
yalnizca %l1'inin cevap verdigini goOstermektedir. Bu nedenle, cesitli kanallar
gelistirerek  ve kullanarak miisterilerden geri bildirimde bulunma oraninin
yiikseltilmesi hedeflenmeli, miisteri memnuniyeti agisindan ihtiya¢ duyulan birincil
verinin elde edilmesine katki saglanmalidir. Misteri geribildirim kanallari; sahsen
goriigme, sosyal medya, E-posta, telefon, SMS, uygulama i¢i geri bildirim,
kullanilabilirlik testi ve Oneri kutulari olabilmektedir (TechOneStop, 2017:5).
Geribildirim alirken 6nemli bir nokta da miisterilerin geri bildirimlerini yapmak i¢in
zaman ayirdiklar gercegidir bu nedenle miisterilerin geribildirim amaclh verdikleri
yanitlarina tesekkiir edilmelidir. Dahas1 geri bildirim paylasimi igin tiiketicilere
cesitli tesvikler verilebilir (TechOneStop, 2017:7). Apptentive (2018) yaptigi
arastirmaya gore bir mobil uygulama ile geri bildirim paylasan misterilerin %55'nin,
geri bildirimleri dikkate alinmaz ise bir miisteri olarak kalmadiklar1 ayrica mobil bir

uygulamadan geribildirim yapan miisterilerin %67'sinin isyerinden yanit almadiklar
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goriilmiistiir (Apptentive, 2018:4) ve bu durumda ciddi bir sadakat erozyonu

yaratmaktadir.

4. Miisteri Sadakat Program Sunun

Miisteri sadakat programlar1 giiniimiizde pek ¢ok kurum tarafindan sikga
kullanilan miisteri sadakati olusturulmasinda onemli bir faktordiir. Ciinkii
miisterilerin %74'i sadakat programi sunan bir sirketle is yapmaya devam etme
olasiliklarinin daha yiliksek oldugu konusunda hemfikirdirler ¢iinkii yapilan
Technostop (2017) yaptig1 ¢alismaya gore miisterilerin %67°1 ise sadakat programi
olan perakendecilerden daha sik aligveris yaptiklarint  beyan etmislerdir
(Techonestop, 2017:6). Miisteriler her satin almadan dolay1 bir sonraki deneyim i¢in
tesvik edilerek Odiillendirilmelidirler. Puanlama programlari, tiim diinyada ve
sektorlerde yaygin olarak miisterinin bir sonraki deneyimindeki marka tercihini
etkilemek icin ve ayn1 markayi tercih etmesini saglamak amaciyla uzun yillardir
kullanilmaktadir (Erdemir, 2018). Ornegin havayolu sirketleri, miisterilerin bilet
aldiklar1 her seferde puan veya mil toplamalarini saglayan bir sadakat programi
calistirarak belirli puanlardan sonra miisterilerinin bunlar1 iicretsiz ugus rezervasyonu
icin kullanabilmelerini saglamay1 hedeflemektedirler. Miisterinin her deneyimden
sonra Odiillendirilmesiyle marka sadakatinin saglanmasi ikna tekniklerinden kazan-
kazan ilkesinin aktif olarak pazarlama iletisiminde kullanilmasidir (Cialdini,
2012:141). Ancak unutulmamasi gereken bir sadakat programi baglatmadan once,
firmalarin su anda nerede durduklarini ve is hedeflerini bilmeleri gerektigidir.
Sadakat programini basarili hale getirmek icin en 6nemli kural, programin basit ve
yaratict kalmasini saglamaktir. Her satin alimda yiizde 1 oraninda 6diil vermek
misterilerin asla anlayamayacagi bazi karmagsik kurallar koymaktan daha iyidir
(Omar, Wel, Aziz, ve Alam, 2013:58). Ayrica firmalarin sadakat programi
rakiplerinkinden farkli olmalidir. Sadakat programimi baskalarindan farkli kilmak
icin yaratici yollar se¢ilmelidir. Harika bir program adi bile rakiplere gore ciddi bir

fark yaratabilir (Nielsen, 2016:21).

Ayrica igletmeler miisterileri ile karsilikli olarak yararl iligkiler kurmalidirlar.
Bu miisterilerin firmaya daha fazla glivenmelerine yardimei olacaktir. Saglikli bir
iliski kurmak i¢in her bireye bir miisteri hizmetleri temsilcisi atanabilir (Ferguson,
2008:96). Ayrica miisterilerden herhangi bir konu i¢in gelen e-posta, mektup gibi

tiim haberlesmelere verilecek yanitlar miisterilere dzel kisisellestirilebilir. Ornegin
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‘Sevgili Mike’, ‘Sevgili Arkadasimdan’ c¢ok daha dikkat cekicidir. Bu ifadeler
miisterilere, firmanin onlari 6nemsedigini hissettirmek i¢in en ideal yollardir (Forgas,

v.d., 2012:6).

5. Miisterilerinizi Taniyin

Firmalarin miisterilerini bilmeleri, onlar1 diislindiiklerini gdsteren énemli bir
isarettir. Miisterilerin 4/5, kullandiklar1 markalarin onlar1 bireysel olarak
bilmedigini diisiiniirler (Kotler, 2018:328). Ornegin bir miisteri e-posta ile
haberlesme kanalin1 yaygin olarak kullaniyor ise ve firma yeni iirliniinii tanitmak i¢in
miisterisine mektup gonderirse bu etkili bir haberlesme olmayacaktir. Bir diger
carpict ornek eger miisteriniz ¢evrimi¢i 0demeyi tercih ederse ve firmaniz bu
secenege sahip degilse miisteri sizden iirlin almay1 tercih etmeyecektir. Mevcut
miisterileri korumak i¢in ilk adim onlar iyi tamimaktir. Miisteri bilgileri miimkiin
oldugunca bilinmelidir. Bu havayolu sirketlerinin miisterilere tercih ettikleri sekilde
ulagsmalarina yardimci olacaktir. Ayrica miisterilerinin satin alma modelini ve
davraniglarin1 anlamalarina da yardimer olacaktir (Ferguson, 2008:17; Siddiqui,
2011:63)

6. Rakiplerinizi Taniyin

Firmalarin miisterilerini iyi tanimalar1 onlar1 kendilerine sadik hale getirmek
i¢in yeterli degildir. Rakiplerinde iyi bilinmesi tanmmasi gerekmektedir. Ustelik
rakipleri bilmek, miisterileri tanimaktan daha 6nemlidir. Ciinkii isletmeler rakipler
hakkinda 1yi bir bilgiye sahip degil ise daha iy1 bir sadakat programi uygulamalari
zor olacaktir (Scott ve Ellis, 2014:96). Birgok miisteri tek bir magazadan iriin satin
alir ¢iinkii bu diikkan onlar i¢in daha uygun olanaklar sunmaktadir veya herhangi bir
rakip bulamazlar. Eger yolcular rakibinizden daha iyi bir degeri olan benzer bir iiriin
bulurlarsa miisterileriniz oraya kayacaklardir. Rakiplerinizi ne kadar iyi tanirsaniz
gelistireceginiz sadakat programiniz o kadar basarili olacaktir (Demoulin ve Zidda,
2008:22). Bu nedenle isletmenizin rakiplerinizin miisteri davranis sekillerini
ogrenmek, rakiplerinizin misterilerini korumak icin izledikleri stratejileri bilmek
onem arz etmektedir. Ayrica, rakiplerin herhangi bir sadakat/6diil programlarinin
olup olmadigi, var ise sadakat programlarinin ne kadar basarili oldugu, gelecekte
sunacaklar1 triinlerinin neler oldugu gibi pek cok kritik konu hakkinda en ince

ayrintisina kadar bilgilenmek ve rakiplerin yolcu iligkileri hakkinda stirekli
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giincellemeler yapmak gerekmektedir (Ferguson, 2008:18; Johnson, 2015:123;
Siddiqui, 2011:32). Rakipleri tanimanin bir¢ok yolu vardir. Ornegin rakiplerin sosyal
aktiviteleri takip edebilir, rakip sirketlerin biiltenleri okunabilir, ticaret fuarlarina
katilarak rakipler yakindan takip edilebilir. Iyi bir sadakat programi i¢in miisterilere
rakiplerin yapmadig bir seyler sunulmalidir. Bunlar indirimli fiyat, ekstra hizmetler

ve daha iyi yaratilan iiriin/hizmet degeri olabilir (Yildirir, 2015:21).

7. Self Servis Kanalh Olusturma

Nuance Enterprise tarafindan yiiriitiilen yakin tarihli bir ankete gore, self
servise karsi katilimcilarin biiyiik oranda olumlu tepki verdiklerini gostermektedir
(Nuance,2017:48). Katilimcilarin % 75'1, self servisin miisteri hizmetleri sorunlarini
¢ozmenin en uygun yolu olduguna inanmaktadir. Diger taraftan %67 katilimci
miisteri hizmetleri temsilcisiyle goriismeyi tercih ettiklerini beyan etmislerdir
(Nuance,2017:49). Self servis, son kullanicilara bilgi edinme ve canli misteri
hizmetleri temsilcisinin katilimi1 olmadan yada en az katilimi ile talepleri yerine
getirme konusunda yardimci olan bir elektronik destek tiiriidiir. Bilgi tabani, sik¢a
sorulan sorular, kendi kendine kontrol, etkilesimli sesli yanit vb. icerir. Ayrica self
servis misterilerin sorunlarini ele almak i¢in en uygun maliyetli ve verimli yoldur
(Moon ve Frei,2000:36). Isletmelerin 2020 yilma gelindiginde, miisterilerin bir
insanla etkilesimde bulunmadan isletmeyle olan iligkilerinin %85'ini yonetecekleri,
misterilerin siiphelerini kolayca temizleyebilecekleri bir sik¢a sorulan sorular veya
bilgi tabani olusturacaklar1 ve bdylece miisteri memnuniyeti ve sadakatini

artiracaklar1 ongoriilmektedir (Bray, 2008:14).

8. Miisterilerin Egitilmesi

Firmalarin mevcut veya gelecekteki miisterilerine sunulan {riinlerin onlarin
sorunlarini nasil ¢ozebilecegini miisterilerinin tek bagina anlamalarini beklemeleri
yapabilecekleri en biiyiik hata olacaktir. Bunun yerine firmalarin misterilerini
tirlinleri veya hizmetleri hakkinda egitmeleri gerekmektedir (Hibbert, Winklhofer, ve
Temerak, 2012:66). Miisterileri egitmenin pek ¢ok yarari vardir. Bunlardan birincisi
yolcu giiveni saglamasidir. Firmanin tirlinleri hakkinda detayli bilgilendirici bilgiler
sunmak yolcularin o firmanin riinlerini daha iyi tanimalarina dolayist ile de giiven
inga etmelerine sebep olmaktadir (Cristea ve Mocuta, 2018:41;Hellier, Geursen,

Carr, ve Rickard, 2003:19). Egitimli miisterilerin saglayacag: ikinci fayda miisteri
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sikayetlerini diistirmesidir. Miisteri giiveni olusturmanin yani sira, miisterileri
egitmek, miisterilerle iirlin (ler) ile ilgili cok sayida sorunu kendi baglarina ¢6zme
konusunda daha becerikli hale geldiklerinde sikayetlerin azalmasina yol acacaktir.
Bu, destek kanallar1 {izerindeki baskiy1 kolaylastirir ve destek personelinin diger
sorunlar1 ele almasini saglar. Ayrica destek personeli diger gorevlere daha fazla
dikkat edebilirse, daha iiretken olurlar. Bu, miimkiin olan en az sayida miisterinin
temel konularda yardim almak i¢in destek ekiplerinden yardim istemesi ile miimkiin
olabilmektedir (Cristea ve Mocuta, 2018:41;Hellier, Geursen, Carr, ve Rickard,
2003:19). Misterilerin egitilmelerinin sagladigi igiincli fayda ise miisteriler bir
tiriind bilir ve anlarsa, 6zellikleri, yetenekleri ve kisitlamalari, onlara iiriinle neler
basarabilecekleri hakkinda ger¢ekei beklentiler saglamasidir. Bir markanin iiriin veya
hizmetinin bu anlayisi, giiven insa etmek i¢in ¢ok 6nemlidir. Miisterileri egitmek,
trtinleri daha iyi anlamalarin1 ve markaya giiven duymalarini saglamaktadir.
Markaya olan giiven ise marka sadakatini miimkiin kilacaktir (Cristea ve Mocuta,
2018:41;Hellier, Geursen, Carr, ve Rickard, 2003:19).

Miisterileri e@itmenin birgok yolu vardir. Ornegin miisterilerin sikinti
yasadiklar1 konular hakkinda konusarak firmanin sattigi {riiniin bunlar1 nasil
cOzebilecegini gosteren makaleler yazip, miisterilerin uygun zamanlarinda
yararlanabilecekleri bir e-6grenim kursu hazirlanabilir. Misterilerin egitilmesi ile
firmanin rakipleri arasinda farkini ortaya koyarak uzun siire ayakta durmasini ve 6zel

bakis agisi sergilemesi saglanabilir (Bray, 2008:26).

9. Kaliteyi Oncelik Haline Getirmek

Hangi sektorde bulunduguna bakilmaksizin, miisteriler firmayr yalnizca
fiyattan degil, cogu zaman kaliteye gore se¢mektedirler. Miisteriler iyi yapildigini
diisiindiikleri veya standardi agtigini1 diisiindiikleri {iriin veya hizmet i¢in daha fazla
O6deme yaparlar (Chain, 2008:52). Miisteriler firmadan kaliteli iirtinler sunmalarini
beklerler ¢iinkii miisteri beklentileri karsilanir ise sadik miisteriler elde etmek
miimkiin olmaktadir (Jahanshahi, vd., 2011:18). Bir isletmede miisteri hizmetleri ne
kadar iyi olursa olsun, miisterilerin ihtiya¢lar1 karsilanmaz ise asla miisteri sadakati
olusturulamaz. Miisteriler firmanin en iyi Uriine sahip oldugunu diisiiniiyorsa bu
tirtinden veya firmanizin diger triinlerinden tekrar tekrar satin alacaklardir (Sivadas
ve Baker-Prewitt, 2000:39). Miisteriler firmanin kaliteli iriinlerine rakiplerinden

farkli fazladan bir sey yapmadig: takdirde daha fazla 6deme yapmaya dahi hazirdirlar
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(Bray:30). Miisterilerin beklentileri karsilanmaz ise alternatifleri hizla arayacaklardir.
Kalite, miisterilerin memnuniyeti ve sadakatlerini temin etmek ve korumak i¢in ¢ok
onemlidir, boylece gelecekte de firmanin iirlinlerini almaya devam ederler boylelikle
de firma igin uzun vadeli gelir ve karliliga 6nemli katkida bulunurlar (Clottey,
Collier ve Stodnick, 2008:64). Onde gelen isim yapmis pek cok firmanin rakiplerine
gore daha yiiksek fiyat talep ettikleri iirlinlerinin en Onemli 6zelligi kaliteleridir.
Apple, Sony, gibi pek cok firma gorece yiiksek fiyatl kaliteli tiriinler sattiklarindan

kaliteye onem veren pek ¢ok sadik miisterilere sahiptirler.

10.  Sosyal Medya Yonetimi

Sosyal medya giinliik hayatimizin 6nemli bir pargasi haline gelmistir. Sosyal
medya insanlarin bilgi ve fikirlerini paylasarak birbirleriyle etkilesimde bulunduklari
cok Onemli bir aragtir. Bir¢ok sirket i¢in de sosyal medya, Onemli getiri
saglayacaklar1 bir platform olmustur (Berger, 2015:89). E-pazarlama ¢esitli alanlarda
ve endistrilerde kullanilmaktadir. Elektronik cihazlar ile olusturulan kanallar,
amaglanan pazarlama mesajlarin1 halka ulastirmak i¢in kullanilmaktadir. Bu nedenle,
internet pazarlamasina ve dijital kanallara sirketler ¢cok biiylik 6nem vermektedirler,
¢linkii giiniimiizde milyonlarca insan internet erisimine sahiptirler (Laroche, Habibi,
ve Richard, 2013:101). Sosyal medya, web 2.0"1 temel alan ve kullanici tarafindan
olusturulan igerigin olusturulmasina ve degis tokus edilmesine yol acan bir dizi
uygulamalardir (Tuten, 2008:26). Sosyal medya, sosyal yer imleri, mikro bloglar,
wikiler, sosyal bloglar, resim ve igerik paylasim siteleri ile degerlendirme ve video
paylasim siteleri olabilmektedirler (Correa, Hinsley, ve de Zufiga, 2010:21). Miisteri
iliskileri pazarlamas1 (MIP), miisteri iliskileri, miisteri sadakati ve marka degerinin
pazarlama stratejileri ve faaliyetleri araciligiyla olusturuldugu bir is siirecidir. MiP,
havayolu sirketlerinin kurumsal performanslarin1 kolaylastirmalarina yardimci
olurken, yerlesik ve yeni miisterilerle uzun vadeli iliskiler gelistirmelerine de izin
verir (Alalwan, Rana, Dwivedi, ve Algharabat, 2017:54). Sosyal MIP veya sosyal
musteri iligkileri yonetimi, sosyal medya kanallarinin misteri iliskileri ydnetimi
platformlarina entegre edilmesidir. Giderek artan bir sekilde, MIP platformlari
miisterilerin tercih ettikleri kanallar araciliiyla isletmelerle etkilesime girebilmeleri
icin geleneksel kanallarin yani sira sosyal medyayr da desteklemektedir (Scott ve
Vigar-Ellis, 2014:12). Giiniimiizde sosyal medya neredeyse her sektérde dnemli bir

rol oynamaktadir ¢linkii sosyal medya havayolu sirketlerine miisterilerle dogrudan
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etkilesim kurma firsati vermektedir. Isletmelerin sosyal medya araciligi ile
miisterilerini kamuya agik olarak takdir etmesi, sorunlarini ¢ézmesi, geri bildirimler
isteyerek bunlardan yeni hareket planlar1 olusturmasi firmalara daha yiiksek miisteri
sadakati olarak donecektir (Sashi, 2012:29). Sosyal medyada marka takip eden
Amerikalilarin %53'i bu markalara daha sadik olmaktadirlar (Balakrishnan, v.d.
2014:39). Miisterilerin firmay1 sosyal medyada takip etmeleri i¢in her zaman bir
sebep verilmelidir. Ornegin bir yarisma diizenlemek veya miisterilerin sorunlarina
sosyal medya kanalindan hizli ¢6ziim bulma gibi her sey olabilir. Kisaca daha ¢ok
miisteriyi sosyal medya kanalinizla mesgul etmek firmaya daha fazla miisteri

sadakati kazandiracaktir (Baer, 2017:12).

11. Canh Sohbet Olusturun

Canli sohbet miisteri sadakati olusturulmasinda 6énemli bir rol oynamaktadir.
Miisteriler arasinda sohbetin benimsenme oraninin son yillarda énemli dl¢iide arttig
goriilmiistiir. 2015'te yapilan bir calisma bulgularina gore yolcularin %65’ canl
sohbeti yararli bulduklarin1 ve sevdiklerini beyan etmislerdir (Leggett, 2016:13).
Sadece bu degil, ayn1 zamanda e-posta, ¢agri yada mektup gibi diger kanallardan
daha yiiksek bir ylizde de (%92) canli sohbetten memnun olan miisteriler vardir
(Zendesk, 2015:44).

12. Tercih Edilen Iletisim Kanallarim Kullanmak

Is diinyas1 yalnizca tercih edilen iletisim kanallarmi kullanarak miisterilerle
iletisim kurmalidir. Firma miisteriye sadece e-posta ve is mektubu gonderirse
miisterisine yardimcit olmayacaktir ve bu durum miisteri memnuniyetsizligi
yaratacaktir. Yapilan bir caligmaya gore miisterilerin %51'inin tercih ettikleri iletisim
kanallar1 aracilifiyla onlarla etkilesime giren markalara sadik olduklarini

gostermektedir (Accenture, 2017).

13. Miisteri Kisisel Bilgilerinin Korunmasi

Miisteri sadakati olusturmak konusunda belki de en 6nemli ve hassas konu
miisteri kigisel bilgilerinin korunmasidir. Miisterilerin iletisim bilgileri, e-posta
adresleri ve bilgileri gibi kisisel ayrintilarin kdotiiye kullanilmayacagindan emin

olunmalidir. Yapilan bir arastirma bulgusuna gore miisterilerin %85'1 kisisel
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bilgilerinin gizliligini himaye eden ve koruyan markalara sadik olduklarim

sOylemistir (Accenture, 2017).

14.  Yolcuya Ekstralar Sunun

Isletmeler smirlarinin disinda diisiinmelidirler. Miisteri sadakati 6rneklem
gruplar1 olusturularak firmanin markasini rakiplerinden ayiran konularin belirlenmesi
ve miisterilerin her zaman nasil mutlu edilebilecegi tartigitimalidir. Ornegin dogum
giinlinde miisteriye verilecek kisisellestirilmis bir hediye yada sadece bir iyi niyet
mesaj1 yollamak gibi herhangi bir sey olabilir. Miisterilerin sadece sadakat puanlari
ile degil, farkli seylerle de odiillendirilmesi Ornegin aylik olarak yapilacak
cekilislerle kazanan talihli miisteriye 6zel hediyeler verilebilir. Miisteriyi mutlu
edecek herhangi bir ekstra miisteri sadakatini artiracaktir. Yapilan bir ¢alisma
sonucuna gore ABD'li yolcularin %41'nin kendilerine 6zel bir sey yaratmak i¢in
triinleri  kisisellestirme firsati sunan markalara sadik olduklarint gostermistir

(Accenture, 2017).

H. Yolcuya Hizmet Sunmak

Havacilik ve hava yolculugunun gelecegi i¢in belirlenen u¢ak modellerinde
farklilagsma, firmalarin rekabet unsuru olarak birbirlerine kars1 pazar pay1 elde etmek
icin kullandiklar1 temel konularin basinda yer almaktadir. Bu baglamda uguslarda
misteri deneyimini giiclendirerek memnuniyet oranimin yiikseltmek amaciyla
sunulan paket iletisim hizmetleri, yolcularin wugus sirasinda kesintisiz
kullanabilecekleri yiiksek hizli internet hizmeti, yolcularin film ve yiizlerce
televizyon kanalin1 canli izlemelerini, miizik dinlemelerini ve bdylelikle ugak
icerisinde de arkadaslar1 ve aileleri ile serbestge baglantida kalabilmelerini

saglamaktadir (Falk, v.d., 2009:9).

Havayolu sirketlerinin {izerinde durduklar1 bir diger konu ise sosyal olarak
etkin yolculara (kanaat onderleri/influencers) hizmet etmektir (Ranga ve Sharma,
2014:24). Sosyal medyada tanmnan bu kisilerin, uguslar1 esnasinda sosyal medyaya
erisebilmeleri, havayolu sirketinin bu kisilerin  takipgilerine  erismesini
kolaylagtirmakta ve etkili bir pazarlama iletisimi stratejisine dontismektedir. Clinkii
etkili sosyal medya kullanicisi olan kisilere sunulacak iyi hizmet bunlart o havayolu

sirketinin yanina ¢ekecek ve bu kisilerin yapacaklar1 olumlu diisiince, goriis ve geri
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bildirimleri havayolu sirketine yeni sadik miisteriler kazandirma yolunda yardimci
olacaktir (Dempsey, 2015:11). Dijitallesen diinyada iletisim ¢ok hizli bir sekilde
gerceklesmektedir. Ozellikle sosyal medya platformlart havayolu sirketlerinin
yolcularina ve yolcularin da birbirlerine ulasmalarinda hiz ve yaygin ag altyapilari
kurmaktadir. Bu nedenle yolcu memnuniyetinin temini hem havayolu sirketleri i¢in
hem de bu sirketlerden hizmet alacak yolcular agisindan biiyilk 6nem arz edecektir

¢linkili olumlu olumsuz tiim haber ve bilgiler aninda tiim paydaslarca 6grenilecektir.

Yolculara hizmet sunma konusunda bir diger 6nemli konu ise zaman
tasarrufuna karst hava trafik kontrollerinin iyi ayarlanmasidir. Sivil havacilik
sektorlinde, ugus gecikmelerin ortadan kalkmasi, miisteri memnuniyetini artiran
oncil unsurdur (Kazangoglu, 2011; Karaosmanoglu, 2017). Bir diger énemli konu
ise siipersonik jet cagmin yaklagmasidir. Oniimiizdeki ¢ok kisa zaman dilimi
icerisinde Ornegin sadece alti saat i¢cinde diinyanin herhangi bir yerine gitmek
miimkiin olabilecek gibi goriinmektedir (EASA, 2019). Yapilan arastirma gelistirme
calismalari slipersonik jet yolcu ucaklarinin yakin bir gelecekte hayatimiza girecegini
gostermektedir (Dempsey:12). Bunun en 6nemli hamlelerinden birisi baskanligi
doneminde Obama’nin Amerika Birlesik Devletlerinde, yarinin ugaklarinin seklini,
tasarimini, malzemesini ve motorlarini degistirecek devrim niteliginde bir teknoloji
lizerinde calismalar1 i¢in NASA'ya talimat vermis olmasi gdosterilmektedir.
Stipersonik ugaklar, ses diizeyindeki ugus kabiliyeti nedeniyle normal yolcu
ucaklarina gore daha hizli olacaklar, yani1 sira bio-yakit sistemi sayesinde normal
yolcu ugaklarinin bugiin yaptiklarindan yiizde 75 daha az kirlilik yayacaklardir. Bu
calismalarin agik neticesi herkes i¢in daha ucuz, daha hizli ve daha uygun hava
yolculugu anlamina gelecektir (Kostov, 2016:2). Siirekli degisimin oldugu
cevremizde teknolojideki gelismeler bas dondiiriicii bir hiza ulasmistir. Yiiksek
teknolojilerin kullanildigi ucak sektoriinde de bu degisimlerin etkisinin ¢ok fazla
olmas1 gayet dogal bir siirectir. Teknolojisi yiiksek ucaklarin daha siiratli, daha uzun
ucuslarinin yani sira giivenlik 6zelliklerinin artirtlmis olmas1 hem maliyetler hem de

yolcu giiveni tesis etmede 6nemli bir rol tistlenmektedir.

Hizmet konusunda yer alan bir diger baslik ise daha kiigiik ucaklar ile yeni
rota potansiyellerinin artirllmasi olacaktir (Baysan,2012:16). 100-150 kisilik yolcu
ucaklar ile bolgeler arasinda gerceklestirilen uguslarin yani sira bolgeler arasi ucus

sayilar artirilarak daha ¢ok yolcunun tasinmasi basarilabilecektir. Gilintimiizde kiigiik
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kapasiteli ucak talepleri de baslamistir ve bu kisa mesafeli ucuslara talepte

artmaktadir (Aviationweek, 2017:1).

I. Sikayet Siirecini Hizh ve Etkin Hale Getirmek

Miisteri sikayetleri pek ¢ok farkli insan karakterinden ve kisilik 6zellikleri
farkli olan bireylerden gelir. Bir miisteri sikayeti ile ugrasmak ¢ok fazla zaman alir
ancak sikayetleri gormezden gelmek tiim ticari itibariniza zarar verebilir. Bir miisteri,
isinizle ilgili iirlinleriniz ve hizmetleriniz hakkinda 6zellikle hassas bir sikayette
bulundugunda, bununla nasil basa ¢ikacaginiz, iyi miisteri hizmetleri ile yardim etme
girisiminiz biiyiikk 6nem arz etmektedir (Vandenbosch ve Dawar, 2002:10). Bunun
icin misteri sikayetleri veya yardim merkezi ¢alisanlarinizin tam donanimli
oldugundan ve su konularda net bir tavir sergileyebildiklerinden emin olmaniz
gerekmektedir. Birinci gereklilik gururu bir yana birakip gerektiginde oziir dilemeyi
becerebilmektir. Bir diger gereklilik eylem yapmadan 6nce durumu arastirmaktir.
Ayrica belirli bir davranig kurali uygulanmalidir. Misteri sikayetlerinin sistemli ve
periyodik bir 6lgekle dinlenmesi, miisterilerin hakli oldugu noktalarda seffaf iletisim

stratejisi gelistirerek herkese yaklasmay1 6grenmek gelmektedir (Kiran, 2017:21).

J. Yolcu ile iliskileri Diizeltmek

Calisanlarin, miisteri odakli hizmet yaklasimini 6ziimseyebilmeleri ve
tutumlarma yansitabilmeleri Oncelikler arasinda yer almaktadir (Kadibesegil,
2015:84). Miisteri istek ve ihtiyaclarimi belirlemek, sikayetleri dogru sekilde
degerlendirmek ve ¢oziim gelistirmek amaciyla periyodik olarak arastirmalardan
yararlanmak ve bu arastirmalardan elde edilen bulgular dogrultusunda strateji
gelistirilmesi gerekmektedir. Satis sonrast hizmetler kapsaminda yliriitiilen iletisim
stratejisi, miisterinin bir sonraki deneyiminde tercih edilen markalar arasinda yer
almak acisindan 6nemli bir asamadir (Varnali, 2018:29). Miisterileri anlamak,
hizmette yiiksek kalitede yardimci olacak ekipler tesis etmek, miisteri hizmetlerinin
her evresini kontrol etmek gelmektedir. Miisteri memnuniyeti i¢in ¢alisacak olan
ekibin hem firma hem de miisteri agisindan kazananlar1 olmalarini saglamak igin en
akilc1  yollarla sorunlara ¢oziimler {iretmek i¢in stratejiler gelistirmeleri
gerekmektedir Kabu ve Maharjan,2017). Ciinkii yeni bir misteri bulmanin maliyeti

mevcut miisterileri elde tutmaktan ¢ok daha yiiksektir. Aslinda ¢ogu zaman dogru
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degerlendirilen sikdyetler firmalar i¢in hatalarin1 gérme ve daha iyi {irlin ve hizmet
sunmak baglaminda kendilerine yol gosterici olmaktadir. Yapilan bir calismada
memnuniyetini ortalama 8 kisiye sdyleyen miisterilerin memnuniyetsizliklerini 24
kisiye soylemediklerini ortaya koymustur (McKinsey, 2013:1014; Forbes, 2017:9).
Bu ciddi farkta kotii bir {ine kavusmanin iyi bir iine kavusmaktan daha kolay
oldugunu gostermektedir. Bu nedenle yolcu iliskilerini diizeltmek icin sikayet hatlar
kurmak ve bunlarin igerisine de isin ehli elemanlar yerlestirmek, ayrica gelecek
sikayetleri en hizli sekilde cevaplayarak sikayet eden degil memnuniyet yasayan
sadik miisteriler yaratmak ¢ok daha kolay ve ucuz maliyetli olacaktir (Koklic, v.d.,
2017:6). Bu baglamda etkili bir yolcu iligkileri ve ¢oziimleri i¢in gelistirilecek
stratejiler arasinda yer alan ana baslik miisterinin umursanmasi yani miisterinin
kurumdan ne istedigini ortaya koymak olmalidir. Sonrasinda ise bu istek veya
sikayet konusu hususlarin hizli bir sekilde degerlendirilerek yapilabilecek en fazla

destegin yolcuya saglanmasi gelmelidir (Baysan, 2012:8).

K. Marka Imajimi Gii¢lendirmek

Marka imaj1, kuruluslar ve bireyler i¢in son derece 6nemli degerler yaratan,
pazar paylarini artirmalarima yardimcit  olan unsurlardir. Markalar gesitli
fonksiyonlara sahip olabilmektedir. Marka bir tamimlayici, isim, isaret, sembol,
tasarim, terim veya bunlarin bir kombinasyonu, bir varlik, pazardaki itibar, bir algi
kiimesi, bireylerin bir {irlin, hizmet veya organizasyon hakkinda inandiklari,
diislindiigi, gordiigi, bildigi, hissettigi, duydugu ve deneyimledigi her seyin
toplamidir (Clottey v.d., 2008:52; Johnson, 2015:59; Scott ve Vigar-Ellis, 2014:29).
Markalar, yolcular ve kuruluslar igin ¢esitli sekillerde deger yaratirlar. Markalar
yolcu tercihlerini basitlestirmeye ve giiven olusturmaya yardimct olur, bdylece bir
kisi giicli marka imajina sahip bir sirketten, iiriinden veya hizmetten ne
bekleyecegini bilir (Japutra, Ekinci, ve Simkin, 2018:24; Keller, 1993:16). Gii¢li
markalarin 6zellikleri ve sagladiklart memnuniyetler etkili bir sekilde tiiketicilere
iletildiginden tiiketicinin aradigi sirketi veya iiriinii kolayca tanimlamasini saglar.
Boylece olumlu ve koklii marka iliskileri, yolcularin iiriinii se¢gme, satin alma ve
tilketme olasiligint artirir (Gul, Jan ve Baloch, 2010:27). Diger taraftan mal ve
hizmet iireten kuruluslar i¢in, giiclii marka imaj1 sadakat yaratmaya yardimci olur.

Miisterilerin giivenebilecegi bir rekabet avantaji saglayarak rekabette pazar payimni
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kaybetme riskini azaltir (Stavkova, Stejskal, ve Toufarova, 2018:19). Giicli
markalar, bildikleri, glivendigi ve iyi deger sundugunu diislindiigii bir {iriin i¢in daha
fazla O6deme yapmak isteyen tiiketicileri hedeflerler (Veloutsou, 2015:13).
Markalasma, hedef kitlelere etkili bir sekilde ulasmak ve bir sirketi rekabete gore
konumlandirmak i¢in ¢ok iyi bir aragtir. Konumlandirma ile birlikte ¢alisan marka,
mesajlagsma, gorsel tasarim, paketleme, pazarlama, iletisim ve {irlin stratejisi
konusundaki se¢imlere de rehberlik etmektedir (Kotler ve Keller, 2012:284; Sarvary
ve Elberse, 2006:196). imaj, hedef kitlenin zihninde bir marka ile ilgili olusan
cagrisimlarin tiimiidiir. Aaker, imajin markaya ve kuruma dair alginin olusmasinda
temel asama oldugunu ileri siirmektedir (Aaker, 2018: 63). Marka imajini
gelistirirken ele alinmasi gereken birkag baglik vardir. Birincisi kitlelerinizi
tanimlamaktir. Hedef kitlenizi tanimlamadan marka imaji olusturmak ve bunu
gelistirerek giiclendirmek miimkiin olmayacaktir. Hedef kitle miisteriler, ortaklar,
sektor analistleri ve calisanlar dahil olmak tizere harici ve dahili gruplarin bir
karisimindan olusacaktir. Kitleleri tanimlarken c¢ok cok 6zel olmasi Onemlidir.
Kendinize ait benzersiz ve yolcu ihtiyaclari ile endiselerini dogrudan hedef alacak

etkili bir pazarlama stratejisi olusturmak ic¢in hedeflenen gruplar hakkinda netlige
ihtiya¢ olacaktir (Keller, 1993:600).

Kritik hedeflerin belirlenmesi bir diger dnemli bagliktir. Gii¢lii marka imajt
yaratabilmek i¢in firmanin nereye gittigini bilmesi gerekmektedir. Kisa vadeli ve
uzun vadeli 1§ hedeflerini bilmeden bir marka imaj1 olusturmak etkisizdir ve degerli
kaynaklarin israfidir. Diger 6nemli konu ise marka personelinin 1yi segilerek
tanimlanmasidir. Onemli kitlelerinizi ve kritik is hedeflerinizi belirledikten sonra,
marka kisiliginizi olusturmaya baslayabilirsiniz. Kisileriniz, miisterilere hitap etmeli
ve en Onemli ayricaliklarinizi ve {lirlin avantajlarinizi ifade etmelidir. Markaniz,

imajin tanimladigindan, bunu basit ve alakali tutmak onemlidir.

