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OZET

Havacilik sektorii diinya ekonomisinin performansini belirleyen en 6nemli
unsurlardan biridir. Tarih boyunca ticari iligkiler uluslararas1 aligverislerin
baslamasina Onciiliik etmis olup, iilkelerin ekonomik olarak biiyiime talebini
karsilamistir. Stratejik konumun, turizm ve disa agilma gibi birgok noktaya etki
etmesinden dolayi, havacilik endistrisinin gilinlimiizde ve gelecekte iilkelerin

ekonomik ve finansal yonden hizla gelismesine ve biliyliimesine onciiliik edecektir.

Tiirkiye stratejik konumu sebebiyle uluslararasi hava tagimaciliginda sivil
havaciligin sartlarina uygun olarak hizmet vermektedir. Bu noktada Tiirkiye' deki
havaalani isletmeciligi, hava yolu firmalar1 ve yer hizmetleri yiiksek standartlarda
hizmet veriyor olmasi iilke ekonomisinin pozitif yonde etkilemektedir. Bu duruma
etki eden onemli hizmetlerden biri yolcu bagajinin herhangi bir aksama, kaybolma
veya hasar durumuna maruz kalmas: halinde siirecin giivence kapsamina gore
yonetilmesini saglamaktir. Havacilik sektorii icerisinde miisteri baglili§i ve miisteri

memnuniyetini saglamak belirlenmis en biiyiik hedeftir.

Bu tezin amaci, havacilik sektoriinde bagaj hizmeti sigortasinin miisteri
bagliligi ve memnuniyetini nasil etkiledigini incelemektir. Arastirma kapsaminda,
Tiirkiye'de faaliyet gosteren mega havalimani olan Istanbul Grand Airport'da ugus
gerceklestiren ve bagaj hizmetinden yararlanan 385 yolcu ile bir aragtirma
gerceklesmistir. Yolculara Miisteri Bagliligi Olgegi, Miisteri Memnuniyeti Olgegi ve
demografik faktorler ile ilintili olacak sekilde 31 soruluk anket uygulanmistir.
Anketin gegerlilik ve giivenilirlik analizleri ile tanimlayict istatistiklere iligkin
frekans ve dagilim analizleri SPSS 21.0 istatistik programiyla gergeklestirilmistir.
Arastirmanin degiskenlerinde miisteri bagliligi ve memnuniyeti arasindaki T Testi,
KMO ve Bartlett's Test, Anova, Korelasyon ve Regresyon analizleri ile
incelenmistir. Yapilan degerlendirmelerin sonucunda; bagaj hizmeti sigortasinin
yolcularda yaratmis oldugu miisteri baglilifi ve miisteri memnuniyeti arasinda
anlamli bir iliski oldugu, miisteri bagliligt ve memnuniyetinin havayolu bagaj

hizmeti sigortasini pozitif yonde etkiledigi gézlemlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Havacilik sektorli, bagaj hizmeti sigortasi, miisteri

memnuniyeti, miisteri baglilig



SUMMARY

The aviation industry is one of the most crucial factors determining the
performance of the global economy. Throughout history, commercial relations have
led to the start of international exchanges and have met the economic growth demand
of countries. Due to its strategic significance, influencing various aspects such as
tourism and globalization, the aviation industry will lead countries in rapid economic

and financial growth in both the present and the future.

Due to its strategic location, Turkey provides services in line with the
requirements of civil aviation in international air transportation. In this regard, the
airport management, airline companies, and ground services in Turkey provide
services of high standards, positively impacts the country's economy. One of the
crucial services that influence this situation is ensuring the management of passenger
baggage in case of any disruptions, loss, or damage, as per the coverage of assurance.
Within the aviation industry, ensuring customer loyalty and satisfaction is the

ultimate goal.

The aim of this thesis is to examine how baggage service insurance affects
customer loyalty and satisfaction in the aviation industry. Within the scope of the
study, a research was conducted with 385 passengers who flew at Istanbul Grand
Airport, the mega airport operating in Turkey, and benefited from the baggage
service. A 31-question survey was applied to the passengers, related to the Customer
Loyalty Scale, Customer Satisfaction Scale and demographic factors. Validity and
reliability analyzes of the survey and frequency and distribution analyzes of
descriptive statistics were carried out with the SPSS 21.0 statistical software. In the
variables of the research, the relationship between customer loyalty and satisfaction
was examined with T Test, KMO and Bartlett's Test, Anova, Correlation and
Regression analyses. As a result of the evaluations made; it has been observed that
there is a significant relationship between customer loyalty and customer satisfaction
created by baggage service insurance in passengers, and that customer loyalty and
satisfaction positively affect airline baggage service insurance.

Keywords: Aviation industry, baggage service insurance, customer satisfaction,

customer loyalty
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GIRIS

Havayolu sektorii global ekonomi igiresinde onemli bir yere sahiptir. Hava
tasimaciliginda bagaj hizmeti sigortas: da birgok i¢ veya dis etkilesimlerin sonucunda
olusan ihtiyaclar neticesinde meydana gelmis olup finansal sistemin Onemli
parcalarindan biridir. Bagaj hizmeti sigortas1 yolculara etkin ve siirdiiriilebilirligi
olan bir hizmet saglanmasi i¢in havaalani, havayolu sirketi, hava trafik ve kontrol
hizmeti, seyriisefer hizmetleri ve yer hizmetleri gibi bir¢ok birimin verimli ve
olusabilecek aksakliklar1 etkin bir sekilde yonetmesi ile ilintilidir. Hem yolcularin
hem de bagajlarin ugus 6ncesi ve sonrasi olmasi gerektigi zaman diliminde, giivenli
ve emniyetli bir ugus hizmeti saglanmalidir. Hava tagimaciliginda bagajin beklenen
stire icerisinde, kayip, calinti, hasarli veya eksik bir sekilde yolcuya teslim edilmesi
ya da bu durumlarla karsilasilmasi halinde giivence kapsaminda olmamasi miisteri
baglilig1 ve memnuniyetine olumsuz yonde etki eden en 6nemli unsurlardan biridir.
Belirtilen durumlardan birinin ger¢eklesmesi halinde sorumlu olan havayolu sirketi
ve havaalan1 hizmetleri siireci glivence kapsamina gore tamamlamasi en 6nemli

husustur.

Bu kapsamda; tezin ilk bolimiinde sigorta ile ilgili kavramlar hakkinda bilgi
verilmistir. Havayolu tasimaciliginda bagaj hizmetinin alt bilesenleri, kapsami ve

herhangi bir hasar durumunda giivence sistemi ve siireci ele alinmigtir.

Tezin ikinci boliimiinde, havayolu tagimaciliginda bagaj hizmeti sigortasini da
miisteri baghligina etki eden faktodrler, yeri, 6nemi ve miisteri baghligina yonelik

uygulama alanlar1 incelenmistir.

Tezin liglincli boliimiinde, miisteri memnuniyetini elen alan teoriler, bagaj
hizmeti sigortasinin yeri, 6nemi, uygulama alanlari, gelistirilmesi ve miisteri

beklentilerinin belirlenmesi ele alinmastir.

Tezin son bolimiinde ise, gerceklesen arastirma neticesinde elde edilen
bulgular degerlendirilerek, arastirmanin alan yazisina katkist ve Oneriler

sunulmustur.



BIRINCI BOLUM
BAGAJ HIZMETIi SIGORTASININ KAVRAMSAL CERCEVESI

1.1. Sigortamin Tanim

Sigorta sektorii tiim diinya tilkelerin de bireysel veya toplumsal olarak yer
edinmistir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan iilkelerin kalkinma politikasinda
biiyliik bir pazar payina sahiptir. Diinya iilkelerinin ileri teknoloji kullanimi, yeni
sektor ve pazar kanallarinin olugmasi sonucunda finansal kaygilarini giivence altina
alabilecekleri bir hizmet sektoriidiir. Bu sektorde yiiksek oranda fon olusturarak,
olusan fonlar ile yeni destinasyon, yeni yatirimlar ve is istthdami ile kar amacim
koruyarak iilke ekonomisinde dinamizmi ayakta tutmayi hedeflemektedir. Muhtemel
risklere karsi finansal sistemin dengesini korumak adina tim kisi, toplum, kurum
veya kuruluslar1 giivence altina alan ekonomik biliylimenin en Onemli hizmet

sektorlerinden biridir.

Toplum belli bir medeniyet seviyesine ulastiktan sonra yasamlarini
stirdiirebilmek adina aligveris olarak nitelendirdigimiz ekonomik dongii baslamistir.
Baglayan bu dongii ile birlikte yapmis olduklari ticari islerde biiyiik hasarlar veya
kayiplar meydana gelmistir. Ekonomik olarak meydana gelen zarar veya ziya ya
kars1 bir giivenlik sistemine ihtiya¢ duyulmustur. IThtiya¢ duyulan bu giivence sistemi
toplumda olusan finansal kayiplarin var olmasiyla kendini olusturan bir siire¢ haline
gelmistir. Sigortanin var olusu da tam olarak ihtiya¢ duyulan bu giivence sistemini
karsilamakta olup; olusabilecek bir risk karsisinda zararin temin ya da telafi
edilebilecedi finansal bir hizmet olan sigorta kavrami adi altinda giiniimiize dek

ulastirmagstir.

Yasamlar1 boyunca insanlar bir¢ok tehlikeye maruz kalmaktadir. Sosyal veya
ekonomik anlamda kars1 karsiya kaldigr bu tehlikeler sonucunda kendini giivence
altina alabilmek, dis etmenlerden kaynakli tehlikelerden korunabilmek veya bu
tehlikeleri onleyebilir olmak durumunda kalmistir. Tim bu etkenler insanlarda
deneyimleme kavramini olusturmustur. Tehlikenin ne zaman gelecegi, ne sekilde
karsina ¢ikacagi ya da kime zarar verecegini dnceden bilmek miimkiin degildir.
Ancak onceden tecriibe edilmis, gézlemlenmis ve deneyimlenmis tehlikeler insanlar

arasinda daha ¢ok duyulduk¢a Onlenebilir bir hal alir. Insanlarin edindikleri bu



deneyim ve elde edilen deneyimin paylasilmasi sigorta kavramimin dogmasini

saglamustir (Partal-ileri, 2008, s. 1).

Sigorta; birey ya da kurumlarin mal varliklarinin zarar veya ziya ya maruz
kalmasi halinde sigortalilarin (birey ya da kurum) ortak risk paylasimina karsi sigorta
sirketlerine 6demis olduklar1 primin toplanmasi neticesinde kisi veya kuruluslarin
hasar veya ziya ya ugrayan varliklarinin yerine transfer edilen bir finansal sistemdir.
Bu sistem sayesinde sigortalinin 6demis oldugu prim iilke ekonomisinde makro

diizeyde yerini almis bulunmaktadir.

Kurumlarin kars1 karsiya kaldigi riskler karsisinda sigorta sistemi devreye
girmektedir. Sigorta sirketleri de riski pay ederek kurumun tek basina tistesinden

gelmesi miimkiin olmayan riskleri ortadan kaldirmis olacaktir (Karaman, 2010, s. 7)
Sigorta kavramini genel olarak ele aldigimiz takdirde;

¢ Ortak bir havuzda toplanan primlerin herhangi hasar ya da ziya durumunda

bu havuzdan finansal olarak zararin temin edildigi bir finansal sistemdir.
e Sigortal1 kisi veya kurumlarin 6demis oldugu ticret prim olarak adlandirilir.

e Ticari onceligin esas alindigr ve finansal karliligin amag¢ edinildigi bir

pazardir.
e Meydana gelecek olan zarar veya ziyanin transferini esas alir.