Bir bagka 6nemli konu anahtar mesajlasma gelistirmektir. Markaniz1 ve
imajiniz1 tanimladiktan sonra, onemli iletilerin belgelenmesi ve bunlart kitlelere
uyarlamak gerekmektedir. Onemli mesajlarmiz, Kkitlenizin markanizla etkilesim
kurduktan sonra birlikte hareket etmesini istediginiz en onemli paketler olacaktir.
Marka kisiliginiz ile isletmenizin benzersiz yonlerini ve miisterilere katma deger

yaratacak konular1 birlestirebilmelidir (Gul, v.d., 2010:26).
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Marka imajimi kalict hale getirmek icin igin bitirilmesinden ve marka imaj1
icin temel olusturduktan sonra, satis etkinliklerini takip eden ve sadik bir miisteri
grubu olusturmak i¢in tanitim faaliyetleri artirilabilir. Markay1 genis 6l¢ekte tanitmak
icin gerekli dort bilesen vardir. Birincisi halkla iligkiler baglaminda c¢evrimigi
bloglarda, ticari yayinlarda ve haber yayinlarinda onemli mesajlarin ve sirket
haberlerinin yayilmasidir. Sirketin, son dakika haberleri ve trendleri hakkinda uzman
halkla ilisikler personelini haber kaynagi olarak konumlandirmak marka imajinin

gelistirilmesi ve farkindaligi arttirilabilir (Wallis, v.d., 2007:136).

Ikinci bilesen ise iceriktir. Icerik tiimlesik halkla iliskiler ve dijital pazarlama
faaliyetlerini yiiriiten ana unsurdur. Marka goriinlimiinii yiikseltmek igin iyice
belirlenmis kitle kisimlarin1 hedeflemek ve siirekli olarak markaya katkida bulunan

makaleler, blog yayinlar1 ve diger zengin igerik 6gelerinin saglanmasi gerekmektedir.

Ucgiincii bilesen ise sosyal medyadir. Sosyal medya faaliyette olunan sektorle
ilgili bilgileri paylasmak ve firmanin alania giren miisteriler ve bunlar1 etkileyen
aktorlerle etkilesim kurmak igin degerli bir aragtir (Gul, v.d., 2010:14). Giiglii bir
sosyal medya varligi, web sitesi trafigini dnemli dl¢iide artirabilir ve hem yeni hem

de mevcut miisterilerle gorselinizi gelistirebilir.

Dordiincii bilesen ise arama motoru optimizasyonu (AMO) ile sirketin
Google gibi popiiler arama motorlarindaki siralamasinin gelistirilmesi taktigidir.
Onemli kitlelere etki yaratmak icin, belirli anahtar kelimeler ve anahtar kelime
obekleri icin 1iyi bir siralama yapmak, sirketin web sitesine ve diger dijital

haberlesme ve iletisim araglarina yonelik trafik miktar1 artirilabilir (Acikel, 2014:24).

L. Yolcu Beklentileri

Her yolcu tiiketecegi mal veya hizmetten bir beklenti icerisine girer ki buna
tatmin denir. Ayni paralelde yolcular da ugus dncesi, ucus sirasi ve ugus sonrasinda
birtakim beklentilere girerler ki bu onlarin demografik 06zelliklerinin yaninda
psikolojileri, karakterleri, bulunduklar1 toplumdan etkilenme diizeyleri gibi pek ¢ok
farkl1 alandan da etkilenirler. Yolcularin beklentilerini karsilamak havacilik
sirketlerinin en temel gérev ve amacini olusturur ¢iinkii beklentisi karsilanan yolcular
giinlin sonunda o havacilik sirketlerinin sadik birer yolcular1 olurlar. Asagida yolcu

beklentilerini belirleyen hususlar irdelenmistir.
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1. Yolcularin Psikolojik Ozellikleri

Bireylerin sosyal-ekonomik gelisimleri ile kiiltiir seviyeleri ve yasam
standartlarinin iyilestirilmesi ile seyahat ihtiyaglar1 da siirekli biiyiimektedir. Sosyal
ve ekonomik gelismeler de bu ihtiyaclarin karsilanmasi stirecini hizlandirmaktadir.
Ulagim altyapisi agi, kapsamli terminaller, demiryollari, karayolu ve su tagimacilig
gibi ulasim araglar1 ulagtirma altyapisi aginin Onemli birer bilesenleri olarak

durmaktadirlar (Chen ve Lin, 2010:90).

Ulasim aglarinda yolcularin kalite olarak bir takim beklentileri vardir. Ciinkii
terminaller tarafindan saglanan hizmetler, terminallerin yolcular1 hedeflere ulastirdigi
stireglerin en 6nemli halkasidir. Ayrica yolcularin baslangi¢lardan varig yerlerine
hareket ettikleri siirecin tiim hizmetleri de bu baglamda degerlendirilmelidir. Bu
nedenle yolcu hizmeti projeleri yolcularin psikolojik ihtiyacglarina gére yapilmali ve

yolculardaki ihtiyaglarin karsilanmasini hedeflemelidir (Park, v.d., 2004:30).

Yolcu psikolojisini anlayarak olusturulacak yolcu hizmeti projeleri uygulama
sireci yolcularin memnun hissetme diizeyi hizmet kalitesine baglidir. Bu nedenle,
kapsamli terminal tagimacilig: tarafindan saglanan hizmetler esas olarak yolcular i¢in
psikolojik talepleri anlama ve bu taleplere gore ¢alisma ve dogru analiz yoluyla,
terminallerdeki yolculara eslik eden cesitli psikolojik aktiviteler anlagilabilir ve
kavranabilir. Ulastirma boliimiintin farklt hizmet bakis acisiyla ilgili hizmet
Onlemlerini benimsemesi, yolcularin psikolojik ihtiyaglari, hizmet kalitesini
tyilestirmek ve gelistirmek ve ihtiyaclarimi karsilamak i¢in yolcularin terminalde
daha iyi seyahat etmeleri ve aktarma islemleri hizl1 ve rahat saglanmalidir. Yolculari
birlestiren kalabaliklar yolcu tagimacilig: sistemindeki insanlar ile sosyal bireyler bir
araya gelerek ortak amaglar ile gecici bir grup olusturmaktadirlar. Yolculugun tiim
psikolojik aktiviteleri yani sira psikolojik faaliyetlerin kontrolii altinda yiiriitiilen tiim
davranis sonuglari, ulasim sistemi ortami i¢inde ve disindaki faktorler vardir

(Kamarudin, 2017:54). Bu ana faktorler sunlardir;
a. Cevresel faktorler

Insanlar belirli ortamlarda yasarlar, ¢evre ve sosyal ¢evre ve insanlar
tarafindan yaratilan ekonomik ortam biitiinii gevresel faktorlerdir (Kamarudin,

2017:54).
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b. Kisisel faktorler

Kisisel gelisim siirecinde, herkes nispeten istikrarli psikolojik ozellikler
olusturur. Cevre diizenlemesi, kabul edilen egitim, kisisel olarak olusan sosyal statii
ve kimlik bir kisinin psikolojik aktivitelerini ve davraniglarimi etkileyen gelisimdir

(Kamarudin, 2017:54).
C. Grup faktorleri

Seyahat eden yolcular kaginilmaz olarak diger yolcularla etkilesime girecek
ve karsilikli birbirleri arasinda etkiler ve kisitlamalar olusabilmektedir (Kamarudin,
2017:54).

d. Ulastirma araclari ve hizmetleri faktorleri

Konfor, ekonomi, giivenlik, ulasim araglarinin verimliligi ve ulasim
departmanlar1 tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesi, yolcularin trafik araglarimi
etkileyecektir (Fu, v.d., 2018:58). Ana faktorlerin yaninda yolcu davraniglarini
dogrudan etkileyen yan faktorlerde vardir. Yolcularin kapsamli islevlerinden
etkilenen ve seyahat edenlerin psikolojik faaliyetleri nedeniyle yukarida siralanan her
faktoriin ve karsilikli iligkilerin incelenerek psikolojik faaliyetlerin kavranmasi
gerekmektedir (Fu, v.d., 2018:58). Yolcu psikolojisinin anlagilmast ve ulastirma
araglarinin ve sagladiklari hizmetlerin daha iyi anlasilmasina ve beklentilerin

karsilanmasina yardim edecektir.

Yolcularin genel seyahat psikolojisi aktiviteleri psikoloji teorisine gore,
insanlarin davraniglar1 tarafindan getirilen mental durumdan meydana gelir.
Psikologlar, insanlarin bir ihtiyaci varsa, bunun itici bir gii¢ olacagini savunurlar ve
bunun daha sonra insanlari, taleplerini karsilayacak davraniglar1 aramalarina tesvik
edecegine inanirlar (Pate, 1987:105). Bu nedenle kullanicilarin ulastirma araglar
ithtiyaclarii degerlendirmek 6nem arz etmektedir. Kullanicilar seyahat etme amaglari
bakimindan, aile veya arkadas ziyareti vb. ihtiyaclar1 oldukea bir araya gelirler. Fakat
yolcularin beklentileri birbirinden farklidir (Mandoki ve Lakatos, 2017:39). Bu
nedenle, her yolcunun farkli psikolojik faaliyetleri, seyahat i¢in farkli gereksinimleri
nedeniyle ortaya ¢ikmaktadir. Bu gereksinimler igerisinde seyahat etmeden Once
dikkat edilmesi gereken ilk faktor gilivenlik ve psikolojik ihtiyaclardir. Giivenlik
kotiiyse yolcular tedirgin olacaktirlar (Tanasal, 2014:11). Yolcularin tedirgin

olmalar1 ise memnuniyet ve sadakat konusunda ciddi sikintilara yol agacaktir.
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Hiz psikolojisi, hizli, sorunsuz ve ekonomik olmak iizere ¢esitli bilesenlere
sahiptir. Yolcular her zaman varacaklar1 yere sorunsuz ulasmayi umarak bilet
almakta ve zamaninda ulagmak, kaza veya gecikme yasamamay1 dilemektedirler.
Yolcular ara baglantilar1 olabildigince az yapma ve seyahat yorgunlugunu ve ekstra
masraflar1 azaltmak ic¢in seyahat siiresini kisaltmay1 hedeflemektedirler (Tanasal,
2014:12). Bu psikolojik beklentilere en iyi karsilig1 veren havayolu sirketleri basarili

olarak sadakat yaratma konusunda rakiplerinden daha basarili olabileceklerdir.

Kullanish psikoloji, uygun seyahat ederken c¢esitli orta baglantilar1 azaltma
cabasidir. Hizli olmanin amaci yolcularin tiim seyahat yolculuklarimin uygun
olacagini ummalari, kendi seyahat aligkanliklarina ve zamanlarina uygun, ekonomik
seyahat servisi, haberlesme, glinliikk yasam ihtiyaclari, konaklama hizmetleri ile en
kisa silirede zamaninda ulasim ve yardimlarla tatmin edici hizmet almayi
ummaktadirlar (Tanasal, 2014:12). Yolcularin beklentiler biitiinii saglandikga

havayoluna olan giivenleri ve sadakatleri de artacaktir.

Her tiirlii psikolojik gereksinim talebi insanlarin yasam standartlar1 gelistikge,
yolcular konfora daha fazla 6nem verdikge, cevreye, kiiltiirel faaliyetlere, eglenceye,
dinlenmeye daha fazla gereksinim duymaktadirlar. Bu talep seviyesi, Ozellikle
seyahat siiresi gibi birgok faktorden etkilenmektedir. Seyahat edenlerin psikolojik
etki faktorleri 6zetle glivenli, hizl, rahat, konforlu yolculuklar1 hedeflemektedir. Bu
nedenle ortak psikolojik taleplerin en merkezi ve temel olani, ayni zamanda
ulastirma boliimiinde en ¢ok dikkat edecegi konudur (Gerede, 2015:11). Insan
psikolojisi zamana, ortama ve etraflarinda kendilerini etkileyen diger insanlara gore
stirekli olarak degisebilmektedir. Havayolu firmalarmin bu psikolojik degisimleri iyi
analiz edebilmelerinin yam1 sira degisen beklentilere gore ucus planlamalarim
yapmalar1t ve her tiirlii destegi gerek ucus gerekse yer hizmetleri asamalarinda

yolculuk boyunca yolcularina nasil sunacagini planlamalart gerekmektedir.

M. Yolcularin Havayolu Tasimacilik Hizmetlerinden Beklentileri

Yolcularin havayolu tagimacilik hizmetlerinden beklentileri su basliklarda
degerlendirilmelidir. Erisim, konum iletisim ve ulasilabilirlik kolayligi, tasimanin
uygun saatlerde gerceklestirilmesi, telefon veya elektronik posta vb. haberlesme
araclarma erisim kolayliginin olmasidir. Iletisim, servis saglayicinin miisterileri ile

en etkili yoldan ve onlarin anlayabilecekleri dili ve farkli yontemleri kullanarak
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iletisimi  kurmaktir.  Yetkinlik, yerine getirilmesi gereken hizmetin bunu
saglayanlarin yeterlilik seviyesi, soz verilen standarda gore hizmet, gerekli becerilere
sahip olmak, personel ve yonetim yeteneklerinin egitimle gelistirilmesidir
(Hutchinson, v.d., 2013:34). Nezaket, personelin giiler yiizliligii, nezaketi ve
hosgorii ve miisteriye karsi yonetim, yolcuya saygi ve onlara dnem verme ile
personelin goriiniimiidiir (temizlik ve diizgiinlilk). Muteber olma sirket itibari,
miisterinin giivenebilme yetenegi, inanilirlik, diiriistliik ile glivenilirlik, hizmetin son
teslim tarihlerine gore performansi, finansal kayitlarin ve faturalarin dogrulugu ile
misterinin sirkete olan bagimliligidir. Duyarhilik, sirketin miisterinin sorularina
cevap verebilmesi kisa siirede ve zamaninda hizmet gergeklestirmek icin istekli
olmasidir. Giivenlik, tehlike, risk, mali 6zen, endise veya sliphe 0zgiirligi, gizlilik.
Elle tutulabilir, hizmet siirecinin kanitlari, miisteriyi anlamak, miisteri ihtiyaclarini ve

isteklerini bilmek ve bunlar1 karsilamak (Mikuli¢ ve Prebezac, 2011:9).

N. Yolcu Se¢iminde Etkili Olan Faktorler

Kiiresellesen diinyada bilgiye ¢ok biiylik bir hizda ve kolaylikla erisilmesi
sonucunda insanlarin tiiketim tercih ve kararlar1 da dolayisi ile birbirlerinden
etkilenmekte ve daha bilingli yolcular ortaya ¢ikmaktadir. Yolcularin hava yolu
secimlerinde etkili olan en 6nemli faktorler arasinda; fiyat, hizmet kalitesi, hava yolu
itibar1, hava yolu giivenligi, giizergdh durumu ve kolayligt ve sik ucan yolcu
programlar1 bas1 g¢ekmektedir. Asagida yolcularin se¢imlerinde belirleyici olan

konular ele alinmustir.

1. Havayolu Personeline Ait Faktorler

Artan rekabet sartlarinda havayolu personelinin yolculara karsi gosterdigi
6zenin daha da etkili olmasi i¢in ugak i¢i hizmet kalitesinin ugus giivenligi ile ayni
oranda &neme sahip oldugu bile degerlendirilmektedir. Ozellikle ayricalikl
miisterilerin, daha yiiksek ayricaliga sahip olanlar, sikayet ettikleri zaman taleplerinin
karsilanmasini beklemektedirler. Ancak ekonomik sinifta ugan yolcularda da durum
pek farkli degildir. Bu nedenle ucus personelinin yolcu sorunlarma hizlica cevap

verebilmeleri 6nem arz etmektedir (Forgas v.d., 2012:17).
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2. Havayolu isletmelerinde Verilen Hizmet Kalitesine Ait Faktorler

Hizmet kalitesi, tiiketicinin hizmet aldig1 kurulusun ve hizmetlerinin goreceli
istiinliigiine dair genel izlenimidir. Yiiksek bir hizmet kalitesi sunmak, bir sirketin
tekliflerinin benzer rekabetgi tekliflerle dolu bir pazarda benzersiz bir sekilde
konumlandirilmasini saglamanin en etkili yolu olarak kabul edilmistir. Hizmet
kalitesi kavrami, miisterilerin beklentileri ile gergeklestirilen gercek hizmetler
arasinda bir karsilagtirma olarak genel bir kabul gormiistiir. Beklentilerin ve hizmet
performansinin benzer veya farkli olmasi, miisterileri memnun kaldig1 Olgiide

etkilemektedir (Pabedinskaité ve Akstinaité, 2014:23).

Havayolu endiistrisinde, yolculara yiiksek kaliteli hizmet sunmak,
havayolunun hayatta kalmasi i¢in ¢cok onemlidir. Havayolu hizmet kalitesi, yolcu
memnuniyeti, yolcu sadakati ve yolcunun havayolu segimlerinin 6nemli bir itici
giicidiir. Bu nedenle, yiiksek hizmet kalitesinin saglanmasi, hava tastyicilar
tizerindeki rekabet baskisinin artmasi nedeniyle bir pazarlama gereksinimi haline

gelmektedir (Bezerra ve Gomes, 2016:21).

Havayolu hizmet kalitesi, diger sektorlerdeki hizmetlerden farklidir. Hava
Yollart, yolcular1 ucgagi kullanarak hedefe tasimakta ve yolcular, zamaninda
performans, ugus hizmeti, servis sikligi gibi havayollarindan farkli gayri maddi
hizmetlerle karsilasmaktadir. Hizmet kalitesinin Olciitleri arasinda sunlar yer alir;
Ucus ici hizmet kalitesi, iiye havayolu sirketlerinin, ortaklarinin ve yolcularin
yararina ugus i¢i hizmetlerin giivenligi, kalitesi ve maliyet etkinligini artirmak.
Rezervasyon ve biletleme, yolcularin daha sonra kullanilmak iizere uguslari dnceden

programlamasina olanak tanir.

Havayolu hizmet kalitesi i¢in ucak bileti rezervasyonu, yolculara iyi bir fiyat
ve ihtiya¢ duydugu ugusta koltuk temin etmektir. Yolcu daha yiiksek bir fiyat
O0demek istemedikce, hemen hemen tiim uguslar i¢in 6nceden biletleme yapilmasi
gerekmektedir. Tiim formlar ve diizenlemeler dahil olmak tizere havalimanlarindaki
yolcularin taginmasi i¢in standartlar ve prosediirler gelistirerek ve bunlari siirdiirerek
havaalan1 hizmetleri verirler. Calisanlara yonelik politikalar ve yonetim uygulamalari
olusturarak, saglikli ve verimli bir 6diillendirici ¢alisma ortami olusturmayi ve
boliimlere ve calisanlara idari ve danismanlik hizmetleri sunmayi1 amaglayan ¢alisan

hizmetleri sunarlar (ACI, 2013:6).
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Havayolu hizmet kalitesi i¢in Onemli bir diger baglik ise giivenilirliktir.
Giivenirlilik bir kisinin veya sistemin rutin ve beklenmedik durumlarin yani sira rutin
durumlarda da islevlerini yerine getirme ve siirdiirme yetenegidir. Ornegin resmi
internet sitesi ve elektronik hizmetler ile miisteri memnuniyeti saglamak giivenilirligi
etkilemektedir. Son zamanlarda, havayolu isletmelerinde Internet'in yaygin
kullanimi, miisterilerin satin alimlari, yonetimi ve bakimu ile ilgili siirecleri gelistiren
dijitallestirilmis bir pazar yaratti. Ayrimciliga yonelme egilimi, havayolu
sirketlerinin seyahat acentelerini veya diger aracilar1 miisterileri ve internete daha
yakin olmalarin1 saglamak i¢in iki yonlii iletisim, ¢evrimigi satis, e-bilet ve bir dizi
yeni teknolojiyi kolaylastirmistir (Vukmir, 2006b:13). Havayolu hizmet kalitesinde
miisteri memnuniyeti yaratmak onemlidir. Miisteri memnuniyeti genel bir kavramdir
ve Onceden beklenti ile tiilketimden sonra algilanan performans arasindaki farktir ve
bir kisinin bir deneyimin olumlu duygular uyandirdigina inanmasi derecesi olaraktan
tanimlanabilir. Miigteri memnuniyeti pazarlamanin en énemli kavramdir ve hizmet
operasyonlarinda nihai hedeftir. Miisteri memnuniyetini artirmak, daha iyi karlara,
daha diisiik pazarlama harcamalarina ve bir agizdan olumlu iletisim kurulmasina yol

acar (Vukmir, 2006b:14).

Havayolu hizmet kalitesi i¢in kurumsal imaj olusturulmalidir. Kurumsal imaj
yolcu hafizasinda tutulan bir kurumun algilar1 olarak tamimlanabilir. Iyi bir imaja
sahip bir sirketin pazarda one ¢ikmasi daha olasidir ¢linkii hem mevcut miisterileri
hem de yeni kullanicilar1 ¢geker. Havayollarinin imaji, rakiplerle kiyaslandiginda ayirt
edici bir yetkinligin yaratilmasinda 6nemlidir ve havayolunun adi, sembolii veya
kimligine karsilik gelen pek c¢ok sey olabilir. Elverisli bir imaj, sirketi rakiplerinden
ayirir ve aywrt eder. Boylece, belirli bir havayolu sirketinin uygun imaj1, yolcular

hava yolculugu tasarlarken bu firma iizerinde diistinmeye yonlendirebilir.

Havayolu hizmet kalitesi i¢in algilanan deger onemlidir. Algilanan deger
tilkketicinin, ne alindigina ve ne verildigine iliskin algilara dayali bir {riiniin (veya
hizmetin) yararma genel degerlendirmesidir. Yani, algilanan deger, bir tiiketicinin
0dedigi seyden ¢ikardigi seyin geri kalanidir (Namukasa, 2013:11). Algilanan deger

ne kadar yiiksek olur ise miisteri memnuniyeti dolayisi ile sadakati de artacaktir.
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3. Havayolunun Marka Imajina, Yolcu Giivenini Saglamaya ve Hizmetlere

Odenen Ucrete Iliskin Faktorler

Gilclii bir marka imaji olusturmanin 6nemi ve gerekliligi tartismasizdir.
Ciinkii havayolu tagimaciligi gibi hassas dengelerin bulundugu yiiksek rekabetin
oldugu bir sektdrde farklilasmak ancak giiclii bir marka imaj1 olusturmakla miimkiin
olabilecektir. Bu nedenle giivenlik basta olmak {iizere verilen hizmet kalitesi, siirat,
yolcu rahatligi adina sunulan ugus sirasinda eglenceli vakit gecirme gibi temel
unsurlar gozetilerek giiglii bir marka imaji yaratilabilecektir (Keller, 1993:501).
Konu giivenlik olunca bu giliveni kazanmak ve bunu ilerilere tasimak havayolu
sirketlerine biiyiik ve dnemli gorevler yiiklemektedir. Bu nedenle geng ucak filosuna
sahip olmak, diizenli kontrol ve bakimlar1 yapmak, deneyimli pilot ve ugus kabini
personeli ile seyahatler gergeklestirmek yolcu giiveni saglama yoniinden gerekli
faktorlerdir (Chang ve Hung, 2013:21). Hiz, giivenlik, marka imaj1 ¢ok 6nemli hatta
ilk basta gelen konular olmasina ragmen havayolu tagimaciligina olan yiiksek talep
nedeniyle maliyetler atmaktadir. Bu durumda ugus hizmetine 6denecek olan ticretler
toplami1 da o6nemli bir faktor olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Yolcular yiiksek
beklentilerinin olabilecek en diisiik maliyetlerle kendilerine ulagsmasini beklerler. Bu
nedenle en iyiyi en uyguna sunmak c¢ok kolay bir husus olmamasma ragmen

havayolu sirketlerinin kulak arkasi edemeyecekleri ¢ok onemli bir faktordiir (Cento,
2008:1).

4. Yolcularin Hizmetlerden Aldig1 Tatmine Yonelik Faktorler

Yiiksek rekabet ortaminda ugus Oncesi, ugus esnasi ve ucus sonrasi seyahat
stirecinin mutlak miisteri memnuniyetine dayanmasi gerekmektedir. Bu nedenle bilet
satigindan yolculuk sirasinda rahat ve eglenceli ugusun planlanmasi ve ugus sonrasi
miisteri sikayet, Oneri ve elestirilerinin degerlendirilmesi siireglerinin yolcu
hizmetlerinden aldig1 tatmini belirleyen faktorler oldugu unutulmamalidir. Bu
nedenle yolcu tatmin diizeyinin en yliksekte yer almasini temin etmek ve siirekli bir
miisteri memnuniyeti saglamak icin degisime ve gelisime agik olarak planlamalar

yapilmalidir (Kabu ve Maharjan, 2017:16).
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O. Yolcu Davramslari ve Karar Alma Teorileri

Yolcu davranislar1 ve karar alma teorisi Nicholas Bernoulli ve Oskar
Morgenstern tarafindan incelenmis ve sekillenmis ancak karar alma yaklasik 2500 yil
once Aristoteles zamaninda ortaya ¢ikmistir (Richarme, 2005:24). Karar almada ilk
basta biligsel model gercevesinde yer alan faydanin belirleyici oldugu sonrasinda ise
ilk olarak 1700'lerde Nicholas Bernoulli tarafindan onerilen faydaya dayali modele
daha yeni bir alternatif, Tatmin Edici Model ortaya ¢ikmistir (Resulaj vd., 2009:420).
Fayda ¢ok uzun yillardir insanlarin her atacaklar1 adimda ve alacaklar1 kararlarinda

en maksimum diizeye ¢ikarmaya calistiklar1 bir olgudur.

1738 yilinda Daniel Bernoulli gelistirdigi hipotez ile birbirleriyle celisen
secenekler igerisinden karar alicilarinin alacaklari kararlarin beklenen fayday1
saglaylp saglamayacaginin manevi beklentiler olusturdugunu savunmustur
(Richarme, 2005:26). Teori, biligsel bir siire¢ olarak alinan kararlardan beklentilere
dayanmaktadir. Daha sonra teori, icerisine deger ve tatmin kavramlar1 eklenerek
degistirildi (Shocker vd., 1991:206). Buna ek olarak Allen Shocker karar vermede
yasanan karmasikligi ve bunlara kars1 atilacak adimlari agiklamistir (Shocker vd.,
1991:211). Karar alma karmasik pek ¢ok bilesenin gozetildigi ve bunlar g6z oniinde
bulundurularak olusturulmasi gereken bir konudur. Ciinkii karar alirken yapilacak
yanlig bir tercih geri doniilemez zararlar olusturmanin yaninda beklentileri tam

karsilayamamas1 durumunda da karar alicilar1 zora sokacaktir.

Calismada tiiketici havayolu tasimaciligini kullanan yolculardir. Yolcularin
kararlara katilma derecesi karar verirken dikkate alinmasi gereken bir bagska onemli
faktordiir. Arastirmacilar ayrica, pazarlama faaliyetlerinin, karar vermeye yardimci
olan tiiketici psikolojisi lizerinde biiyiik etkisi oldugunu kanmitlamislardir (Bettman
vd., 1991:100). Pazarlama aslinda bir ikna sanatidir. Bu sanatin ne kadar etkin ve
yerinde kullanildigi ise havayolu sirketlerinin basar1 veya basarisizliginda rol
oynayabilecektir ¢iinkii yolcu psikolojisini en iyi anlayan havayolu sirketlerinin
pazarlama birimleri bu psikolojileri tatmin edecek aksiyonlar1 almalar1 durumunda

basarili olabileceklerdir.

Tiiketici davranislari, miisterinin ihtiyaglarin1 belirlemeye, ihtiyaglar
karsilama yOntemlerini arastirmaya ve buna gore satin alma kararlarin1 vermeyi

igeren psikolojik davraniglar biitiiniidiir (Akin v.d., 2009:21). Siireg, ayn1 zamanda,
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istenen {irlinli basarili bir sekilde satin alabilmek i¢in iiriin hakkinda bilgi toplama,
yorumlama, planlama ve bunlari hayata gec¢irme olarak da tanimlanmaktadir
(Malhotra, 1982:11). Tiiketici davranislarinin iyi analiz edilmis olmasi aslinda sirket
davraniglarin1  da  sekillendirecektir. Ciinkii tiiketici odakli bir yaklagim
benimsenmemesi durumunda sirketlerin olusturacaklar1 her tiirlii pazarlama

stratejileri basarisiz olacaktir.

Tiiketici davranigsal yaklasimi, psikolojinin hakimiyeti altindadir (Lysonski
ve Durvasula, 2013:26). Tiiketici karar verme siiregleri hakkinda ilk model, 1963
yilinda Howard tarafindan gelistirildi ve daha sonra 1969'da yeniden diizenlenerek
giniimiizdeki  "tiiketici davranis1  teorisi"  gelistirilmistir  (Bray, 2008:60).
Giincellenmis model, tiiketici tercihlerinde yolcular {izerindeki cesitli psikolojik,
sosyal ve pazar baskisi arasinda iliski oldugunu savunmaktadir (Judd, 1998:17). Bu
nedenle karar alma ve segme teorisinin tiiketici tercihlerinde onlarin kararlari izerine
nasil etki ettiklerinin incelenmesi gerekmektedir. Bu inceleme ve tiiketicileri
anlamalarin sonucunda etkin bir tiiketici davranig profili elde edilecek ve tiiketici
tercihlerine karsi havayolu sirketlerinin daha efektif hizmetler sunmalarinin 6niinii

acgacaktir.

Karar alma veya se¢me teorisi, karar alicinin se¢imlerinin altinda yatan
nedenlerin analiz edilmesidir (Kurtz ve Boone, 2016:26). Bu nedenlerin dogru
analizi tiiketici beklentilerinin daha dogru anlasilmasina yani sadik miisteri yaratmak
i¢in atilacak adimlar konusunda firmalara yol gostermektedir (Almsalam, 2014:30).
Yolcularin istek ve beklentilerinin karsilanmast i¢in karar alma nedenlerinin dogru
analizi sonucunda havayolu sirketleri yolcularinin beklentilerini  yerine

getirebileceklerdir.

Karar alma teorisi lige ayrilir. Belirsizlik ortaminda ve degerler biitiiniin de en
iyl karar alma tavsiyeleri sunan normatif teoridir. Akilc1 kararlar almayan karar
alicilarinin aldiklar1 bu kararlari analiz eden ise tanimlayici karar teorisidir. Normatif
teori altinda en iyi kararlar1 vermek i¢in ne yapmamiz gerektigi hakkinda yontemler
sunan betimleyici karar alma teorisidir (Wolny ve Charoensuksai, 2014:20).
Normatif karar alma teorisi, kararlarin nasil alinmasi gerektigi konusunda yontemler
sunarken, tanimlayict karar alma teorisi ise gercekte kararlarin nasil alindig: ile
ilgilidir. John Von Neumann ve Oskar Morgenstern tiiketici tercihlerinin davranig

teorisi ve beklenen fayda hipotezinden gelistirdikleri model ile en iyi kararin, karar
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alicilarinin ~ yaptiklar1  se¢imlerinden  bekledikleri degerler toplamimin yani
memnuniyetlerinin maksimize edildigi karar oldugunu savunmuslardir (Neumann ve

Morgenstern, 1944:210)

Yolcular karar alma siirecinde kararlarini tek basina alamaz, aksine kendi
goriigleri yani sira gosterge gruplar, cevre, diger alicilar ve saticilar gibi cesitli
bilesenden gelen bilgileri toparlayip onlarla etkilesime girerler (Perez, v.d., 2013:29).
Howard-Sheth modeli ise tiiketici kararlarmin tiiketicilerin satin alimlarda rasyonel
olduklarimi ve genelde tercihlerinin tekrarlandigini ve bunlarn ic¢giidileri ve
gevreden kaynaklandigini savunmaktadirlar (Hibbert, v.d., 2012:19). Birey
davraniglarinin  tekrarlanir olmasi Ogrenme sonucunda olmaktadir (Cinar ve
Cubukcu, 2009:6). Kotler'in (2017) tanimina gére 6grenme, bir bireyin deneyimleri
sonucunda ortaya ¢ikan davramsindaki degisiklikleri icerir (Kotler:84). Insan
davraniglarinin ¢ogu zaman i¢inde, deneyimin disinda dgrenilir, bdylece bireylerin
karar alma siirecleri anlagilir (Altuntug, 2012; Weiping Chen, 2011). Karar alma
siirecleri belirlenen yolcular icin havayolu sirketlerinin olusturacaklar1 hizmetler

biitiinii sadik yolcu programlarinin daha fazla etkin hale gelmesine vesile olacaktir.
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V. TURK HAVACILIK SEKTORUNDE ARASTIRMA

Bu bdliimde arastirma ig¢in belirlenen model, sinanacak hipotezler,
aragtirmanin evren ve Orneklemi ile veri toplama araci, yOntemi ve analizi
anlatilmaktadir. Calismada iki yontem kullanilmistir. Birinci yontem anket yontemi
olup toplanan birincil verilerin analizine dayanmaktadir. Ikinci yontem ise yar

yapilandirilmis miilakat sorulari ile THY 'nin davranigsal analizi incelenmistir.

A. Yontem

Aragtirmanin ana amact dogrultusunda THY’nin miisteri sadakati ile
davranigsal analizinin birlikte degerlendirilmesi i¢in anket yolu ile miisteri sadakati
ve bunu olusturan alt bilesenlerin birincil verileri, onceden hazirlanmis yari
yapilandirilmis miilakat sorulari ile de THY nin davranigsal analizi i¢in birincil

verilerek toplanarak analiz edilmistir.

B. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Tiirkiye’de son iki yilda ucan yolcular olugturmaktadir.
Arastirmanin 6rneklemini basit tesadiifi 6rnekleme yontemi ile rassal secilen kisiler
olusturmaktadir. Basit tesadiifi 6rnekleme yontemi popiilasyondaki her bir temsilin
esit derecede Orneklemde yer almasmna sans taniyan yontemdir. Bu yontemde
agirlikl olarak sistemsel bir se¢cim yontemi kullanilarak katilimcilar tesadiife dayali
olarak belirlenmektedir (Almagik ve Islamoglu, 2016:84). Arastirmaya katilan
kisilerin THY ile ugan, her yas grubu, cinsiyet, meslek ve yasanilan bolge kriterlerine
uygun olmasma dikkat edilmistir. Bu kisiler arasindan ¢evrimici hizmetleri de
kullanan ve aragtirmaya katilmay1 kabul eden 405 yolcu arastirma 6rneklem grubunu

olusturmustur.
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C. Veri Toplama Araci, Yontemi ve Analizi

Arastirmada verilere telefon ve ¢evrimigci anket (Ek-1) teknigiyle ulasilmistir.
Arastirmada uygulanacak anketi dolduracak her bir bireye yaklasik 10-15 dakika
zaman ayrilmis ve Oncesinden aragtirmayla ilgili detayli bir bilgi verilmistir.
Calismada son 2 yilda THY den hizmet satin alan yolculara goniillii olanlara anket

uygulanmigtir.

Anlatilan teorik ¢ergeveye gore calismada yolcularin satin alma davraniglarini
ve tercihlerini etkileyen faktorlerin belirlenmesi hedeflenmektedir. Bunu igin
uygulanacak anket sonucunda elde edilecek olan birincil veriler SPSS programi ve
AMOS programi ile analiz edilerek sonuglar degerlendirilmistir. Calismanin
arastirma yontemi olarak frekans c¢izelgeleri ile yapisal esitlik modellemesi analizleri

kullanilmuastir.

Bilimsel aragtirma ¢esitli verilerin analizi ve saglamasi neticesinde elde edilen
verilere dayandirilir. Bayat’a (2014) gore bilimselligin en 6nemli kosulu Olgiile
bilirliktir. Olgiide bilirligin saglanmasi icin kullanilan iki ana arastirma alam
niteliksel ve niceliksel verilere ulasilan alanlardir. Sosyal bilimlerde, gerek nicelik
gerekse elde edilen verilerin giivenilirligi ve gecerliligini simmamak amaciyla
kullanilan en yaygin ve saglikli yontem anket yontemidir. Bu nedenle bu arastirma
da elde edilen verilerin analiz ve sinanmasin1 saglamak amaciyla gergek veri ve
anket yontemi kullanilmasi hedeflenmektedir. Anket yonteminin tercih edilmesinde
ki bir diger faktor ise s6z konusu havayolu isletmesinin yolcu evreninin biiytikligiinii

temsil edecek 6rneklemin niteligidir

Bu arastirmada kullanilacak anket belirlenirken ilgili calismalar igerisinden
ulusal ve uluslararasi alanda yazin taramasi yapilmistir. Alan yazinda sik kullanilip,
Tiirkceye uyarlamasi yapilan ve uygulama oncesinde 70 adet Ornek anket
doldurtularak SPSS programi ile anketin gegerliligi ve giivenirligi bir pilot olmasi
acisindan test edilerek anketin bu ¢alisma i¢in uygun oldugu bulunmus ve bu 6lgek
calismada kullanilmistir. Anketin giivenirlilik testi i¢cin Cronbach’s alfa katsayis1 ve
gecerliligi icin ise kaiser-meyer-olkin (kmo) testi kullanilmistir. Cikan sonuglar

cizelge 2 ve 3’te verilmistir.
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Cizelge.2: Giivenirlilik Testi

Cronbach's Alpha  Cronbach's Alpha Based on Standardized Items N of Items

970 972 57

Cizelge.3 Gegerlilik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. ,806

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 5575,697
Df 1596
Sig. ,000

Anketlerin kurum i¢inde yiiz ylize uygulanmasi cevaplama oranini artirmistir.
Yiiz ylize uygulanamayan durumlarda ise telefonla goriisme ya da e-mail yoluyla
goriisme yapmak lizere li¢ farkli veri toplama yontemi kullanilmistir. Caligmada
kullanilan biitiin 6lgeklerde 5°1i Likert kullanilmistir. Olgeklerde “1- Kesinlikle
katiliyorum”, “5- Kesinlikle katilmiyorum”, seklinde degerlendirilmistir. Skorlar 1
degerine yaklastik¢a tercihin de istenilen hizmet kalitesi ve yolcu sadakati iligkisi
diizeylerinin en yiiksek seviyeye ciktigini, 5 degerine yaklastikca ise en diisiik

seviyeye indigini ifade etmektedir.

D. Arastirmanin Modeli

Arastirmada havacilik isletmelerinin tercih nedenlerinin ve onem sirasinin
belirlenmesi ve algilanan deger ile yolcu sadakati olugsmasi arasindaki iligkiler ve bu
degiskenlerin birbiriyle iliskisinin hem havayolu isletmeleri hem de yolcular
acisindan olumlu ve olumsuz etkileri arastirilmistir. Bu kapsamda olusturulan model

Sekil.1’de gosterilmistir.
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Sekil.1: Arastirmanin Modeli

Sekil.1’de yer alan modele gore havayolu ulasiminda yolcularin hava yolunu
tercih nedenleri, bu nedenlerin 6nem sirasi ile miisteri memnuniyeti diizeylerinin
Olctimii kurgulanmistir. Modele gére memnuniyet diizeyi 6l¢iimiinde kullanilan ‘hizl
doniis ve ¢Oziim olusturma’, ‘gilivenirlilik’, ‘kullanim kolayligr’, ‘yeterlilik’,
‘glivenlik’, ‘memnuniyet’, ‘gliven’ ve ‘sadakat’ degiskenlerinin yolcularin havayolu

tercihlerinde etkili olup olmadigy, etkili ise ne kadar etkili olduklari incelenmistir.

E. Arastirmanin Hipotezleri

1. Hizhh Doniis ve Coziim Olusturma

Glinlimiiziin rekabet¢i i diinyasinda, organizasyonlar giglii, bilgili ve
yenilik¢i kararlar almak i¢in bazi siireclere ihtiya¢ duymaktadir. Problem ¢6zme -
ozellikle yaratic1 problem ¢6zme — havayolu sirketlerinin problemleri ve nedenlerini
dogru bir sekilde tanimlamalarinda, potansiyel ¢ézlimler iiretmeyi 6grenmelerinde ve
giclii  bir diizeltici eylem siirecine varmalarinda ve tiim olasiliklan
degerlendirmelerinde 6nemli bir beceridir (Kabu ve Maharjan, 2017:36). Herhangi
bir organizasyon igerisinde farkli boliimlerden bagimsiz olarak her takimin,
problemleri ¢ozerken etkili, yaratici ve hizli olmas1 gerekmektedir (Torres ve Kline,
2013:14).
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Problem ¢6zme, bir sorunun her yoniiyle ilgilenme ve bir ¢dziime ulastirmak
icin izlenen siiregler biitiinlidiir. Karar verme, Onerilen bir¢ok ¢6ziimden birini
segmektir - bu nedenle, bu siire¢ ayrica tim potansiyel segceneklerin tanimlanmasini
ve degerlendirilmesini de igerir. Karar verme, genellikle problem ¢dzme siirecinin bir

adimidir, ancak iki kavram ayridir (Kiran, 2017:11).

Toplu problem ¢6zme, bir¢ok farklt paydas ve unsuru igeren ve problem
¢ozmede farkli gruplarin bilgilendirilmesi ile bunlarla kopriilerin  kurulmasini
hedefleyen siirectir. Is yeri kararlarinda problem ¢dzme yaygindir ciinkii isyeri

kararlar1 genellikle birden fazla kisiyi etkilemektedir (Vukmir, 2006a:10).

Problem ¢6zme, 6zellikle is diinyasinda karmasik bir alandir ¢linkii hem is
anlagmalar1 ¢ok yonliidiir hem de farkl: taraflar, farkli yetki diizeyine sahip kisiler ve
gruplar siirecin igerisindedirler (Johnson, 2015:9). Son yillarda, 6zellikle isyerlerinde
psikoloji odakli problem ¢6zme tekniklerinde artis olmustur. Aslinda, sorunlari ¢6zen
insanlarin psikolojiyi nasil kullandiklart psikoloji ve benzeri akademik disiplinlerde

resmi olarak incelenmektedir (Hanif, 2010:14).

Hizli Doniis ve Coziim Olusturma konusunda yapilan ¢alismalardan bazilari
sunlardir: Mehpare Tokay Argan (2014), E-Sikayetle ilgili Tanimlayic1 Bir Calisma:
Sikayet Forumu Olarak Bir Web Sitesinin Sosyal Ag Analizi (Argan, 2014). Deniz
Kabak¢1 ve Nahit Erdem Kéker (2017), Kurumsal Iletisim Siirecindeki Rolii
Acisindan Online Sikayetlerin Onemi (Kabak¢1 & Koker, 2017). Selina Wan ve Rob
Law (2017) Otel Isletmeciliginde Cevrimici Degerlendirmelerden Yararlanma (Wan
& Law, 2017). Yany Gregoire, Audrey Salle, Thomas M.Tripp (2014),
Miisterilerinizle sosyal medya krizlerini ydnetmek: Iyi, kétii ve ¢irkin (Grégoire,
Salle, & Tripp, 2015). Frank L. Eichorn (2018) icsel Tiiketici iligkileri Yonetimi:
Miisteri Iliskileri Yonetimini Icten Disa Basarmak (Eichorn, 2004). Doga
Istanbulluoglu (2017), Sosyal medyada sikayetlerin ele almmasi: Tiiketici
memnuniyeti iizerine ¢oklu yanit siirelerinin etkisi (Istanbulluoglu, 2017). Ching-
Hung Lee, Yu-Hui Wang, Amy J.C. Trappey (2014), Miisteri sikayetlerinin akillica
ele alinmasi i¢in ontoloji temelli akil yiiriitme (C.-H. Lee, Wang, & Trappey, 2015).
Beverley A. Sparks, Kevin Kam Fung So, Graham L. Bradley (2015), Olumsuz
cevrimi¢i yorumlara yanit verme: otel yanitlarinin miisteri giiven ve endise

¢ikarimlarina etkisi (Sparks, So, & Bradley, 2016).
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Calismamizda sinanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan yolcu sikdyet ve sorunlarina hizli doniis ve ¢6ziim olusturmanin yolcu

memnuniyeti ile kurum giiveni ve sadakatini kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 1: THY nin hizli doniis ve ¢6zliim olusturmasi, kurum giivenini

(H1a), memnuniyetini (H1b) ve yolcu sadakatini (H1c) pozitif etkilemektedir.

2. Givenirlilik

Giliniimiiziin havayolu sirketleri, gelismekte olan yolcu iliskilerine yonelik
hizmet sunmak i¢in her alanda giivenilirlik talep etmektedirler (Crowe, 2000:18).
Havayolu isletmelerdeki giivenilirlik, verimliligi, yolcu deneyimini (agizdan agiza
yayilma yaklagimini giiclendiren) ve genel havayolu memnuniyetini artirir (Coutu,

2003:14). s diinyasinda giivenilirligin baslica avantajlar asagida 6zetlenmistir;
a. Verimlilik saglamak

Giivenilir sistemler verimli sistemlerdir ve giiniimiiziin rekabet¢i pazarinda
basarili olmak i¢in verimlilik dnemlidir. Bu iki terim farkli basar1 6lgiitlerini agiklar,
ancak her ikisi de esit derecede onemlidir. Giivenilirlik, bir sistemin siirekli olarak iyi
performans gosterme yetenegini ifade ederken, verimlilik belirli bir siire i¢inde
sistemin ¢iktisini alir. Daha az hata, zaman i¢inde daha fazla verimlilige yol acar

(Mettler ve Raber, 2011:13).
b. Giiven vermek

Miisterilerin isi bitirmek i¢in sirketlerin glivenebilecegi giiglii bir ekibi
olmalidir. Cogu sirket i¢in miisterilerinin Uiriin ve hizmetlerine yonelik kendilerine
yaptigt geri donislerinden sagladigt fayda yeni 15 i¢in siirekli olarak
aragtirmalarindan ¢ok daha fazla fayda saglar. Ayni sekilde, tedarikgiler ve servis
saglayicilarla iliskilerde de giliven faydalidir. Saticilar, siparislerinin her zaman dogru
olacagini ve her zaman zamaninda gelecegini bilmek isterler (Picardi ve Masick,

2013:15).
c. Etkili iletisimin 6nemi

Giivenilirligin, is basarisinin her alaninda oynadigi kritik rolii anladiginda
sirketler itibarlarin1 gilivenilir bir sirket olarak gelistirmeye istekli olurlar. Bu nedenle
sirketlerin etkili iletisimi tesis etmek igin azami Ozeni gdstermeleri gerekir. Is

iliskilerinde miisterilerin seffaflikla her bir projenin durumunu ve tamamlanmasini
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bekledikleri zamani 6grenmeleri saglanmalidir. Siiregte herhangi bir sey degisirse
yolcular hemen uyarilmalidirlar. Yolcular ile etkin bir sekilde iletisim kurup sirket

degerleri ile uyumlu tutulmalidir (Sundararajan, 2007:11).

Yiiksek kaliteli internet ve telefon hizmeti, miisteri veya satici sorularina ve
endigelerine aninda cevap verebilmeyi saglayarak etkili iletisimi gliglendirir (Id ve
Count, 2003:2). Giivenilirlik, satis siirecinin her asamasinda, ilk miisteri
etkilesiminden miisteriler ile tekrar is yapmaya kadar, havayolu sirketlerine fayda
saglar. Sirketler, istikrarli bir sekilde olaganiistii hizmetler sunarak ve giivenilir
internet ve telefon hizmeti saglayicilariyla calisarak giivenilirlik konusunda

yolcularina kars1 iyi bir {ine kavusabilirler (Anderson, 2009:15).
Glivenirlilik konusunda yapilan ¢aligmalardan bazilar1 sunlardir:

‘Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisi ve Miisteri
Sadakati: Bankacilik Sektorii Bulgulari” (Khan ve Fasih, 2014:21), ‘Tiirk bankacilik
sektorliinde hizmet kalitesi boyutlari, miisteri memnuniyeti ve sadakat iligkisinin

incelenmesi: Yapisal esitlik modeli uygulamasi’ (Yilmaz, v.d., 2018:6).

Calismamizda sinanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi dl¢limiinde
kullanilan yolculara karsi sagladigi hizmetlerin giivenirliligi ile yolcu memnuniyeti

ve kurum giiveni ve sadakatini kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 2: THY’nin hizmetlerinin giivenirliligi kurum giivenini (H2a),

miisteri memnuniyetini (H2b) ve yolcu sadakatini (H2c) pozitif etkilemektedir.

3. Kullanim kolayhg

Hizmet kolaylig1 yolcular tarafindan yonetim icraatlarinin kendi algilarina
gore degerlendirilmesi, firma hizmetlerine erisim ve kullanimla ilgili hedeflere
ulagsmadaki zaman ve ¢abalarin donistiirilmesi ile kullanimi yoniinden yapilan
yargidir (Berry, v.d., 2002:15). Kolaylik kavram, tiiketici triinlerini kolay {iriin,
aligverig riinleri ve 6zel mallar olarak siniflandirmistir (Dai ve Salam, 2014:5).
Tiiketim mallarinin kolayligi, yolcularin {iriin satin almak i¢in harcadiklar1 zamanin
ve ¢abanmn bir {iriniin niteliginden ziyade, tasarruflu olmasii anlatir. Uriin ve
hizmetin kullanim kolayligi daha ¢ok elektronik bankacilik, ¢evrimigi aligveris ve
perakende sektoriinde iiriin se¢iminde goriilmektedir (Farquhar ve Rowley, 2009:18).

Kolaylik genellikle tiiketici davranislart i¢in en Onemli faktorlerden biri olarak
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goriiliir. Rahatlik, zaman kisitlamasi olan yolcular i¢cin 6nemli bir iiriin avantaj
haline gelmistir ve bu nedenle, pazarlamacilarin ilgisini ¢ekmektedir. Zaman
acisindan fakir yolcular, arama, erigim, satin alma ve kullanim agisindan uygun fiyat
sunan saglayicilar ararlar (Lofstock, 2015:23). Yapilan bir ¢alismada yer alan ankete
katilan yolcularin ylizde 52'sinin gelecekte aligveris yapmak icin daha az zaman
harcamak istedigi ve bu sayede kolayligin 6nemini vurguladigi tespit edilmistir

(Berry, v.d., 2002:14).

Calismamizda smanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan {irtin ve hizmetlerin kullanim kolaylig1 ile yolcu memnuniyeti ve kurum

giiveni ve sadakatini kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 3: THY’nin kullanim kolayligi, kurum giivenini (H3a), miisteri

memnuniyetini (H3b) ve yolcu sadakatini (H3c) pozitif etkilemektedir.

4. Yeterlilik

Bir kurumun bir is veya ilgili herhangi bir durumda etkili bir sekilde hareket
etmesini saglayan yetenek, sorumluluk, bilgi ve becerilerinden olusan davraniglar
biitiinidiir (Kabu, v.d. 2017:20). Kurumun yetkin olmasi ¢alisanlarinin ¢ok ¢esitli
durumlarda kendinden emin ve bilingli hareket etmesini saglayan bilgi ve beceri
yeterliligini gosterir. Her sorumluluk seviyesinin kendi gereksinimleri oldugu igin,
calisanlarin yetkinlikleri kisinin hayatinin herhangi bir doneminde veya kendi
kariyerinin herhangi bir asamasinda ortaya c¢ikabilir. Isletme yeterlilikleri, is
diinyasinda basariya olanak saglayan becerilerdir (Johnson, 2015:12). Bu becerilerin
yoklugunda, isletme sahipleri, islerini kurma, siirdiirme ve biiyiitme siire¢lerinde
zorlanabilirler. Firma c¢alisanlariin veya yoneticilerinin, yetkinlikleri dogustan
olabilecegi gibi genelde bir¢ogu uyumlu bir ¢aba ve kendini siirekli gelistirme ile

olusmaktadir.

Yeterlilik, bir sirketin miisterilere benzersiz bir deger sunmasini saglayan
derin bir yetkinliktir (Xiaoyun v.d., 2008:36). Ozellikle farkl: iiretim becerilerinin
nasil koordine edilecegi ve ¢oklu teknolojilerin nasil biitiinlesmis edilecegi gibi bir
orgiitlin kolektif 6grenimini temsil eder. Boyle bir temel yetkinlik, bir sirket igin
stirdiiriilebilir rekabet avantaj1 yaratir ve bunun ilgili ¢cok ¢esitli pazarlara ayrilmasina
yardimct olur (Asiah, v.d., 2013:20). Temel yeterlilikler, bir sirketin triinlerinin

misterilere sagladigi avantajlara da Onemli Ol¢lide katkida bulunur. Temel
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yeterliliklerin rakipler tarafindan kopyalamasi veya temin edilmesi zordur. Temel
yeterlilikleri anlamak, sirketlerin onlart farkli kilan giicli yonlere yatirim

yapmalarint ve tiim organizasyonlarini birlestiren stratejiler belirlemelerini saglar

(Vukmir, 2006b:10).

Calismamizda sinanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan {iriin ve hizmetleri sunma yeterliligi ile yolcu memnuniyeti ve kurum

giiveni ve sadakatini kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 4: THY’nin yeterliligi, kuruma olan giiveni (H4a), yolcu
memnuniyetini (H4b) ve yolcu sadakatini (H4c) pozitif etkilemektedir.

5. Giivenlik

Artan rekabet kosullarinda miisteri memnuniyetinin en énemli unsurlarindan
bir tanesi de havayolu sirketlerinin miisteri bilgilerini koruma, saklama ve gereksiz
kesimlerce kullanimini 6nlemek i¢in gerekli aksiyonlarin alinmasi gelmektedir.
Sirketlerde giivenlik gerek ¢alisan ve idarecilerin gerekse hizmet sunulan yolcularin
kisisel verilerinin itina ile korunmasi, saklanmasi ve paydaslarin sirketteki giivenlik
konusuna tam giiven saglamalarini hedeflemektir (Kiran, 2017:11). Giiniimiiz
teknoloji ¢aginda miisteriler ve sirketler yogun olarak teknolojik nimetlerden
yararlanmaktadirlar. Sirketler reklam ve pazarlama ile iirlin ve hizmetlerini
tiiketicilere sunarlarken, yolcular de mal ve hizmet talep edenler olarak pek cok
teknolojik kanaldan iletisime ge¢gmektedirler. Bu noktada tabi ki bazi kisisel veriler
de potansiyel gereksiz liciincii taraflar tarafindan baska amaclarla kullanilmak tizere
ele gecirilmeye ¢alisilmaktadir. Bu tehdit ise sirketlerin miisteri ve sirket bilgilerini
cok daha hassas bir sekilde korumak i¢in gerekli dnlemleri almalarini zorunlu
kilmaktadir. Sirkete duyulan giiven sirketten elde edilen memnuniyet diizeyi ile

paralel olmaktadir (Khadka ve Maharjan, 2017:23).

Calismamizda smanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan havayolu giivenlik diizeyi yeterliligi ile yolcu memnuniyeti ve kurum
giiveni ve sadakatini kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 5: THY nin sagladig bilgi giivenligi, kuruma olan giiveni (H5a),
yolcu memnuniyetini (H5b) ve yolcu sadakatini (H5¢) pozitif etkilemektedir.
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6. Memnuniyet

Isletmeler miisteri memnuniyetinin dnemini asla géz ardi etmemelidirler. Bir
havayolunun basarisina (veya basarisizligina) katkida bulunan diizinelerce faktor
vardir, misteri memnuniyeti bunlardan biridir (Kabu, v.d., 2017:18). Bu faktorii
izlemek ve miisterileri daha sadik hale getirmek ve nihayetinde marka elgilerine
dontistiirmek i¢in memnuniyetlerini gelistirmek lizerinde ¢alismak onemlidir. Ciinkii
firmalar miisterilerin  memnuniyetini 6nemsemiyorsa, onlarinda firmanizin
hizmetlerini veya friinlerini O6nemsemelerini beklemek hata olacaktir (Tam,
2004:11). Firmalar igin sadik miisteri, diinyadan saklanmasi gereken bir hazine
gibidir ciinkii kolay elde edilemeyip en kiiciik bir hatada ise rakiplere kolayca
kaptirilabilirler. Sizin miisteriniz olmayr birakarak rakip firmalara ydnelen
miisterileri tekrar geri kazanmakta kolay olmayacaktir. Mutlu miisteriler rakiplerin
tekliflerine pek itibar etmezler. Sundugunuz markayla tekrar tekrar mutlu bir sekilde
etkilesimde kalirlar (Asher, 1989:10). Boylece iirlinlerinizi satin almaya ve onlari
daha fazla tavsiye etmeye devam ederler. Miisterilerinizin tiim gereksinimlerini
karsiliyorsaniz ve hizmetlerinizin en kalitelisini sunuyorsaniz tamamen memnun
kalacaklardir. Boylelikle markanizin satig gelirleri de artarak devam edecektir
(Gorelick, 2010:11).

Calismamizda sinanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan havayolu memnuniyet diizeyi ile kurum giiveni ve yolcu sadakatini

kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 6: THY ye duyulan memnuniyet diizeyi, kuruma olan giiveni (H6a)
ve yolcu sadakatini (H6b) pozitif etkilemektedir.

7. Giiven

Miisterinin bir iirline veya firmada calisan kisi veya kisilere veya sirkete olan
giivenidir (Nielsen, 2009:27). Giiven insa etmek zaman alir ve ¢ok siki ¢alisma
gerektirir (Guenzi ve Georges, 2010:13). Misteriler, giivendikleri bir sirketle is
yapmak isterler. Firmada gorev alan ekip en Onemli ii¢ temel yetkinlik {izerinde
caligir ise giiven tamamen saglanabilir. Bunlar hizmet kalitesi, tutarlilik ve
seffafliktir (Nguyen, v.d., 2013:10). Miithis miisteri iliskileri olan kuruluslar,
islerinde hile, fiyat diisiirme veya 0zel baska islemler olmadan da biiyiiyebilirler

(Bejou, v.d., 1998:136). Ancak gergekten basarili bir ise sahip olmak giivene
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dayanmaktadir. Tesis edilecek olan giivenle, dmiir boyu miisterilere sahip olmak
miimkiindiir aksi durumda ise iflas gelecektir (La ve Choi, 2012:8). Giiven insa
etmede en basta gelen unsur harika bir hizmet sunmaktir. Diger bir 6nemli unsur
tutarliliktir. Ugiincii unsur ise seffaf olmaktir. Bu ii¢ unsuru bir araya getiren firmalar
miisterilerine giiven verebilecek ve boylelikle onlarin sadakatini artirarak satiglarini

yukarilara ¢gekebilecektir ( Nielsen, 2009).

Calismamizda smanacak olan hipotez, yolcu memnuniyet diizeyi 6l¢limiinde
kullanilan havayolu giiven diizeyi ile yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatini

kazanma konusundaki diizeyidir.

Hipotez 7: THY ye duyulan kurum giiveni, miisteri memnuniyetini (H7a) ve
yolcu sadakatini (H7b) pozitif etkilemektedir.

8. Sadakat

Yolcu sadakati, ister {iriin, hizmet, kolaylik, performans, ister marka bilinci ve
rahatlig1 olsun, bir markay1 diger tiim markalara tercih eden tutum ve davranissal bir
egilimdir. Yolcu sadakati, yolcular1 daha tutarli bir sekilde aligveris yapmaya,
harcamalarindan daha fazla pay almaya ve bir aligveris deneyimi hakkinda pozitif
hissetmeye, yolcular1 rekabete acik bir ¢evreye karsi tanidik markalara ¢ekmeye
tesvik eder (Bhagwanani, 2013:19). Yolcu sadakati, yolcularinizin sizinle tekrar is
yapmasmin ne kadar muhtemel oldugunun bir ol¢isidir (Wang, v.d., 2014:12).
Farkl1 endiistriler sadakati 6lgmenin ¢esitli yollarina sahiptir, ancak en temel yol, bir
miisterinin hayatindaki satin almalarinin sayisina veri tabaninizdan bakmaktir. Tekrar
eden alicilariniz en degerli yolcularinizdir. Cogu zaman sadik yolcular havayolu {iriin
ve hizmetlerini satin alan en biiylik alicilar olmazlar ancak uzun zaman diliminde
stirekli olarak ayni havayolundan mal ve hizmet satin aldiklarindan tek seferde ¢ok
biiyiilk alim gerceklestiren ancak sadik yolcu tanimina girmemis alicilardan elde
edilen gelirden fazlasin1 havayoluna kazandirabilmektedir. Ciinkii sadik yolcu kitlesi
her zaman havayolunun yaninda yer alacak ve {irinlerin pazarlanmasinda bir ¢aligsan
gibi c¢alisacaktir (Mao, 2010:17). Agizdan agiza reklam yaparak havayolunun
satiglarinda rol oynayacaktir. Bu nedenle biiyiik bir sadik yolcu kitlenizin varlig
onemlidir. Bu kitlenin olusturulabilmesi i¢in en 6nemli gereksinimlerden birincisi
yolcularinizi tanimaniz ve onlara da kendinizi iyi ve net bir sekilde tanitmanizdir. Bir

diger gereksinim ise yolcu sadakat programlari ile sadik yolcularinizin

115



odiillendirilmesi olacaktir. Diger bir dnemli gereksinim ise yaptiginiz iste en iyi
olmayr hedeflemenizdir. Bir digeri ise yolcu geri doniitlerini dikkate almanizdir

(Kabu ve Maharjan, 2017:21).
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VI. ANALIZ VE BULGULAR

SPSS ve Amos analizi i¢in toplam 450 katilimciya anket gonderilmis
bunlardan tiim sorulara cevap veren 405 kisisinden veriler toplanmistir. Elde edilen
veriler ile olusturulan frekans Cizelgeleri asagidadir. Frekans Cizelgelerinden sonra
ise Yapisal Esitlik Modeli icin gergeklestirilen Path Analizi, Faktor Analizi ve

Giivenirlilik Analiz sonuglar1 verilmistir.

A. Frekans Analizleri

Katilimeilarin Sosyo-Demografik verilerinin frekans istatistikleri asagidaki

Cizelgeler de verilmistir.

Cizelge.4: Cinsiyet

Frekans  Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Kadn 174 43,0 43,0 43,0
Erkek 231 57,0 57,0 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
Cinsiyet
250 231
200
174
150
100
50
0

Kadin Erkek

Grafik.7: Cinsiyet Dagilimi
Arastirmaya katilanlarin 174’1 (%43) kadin, 231’1 (%57) ise erkektir.
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Cizelge.5: Medeni Durum

Frekans Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
Evli 185 45,7 45,7 45,7
Bekar 220 54,3 54,3 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
Medeni Durum
230
220

Arastirmaya katilanlarin 185’1 (%45.7) evli, 220’1 (%54.3) ise bekardir.
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185

Evli

Grafik.8 Medeni Durum

Cizelge.6: Yasadig1 Bolge

Bekar

Frekans Yiizdelik Gecgerli Birikimli
Yiizdelik Yiizdelik

Marmara 347 85,7 85,7 85,7
Karadeniz 12 3,0 3,0 88,6
Dogu Anadolu 4 1,0 1,0 89,6
Giliney Dogu 2,0 2,0 91,6
Anadolu
¢ Anadolu 17 4.2 4.2 95,8
Akdeniz 8 2,0 2,0 97,8
Ege 9 2,2 2,2 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Yasadigi Bolge
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Grafik.9: Yasadig1 Bolge

Arastirmaya katilanlarin 347’1 (%85.7) Marmara bolgesinden, 12’1 (%3)
Karadeniz bolgesinden, 4’1l (%1) Dogu Anadolu bolgesinden, 8’1 (%2)Giiney Dogu
Anadolu bélgesinden, 17°i (%4.2) I¢ Anadolu bdlgesinden, 8’i (%2) Karadeniz
bolgesinden ve 9’u (%2.2) Ege bolgesindendir.

Cizelge.7: Egitim Durumu

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Ilkokul 2 5 5 5
Ortaokul 1 2 2 7
Lise 41 10,1 10,1 10,9
Universite 263 64,9 64,9 75,8
Yiiksek lisans 83 20,5 20,5 96,3
Doktora 15 3,7 3,7 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Grafik.10: Egitim Durumu
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Katilimeilarin %89’u {iniversite, lisans ve doktora mezunu iken %11°1 lise,

ortaokul ve ilkokul mezunudur.

Cizelge.8: Yas

Frekans Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
16-25 117 28,9 28,9 28,9
26-35 171 42,2 42,2 71,1
36-45 88 217 21,7 92,8
46-tsti. 29 7,2 7,2 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
Yas Dagilimi
180 171
160
140
117
120
100 88
80
60
40 29
20
; =
16-25 26-35 36-45 46-Usti

Grafik.11: Yas Dagilimi
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Katilimcilarin %71°1 16-35 yas araliginda geriye kalan %29’u ise 36 ve iistii

yas araligindadir.

Cizelge.9: Meslek Sektor

Frekans Yiizdelik Gecgerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Kamu Sektorii 56 13,8 13,8 13,8
Ozel Sektor 277 68,4 68,4 82,2
Vakaf 15 3,7 3,7 85,9
Serbest 57 141 14,1 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Meslek Sektor

300 277
250
200
150
100
56 57
50
15
0 |
Kamu Sektori Ozel Sektor Vakif Serbest

Grafik.12: Meslek Sektor Dagilimi

%068 katilimc1 Ozel sektorde, %14°1 serbest, %14°t4 kamu, %4’ ise vakif

calisanidir.

Cizelge.10: Gelir Diizeyi

Frekans Yiizdelik Gegerli Birikimli
Yiizdelik  Yiizdelik

2.000 TL-3.500TL 153 37,8 37,8 37,8
3.501 TL-5.000TL 80 19,8 19,8 57,5
5.001 TL - ve iistii 172 42,5 42,5 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Gelir Diizeyi
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Grafik.13: Gelir Diizeyi

Katilimeilarin %58’1 2-5 bin TL gelire sahipken 5 binin ilizerinde maas

alanlarin oranm1 %42’dir.

Cizelge.11 Seyahat edeceginiz zaman ugak biletinizin ticretini kim karsiliyor?

Frekans Yiizdelik Gegerli Birikimli
Yiizdelik Yiizdelik
Calistigim Sirket 88 21,7 21,7 21,7
Sahibi Oldugum 42 10,4 10,4 32,1
Firma
Aile Biitgesi 264 65,2 65,2 97,3
Ucus Milleri ile 11 2,7 2,7 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
Ucak Biletini Karsilama
300 264
250
200
150
100 88
5 . 42
11
. I —
Cahstigim Sirket Sahibi Oldugum Aile Butgesi Ugus Milleri ile

Firma
Grafik.14: Seyahat edeceginiz zaman ugak biletinizin {icretini kim karsiliyor?
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Katilimcilarin %65°1 aile biitgeleri ile ucak biletlerinin iicretini karsiliyorken
%22’ni  calistignr sirket, %10’nu kendi firmalari, %3’nli ise ucus milleri

karsilamaktadir.

Cizelge.12: Miles & Smiles {iyesi misiniz?

Frekans Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Evet 316 78,0 78,0 78,0
Hayir 89 22,0 22,0 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Miles & Smiles lyesi misiniz?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Evet Hayir

Grafik.15: Miles & Smiles tiyesi misiniz?

Katilimeilarin %78’ Miles & Miles iiyesi iken %22°1 Miles & Miles iiyesi
degildir. Miles & Miles iiyeligi sadakat programlarina olan yiiksek talebi ve avantajli
hizmetlerden yararlanmaya karsi yolcularin tercihlerini ortaya koymaktadir. Bu
talebin devamlilig1 ve iyilestirilmesi ile sadakat programlarina araciligi ile yolcu

memnuniyeti iist seviyelere ¢ikartilabilecektir.
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Cizelge.13: Son bir yi1l i¢inde kag kez ugakla seyahat ettiniz?

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik  Birikimli Yiizdelik
1-2 kez 205 50,6 50,6 50,6
3-5 kez 70 17,3 17,3 67,9
Svetisti 130 32,1 32,1 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Son 1 Yil icerisinde Ka¢ Kez Ucakla Seyhat Ettiniz

250

200

150

100

50

205

1-2 kez

3-5 kez

130

5 ve Ustl

Grafik.16: Son bir yil iginde kag¢ kez ugakla seyahat ettiniz?

Katilimeilarin %51°1 yilda 1-2 kez, %17°1 yilda 3-5 kez ve 9%32’1 ise yilda 5

ve lizeri ugakla seyahat ettigini belirtmistir. Gerek zaman gerekse kolaylik

acilarindan havayolu ile ulasimi hizla biiyliyen ve ragbet goren bir ulagim seklidir.

Katilimcilarin %68’nin yilda 1 ile 5 kalanin ise yilda 5 ve iizeri seyahat etmek amaci

ile ugak yolculugunu tercih etmeleri de bu alternatifin diger segeneklere gore ragbet

gormeye devam edeceginin bir gostergesi olarak yorumlanabilir.

Cizelge.14: En cok hangi amagla seyahat edersiniz?

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
Tatil 197 48,6 48,6 48,6
Is 132 32,6 32,6 81,2
Akraba Ziyareti 53 13,1 13,1 94,3
Ogrenim 23 5,7 5,7 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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En ¢ok hangi amagla seyahat edersiniz?
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Grafik.17: En ¢ok hangi amagla seyahat edersiniz?

En ¢ok tercih edilen seyahat amaci1 %49 ile tatil, %331 ile is, %13 ile akraba
ziyareti ve %5 ile 6grenimdir. Katilimcilarin yarisinin tatil amaci ile genelde uzak
yerlere gitmek i¢in tercih edilen ugak yolculugunu se¢meleri THY nin tatil
donemleri i¢in daha fazla ugus ve lokasyon belirlemesi yerinde olacaktir. Ayrica
talep edilen ugus varig yerlerini dogru ve zamaninda Olgerek tatil donemi olan
ozellikle yaz aylari, bayramlar ve sair uzun tatillerde olusacak boylesi bir talebi

karsilamak i¢in planlama yapmasi biiylik 6nem arz etmektedir.

Cizelge.15: Ucak bileti satin alirken en sik kullandiginiz yol hangisidir?

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik  Birikimli Yiizdelik

Internet 348 85,9 85,9 85,9
Telefon 13 3,2 3,2 89,1
Acente-Ofis 43 10,6 10,6 99,8
Havalimani 1 ,2 ,2 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Grafik.18: Ugak bileti satin alirken en sik kullandiginiz yol hangisidir?

Ugak bileti satin alirken en sik kullandiginiz yol
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Katilimcilarin ugak bileti alirken en ¢ok kullandiklar1 yol %86 ile internet,

%11 ile acente-ofis geriye kalan %3 ise telefon ve havalimanini tercih etmektedir.

Dijitallesen diinyada yolcularin bilet satin alirken internet ortamimi %86 gibi yiiksek

bir oranda tercih ediyor olmalar1t THY nin ¢evrimigi islemlerinin gerek giivenligini,

gerekse hiz ve hizmet kalitesini cagin gerektirdigi yenilikler ile siirekli olarak

giincellemesi ve yenilemesi gerektirmektedir. Yolcularin tercihi olan g¢evrimigi

islemlerinde kendilerini giivende ve rahat hissetmelerine yol agarak THY olan

memnuniyetlerini dolayisi ile sadakatlerini de olumlu yonde etkileyecektir.

Cizelge.16: Genelde kag kisi seyahat edersiniz?

Frekans Yiizdelik Gecgerli Birikimli
Yiizdelik Yiizdelik
Yalniz seyahat 152 37,5 37,5 37,5
ederim
2-3 Kisi 225 55,6 55,6 93,1
4-Fazla 28 6,9 6,9 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Grafik.19: Genelde kag kisi seyahat edersiniz?