Sigortanin asil amaci kisi kurum veya kuruluglara saglayabilecegi fayda
unsurudur. Insanlar maruz kaldiklar1 bir risk karsisinda kendilerini giivende
hissetmek ister. Bu giivence saglanan hizmet karsiliginda biiyiik 6l¢lide miisteri

bagliligi ve memnuniyeti olarak yerini almig olur.
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Sekil 1. Sigorta branslari
Kaynak: T.C.Basbakanlik Hazine Miistesarlig1, Sigorta Branslarina Iliskin Teblig, Teblig
No: 2007/1, Teblig Tarihi: 11.07.2007

1.2. Sigorta Kavrami

Sigortali; Sigorta sirketi ile sigorta sozlesmesini karsilikli gerceklestiren
kurum/kisidir. Sigortali kurum/kisi prim 6deyen taraftir. Sigortali ile sigorta ettiren
taraflar ayn1 kurum/kisi olabilir.

Sigortaci; Sigorta ettiren taraf (kurum/kisi) ile karsilikli yapilan sézlesmenin
neticesinde bir zarar veya ziya durumunda tazminat 6deme yiikiimliiliigiinii kabul
eden tarafa sigortaci denir. Ancak bu yiikiimliliik sézlesmede belirtilen primin

sigortal tarafindan 6denmesi halinde gerceklesmektedir.

Sigorta Poligesi; Tazminat talebinin karsilanmasi istendigi durumlarda sigorta

sirketi ve sigortalinin yasal haklarin1 gézeten ve taleplerin belirlendigi s6zlesmedir.



Lehdar/Menfaatdar; Hayat sigortalarinda teminat kapsaminda olan riskin
gerceklestigi  durumlarda tazminat tutarimin  0dendigi, sigorta policesinin
teminatlarindan faydalanan kisidir. Polige igerisinde menfaatlerin belirtilmemesi

halinde tazminattan kanuni varisler yararlanmis olacaktir.

Teminat; Sozlesme kapsaminda yer alan riskin gergeklesmesi halinde sigorta

sirketinin sigortaliya taahhiit ettigi giivence sistemidir.

Tazminat; Sozlesmede yer alan zararin veya ziyanin ortaya ¢ikmasi halinde

sigortacinin (sigorta sirketi) sigortaliya 6dedigi miktardir.

Ozel Sart; Sigorta sozlesmesinde genel sartlarm disinda yer alir.
Detaylandirilmig 6zel kosullarin oldugu, hiikiimleri kapsamayan s6zlesme maddeleri

olarak ifade edilir.

Kloz; Sigorta tiirlerine gore farklilik gostermekle beraber police genel
sartlarinda dikkat edilmesi gereken onemli hususlart ve sartlar1 tamamlayan uyari

notu olarak ifade edilir.

Askin Sigorta; Bir malin piyasa degerinin {stiinde bir bedel ile
sigortalanmasina denir. Yasal silirece gore sigorta bedeli, sigorta degerini
asmamalidir. Sigorta bedeli, sigorta degerini asmasi halinde ilgili sigorta sd6zlesmesi
gecersiz kabul edilir. Kotli niyet sebebiyle sigortaci, primini almaya hak kazanir.
Tam hasar ger¢eklesmis olsa dahi sigortali kurum/kisi ye malin sigorta degeri
0denmez. Malin piyasa degeri 0denir. Eger iyi niyetli bir durum var ise, fazla alinan

bedel geri d6denir.

Hasar; Kisinin bedenin zarar gérmesi, manevi zarara ugramasi ya da malin

fiziki zarara ugramasi halini ifade eder.

Tam Ziya; Sigortaya konu malin ya da esyanin tamamen ziya maruz kalmasi
durumu olarak ifade edilir. Boyle bir durumun gerceklesmesi halinde tazminat

O0demesi yapilir.

Kismi Hasar; Sigorta konusu iiriiniin kismen bir ziya maruz kalmasi olarak
ifade edilir. Boyle bir durumun gergeklesmesi halinde kismi tazminat ddemesi

yapilir.

Prim; Sigorta sdzlesmesinin gegerli olmas1 yoniinden 6nemlidir. Sigortal1 ya

da sigorta ettiren tarafindan sigorta sirketinin(sigortaci) taahhiit etmis oldugu



teminatlar i¢in 6denen bedeldir. Sigorta policesinin gegerli olmasi i¢in tiim maddeler
uygulanmis olsa dahi bir tazminat talebi olmasi halinde eger prim 6denmemisse
sigorta sozlesmesinde belirtilen teminatlardan yararlanmaya engel bir durum soz

konusu olur.
Hasar Prim; Gerg¢eklesmis hasarin, kazanilan prime oranina denir.

Sigorta Bedeli; Taraflarin karsilikli olarak sigorta poligesinde belirttigi hasar
durumunun gerceklesmesi halinde sigorta sirketinin(sigortaci) sigortaliya ddeyecegi

azami tutardir. Yani poligede belirtilen tutar dikkate alinir.

Sigorta Degeri; Sigorta kapsamina alinan malin ya da esyanin 6giiniin piyasa
kosullarina uygun olan rayi¢ degerini ifade eder. Sigorta degerinde herhangi bir

problem ile karsilasmamak i¢in askin veya eksin sigorta olmamasi1 gerekmektedir.

Muafiyet; Meydana gelen hasarin tazminat 6demesi esnasinda belli bir
kisminin sigortalinin sorumlulugunda oldugunu ifade eder. Rakamsal olarak ya da

belli bir yiizdelik oran ile de ifade edilebilir.

Zeyil; Sigorta policesinin aktif olarak devam ettigi siire icerisinde sigortalinin
talebine bagl olarak yasanan bazi eksikliklerin veya degisikliklerin beyan edilmesi
ile gerceklesen yeni diizenlemedir. Yani ek sigorta sozlesmesidir. Yeni bir aracin
alinmas1 mevut police ilizerinde ara¢ degisikliginin talep edilmesi veya bir aksesuarin

ayni sekilde police kapsamina alinmasinin istenmesi vb.

Havacilik Sigortalari; Hava araglarindan kaynakli olarak {igiincii kisilere zarar

gelmesi halinde tigiincii kisileri teminat kapsamina alan sigorta tiiriinden biridir.

Emniyeti Suistimal Sigortalari; Calisanlarin  kotli niyetli  hareketleri
neticesinde igverenin ugradigi mal veya esya kaybinin teminat altina alindigi

sigortadir.

Yerine Koyma; Tazminat ddeme seklinin farkli bir big¢imi olup, sigortaya

konu malin ya da esyanin hasara ugramasi halinde yenisi ile degistirilmesidir.

Riziko; Sigorta kapsaminda yer alan tazminat 6denme siirecine etki eden

olaylarin tiimiine denir. Sigorta tiirlerinin genelini riziko kapsamaktadir

Mutabakath Deger Sigortasi; Sigorta s6zlesmesi icerisinde yer alan konularin

belirlenmesi ve sdzlesmede taraflarin ortak kararlarinin verildigi poligelerdir.



Riicu: Sigorta sirketlerinin bahse konu sorumlulugundan caymas: halinde

mahkemeye bagvurmasi anlamina gelmektedir

1.3. Sigortaciigin Tarihgesi

Milattan 4500 y1l 6nce tas yontucularinin Misir’da yasadiklart donemde 6len
insanlar icin bir sandik kurduklar1 ve 6len kisiye bu sandik {izerinden papiriis ile
yardim yaptiklar1 anlagilmakta olup, diinya tarihinde ilk sigortaciliga benzer bir

uygulama olarak yerini almistir (Yurdakul, 1989, s. 4).

Sigorta policesinin tarihte ilk olarak hangi zaman diliminde yer aldigi
bilinmemektedir. 1250’ li yillarda Venedik, Pizza ve Floransa’da prim esasina dayali
sigorta uygulanmistir. Tarihteki ilk poligenin Genes (Cenova) Ticaret Odasi
tarafindan Italya’da uygulandig1 belirtilmektedir. Ilk sigorta nakliyat sigorta poligesi
olarak 23.10.1347 tarihinde Santa Clara adli gemiye ait yiikiin Italya Genes
Limanindan Majorka’ya hareket etmesi sonucu sigorta policesi olarak
diizenlenmistir. Hammurabi Kanunlarinda gilivence kapsami ile ilgili olarak ilk
diizenlemelerin yapildigi gozlemlenmistir. Bu kanun kapsaminda; “evi soyulan,
yakilan, yanan ve Oldiiriilen kimselere devlet veya dini Kkuruluslarca tazminat
O0denecegine dair kurallar” ayrica tacirlerinde olusabilecek risklerinin karsilanmasi
i¢in Damartha adi verilen bir sdzlesmenin kullanildigr gézlemlenmistir (Kocataskin,

1990, s. 11-12).

Nakliyat sigortalar1 iilkelerin dis ticaretine konu olan mallarin sigortalanma
zorunlulugu s6z konusudur. Bunun nedeni tarihsel olarak ele alindiginda gelismekte
olan iilkelerde deniz ve nakliyat sigortalarinda uygulanan sigortalar olmasidir

(Karacan, 1994, s. 22).

Deniz sigortalarmin 12. Yiizy1l’in sonlarina kadar uzandig: kabul gérmiis olup,
herhangi bir yazili ispati bulunmamaktadir. Deniz 6diinciiniin baslamasi ilk sigorta
uygulamalari olarak kabul edilmektedir. italyan tarihgi Villani bu durumu 12. yy.’ in
son yarisinda Belcika’nin belli bolgelerine Yahudilerin tasindigini ve bu tasinma
esnasinda esyalarini sigortalattigini belirtmistir. Deniz 6diincii, sigortanin bir ¢esidi
olarak ele alinmakta olup, yiik veya gemi karsiliginda bor¢ alinmasi olarak
tamimlanmistir. Ortagagin denizci sehirlerinde (Yunan Roma, Kartaca, Fenike)
kullanilmistir. Yapilan ilk anlagsmalara bakildiginda, yiikiin veya geminin limana

varmamas1 halinde, bor¢lu olan tarafin borcunun 6denerek meydana gelebilecek



riskin olusmamasi i¢in uygulanan ydntemdir. Deniz &diinciiniin Italya’daki gelisim
slireci ise; geminin yolda batmamasi1 durumunda armatorlere verilen paranin faizi ile
geri alinmasi seklinde uygulanmistir. Kilise uygulanan faiz oranin yiiksek
olmasindan dolay1 farkli bir yontem uygulamistir. Deniz seferi gerceklesmeden 6nce
yiikiin gemiye satilmasini, yolculugun basarili tamamlanmasi halinde satisin gegerli
sayllmas1 glindeme gelmistir. Fakat yolculugun tamamlanip tamamlanmamasindan
ziyade alicinin armat6érden belli bir oranda para almasi satig isleminin bir sart1 olarak

belirtilmis ve uygulanmistir (Kender, 1990, s. 13).

15. ylizyillda hayat sigortalar1 diisiincesi ortaya c¢ikmaya baslamistir. Hayat
sigortalar ile ilgili 17. ytlizyilda yeni fikirler dogmaya baslamistir. Bunlardan biride
1653 yilinda Kardinal Mozarin’e sunulan ve “Tontines” adi verilen yeni sistemdir.
Tontines sisteminin amaci belirli kisilerin bir araya gelerek belirli bir siire i¢in
belirlenen oranda para havuzda toplanmaktadir. Belirlenen siirenin sonunda hayatta

kalan kisiler havuzda toplanan paray1 paylasmaktadir (Duysak, 1989).