Katilimeilarin %56°1 2-3 kisi seyahat ettigini sdylerken, %38’1 yalniz seyahat

ettigini, %6°1 ise 4 kisiden fazla seyahat ettigini belirtmistir.

Cizelge.17: Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Anadolu jet)

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
Cok Sik 18 4.4 4.4 4.4
Sik 46 11,4 11,4 15,8
Bazen 112 27,7 27,7 43,5
Cok Az 102 25,2 25,2 68,6
Hig 127 31,4 31,4 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz?
(Anadolujet)
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Grafik.20: Hangi hava yolunu ne siklikta kullantyorsunuz? (Anadolu jet)

Katilimcilarin %831 Anadolu Jet’i bazen, ¢cok az veya hi¢ kullanmadiklarini

belirtirken %17°1 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.17:a Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Atlasjet)

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

CokSik 6 1,5 1,5 1,5
Sik 12 3,0 3,0 4,4
Bazen 61 151 151 19,5
Cok Az 103 25,4 25,4 44.9
Hig 223 55,1 55,1 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Hangi hava yolunu ne siklikta
kullaniyorsunuz? (Atlasjet)
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Grafik.21: Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Atlasjet)

Katilimcilarin %96°1 Atlas Jet’i bazen, ¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarini

belirtirken %4’1 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.17:b Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Borajet)

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Cok Sik 2 5 5 5
Sik 6 1,5 15 2,0
Bazen 16 4,0 4,0 59
Cok Az 23 5,7 5,7 11,6
Hig 358 88,4 88,4 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Hangi hava yolunu ne siklikta
kullaniyorsunuz? (Borajet)
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Grafik.22 Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Borajet)
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Katilimcilarin %98’1 Bora Jet’i bazen, ¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarini

belirtirken %2°1 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.17:c Hangi hava yolunu ne siklikta kullantyorsunuz? (Onurair)

12

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
CokSik 6 15 1,5 15
Sik 12 3,0 3,0 4,4
Bazen 52 12,8 12,8 17,3
Cok Az 92 22,7 22,7 40,0
Hig 243 60,0 60,0 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
Hangi hava yolunu ne siklikta
kullaniyorsunuz? (Onurair)
300
243
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243

12

92
. l
52 92

Grafik.23 Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Onurair)

Katilimcilarin %95°1 Onur air’i bazen, ¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarini

belirtirken %5°1 sik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.17:d Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (Pegasus)

Frekans  Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik
Cok Sik 46 11,4 11,4 11,4
Sik 76 18,8 18,8 30,1
Bazen 144 35,6 35,6 65,7
Cok Az 69 17,0 17,0 82,7
Hig 70 17,3 17,3 100,0
Toplam 405 100,0 100,0
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Hangi hava yolunu ne siklikta
kullaniyorsunuz? (Pegasus)
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Grafik.24 Hangi hava yolunu ne siklikta kullantyorsunuz? (Pegasus)

Katilimeilarin %69°’u Pegasus’u bazen, ¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarim

belirtirken %31°1 s1ik ve ¢ok sik kullandiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.17:e Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (THY)

Frekans Yiizdelik  Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Cok Sik 92 22,7 22,7 22,7
Sik 114 28,1 28,1 50,9
Bazen 127 31,4 31,4 82,2
Cok Az 45 11,1 11,1 93,3
Hig 27 6,7 6,7 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Hangi hava yolunu ne siklikta
kullaniyorsunuz? (THY)
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Grafik.25: Hangi hava yolunu ne siklikta kullaniyorsunuz? (THY)
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Katilimeilarin %51°1 THY ’yi sik ve ¢ok sik kullandiklarini belirtirken %49°u

ise bazen, ¢ok az veya hi¢ kullanmadiklarini beyan etmislerdir.

Cizelge.18: Hangi havayollarinin sik ugan yolcu programlarina iiyesiniz?

Frekans Yiizdelik Gegerli Yiizdelik Birikimli Yiizdelik

Miles & Miles 243 60,0 60,0 60,0
Pegasus Plus 70 17,3 17,3 77,3
Atlas Miles 7 1,7 1,7 79,0
Onurextra 1 2 2 79,3
Maximiles 17 4,2 4,2 83,5
Maximum 1 2 2 83,7
Visa 3 v v 84,4
Kart1 Yok 60 14,8 14.8 99,3
Adios 1 2 2 99,5
Finans 1 2 2 99,8
Quatar Airways 1 2 2 100,0
Toplam 405 100,0 100,0

Hangi havayollarinin sik ucan yolcu programlarina

dyesiniz?
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Grafik.26: Hangi havayollarinin sik ugan yolcu programlarina iiyesiniz?

Katilimeilarin %60°1 Miles &Miles, %17°1 Pegasus Plus, %8’1 diger ugan
yolcu programlarina ve kartina sahipken %15°1 herhangi bir programa ve karta sahip
olmadigmi belirtmistir. THY nin sik ucan yolcu programi olan Miles & Miles

katilimcilar arasinda agik ara lider konumdadir. Bu baglamda THY nin sadakat
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programi basarili olup giiniin gerektirdigi ihtiyaglara cevap vermeye devam etmesi

durumunda payini1 daha da yukarilara tasiyacaktir.

B. Yol Analizi, Dogrulayici Faktor Analizi ve Yapisal Esitlik Modeli

Araglarin gegerliligini ve giivenilirligini test etmek i¢in yapisal esitlik
modellemesi (structural equity model, sem) kullanilarak dogrulayici faktor analizi
(DFA) yapilmistir. Yapisal esitlik modeli (yem) pek ¢ok bagimli ve bagimsiz
degiskenin bir arada degerlendirilerek aralarindaki iliskilerin varligin1 sinayan ve
iliskilerinin bir arada bulundugu modellerin test edilmesi i¢in kullanilan istatistiksel
bir tekniktir (Yilmaz ve Varol, 2015:13). Calismada 8 adet gozlenen degisken
(observed variable) ile 46 adet ortiikk degisken (latent variable) arasindaki nedensel
iliski ve korelasyon kullanilmistir. Toplam 54 adet i¢sel ve dissal degisken ve
aralarindaki iligkiler modellenerek sistematik ve kapsamli bir analiz yapilmstir.
Standart regresyon analiziyle modelde yer alan degiskenlerin dogrudan etkileri tespit
edilebilirken, degiskenlerin dolayli etkileri géz ardi edilebilmektedir. Bu nedenle
calismada YEM ile her bir iliski diizeyi es zamanl olarak degerlendirilmistir. YEM
ile yol analizinde Olclimlerde karsilagilan hata miktarlarn azaltilmistir. Hata
terimlerinin ortadan kaldirilmasi ile de daha saglikli analiz sonuglari elde edilmistir

(Weston ve Gore, 2006:11).

YEM yontemi varyans ve kovaryans analizleri ile faktor analizi ve c¢oklu
regresyon gibi analizlerin birlesimi ile kullanilan bir yontemdir (Yilmaz ve Varol,
2015:7). Bu yontem ile verilerin modeli destekleyip desteklemedigi
degerlendirilmektedir. Analizde Oncelikle O6lgme modeli ile test edilmistir ve
modelde yer alan unsurlara ait dl¢limlerin ilgili unsurlar1 dogru Sl¢iip 6l¢gmedigine
bakilmugtir. Ikinci asama olarak ise yapisal modeller incelenerek olgiimiin yapilari
dogru ol¢tiigli varsayilan ifadelerin s6z konusu yapiy1r yeterince Ol¢iip 6lgmedigi
incelenmistir. Olgme modeli, modelde yer alan gozlenen degiskenlerle, ortiik
degiskenlerin ne kadar iyi temsil edildigini gostermektedir (Weston ve Gore,
2006:9). Asagida yer alan Sekil.2’de arastirmanin modeli ve hipotezleri yer
almaktadir. Modelin AMOS programindan elde edilen yol analizi Sekil.3’de (Bakiniz
Ek-2) ve Dogrulayici Faktor Analizi (DFA) Sekil.4’de (Bakimiz Ek-3) yer

almaktadir.
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Sekil.2: Arastirmanin Modeli ve Hipotezler

(HD: Hizlh Doniis ve Coziim Olusturma, YE: Yeterlilik, HG: Hizmet
Giivenirliligi, KK: Kullanim Kolayligi, BG: Bilgi Giivenligi, ME: Memnuniyet,
KG: Kurum Giiveni, SA: Sadakat)

Model de diizeltme ve diizenleme yapmaya yarayan model hatalarina yonelik
standart hale getirilmis kalintilar (standardized residuals) istatistigi kullanilmistir.

Genel olarak modeli degerlemek i¢inse uygunluk testleri (construct validity analysis)

ve diizeltme indisleri (modification dices) kullanilmistir (Arbuckle, 2007:20). Bu
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degerler model siirekli revize edilerek test edilmis ve kararli yapi olusturulana ve
hipotezler kabul edilene kadar siirdiiriilmiistiir. Calismada yol analizi belirlendikten
sonra model uygunlugu saglanincaya kadar model teste tabi tutulmustur. Diisiik
faktor degerine sahip olan faktorler sirasiyla test modelinden c¢ikartilmis, yiiksek
diizeltme indisleri olan hata terimleri (error terms) arasinda Kovaryanslar
(covariance) cizilerek model tekrar teste tabi tutulmus ve dogrulayici faktor analizleri
ile ortaya ¢ikan nihai model elde edilmistir (bakimiz e¢k-4,Grafik.5). Model
uygunlugunun saglanabilmesi i¢in yliksek degerde birbirlerini etkileyerek hatali
netice verebilecek olan toplam 5 adet hata terimi arasinda kovaryans kurularak bu
hata terimlerinin modelin gegerliligini diisiirmelerinin Oniine geg¢ilmis ve bu
ayarlamalar modelin uygunlugunu temin etmistir (Weston ve Gore, 2006:10). Faktor

olma degerlerine sahip olmadigindan modelden ¢ikartilan sorular sunlardir:

Hizmet gilivenirliligi baslig1 altinda yer alan soru 1,3 ve 5, kullanim kolaylig1
baslig1 altinda yer alan soru 1,2 ve 3, Memnuniyet baslig1 altinda yer alan soru 3 ve 4
ile ‘kurum giiveni’ baslig1 altinda yer alan soru 1 toplamda 9 adet degisken analizden
cikarilmistir. Model uygunlugu toplam 45 adet degisken ile saglanmistir. Son olarak
ise yapisal esitlik (regresyon) analizleri kullanilarak model test edilmis ve nihai
modelin i¢sel degiskenlerinin digsal degiskenler ile ne kadar agiklanabilecegi tespit

edilmistir (Arbuckle, 2007:9).
YEM asama 0zeti ise asagida yer almaktadir.
e Teorik modelin belirlenmesi
e Yol diyagrami ile yapisal esitliklerin tanimlanmasi
e Orneklem segimi ve veri toplama
e Esitliklerde tanimlanan parametrelerin tahmin edilmesi
e Hesaplanan uyum iyiligi indekslerinin degerlendirilmesi

e Degerlendirme sonucunda modelde diizeltmeler yapilarak test tekrarlarinin

yapilmast
e Modelin kabul edilmesi

e Sonuglar, rapor ve tartisma (Karagdz ve Agbektas, 2016:15).

Yapisal modelin yapisal esitligi denklemi;
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Denklem 1

n=Bn+T&+{
B: mxm boyutlu gizil igsel degiskenler i¢in katsay1 matrisi,
I': gizil digsal degiskenler i¢in mxn boyutlu katsay1 matrisi,
n: mx1 boyutlu gizil i¢sel degisken matrisi,
&; nx1 boyutlu gizil digsal degisken matrisi,
Denklemdeki mxm boyutlu kovaryans matrisi 'V’ dir.

Olgiim modelinde yer alan gizil degiskenler ile gdzlenen degiskenler

arasindaki baglantiy1 gosteren yapisal esitlik denklemi;
Denklem 2
x=NE+6
I¢sel degiskenlere ait denklem;
Denklem 3
y=A'n+e
Icsel ve digsal degiskenler icin kovaryans matrisi ve varsayimlari;
Denklem 4
y =
[Ay(1—B)"}(ToI" + ¥)[(1 - B)_l]'A'Y +0; Ay(1=B) ITOAy Ax®I'[(1—
B) "N Ay DAy + O]
E(n)=0,E(¢)=0,E(c)=0,E(6)=0
g, &, m, ve 0 ile iligkisizdir.

Yukaridaki denklemlere dayali olarak ¢alismanin parametreleri belirlenerek
teste hazir hale getirilmis ve analizlerde kullanilacak nihai model belirlenmistir

(Karagoz ve Agbektas, 2016:19).

C. Dogrulayia Faktor Analizi (DFA) (Confirmatory Factor Analysis, CFA)

Grafik.3’de yer alan modelden elde edilen birincil veriler ile DFA ile gizli

degiskenler (faktorler) olusturulmustur. DFA aciklayic1 faktor analizi ile belirlenen
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faktorler ile hipotezler ile belirlenmis olan faktorlerin uygunlugu test edilmistir. Bu
amagla AMOS programindan en biiyiik olabilirlik (Maximum Likelihood (ML) testi
gerceklestirilmistir (Arbuckle, 2007:11).

D. Uygunluk Indeksleri (Ul) (Modification Indices, MI)

Ul’ler ile belirlenen modeller ile elde edilen verilerin agiklama diizeyleri
tespit edilmistir. Bu hesaplama i¢in Ki kare testi hesaplanmistir. Modelin genel
uyumunun kontrolii i¢in beklenen CMIN/DF = y2/sd < 5 veya CMIN/DF = y2/sd <3
olmasidir (Karagoéz ve Agbektas, 2016:21; Weston ve Gore, 2006:18). Calismada

modelin veriler ile uyumunun kontrolii i¢in hesaplanip dikkate alinan testler;
e Ki kare uygunluk indeksi (IFI),
e Karsilastirmali Uygunluk indeksi (Comparative Fit Index, CFI),

e Tahmin Hatlarinin Ortalamasinin Karekdkii (Root Mean Square Error of

Approximation, RMSEA),
e lyilik Uyum indeksi (Goodness Of Fit Index, GFI),

e Ortalama Hatalarin (Kalintilarin) Karekokii (Root Mean Square Residual,
RMR)’diir (Arbuckle, 2007:17; Karagdz ve Agbektas, 2016:21; Weston ve
Gore, 2006, s3).

Cizelge.19’da ¢alismada kullanilan istatistiklerin kabul goren giiven araliklari

yer almaktadir.

Cizelge.19: Calisma Istatistikleri Giiven Araliklar

Model Uygunluk Kriteri Kabul Edilebilir Uygunluk Iyi Uygunluk
¥2 Uyum testi 0,01<p=<0,05 0,05<p<l1
CMIN/SD x2/sd <5 x2/sd <3

IFI 0,90< IFI 0,95<IFI

CFlI 0,95< CF1 0,97< CFI
RMSEA RMSEA<0,08 RMSEA<0,05
GFI 0,85< GFI 0,90< GFI
RMR 0<RMR <0,08 0<RMR <0,05

Kaynak: (Karagoz ve Agbektas, 2016:9)

Calismada birincil veriyi toplama amaci ile gelistirilen ve daha Once

kullanilmis ol¢eklerden derlenen Olgegin, giincel bir arastirmada kullanildiginda
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orijinal faktdr yapisina uyup uymadigini, uyuyor ise ne derece uygun oldugunu yani
gecerliligini belirlemek i¢in Dogrulayict Faktor Analizi uygulanmistir. Bu yontem,
onceden olusturulan bir model araciligiyla gozlenen degiskenlerden yola ¢ikarak

gizil degisken (faktor) olusturmaya yénelik bir islemdir (Ilhan ve Cetin, 2014:17).

E. Model Hatalarina Yonelik istatistikler

Modelimizde Diizeltme Indisleri (Modification Indices) Cizelgesi
hesaplanarak  sonuglarin  tasarlanan modeli ne derece 1yi tanimladig
degerlendirilmistir (Karagoz ve Agbektas, 2016:17). MI degerleri serbestlik derecesi
(df) ile Ki-kare degerindeki degisimlerin tespiti i¢in uygulanmaktadir (ilhan ve Cetin,
2014:10). MI degerlerinin yiiksek ¢ikmasi teste tabi degiskenler arasinda bir bag
oldugunu yani serbest olmadiklarini anlatmaktadir (Arbuckle, 2007:7). Aslinda
serbest olarak tahmin edilecek her degiskenin MI degerinin sifir olmasi
gerekmektedir fakat bu pek miimkiin olmayan ideal durumdur (Weston ve Gore,
2006:19). Calismada MI degerleri yiiksek olan degiskenler arasinda kurulan bag ile
test tekrar edilmistir. Bunun sonucunda da Ki-Kare degeri diismiistiir. Bylece model
daha uygun hale gelmistir (Yilmaz ve Varol, 2015:13). Dogrulayic1 Faktér Modeli
Uygunluk Istatistikleri asagida anlatilmistir.

F. Ki-Kare Testi (CMIN ve CMIN/DF)

Ki-Kare degeri modelin bir biitiin ve genel olarak uygunlugunu test etmek
amaciyla kullanilmaktadir. Ki-Kare degeri hesaplanirken 6rnek kovaryans matrisi ve
modelleme i¢in kullanilan degerlerden elde edilen kovaryans matrisi arasinda fark
olup olmadig1 degerlendirilmektedir. Model p>0.005 ise anlamli olmaktadir (\Weston
ve Gore, 2006:13).

G. Tahmin Hatlarinin Ortalamasinin Karekokii (Root Mean Square Error of
Approximation, RMSEA)

Diger taraftan Tahmin Hatlarinin Ortalamasinin  Karekokii (RMSEA)
hesaplamasi ile olabilecek en dogru tahmin ile belirlenen parametreler ile ana

kiitlenin kovaryans matrisinin ne kadar uyumlu olup olmadigini gosteren bir
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istatistiktir. RMSEA<0,05 ise model iyiligi olgiitii kabul edilebilir anlamlilikta
¢ikmaktadir (Weston ve Gore, 2006:16).

H. Iyilik Uyum Indeksi (Goodness-of-Fit Index, GFI)

GFI istatistii modelde yer alan kovaryans ve varyanslar ile Oolgiilen
kovaryans ve varyanslarin oranlanmalari ile elde edilir. Bu istatistik hesaplamasi Ki-
Kare istatistiginin orneklem biiylidiik¢ce yilikselmesi ile olusan sikintilar1 ortadan
kaldirmaktadir ¢ilinkii bu testin 6rneklem biiyiikligiine duyarlihig disiiktiir (Weston
ve Gore, 2006:15).

i. Normlu Uyum indeksi (Normed Fit Index, NFI) ve Karsilasirmah Uyum
Indeksi (Comparative Fit Index, CFI)

Normlu Uyum Indeksi, NFI, modelde hesaplanan 2 degeri ile sifir modelinin
x2 degerlerini karsilastirarak sifir modelin (null model veya bagimsiz model) ile
Ol¢iilen degiskenlerin arasinda iliski olmadigini (uncorrelated) test eden modeldir.
Karsilastirmali Uyum Indeksi ise, CFI, Normlu Uyum Indeksinin, NFI, gelistirilmis
halidir (Weston ve Gore, 2006:12).

Anlatilan ve modelde test etmek icin kullanilan bu istatistiklerin nihai amaci
YEM’in temel bilesenler ile ortak (Component veya Common) faktdrlerin birinci
nesil faktor analizlerinde oldugu gibi faktor yiiklerini hesaplamaktir. Bir diger temel
amag¢ ise hata varyanslarinin modelin dogru kurgulanmasinin 6niine geg¢mesini
onlemek i¢in ayrica hesaplanmasidir. Bu iki ana amag¢ gergekte YEM’in modelin
uygunlugu agisindan degerlendirilmesine olanak vermesi agisindan énemlidir (ilhan
ve Cetin, 2014:11; Weston ve Gore, 2006:10; Y1lmaz ve Varol, 2015:16). Herhangi
bir model yiiksek faktor yiikleri verebilir ancak Grneklemin kovaryans matrisi ile
tasarlanan kovaryans matrislerinin aralarinda yer alan benzerliginde yani model
uygunlugunun test edilmesi faktor yiiklerinin ve faktorlerin kendileri kadar 6nem arz
etmektedir (Karagoz ve Agbektas, 2016:11; Weston ve Gore, 2006:8). Modelin
uygunlugunun test edilerek teyit edilmesi eldeki dlgekle saglanan bilgilerin tutarl ve
gecerli oldugunu, hatalardan ayristirildigini ve ayni olgekle ikinci bir dl¢iimde de
benzer sonuglarin elde edilecegini glivence altina almaktadir (Karagdz ve Agbektas,

2016:14; Weston ve Gore, 2006:9).
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J. Bulgular

Anlatilanlar 15181inda dogrulayici faktdor modeli uygunluk istatistikleri igin
hesaplanan veriler ile yapilan testlerin sonuglar1 asagidaki c¢izelgelerde yer

almaktadir.

Cizelge.20: Ki Kare (CMIN) Istatistigi

Model NPAR CMIN DF P CMIN/DF
Default model 89 2621,796 614 ,000 4,270
Saturated model 703 ,000 0

Independence model 37 19889,020 666 ,000 29,863

Modelin kullanilan veri ile ne kadar uyumlu oldugunu gosteren deger

Modelin uygunlugu i¢in hesaplanan deger 4,270 olup kabul edilir seviyededir.

Asagidaki gizelgelerde ise model uygunlugu Oolgiitleri (NFI-CFI) yer
almaktadir. Hesaplanan bu indekslerin %90’dan biiyiik olmalari beklenmektedir
(Karagoz ve Agbektas, 2016:81). Hesaplanan NFI) (%89.2) %90’a ¢ok yakin ve
CFI) (%91.8) degeri %90’dan biiyiikk ¢iktigindan model uygunlugu Oolgiitleri
yeterlidir.

Cizelge.21: Normlastirilmis Uyum Indeksi (NFI) ve Karsilastirmali Uyum
Indeksi (CFI)

Model NFI Deltal RFlrhol IFIDelta2 TLIrho2 CFlI
Default model ,892 ,879 ,919 ,909 ,918
Saturated model 1,000 1,000 1,000
Independence model ,000 ,000 ,000 ,000 ,000

Model uygunlugu 6lciitlerinden bir digeri de GFI ve RMSEA degerleridir. Bu
degerinde %80’den biiyiik olmas1 beklenmektedir (Ilhan ve Cetin, 2014:46). GFI ve
RMSEA c¢izelgeleri asagidadir. Hesaplanan GFI degeri %81 ve RMSEA degeri %90

oldugundan her iki gosterge de yeterlidirler.
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Cizelge.22: lyilik Uyum Indeksi (GFI)

Model RMR GFI AGFI PGFI
Default model ,055 ,813 677 ,627
Saturated model ,000 1,000

Independence model ,580 ,070 ,018 ,066

Cizelge.23 Tahmin Hatlarinin Ortalamasinin Karekokii (RMSEA)

Model RMSEA LO 90 HI 90 PCLOSE
Default model ,090 ,086 ,094 ,000
Independence model ,267 ,264 ,270 ,000

Parsimony Normlastirilmis Uyum Indeksi (PRATIO) bir’e yaklastikca
modelin uygunluk diizeyi artmaktadir. Asagidaki cizelge de yer alan PRATIO degeri
%92 oldugundan model giiclii ve uygunluk agisindan yeterlidir.

Cizelge.24: Parsimony Normlastirilmis Uyum Indeksi (PRATIO)

Model PRATIO PNFI PCFI
Default model ,922 ,800 ,826
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 1,000 ,000 ,000

Merkezsizlik parametresi (NCP) cizelgesi asagidadir. Elde edilen sonug

model uygunlugu 6l¢iitii i¢in yeterlidir.

Cizelge.25: Merkezsizlik Parametresi (NCP)

Model NCP LO 90 HI 90
Default model 2007,796 1853,215 2169,863
Saturated model ,000 ,000 ,000
Independence model 19223,020 18766,159 19686,230

Asagidaki c¢izelge de en disiik fark fonksiyonu (FMIN) sonucu yer
almaktadir. Elde edilen deger modelin uygunlugunun yeterli oldugunu

gostermektedir.
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Cizelge.26: En Diisiik Fark Fonksiyonu (FMIN)

Model FMIN FO LO 90 HI 90
Default model 6,490 4,970 4,587 5,371
Saturated model ,000 ,000 ,000 ,000
Independence model 49,230 47,582 46,451 48,728

Asagidaki ¢izelge Akaike Bilgi Kriteri (AIC) hesaplamasini gostermektedir.

Elde edilen sonuglar model iyiligi dl¢iitiiniin yeterli oldugunu gostermektedir.

Cizelge.27: Akaike Bilgi Kriteri (AIC)

Model AIC BCC BIC CAIC
Default model 2799,796 2818,277 3156,142 3245,142
Saturated model 1406,000 1551,978 4220,733 4923,733
Independence model 19963,020  19970,703  20111,163  20148,163

Asagidaki cizelge de yer alan beklenen c¢apraz gegerlilik indeksi (ECVI)
hesaplamasina gore elde edilen netice model 1iyiligi Ol¢iitiiniin yeteli oldugunu

gostermektedir.

Cizelge.28: Beklenen Capraz Gegerlilik Indeksi (ECVI)

Model ECVI LO 90 HI 90 MECVI
Default model 6,930 6,548 7,331 6,976
Saturated model 3,480 3,480 3,480 3,842
Independence model 49,413 48,283 50,560 49,432

Asagidaki ¢izelge de yer alan ve 6rneklem yeterliligini 6lgen Hoelter indeksi
(HOELTER) hesaplamasina gore elde edilen netice model yer alan orneklemin

yeterliliginin kabul edilebilir oldugunu gdstermektedir.

Cizelge.29: Hoelter indeksi (HOELTER)

Model HOELTER HOELTER
.05 01

Default model 104 108

Independence model 15 16

Arastirma i¢in hazirlanan ve uygulanan anket formunda yer alan sorulardan 9

tanesi aciklayic1 faktor olarak bulunmadigindan modelden ¢ikartilmis ve hipotez
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testleri yapilmistir. Calismada havayolu ulasiminda yolcularin hava yolunu tercih
nedenleri, bu nedenlerin 6nem sirasi ile miisteri memnuniyeti diizeylerinin ol¢limii
icin hipotezler gelistirilmistir. Modele gére memnuniyet diizeyi Olglimiinde
kullanilan ‘hizli donilis ve ¢6ziim olusturma’, ‘yeterlilik’, ‘hizmet glivenirliligi’,
‘kullanim kolayligr® ve ‘bilgi gilivenligi’ unsurlarinin ‘memnuniyet’ ve ‘kurum
giiveni’ ile ‘sadakat’ iizerinde etkili olup olmadigi, etkili ise ne kadar etkili olduklari

incelenmistir.

Test edilen hipotezlerin sonuglar1 asagida yer alan ¢izelgelerde verilmistir.
Analiz bulgularina gore bes hipotez anlamli bulunmamis ve ret edilmis, geriye kalan
toplam on dort hipotez ise anlamli bulunmus ve kabul edilmistir. Ayrica elde edilen
sonuglara gore tim digsal degiskenlerin 0.01 (%1) giiven aralifinda endogen

degiskenler lizerinde anlamli oldugu goriilmiistiir.

Cizelge.30: En Biiyiik Olabilirlik Kestirimi (Maximum Likelihood Estimates)
Regresyon Agirliklari

Factors Estimate S.E. C.R. P
Kurum Giiveni < Bilgi Giivenligi 127 057 2,228 ,026
Kurum Giiveni < Hizli Doniis ve Coziim Olusturma* -,066 ,045  -1,468 ,142
Kurum Giiveni < Hizmet Giivenirliligi~ -475 243 -1,955 051
Kurum Giiveni < Kullanim Kolayhgl** ,150 , 109 1,375 ,069
Kurum Giiveni < Memnuniyet” 320 063 5111  ***
Kurum Giiveni < Yeterlilik - 224 119 1,889 059
Memnuniyet < Bilgi Giivenligi 435 107 4,077 x*x
Memnuniyet < Hizli Doniig ve Coziim Olusturma* ,045 ,058 772 ,440
Memnuniyet < Hizmet Giivenirliligi~ ,603 332 1,816 069
Memnuniyet < Kullanim Kolayhgl* -,026 , 153 -,171 ,864
Memnuniyet < Kurum Giiveni -,605 174 3477 x*x
Memnuniyet < Yeterlilik™ 376 ,189 1,985 ,047
Sadakat < Bilgi Giivenligi~ -,029 062 -463 643
Sadakat < Hizli Doniis ve Coziim Olusturma* -,009 ,065  -,165 ,869
Sadakat < Hizmet Giivenirliligi~ 282 069 4879  *x*
Sadakat < Kullanim Kolayligi - - 474 ,070  -6,805 fialad
Sadakat < Kurum Giiveni ;728 094 7,773 x*x
Sadakat < Memnuniyet” ,095 , 100,958 ,038
Sadakat < Yeterlilik -,283 084 -3,369  ***
a. HIZLI DONUS VE COZUM OLUSTURMA

1. THY den Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum 1,000

taleplerime hizli cevap aliyorum

2. THY karsilagtigim sorunlar1 hizlica ¢oziiyor 1,011 ,029 35,211  ***
3. THY calisanlar1 bana hizli hizmet sagliyor ,963 ,028 34,314  ***
4. THY Misteri taleplerini ilk bagvuruda ¢oziiliiyor 1,014 ,029 34,740 F*kx

5. THY den Aldigim hizli doniisten genel olarak memnunum 1,000
b. YETERLILIK

1. Tirk Hava Yollar1 ¢alisanlari sorularima cevap verebilecek ~ ,922 ,028 33,060 el
bilgiye sahip

2. Tiirk Hava Yollar ¢alisanlari ortaya ¢ikan sorunlart diizgiin -~ 1,000

bir sekilde ele aliyor.
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Cizelge.30: (Devami)En Biiyiik Olabilirlik Kestirimi (Maximum Likelihood

Estimates) Regresyon Agirliklar

Factors Estimate S.E. C.R. P
3. Tiirk Hava Yollari ¢alisanlari taleplerime karsilik ,964 026 37,477  ***
verebiliyor.

4. THY ¢alisanlar1 musteri taleplerini biirokrasi yaratmadan 1,000 ,037 27,038  ***
karsiliyor

5. THY calisanlart miisteri taleplerini karsilarken esnektirler 1,000

c. HIZMET GUVENILIRLIGI

2. Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur 1,000

4. THY iiriin ve hizmetlerinin kalitesine giiveniyorum 1,000

d. KULLANIM KOLAYLIGI

4. THY ¢evrimigi (online) asistani sorunlara hemen cevap 1,000

veriyor

5. THY web sayfas1 kullanici dostu tasarlanmistir 1,000

e. BILGI GUVENLIGI

1. Tirk Hava Yollart kisisel bilgilerimi kétiiye kullanmaz 1,000

2. Yaptigim ¢evrimi¢i (online) islemlerde giivende oldugumu  ,993 ,026 38,207  ***
hissediyorum

3. Online islemler i¢in hassas bilgiler (kredi kart1 numarasi ,999 ,031 32,712 bkl
gibi) verirken giivenli hissederim

4. THY 'na verdigim 6zel bilgilerimin paylasilmayacagi 1,000

konusunda kendimi glivende hissederim

f. MEMNUNIYET

1. Tirk Hava Yollar1 her zaman beklentilerimi karsilar 1,000

2. Turk Hava Yollari ile kurulan her temas tatmin edicidir 1,000

5. THY fiirlin ve hizmet fiyatlarindan memnunum 1,000

6. THY triin ve hizmet kalitesinden memnunum ,890 ,046 19,270  ***
7. THY personelinden ve destek hizmetlerinden memnunum 1,006 ,030 33,820  ***
8. THY miisteri iligskilerinden memnunum 1,034 ,029 35,383 fialad
9. THY {iriin ve hizmet ¢esidinden memnunum 1,004 ,031 32,516 fialad
10. THY ’nin yolcu sadakat kart1 Miles & Smiles iiye ,999 ,033 29,923 Fkk
hizmetlerinden memnunum

g. KURUM GUVENI

2. Genel olarak Tiirk Hava Yollar: taahhiitlerini yerine getirir 1,000

3. Tiirk Hava Yollart miisterilerinin ihtiyaclari ile ilgilenir ,987 ,031 32,039 Fkk
4. Tirk Hava Yollar1 gereken kaynaklara ve tecriibeye sahiptir 1,003 ,029 34,402  ***
5. Genel olarak THY hizmetlerine giiveniyorum 1,006 ,029 34816  ***
h. SADAKAT

1. Tirk Hava Yollari ile ugmay1 seviyorum 1,000

2. Tiirk Hava Yollarinin iyi bir havayolu sirketi olduguna 1,003 ,025 39,844  ***
inaniyorum

3. Tiirk Hava Yollart ile seyahat etmeye devam edecegim 1,000

4. Tirk Hava Yollarini tavsiye etmeye devam edecegim 1,019 ,023 43,528 Fkk
5. Onitimiizdeki birka¢ yilda THY internet sitesini daha fazla ,908 ,034 26,880 Fkk
kullanacagim

6. Diger insanlara THY internet sitesiyle ilgili olumlu seyler ,899 ,043 21,038  ***
sOylilyorum

7. Arkadas ve akrabalarimi THY internet sitesiyle is ,891 ,044 20,063 F*kx

yapmalari igin cesaretlendiriyorum

* Ret edilen hipotezler, ** Kabul edilen hipotezler, *** 0.01 (%]1) giiven

araliginda anlaml
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Kabul ve ret edilen hipotezler Cizelge.31’de yer almaktadir.

Cizelge.31: Hipotez Testi Sonuglari

HiPOTEZ KABUL/RET

Hipotez 1: THY ’nin hizli1 doniis ve ¢6ziim olusturmasi, kurum H1la, H1b, Hic
giivenini (H1a), memnuniyetini (H1b) ve yolcu sadakatini (H1c) RET

pozitif etkilemektedir.

Hipotez 2: THY ’nin hizmetlerinin giivenirliligi kurum giivenini H2a, H2b, H2c
(H2a), miisteri memnuniyetini (H2b) ve yolcu sadakatini (H2c) KABUL
pozitif etkilemektedir.

Hipotez 3: THY 'nin kullanim kolaylig1, kurum giivenini (H3a), H3a, H3c
misteri memnuniyetini (H3b) ve yolcu sadakatini (H3c) pozitif KABUL

etkilemektedir H3b

RET
Hipotez 4: THY 'nin yeterliligi, kuruma olan giiveni (H4a), yolcu ~ H4a, H4b, H4c
memnuniyetini (H4b) ve yolcu sadakatini (H4c) pozitif KABUL

etkilemektedir

Hipotez 5: THY ’nin sagladig1 bilgi giivenligi, kuruma olan giiveni  H5a, H5b

(H5a), yolcu memnuniyetini (H5b) ve yolcu sadakatini (H5c) KABUL
pozitif etkilemektedir H5c

RET
Hipotez 6: THY ye duyulan memnuniyet diizeyi, kuruma olan H6a, Heb
giiveni (H6a) ve yolcu sadakatini (H6b) pozitif etkilemektedir KABUL
Hipotez 7: THY ’ye duyulan kurum giiveni, miisteri H7a, H7b
memnuniyetini (H7a) ve yolcu sadakatini (H7b) pozitif KABUL

etkilemektedir

Cizelgede goriilecegi;

Hizli doniis ve ¢oziim olusturmanin memnuniyet diizeyi lizerinde, hizl1 doniis
ve ¢oziim olusturmanin kurum giiveni tizerinde, hizli doniis ve ¢6ziim olusturmanin
sadakat Ttzerinde, bilgi giivenliginin sadakat {izerinde, kullanim kolayliginin
memnuniyet lizerinde etkili oldugu hipotezleri ret edilmistir. Diger taraftan, diger on

dort hipotez kabul edilmistir. Bu sonuglara gore;

e Hizmet giivenirliliginin memnuniyet lizerinde,

146



e Hizmet giivenirliliginin kurum giiveni {izerinde,
e Hizmet giivenirliliginin sadakat {izerinde,
e Kullanim kolayliginin kurum giiveni lizerinde,
e Kullanim kolayliginin sadakat tizerinde,
e Yeterlilik diizeyinin memnuniyet iizerinde,
e Yeterlilik diizeyinin kurum giiveni iizerinde,
e Bilgi giivenliginin kurum giiveni {izerinde,
¢ Bilgi giivenliginin yolcu memnuniyeti tizerinde,
e Yeterlilik diizeyinin sadakat {izerinde,
e Memnuniyet diizeyinin kurum giiveni {izerinde,
e Memnuniyet diizeyinin sadakat iizerinde,
e Kurum giivenin memnuniyet iizerinde,
e Kurum giivenin sadakat iizerinde

anlamli bir etkiye sahip oldugu varsayimlar1 kabul edilmistir.

THY’nin yolcu sorunlarina karsi hizli doniis ve ¢6zliim olusturmasinin
kuruma olan gliven, memnuniyet ve sadakatinde etkili olmamaktadir. Bu sonug
yolcularin kurum giliveni, memnuniyeti ve kuruma sadakat gelistirmesi igin
sorunlarina ¢oziim olusturulmasindan ziyade sorun yasamamay: tercih ettiklerini

gostermektedir.

Bunlarin yan sira bilgi giivenliginin sadakat {izerinde bir etkisi bulunmadig:
ancak kuruma olan giiven ve memnuniyet iizerinde etkili oldugu goriilmiistiir.
Yolcular bilgi gilivenligini olmazsa olmaz bir unsur olarak goérmek istediklerinden
sadakat gelistirmek icin bunun yerine getirilmis olmasiin tek belirleyici bir unsur
olarak dikkate almamaktadirlar ancak kuruma karsi olan giivenleri ile memnuniyet

diizeylerinde bilgi giivenligini 6ne ¢ikartmaktadirlar.

Ayrica, kurum hizmetlerinin kullanim kolayliginin memnuniyet {izerinde bir
etkisi bulunmamaktadir ancak kuruma olan giiven ve sadakat iizerinde ise etkili

oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni yine yolcularin kullanim kolayligindan
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memnuniyet duymamalarinin  ayri, kurum gliveni ve sadakati ayn

degerlendirmelerinden kaynaklanmaktadir.

Diger taraftan THY hizmetlerinin giivenirliligi kuruma olan giliveni
saglamakta ve dolayisi ile yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatini de olumlu
etkilemektedir. Kullanim kolayliginin kuruma olan giiveni ve dolayst ile sadakatini
pozitif etkilemektedir ancak memnuniyet konusunda kurumdan iyilestirilmeler
beklendigi agiktir. THY nin yeterli olmas1 kuruma olan giiveni, memnuniyeti ve
sadakati olumlu etkilemektedir ¢ilinkii yolcularin asgari beklentilerinin karsilaniyor

olmasi onlarin kuruma olan bakis agilarinida olumlu etkilemektedir.

Ayrica, THY bilgi glivenliginin kuruma kars1 giiven ve memnuniyet sagladigi
goriilmiistiir yani yolcular bilgi giivenligiyle ilgili kuruma karsi olumlu olmakla

beraber bu hususu kuruma kars1 bir sadakat gelistirme i¢in yeterli gormemektedirler.

Bunlara ilave olarak THY’ye duyulan memnuniyet diizeyi kuruma olan
giiveni ve sadakati de olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Memnun olan THY yolcular
kuruma karsi1 giiven duymakta ve bu giivenin bir neticesi olarakta sadakat
gelistirmektedirler. Ayni dogrultu da THY kurumuna olan giiven yolcu
memnuniyetini ve sadakatini de olumlu etkilemektedir ki bu gliven duyulmanin
kuruma kars1 olan memnuniyet ve sadakat diizeylerinde ne kadar etkili oldugunu goz

Oniine sermektedir.

Elde edilen istatistik sonuglarina gore hesaplanan digsal degiskenleri
aciklayan icsel degiskenlerin Standartlastirilmis Regresyon Agirliklar Cizelge.32’de

gosterilmektedir.
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Cizelge.32: Standartlastirilmis Regresyon Agirliklar1 (SRW)

a. HIZLI DONUS VE COZUM OLUSTURMA

1. THY den Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum taleplerime hizli cevap
altyorum

. THY karsilastigim sorunlar1 hizlica ¢éziiyor

. THY calisanlar1 bana hizli hizmet sagliyor

. THY Miisteri taleplerini ilk basvuruda ¢oziiliiyor

. THY den Aldigim hizli doniisten genel olarak memnunum

. YETERLILIK

. Tirk Hava Yollar1 ¢aliganlar1 sorularima cevap verebilecek bilgiye sahip

. Tiirk Hava Yollar1 ¢alisanlari ortaya ¢ikan sorunlari diizgiin bir sekilde ele aliyor.
. Tiirk Hava Yollar1 ¢alisanlar: taleplerime karsilik verebiliyor.

. THY calisanlar1 miigteri taleplerini biirokrasi yaratmadan karsiliyor

. THY calisanlar1 miigteri taleplerini karsilarken esnektirler

. HIZMET GUVENILIRLIGI

. Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur

. THY {irtin ve hizmetlerinin kalitesine gliveniyorum

. KULLANIM KOLAYLIGI

. THY ¢evrimigi (online) asistani sorunlara hemen cevap veriyor

. THY web sayfasi kullanict dostu tasarlanmstir

. BILGI GUVENLIGI

. Tirk Hava Yollari kisisel bilgilerimi kétiiye kullanmaz

. Yaptigim ¢evrimici (online) islemlerde giivende oldugumu hissediyorum

. Online iglemler icin hassas bilgiler (kredi kartt numarasi gibi) verirken giivenli
hissederim

4. THY 'na verdigim 6zel bilgilerimin paylagilmayacagi konusunda kendimi giivende
hissederim

f. MEMNUNIYET

1. Tirk Hava Yollart her zaman beklentilerimi karsilar

. Tirk Hava Yollari ile kurulan her temas tatmin edicidir

. THY iiriin ve hizmet fiyatlarindan memnunum

. THY iiriin ve hizmet kalitesinden memnunum

. THY personelinden ve destek hizmetlerinden memnunum

. THY miisteri iligkilerinden memnunum

. THY firlin ve hizmet ¢esidinden memnunum

10. THY ’nin yolcu sadakat kartt Miles & Smiles iiye hizmetlerinden memnunum
. KURUM GUVENI

. Genel olarak Tiirk Hava Yollar1 taahhiitlerini yerine getirir

. Turk Hava Yollar1 miisterilerinin ihtiyaglari ile ilgilenir

. Turk Hava Yollar1 gereken kaynaklara ve tecriibeye sahiptir

. Genel olarak THY hizmetlerine giiveniyorum

. SADAKAT

. Tirk Hava Yollar1 ile ugmay1 seviyorum

. Tiirk Hava Yollarinin iyi bir havayolu sirketi olduguna inantyorum

. Tirk Hava Yollari ile seyahat etmeye devam edecegim

. Tiirk Hava Yollarin1 tavsiye etmeye devam edecegim

. Oniimiizdeki birkag y1lda THY internet sitesini daha fazla kullanacagim

. Diger insanlara THY internet sitesiyle ilgili olumlu seyler sdyliiyorum

. Arkadas ve akrabalarimi THY internet sitesiyle is yapmalar1 i¢in
cesaretlendiriyorum
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Elde edilen Standartlagtirilmis Regresyon Agirliklar: her bir faktor i¢in kabul
goren tahmin degerinin %70 ve ilizerinde olmasidir. Daha Onceden tahmin degeri
disiik olan digsal degiskenler modelden ¢ikartilmisti. Elde kalan dissal model
degiskenlerinin miisteri memnuniyetini 6lgmek i¢in kullanilan 8 adet igsel degiskeni

aciklamakta gilivenilir ve gecerli oldugunu gostermistir.

Iki rassal degiskenin birbirleri ile olan iliskisini gdsteren kovaryans sonuglari

asagidaki ¢izelgede yer almaktadir.

Cizelge.33: Kovaryans Tablosu

Estimate S.E. C.R. P
HD <> YE ,630 ,055 11,457 il
YE <--> HG ,624 ,052 11,978 kel
HG <> KK ,582 ,052 11,215 ol
KK <> BG ,540 ,053 10,100 il
HD <> HG ,545 ,052 10,415 il
HD <--> KK 521 ,053 9,812 falalel
HD <--> BG 491 ,054 9,160 falalel
YE <--> KK ,550 ,051 10,770 -
YE <--> BG ,592 ,054 11,043 falalel
HG <> BG ,590 ,053 11,032 folaie

Kovaryans cizelgesine gore hizli doniis ve ¢6ziim olusturma ile yeterlilik
arasinda bir bag oldugu anlasilmaktadir. Ayrica, yeterlilik ile hizmet giivenirliligi,
hizmet giivenirliligi ile de kullanim kolaylig1 arasinda da bir bag mevcuttur. Bunlara
ilave olarak kullanim kolayligi ile bilgi giivenligi, hizli doniis ve ¢6ziim olusturma ile
hizmet giivenirliligi arasinda da bir bag mevcuttur. Ayrica, hizli doniis ve ¢oziim
olusturma ile kullanim kolaylig1, hizli doniis ve ¢oziim olusturma ile bilgi glivenligi
arasinda da bag mevcuttur. Bunlara ilave, yeterlilik ile kullanim kolaylig1 ve
yeterlilik ile bilgi giivenligi arasinda da olumlu bir bag mevcuttur. Son olarak hizmet
giivenirliligi ile bilgi giivenligi arasindaki kovaryanslar bu degiskenlerin de ayni

yonde hareket ettiklerini yani aralarinda olumlu bir bag oldugunu gostermektedir.

Iki rassal degiskenin birbirleri ile olan iligkisini ve iliski derecelerini gdsteren

Korelasyon sonuglar1 agagidaki cizelgede yer almaktadir.
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Cizelge.34: Korelasyon Tablosu

Estimate
HD <--> YE , 753
YE <--> HG ,838
HG <--> KK 787
KK <--> BG ,654
HD <--> HG 677
HD <--> KK ,627
HD <--> BG ,546
YE <--> KK ,716
YE <--> BG 712
HG <--> BG 137

Korelasyon c¢izelgesine gore hizli doniis ve ¢ozliim olusturma ile yeterlilik
arasindaki iligki derecesi %75’dir. Yeterlilik ile hizmet giivenirliligi arasindaki
iliskinin derecesi ise %84 tiir. Diger taraftan hizmet gilivenirliligi ile kullanim
kolaylig iligki derecesi %79, kullanim kolaylig ile bilgi glivenligi iliski derecesi ise
%65 c¢ikmistir. Bunlara ilave olarak hizli doniis ve ¢Oziim olusturma ile hizmet
giivenirliligi iliski derecesi %68, hizli doniis ve ¢oziim olusturma ile kullanim
kolaylig: iliski derecesi ise %63 cikmistir. Ayrica, hizli donilis ve ¢oziim olusturma
ile bilgi giivenligi iliski derecesi %355, yeterlilik ile kullanim kolaylig: iliski derecesi
ise %72 dir. Son olarak, yeterlilik ile bilgi glivenligi iliski derecesinin %71, hizmet
giivenirliligi ile bilgi giivenligi iligski derecesinin %74 diizeyinde birbirleri ile iligkili

olduklarii gostermektedir.
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Asagidaki ¢izelgede varyans tablosu gosterilmektedir.

Cizelge.35: Varyans Tablosu

Estimate S.E. CR. P
HD ,904 ,071 12,773 falale
YE 773 ,061 12,669 falale
HG 717 ,060 12,028 fale
KK ,763 ,064 11,902 wkx
BG ,895 ,070 12,779 bk
e47 ,151 ,014 10,581 Ak
e49 ,183 ,017 10,664 Ak
e48 ,187 ,016 11,382 falale
el ,158 ,014 10,942 falale
e2 ,186 ,016 11,325 falale
e3 ,175 ,015 11,440 falale
ed ,178 ,016 11,192 falale
e5 ,292 ,023 12,486 gy
e6 ,370 ,028 13,097 e
e7 311 ,024 12,840 bk
e8 ,104 ,010 10,337 wkx
e9 ,128 ,012 10,853 Fxk
el0 ,148 ,013 11,736 falale
el2 ,178 ,022 7,931 falale
el4 ,348 ,031 11,298 gl
el6 ,327 ,033 9,757 £
el7 ,233 ,029 7,941 Y
e21 175 ,016 10,941 falalad
e22 ,215 ,019 11,499 Fkk
e23 ,123 ,013 9,533 Fxx
e24 ,234 ,020 11,806 Fxx
e25 ,250 ,019 12,999 wkx
£26 214 ,017 12,791 falale
e29 ,972 ,070 13,905 falale
e30 ,189 ,015 12,575 falale
e31 ,145 ,012 12,054 falale
e32 ,112 ,010 11,242 falale
e33 127 ,011 11,723 *kk
e34 ,481 ,035 13,704 wkx
e36 ,118 ,011 11,160 bk
e37 ,139 ,012 11,695 wkx
e38 ,107 ,010 10,829 falaked
e39 ,102 ,010 10,639 el
e40 ,134 ,011 11,739 el
ed41 ,151 ,013 11,961 el
e4?2 ,090 ,009 10,510 el
e43 ,120 ,011 11,292 el
e44 ,328 ,025 13,375 faaled
e45 ,553 ,040 13,728 folake
e46 ,603 ,044 13,775 folake
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Cizelgede goriilecegi lizere degiskenler ve hata terimleri ortalama farklar

anlamli ¢ikmugtir.

Asagidaki cizelgede ¢oklu korelasyon degerleri yer almaktadir.

Cizelge.36: Coklu Korelasyon

Estimate
KK ,739
ME 176
SA 776
soru2.8.7 ,524
soru2.8.6 ,549
soru2.8.5 ,677
soru2.8.4 ,878
soru2.8.3 ,903
soru2.8.2 ,848
soru2.8.1 ,862
soru2.7.5 ,874
soru2.7.4 ,868
soru2.7.3 ,831
soru2.7.2 ,856
soru2.6.10 ,527
soru2.6.9 ,844
soru2.6.8 ,865
soru2.6.7 824
soru2.6.6 ,781
soru2.6.5 ,410
soru2.6.2 ,759
soru2.6.1 ,730
soru2.5.1 ,793
soru2.5.2 877
soru2.5.3 ,806
soru2.5.4 ,836
soru2.4.4 ,766
soru2.4.5 ,700
soru2.3.2 ,673
soru2.3.4 ,801
soru2.2.1 ,816
soru2.2.2 ,858
soru2.2.3 ,873
soru2.2.4 ,713
soru2.2.5 ,676
soru2.1.1 ,756
soru2.1.2 ,839
soru2.1.3 ,827
soru2.1.4 ,833
soru2.1.5 ,851

Coklu Korelasyon degerleri oransal olarak etken varyansi anlatmaktadir.

Cizelgeden goriilecegi lizere etken varyans seviyeleri kabul edilir diizeydedir. Model
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uyumluluk ve degisken uyumluluklarinin ve iligki diizeylerinin analizleri kabul edilir
seviyede cikmistir. Modelde yer alan hipotezlerin ve hipotezleri olusturan alt
bilesenlerin analizlerinden elde edilen sonucglar ve bulgulara gore hizli doniis ve
¢Ozlim olusturma ana baslig1 altinda degerlendirilen konularin ytliksek degerler aldig
goriilmektedir. Bu konulardan sadece e-posta ve benzeri iletisim kanallarinda
THY ’nin hizli doniis ve ¢6ziim olusturma konusunda diger konulara gore daha diisiik
bir deger aldig1 (%87) goriilmiistiir. Diger taraftan diger bagliklar olan sorunlar
hizlica ¢ozme, ¢alisanlarin hizli hizmet saglamalari, taleplerin ilk bagvuruda
¢oziilmesi ile THY’den alinan hizli doniisten katilimcilarin %90°nin {izerinde

memnun olduklar1 goriilmiistiir.

THY nin yeterliligi i¢in sorulan sorulara alinan yanitlardan kurum olarak
calisanlarin miisteri taleplerini biirokrasi yaratmadan karsilama konusu ile
calisanlarin miisteri taleplerini karsilarken esnek olmalar1 konularinda sirasi ile %84
ve %82 oraninda memnuniyet getirdikleri ve diger alt sorulardan daha diisiik bir
orana sahip olduklar1 goriilmiistiir. %90 nin iizerinde memnuniyet oranlarina sahip
diger alt sorular olan calisanlarin sorulara cevap verebilecek bilgiye sahip olmalari,
ortaya ¢ikan sorunlari diizgiin bir sekilde ele almalart ile calisanlarin taleplere
karsilik verebilmeleri konularinda THY ’nin yeterli oldugunu goéstermistir. Cikan bu
degerlere gore THY calisanlarinin daha esnek ve biirokrasi yaratmadan sorun ¢ézme
konularinda daha fazla dikkatli olmalar1 ve bu iki konuda da diger basliklar gibi

yeterlilik seviyelerini yukarilara tasimalar1 gerekmektedir.

Diger taraftan THY nin hizmetlerine olan giivenirliligi 6lgmek i¢in sorulan
sorularin memnuniyet oranlart %90°nin altinda ¢ikmigtir. Online yapilan islemlerin
her zaman hatasiz oldugunu sdyleyenlerin oran1 %82 ikine, THY {iriin ve
hizmetlerinin kalitesine olan giiven %89 ¢ikmistir. Bu sonuglara gére THY ’nin
katilimcilar tarafindan en c¢ok tercih edilen bilet satin alma araci olarak gordiikleri
cevrimici hizmetlerinin kalitesini artirmasi ve hata paymi azaltmast var olan

memnuniyet diizeyini daha yukarilara tagimasina vesile olacaktir.

Bunlarin yani sira THY yolcularinin kurumu kullanim kolaylig1 acisindan
degerlendirmelerinden ¢ikan sonuglara gére THY nin cevrimig¢i (online) asistanin
sorunlara hemen cevap verdigini beyan edenler %87 iken THY nin web sayfasinin
kullanict dostu tasarlandigimni diistinenler %83’tiir. THY nin bu veriler 1s18inda

cevrimigi hizmetlerinin eksikleri ile buna paralel web sayfasin1 daha kullanish hale
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getirmesi icin ¢aligmalar yapmasi kullanim kolayligi memnuniyet diizeyinin daha da
iyi bir yerlere gelmesini saglayacaktir. Bilgi giivenligi icin THY yolculari ¢evrimigi
islemlerde ve verdikleri Ozel bilgilerinin paylasilmayacagi konusunda kendilerini
%90 nin tlizerinde oranlarda giivende hissettiklerini beyan etmislerdir. %89 orani ile
yolcular kisisel bilgilerinin kétiiye kullanilmayacagini ve THY’ye ¢evrimigi islemler
icin hassas bilgiler (kredi karti numarasi gibi) verirken kendilerini giivende
hissettiklerini belirtmislerdir. Diinyada hemen tiim sektorlerde en 6nemli sorun olan
kisisel bilgilerin kotiiye kullanilmasi ve kredi kart1 gibi hassas bilgilerin paylasilmasi
bu calisma sonuglarinda da kendini géstermistir. Bu nedenle THY 'nin bilgi glivenligi
konusunda var olan yiiksek yolcu memnuniyetini kigisel bilgilerin kotiiye
kullanilmayacagi ve hassas 6zel bilgilerinin giivenli bir sekilde muhafaza edilecegi

konularina biraz daha fazla egilerek memnuniyet seviyelerini daha da artiracaktir.

THY memnuniyet diizeyi i¢in sorulan sorulardan ¢ikan sonucglara gére THY
yolcularinin en az memnuniyet getirdikleri konular %64 ile THY iiriin ve hizmet
fiyatlari, %72 ile yolcu sadakat kartt Miles & Smiles iiye hizmetleri olmustur.
THY’nin gerek fiyat politikalarin1 gerekse sadakat kartinin hizmetlerini yeniden
gozden gecirmesi gerektigi asikardir. Pazar payinin korunmasit ve daha fazla
artirilabilmesi i¢in rakip firmalarin fiyat ve hizmetlerinin yakinen takip edilerek
bunlara gore fiyat politikalarinin sekillendirilmesi yerinde olacaktir. En ¢ok
kullanilan sadakat kart1 olan Miles & Smiles hizmetlerinin de memnuniyet diizeyinin
diisik olma nedenlerinin detayli olarak incelenerek gerekli adimlar icin

degerlendirmelerin ve alternatif ¢6zlimlerin yaratilmasi gerekmektedir.

THY kurumuna olan giiven i¢in sorulan sorulara verilen cevaplar yolcularin
cok yiiksek oranda, %91 ve lizerinde, kuruma giivenlerinin gdstergesi olan THY 'nin
taahhiitlerini yerine getirmesi, yolcularinin ihtiyaglar ile ilgilenmesi, sahip oldugu

kaynaklar1 ve tecriibesi ile THY hizmetlerine giiven duyduklarini géstermektedir.

Sadakat konusunda THY yolcular1t THY internet sitesi ile ilgili olumlu seyleri
diger insanlara sdylemeleri ile arkadas ve akrabalarint THY internet sitesinden is
yapmalar1 konusunda cesaretlendirmeleri konularinda diger sadakat gostergelerine
gore daha diigik sirasi ile %74 ile %72 oraninda olumlu bakmaktadirlar.
Oniimiizdeki yillarda THY internet sitesini daha fazla kullanma konusunda da %82

orani ile olumlu goriis belirtilmistir.
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Cikan sonuclar gostermistir ki THY 'nin yeni sadik yolcular elde etmesi veya
elde olanlar1 tutmasi i¢in internet sitesi ile yapilan ¢evrimi¢i hizmetlerinin kalite, hiz
ve glivenlik 6zelliklerini iyilestirmesi ve yolcularin beklentilerine gére giincellemesi
gerekmektedir. Diger sadakat sorularina %92 nin iizerinde olumlu cevap veren THY
yolcularinin THY ile ugmaktan keyif aldiklarini, iyi bir havayolu sirketi oldugunu
disiindiiklerini, THY’yi bagkalarina da tavsiye edeceklerini beyan etmisler ve %95

orani ile THY ile seyahat edeceklerini belirtmiglerdir.

Ozetle THY vyolcularina giiven veren, sorunlari ile zamaninda ve hizlica
ilgilenen hizmetlerinden memnun olunan, saglam ve giiclii bir kurum olarak yolcu
memnuniyetini iist seviyelerde tutabilen ve bunun neticesi olarak ise sadik yolcular1
olan giivenilir bir kurumdur. Arastirma sonuclarinda zayif oldugu ortaya ¢ikan
yukarida bahsedilen konularda saglayacagi iyilestirmeler ile var olan bu memnuniyet
seviyesini daha da artirabilecektir. Memnuniyet seviyesi daha da artan yolcularin
cevrelerine verecekleri olumlu doniitler neticesinde de THY sadik yolcu sayisini

artiracaktir.

K. THY Yolcu Memnuniyeti Calismalari ve Sirketin Davramis Analizi

THY nin yolcu memnuniyeti saglamak amac ile izledigi politikalarin neler
oldugunu ve sadik miisteriler yaratmak amaci ile sirket politikast olarak gelistirilen
davraniglarin  analizini degerlendirilmek iizere sirketin yetkilileri ile miilakat
gerceklestirilmis olup sorulan sorulara gore alinan yanitlar ve nihayetinde varilan
sonuclar asagida anlatilmistir. Miilakat sorulari yar1 yapilandirilmis ucu acik
sorulardan olugmaktadir. Yar1 yapilandirilmisg goriisme sorular ile resmi bir soru
listesi takip edilmemis ve ag¢ik uclu sorular sorularak basit bir soru ve cevap
biciminden daha fazla goriismeci ile tartismaya izin verecek sekilde goriismeler
gerceklestirilmistir. Miilakat ilgili boliim yoneticileri ile yapilmistir. Miilakat i¢in
hazirlanmis {i¢ soru grubu belirlenmistir. Birinci grupta yer alan ‘6z degerlendirme’
sorular1 ile yoneticiden kendi kendilerini degerlendirmeleri hedeflenmistir. Ikinci
grup baslikta yer alan ‘yolcu odaklilig1 sorulart’ ile kurumun ne kadar miisteri odakli
olarak faaliyetlerini siirdiirdiigiiniin analizi yapilmistir. Ugiincii grup baslikta yer alan
‘yolcu profili analizi’ sorular1 ile de yolcularin profilini degerlendirmek amaci

benimsenmistir. Miilakat sorularinda yer alan her bir konu bashigina verilen
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cevaplardan THY nin ne kadar miisteri memnuniyetine dnem verdigi ve ne gibi

calismalar yaptig1 ile kurumun davranigsal analizi yapilmistir.

1. Oz Degerlendirme Sorular:

Soru-1: Yonetim ekibiniz miisterilerinizle ayda en az bir kez goriisiiyor

mu? (bir sorun olmasa bile)

Cevap: Miisterilerimizin memnuniyetlerini saglamak adina her ay Miisteri
Deneyimi Yiirlitme Kurulu diizenlenmektedir. Bu toplantilarda miisterilerimizden
gelen talep, istek ve sikayetler dogrultusunda yolcularimizin deneyimlerini
kusursuzlastirip memnuniyeti arttirmaya yonelik calismalar konu olmaktadir.
Yolcularimizdan ugus 6ncesi, ugus ve ucus sonrasinda kiosk, IFE sistemleri, e-posta
gibi farkli iletisim kanallar ile aldigimiz geribildirimlerin titizlikle incelenip iist
diizey yonetici seviyesinde degerlendirilmektedir. Ugus Oncesinde kiosk cihazlari,
ucus sirasinda IFE sistemleri, ugus sonrasinda ise yolcularimiza mail yoluyla, elden

verilen anket linkleri ile farkli kanallar kullanilarak geribildirim saglanmaktadir.
Sorula: Geribildirimler nasil degerlendirilmektedir?

Cevap: Bunlara ek olarak 20’den fazla farkli birim ve yoneticilerimiz ile
koordineli bir sekilde calisarak gelistirilen projeler ile yolcularimiza kusursuz bir

seyahat deneyimi sunmay1 hedeflemekteyiz.

Soru-2: Miisteri hizmetleri ekibi ve calismalar1 en az ayda bir kez en iist

yonetimin giindemine geliyor mu?

Cevap: Her ay Miisteri Deneyimi Yiiriitme Kurulu toplantilarinda Miisteri
Hizmetlerine dair yapilan her tiirlii gelistirme, yenilik, sorun ¢6zme c¢aligmalar: {ist

yonetimin giindemine girmektedir.

Soru-3: Yonetim, finansal verilere oldugu kadar miisteri verilerine de

ayni derece de 6nem veriyor mu?

Cevap: Yoneticilerimiz yolcularimizdan veriler elde edilip, elde edilen
verilerden anlamli ¢iktilar elde edilmesi hususunda hassas hareket etmektedir.
Finansal performans 6l¢iitlerinin yani sira miisteri bazli kriterler de yakindan takip
edilmektedir. Miisteri Deneyimi Miidiirliiglimiizce Yolcu Seyahat Haritasi
gelistirerek yaklasik 90 temas noktasi konumlandirilmistir. Ayrica olusan ihtiyaglar

dogrultusunda yeni temas noktalar1 harita iizerinde konumlandirilarak miisteri ile
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iletisime gecilen her bir temas noktasi kusursuz bir deneyim sunma dogrultusunda
incelenerek gelistirilmektedir. Yolcularimizin seyahat siirecleri ve seyahatlerinden
sonraki siireclerin her bir asamasinda geribildirim elde edip buna dair verilerin
yolcularimizin memnuniyetini artiracak sekilde caligmalar yapilmasi yoniinde ilgili

birimlerimizi desteklemektedir.
Soru3a: Miisteri memnuniyeti i¢cin ne gibi adimlar atilmaktadir?

Cevap: Miisteri memnuniyeti arttirmaya yonelik odak grubu, derinlemesine
goriismeler, nitel veri analizleri gibi kalitatif yontemler kullanmanin yani sira,
yolcularimizdan kiosk cihazlari, IFE sitemleri ve ucus sonrast anket davetleri ile
kantitatif yontemler kullanilmaktadir. Yapilan anketler ile yolcularimizdan aldigimiz
actk uclu yorumlarin makine Ogrenmesi yontemi kullanarak analizlerin
gerceklestirilmesi ile nitel veriler nicel hale getirilmektedir. Ayrica odak grubu
calismalar1 ile yolcularin deger ve istekleri dogrultusunda calismalar yaparak,

miisteri odakli bir deneyim sunmayi1 hedeflemekteyiz.
Soru-4: Resmi bir miisteri memnuniyeti 6l¢ciim programiniz var m?

Cevap: Ekiplerimizce yolcularimizin memnuniyeti havalimaninda farkl
temas noktalarina yerlestirilen kiosk cihazlari, uguslar sirasinda IFE sistemlerinde
anket sorular1 ve uguslar1 sonrasinda e-posta yolu veya kapida dagitilan anket davet

linkleri gibi farkli kanallarla 6l¢tilmektedir.
Soruda: Kullandigimiz yontemler nelerdir?

Cevap: Odak grubu goriismeleri, derinlemesine goriismeler, acik uclu
yorumlar ile kalitatif ve farkli temas noktalarinda yapilan anketlerle kantitatif
aragtirma yontemleri kullanilmaktadir. Ayrica, IATA Airsat ve OCSS gibi
uluslararas: havacilik kuruluslariyla ortak olarak periyodik ve rakip karsilastirmali
caligmalar yapilmaktadir. Bunlarin yani sira, Tiirk Hava Yollar1 kendi biinyesinde ‘i¢
miisteri’ anketleri ile de havacilik sektoriinde kalifiye ve tecriibeli calisanlarinin
ucuslar sonrasindaki goriislerini almaktadir. Ayrica, gizli miisteri ¢alismasi ile de

tirtin ve hizmetlerimizin standardizasyonuna yonelik ¢aligmalar da yapilmaktadir.
Soru4b: Elde ettiginiz geribildirimleri ne sekilde kullaniyorsunuz?

Cevap: Her bir yolcumuzdan gelen geribildirim sirketimizin gelisimi ve

yolcularimizin memnuniyeti agisindan biiyilk 6nem arz etmektedir. Bu sebepten
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Otiirlii miisteri memnuniyeti 6l¢iim programlarimiz bulunmaktadir. Nitel Veri Analiz
programimiz ile yolculara yapilan anketler sonucu elde edilen ag¢ik uglu yorumlarin
yani sira sosyal medya, cagri merkezi gibi kanallardan da elde edilen yorumlarin
analiz edilerek Olciilebilir hale getirilmesi saglanmaktadir. Ayrica yapilan farkhi
anket tiirlerinin her birinin tek bir panelde toplanarak saglanan dashboardlar araciligi
ile yoneticilerin karar destek mekanizmasina destek olurken ayni zamanda temas
noktas1 bazli aksaklik/problemlerin hizli bir sekilde tespit edilerek ¢alismalar

yapilmasini olanak saglamaktadir.

Soru-5: Miisteri memnuniyeti 6lciim programi miisterilerden diizenli

olarak aylik (veya farkh bir donem icin) geri bildirimler aliyor mu?

Cevap: Yolcularimizdan anlik, haftalik, aylik ve ¢eyreklik gibi farkli zaman

dilimlerinde farkli aragtirma tiirleri ile saglanmaktadir.

SoruSa: Program hakkinda biraz daha fazla detay verebilir misiniz?

Nasil calistyor?

Cevap: Havalimaninda temas noktalarina yerlestirilen kiosk cihazlar ile
anlik olarak veri saglanabilmektedir. Tiitk Hava Yollar1 yolculardan aldigi her bir
geribildirimin degerlendirilerek géz Oniinde bulundurulmasini saglamaktadir. Hali
hazirda tiim sistemler anlik olarak ilgili birimin yoneticisine diigmemektedir. Tiirk
Hava Yollar1 ugus oncesinden ugus sonrasina kadar farkli temas noktalarindan kiosk,
sms, bildirim, e-posta gibi farkli iletisim kanallart ile geribildirim almay1
hedeflemektedir. Alinan geribildirimlerin anlik olarak sisteme diismesi ile farkl
yOnetici seviyeleri i¢in hazirlanan dashboard’larin gilincellenmesini saglayacaktir.
Temas noktast bazli miisteri memnuniyetleri géz oOniinde bulundurularak ilgili
yonetici sorumlu oldugu temas noktasindaki aksakligin sicagi sicagina giderilmesini

saglayarak yolcu memnuniyetinin ve sadakatinin arttirilmasi hedeflenmektedir.

Soru-6: Miisteri geribildirim ve c¢alisan geribildirim programlar

birbirlerine uyumlu mu?

Cevap: Calisanlarimiz sektoriinde deneyimli ve tecriibeli olmalar1 esasinda
miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik geribildirimler yapmaktadirlar. Miisteri ve
calisanlardan elde edilen geribildirimler koordineli bir sekilde degerlendirilmektedir.
Her bir calisanimiz yilda bir kez c¢alisan memnuniyeti anketine katilarak

geribildirimlerini iletmekte, sonuglar tim yonetim kademelerinde degerlendirilerek
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iyilestirici aksiyonlar almaktadirlar. Sorular, c¢alisan memnuniyetinin miisteri
memnuniyeti i¢in  birinci  Oncelik  oldugu bilinciyle hazirlanmakta ve

degerlendirilmektedir.

Soru-7: Kurulusunuzun degerleri miisteri ve ¢alisan geri bildirimlerine

dayanmiyor mu?

Cevap: Calisanlarimiz ve miisterilerimiz temel degerlerimizin en Onemli

unsurlar1 arasindadir. Bu degerler;
e Diiriistliik ve Adil Davranma
e Misteri Memnuniyeti
e Bireye Saygi
e Yenilikcilik

e Takim Calismasi

e Liderlik
e Verimlilik
o Gizliliktir.

Miisteri geri bildirimleri degerlendirilirken asagidaki prensipler dikkate
alinmaktadir. Yukarida paylasilan kurulusumuzun degerleri ile biiylik oranda

ortlismektedir.
Acik, Net ve miisteri odakli yaklagimla ele alinarak;
e Miisteri Odakh
e Yasal Mevzuatlar
e Gizlilik Politikas1
e Adil, Tarafsiz
e Esit sekilde degerlendirilmelidir.

Hatali bir degerlendirme, itibar kaybi, miisteri memnuniyetsizligi, maddi

kayba neden olur. Miisteri memnuniyeti kapsaminda dosya degerlendirmeye alinir.

Soru-8: Sirket icinde davrams kurallari ve yetkinlikler sirket degerlerine

bagh olarak mm gelistirildi?
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Cevap: Kurum kiiltiirii degerlerimiz ve prosediirlerimiz; marka ve ortaklik
temel degerlerimizle uyum ve biitlinliik i¢cinde olusturulmustur. Miisteri Deneyimi
miidiirliigli miisteri memnuniyetini arttirmak ic¢in; markaya iliskin miisteri deneyim
standartlarinin  belirlenmesi ile bu standartlarin  tiim c¢alisanlar tarafindan

benimsenerek miisteri temas noktalarinda uygulanmasini temin etmektir.
Soru8a: Bunu nasil temin ediyorsunuz?

Cevap: Ortaklik genelinde mevcut olan temel/fonksiyonel ve yonetsel
diizeydeki yetkinliklerimiz, vizyon, misyon ve Kkiiltiirel degerler goéz Oniinde
bulundurularak entegre bir sekilde gelistirilmistir. Tirk Hava Yollar kiiltiirel
degerleri (cevik olmak, aile olmak, misafirperver olmak, giivenilir olmak, g¢evik
olmak) THY yetkinlikleriyle biitlinlesik hale getirilerek olmas1 gereken davraniglar

tanimlanmustir.