Londra piyasasi, glinlimiizde yer alan sigorta sisteminin olusum siirecinde etkin
rol oynamistir. Denizcilik sigortasinda Lloyds 6nemli bir yere sahiptir. 1666 Yilinda
biiyiik Londra yangini sonucu yangin sigortalarinin dogusu olarak kabul gérmiistiir.
Londra yangminda yetersiz kalinan Onlemlere Ozellikle degilmis olup, yangin
sigortas1 uygulama olarak baslamistir. Karsilikli sigorta tiirlinde baslayan ilk yangin
ofisi 1680 yilinda gerceklesmistir. Netice itibariyle denizde meydana gelen
tehlikelerin haricinde farkli risklerinde sigortalanabiliyor olmasi 6nemli kazanmistir
(Bilir, 1991, s. 14).

Tarihin ilk donemlerinde mal zarar ziya para vb. kavramlarin olmamasindan
dolay1 sigorta kavrami olugsmamisti. Ancak insanlarin yasam seklinin ve
ithtiyaclarmin degiskenlik gostermesi beraberinde yonetim, teknoloji ve ekonomi gibi
bircok alanda da risklerin artmasini1 beraberinde getirmistir. Sigortanin varolusu da
insan yasamini en a riske indirerek ya da tamamen yok ederek gilivence altina alarak
saglamasindan ge¢mektedir. Bu ihtiya¢ sonucunda olusan sigorta kavrami 06zel
sirketlerinde sigorta piyasasinda yerini almasini saglamistir. Demiryolu agi 19.
Yiizyilda ivme kazanmis olup beraberinde teknolojik ve sanayii gelisimine paralel
olarak hizla artis gostermeye baslamistir. Teknolojinin ilerlemesi ile birlikte binek
araclarin sayist hizla yiikselmeye baslamis ve farkli kaza tiplerinin oldugu

gozlemlenmistir. Bu durum neticesinde yeni sigorta tiirleri dogmustur.



Sanayilesmenin artig gostermesi neticesinde yangin sigortalar1 Onem
kazanmigtir. Makinelesme ile birlikte kirsal bolgelerden sehirlere ciddi bir gog
dalgas1 olusmustur. Bu da beraberinde endiistriyel yasami ve buna bagli olarak
yasam sigortalarinin olusumuna katki saglamistir. Siire igerisinde kesfedilen farkl
deneyimler ile beraber bilingli niifusta artis gostermistir. Bu artis beraberinde yeni
giivence ihtiyaglart dogurmustur. Hayatin hemen hemen her alaninda olusabilecek
tim riskler(yanma, patlama carpisma, bozulma, ariza, hirsizlik, dogal afet vb.) igin
cesitli branglarda sigortalar ge¢misten gilinlimiize dek gelmistir. Havacilik
sigortalarimin tarihte ilk olarak yer almasi 1. Diinya Savasmin baglamasi ile
gerceklesmistir. Savas esnasinda meydana gelecek olan hasar sigorta kapsamina

alinmustir.

Tip ve endiistri diinyasinda yaygin bir sekilde tehlikeli madde kullanilmasi
olusabilecek riskler igin yeni sigortalarin dogmasmi saglamistir. Ozellikle 20.
Yiizyilin ilk baslarinda yapilan atom ve niikleer fiizyon arastirmalarinin yaninda
radyoaktivitenin de kesfedilmesi, militarizmin 2. Diinya Savasi sirasinda artis
gostermesi o slirecteki hayatin devamliligi ve sonrasi i¢cin olusabilecek riskleri
onlemek adina sigortacilik i¢in Onemli bir kazanim olmustur. Teknolojinin ve
endiistrinin gelismesi beraberinde finansal, sosyal, iktisadi, teknik aksaklik, yonetim
sekli vb. bircok alanda risk olusturmaya baslamistir. Bu ve benzeri durum
sigortacilar iizerindeki risk sorumlulugunu arttirmistir. Sigortacilarda iizerlerindeki
bu riski diger sigorta sirketlerine reasiirans ile paylasmistir. Bu paylagim beraberinde
piyasada yeni sigorta satis kanallarin olusmasini ve genis yelpaze igerisinde yeni bir
pazar kanalinin olmasii saglamistir. Reastiransin uygulandigi her tiirlii sektor veya
is alaninda, cografi ya da farkli bir tiirde veya olusabilme ihtimali olan tiim risk
gruplarina kars1 sigorta sirketleri riski en aza indirgemek ya da dengelemek, risklere
kars1 giivenligi saglamak adma sigorta sirketlerine riskin getirdigi biiyiik
sorumlulugu paylasilabilir hale getirmistir (Cevizci, 1994, s. 64-65).

13 Subat 1933 tarihinde yiirlirliige giren Varsova Sozlesmesi havayoluyla
uluslararasi yolcu, bagaj ve esya nakliyat s6zlesmeleri bakimindan bir 6rnek kurallar
getirmektedir. O tarihte havayoluyla uluslararasi tasimalar mevzusunda bir tecriibe
olmadigl i¢cin muhtemelen konferansa katilan delegeler olduk¢a uzun seneler var
olabilecek bir uluslararasi belge hazirladiklarinin bilincinde degillerdi. Bu sebeple

Sozlesme hazirlanirken yakin gelecek i¢in acele mevzular tizerinde durulmustur. Bu



mevzular, bir kaza cevabinda 6liim ya da yaralanma halinde yeni diinyaya gelen bir
endistrinin agir sorumluluklardan korunmasi ve yolcu bileti ve yiik senedinin
yeknesak olmasidir. Sozlesmede, sozlesmenin hangi kosullarda uygulanacagina,
tastyicinin ne vakit ve hangi zamanlara gorevli olacagi, sozlesmenin sorumluluga ait
hiikiimlerinin miinhasiran uygulanmasina, birden fazla tasiyict olursa davanin kime

kalacag ile ilgili yonetmelikler vardir.

Varsova Konvansiyonuna gore bir kaza, tasiyicinin Oliimii, yaralanmasi ile
sonuglanabilir. Tastyic1 ugus Oncesi ve ugus sonrasi araca inerken veya binerken
meydana gelen her tiirlii hasardan sorumludur. Zararin 6nlenmesi i¢in gerekli tiim
tedbirleri aldigim1 veya tedbirleri almadigini ispat etmesi halinde tasiyici
sorumluluktan kurtulur. Tiirkiye, Lahey Protokolii ile degistirilen Varsova
Sozlesmesine taraf olmus olup, ayni1 zamanda Lahey Protokoliine de imza atmaistir.
Protokoliin degistirilmis hali 23 Haziran 1978 tarihinde Tirkiye igin yirtrlige
girmistir (Tompkins, 2010, s. 3).

1.4. Bagaj Hizmeti Sigortasinin Kavramsal Cergevesi

Bagaj Hizmeti Sigortas1 Havacilik sigortasi kapsaminda yer almaktadir.
Sigortanin taraflari; Sigortanin yaptirani yolcu tagimaciligini gerceklestiren havayolu
sirket, sigortal1 olan taraf ise yolcu ve yolcuya ait bagajdir: Havacilik sektoriiniin en
onemli hizmet aglarindan biride bagaj hizmetidir. Havacilik sigortasi kapsaminda
olan bu sigorta hava araglari ile yapilan yolculuk esnasinda veya havaalanlarinda
bagajin kaybolmasi, maddi veya fiziki zarara ugramasi halinde sigortalinin tazminat

taleplerinin karsilanmasini istedigi bir sigorta tiirtidiir.

Havacilik sigortas1 igerisinde biiylik bir yeri ve Onemi olan sigorta
kapsamlarindan biri de bagaj hizmeti sigortasidir. Havayolu tagimaciligr ile
mesafeler kisalmig Diinya talep ettigi her tiirlii ihtiyaca mevcut siiresinden ¢ok daha
kisa siirede wulasabilir hale gelmistir. Ancak bu aktarim silirecinde hava
mubhalefetinden kaynakli veya farkli durumlardan kaynakli olarak bir¢ok maddi ve

fizik hasarlar meydana gelebilmektedir.

Bagaj Hizmeti sigortasi, Yolcu Bagaj Sigortas1 kapsaminda degerlendirilen bir
sigorta tiirtidiir. Ucak yolculugu ile deniz yolu, demir yolu veya kara yoluna gore ¢cok
daha hizli ve kisa siirede seyahat edilebilmektedir. Ayni zamanda diger yolcu

tagimaciligina gore havayolu tagimaciligiin en emniyetli ve giivenli yolcu tagima
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sistemi oldugu belirtilmektedir. Fakat emniyet ve giivenli tagima sistemi konusunda
en iyi olmasina ragmen ugak igerisinde hava sartlarindan kaynakli veya havalimanin
da yiikleme /bosaltma esnasinda bagajin hasar gérmesi veya bagajin kaybolmasi gibi
durumlar s6z konusu olabilmektedir. Belirtilen hasar/kayip vb. gibi durumlar ile
karsilasilmas: halinde bagajin gdrmiis oldugu hasari ispat edilmesi gerekir. Ispat
edildigi takdirde yolcuya kayip/hasar bedeli bagaj veya igerisindekilerin degeri kadar
Odenir. Eger ispat edilemezse police kapsaminda belirtilen limit kapsaminda 6deme
gergeklestirilir. Yolcu ve Bagaj Sorumluluk Sigortasi, havaalani isletmelerinin ve
havayolu sirketlerinin yolcularin kendilerine veya bagajlarina zarar gelmesi halinde

tazminatin sigorta sirketi tarafindan 6denmesini saglar (Unibro, t.y.).

Bagaj hizmeti sigortasindan yararlanabilmek i¢in Havayoluna ait ucaklar ile
biletli olarak seyahat etmeli, bagajlarin kaybolmasi, hasar gérmesi halinde tazminat
talebinin karsilanabildigi sigorta tiiriidiir. Sigortay1 yaptiran gercgek/tiizel kisi yolcu
tagimaciligini  gergeklestiren havayolu sirketidir. Sigortali yolcu ve yolcunun

bagajidir.

1.4.1. Bagaj hizmeti sigortasinin 6nemi

Bagaj hizmet sigortasi, yolcu bagajlarinin kabul ve teslim islemleri sirasinda
meydana gelebilecek olan aksakliklarin en az zarar ile giderilmesi, hasar
gerceklesmesi halinde teminat kapsaminda yolcu taleplerinin karsilanmasi ve son
olarak miigteri bagliligi ve memnuniyetinin siirekliliginin saglanmasidir. Bagaj
hizmet sigortasinin 6nemi yolcunun bagajinin zarar gérmesi durumunda havayolu
sirketinin yolcuya tazminat O6demesini saglar. Yolcunun magduriyeti Onlenmis
olunur. Bu sayede havayolu sirketlerinin yolcu kayiplarinin da 6niine gegilmis olunur

(Generali, t.y.).

1.5. Havayolu Tasimaciliginda Bagaj Hizmeti Sigortasinin Bilesenleri

Hava yolu tasimaciliginda bagaj hizmeti sigortasinin saglanmasi konusunda
bircok bilesen yer almaktadir. Bu bilesenlerin bir araya gelmesi miisteri baglilig1 ve
memnuniyetini siirekli hale getiren somut ve soyut kavramlar biitiniidiir.

1.5.1. Calisan yeterliligi

Havaalanlarinda sunulan tiim hizmetlerin dogru ve etkin bir sekilde yol

alabilmesi i¢in ¢alisan yeterliligi miisteri memnuniyeti ve baglilig1 konusunda kritik
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bir noktada yer almaktadir. Yolcularin havaalanina giris ani itibariyle check-in, yolcu
bagaj teslimi, valizlerin transfer siireci, ugak i¢i veya disinda ikram hazirligi, yakit ve
ucak bakim-onarim gibi bir¢ok alani kapsamaktadir. Sehir veya iilkeler arasi seyahat
gerceklestiren kisilerde havaalanlarinda almis olduklar1 hizmet karsiliginda bir
sonraki seyahatlerinde de tercih sebebi olabilecegi etkenlerden biri olarak
gbzlemlenmistir. Havaalanini tercih etme noktasinda yolcularin ¢ok fazla segenegi
olmadig1 i¢in sunulan hizmetlerin miisteri memnuniyetini yansitip yansitmadigi net

olarak ol¢timlenemeyebilir (Yeh ve Kuo, 2003).

Havaalanma ait tiim departmanlarda gerceklesen isler birbirini paralel takip
etmekte olup, is akiginin en yogun yasandigi lokasyondur. Havaalani hizmetinde
oncelik ucus giivenligidir. Bununda en saglikli sekilde gergeklesmesi her calisanin
kendi gorevi ile ilgili sorumluluklarini tek seferde olmasi gerektigi gibi yerine

getirebilmesi, disiplinli ve etkin ¢alismasindan gegmektedir (Gao, 2010).

Yer hizmetlerinin gergeklestirmis oldugu performans havaalaninin farkl
havaalanlar ile rekabetini giiclendirir. Ayn1 zamanda havaalani igerisinde yer alan
havayolu sirketlerine ait yer hizmetlerinin sunmus oldugu hizmet kalitesi havada
verilen hizmet kadar etkili olup, rekabet giiciinii arttirabilmektedir (Schmidberger
vd., 2009).

Havayolu sirketleri arasinda ¢ok benzer hizmetlerin sunulmasi ve alternatif
cesitliligin olmamast yeni stratejilerin gelistirilmesini saglamistir. Rekabet giiclinii
destek nitelikte olan bu stratejik gelisim yer hizmetlerinin ugus 6ncesinde ve ugus
sonrasinda sunmus oldugu hizmetler biitiiniiniin tamamini karsilamaktadir (Templin,

2012).

1.5.2. Havaalanin fiziksel 6zelligi imaj ve prestij

Havaalanin konumu, olusturdugu imaj, bulundugu konumda gelisim
gostermesi, yenilik¢i ve c¢evre duyarliligina acik olmast gerekmektedir.
Destinasyonun konumu, imaji, markanin biiylimesi ve son olarak vizyon sahibi
olmak destinasyon pazarlamasinda 6nemli dort biiylik ilke olarak yerini almigtir

(Terzibasoglu, 2004).

Havaalanlari, hava tagimaciligi ve bagaj sisteminin kullanildigr 6nemli bir
konjonktiire sahip 6nemli hizmet alanlarimin basinda yer almaktadir. Havaalanlari

sisteminin Onemli bir parcasi olup; sistemde altyapr saglayicist olarak faaliyet
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gostermektedirler. Bu 6nemli rollerinin yani sira havaalanlarinda ugus 6ncesi ve ugus
sonras1 saglanan hizmetlerin bolgeler agisindan da stratejik degere sahiptirler.
Arastirmamiza konu olan IGA Cografi konumu bakimindan Diinyanin hemen her
yerine gecis noktasi olarak konumlanmakta olup, Tirkiye’nin en biliyiilk Mega
havaalani olarak yerini almistir. Ozellikle son yillarda Istanbul’un en &nemli gelir ve
ucus agina sahip havalimanidir. Yolcu tasimaciligi agisindan 6nemli bir merkez
haline doniistliriilmiistiir. Son on yilda Tiirkiye’deki havaalani yolcu trafigi kayda
deger bir Ol¢lide artmustir. Gerek hava tasimaciligi endiistrisi, gerekse Tiirkiye
ekonomisi agisindan endiistrinin gelisim ve deger dinamiklerini yorumlamak adina

Onem arz etmektedir.

Istanbul Grand Airport destinasyon imaji, algilanan degeri, aidiyet ve
davranigsal etkilerin Bagaj Hizmeti Sigortasinin Miisteri Baglhiligi ve Memnuiyetine

Etkisi tizerinde incelenmistir.

Hizmet kalitesini belirlemek adma firmalardan hizmet alan miisterilerin
tilkketici davranislart incelenmistir. Bir isletmenin tiiketiciye yonelik yapmis oldugu
sunumlari, tiiketici zihninde o isletmenin imaji yoniinde belirleyici oldugu
anlasilmigtir (Bitner, 1992; Bloemer ve De Ruyter, 1998; Hunt, 1975; Nguyen ve
Leblanc, 2001).

Miisterinin firmadan almis oldugu hizmet kalitesinin yansimasi iizerine yapilan
bir kac¢ aragtirmay:1 inceleyecek olursak; tiiketici davranisi lizerine yapilan cesitli
arastirmalarda  firmalardan hizmet alan miisterilerin tiiketici davranislari
incelenmigtir. Bir igletmenin tiiketiciye yonelik yapmis oldugu sunumlari, tiiketici
zihninde o isletmenin imaji yoniinde belirleyici oldugu anlagilmistir (Bitner, 1992;

Bloemer ve De Ruyter, 1998; Hunt, 1975; Nguyen ve Leblanc, 2001).

Yapilan arastirma sonuglarina gore tiiketicilerin pozitif yonii 6n planda olan
ayni1 zamanda gii¢lii kurumlart tercih ettigi, egiliminin bu yonde oldugunu acik bir

sekilde gozlemlenmistir (Bloemer ve Ruyter, 1998; Woodside ve Lysonski, 1989).

Bu nedenle, tiiketici davranisini etkileyen en 6nemli faktorlerden biri igletme
imajin1 belirleme noktasinda tiiketicinin algisidir. Bu algr miisteri bagliligi ve

memnuniyetini net olarak ifade etmektedir.
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1.5.3. Teminat kapsam

Bagaj Hizmeti Sigortas1 meydana gelebilecek olan zararin veya kaydin maddi
olarak karsilanmasi saglamaktir. Bu baglamda kaybolan/zarar géren bagaj veya bagaj
i¢i esyalarin degeri kadar ya da polige kapsaminda belirtilen limit kadarinin yolcuya
O0denmesini saglamaktir. Kisi polige kapsamindan yararlanabilmek i¢in mutlaka

bagajinda hangi esyalariin oldugunu ispat etmek durumundadir (Ata, t.y.).

1.5.4. Hasar yonetimi ve problem ¢oziimii

Sigorta poli¢enin olusturulmasinin asil nedeni, sigortalinin maddi olarak zarar
ugramasi veya sigortali olan iirlinli yerine koyamamasi halinde polige kapsaminda
belirtilen limit degerinde hasarin ya da kaybin karsilanmasini saglayabilmektir. Bu
da ilgili policede tazminat olarak adlandirilmaktadir. Tazminat Prensibi, policede yer
alan tazminat bedelinin policede beyan edilen limiti asmamak kaydiyla sigortacinin

6deme sorumlulugunda olmasi seklinde ifade edilmektir (Cipil, 2008, s. 58).

Sigorta kapsaminda yer alan riskin herhangi bir zarar veya ziya ya ugramasi
halinde maddi karsiliginin Slgiilebilir ve hesaplanabilir olmas1 gerekmektedir. Bahse
konu riskin parasal bir Ol¢iimii ya da hesaplanamamasi halinde sigorta poligesi
teminat kapsami disinda olacaktir. Bu durum karsisinda da hasar 6demesi

gerceklesmeyecektir (Segem, 2010, s. 20)

Kisinin tamamen kontrolii disinda, istemsizce, anlik olarak karsilastigi kaza
neticesinde olusan hasar poli¢e teminati kapsamindadir. Yani hasarin gergeklesme
sebebi, konumu ve zaman diliminin net bir sekilde ispatlanabilir olmasi
gerekmektedir. Aksi durumun ger¢eklesmesi halinde ise, yani sigorta sirketini
dolandirmak, bilingli bir sekilde sigortali iirline zarar vererek haksiz maddi kazang

saglamak olarak ifade edilir (Segem, 2010, s. 20).

Sigortaciligin en dnemli maddelerinden biri kriz anin1 proaktif bir yaklagim ile
yonetebiliyor olmasidir. Sigorta sirketleri ge¢misten edindikleri birgok tecriibe ve
ongori ile risk analizleri yaparlar. Bu analiz sonucunda riskleri hangi limite kadar
iistlenebilecegini hangi riskleri paylasmasi veya transfer etmesi gerektigi yoniinde
yol haritalarin1 belirleyebilirler. Prensipleri belirlenmis bir sigorta poligesi lizerinde
kosul ve sartlarin belirtilmis olmas1 sigortali ve sigortact kurumu karsilikli giiven
esasia dayanarak problem ¢6ziimiinii daha kolay bir sekilde gergeklestirmesini

saglar. Sonug olarak iistlenemeyecegi riske poligede yer vermez. Burada asil amag
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meydana gelebilecek riski en dogru sekilde yonetebilmek bu duruma paralel olarak
sigorta sirketinin fonlarin1 en dogru bigimde sigortali olan taraf icin kullanabilir

olmasi kriz anlarini onleyici ve etkin bir sekilde yonetilebiliyor olmasidir.

1.6. Sigorta Kapsaminda Yer Alan Simiflandirilmis Bagajlarin Uygulama

Alanlar

Ekonomik ve ticari dinamizmin kiiresellesmesindeki birincil ve en 6nemli
neden ticari ve yolcu tagimaciligiin yogun ve aktif bir sekilde havayolu tasimacilig
sebebiyle tiim diinya iilkeleri arasinda bir biitiin olarak gergeklesiyor olmasidir.
Kendi iilke sinirlarinin disinda baska tilkelere ticari olarak acgilmayan birgok {ilke
1990’11 yillarda ticari kiiresellesmeyi benimsemis ve bu dogrultuda diinya ile ticari
faaliyetlerini gerceklestirmeye baglamistir. 2017 yilinda ortalama 56 milyon ton
yiikiin tasindigi belirtildi. Gergeklestirilen toplam kilometrekare (FTK) cinsinden
ifade edilen tarifeli toplam yiik trafiginin biiylimesi, 2017 yilinda yilizde 9,5 olarak
gercgeklesti.

Global ticaretin ve ekonomik refahin artmasinda ve gelismesinde rol alan bu
biiylime ticari gelisimin haricinde tiiketici tarafinda da yeni bir ticari hareketliligi

saglamis oldu (ICAO, 2019).

Havayolu tasimaciliginda genel bagaj sistemi ve 6zel bagaj sistemi olarak iki

farkli tagima sistemi yer almaktadir.

1.6.1. Genel bagaj

Seyahat esnasinda daha ¢ok giinliik olarak kullandigimiz kargolar1 kapsam
igerisine alir. Genel kargonun 6zel kargodan en 6nemli farki ugakta taginabilir olmasi
icin Ozel bir rezervasyon gerekliligi olmamasidir. Kuru ve temiz olan kargolar genel
kargo olarak da ifade edilebilir. Tehlikeli madde, canli hayvan, 6zel depolama ve

hizmet gerektiren kargolar genel kargo disindadir (Batur, 2008, s. 133).

1.6.2. Ozel bagaj

Ozel kargolarin tasmabilir olmas1 i¢in belirli maddeler ve énemli prosediirler
s6z konusudur. Ozel kargolarin iizerinde tasinacak olan maddenin cinsi ve tasinan
malin miktar1 kismina (Nature and Quality of Goods) maddenin adi ve tiirii eklenerek

belirtilmelidir. Gonderici sertifikast olmayan kargolar ise tasinmamaktadir. Bir
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kopyasi hava kongimentosu lizerine eklenir. Diger kopyasi ise c¢ikis istasyonu

dosyasina konur.

Ozel kargolarm tasinmasi/depolanmasi igin oOncesi ve sonrasinda bazi
kurallarin yerine getirilmesi gerekir (Kargonun tasinmasi i¢in kabul, etiketleme,

yiikkleme , vb.) (MEB, 2011, s. 28).

Ozel kargolarin gitmesi gereken yere zarar gormeden en iyi sekilde
ulagabilmesi i¢in ucaga taginma esnasinda, ugakta bulundugu siire boyunca ve diger
tagian kargolara zarar vermemesi adina dikkat edilmesi gereken bazi hususlar s6z

konusudur. Bu hususlar asagidaki ele alinmistir (THY Akademisi, 2002, s. 4).