Soru-9: Yolcular davramslarinin markaya ne kadar iyi yansitildig

konusunda 360 derece geribildirim aliyorlar m?

Cevap: Her ay satis istasyonlarma bagli olduklar1 miidirliiklerle ilgili
raporlamalar iletilmektedir. Ayn1 zamanda {i¢ ayda bir bolge temelli hazirlanan
sunumlar bagli olduklar1 bolgeler dikkate alinarak Satis istasyonlarina iletilmektedir.
Bunlara ek olarak yoneticiler i¢in hazirlanan biilten ile bilgilendirme yapilmaktadir.
Hazirlanan sunum, biilten ve raporlamalar ile istasyon ve ilgili linitelerin iyilestirici
ve diizeltici Onlemler almalar1 beklenmektedir. M&S sistemsel gelistirmeler ile
yolculardan mil kazanim talepleri, M&S pin kodu gibi taleplerin yonetilmesine
yonelik aksiyonlarin hizli bir sekilde alinmasi saglanacaktir. Bunlarin yani sira
yolculardan alinan geribildirimleri alinarak dl¢iimleme yapilmaktadir. Ayrica sosyal
medyadan alinan geribildirimlerin incelenip analiz edilebilecegi Sosyal Medya

Dashboard’u kullanilmaktadir.
Soru9a: Peki tiim bu anlattiklariniz etkili bir sekilde kullaniliyor mu?

Cevap: Yapilan c¢alismalar ile ilgili birimlerin siiregleriyle ilgili yolcu
geribildirimlerini dinlemeyi ve kendi siireclerinin goézden gegirilerek iyilestirici
aksiyonlar almalar1 beklenmektedir.

Soru-10: Tiim ¢ahsanlar, yaptiklar: islerin miisterilere nasil bir katma

deger sagladigini biliyorlar mi?

161



Cevap: Miisteri olarak hem i¢ miisteri hem de dis miisteriyi temel
aldigimizda calisanlar yaptiklar: islerde miisteri ihtiyaglarimi gozeterek siirekli
beklentileri asma c¢abasi igerisindedir. Calisanlar sorumlulugunu aldiklar islerle ilgili

en iyiyi hedefleyerek miisteri memnuniyetini gézetmektedirler.
Sorul0a: Mevcut ya da plan asamasinda olan uygulamalar var m?

Cevap: Yolcularimizin uguslari sirasinda her tiirlii ihtiyag ve taleplerini giiler
yiizle karsilayan kabin ekibimiz, yolculara kars1 sergiledigi giiler yiiz ve
yardimseverlik ile memnuniyet saglayip sadakati arttirmaktadir. Ayrica ¢alismasi
yiiriitiilen proje ile giiniimiize kadar gerceklestirilen proje ve gelistirmelerin miisteri
memnuniyeti lizerindeki etkileri yapay zeka yontemleri kullanilarak hesaplanacaktir.
Ayni zamanda memnuniyet skorlarindaki artis ve azalislarin finansal etkileri
hesaplanarak oOl¢limlemeler yapilacaktir. Aylik olarak miisteri egilim raporlari,
Miisteri Deneyimi ekibince ¢alisanlarimiza gonderilmekte, miisteri memnuniyeti
konusunda ¢aliganlar tesvik edilmektedir. Basarili ve kuruma bagliliklarinin yani sira
olaganiistii cabalar sonucu Tiirk Hava Yollarina katkida bulunan personeller 6diil

belgeleri, altin gibi maddi manevi ddiillendirilmektedir.

Soru-11: Cahisanlar yoneticileri tarafindan markay1 yasatmalar1 (veya

biiyiitmeleri) icin cesaretlendiriliyorlar m?

Cevap: Yoneticilerimiz alanlarinda tecriibeli ve vizyon sahibidirler. Yapilan
calismalarda dogru yonlendirme ve destekleri ile her zaman calisanlarina destek olup
cesaretlendirmektedirler. Kurumsal organizasyonun getirdigi yapiyla birlikte sirket
icerisinde projelerin dogru konumlandirilmasi ve ilerlemesi zorlasmaktadir. Bu
nedenlerden otiirlii  yOneticiler projelere yonelik dogru adreslemeler ve
yonlendirmeler ile ekibinin her zaman yaninda oldugunu gostermektedir. Yoneticiler
her bir ¢alisganin markaya yonelik yiiksek baglilik olusturarak gelistirme yoniinde
cesaretlendirmektedir. Ayrica ¢alisilan projelerin hayata gegirilerek yolculara olumlu

yonde etki etmesi ¢alisanlarin motivasyonlarinin artmasina katki saglamaktadir.

Soru-12: Tiim c¢ahisanlar mevcut miisteri endiselerinin neler oldugunu

iyice anhyorlar m?

Cevap: Calisanlarimizin miisteri endise ve isteklerini anlayabilmeleri adina;
kendilerine ¢esitli dijital platformlardan bilgi aktarilmaktadir. Miisteri Deneyimi
Miidiirliigii olarak yiiriitiilen Airsat, OCSS, I¢ Miisteri gibi farkli arastirma

162



raporlarindan hazirlanan bilgilendirici grafiklerin kurum igerisinde paylasilmasini
saglayarak temas noktasi temelli yolcu memnuniyet skorlar1 ve endiseleri yolcu

yorumlar1 hakkinda bilgilendirme yapilmaktadir.

Soru-13: Servis saglayicilar servis gelistirme planlamasi ve uygulamasina

dahiller mi?

Cevap: Servis saglayicilarin uzmanliklari, iiriin ve hizmet gelistirme

siireclerine dahil edilmektedir.

Soru-14: Tiim c¢ahsanlar, miisterilerin endiselerini gidermek i¢in neler

yapildigim iyice biliyorlar m?

Cevap: Yapilan caligsmalar e-posta, web sitesi gibi sirket i¢i kanallar

kullanilarak ¢alisanlara ulastirilarak bilgilendirilmektedir.

Yapilan projeler, kalitatif ve kantitatif calisma sonuclar1 ¢alisanlarimiza

iletilmektedir.

Soru-15: Calisanlar bazen miisterileri gibi davranarak, kendileri

acisindan miisteri olmanin nasil bir sey oldugunu deneyimliyorlar m?

Cevap: Calisanlarimiza yolculuklar1 sonrasinda yolcularimiza génderilenden
farkli bir anket gonderimi yapilarak degerlendirmeleri alinmaktadir. I¢ miisteri
anketlerinden alinan geribildirimler ile gelistirme ve yeniliklere katki
saglanmaktadir. Ayrica yolcu goziinden {riin ve hizmetlerimizin kontroliinii
saglamak adina uzman ekiplerimiz tarafindan gozlemler yapilmakta, sonuglar ilgili
birimlere aktarilmaktadir. Tirk Hava Yollarimin sundugu iiriin ve hizmetlerin
standardizasyonunu saglamak adina gézlemler yapilmaktadir. Gozlemler sik ugulan,
doluluk oram1 ve karliligi yliksek varig yerleri temel alinarak yapilmaktadir.
Gozlemler sirasinda ugus Oncesinden ugus sonrasina kadar tiim iirlin ve
hizmetlerimizin kontroliinii saglayacak sekilde 350’den fazla soruya cevap

verilmektedir.
Sorulb5a: Bu cevaplar nasil degerlendiriliyorlar?

Cevap: Yapilan gozlemler sonucunda goriilen eksiklikler ve yasanan

problemler ilgili birimlere raporlanmaktadir.

Soru-16: Miisteri bilincini arttirmak ve miisteri davramislarim1 markaya

uyarlamak icin calisanlara egitimlerle takviyeler yapiliyor mu?
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Cevap: Egitimlerimiz Egitim Baskanligimiz tarafindan diizenlenmektedir.
Miisteri ve marka bilinci, tiim c¢alisanlarin uyum ve rutin egitim siireglerinin
vazgecilmez unsurlaridir. Verilen marka bilinci egitimi ile markayr anlayan,
benimseyen ve koruyan calisanlar olmalar1 saglanmaktadir. Miisteri sikayetinin
Onemi ve sikayeti yOnetimi egitimi ile calisanlara miisteri odaklilik, miisteri
deneyimi, Sikdyet Degerlendirme stliregleri  konularin1  isleyerek  biling
kazandirilmaktadir. Bunlarin yani sira calisanlarin ekip arkadaslar1 ve miisterilerle
etkili bir sekilde iletisim kurmasi i¢in iletisim engelleri, beden dilinin kullanilmasi
gibi konular islenerek etkili iletisim egitimi verilmektedir. Saglanan cesitli
egitimlerle calisanlarin bilinglendirilmesi yapilmaktadir. Bunlarin yani sira farkli
ekiplerimizin danigmanlik hizmetleri dogrultusunda gerceklestirilen workshoplar ile
calisanlara miisteri odakli bir bakis acist1 kazandirilmasi acisindan egitimler

saglanmaktadir.
Soru-17: Cahsanlar miisteri odakhihigina gore mi seciliyor?

Cevap: Calisanlarimiz yetkin akademik alt yapiya sahip olmasinin yani sira,
yolcularimiz ile iletisim kurmasini bilen, onlarin istek ve taleplerini dogru bir sekilde
anlaylp ¢oziimleyecek yetkinliklere sahip olmast dogrultusunda istihdam

edilmektedir.
Soru-17a: Yetkinlik konusunu biraz acabilir misiniz?

Cevap: Sirket yetkinlikleri olarak bakildiginda “miisteri odaklilik”
fonksiyonel yetkinlik grubu icerisinde yer almaktadir. Ancak fonksiyonel yetkinlik
grubu birimden birime farklilik gosterdigi i¢in yetkinlik olarak her birimin ihtiyaci
bu anlamda degigmektedir. Bu yetkinligin 6ne c¢iktig1 pozisyonlardaki calisanlar
secilirken kisilerin basarili performans gosterebilmesi adina bu yetkinlige sahip
olmasi 6nem arz etmektedir. Calisanlarda miisteri odaklilik yetkinligi (ilgili pozisyon
bu yetkinligi gerektiriyorsa) degerlendirme merkezi (assessment center)
uygulamalar1t  dedigimiz  ¢esitli  araglarla  (rol, grup calismast  vb.)

degerlendirilmektedir.

Soru-18: Calisanlar, miisteri geri bildirimleri ve sunduklar1 hizmetlere

gore odiillendiriliyor mu? (bu maddi veya maddi olmayan bir 6diil olabilir)?

Cevap: Caligsanlarimiza alian geribildirimler dogrultusunda

motivasyonlarini arttirmaya yonelik ddiillendirmeler yapilmaktadir.
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Soru-18a: Ne gibi odiiller veriliyor?

Cevap: Calisanlarin basarilari, bagliliklart ve olaganiistii ¢abalari sonucu
yoneticiler tarafindan 6diil plaketleri, tesekkiir mektuplari, altin ve glimiis 6diilleri ile
maddi ve manevi 6diillendirmeler yapilmaktadir. Kalitenin siirekli arttirilmasi igin

verilen oneriler de ¢geyreklik donemlerde 6diillendirilmektedir.
Soru-18b: Onerileri nasil ahyorsunuz?

Cevap: Proje Oneri sistemi ile calisanlardan gelen oneriler bir havuzda
birikmekte ve yolcuya etki, sirkete katki gibi farkli kistaslar temel alinarak
degerlendirilmektedir. Degerlendirmeler sonucu uygun goriilen projelere tesekkiir
mektubu ile beraber altin veya giimiis hediyeleri ile ddiillendirilerek projenin hayata

gecirilmesi yoniinde caligsmalar baglatilmaktadir.

Soru-19: Miisteri memnuniyetini ve calisan performansimi dlgmek icin

isletme karnesi kullaniliyor mu?

Cevap: Miisteri memnuniyeti bolgeler ve ugus menzilleri bazinda 6l¢iilse de
tiim ¢alisanlarin miisteri temelli performansinin tespiti konusunda ¢alismalar devam
etmektedir. Halihazirda calismasi yiiriitillen projemiz ile yolcularimizdan farkl
temas noktalarindan farkli iletisim kanallar1 kullanilarak geribildirimler almay1
planlamaktayiz. Alinan geribildirimlerin anlik olarak sistemleri akmasi ile farkli
yOnetici seviyeleri i¢in hazirlanan dashboardlarin giincellenmesi ile anlik aksiyonlar
alinmas1 saglanacaktir. Bunlarin yani sira yolcunun calisan ile iletisime gegtigi temas

noktalarinda performans 6l¢timleri gerceklestirilmesi planlanmaktadir.

Soru-20: Miisteri memnuniyeti, ¢calisan memnuniyeti ve karhhk arasinda

acik bir baglanti var m?

Cevap: Miisteri memnuniyeti, sadakatine, tekrarli satin almasina ve
yakinlarina markamizdan bahsetmesine vesile olmaktadir. Dolayisiyla bu unsurlar
ortakligimizda da acik sekilde birbirine baghdir. Yolcularimizdan farkli iletisim
kanallar1 kullanarak gercek zamanli olarak geribildirim alinmasi planlanmaktadir.
Miisteri Deneyimi Ekibimiz ortaya koymus oldugu Seyahat Deneyim haritasi
tizerindeki her bir temas noktast gbz Oniinde bulundurularak farkli kurgular
olusturulacaktir. Anlik olarak sisteme akan veriler ile farkli yonetici seviyeleri i¢in
hazirlanan dashboard’larin giincellemesini saglayacaktir. Sistemde anlik olarak

kendini glincelleyen dashboard’lar sayesinde yoneticiler anlik aksiyonlar ile
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yolcularin daha iyi bir deneyim yasamalarin1 saglayacaklardir. Gelistirilen yonetici
ekrani ile arka planda ¢alisan yapay zeka ve analiz yontemleri ile temas noktas1 bazli
Onem ve temas noktalarinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini gosterecektir.
Bunlarin yan1 sira finansal hesaplamalar yapilarak temas noktalarindaki memnuniyet
skorundaki bir birimlik degisimin finansal etkisi hesaplanacaktir. Yapilan proje THY
birimlerini etkileyecek yolculara kusursuz bir deneyim sunmak adina calisanlar

motive etmeye yonelik performans 6l¢timleri de yapilacaktir.

2. Miisteri Odakhilig1 Degerlendirme Sorulari:
Soru-1: THY ne kadar miisteri odakhdir?

Cevap: Tirk Hava Yollart olarak yolcularimizin  seyahatlerini
planlamasindan baslayip, seyahatlerinden sonraki siireclerde de miisteri deneyimine
etki eden her bir temas noktasinda miisteri geribildirimlerinden hareketle yenilikler
ve gelistirmeler yapilmaktadir. Yapilan yenilik ve gelistirmelerle yolculara kusursuz

bir seyahat deneyimi sunmak i¢in ¢alisilmaktadir.

Yeni Evimiz olan Istanbul Havalimani’nda yepyeni bir boyuta tasiyarak iiriin
ve hizmet siireclerini, personel davranisi ile fiziksel alanlar1 miisteri odakli bir bakis
acistyla tasarlanmistir. 40 mahalde 18 farkli miisteri temas noktasinin dizayni
yapilarak kisisellestirilmis ve miisteri odakli bir deneyim sunulmustur. Bunlarin yani
sira gelistirilen Stopover, Exclusive Drive, Dine on Demand gibi projeleri ile miisteri
odakl1 bir deneyim saglanmasi hedeflenmistir. Ugus oncesinden ugus sonrasina her
bir temas noktas: titizlikle incelenerek gelistirme ve yeniliklere yonelik miisteri

odakl1 projeler gelistirilmektedir.

Soru-2: THY yolcularina yonelik (talep ve isteklerine) olarak gelistirilen

hizmetler var m1? Var ise nelerdir?

Cevap: Yolcularimizin talep ve istekleri uzman ekiplerimiz ve
yoneticilerimizce incelenerek degerlendirilmektedir. Yapilan degerlendirmeler
sonucunda uygun bulunan talep ve isteklerin hayata gecirilmesi i¢in caligsmalar
gerceklestirilmektedir. Istanbul {izerinden baglanti gerceklestiren yolcularimiza
sunulan iicretsiz Tur hizmeti, ¢ocuk yolcularimiza sunulan dogal ahsap oyuncaklar,
Istanbul varish yolculara sunulan bagaj tasima hizmeti gibi yenilikler, ilhamin yolcu

taleplerinden almiglardir.
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Soru-3: THY yolcularinin iiriin ve hizmetlerinden en maksimum faydayi

saglamalar icin neler yapmaktadir?

Cevap: THY olarak iiriin ve hizmetlerimizin tanitimlar1 web sitesi, reklam
gibi c¢esitli kanallar kullanilarak tanitimi  saglanmaktadir. Ayrica yolcularin
personelle direkt iletisime gectigi noktalarda ilgili {irtin ve hizmet konusunda talep

veya ihtiya¢ dogrultusunda bilgilendirme ve yonlendirme yapilmaktadir.

Soru-4: THY karh ve sadik miisteriler yaratmak, elde tutmak icin neler

yapiyorsunuz?

Cevap: Hava Yolu Sadakat Programi Star Alliance’in yaptig1 arastirmada
yolcularin havayolu tercihinde en 6nemli ikinci neden olarak ¢ikmistir. Tekrarli satin
alma davranist ile ticretli bilet satisinda artis saglayarak yolcular1 daha {ist siniflardan
bilet satin almalar1 i¢in tesvik eder. Kredi karti, ortaklik anlagsmalar1 ve liye mil satist
ile ek gelir saglar. Odiil bilet sayesinde atil kapasitenin kullanimindan kaynakli ek
gelir elde edilir. Uye olmayan yolculara gore iiye birim yolcu gelirinin daha
yiiksektir. Bain&Company’nin arastirmasina gore yeni miisteri elde etmenin maliyeti
mevcut miisteriyi elde tutmaktan 6-7 kat daha maliyetlidir. Tiirk Hava Yollari’nin
altinda Miles&Smiles sadakat programi ile strateji bu minvalde olusturulmaktadir.
M&S sadakat programinin strateji olarak iicayagi bulunmaktadir. Halihazirda ugan
tiyelerin uguslarin1 artirmak, churn denilen daha 6nce THY ile ugup son yillarda
THY ile ugmayr birakan yolcularin geri kazanilmasi, Tirk Hava Yollari’nt hig

deneyimlememis yolculara ulasip yeni yolcular kazanilmasi seklindedir.
Soru-4a: Hangi stratejileri kullaniyorsunuz?

Cevap: Stratejinin gergeklestirilmesi i¢cin M&S programi 4 kart seviyesi
icerecek sekilde tasarlanmistir. Bunlar Classic, Classic Plus, Elite ve Elite Plus
seviyeleridir. Sik ucan yolculara farkli kart seviyelerinde farkli ayricaliklar sunarak
ucus sikliklarini ve sirkete olan bagliliklariin arttirilmasi  saglanmaktadir.
Olusturulan boliimlendirmeler ile yolculara kisi temelli kampanya gonderimleri ile
memnuniyetin arttirilmas: yoniinde destek saglanmaktadir. Star Alliance ortaklig
icerisinde 28 farkli havayolu bulunmakta ve iiyelik icerisindeki havayollar ile
yapilan seyahatlerden mil kazanimi saglanmaktadir. Bu minvalde kazanilan miller
iiye havayollarinda harcanabilmektedir. Uguslardan kazanilan millerin yani sira

tiyeler farkli kanallardan mil kazanimi saglanmasi i¢in QNB Finansbank, Garanti
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Bankasi gibi farkli bankalarla yapilan anlagsmalar dogrultusunda saglanmaktadir.
Ayrica otel, ara¢ kiralama gibi farkli sektorlerde 60’°dan fazla firma ile yapilan
anlagsmalar ile sik u¢mayan yolcularin sadakat programina katilimi tesvik

edilmektedir.

Soru-5: THY’nin 2018 yili toplam yolcu gelirleri ve toplam yolcu

harcamalar1 ne kadardir?

Cevap: 2018 yilina ait 12 aylik finansal rapordan elde edilen verilere gore
2018 yilinda yolcu gelirleri 53.436 Milyon TL, yolcu hizmet ve ikram giderleri ise
2.693 Milyon TL’dir. Bu durumda 2018 yilinda THY ’nin net yolcu gelirleri 50.743
Milyon TL’dir. 2018 yilinda THY ile ucan toplam yolcu sayist 75.2 Milyon yolcu
oldugundan yolcu basina net gelir 675 TL dir.

Soru-6: THY’de son 12 aydir u¢cmayan yolcularin bu dénemde ucan

toplam yolcuya oram ne kadardir?

Cevap: 2018 yilinda Tirk Hava Yollart 75M yolcunun tasimnmasini
saglamistir. M&S program tiyeligi géz onlinde bulunduruldugunda yolcularimizin
%14’ program igerisinde yer almaktadir. Asagida Grafik.27°de 2017 yilindaki
veriler ile THY ve diger havayollarmin sadakat programlarindaki {iye sayilarinin

grafigi yer almaktadir.

Sadakat Programi Penetrasyonu % Uye Sayisi Milyon

Grafik.27: Havayollarmin Sadakat Programlarindaki Uye Sayilari

168



Soru-7: THY yolcularini nasil anhyor? Onlarin isteklerini nasil dl¢iip
degerlendiriyor ve iiriinlerinin fiyat kalite gibi ozellikleri konusunda nasil

kararlar ahyor?

Cevap: Yolcularimizin istek ve taleplerini anlama dogrultusunda odak grubu,
derinlemesine goriismeler ile kalitatif ve anketler ile kantitatif arastirmalar
yapilmaktadir. Yapilan aragtirmalarla aragtirmalar birbirini destekleyecek ve
dogrulayacak sekilde yapilmaktadir. Tiirk Hava Yollar1 olarak her zaman iiriin ve
hizmetlerimizde yliksek kalite hedeflenmektedir. Kaliteden 6diin verilmeden
yolcularimiz i¢in en uygun iiriin ve hizmetleri saglayacak sekilde pazar kosullarina
uygun sekilde fiyatlandirma yapilmaktadir. Bu kapsamda yolcularimiza sagladigimiz
farkli hizmetlere farkli fiyatlar uygulanmaktadir. Ekonomi Class’da sunulan iiriin
kalitesi ile Business Class yolcularna sunulan iriin kalitesinde farkliliklar teskil
etmektedir. Ancak her zaman yolcularin memnun kalacag {iriin ve hizmet kalitesi

verilmesine 6zen gosterilmektedir.

Soru-8: THY’de ortalama olarak 1 sadik miisteri hangi sikhikla ve ne

kadar harcama yapar?

Cevap: Yapilan calismalar ile iiyelerden elde edilen gelirin arttirilmasi
saglanmaktadir. Yapilan bdliimlendirmeler ile ayristirilan yolculara kampanya
onerileri ile ugus sikhigmn arttirilmasi yoniinde tesvik edilmektedir. Istanbul
havalimanindan gergeklestirilen ucuslarda 2 kat statii mili bu tarzda olan
kampanyalara ornek olarak verilebilir. Grafik.28’de gelir olarak sadakat programi
tiyelerinin Stk Ugan Yolcu Programi iiyesi olmadan ve olduktan sonraki clizdan

payin gostermektedir.

Ugus Harcamasinda TK Payi, %

FFP Uyesi Degil Kredi Kartsiz Uye Kredi Karth Uye

Grafik.28: Sadakat Programi Uyelerinin Ciizdan Paylari

Kaynak: THY, 2019a:56
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Soru-9: THY tiiketicileriyle etkilesimini nasil 6l¢cer ve analiz eder? Piyasa

arastirmasi yapar m?

Cevap: Yapilan odak grubu, derinlemesine goriismeler ile kalitatif ve ugus
Oncesinden sonrasina kadar farkli temas noktalarinda kiosk, IFE sistemleri, anketler
gibi farkli iletisim kanallar1 araciligi ile kantitatif arastirmalar yolcularimizla
etkilesimi saglayarak goriis elde etmemizi saglamaktadir. Saglanan veriler analiz

edilerek ilgili gelistirme ve yenilikler yapilmaktadir.

Soru-10: Kurulustan bu yana THY olarak miisteri bilgilerinizi
tuttugunuz biiyiik veriniz (big data) var mi? Varsa bunlar1 ne amaclar icin ve

nasil kullaniyorsunuz?

Cevap: Merkezi veri tabaninda miisterilerin izin verdikleri Olgiide
operasyonlarimizda yolcu memnuniyetinin saglanmasi i¢in gereken verilerin
tutulmas1  saglanmaktadir. Miisteri verilerinin  gizliligi en Onem verilen
konulardandir. Yolcularimizin rezervasyon bilgilerini iletmede, kendilerine yonelik
kampanyalarin iletilmesinde, sagladigi geribildirimler hakkindaki gelismelerin
iletilmesinde, miisteri odakli kisisellestirilmis bir deneyim sunmak adina ugus dncesi,
ucgus ve ucus sonrasi siireglerde kullanilmaktadir. Yolcunun memnun olmasi amaci

g6z ontlinde bulundurularak alinan izinler dogrultusunda projelerde kullanilmaktadir.
Soru-11: THY nin kisa-orta-uzun vade aksiyon planlari var m?

Cevap: Strateji ve yatirim yonetimi birimlerimiz, ana faaliyet alanlarimiz i¢in

kisa — orta ve uzun vadeli planlar ortaya koymaktadirlar.
Soru-12: THY geri doniit (feedback) nasil aliyor? Sikhig1 ne?

Cevap: THY ilgili temas noktalarinda gesitli geribildirimler elde etmektedir.
Anlik, haftalik, ¢eyreklik bazda geribildirimler elde edilmektedir.

Soru-13: THY’nin yeni bir miisteri edinmek icin yaptig1 ortalama
harcama ile mevcut bir miisterisini elde tutmak icin yaptii harcama

hesaplaniyor mu? Her birisinin ortalama yaklasik maliyeti ne kadar?

Cevap: Bu gostergeyi hesaplamak igin bilet alan miisterilerin mevcut
yolcular oldugu varsayilarak yolcu ucus yiikiimliiliikleri toplam 5.534 milyon TL

oldugundan yolcu basina maliyet 73.6 TL’dir. Reklam ve Tanitim harcamalarinin ise
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yeni miisteri elde etmek i¢in yapildig1 varsayilarak reklam ve tanitim i¢in harcanan

toplam 915 milyon TL oldugundan yolcu basina yapilan harcama 12.2 TL dir.

Soru-14: Son on yil icerisinde THY’nin gerceklestirdigi toplam ucus

sayisl, tasidig1 yolcu sayisi ve destinasyon sayisina kadar?

Cevap: Son on yilda THY ciddi bir atilim gerceklestirmis ve 2008 yilinda
toplam 23 Milyon olan taginan Yolcu Sayisin1 2018 yilinda %227 artirarak 75,2
Milyona ¢ikartmistir. 2018 Yilinda THY ’nin ugtugu varis yeri sayis1 124 Ulke, 306
Sehir, 309 nokta’ya ulagmistir.

Soru-15: THY na en ¢ok gelen sikayet, begeni, vb. konulari nelerdir?

Cevap: Yolcularimizin en memnun olduklari alanlar, Hub Lounge, Ucak igi

Ikram ve ucak ici eglence sistemlerimizdir.
Soru-16: Giinde kac¢ kez miisteri hizmetleri goriisme yapmaktadir?
Cevap: Cagr1 merkezlerimize giinliik ortalama 35 bin ¢agr1 gelmektedir.
Soru-17: THY misyonu, vizyonu ve gelecek planlamasi nelerdir?

Cevap: THY’nin Misyonu “Sivil Hava Tasimaciligi (SHT) sektoriinde
Tiirkiye Cumhuriyeti Devleti’nin Bayrak Tasiyicist kimligiyle; ugus emniyeti,
giivenilirligi, Uiriin yelpazesi, hizmet kalitesi ve rekabet¢i konumu ile tercih edilen,

Avrupa’nin 6nde gelen ve kiiresel dl¢ekte faal bir havayolu olmak™.

THY nin bu misyon dogrultusunda vizyonu sektor ortalamalarinin {istiindeki
bliyiime trendinin siirdiiriilmesi, sifirlanmis kaza ve kirimi, diinyada parmakla
gosterilen hizmet anlayisi, diisiik maliyetli tasiyicilara denk birim maliyetleri
saglamaktir. Ayrica, sektdr ortalamalarinin altinda satis ve dagitim giderleri,
rezervasyon, biletleme ve ucaga binis islemlerini kendisi yapan sadik miisterileri,
kurumdan elde edecegi yararin yarattigi katma degerle orantili oldugunu bilen ve
kendini gelistiren personeli yetistirmektir. Bunlara ilave, iiyesi bulundugu star ittifaki
ortaklarina is yaratan ve onlarin sundugu potansiyelden is ¢ikaran ticari atakligi,
hissedarlarinin ve tiim yarar saglayanlarin menfaatini birlikte gbézeten modern

yonetisim ilkelerini benimsemis yonetimi ile belirginlesen bir havayolu olmaktir.

Soru-18: Bize biraz THY’den bahseder misiniz? Tiirk Hava Yollar’’nin

bugiinii ve yarini nelerdir?
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Cevap: Tiirkiye’nin “yiikselen degeri” Tiirk Hava Yollari, 1933 yilinda 5
ucakla basladig1 yolculuguna bugiin, 335 (yolcu ve kargo) ugaktan olusan filosu ve
ilk giinkii heyecani1 ile devam ediyor. Kaydettigi biiyiime rakamlar1 ile diinyanin
onde gelen havayolu sirketleri arasinda anilan Tiirk Hava Yollari, 2013 yilinda aldig
onemli kararla Tiirk Sivil Havacilik tarihinin en biyiikk ucak alimina imza atti.
Bayrak tasiyic1 havayolu bu adimla, oniimiizdeki birka¢ yil igerisinde filo yas
ortalamasini korumak suretiyle hizmet kalitesinde ¢izdigi yiikselen grafigi daha da
yukarilara ¢ekmeyi hedefliyor. Mevcut bulunan biiylik 6lgekli ugak siparigleri ve
kiralanacak/kira siiresi sona erecek ugaklar goz oniine alindiginda, 2023 yil1 sonunda
Tiirk Hava Yollart filosunda kargo ugaklari dahil, toplam ugak sayismin 500’
bulmasi bekleniyor. Bugiine dek, Tiirk Sivil Havacilik tarihinde birbirinden 6nemli,
sayisiz girisime imza atan milli havayolu, bu misyonu kesintisiz yerine getirmeye
devam ediyor. Kiiresel tasiyicinin ugak bakim, onarim, destek ve miihendislik
hizmetleri alanindaki basarili istiraki Tirk Hava Yollar1 Teknik A.S.’nin, teknik
bakim onarim kapasitesi ve kabiliyetini artirmak ana hedeflerdendir. Ayrica,
havacilik endiistrisinde kapsamli bir ekosistem olusturmak amaciyla Sabiha Gokgen
Uluslararas1 Havalimani’nda insa ettigi bakim onarim tesisinin 2014 itibartyla hayata
gecirilmesi, Tiirk Sivil Havaciliginda dev bir adim olarak addedilmistir. Proje sektor
genelinde oldukca ses getirmisti. Yaklasik 550 milyon ABD dolar1 yatirimla faaliyete
gegirilen projenin, bolge havaciliginin gelisiminde énemli bir etkiye sahip olmasi ve
diinyanin en biiylik ucak bakim, onarim sirketlerinden olusan ilk bes siralamasina
girmesi hedeflenmektedir. Halihazirda yaklasik 9.000 kisiye istihdam saglayan
bakim onarim merkezinin yillik cirosunun, istirakleri ile birlikte (TEC, Goodrich
Turkish Technic Service Center, TCI Turkish Cabin Interior, TSI Seat Industries,
Cornea Aerospace) 2 milyar ABD dolarina ulagmasi Ongoriiliiyor. Tirk Hava
Yollari’nin son yillarda hayata gecirdigi 6nemli icraatlardan bir digeri ise; Tiirk Hava
Yollar1 A.O., Tirk Hava Yollar1 Teknik A.S. ve Assan Hanil ortakliginda kurulan
Ugak Koltuk Uretimi Sanayii ve Ticaret A.S’dir. Bu ortak sirket tamami Tiirk
miihendisler tarafindan tasarlanan ilk yerli u¢ak koltugu iiretimini gergeklestirmistir
(Turkish Seats Industries — TSI). 2014 yilinda, havacilik giindeminde 6nemli 6l¢iide
yer bulan proje, Tirkiye Cumhuriyeti’nin kurulusunun 100. Yili; 2023 vizyonu
dogrultusunda agiklanan, ‘ylizde yliz Tiirk ucagi lretimi’ hedefi kapsaminda, 5
milyon dolarlik bir yatirimla olusturuldu. Ugak Koltuk Uretimi Sanayii ve Ticaret

A.S., ilk yerli tasarim ugak koltugunun iiretim montajini ilk olarak Boeing 737-800
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tizerinde gerceklestirmenin akabinde, Airbus A319-320 ve 321 tipi ugaklardaki
ekonomik Omriinii tamamlayan koltuklart da yerli tasarimlarla yenilemeyi
siirdiiriiyor. Ilk etapta sadece filodaki ugaklar yenilenmistir. Ergonomisi ve yolculara
sundugu konforlu seyahat alani sayesinde yolcu memnuniyetini bir {ist seviyeye
cikarma hedefinden hareketle diinyanin en biiyiik ucak imalat¢ilart olan Boeing ve
Airbus’a da yerli koltuk ihracatini siirdiiriilmiistiir. Bu baglamda Amerika Birlesik
Devletleri’nde sirketin yaptigi marka tescil bagvurusu olumlu sonuglanmis ve TSI
markast ABD’de tescillenmistir. 2018 yilinda cirosunu bir onceki yila gore %22
arttiran TSI, business ve premium economy siniflarinda da koltuk iiretip pazar payim

arttirmay1 hedeflemektedir.
Soru-19: Tiirk Hava Yollarr’nin kalite hedefi nedir?

Cevap: Ugus sagladigi 122 iilkedeki 304 varis noktasiyla tiim diinyay1
yolculari i¢in daha da ulasilabilir kilan Tiirk Hava Yollari’nin kalite hedefi agikladigi
biiyiik 6lcekli ugak siparisleri ile daha da ugak filosunu biiyiitmektir. Ayrica, ucus
agmma art arda dahil ettigi yeni varig noktalar1 ile kiiresel marka olma yolunda
gerceklestirdigi 6nemli yatirim ve girisimlerle, kiiresel havacilik sektoriindeki etkin

pozisyonunu, belirledigi kalite dlgiitleri ger¢cevesinde korumaktir.
Soru-20: Tiirk Hava Yollar’’nin bundan sonraki hedefleri nelerdir?

Cevap: Diinyanin en ¢ok tilkesine ucan havayolu sirketi olarak bugiin geldigi
noktada Tiirk Hava Yollari, biiyiiyen filosu, ayn1 zamanda diinya havayolu trafiginin
merkezi olan transfer merkezi, Istanbul’un essiz konumu ve bu konumun sagladig
zengin kiiltlir birikiminden aldig1 giigle ugus deneyimini yeni bir boyuta tasimayi
hedeflemekte. Marka daima, ilkesi; “Widen Your World —Diinya Daha Biiyiik,
Kesfet!” lizerinden de vurgu yaptig1 lizere; seyahatin her agamasinda gelistirdigi yeni
uygulamalarla misafirlerine hos siirprizler sunmakla birlikte, onlar1 diinyadaki

yeniliklerle bulusturarak 6zel ve degerli hissettirmeyi hedefliyor.

Soru-21: THY'de yapilan iyilestirmeler nelerdir? Daha iyi olma
baglaminda hangi alanlara ne gibi yatirnmlar yapilmakta, egitim, vb.

diizenlenmektedir?