1.6.2.1. Kiymetli ve diplomatik kargolar

Kiymetli kargolar1 ele aldigimizda; som/islenmis altin, elmas, kiilce, degerli
madenler, tedaviilde olan kagit ve bozuk paralar, c¢ek, senet, bono vb. 6rnek
gosterilebilir. Ayrica kilo gram basina 100 USD ve tizeri kiymetli kargolar sinifina
girmektedir.

Kiymetli kargolarin tasinmasinda dikkat edilmesi gereken hususlar (Canci ve
Erdal, 2003, s. 56);

e Kargonun gidecegi iilkede bu kargo ile alakali bir ambargo olup olmadig:

kontrol edilir.

e Tasiyict havayolunun bu tip kargolar ile alakali bir kisitlamasinin olup

olmadig1 kontrol edilir.

e Karnsik kargolar igerisinde bu tip kargolar ihtiva eden kargolar kabul
edilmezler. Bu tip kargolar konsolide edilemezler ve tek bir AWB

hazirlanmalidir.

e Kargonun iizerinde herhangi bir kiymetli kargo olduguna dahi etiket

yapistirilmamali normal kargo etiketleri olmalidir.

e AWB iizerindeki “Handling Information” bdliimlene her paketin ebati

agirlig ve rengi yazilmaldir.
e Sevkiyat islemleri 6ncelikli yapilir.

e Kargo ambalajinda sevkiyat esnasinda olusabilecek bir hasar aninda fark

ediliyor olmadir.
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Diplomatik kargolar ele aldigimizda ise; hiikiimetlere ait dis temsilciliklerin ya

da hiikiimetler aras1 taginan kargolar diplomatik kargo sinifinda yerini alir.

Hiikiimetler aras1 ya da onlarin yabanci iilkelerdeki dis temsilciliklerinin

arasinda tasman kargolara diplomatik kargo sinifindadir. Diplomatik kargo

gonderilerinde dikkat edilmesi gereken hususlar (MEB, 2011, s. 41);

Kargolarin lizerinde miihiir olmalidir.

Dis gorintiileri bakimindan kargolar kontrol edilmelidir. Tespit edilen bir

hasar varsa kabul edilmemelidir.
Karisik kargo icerisinde diplomatik kargo kabul edilemez.

Gonderiler tartilmali ve beyan edilen kilo ile ayni olup olmadigi kontrol

edilmelidir.

AWB iizerinde mal tamimi hanesine kargonun diplomatik oldugu

belirtilmelidir.

1.6.2.2. Tehlikeli ve bozulabilir kargolar

Tehlikeli ve bozulabilir kargolar rezerve edilme siireci itibariyle baslayip,

taginabilir kabul siiresi, giivenli bolgede muhafaza edilmesi, ucak igerisine tasinmasi

gibi bir¢ok alan 6zel kurallarin uygulandig: kargolardir.

Tehlikeli ve bozulabilir kargolarin fiziksel 6zelliklerini inceledigimizde;

a) Kati

b) Stv1 (likit)

c) Gaz

Tehlikeli ve bozulabilir kargolarin kimyasal 6zelliklerini inceledigimizde;

a) Ciiriitiicii

b) Yanabilir

c) Zehirleyici

d) Polimeri

e) Okside

f) Patlayici
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g) Isin yayici

Isin yayic1 kargolarin hava yolu ile taginmast i¢in IATA’nin onay vermesi,

ilgili yonetmelik ve yonlendirmelere uyulmasi gerekmektedir. Baz1 6zel durumlardan

kaynakli olarak 1sin yayicit kargolar hava yolu sirketleri tarafindan taginmak

istenmeyebilir. Tehlikeli olan maddelerin kargo i¢in hazirlanmasi paketlenmesi ve

etiketlenme gibi tiim stiregleri gonderici veya tasiyict tarafindan yapilmalidir.

Tehlikeli maddelerin tasinmasi veya depolanmasi esnasinda izlenen siireci

inceledigimizde (Batur, 2008, s. 135);

IATA kurallarma uygun olarak, yolcu ugagima yiiklenebilir tehlikeli madde

miktar1 asilmamalidir.

Radyoaktif maddeler ayr1 ugak igerisinde tasinan canli hayvan, film ve gida
maddelerinden ayr1 ambarlara yiiklenmeli ve en az on metre uzaginda

istiflenmelidir.

Tehlikeli maddelerin yiiklenmesi ve bosaltilmasi sirasinda o6zel ilgi ve

dikkat edilmelidir.
Ugagin kaptan pilotu yapilan istiflemeden haberdar edilmesi gerekir.

Tehlikeli madde ytliklenmesi sirasinda paketlerinde herhangi bir hasar veya
sizint1 tespit edilirse derhal yiliklemeden vazgecilmeli ve uygun depolama
yerlerine ¢ekilmesi gerekir. Bu durum can ve mal kaybim1 6nlemek i¢in ek
tedbirler alinmasi gerekir ve meydanlarda yasanan bu durumu {ist

amirliklere haber verilmesi gerekir.

Sartlar ne olursa olsun hi¢bir zaman ucaga yiiklenemeyecek tehlikeli maddeler

ve Ozellikleri sunlardir (Canci ve Erdal, 2003, s. 47);

-75 C bir 1s1da, 48 saat siirede maddede yanma veya yapisal degisim olmast
Maddenin sok karsisinda patlama 6zellige sahip kat1 veya sivilar olmasi
Mekanik sok karsisinda patlama 6zellige sahip kat1 veya sivilar olmasi

Maddenin anormal sartlar altinda taginmada isiniyor veya gaz ¢ikartyor

olmasi
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e Gonderici tarafindan mal cinsi tanimlanamayan veya tanimlama sirasinda
tereddiitler yasanan kargolar hi¢bir sekilde kabul edilmezler.
1.6.2.3. Islak ve agir kargolar

Dogal hali g6z oniinde bulundurularak sivi iireten tiim kargolar 1slak kargo
olarak adlandirilir. Bulundugu alanda nem ve 1slaklik birakan tiim kargolar1 kapsam
igerisine almaktadir. Meyve, sebze, dondurulmus veya soklanmis gida friinleri,
paketlenmis et veya baliklar, ham deri, 1slatilmig bitki veya ¢icek, kabuklu deniz

tirtinleri vb. 1slak kargo i¢in drnek verilebilir.

Islak kargonun taginmasi, depolanmasi ve kargo edilmesi yoOniinde

uygulamalari inceledigimizde (MEB, 2011, s. 37);
e Belirlenen en fazla istifleme adedine gore istiflenmelidir.

e Kargonun varis yapacag lilkede bu kargo ile alakali herhangi bir ambargo

olup olmadig1 kontrol edilir.

e Bu tip kargolar ile alakali tagiyicinin herhangi bir kisitlamasi olup olmadig1

kontrol edilir.

e JATA tehlikeli maddeler diizenlemesine uygun olarak, paketlerin

icerisinden herhangi bir s1v1 akisinin olmayacag nitelikte paketlenmelidir.

o Karnsik yiikler igerinde 1slak kargo sinifa girecek yiik varsa kargo tagimasi

kabul edilemez
e Kargo iizerine “This Way Up" etiketi konulmalidir.

Agir kargolar, ugak motorlari, otomobil, kablo makaralari, makine aksamlar1
agir kargo smifinda yer alir. Parca bagi 150 kilo gramdan fazla bir kargo var ise

havayolu tasimaciliginda agir kargo olarak adlandirilir.
Agir kargolarin kargo edilirken uyulmasi gereken kurallar1 inceledigimizde ise;

e Gidecegi iilkede bu kargolar ile alakali herhangi bir ambargonun olup

olmadigi kontrol edilmedir.

e Tasiyict havayolunun bu tip kargolar ile alakali bir kisitlamasinin olup

olmadig1 kontrol edilmelidir.
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e Aktarim ve varis istasyonlarinda malzemenin ugak igerisinde bosaltilmasina

iliskin ara¢ gerecin olup olmadigi ilgili istasyonlardan sorgulanmalidir.
o Agirlig1 300 kilogrami gegen kargolar 6zel konteynere yiiklemelidir.
e Kargonun navlun bedeli pesin 6denmelidir.

e Bulk (dokme) yiiklemelerde, ugak tiplerine gore kap1 dlgiileri, pozisyonu ve

agirligi mutlaka belirtilmelidir.

1.6.2.4. Canli hayvanlar

Havayolu tasimaciliginin en 6nemli siniflandirmalarindan biri canli hayvan
tagimaciligidir. Hayvan kafesinin IATA canli hayvan tasimaciligina yonelik hayvan
kafeslerini yonetmelik gére uyumlu bir bi¢imde hazirlanmasini saglar. Canli hayvan
tasimaciliginda kalkisin gerceklesecegi yerden inisin gergeklesecegi konum igin

mutlaka rezerve yapilmalidir (MEB, 2011, s. 29).

Canli hayvanlarin taginma siirecinde dikkat edilmesi gereken hususlar1 ele
aldigimizda, canli hayvan olduguu belirten etiketin, sicaklik durumunun ve beslenme
seklini ifade eden etiketlerin mutlaka yapistirilmast gerekmektedir. VIC (Very
Important Cargo) onemli kargolarin oldugunu ifade eder ve her zaman kargo
gonderiminde oncelik durumu s6z konusudur. Canli hayvanlarda bu sinifta yer
almakta olup, her zaman kargo goénderiminde onceligi s6z konusudur. Ugus
stirecinde farklilik gosteren fiziki kosullar nedeniyle veya farkli sebeplerden kaynakl
olarak hayvanin bogulmasi, fiziksel olarak zarar gormesi, diger canlilara yada
kendisine zarar vermesi halinde ger¢eklesecek olan hicbir 6liim, yaralanma veya

kaybin yasanmasi tasiyicinin sorumlulugunda degildir.

Canli hayvan tagimaciliginda gondericinin uygulamasi gereken maddeleri
inceledigimizde (Batur, 2008, s. 137);

e Kargo beraberinde gonderilecek tiim belgelerin (giris, c¢ikig, saghk

sertifikasinin, lisanslarin ya da izinlerin) hazir olmasi gerekmektedir.

e Canli hayvanlarin IATA kurallarina gore- siniflandirmasi, paketlenmesi,

etiketlenmesi, isaretlenmesi uygun olarak yapilmalidir.

e [ATA tarafindan kurallar ¢ercevesinde hazirlanan génderici sertifikasi dogru

bir sekilde eksiksiz hazirlanmalidir.
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e Hamile hayvanlar i¢in veteriner tarafindan hazirlanan tasimada herhangi bir
engel olmadig1r ve ugus esnasinda bir dogum riskinin olmadigi sertifikasi

alinmalidir.

1.7. Bagajin Ziyasindan veya Hasarindan Dogan Zararlar Bakimindan

Ulus veya uluslararas1 havayolu tasimacilig1 sirasinda bahse konu esya (ytikiin)
herhangi bir zarar veya ziya ya maruz kalmasi halinde giivence kapsaminda
oldugunu ifade etmek adina prosediirler nezdinde taraflarin sorumluluklarini
gosteren sozlesmedir. Uluslararasi tagimalarda sézlesmeye konu esya (ylikiin) ulusal
tasima i¢in de kanuni haklar1 s6z konusu olup, kanuni haklarindan sonra da taraflarin
karsilikl1 olarak kabul ettikleri, belirtilen hiikiimler disinda higbir maddenin gecerli
olmadigin1 gosteren her iki tarafinda net bir sekilde sorumluluklarini ifade eden

sozlesmedir (Sozer, 1984, s. 13; Ulgen, 1987, s. 37).