Cevap: Tiirk Hava Yollari’nin miisteri memnuniyetinin arttirilmasi amaciyla
web sitesi, havalimani ve ugus siireclerinin tamaminda iyilestirme c¢alismalari

yiiriitiilmektedir. Ozellikle Istanbul Havalimanina gegisi firsat bilerek hub’imizda
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stressiz, konforlu ve kisisellestirilmis bir hizmet sunma hedefiyle terminal girisinden,
checkin, boarding ve bagaj alimina kadar; 40 mahalde 18 farkli misteri temas
noktasinin dizaynlar1 Miisteri Deneyimi ekibi koordinasyonunda yapilmustir.
Business sinifi, Ekonomi smifi ve Miles & Smiles Elite ve Elite Plus kart sahibi
yolcularimiza, Terminal Giriginden Checkin alanina, Bilet Hizmetlerinden Bagaj
alimina hizmet aldiklar1 her noktada beklentilerinin Gtesine gegen ayricalikli hizmet

alanlar1 tanimlanmastir.
Soru-21a: Devam eden baska calismalar var mi?

Cevap: Web sitesinin yenilenmesi akabinde islem hizi, kullanict deneyimi,
trin ve hizmetlere iliskin igerikler, rezervasyon ve bilet alim siirecinin
kolaylastirilmasina yonelik calismalar siirdiiriilmektedir. Yine bu siirecte %40 ve
lizeri oranda engeli olan yolcularimizin hava yolu seyahatini kolaylagtirmak amaciyla
artik dijital kanallarimizdan da promosyon biletler hari¢ tiim i¢ hat biletlerde %20
indirim ve tiim dis hat biletlerde %25 indirim sunulmaya baslanmistir. Yolcular,
Miles&Smiles 6zel yolcu programimiza liye olup Tiirk Hava Yollar1 web sitesi
tizerinde indirimli biletleme yaparken, oOzellestirilmis bir hizmet alabilmek icin
engeline iliskin gereksinimlerini de sisteme kaydedebilmektedirler. isitme engelli
yolcularimizin deneyimini kolaylastirmak amaciyla; web sitesinin sik sorulan sorular
ve hasta ve engelli yolculara iliskin sayfalarini isaret dili anlatimi igeren videolarla
desteklemistir. Makine 6grenmesi metoduyla hazirlanan veri tabani sayesinde diger
sayfalarin da isaret diline ¢evrilmesi planlanmaktadir. Kabin i¢i deneyimi gelistirmek
tizere, B787 ve A350 tipit ugaklar icin Londra merkezli {inlii dizayn stiidyosu
Priestman Goode is birligiyle Tiirk Hava Yollar i¢in yeniden tasarlanan Business
Class koltuklart; dogrudan koridor erigimi, yiiksek mahremiyet ve genis saklama
alanlar1 gibi seyahat konforunu artiran bir¢ok fonksiyonel o6zelligi yolcularin
begenisine sunmaktadir. Kesintisiz ve zahmetsiz yolcu deneyimini ifade eden “Flow”
(Akis) felsefesinin yansitildigir kabin i¢i atmosfer, koltuklarin akici tasarimi ve
desenleriyle biitiinlesmektedir. Yolcu deneyimini zirveye tasimak i¢in bu konsept,
yeni nesil ugaklarin ileri teknolojiye sahip aydinlatma altyapisi ile tavan ve yan
duvarlara yansitilacak olan "Cappadocia Sunrise" (Kapadokya'da Giindogumu)

1siklandirma senaryosuyla da desteklenecektir.

Tiirk Hava Yollar filosuna ilk defa katilacak olan Boeing 787 ve Airbus 350

genis govde ucaklarinda kullanilacak yeni Economy Class koltuklari, tamamen yerli
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imkanlarla, Tirk Hava Yollan istiraki olan TSI is birliginde gelistirilmistir. Koltuk
gelistirme siirecinde yolcu memnuniyetini artirmak adina; clizdan ve mobil telefon
gibi kisisel esyalar i¢in 6zel saklama cepleri, ergonomik koltuk basligi ve siingeri,

genis koltuk arkasi ekran gibi yeni 6zellikler hayata gegirilmistir.

Yeni koltuk konseptini desteklemek amaciyla tavan ve yan duvarlara
yansitilacak olan “Turqouise Waves” (Turkuaz Dalgalar) isiklandirma senaryosu,
ekonomi kabinine benzersiz bir atmosfer kazandiracaktir. Bunlar arasinda, 2018 yili
i¢cerisinde Tiirk Hava Yollar filosuna katilan A321 Neo, B737-8 ve B737-9 ugaklar1
icerisinde konumlandirilan yeni nesil dar govde Business Class koltuklar1 yer
almaktadir. Ayrica, yolculara acilip kapanabilir mahremiyet paneli, 13 Ing boyutunda
koltuk arkas1 ucak i¢i eglence sistemi, dokunmatik kumanda, engelli yolcularin
erisimi i¢in indirilebilir kol destegi, priz ve sarj liniteleri, genis saklama alani, tek
tusla acgilabilir yemek masast gibi yenilikler sunulmaktadir. Yeni nesil dar govde
Business Class koltuklart ile miisteri memnuniyeti verilerinde ilk aydan itibaren

%7’lik bir artig gdzlemlenmistir.

Ikram servisinde yapilan gelistirmeler kapsaminda; Dine on Demand servisi
ile kitalar arasi1 gece uguslarinda Business Class yolculara ikramlar diledikleri
zaman sunulabilmektedir. Bu yeni hizmet sayesinde yolcular, tamamen yatabilen
koltuklarinda dinlenmeye, zengin ucak ici eglence segeneklerine ve ddiillii ikramlarin
sunumuna iligkin kendi zamanlamalarin1 belirleyebilmektedirler. Ugak i¢i tirlinlerde
yapilan gelistirmeler kapsaminda; Uzun menzilli ucuslarda yolcularimiza
sundugumuz seyahat setleri revize edilmistir. Yeni seyahat setlerinde Uyku
g6zIigliniin li¢ boyutlu olmasi, ¢oraplarin daha yumusak ve rahat olmasi, ferahlatici
yiiz spreyinin eklenmesi ve kulak tikaglarinin kutu i¢inde sagliga uygun bir sekilde
yer almasi saglanmistir. Yeni setlerde yolcularimizin kendilerini daha 6zel
hissedeceklerine inandigimiz Versace, Molton Brown gibi giiclii markalar tercih
edilmistir. Yine, Kitalararasi uguslarda yolcularimiza sundugumuz uyku setleri
yenilenmistir. Yeni iiriinlerde; sunulan Alez kalinlastirilmis, yorgan cift tarafli (pelus
ve mikro elyaf) tasarlanmig ve uyku konforunu maksimize eden 06zel yastik
kullanilmistir. Ucak i¢i Wireless internet, yolcular nezdinde giinden giine 6nemi
artan bir 6zellik haline gelmistir. Bu nedenle yeni siparis edilen 167 dar gévde ucak
ve 60 genis govde ucak wi-fi altyapisina sahip olacaktir. Bunun yani sira mevcut dar

govde filosuna da wifi altyapisinin kazandirilmasi i¢in ihale gergeklestirilmistir. Bu
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sekilde tiim filomuzda wireless internet sunulmasi hedeflenmektedir. IFE altyapisinin
gelistirilmesi adma ise, koltuk arkasi eglence sistemi bulunmayan 44 ucagimiza
wireless IFE sistemi altyapist1 kurulmus olup, yolcularimiza kendi mobil
cihazlarindan film, miizik ve diger eglence iceriklerine kablosuz erisebilme imkani
sunulmustur. Kabin ekiplerinin kurum kiiltliri, miisteri deneyimi, emniyet gibi
egitimlerinin verilmesine devam edilmesinin yan1 sira, ugus egitim bagkanligi
tarafindan yer personelleri i¢in de davranissal egitimler planlanmaktadir. Yine egitim
baskanligi tarafindan planlanan isaret dili egitimleriyle engelli yolcularin

deneyiminin kolaylastirilmasi hedeflenmektedir.

Soru-22: Mevcut uygulamada miisteri sikayetleri nasil degerlendiriliyor,

bir sikayet konusuna ortalama ¢6ziim iiretme siiresi ne kadar?

Cevap: Miisteri sikayet ve geribildirimleri E-mail, web sitesi, Sosyal medya,
Cagr1 merkezi, Skylife, IFE, Kabin formu ve Kabin Amiri raporlar tizerinden temin
edilmekte ve PEGA (Misteri Geribildirim YOnetim Sistemi) sisteminde
dosyalanmaktadir. Yolcularimiza geribildirimlerinin dosyalandigina dair dosya
numarasint da iceren bir bilgi e-postasit gonderilir. Tim yolcularimiza 7 giin

igerisinde doniis yapilmasi hedeflenir.

Soru-23: Miisteri sadakati nasil dlciiliiyor? Sadik miisteri seciminde ne

gibi teknikler uygulaniyor?

Cevap: Miisteri sadakati yillik yapilan Nielsen marka saglig1 arastirmasiyla
Olciilmektedir. Sadakat orani; markamizi tercih eden yolcularimizin en sik kullanim
yapan yolculara oranlanmasiyla tespit edilmektedir. Sadakat programimiz Miles &
Smiles’a gore yolcu goriiniimiinde yiliksek sadakat gosteren kitleler Elite ve ElitePlus

yolcularimizdir.

Soru-24: THY hizmetleri icin Hizhh Doniis ve Coziim Olusturma/
Giivenirlilik/Kullamm Kolayhgy/ Yeterlilik/ Giivenlik/ Memnuniyet/ Giiven/
Sadakat olusturmak icin herhangi bir strateji veya politika uyguluyor

musunuz?

Cevap: Emniyet, Tiirk Hava Yollar1 organizasyonunun biitiin kademelerinin
birinci Onceligidir. Ortakligin kurumsal degerlerinin vazgecilmez ve asla 6diin
verilemeyecek bir parcasidir. Emniyet ayn1 zamanda; etkin, verimli ve siirdiiriilebilir

hava tagimaciligi operasyonunun saglanmasinda énemli bir rol oynamaktadir. Tiirk
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Hava Yollar’nin tiim kademelerindeki emniyet taahhiidiiniin, sektdrdeki en iyi
uygulamalar ve standartlar diizeyinde tutulmasi biiylik 6nem tagimaktadir. Emniyet
onceligi Tiirk Hava Yollar1; organizasyon faaliyetlerinin, paydaslarinin ve ¢evrenin
emniyetini en onemli unsur olarak degerlendirir. Yonetimin Taahhiidii; Tiirk Hava
Yollart, yonetimin katiliminin, yiiriitilen operasyonlardaki emniyetin biitiiniine
onemli derecede katkist oldugunu kabul eder. Tiirk Hava Yollari’'nin biitiin
yoneticileri emniyet ile ilgili gelismeleri siirekli olarak gozlemlemek ve sorumluluk
sahalarinda emniyetin stirdiiriilebilmesi ve iyilestirilmesi i¢in aktif olarak gereken
destek ve kaynaklar1 saglamakla yiikiimliidiir. Emniyet Y6netim Sistemi; Tiirk Hava
Yollari, ¢aliganlart i¢in saglikli bir ¢aligma ortami olusturmayi, tim miisterilerine
olast en yiiksek emniyet standartlarin1 sunmayr ve bu sartlar1 siirdiiriilebilir hale
getirmeyi amag¢ edinmistir. Bu hedeflere ulasmak icin; Tirk Hava Yollari,
organizasyonun tiim operasyon alanlarini kapsayan Emniyet Yonetim Sistemi’ni

(SMS) ve tiimlesik olarak Bitkinlik Risk Yonetimi Sistemi’ni (FRMS) isletmektedir.

Soru-24a: Emniyet Yonetim Sistemi (SMS) ve Bitkinlik Risk Yonetimi
Sistemi (FRMS) nasil calismaktadir?

Cevap: Emniyet Yonetim Sistemi’nin ve Bitkinlik Risk Yonetimi’nin esasini,
fark edilen veya ongoriilebilir tehlikeleri sistemli ve verilere dayali olarak tanimlama,
stirekli olarak izleme ve yonetme faaliyetleri olusturur. Bu yaklagim, Tiirk Hava
Yollar1 ve paydaslar1 agisindan riskleri en aza indirgeyip, gelecek gdnenci gilivence
altina alir. Emniyet Kiltlirti; Tirk Hava Yollari, tiim yoneticileri ve calisanlari
arasinda “Yatay Orgiitlii, Adil, Esnek, Adanmis, Bilgili, Ogrenen ve Raporlayan bir
Emniyet Kiltiiriini tesvik eder ve yasatir. Emniyet ve Kalite Standartlarmin
Benimsenmesi ve Gelistirilmesi; Ulusal ve uluslararas1 gereklilikler gercevesinde,
Tiirk Hava Yollar1 emniyet ve kalite standartlarini, sektdrdeki en iyi uygulamalarin
da tzerinde, siirekli olarak gelistirmeyi hedefler. Tiirk Hava Yollari, ulusal ve
uluslararas1 standartlara gore gergeklestirdigi yolcu tagimaciligi, kargo tasimaciligi
ve egitim faaliyetleri esnasinda, operasyon sartlarini siirekli iyilestirerek gilivenligi

saglayacagini bildirmek {izere Giivenlik Politikasini beyan eder.
Soru-24b:Giivenlik politikaniz nedir?

Cevap: Giivenlik Politikamiz operasyonel giivenligin saglanmasi; Tiirk Hava
Yollari, yerde veya ucus sirasinda gerceklesebilecek yasadisi miidahale eylemlerini
engellemek iizere siiregler gelistirir, uygular ve giivenlik hedefleri ile giivenlik
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performans standartlarin1 saptar. Bu siiregleri uygularken, giivenlik performans
standartlarina ve kurumsal ihtiyaclara siirekli olarak uygunlugunu saglamak adina
giivenlik politikasini periyodik olarak gdzden gegirir. Giivenlige iliskin Faaliyetlerin
Yonetilmesi; Tirk Hava Yollari, kurumsal giivenlik hedeflerinin ve giivenlik
mevzuatina uygunlukla ilgili alinan tedbirlerin agik bir sekilde ifade edilmesini
saglar. Tim faaliyetlerinde, giivenligin siirekli iyilestirilerek saglanmasi adina
kurumsal giivenlik ydnetim sistemini uygular. Giivenlikle ilgili Sorumluluklarin
Belirlenmesi; Tirk Hava Yollari, c¢alisanlarinin giivenlikle ilgili konularda
sorumluluklarin1 belirler ve iist yonetimin giivenligi tiim organizasyonda temel bir
oncelik olarak degerlendirecegini taahhiit eder. Gilivenlik Zafiyetlerinin ve Risklerin
Belirlenmesi; Tiirk Hava Yollari, tiim ¢alisanlarina, gergeklestirilen faaliyetlerdeki
insan, makine, ¢evre ve gorev unsurlarinin etkilesimleri sonucu ortaya ¢ikabilecek
giivenlik agiklarmi ve risklerini belirleyebilmek ve giderebilmek icin her tiirlii
destegi saglar. En iist diizeyde bir iletisim ortaminin saglanmasi; Tiirk Hava Yollari,
tiim faaliyetlerin giivenli bir ¢ergevede yiiriitiilebilmesini saglayabilmek amaciyla iist
yonetim ve calisanlar1 arasinda tarafsiz bir bilgi akisi ve iletisim kiiltiirlinlin
olusumunu destekler. Bunu yaparken de istem dis1 insan hatasindan kaynaklanan
olaylarin raporlanmasii tesvik eder ve gelen raporlar1 cezalandirma maksadiyla
kullanmayacagini taahhiit eder. Kurumsal Giivenlik Kiiltiiriiniin Olusturulmas: ve
Tesvik Edilmesi; Tiirk Hava Yollari, kurumsal glivenlik kiiltiiriiniin olusturulmasi ve
tesvik edilmesi i¢in gerekli tim calismalarin yapilmasimi saglar ve giivenligin
kurumsal yonetim sisteminin tamamlayici bir pargasi olmasi adina gilivenlik bilincini
artirici faaliyetleri destekler. Giivenlik Saglanmasi Igin Gereken Kaynaklarin Temin
Edilmesi; Tirk Hava Yollar, giivenlik politikasinin  basarili  bir  sekilde

uygulanabilmesi i¢in gerekli kaynaklarin temin edilmesini saglar.
Soru-24c: Miisteri memnuniyeti politikanizi biraz acabilir misiniz?

Cevap: Miisteri memnuniyeti politikamiz Tirk Hava Yollar1 olarak, miisteri
odakli bir yaklagimla gerceklestirdigimiz yolcu tagimaciligi faaliyetinde
miisterilerimizin beklentilerini, sikayetlerini, 6neri ve memnuniyetlerini kolaylikla
iletebilecegi iletisim imkanlar1  sunarak, ekonomik beklentimiz olmadan
miisterilerimizi dikkatle dinleriz. Ulusal ve uluslararasi yasal sartlari, mevzuat
sartlarin, sivil havacilik kurallarin1 ve ortakligimizin dokiimante edilmis bilgilerini

dikkate alarak miisteri memnuniyetini saglamak i¢in telafi yontemlerini uygular,
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misteriye ait geri bildirimleri degerlendirir ve ¢6ziim {iretiriz. Faaliyetlerimizle ilgili
miisteri sikayetlerini en dogru sekilde algilama, tanimlama, analiz etme,
yonlendirme, ¢oziimler liretme, miisteriye sonuclarini bildirme siireclerini; seffaflik,
erisilebilirlik, cevap verebilirlik, objektiflik, gizlilik ve hesap verebilirlik prensipleri
dogrultusunda misteri odakli bir yaklagim ile degerlendirerek ydnetir ve bu bilgiyi
stirekli iyilestirme saglamak i¢in kullaniriz. Miisterilerimizin beklentileri ve
gereksinimleri dogrultusunda, {iriin ve hizmetlerimizi gelistirmek i¢in miisterilerimiz,
calisanlarimiz basta olmak iizere tiim paydaslarimizdan aldigimiz geri bildirimleri

kullanarak ve gereken tiim kaynaklar1 saglayarak siire¢lerimizi siirekli iyilestiririz.
Soru-25: Sadakat Programiniz var m?

Cevap: Deneyim Elgileri adin1 verdigimiz bir portal olusturulmustur. Bu
Tirk Hava Yollarn ile en ¢ok seyahat eden ve markamizi en 1iyi taniyan
yolcularimizdan olusan ayricalikli bir grup sadakat programimiz iiyelerinin seyahat
deneyimleri hakkinda goriislerini bize iletebilecekleri bir portaldir. Deneyim
elcilerimiz olan bu 6zel yolcularimiz seyahatlerindeki gozlem ve yeni fikirlerini
onlara 0zel hazirladigimiz portal iizerinden bize iletebilecekler, yonetimimizle
diizenleyecegimiz etkinliklere katilim saglayabilecekler. Tiirk Hava Yollar1 olarak
iriin ve hizmetlerimizi Deneyim Elgilerimizin goriisleriyle miikemmellestirmeyi

amagliyoruz.

Soru-26: Miikemmel olmak yolunda piyasa beklentilerini nasil

olciiyorsunuz?

Cevap: Uguslardan sonra miisterilere ucuslari hakkinda internet tabanli
(cevrimigi) i¢ misteri anket formu uygulanmaktadir. Bu aragtirma ile Tirk Hava
Yollart hizmetlerinden yolcularin duyduklart memnuniyetin 6l¢iilmesi, yolcu
profillerinin belirlenmesi, tiim yolculuk siirecinin degerlendirilmesi ve yolcu
deneyimlerinin 6grenilmesi amaglanmaktadir. Ayrica, bilet rezervasyonundan satin
alma hizmetlerine, ugus O6ncesi deneyimlerinden bilet kontrollerinin yaptirilmasina,
CIP bekleme salonu deneyimlerinden ugaga binmelerine, ugus deneyimlerine, koltuk,
ucus ekibi, IFE, ikram, varis deneyimleri ve ilave hizmetlerin degerlendirilmesine
kadar tiim ucgus siirecini degerlendirmek amaclanmaktadir. Tiirk Hava Yollar1 hizmet
kalitesinin siirekli artirilmasinda yolcularin goriisleri cok biiyiik bir dnem arz
etmektedir. Bu goriislerden derlenen bilgiler ile ‘Miisteri Seyahat Deneyimi’ adini

verdigimiz stratejik degerler olusturulmaktadir. Boylelikle miisteriler ile temas
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ettigimiz her noktay1 gézden gecirerek (Yolculugu Planlama-Yolculuga Cikis—Ugus-
Varig-Iletisime Devam) yeni marka anlayis1 gelistirme amacindayiz. Ciinkii
miisterilerin yolculugu, cogu zaman diisiiniildiiglinden ¢ok daha kapsamli ve uzun bir
stirectir. Bu yolculukta marka olarak sunmamiz gereken temel hizmetlerin yaninda,
var olan pek ¢ok detayin diisliniilmesi ve incelenmesi ile olusturulan yeni hizmetler,

bize diinya lideri bir marka olmanin kapilarin1 agacaktir.

3. Miisteri Profili Analiz Sorulari:

Soru-1: Miisterileriniz en ¢ok hangi bolgede ve nerede (il-ilce-koy vb.)

yasarlar?

Cevap: 5 kitadan 124 ten fazla iilke ve 309’dan fazla ugus noktasinda

yolcularimiza hizmet sunmaktay1z.

Soru-2: Miisterilerinizin harcama ahskanhiklar: ne? THY ’den iiriin satin

almak icin motivasyonlari ne?

Cevap: Yolcularimiz seyahatleri siliresince elde ettikleri deneyim
dogrultusunda satin alma egilimleri degismektedir. Odenen paraya deger hizmet
alma, marka imaji, ugus saatlerinin uygunlugu ve daha dnce yasanan deneyimler

tercihte Onemsenen kistaslardir.
Soru-3: Miisterilerinizin demografik bilgileri ortalama olarak yas,
cinsiyet, egitim, ilgi ve hobileri neler?

Cevap: THY miisterilerinin %721 erkek, %281 kadindir. Miisterilerin yas
dagilimlar sirasi ile %31°1 45-54 yas araliginda, %27°1 35-44 yas arliginda, %22’1 55
yas Usti yasta, %17°1 25-34 yas araliginda ve %3’ 18 yas altindadir. Miisterilerin
%431 tiniversite (4 yil), %43’i lisansiistii ve %8’1 yliksekokul, %5°1 liniversite (2

y1l) ve %1°1 ortaokul mezunudurlar.
Soru-4: Miisterileriniz sezonluk trendlerden etkilenirler mi?

Cevap: Havacilikta sezonluk trend bulunmasi nedeniyle etkilenmektedir.

Ozellikle yaz aylarinda seyahat etme siklig1 artmaktadar.

Soru-5: Miisterileriniz iiriin ve hizmetlerinize hangi yollarla ve nasil

erisirler?
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Cevap: Uriin ve hizmetlerimizin tanitim1 igin  cesitli  kanallar
kullanilmaktadir. Miisterilerimiz Web sitesi, mobil uygulama, satis ofisleri, acenteler,

online seyahat acenteleri yoluyla iiriin ve hizmetlerimize erisebilirler.

Soru-6: Miisterileriniz baska Kkisilere THY’yi referans gosterip

oneriyorlar m?

Cevap: Yapilan kalitatif ve kantitatif arastirmalar sonucunda yolcularimizin
tavsiye etme orami hesaplanmaktadir. Arastirma sonuglarina gore yolcularimiz
markamizi yakinlarina referans gosterip Onermektedir. Rakip karsilastirmali
yaptigimiz arastirmalarda Tiirk Hava Yollari’n1 tavsiye etme orani ortalamanin

tizerindedir yer almaktadir ve ortalama degerimiz 40’1n iizerindedir.

4. Genel degerlendirme

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti, biiyiimek isteyen ve rekabetci
kalmak isteyen sirketlerin ¢ok yonlii ve iyi analiz edip anlamalar1 gereken ¢ok
onemli kavramlardir. Gilinlimiizde var olan rekabet¢i ortamda, kaliteli hizmet sunmak
stirdiiriilebilir bir rekabet avantaji icin anahtardir. Miisteri memnuniyetinin sirketlerin
karlilig1 iizerinde olumlu bir etkisi vardir. Miisteri memnuniyeti, satin alma, marka
sadakati ve olumlu sozlerin tekrarlanmasina yol agtig1 icin memnun miisteriler,
bagarili bir havayolunun temelini olusturur. THY nin yolcu memnuniyeti saglamak
amaci ile izledigi politikalarin neler oldugunu ve sadik miisteriler yaratmak amaci ile
sirket politikas1 olarak gelistirilen davraniglarin analizi i¢in sorulan sorulara verilen
cevaplari degerlendirdigimizde THY nin kendi performansini analiz i¢in yerinde ve
tatminkar bir bilingle adimlar attigin1 gérmekteyiz. THY siirekli olarak mevcut
caligmalar1 gozden gegirerek giincel sikintilar1 da gogiisleyebilecek c¢aligmalar
yapmaktadir. Ancak THY’nin planlamalariin somut bir strateji veya ¢oklu
stratejilere bagli olmadigini karli ve sadik miisteri yaratma stratejilerine sahip
olmamalarindan anlagilmaktadir. Miisteri memnuniyeti Ol¢lim programina sahip
olmas1 belki dolayli olarak bdyle bir strateji veya stratejiler gelistirmelerine biraz
katkis1 olmaktadir. Ancak THY nin bu konuda daha somut bir stratejiler biitiiniine
sahip olmas1 gerekmektedir ¢iinkii hedef olarak belirlenen konulara erisebilmek icin
genis gorisliilik ve bu vizyonu gerceklestirebilecek stratejiler olmaz ise miisteri
memnuniyeti dolayis1 ile de miisteri sadakatini olusturabilmek miimkiin

olmayacaktir.
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Diger taraftan, THY markast misyon ve vizyon kapsamindaki degerlerinin
miisteri ve calisan geri bildirimine gore olusturulmas: konusunda net bir stratejiye
sahip degildir. Firma degerleri miisterilerden aliman 360 derece geri bildirimli
caligmalar ile dengelenmektedir ancak bu konunun daha net olarak THY degerleri ile
miisteri ve ¢alisan geri bildirimlerinden de sekillendirildigi daha agik belirtilmelidir.
Ciinkii pazarda basarili olabilmek i¢in yeni miisterileri ¢ekmek yeterli degildir. Bu
nedenle yoneticiler, Pazar payindan pay kapmak i¢in uygulanan stratejiler kadar,
mevcut misterilerin memnuniyetini ve sadakatin siirekli kilacak etkili politikalar
gelistirmeye odaklanmalidir. Havayolu endiistrisinde miisteri memnuniyeti biiyiik
Ol¢iide hizmet kalitesine baglidir. Miisteri memnuniyetine odaklanan bir yonetim
anlayisinin miisteri sadakatini ve boylelikle sirketin olumlu imajin1 artirabilecegi
diisiiniilmektedir. Bu nedenle, havayolu se¢iminde havayolu &zelliklerinin
miisterileri i¢in onemini arastirmak vazgecilmezdir. Miisterilerin bir sirkete tekrar
geri dontlip donmeyeceklerini veya baskalarina tavsiye edip etmeyeceklerini dikkate
alan yolcu memnuniyeti konusunda arastirma ve gelistirme caligmalar
yiirlitiilmelidir. Yolcular tarafindan en Onemlisi olarak kabul edilen havayolu
Ozelliklerine dikkat etmeyi ihmal etmek, havayolu sirketinin  olumsuz
degerlendirilmesine yol agabilir ve bdylece tekrar sirketin miisterisi olma sansini

kisitlayabilir.
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VIl. SONUC VE ONERILER

Hava yolu endiistrisi oldukc¢a rekabet¢i ve sermaye yogun bir sektordiir.
Sermaye yogun bir sektor oldugundan dolayr sabit maliyetler ve piyasadan ¢ikis
engelleri ¢ok yiiksektir. Son yillarda hava yolu endiistrisindeki rekabet,
kiiresellesmenin bir sonucu olan pazar erisiminin serbestlesmesi nedeniyle giris
engellerinin diisiik olmasindan dolayr yogunlagmistir. IATA'ya gore, diinya
genelinde son 40 yilda yaklasik 1.300 yeni hava yolu kurulmustur (IATA, 2018b:28).

Hava yolu endiistrisindeki rekabetin niteligi geregi yeni hava yollar1 pazara
girdiginde ya da mevcut hava yollar1 hizmetlerini yeni pazarlara genislettiginde
rekabet artmaktadir. Ancak, mevcut hava yollar1 6lgek ekonomilerinden ve hava
alanm1 slotlan iizerindeki haklardan faydalanmaktadirlar. Bu nedenle mevcut hava
yollariin yeni pazarlara agilmalarinin 6niinde yeni hava yollarina kiyasla daha az

giris engeli bulunmaktadir.

Ayrica, ugak filosunu artirmak i¢in gerekli olan sermaye miktar yiiksektir ve
bu durum yeni hava yollarinin sektore kolayca girmesini engellemektedir. Bununla
birlikte gilinlimiizde, bankalarin, yatirnmcilarin ve ugak iireticilerinin sunduklar
finansal kiralama segenekleri ve yeni hava yollarinin dis finansman bulma

imkanlarinin mevcut olmasi nedeniyle bu olumsuz etki bir dereceye kadar azalmistir.

Diger taraftan gerek sektor disindaki alternatif ulasim olanaklarindan ortaya
cikan rekabet, gerekse hava yolu sirketleri arasindaki rekabet ¢ok fazladir.
Tasimacilik sektoriindeki diger gelismeler neticesinde ulagim araclar ¢esitlenmis ve
rekabet genislemistir. Ornegin siiper hizli trenler havacilik alanindaki firmalarin
bunlarla da rekabet etmelerini beraberinde getirmis ve sektor disindan gelen en ciddi
rekabet unsuru hizli trenler olmaya baslamistir. Hizli trenler 6zellikle yurt i¢i veya
kara sinir1 olan Ulkeler arasindaki ucuslarin dniindeki en dnemli ulasim aracidir.
Rekabet ortaminda yiiksek kaliteli hizmetler sunabilmek, fiyat ve fiyat harici lojistik,
yer hizmetleri ve benzeri tamamlayici hizmetler ile farklilasabilmek havacilik

sektoriinde bliyiik 6nem arz etmektedir.
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Rekabetin yogun olmasindan dolay1r hava tasimacilik sirketlerinin sadik
yolcular olusturabilmeleri i¢in ¢ok fazla ¢aba harcamalar1 ve iyi tasarlanmis yolcu
sadakat programlari olusturmalari ¢ok Onemli hale gelmektedir. Tirkiye’de de
havacilik alaninda ciddi bir rekabet yasanmaktadir. Ozellikle sadakat programlari,
misteri memnuniyeti, giiveni ve hava yolu giivenilirligi, lojistik, teknolojik
yeniliklerin ugus programlarina dahil edilmesi, hizli ve giivenli online iglemlerin tesis
edilmesi gibi pek ¢ok hususta yasanan rekabet gibi ¢ok yonliiliik, hava yolu

sirketlerinin atacaklar1 adimlarda daha dikkatli ve 6zenli olmalarin1 gerektirmektedir.

Diger yandan kiiresellesmenin neticesi olarak Diinya kiictilmektedir ¢iinkii
herkes her istedigi anda gerek turistik seyahat amagli gerekse is seyahati amagl bir
yerden digerine kolayca ve hizlica gidebilmektedir. Bu hizin ve kolayligin
arkasindaki en 6nemli itici giliclerden bir tanesi de havacilik sektoriiniin bu denli
gelismesidir. Havaciligin gelisimine ve kiiresellesmeye paralel olarak yolcular ve
kargolar hizla yer degistirmekte ve bu nimetlerden yararlanan insan sayisi hizla
artmaktadir. Bu nedenle hizli ve giivenli tagimaciliga olan talep siirekli olarak
artmaktadir ki bu da sektordeki firmalarin kendilerini bu hizli degisime adapte

etmeleri baglaminda zorlamaktadir.

Teknolojik gelismeler neticesinde de bilet kesme, rezervasyon yapma gibi
pek ¢ok hizmet g¢evrimigi olarak yapilmaktadir. Insanlar cep telefonlarindan hemen
hemen her havayolu sirketinden bilet alabilmekte, ugus planlamas1 yapabilmektedir.
Yiiz yiize goriismenin ucus sirasinda ugus ekibi ve yer hizmetlerindeki kisilerle
olmaktadir. Ugus Oncesi ve sonrasindaki pek cok faaliyet ise g¢evrimigi destek
hizmetleri ile saglanmaktadir. Bu nedenle teknoloji yogun ¢evrimici hizmetlerin daha

fazla iyilestirilmesi ve gilivenlik diizeylerinin artirilmasi gerekmektedir.

Hava tasimacilign iizerine THY oOzelinde gerceklestirilen g¢alismamizin
istatistik sonuclarina gore elde edilen veri ve hesaplamalardan derlenen sonuglar ve

Oneriler asagida anlatilmistir.

A. Sonug¢

THY mevcut miisteri tabanini artirmak i¢in gerekli atilimlar1 yapmalidir. Bu
amagla bazi miisterilerin neden THY hizmetlerini tercih etmede sikintilar

yasadiklarin1 i1yl analiz etmeli ve ona gore tercih ettiklerini anlamaya calisarak
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yolcusunu elde tutmak i¢in faaliyetlerini iyilestirmenin yeni yollarin1 diisiinmesi
gerekmektedir. THY'nin mevcut pazar alanindaki tiim bosluklart doldurduktan sonra,
yeni hizmet verme yetenegini gbézden gegirmesi ve bulundugu pazarin istek ve

beklentilerini i1yi analiz ederek bunlar kargilamasi gerekmektedir.

Elde edilen verilere gore kabul edilen on dort hipotez ve ret edilen bes

hipoteze gore su sonuclar elde edilmistir;

THY nin yolcu sorunlarina karsi hizli doniis ve ¢6ziim olusturmasinin
kuruma olan gliven, memnuniyet ve sadakatinde etkili olmamaktadir. Bu sonug
yolcularin kurum giliveni, memnuniyeti ve kuruma sadakat gelistirmesi igin
sorunlarina ¢oziim olusturulmasindan ziyade sorun yagamamayi tercih ettiklerini
gostermektedir. Ancak THY’nin Hizli Doniis ve Coziim Olusturma becerisinin
yolcular tarafindan yiiksek oranda basarili bulduklarini ve problemlerine THY
tarafindan hizli doniis saglanarak problemlerini ¢ozdiiglinli gostermektedir. Tahmin
sonuclart igerisinde en diisilk tahmin degerine sahip olan ‘THY’den Eposta ya da
diger yollarla yapmis oldugum taleplerime hizli cevap aliyorum’ konusuna THY 'nin

diger bilesenlere gore daha fazla iyilestirme yapmasi gerektigini gdstermistir.

Ayrica, THY bilgi giivenliginin kuruma kars giiven ve memnuniyet sagladigi
gorilmiistiir yani yolcular bilgi giivenligiyle ilgili kuruma karsi olumlu olmakla
beraber bu hususu kuruma kars1 bir sadakat gelistirme i¢in yeterli gormemektedirler.
Yani bilgi giivenliginin sadakat iizerinde bir etkisi bulunmadigi ancak kuruma olan
giiven ve memnuniyet tizerinde etkili oldugu goriilmiistiir. Yolcular bilgi giivenligini
olmazsa olmaz bir unsur olarak gormek istediklerinden sadakat gelistirmek icin
bunun yerine getirilmis olmasmin tek belirleyici bir unsur olarak dikkate
almamaktadirlar ancak kuruma karsi olan giivenleri ile memnuniyet diizeylerinde

bilgi glivenligini 6ne ¢ikartmaktadirlar.