TSHK'nda tastyicinin sorumlulugunun sinirlandirilmasina iliskin hiikiimler
emredici niteliktedir. Zira TSHK m.124 yalnizca sorumluluk smirlarinin
yiikseltilmesine iligkin diizenleme getirirken m.125 sorumluluk smirlarinin
indirilmesine ydnelik anlasmalarin gegersiz oldugunu hiikme baglanmistir (Ozdemir,

1992, s. 97; Sozer, 1984, s. 46).

Tastyici igin belirlenmis sinirh ve sinirsiz sorumluluk halleri, diger bir deyisle
olagan ve olaganiisti sorumluluk rejimleridir. Olagan rejimde tastyicinin sinirh
sorumlulugu esas alinirken olaganiistii rejimde yalniz belirli sartlarin gerceklesmesi

durumunda tasiyici igin sinirsiz sorumluluk 6ngériilmiistiir (Deniz, 2011, s. 90.).

Varsova/Lahey Konvansiyonunda diizenlenen sinirli sorumluluk sistemi
tilkemizde de kabul edilmis olup TSHK m.124'lin Varsova/Lahey Konvansiyonuna
yaptigi atif ile uygulamaya girmistir (Deniz, 1986, s. 242; Sozer, 1984, s. 45).

1.8. Tastyicimin Bakim ve Gozetim Yiikiimliiliigiinii Thlal Etmesi

Havayolu tasimaciliginda esyanin/yiikiin tasiyici tarafindan teslim alindigi
andan itibaren tiim sorumluluk tasiyicida olup, bahse konu esya/yiikii dikkatli bir
sekilde yiiklemesini, taginmasini, depolamasini ve herhangi bir zarar ziya ya
ugramadan teslimini gergeklestirmelidir. Belirtilen durumlarin disinda bir durum
gerceklesmesi halinde taraflar arasinda tastyict sorumlu olan taraf olacaktir (Ulgen,
1987, s. 80-81).
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1.9. Bakim ve Gozetim Yiikiimliiliigiiniin Kapsam ve Siiresi

Havayolu tasimaciliginda esyanin (yiikiin) sadece taginmasini saglamak
olmadigini, ulagmas1 gereken destinasyona varis tamamlanip yolcu tarafindan teslim
alindig stirece kadar olusabilecek herhangi bir hasar durumundan korumali gerekli
bakim ve 0zeni gostermelidir. Tastyicinin bakim ve gozetim miikellefiyetinin
kapsami1 temel olarak yiikii, ziya ve hasarlardan koruma ytlikiimliiliigiidiir. Tas1yici
yalnizca esya (yiik) tasimakla degil; ayn1 zamanda onu varacagi yere sdzlesmede
kararlastirilan sekilde gotiirmekle de yiikiimliidiir. Bu bakimdan tasiyicinin bakim ve
gozetim miikellefiyeti onun 6zen gosterme yiikiimii ile birlikte sorumlulugunun ilk

unsurunu olusturur.(Ulgen, 1988, s. 8).

TSHK’nda da tasiyicinin bakim ve gozetim miikellefiyeti bakimindan acik bir
hiikiim bulunmamakla birlikte, TSHK nin TTK na yaptig1 atif nedeniyle, tasiyicinin
tacir sifati da goz Oniinde tutulmalidir. Boylece tasiyict TTK m.20/f.2 geregince
esyanin (yiikiin) bakim ve muhafazasi ile ilgili tiim gerekli tedbirleri almali ve bu
tedbirleri alirken de basiretli bir isadami gibi davranmahidir (Ulgen, 1987, s. 169—
170; Ulgen, 1988, s. 8).

Havayolu tagimaciliginda bagaj teminat1 esyanin (yiikiin) tasinmak iizere teslim
alindiktan sonra kendi bagaj tasima ve takibi siireci il beraber baglamaktadir. Bundan
dolay1 tasiyicinin takip, gozetim, bakim ve sorunsuz bir sekilde teslim siireci
baslamis olur. Tasiyicinin bakim ve gdzetim miikellefiyeti bagaj ve yiikii tasimak
tizere teslim aldig1 andan, teslim ettigi ana kadar gegen siire ile siirlidir (Kender,

1984, s. 80).

1.10. Ziya ve Zarar Kavram

Ziya, tastyicinin taginmak i¢in aldigi esyanin kullanilmasi imkansiz veya
kaybedilmesi yiizlinden yolcuya teslim edilmemesidir. Tasima hukuku agisindan ziya
kavramini tasiyicinin tasinmak iizere kendisine teslim edilen esyay1 hukuki agidan
bir olanaksizlik yiiziinden gonderilene kismen veya tamamen teslim edememesi
seklinde tanmimlayabiliriz (Arkan, 1982, s. 105; Sozer, 1984, s. 30; Sozer, 2009, s.
208).

Ziya ya da zayi yerine bir esyanin ortadan yok olma, kaybolma kavramlari da
kullanilabilir (Sozer, 1984, s. 30).
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Zarar, bir esyanin ziyana ve kotii davranigsa maruz kalmasi ve bunun yiiziinden
olusan maddi manevi hasari sonucu c¢ikar yitimidir. Egyaya karsi sorumlulugu
diizenleyen Varsova Konvansiyonunun 18. maddesinde tasiyicinin sorumlu oldugu
zararlar tek tek belirtilmistir. Bunlar esyanin (kayitli yiik ve bagajin) tahribi, ziyam
ve hasaridir. Dolayisiyla tasiyicinin Konvansiyonun 18. maddesi geregince bu

zararlar neticesinde sorumlulugu dogmaktadir (Deniz, 1985, s. 198).

TSHK’nda esyaya kars1 sorumluluk “bagaj ya da esyanin (yiikiin) kayb1 ya da
zarara ugramasi”  seklinde ifade edilmistir (TSHK m.121). Varsova
Konvansiyonunda esyanin (ylikiin) “hasar gérmesi”, kayb1 ve hasar1 denilmektedir
(VK m.18). TSHK’nda kayip (telef) “tahribi” de i¢ine alacak sekilde “ziya” olarak
anlagilmalidir. Bagaj ya da esyanin (ylikiin) zarara ugramasin ise “hasar” olarak

ifade etmek gerekir (Ulgen, 1987, s. 178-179).

Tastyicinin yiikli son ana kadar yerinde gonderilene teslim etmesiyle tasima
sozlesmesi sona ereceginden, tastyici yikiin sorumlulugundan kurtulacaktir. Teslim
etme islemi de teslim almada oldugu gibi iki tarafli bir hukuki islem olmasi
sebebiyle, tasiyicinin varma yerinde bizzat gonderilene veya temsilcisine zilyetligi
devretmesi ve gonderilenin de bunu vasitali veya vasitasiz zilyet olarak elde etmesi

ile gerceklesmektedir (Ulgen, 1987, s. 171; Ulgen, 1988, s. 41).

1.10.1. Bagaj hasari ve ziyai

Sigorta satin alinirken en énemli unsur hasar kavramidir. Hasar, malin/esyanin
dis etkiler, bulunamama, nem, asinma ve yipranma veya kismi hasar nedeniyle
orijinalligini kaybetmesi anlamina gelir. Hasar, maddi kayip ve mal degerinin kayb1
anlamina gelir. Egyanin parasal olarak zarar gérmesi ve degerinin diismesi hasar
olarak adlandirilir (Arkan, 1982, s. 51; Ozdemir, 2006, s. 96; Sozer, 1984, s. 33;
Ulgen, 1987, s. 181)

Hasara konu esyanin degerini kaybetmesi, deger kaybinmin siirekliliginin
artmas1 ve orijinal degerini telafi etmek i¢in parasal bir 6deme yapilmasi durumunda
hasar olusturdugu sdylenir. Ancak esyada ciddi olmayan bir hasar varsa veya gecici

bir bozulma varsa, bu hasar olarak kabul edilmeyecektir (Ulgen, 1987, s. 181)

Kismi hasar riiniin tamamini etkiliyorsa, iirliniin bir kism1 hasar gorse bile
biitiiniin maddi degeri azaliyorsa buna hasar denebilir (Arkan, 1982, s. 51; Ozdemir,
2006, s. 102; Ulgen, 1987, s. 181).
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Tam hasarli esya icin Ornek verilmek istenecekse eger tasima esnasinda 42
beden tiim pantolonlar kirlenmis ve kullanilamaz durumda hasar gormistiir.
Pantolonlarin diger bedenlerinde hicbir hasar veya pislenme s6z konusu degilken
tim pantolonlar tam hasarli kabul edilecek olup zarar tazmini buna gore

karsilanacaktir (Ozdemir, 2006, s. 102).
Bagaj Ziyai ise;

Ugustan 6nce yolcuya teslim edilen bagajin havayolunun hukuki veya fiziki
imkansizliklar nedeniyle teslim edilememesi, hasar gérmesi veya orijinal haline
dondiiriilememesi durumunu ifade eder. Ayrica bagajin teslimi hukuki veya fiziki
olarak miimkiin degilse bagaj imha durumundadir. Bagajin kaybolmasi, yolcu
bagajinin kullanilamaz hale gelmesi durumudur. Havayolunun, yolcuya teslim edilen
bagaji pratik veya hukuki imkansizlik nedeniyle teslim edemedigi veya teslim
edemedigi durumlar ifade eder. Ziya; buna bagajin imhasi da dahildir. Bagajin
kaybi, 6ziiniin kaybolmasi, ekonomik degerlerin kaybolmasi veya amacina uygun
olarak kullanilma yeteneginin kaybi gibi bagajin gegici olarak yolcuya teslim
edilememesi bagaj kaybindan ziyade gecikme durumudur. Montreal konvansiyonuna
gore bagaj, hak sahibine teslim edilmesinin planlandig: tarihten itibaren 21 giin
icerisinde hak sahibine teslim edilmedigi takdirde otomatik olarak kayip
sayilacaktir.(madde 17/3). Her ne kadar kayip sayilan bagajin sonradan bulunmasi
halinde uygulanacak prosediire iliskin s6zlesmede herhangi bir hiikiim bulunmasa da
hukuk doktrini, bagajin hak sahibine tazminat ve bunda dogan zararlarin tazmin
edilecegini ongdrmektedir. Tazminat iadesi yaparak bagajin iadesini talep edilecegi

bilinir (Ulgen, 1987, s. 179).

Montreal Konvansiyonu; Montreal konvansiyonu Varsova konvansiyonunun
glinimiiz sartlarina uyarlanmis halidir. 10-28 Mayis tarihleri arasinda 1999 yilinda
Hava Hukuku Konferansina katilan devletler arasinda imzalanmistir. Montreal
konvansiyonu 14 Nisan 2009 tarihinde Tiirkiye’de yiiriirliige girmistir. Montreal
Konvansiyonu hava araci ile yapilan biitiin yolculuklar ve kargo tasimaciligi licrete
tabi tutulur. Havayolu tastyicisinin siirsiz sorumlulugu Montreal Konvansiyonu ile
gelmistir. Montreal konvansiyonunun temel bir kisim 6zelliklerine bakildiginda iki
onemli kisim goze ¢arpmaktadir; Birincisi miisterinin herhangi bir durumda yaninda

olunup korunmasi ikincisi ise adil bir sekilde koruma saglamaktir.
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Montreal konvansiyonu Varsova konvansiyonundan farkina bakilacak olursa
havayolu sirketlerinin Varsova konvansiyonu ile olan desteginin kisitlanmasi,

yolcularin desteginin arttirilmasidir (Miranlegal, 2021).
Bagaj Hasar1 ise;

Hasar, esyanin degerini azaltan fiziksel bozulma olarak tanimlanir
(Mankiewicz, 1981; s. 169; Schmid, 2006, m.17-130). Ornegin, bagajin kirilmasi
durumunda bagajda yer alan bazi cihazlarin ve kiyafetlerin kismen zarar gormesi

halinde hasardan soz edilebilir.

Bagajin bir kismi1 veya tamami zarar gorebilir. Ancak bagajin bir kisminin
hasar gormesi ve kalan kisminin ekonomik degerini tamamen kaybetmesi durumunda

bu tamamen zarar olarak degerlendirilir (Ulgen, 1987, s. 181).

1.10.2. Bagajin yok olmasi

Havayolu ile yapilmis olan seyahat tamamlandiktan sonra bagaji teslim almak
icin beklenen bagaj konveyoriinde bagajinizin ¢ikmamasi durumunda yapilmasi

gerekenler;

Bagajin miisterinin eline ulasmamasi durumunda hangi iilkede olunursa
olunsun, ilk yapilacak islem “Kayip ve Buluntu Esya” biirosuna gidilmek olacaktir.
Oradaki gorevlilerin yolcudan istemis olacagi belgeleri ugus kartini, bagaj fisini ve
kimlik belgesi (vatandaslik kartinizi veya pasaportunuzu) hazir etmesi halinde isi

daha ¢abuk olmasini saglayacaktir.

Biitiin havayolu sirketinde ufak tefek farkliliklar bulunsa da esyamz kayip
oldugunda havacilik sektoriinde Esya Karisiklik Raporunun (PIR) tutulmas: gerekir.

Esya Karigiklik Raporu tutulduktan sonra, bagajin bulunmasi igin
havalimaninda bulunan Kayip ve Buluntu Egya Biirolar1 ilk bes giin boyunca

sorumlulugu tistlenecektir.

Bagajinizin bu ilk bes giin zarfinda bulunmamas1 halinde havayolu sirketine

bagajinizin elinize hala ulasmadig bilgisi sdylenmelidir.

Bu siire zarfinda Uluslar Aras1 Havacilik Kurallari (Vargsova Konvansiyonu-
Montreal Konvansiyonu) geregi havayolu sirketi size kullanmaniz i¢in dis firgasi,

tras seti ve benzeri temel bakim iiriinleri olan bir ¢anta temin edilir.
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Bagaj Aksakliklar1 Takip Merkezi Miidiirligii tarafindan 45 giin iginde

bagajiniz bulunup evinize {icretsiz olarak gonderilir.

Gegen siire boyunca yolcunun bagaji eline gec ulastiysa ve bagaji eline teslim
edilmesi siirecine kadar yaptiklar1 masraflarin makbuzlar1 elinizdeyse eger; bagaji
teslimi alindig1 giinden itibaren en ge¢ yirmi bir giin giin iginde yapmis olunan
masraflar i¢in ilgili havayolu sirketinden yazili olarak tazminat talep etmeleri

gerekmektedir.

Yolcunun bagaji hasarli teslim almasi durumunda, yolcunun bagaji teslim
aldig1 tarihten itibaren yedi giin icerisinde ilgili havayolu sirketine yazili olarak

zararin tazminini talep etmeleri gerekmektedir.

Eger bu siire igerisinde de bagaji hala bulunamazsa gorevliler yolcuyu arayarak

zararini tazmin etme yoluna gitmelidirler.

Havayolu sirketinin yolcunun zararlarin1 giderilmesi icin sizi sigorta sirketine

yonlendirmesi gerekmektedir.

Bu siire igerisinde sigorta sirketi ile zarar1 olan bedelin giderilmesi yoniinde bir

anlagmazlik bulunmasi durumunda hukuki siire¢ baslatilmas1 gerekmektedir

Olay gectigi tarihten itibaren 2 yil iginde tazminat haklarini1 kullanabilir ve

yasal olarak dava acabilirler.

Dilekgede; miisterinin zararin1 dogru bir sekilde tespit edilebilmesi ve hukuki
stirecin saglam temellere oturtulabilmesi i¢in magduriyeti sonucu katlanildigi tiim
masraflarin (6rnegin asir1 pahali bir triinlin fiyati, giyim, taksi iicreti ve benzeri

masraflar) kayit altina alinmasi tazminat almak {izere 6nem arz eder (Kadim, t.y.).

1.10.3. Bagajin gec teslimi

Bagajin yolcuya eline ulagmamasi durumunda havayolu sirketinin kayip esya
ofisine veya yurt i¢i ve yurtdisi havalimanlarinin yer hizmetlerine talep gonderilmesi
gerekmektedir. Bagaj teslimi i¢in gerekli tlim iicretlerin (fatura makbuz, kredi karti

ekstresi vb.) belgeler araciligiyla birlikte ilgili ofise ibraz edilmesi gerekmektedir.

Yolcu bagaji teslim aldig1 andan itibaren en fazla 21 giin i¢inde yazili olarak bu
bagvuruyu tamamlamalidir. Aksi takdirde uluslararasi anlasmalar dikkate alinacagi

icin hicbir sekilde degerlendirme kapsamina alinmayacaktir.
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Belli bir siire sonra kayip olan bagajin yolcuya hasarli ya da eksik teslim
edilmesi s6z konusu olursa 7 giin igerisinde yazili olarak Havayolu sirketine ait ya da
havaalan1 yer hizmetlerine ait kayip ve bulunan esya ofisine talep edilen tiim belgeler

ile bagvuru yapilmalidir (THY, t.y.).

1.10.4. Tescil ettirilmis esyalarin zarar géormesi

Kayitli bagajin (kayith bagaj) hasar gérmesi durumunda, gerekli belgeler (binis
kart1, bagaj fisi, vatandaslik kart1 veya pasaport) ile ilgili havayolunun kayip esya
ofisine veya havalimani yer hizmetlerine talepte bulunulmalidir. Bagajinizin hasarh
veya eksik esyalari teslim aldiktan hemen sonra fark etmeniz durumunda, talep
ettiginiz belgelerle birlikte yedi giin igerisinde ilgili havayolunun internet sitesinden
talepte bulunmaniz gerekmektedir. Basvurunun zamaninda yapilmamasi halinde
basvuru gegersiz sayilacak ve uluslararasi anlagmalarla uygun olarak

degerlendirilmeyecektir.

Hasar siirecinin verimli ve sonug¢ odakli yonetilebilmesi i¢in havalimanindan
ayrilmadan Once hasarli esya veya bagaj tutanaginin hazirlanmasi gerekmektedir.
Hasarli esyalarin veya check-in sirasinda verilen bagaj ve bagaj etiketlerinin
fotograflarinin saklanip ilgili birime iletilmesi durumunda tiim stireci daha detayli ve

daha hizli tamamlayabilmektedir.

Bagajinizda bulunan esyalarin uygun bir sekilde muhafaza edilmesi ve
paketlenmesi siz degerli yolcularimizin sorumlulugundadir. Uygun olarak muhafaza
edilmemis, bozulabilir ya da hassas, kirilabilir esyalarinizi bagajinizda tasimamaya
0zen gosteriniz. Bu tiir aksakliklarda hasar ya da eksiklerden Tiirk Hava Yollar

sorumlu olmayacaktir.
Ornegin;
e Bez kilif i¢erisinde muhafaza edilen miizik aleti,
¢ Bant ile tutturulmus naylon poset igerisindeki esyalar,
e Bagaj icerisinde konulan cam/porselen siis esyalari,
e Bagaj icerisinde koruyucu olmadan konulan elektronik aletler,
e Bagaja konulan cam/plastik/teneke i¢inde sivi maddeler,

e Zarar gdrmesini engelleyecek sekilde paketlenmemis televizyon/monitor,
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e Bagaj niteligi tasimayan; kutu, ¢uval, naylon torba bidon,

e Bagajimiz banda ulastiktan sonra, bagajmizin yanliglikla farkli bir yolcu
tarafindan alinmasi, bu esnada hasar almasi veya baska maddi sorunlarin

ortaya ¢ikmasi durumundan Tiirk Hava Yollar1 sorumlu olmayacaktir (THY,

ty.).

1.11. Zarara Sebebiyet Veren Olay

Tasima sirasinda esyanin zarar gormesine sebebiyet veren olay olarak
nitelendirilebilir. Havayolu tasimaciliginda yolcunun bagajinin hasara ugramasi sik
karsilagilan aksakliklardan biridir. Bu zarara sebebiyet veren olay kapsaminda
miisteri kayiplar1 olabileceginden dolay: en kisa siirede giderilmelidir (Orbay Ortag,
2014, s. 155).

1.11.1. Olay kavram

Olay kavrami, meydana gelen kazadan kaynakli olarak olusabilecek tiim
zararlart kapsamakta olup, kaza kavramindan ¢ok daha biiyiik bir alanda ele
alinmaktadir. 1971 tarihli Guatemala City Protokolii hem yolcu hem de yiikte
meydana gelen zararlar bakimindan “olay” kavramimmi kullanarak yukarida

bahsettigimiz farki ortadan kaldirmistir (Deniz, 1985, s. 199).

Baska bir deyisle yeni olan hasarin durumunu ne olursa olsun yolcunun
malinin tasiyicinin - sorumlulugunda oldugu sdylenebilir. “Olay” “kazayr” da
kapsayan genis bir kavram olarak tanimlanir ve hasara yol agma potansiyeli tagiyan

tim olaylar1 ifade eder (Atalay, 1992, s. 59; Miiller-Rostin, 2006, Art.18).

TSHK m.120’de yolcu tagima s6zlesmeleri bakimindan “...bu zarara sebebiyet
veren kaza” seklinde diizenleme yer alirken, yine TSHK m.121°de yiik ve bagaj
tasimalan agisindan getirilen diizenlemede “...zarara sebebiyet veren olay” ifadesi
yer almistir. Varsova/Lahey Konvansiyonu m.17’de ise yolcu tagimalarindaki
sorumluluk diizenlenirken “kaza” kavrami kullanilirken, esya zararlarinin
diizenlendigi 18. maddede ise kaza dahil her tiirli hadiseyi kapsayacak sekilde
“olay” kavrami kullanilmistir (Deniz, 1985, s. 199).
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1.11.1.1. Zarara sebebiyet veren olayin havayolu ile yapilan tasima sirasinda
meydana gelmesi

Bagajin ziyal veya hasara ugramasi halinde tasiyicinin sorumlu tutulabilmesi
i¢in zarara neden olan olayin havayolu ile tasima sirasinda meydana gelmesi gerekir

(TSHK, m.121; Montreal Konvansiyonu, m. 17/2).

Tastyicinin -~ yolcuya ait bagaj icin gerekli oOzeni degeri ve diger
yiikiimliiliiklerinizi yerine getirmemeniz halinde bagajda her tiirlii zarardan tasiyici
sorumlu olacaktir. Tirk Sivil Havacilik Kanunu’nun 121’inci maddesi ve Montreal
Konvansiyonunun 17’inci maddesinin ikinci firkasi, havayolu ile tasinacak bagaj
varsa, bunun ugaklar arasinda her ne sekilde olursa olsun aktarilmasinin tagiyicinin

sorumlulugunda oldugunu belirten hiikiim yer alir.

Belirli bir bolgede veya bagka bir havaalaninda bekleme durumu séz konusu
ise bagaj yine tastyicinin sorumlulugundadir. Ayrica bu madde, yolcu bagajinin ve
diger tiim havalimani ve ugaklar arasi tasimaciligin tasiyici tarafindan gerekli
goriilen bakim ve onarimin kapsadigi gibi tasimaya kara ve deniz yoluyla devam
edilecekse eger bu konuda bir anlasma yapilmasi gerekmektedir. Anlagma

durumunda bu transfer faaliyetleri kesinlikle tasiyicinin sorumlulugunda degildir.