Diger taraftan THY hizmetlerinin gilivenirliligi kuruma olan giiveni
saglamakta ve dolayist ile yolcu memnuniyeti ve yolcu sadakatini de olumlu
etkilemektedir. Kullanim kolayliginin kuruma olan giiveni ve dolaysi ile sadakatini
pozitif etkilemektedir ancak memnuniyet konusunda kurumdan iyilestirilmeler
beklendigi agiktir. THY nin yeterli olmasi kuruma olan giiveni, memnuniyeti ve
sadakati olumlu etkilemektedir ¢iinkii yolcularin asgari beklentilerinin karsilaniyor
olmas1 onlarin kuruma olan bakis agilarinida olumlu etkilemektedir. THY kullanan

yolcular THYyi hizmetlerini genel olarak gilivenilir bulmalarina ragmen ‘Online
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yaptigim islemler her zaman hatasiz olur’ ve ‘THY {irlin ve hizmetlerinin kalitesine
giiveniyorum’ sorulari tahmin sonuglart igerisinde en diisiik tahmin degerine
sahiptirler. Cikan sonuglara gére THY bu iki konuda da hizmet giivenilirligini

artirmak i¢in daha fazla ¢aba harcamasi gerekmektedir.

Ayrica, kurum hizmetlerinin kullanim kolayliginin memnuniyet {izerinde bir
etkisi bulunmamaktadir ancak kuruma olan giiven ve sadakat iizerinde ise etkili
oldugu goriilmektedir. Bunun nedeni yine yolcularin kullanim kolayligindan
memnuniyet duymamalarimin  ayri, kurum gliveni ve sadakati ayn

degerlendirmelerinden kaynaklanmaktadir.

Bunlara ilave olarak THY’ye duyulan memnuniyet diizeyi kuruma olan
giiveni ve sadakati de olumlu etkiledigi goriilmiistiir. Memnun olan THY yolculari
kuruma karsi1 giiven duymakta ve bu giivenin bir neticesi olarakta sadakat
geligtirmektedirler. Ayni dogrultu da THY kurumuna olan giiven yolcu
memnuniyetini ve sadakatini de olumlu etkilemektedir ki bu gliven duyulmanin
kuruma kars1 olan memnuniyet ve sadakat diizeylerinde ne kadar etkili oldugunu goz
Oniine sermektedir. THY yolcular1 genel olarak THY’den memnuniyetlerini
belirtmislerdir ancak ‘THY iiriin ve hizmet fiyatlarindan memnunum’ ve ‘THY nin
yolcu sadakat kart1 Miles & Smiles iiye hizmetlerinden memnunum konularinda
diisiik degerler aldigindan THY’nin bu bagliklara daha bir titiz egilmesi ve

memnuniyet diizeylerini artirmak icin ¢aligmalar yapmas1 gerekecektir.

Yolcular genel olarak THY nin Miisteri talep ve sorunlarina kars1 yeterliligi
oldugunu diisiinmektedir. Tahmin sonuclari1 icerisinde en diisiik tahmin degerine
sahip olan ‘THY c¢alisanlar1 miisteri taleplerini biirokrasi yaratmadan karsiliyor’
konusu ile THY calisanlar1 miisteri taleplerini karsilarken esnektirler’ konusuna

yeterlilik diizeyini artirmak i¢in daha fazla 6zen gostermesi gerektigini gostermistir.

THY yolculart THY web sayfas1 ve iligkili igeriklerini kullanim kolayligi
acisindan genelde basarili bulmaktadir ancak katilimcilarin “THY ¢evrimigi (online)
asistan1 sorunlara hemen cevap veriyor’ ile ‘THY web sayfasi kullanici dostu
tasarlanmistir’ sorularina daha diisilk degerler verdigi goriilmiistir. THY nin site
tasarimi ile online destek uygulamalarimi iyilestirerek kullanim kolayligin1 daha

yukarilara ¢ekmesi gerekmektedir.
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Ayrica, THY kurumunun bilgi giivenligi unsurlar1 basarilidir ¢linkii THY
yolcular1 6zel bilgileri ile gilivenlik gerektiren bilgileri THY ile paylagmaktan
cekinmemektedirler. Yine de THY’nin yolcularinin kisisel bilgilerini kotiiye
kullanmayacagi ve ¢evrimigi islemlerde hassas bilgilerini (kredi kartt numarasi gibi)
verirken daha fazla gilivenli hissedecekleri Onlemlerin alinmast ve mevcutlarin
iyilestirilmesi yararli olacaktir. THY yolculari kurumun bilgi giivenligi unsurlarini
genelde iyi bulduklarimi ve oOzel bilgileri ile giivenlik gerektiren bilgilerini
paylasmaktan ¢ekinmedikleri anlasilmaktadir. Diger degiskenler arasindan en diisiik
degeri alan ‘Tirk Hava Yollart kisisel bilgilerimi kotiiye kullanmaz’ ile ‘Online
islemler igin hassas bilgiler (kredi karti numaras1 gibi) verirken giivenli hissederim
konularinda daha da fazla iyilestirmeler yapilmasi ve bu hassas konulara 6zen
gosterilmesi yerinde olacaktir. Aslinda bu konu tiim sektorlerde ve neredeyse her

tilke de en biiyiik giivensizlik ve tedirginlik yaratan konularin basinda gelmektedir.

Diger taraftan THY kullanan yolcular THY hizmetlerini giivenilir bulmakta
ancak tlriin ve hizmet Kkalitelerini iistlerde tutabilmek adina o6zellikle cevrimigi
islemlerin daha az hata yapmasina yonelik iyilestirmeler yapmasi gerekmektedir.
Buna paralel olarak ise THY web sayfasi ve iligkili igeriklerini kullanim kolaylig: st
seviyelerde goriilmesine ragmen Ozellikle ¢cevrimigi (online) asistan desteginin resmi
web sayfasinin daha fazla kullanic1 dostu olacak sekilde tekrar dizayn edilmesi
yerinde olacaktir. THY yolcular1 kuruma tam bir giiven belirtmislerdir. Bir tek ‘Tiirk
Hava Yollar1 miisterilerinin ihtiyaclar ile ilgilenir’ sorusu digerlerine gore en diisiik
tahmin degerine sahiptir ki bu bilesenin oram1 da ¢ok yiiksektir, THY bu konuya

diger unsurlara gore biraz daha fazla dikkat etmelidir.

THY’ye duyulan sadakat yiliksek cikmistir ancak ‘Diger insanlara THY
internet sitesiyle ilgili olumlu seyler soylilyorum’ ve ‘Arkadas ve akrabalarimi THY
internet sitesiyle is yapmalar1 i¢in cesaretlendiriyorum’ konularina ¢ok daha fazla

dikkat ederek iyilestirmeler yapmas1 gerekmektedir.

Anlatilanlara ilave olarak THY genel memnuniyet seviyesi yiiksektir. Ancak
THY firiin ve hizmet fiyatlarinin arzulanan seviyenin bayagi bir uzaginda oldugu
gorilmiistiir. Yolcularin hizmet fiyatlarindan beklentilerinin kargilanabilmesi ig¢in
calismalar yapilmasi1 gerekmektedir. Yolcu sadakatlerinin en énemli unsurlarindan
olan sadakat karti (Miles & Smiles) hizmetlerininse gdzden gecirilerek ciddi

lyilestirme ve gelistirme ¢aligmalar1 yapilmasi gerektigi asikardir.
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Elde edilen bulgular gostermistir ki THY kurumsal olarak ¢ok iyi bir
konumda, sorunlara hizlica egilerek ¢oziimler sunan ve miisteri talep ve sorunlarina
kars1 yeterli bir kurumdur. Bu basarisin1 daim kilmak ve eksik yonii olarak goriilen
E-posta ya da diger yollarla yapilan taleplere daha hizli cevap verme, ¢alisanlarinin
misteri taleplerini biirokrasi yaratmadan ve daha esnek olarak ¢ézme konularinda

iyilestirmeler yapmalidir.

THY yolculan tarafindan olduk¢a basarili bulunan bir havayolu sirketidir.
Yapilan ¢alisma bulgular1 da bunu ispatlamaktadir. Tabi ki 6nemli olan konu higbir
basarinin tesadiifi olamayacagi gibi ciddiyet elden birakilirsa basarinin siirdiiriilebilir
de olamayacagi gercegidir. Bu noktadan hareketle THY nin siirdiiriilebilir basari
yakalamasi i¢in ana hedefi degisen yolcu beklenti, istek ve ihtiyaglarina goére
kendisini siirekli yenilemesi ve bu yolcu taleplerini karsilamasi olmalidir. Mobil
pazarlama diinyada ¢1g gibi biiyiirken, yolcular mobil uygulamalar ile bu denli i¢i ice
geemisken ve hiz 6nem arz eden bir donemde yasarken THY nin de Ozellikle bu
alanlarda iyilestirmeler yaparak konjonktiire ayak uydurmasi var olan basarisin1 hem

korumasint hem de yukarilara tagimasini saglayacaktir.

THY ’nin davranigsal analizi sonuglarindan elde edilen sonuglara gore hizmet
kalitesi ve misteri memnuniyeti, biiylimek isteyen ve rekabetci kalmak isteyen
THY nin ¢ok yonlii ve iyi analiz edip gereken proaktif dnlemleri zamaninda almasinm
gerektiren konulardir. Gerek Tirkiye Ozelinde gerekse global Olgekte yiliksek
rekabetci ortamda, kaliteli hizmet sunmak siirdiiriilebilir bir rekabet igin hayati

onemdedir.

THY miisteri memnuniyetinin sirketin karlilig1 {izerinde olumlu bir etkisi
olduguna olan inan¢ tamdir. Miisteri memnuniyeti, satin alma, marka sadakati ve
olumlu soézlerin tekrarlanmasina yol agtigl i¢in memnun miisteriler, basarili bir
havayolunun temelini olusturur. THY nin yolcu memnuniyeti saglamak amac ile
izledigi politikalarin ve sadik miisteriler yaratmak amaci ile sirket politikas1 olarak
gelistirilen politikalar genel hatlar1 ile yeterlidir. THY kendi performansini, iyi ve
eksik yanlarini analiz etmek icin yerinde ve tatminkar bir bilingle adimlar atmaya
calismaktadir. Bu c¢alismalara 6rnek olarak THY siirekli olarak mevcut ¢alismalarini
gozden gecirmekte, olusan sikintilar1 ve eksiklikleri zamaninda ve geciktirmeden
gogiislemeye ¢alismakta ve miisteri memnuniyetini en yiiksekte tutmaya azami 6zeni

gostermektedir.
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Ancak, THY nin planlamalarinin somut bir strateji veya coklu stratejilere
bagli olmadigini karli ve sadik miisteri yaratma stratejilerine sahip olmamalarindan
anlasilmaktadir. Bu eksikligin rekabet yogun sektdrde hem yerel hem de global
diizeyde THY’ye sikintilar ¢ikartmast miimkiin oldugundan stratejilerinin giinii

gereklerine gore revize etmesi ve yenilemesi gerektigi diistiniilmektedir.

THY miisteri memnuniyeti Ol¢lim programina sahiptir ancak yukarida
bahsedilen stratejiler ile de bu programin daha saglikli gelistirilebilmesine zemin
hazirlayacaktir. Clinkli hedef olarak belirlenen konulara erisebilmek icin vizyon ve
bu vizyonu gerceklestirebilecek stratejiler olmaz ise miisteri memnuniyeti dolayisi ile

de miisteri sadakatini olusturabilmek miimkiin olmayacaktir.

Diger taraftan, THY markas1 misyon ve vizyon kapsamindaki degerlerinin
miisteri ve calisan geri bildirimine goére olusturulmasi konusunda net bir stratejiye
sahip degildir. Firma degerleri miisterilerden alinan 360 derece geri bildirimli
calismalar ile dengelenmektedir ancak bu konunun daha net olarak THY degerleri ile
miisteri ve calisan geri bildirimlerinden de sekillendirildigi daha agik belirtilmelidir.
Ciinkii pazarda basarili olabilmek i¢cin yeni miisterileri cekmek yeterli degildir. Bu
nedenle yoneticiler, Pazar payindan pay kapmak icin uygulanan stratejiler kadar,
mevcut miisterilerin memnuniyetini ve sadakatin siirekli kilacak etkili politikalar

gelistirmeye odaklanmalidirlar.

Hizmet yogun bir sektdér olmasindan dolayr havayolu endiistrisinde miisteri
memnuniyeti biiylikk 0Ol¢iide hizmet kalitesine baglidir. THY’de miisteri
memnuniyetine odaklanan bir yonetim anlayisinin miisteri sadakatini ve boylelikle
sitketin olumlu imajim1 artirabilecegi diisliniilmektedir. Bu nedenle, havayolu
se¢iminde THY ’nin Ozelliklerinin miisterileri i¢in Onemini arastirmak onemlidir.
THY yoneticileri misterilerin bir sirkete tekrar geri doniip donmeyeceklerini veya
baskalarina tavsiye edip etmeyeceklerini dikkate alan yolcu memnuniyeti konusunda
arastirma ve gelistirme ¢alismalarn yiirtitiilmelidirler. Yolcular tarafindan en 6nemlisi
olarak kabul edilen havayolu o6zelliklerine dikkat etmeyi ihmal etmek, THY nin
olumsuz degerlendirilmesine yol agabilir ve bdylece tekrar sirketin miisterisi olma

sansini kisitlayabilir.

Sonug olarak THY yolcularinin kuruma olan giivenleri ¢ok yiiksektir. Yine de
en iyiye ulagsmak adina THY miisteri ihtiyaclari ile daha fazla ilgilenmelidir. THY’ye
duyulan sadakat yiiksek ¢ikmistir ancak THY internet sitesinin iyilestirilerek
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hakkinda kullanicilarinin yaptiklart yorumlara gore iyilestirilmesi, diger kisilerle
paylasilmasi ve mevcut kullanicilarin arkadas ve akrabalarinin da THY internet

sitesiyle aligveris yapmalar1 i¢in motive edilmelerine olanak saglanmalidir.

Insanlarin herhangi bir hizmeti uzun bir siire boyunca siklikla satin almas1 ve
memnuniyet duymasi sadakati gostermektedir (Keller, 1993:389). Sadakat yolcu
tutum ve davranig hususlarinin tiimiinii igermektedir (Jugenheimer, 1979). Yolcularin
havayoluna olan sadakati yolcularin o havayolunu siklikla tercih etmelerini ifade
etmektedir (Namukasa, 2013:166). THY ’ye olan memnuniyet ve sadakat ¢alisma
sonuclarindan elde edilen bulgular da yukarida bahsedilen calisma sonuglar

bulgulari ile paralellik gostermektedir.

Tiiketiciler hizmet sunanlarca tatmin edildikleri 6lgiide onlara olumlu bakar
ve onlarla tekrar is yapmak isterler (Erdogan, 2014:6). Ayrica bu tiiketicilerin olumlu
bakis agilart yeni sadik miisteriler yaratacaktir ¢iinkli sadik miisteriler markaya gliven
duyan ve yeni miisterileri de yeni {iriinler konusunda daha olumlu davranislar
sergilemelerine neden olan bakis agilar1 yaratmaktadir. Yolcularin THY ’ye kars1 olan
olumlu algilar1 ve gelistirdikleri pozitif bakis acist THY ile tekrar u¢gma konusunda
yolcular1 son derece motive etmektedir. Bu durum ise, THY nin daha fazla yolcuyu
elinde tutmasina ve yolcu sadakatini ve marka sadakatini gelistirmesine yardimci

olmaktadir (Forgas, v.d., 2010:13).

Ayrica, misteri sikdyetlerinin dogru bir sekilde degerlendirilerek havayolu
miisteri hizmetleri servisinin bilgili ve deneyimli ¢alisanlardan olusmasi
gerekmektedir. Her yolcu farklidir ve havayolu hizmetleri ekibinin her tiirlii yolcu ile
ilgilenmek ve sorunlarina ¢oziimler iiretmek igin esnek olmalidirlar. Ciinkii
unutulmamasi gereken miisterilerin, sirketlerin en degerli varliklar1 oldugudur

(Kulbyte, 2018:106).

Yolcular her hizmet satin almadan dolayr bir sonraki deneyim igin tesvik
edilerek odiillendirilmelidirler. Nerdeyse tiim sektérlerde yaygin olarak tiiketicilerin
bir sonraki deneyimlerinde tercihlerini etkilemek ve yine kendilerini tercih etmelerini
saglamak amaciyla tesvik ve odiil sistemleri kullanilmaktadir(Erdemir, 2018).
THY nin puanlama programi Miles & Miles’da yolcularinin THY markasina bagh
kalmalarini ve kendilerini tercih etmeye devam etmelerini temin etmek i¢in kurulmus

bir 6diillendirme sistemidir.
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THY ’nin miisterileri ile karsilikli olarak yararl iligkiler kurmasi, miisterilerin
firmaya daha fazla giivenmelerini saglamasi ve onlarla saglikli bir iliski kurmasi i¢in
yolcular i¢in birebir miisteri hizmetleri temsilcisi atanabilir (Ferguson, 2008:96).
Yolcularin taninmasi, beklentilerinin ve ihtiyaclarinin iyice analiz edilerek onlara

yonelik ¢aligmalar yapilmasi 6nemlidir (Kotler, 2018:328).

Eger rakipleriniz daha iyi bir hizmet kalitesi sunarlar ise yolcular oraya
kayacaklardir. Rakiplerinizi ne kadar iyl tanirsaniz gelistireceginiz sadakat
programiniz o kadar basarili olacaktir (Demoulin ve Zidda, 2008:22). Bu nedenle
THY 'nin sadakat programinin ¢ok iyi tasarlanarak giincellenmesi degisen beklenti ve

talepleri karsilamak baglaminda THY’ye biiyiik bir avantaj saglayacaktir.

Diger yandan THY’nin iriinleri hakkinda detayli bilgilendirici bilgiler
sunmast yolcularin THY {iriinlerini daha 1yi tanimalarina dolayist ile de THY ye
daha fazla giliven insa etmelerine sebep olacaktir (Cristea ve Mocuta,
2018:41;Hellier, Geursen, Carr, ve Rickard, 2003:19).

Yolcular THY’yi yalnizca fiyattan degil, ¢ogu zaman kaliteye goére de
secmektedirler. Ayrica, insanlar iyi yapildigini diisiindiikleri veya standardi astigini
diisiindiikleri iriin veya hizmet i¢in daha fazla 6deme yapmaktadirlar (Chain,
2008:52). THY ’nin baz1 zamanlar goreceli olarak rakiplerine gore fiyatlarinin yiiksek

olmasi ancak yine de ¢ok fazla talep gérmesi hizmet kalitesi ile aciklanabilir.

Amaglanan pazarlama mesajlarin1 halka ulastirmak igin e-pazarlama ve
sosyal medya giliniimiizde neredeyse her sektorde kullanilmaktadir. Bu nedenle,
internet pazarlamasina ve dijital kanallara sirketler ¢cok biiylik 6nem vermektedirler,
¢linkii gliniimiizde milyonlarca insan internet erisimine sahiptirler (Laroche, Habibi,
ve Richard, 2013:101; Tuten, 2008:26). THY nin elektronik pazarlama araglarini
daha efektif kullanarak daha fazla kisiye ulasabilmesini temin etmek i¢in atacagi
adimlar belirleyerek Pazar paymi artirmanin yollarini bulmasi THY ’nin yerini daha
da saglamlastiracaktir ¢iinkii hedef kitle geng¢ ve yeniliklere acik bir kitledir. Bunlara
ilave e-posta, cagri yada mektup gibi diger kanallardan da memnun olan miisteriler
vardir (Zendesk, 2015:44) ve THY yolcularmin da bu tarz beklentilerinin

karsilanabilmesi 6nemlidir.

Miisteri sadakati olusturmak konusunda en Onemli ve hassas konularin

basinda yolcu kisisel bilgilerinin korunmasi gelmektedir. Yolcular iletisim bilgileri,
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e-posta adresleri ve bilgileri gibi kisisel ayrintilarinin dogru bir sekilde kullanildigini
ve korundugunu bilmek isterler. Yapilan galismalar insanlarin kigisel bilgilerinin
gizliligini himaye eden ve koruyan markalara sadik olduklarini gdstermektedir
(Accenture, 2017). THY ’nin de aynen tiim firma ve sektorlerin ortak sikintisi olan
kisisel bilgilerin giivenligi ve korunmasi konusunda eksik kalan zayif yanlarini
iyilestirmesi ve temin edecegi {ist diizey giivenlik ile yolcu memnuniyeti ve dolayisi

ile yolcu sadakatini temin etmesi gerektigi aciktir.

Yolcu sikayetleri pek ¢ok farkli insan karakterinden ve kisilik ozellikleri
farkli olan bireylerden gelir. Bir yolcu sikayeti ile ugrasmak ¢ok fazla zaman alir
ancak sikayetleri gormezden gelmek tiim ticari itibara zarar verebilir. Eger bir yolcu
sikayeti olur ise THY’ nin bununla nasil basa c¢ikacagini bilmesi ve miisteri
hizmetlerini kullanarak yolcularina yardim etme g¢abalar1 biiyiikk 6nem tasimaktadir
(Vandenbosch ve Dawar, 2002:10). Calisanlarin, yolcu odakli hizmet yaklasimini
Oziimseyerek bu yonde tutumlarini yansitabilmeleri dncelikler arasinda yer almalidir

(Kadibesegil, 2015:84).

Yolcu istek ve ihtiyaclarin1 belirlemek, sikayetleri dogru sekilde
degerlendirmek ve ¢oziim gelistirmek amaciyla periyodik olarak arastirmalardan
yararlanmak ve bu arastirmalardan elde edilen bulgular dogrultusunda strateji
gelistirilmesi gerekmektedir. Satis sonrast hizmetler kapsaminda yliriitiilen iletisim
stratejisi, miisterinin bir sonraki deneyiminde tercih edilen markalar arasinda yer

almak a¢isindan 6nemli bir asamadir (Varnali, 2018:29).

THY ’ye gibi giigli markalar firmalarinin 6zelliklerini ve sagladiklar
memnuniyetleri etkili bir sekilde yolcularina iletmektedir ve bdylelikle yolcularin
aradig1 sirketi veya Uriinii kolayca tanimlamasini saglamaktadirlar. Béylece olumlu
ve koklii marka iligkileri, yolcularin {irlinli se¢gme, satin alma ve tiikketme olasiligini
artirmaktadir ki bu da beraberinde memnuniyeti ve neticesinde de gii¢lii bir sadakati

getirmektedir (Gul, Jan ve Baloch, 2010:27).

B. Oneriler

1. Arastirma Icin Oneriler

THY nin Hizl1 Doniis ve Coziim Olusturma konusunda diger bilesenlere gore

eksik oldugu goriilen e-posta ve ¢evrimigi iletisim konularinda iyilestirme yapmasi
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THY nin kurum olarak yeterlilik gostergelerinde istenilen diizeyde olmadig1 miisteri
taleplerinin daha esnek ve biirokrasi yaratmadan ¢oziimleme konularina da fayda
saglayacaktir. Ciinkii THY’yi kullanan yolcularin THY’den ¢evrimigi yapilan
islemlerin her zaman hatasiz olmasi gerektigine vurgu yapmalar1 bunu

gostermektedir.

Ayrica THY c¢evrimigi (online) asistanin ve kurumun resmi web sayfasinin da
bu baglamda revize edilerek daha kullanic1 dostu ve hizli ve kolay hizmet sunar bir
noktaya getirilmeleri gerekmektedir. Diger taraftan THY ’nin kisisel bilgilerin dogru
ve sadece amaca uygun olarak kullanildig1 ve kullanilacagi konusunda yolcularina
daha fazla giiveni nasil verebilecegini tasarlamasi gerekmektedir. Cilinkii bu konu

tiim Diinyada ve hemen her alanda tedirginlik yaratan hassas bilgilerdir.

Bunlarin yani sira {iriin ve hizmet fiyatlarinin iyilestirilmesi ve yolcu sadakat
kartt Miles & Smiles iiye hizmetlerinin de gozden gegirilmesi ve yolcularin
beklentilerine gore yeniden planlanmalari gerekmektedir. Bunlara ilave olarak
THY ’nin planlamalarin1 daha somut bir strateji veya ¢oklu stratejilere baglamasi ve
daha somut bir stratejiler biitiiniine sahip olmasi gerekmektedir. THY kurulus
degerlerinin miisteri ve ¢aligan geri bildirimine dayanmasi THY 'nin pazarda basarili
olabilmek i¢in hem yeni miisterileri kendisine ¢ekmesi hem de mevcut miisterileri

elde etmesi agisindan énemlidir.

2. Arastirmacilara Oneriler

Calisma konusunda bundan sonra arastirma yapacak olan arastirmacilarin
THY ’nin yaninda sektorde onemli paya sahip olan diger havayolu sirketlerini de
calisma alanlarinda katarak kiyaslamali bir calisma gergeklestirmeleri yerinde
olacaktir. Buna ilave olarak THY i¢in farkli zamanlarda toplanacak verilerin
sonucunda elde edilecek olan sonuglarin zaman igerisindeki seyrini kiyaslayan

caligmalar yapilmasi alan yazin i¢in yararli olacaktir.

Bunlara ilave olarak, calisma sonuclar1 iizerinden uluslararasi kiyaslama
yapilarak daha saglikli degerlendirmeler elde etmek i¢in ¢aligma boyutunun
uluslararas1 diizeyde ele alinmasi ve uluslararasi rekabet diizeyinde de yerel
havayollarimin ~ konumunun belirlenmesi ve analiz edilmesi amac1 ile

gerceklestirilecek ¢aligsmalar alan yazin i¢in yararli olacaktir.
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Ayrica, THY yoneticileri ve arastirma bolimii ortak bir ¢alisma grubu
kurarak bundan sonra atilacak adimlar konusunda ¢aligmalar yapabilirler. Alinacak
onlemler ve yapilacak planlamalar konusunda calisacak olan bu ekip o6zellikle
hayatimizda ¢ok biiylik bir yer tutan ve 6nemi her gecen giin daha da artan ¢evrimigi
islemlerin hizini, giivenligini ve kullanim kolayligin1 artiracak adimlar igin
calismalar yapabilirler. Bu amag¢ dogrultusunda web sitesinin tasarimindan
giivenligine kadar ¢evrimigi destek hizmetlerinin iyilestirilmesine ve daha etkin geri
dontslerin ve islem kolayliklarinin saglanmasina kadar pek c¢ok konu tizerinde

caligmalar yapilmalidir.

Rakip havayolu firmalar1 karsisinda hem yerel hem de kiiresel bazda kiyas
yapilarak gerceklestirilecek c¢aligmalar THY ve diger havayolu sirketlerinin
pazardaki yerlerini konumlandirma, memnuniyet ve sadakat diizeyi ile rekabet
edebilirlik alanlarini belirlemelerine yardimer olacaktir. Nitel ve nicel ¢alismalar ile
hem sivil havacilik ve onun en 6énemli paydasi olan havayolu sirketlerinin nasil ve ne
sekilde daha ileriye tasinabilecegi ve rekabet ortaminda yerlerini saglamlastirarak
daha da iyi bir konuma gelebilecekleri arastirilarak Oneriler sunulabilir. Boylelikle
tim sektoriin her bir paydasi ve tamamlayici unsurlar1 birlikte yerel ve evrensel
diizeyde analiz edilerek piyasa analizlerinin saglikli bir sekilde yapilmasinin Onii

agilacaktir.
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Ek-1 Anket Formu

Sayin Katihmc,

TC Istanbul Aydm Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Isletme Ana Bilim
Dali Isletme Bilim Dalinda vyiiriittiigiim “Tiirk Sivil Havaciik Sektoriindeki
Yolcularin Davramg Analizi ve Yolcu Sadakat Iliskisi: Tiirk Hava Yollari’nda Bir
Uygulama” konulu doktora c¢alismamda kullanmak tizere elinizdeki anketi
hazirladim. Caligmamin amaci1 Tiirk vatandaslarinin THY tercihini etkileyen
faktorler ile bu faktorlerin 6nem sirasini belirlemek ve bu faktorler ile yolcu sadakati
arasindaki 1iliskiyi incelemektir. Ankete vereceginiz goniillii objektif cevaplar
calismamin dogru neticelere ulagmasinda biiyilk 6nem arz etmektedir. Ankete
vereceginiz yanitlarin tamamen gizli tutulacagini ve doktora tez ¢aligmasindan baska
bir amag i¢in kullanilmayacagini taahhiit ederim. Sorulara vereceginiz goriisiinlize en
yakin cevabu liitfen ilgili kutucuga (X) koyarak isaretleyiniz. ilginize tesekkiir ederim

saygilarimla,
Sevim SAYIM MADAK

Istanbul Aydin Universitesi Doktora Ogrencisi

Kisim 1: Sosyo-Demografik Bilgiler

Cinsiyetiniz: Kadin () Erkek ( )

Medeni Durumunuz: Evli () Bekar( )

Egitim Durumunuz: ilkokul ( ) Ortaokul ( ) Lise ( ) Universite ( )

Yasiniz:
16-20( ) 21-25( ) 26-30( ) 31-35( ) 36-40( )

41-45( ) 46-50( ) 51-55( ) 56-60( ) 61-( )

Gelir Diizeyiniz:

1.000 TLve alti ( ) 1.001 TL-2.000 TL( ) 2.001 TL-3.000 TL ( )3.001 TL-
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4.000 TL( )

4.001 TL-5.000 TL( ) 5.001 TL-6.000 TL( ) 6.001 TL-7.000 TL( ) 7.001
TL-8.000 TL

8.001 TL-9.000 TL 9.001 TL- ve iistii ( )

Ne kadar siklikta seyahat ediyorsunuz?

On bes giinde bir ( ) On bes giinde iki( ) On bes giinde lig( ) On bes

giinde doért veya fazla( )
Ayda bir ( ) Aydaiki( ) Aydaii¢( ) Ayda dorttenfazla( )

Yildabir ( ) Yildaiki( ) Yidaiig( ) Yilda dortten fazla( )

Genelde ne amagla seyahat edersiniz? Tatil ( )is( ) Hem tatil hemis ( )

Kisim 2: Memnuniyet Diizeyi Ol¢iim Sorulari

2.1 HIZLI DONUS VE COZUM OLUSTURMA

1. Tiirk Hava Yollarindan Eposta ya da diger yollarla yapmis oldugum

taleplerime hizh cevap aliyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
2. THY Kkarsilastigim sorunlari hizlica ¢oziiyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )
3. THY c¢ahisanlar1 bana hizh hizmet saghyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ()
4. THY Miisteri taleplerini ilk basvuruda ¢oziiliiyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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5. THY’den Aldigim hizh doniisten genel olarak memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2.2 YETERLILIK

1. Tiirk Hava Yollan ¢ahsanlar1 sorularima cevap verebilecek bilgiye

sahip

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2. Tiirk Hava Yollann calisanlar1 ortaya cikan sorunlar1 diizgiin bir

sekilde ele aliyor.

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
3. Tiirk Hava Yollar calisanlan taleplerime karsilik verebiliyor.

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
4. THY cahsanlar: miisteri taleplerini biirokrasi yaratmadan karsihiyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
5. THY cahsanlar: miisteri taleplerini karsilarken esnektirler

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

2.3 HIZMET GUVENIRLILiGi

1. Tiirk Hava Yollar1 bir hizmeti ilk seferden itibaren dogru sekilde

yerine getiriyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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2. Online yaptigim islemler her zaman hatasiz olur

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
3. Tiirk Hava Yollar1 kayitlarimi dogru bir sekilde tutar

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
4, THY cahsanlarimin bilgisine giiveniyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
5. THY iiriin ve hizmetlerinin kalitesine giiveniyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

2.4 KULLANIM KOLAYLIGI
1. Tirk Hava Yollarimin web sayfasim1 kullanmak ¢ok ¢caba gerektiriyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

2. Tirk Hava Yollarnin elektronik ortamlardaki iceriginin

organizasyonu ve yapisi kolay takip edilebilir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

3. Tiirk Hava Yollarinin web sayfasi iizerinden bir islemi tamamlamak

kolaydir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
4. THY cevrimici (online) asistan1 sorunlara hemen cevap veriyor

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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5. THY web sayfas1 kullanici dostu tasarlanmistir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2.5 BILGI GUVENLIGI
1. Tiirk Hava Yollan Kkisisel bilgilerimi kotiiye kullanmaz

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2. Yaptigim cevrimici (online) islemlerde giivende oldugumu

hissediyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

3. Online islemler icin hassas bilgiler (kredi karti numarasi gibi) verirken

giivenli hissederim

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

4. THY’ya verdigim o6zel bilgilerimin paylasilmayacagi konusunda

kendimi giivende hissederim

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

2.6 MEMNUNIYET
1. Tiirk Hava Yollar1 her zaman beklentilerimi karsilar

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
2. Tiirk Hava Yollari ile kurulan her temas tatmin edicidir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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3. Diger Hava Yollarina kiyasladigimda genel olarak Tiirk Hava

Yollarindan memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
4. Tiirk Hava Yollarma karsi olumlu bir tavrim var

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
5. THY iiriin ve hizmet fiyatlarindan memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
6. THY iiriin ve hizmet kalitesinden memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
7. THY personelinden ve destek hizmetlerinden memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (
) Kesinlikle Katiliyorum ( )

8. THY miisteri iliskilerinden memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
9. THY iiriin ve hizmet ¢esidinden memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

10. THY’nin yolcu sadakat karti Miles & Smiles iiye hizmetlerinden

memnunum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

2.7 KURUM GUVENI
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1. Tiirk Hava Yollan tarafindan verilen bilgi samimi ve diiriisttiir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ()
2. Genel olarak Tiirk Hava Yollar taahhiitlerini yerine getirir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
3. Tiirk Hava Yollar: miisterilerinin ihtiyaclar ile ilgilenir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (
) Kesinlikle Katiliyorum ( )

4. Tiirk Hava Yollan gereken kaynaklara ve tecriibeye sahiptir

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ()
5. Genel olarak THY hizmetlerine giiveniyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

2.8 SADAKAT
1. Tiirk Hava Yollari ile u¢cmayi seviyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
2. Tiirk Hava Yollarinin iyi bir havayolu sirketi olduguna inaniyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
3. Tiirk Hava Yollari ile seyahat etmeye devam edecegim

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiltyorum ( )

4. Tiirk Hava Yollarim tavsiye etmeye devam edecegim

222



Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

5. Oniimiizdeki birkac yilda THY internet sitesini daha fazla

kullanacagim

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
6. Diger insanlara THY internet sitesiyle ilgili olumlu seyler soyliiyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )

7. Arkadas ve akrabalarimi THY internet sitesiyle is yapmalar ic¢in

cesaretlendiriyorum

Kesinlikle Katilmiyorum ( ) Katilmiyorum ( ) Kararsizim ( ) Katiliyorum (

) Kesinlikle Katiliyorum ( )
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Ek-2 Yol Analizi Modeli (AMOS)
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Ek-3 Dogrulayici Faktor Analizi (DFA)
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OZGECMIS

Sevim SAYIM MADAK

Adres Bilgileri

Cep Telefonu
E-Posta

Kisisel Bilgiler

. Senlikkdy Mabhallesi, Akasya Sokak

No:3/1 Bakirkdy/istanbul

: 0(532) 422 01 27
. sevimmadak34@gmail.com

Toplam Is Tecriibesi
Calisma Durumu
Egitim Durumu
Medeni Durumu
Dogum Tarihi

Dogum Yeri

Egitim Bilgileri

: 25 Y1l

. Calistyor

: Doktora

. Evli

: 31.05.1971
. Kars

(Doktora)
2019

(Yiiksek Lisans) :
2008

(Yiiksek Lisans) :
2004

(Lisans)
1999

Istanbul Aydin Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Anabilim Dal,
Isletme Bilim Dali

Barcelona Universitesi
Sirket Degerlemesi

Marmara Universitesi
Iletisim Fakiiltesi, Iletisim/Reklam ve Halkla Iliskiler

Anadolu Universitesi,
Isletme Fakiiltesi, Isletme/Pazarlama
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