TSHK m.121/2’de ise hava tasimaciligi kavramindan ne anlamamiz
gerekenleri anlatti. Buna gore havayolu tasimaciligi bagaj veya esyanin (kargo)
tastyic1 tarafindan havalimaninda veya ucakta tutuldugu ve takip edildigi ve
havaliman1 digina indigi siire¢ dahilindedir. Bu nedenle esyanin (yiikiin) nerede
bulundugu o6nem arz etmemektedir. Yik, ucagin bordasinda olabilecegi gibi
havaalaninda depo edilmis ya da giimriik idaresinde kontrolleri yapiliyor da olabilir.

Ancak bu durumlar siireyi azaltmayacaktir (Ulgen, 1987, s. 175).

Bu maddeden hareketle tasiyicinin bagaji muhafaza ettigi siire stireklilik
gosteriyorsa bu silire zarfinda yolcunun bagajinda hasar meydana gelmisse,
tagtyicinin  sozlesmeye gore zarari tazmin etmekle yiikiimli olmasi1 gerektigi

sOylenebilir.

1.11.1.2. flliyet bag

Sorumluluk kavrami (illiyet bagi) genis anlamda, bir kisinin diger bir kisinin

neden oldugu zarar1 giderme yiikiimliiliigii olarak tanimlanabilir.
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Meydana gelen zarar ile s6z konusu davranis veya olay arasinda bir sebep
sonug iliskisinin yani illiyet baginin (Hukukta gergeklesen zarar ile sorumlulugun
baglandig1r olay veya davranmis arasindaki sebep-sonug iliskisine, genel anlamda
illiyet bagi denir (Eren, 2010, s. 487).

Sorumluluk hukukunda sorumlulugun bir diger sarti olan nedensellik (illiyet
bagi) sonuglar ile ¢esitli olaylar arasinda olusan “nedensellik iligkisini” ifade

etmektedir (Eren, 2010, s. 536).

Buradaki illiyet baginin 6zelligi, zarar nedeniyle tastyicinin sorumlulugunun
hukuki niteligi ile iliskilidir. Tagtyicinin sorumlulugu, ister sézlesme dis1 sorumluluk,
ister sebep sorumluluguna (kusursuz sorumluluga) dayansin, illiyet baginin varlig

mutlaka aranir (Eren, 2010, s. 487).

1.11.1.3. Giivenlik siireci

Hava tagimaciliginin en O©nemli unsurlarindan biri bagaj hizmetlerinin
giivenligidir. Bagaj hizmetlerinin gilivenligi i¢in ugus basinda ve bitisinde siirekli
bilgilendirme yapilmaktadir. Temel amag, teknolojik yardimla desteklenen bagaj
hizmetlerinin sorunsuz bir sekilde yiiriitiilmesini ve bagajlarin yiikleme ve bosaltma
da dahil olmak {izere planlanan seyahat siiresi igerisinde yolculara giivenli bir sekilde

ulagsmasini saglamaktir.

Ulusal ve uluslararasi diizenlemeler, hiikiimet diizenlemeleri, iilke kisitlamalari
ve havayolu yiikleme ve bosaltma gereksinimleri nedeniyle kontrol edilen ve el
bagajina esyalarin dahil edilmesi, giivenlik siirecinin bir parcast olarak ele

alinmaktadir (Cebeci, 2011).

Havayolu sirketleri bagajin giivenlik siireci i¢inde ugus Oncesi ve sonrasi
bilgilendirmede bulunurlar ve herhangi bir aksakligin olmamasi i¢in giivenlik stireci

gelistirilmelidir.

1.12. Havayolu Tasimacihginda Bagaj Hizmeti Sigortasinin Kapsam Siireci

Bagaj hizmeti sigortasinin kapsam siireci yolcularin seyahat siiresi boyunca
olusabilecek, kaza, yaralanma, sakatlanma, 6lim olmasi durumunda ve miisterinin
bagajinin kaybolmasi ve zarar gormesi durumunda bagaj hizmeti sigortas1 kapsar.
Bagaj hizmeti sigortast yolcunun teminati kapsaminda 6nemlidir ve yolcunun ucgus

sliresi boyunca kapsar (Ata, t.y.).
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1.12.1. Check- in islemleri bagaj bant, sut, yiikleme-bosaltma, alanlar:

Check- in Islemleri (Bagaj Kabul Islemleri); Yolcularin havalimaninda giivenli
bir sekilde gectikten hemen sonra iletisim kurdugu ve etkilesime gectigi ilk yerdir.
Bu nokta en ufak bir hatayla bile yer olmadigi i¢in check-in islemini yliriiten
personelin tiim prosediir ve kurallara hakim olmasi gerekmektedir. Bagaj
diizenlemelerinin dogru sekilde uygulanmasi yeterli bilgi, beceri, gézlem ve yetenek
gerektirir. Check-in islemleri yer hizmetlerinin goriinen tarafi, yiikkleme, bosaltma ve
operasyonel gorevler ise goriinmeyen tarafidir. Ugus Oncesi ve sonrasinda siireleri,
kaliteyi, miisteri memnuniyetini, verimliligi ve karlilifi dogrudan etkileyen bir

stiregler biitinidiir (Utikad, 2012).

Check-in igleminin miisteri memnuniyetini artirmaya yonelik en Onemli
ozelligi, miisteri memnuniyetinin kapsamli bir sekilde gbzlemlendigi ve
degerlendirildigi ilk temas noktasi olmasidir; Bagaj talebi, Kayip Bagaj, Hasarl
Bagaj, Tazminat Degerlendirilmesi ve miisteri hizmetleri gibi. Bu nedenle yolcularin
ve personelin kolaylikla iletisim kurabilmesi i¢in erisilebilir. Konforun saglanmasi

gerekmektedir.

Istanbul Havalimaninda 13 kontuar adasinda 566 check-in kontuari, 36 bagaj
birakma kontuarlari, 112 self check-in kiosklar1 bulunmaktadir (Istanbul Airport,
20233).

Bagaj bant, sut, yiikleme-bosaltma, alanlari; Bagaj bantlari, sut ve ylikleme-
bosaltma alanlari, bagajin check-in islemlerinden sonra yolcudan teslim alinip ugaga
yiiklendigi gozetim v denetim kontroliinde planli olarak ilerleyen siire¢ olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Teknik bakimdan otomasyon sisteminin kullanildigi ve
aktarim stlirecinde olusabilecek hata ya da aksakliklarin minimum seviyede

gerceklesmesi hedeflenmektedir.

Istanbul Havalimanina bulunan bagaj sistemi 42 kilometre uzunluguna sahiptir.
Istanbul Havalimanindaki bagaj sisteminde bir saatte 30 binden fazla bagaji isleme

kapasitesine sahiptir

Istanbul Havalimani yillik 200 milyon yolcu kapasitesi ve 350°den fazla ugus
hizmeti verebilecek olan havalimani i¢in bagaj sistemi farkli bir 6nem tagimaktadir.
Bagaj sistemi, yolcularin havalimaninda bavul beklemelerini en kisa siireye

diistirecek ve sistem 42 kilometrelik uzunluga sahiptir.
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Bu bagaj sisteminin kurulumu i¢in 3bin 300 ton ¢elik, 650 kilometre kablolama
yapilmistir.170 adet 6zel mikro islemcilerle, akilli cihazlarla bagaj ayristirilmalari
yapilabilecektir. 30.000 adet bagaj1 bir saatte islenebilecek. Yolcularin bagajlarini
check-in lerini yapabilecekleri 13 check-in adas1 ve 468 nokta bulunuyor. 10 bin 800
adet bagaj depolama kapasitesi vardir. Yasanabilecek rotar durumunda bagajlari
depolayacak alan sikintis1 olmayacak. Bagajlar 48 adet erken depolama robotu ile
raflara dizilecek. Bagaj sisteminde 10 tanesi yurti¢i, 18 i1 yurtdisi olmak iizere 28 adet
yolcu bagaji alim konvey®ér hatt1 bulunmaktadir (IGA, 2017).

1.12.2. Ugus o6ncesi meydana gelen aksakhiklar

Olas1 aksakliklara miidahale etmek i¢in yolcularin tiim kanallarla kolayca
iletisim kurabilmesi 6nemlidir. Bilet satin alma, rezervasyon, bagaj hizmetleri, ¢agr
merkezleri, web siteleri, aktarmali ucuslar, havayollar1 gibi birgok kanal, seyahat
baslamadan once ilk iletisime gegilen adreslerdir. Dolayistyla yolcularin ugus
oncesinde kolaylikla iletisim kurmasina, dogru bilgi almasina ve herhangi bir
olumsuzluga proaktif olarak miidahale etmesine olanak taniyan iletisim, sikayetlerin
olusmasini dnleyecektir. imaj ve itibar olusturmanin, korumanin ve gii¢lendirmenin

en 6nemli silahi iletisimdir (Yildirim, 2013, s. 20).

1.12.3. Bagaj hizmetinin saglandigi sirada olusan aksamalar

Bagaj hizmetlerinin saglanmasinda personelin yetkinligi 6nemli bir rol
oynamaktadir. Ortaya c¢ikabilecek herhangi bir sorunun hizli bir sekilde
¢oziimlenmesinin en O6nemli faktorlerinden biri, personelin yeterince yetkin ve
yetenekli olmasi, bagaj hizmet siirecinin tamamina hakim olmasi, miisteri iliskileri
ve yonetiminin giiclii olmasi ve yeterli yabanci dil bilgisine sahip olmasidir. Bagaj
hizmetlerinde aksakligin niteligine bakildiginda en belirgin aksakliklar genellikle
bagaj ve yolcularin ayni zaman bilgisine sahip olmasidir. Bagaj hizmetlerinde
aksakligin niteligine bakildiginda en belirgin aksakliklar genellikle bagaj ve
yolcularin ayni zaman diliminde havalimanina gelmemesi, bagajlarin hasar gérmesi
ve etiketlerin eksik olmasidir. Hangi yolcunun bagaj tasidigi konusunda teknik
sorunlar nedeniyle kafa karigiklig1 olur. Kotii hava kosullari, bagaj tasima kosullari
veya bagaj etiketlerinin kaybolmasi nedeniyle olusan teknik sorunlar nedeniyle bagaj
hasar gorebilir veya yolcuyla ayni anda havalimanina ulasamayabilir (Lufthansa,

t.y.). Bagajlarla ilgili sikdyet ve sorularmmiz i¢in ilk bagvuru noktasi Kayip Esya
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Ofis’idir. Herhangi bir sorun yasanmasi durumunda yolcularin itibarin1 ve giivenini
korumak adina, miisteri sikayetlerine en aza indirilecek sekilde proaktif yanit vermek
ve kisa siirede miisteri memnuiyetinin saglanabilmesi i¢in bu siirecin glivenli ve

kontrollii bir sekilde tamamlanmas1 gerekmektedir.

1.12.4. Transit transfer siireci

Transit transfer siirecinde personelin yetkinligi de dnemli rol oynamaktadir.
Gerekli donanima ve sorumluluk duygusuna sahip olmalidir. Transit gecis yaparken
planlama siireciniz  dahilinde bagajinizin  gidecegi istasyona ulagmasini
saglamalisiniz. Aktarmali uguslarda transfer isleminin olduk¢a dikkatli ve kontrolii
bir sekilde yapilmasi gereklidir. Potansiyel aksamalarin ana sorunlarindan biri,
ulasim operasyonlarinda yer eksiligidir. Transfer siirecinde olusabilecek
karisikliklarin - 6nlenmesi i¢in yolcular bilgilendirmeli ve personelin bilgi ve
becerileri siirekli izlenmeli ve kontrol edilmelidir. Baglantili yolculara yonelik islem
aksakliklar1 s6z konusu oldugunda, bu siirecte zincir aksamasinin ilk ve en énemli

nedeninin hatali bagaj olmasini tahmin edilmektedir (SHGM, 2009, s. 18).

1.13. Teminat Kapsaminda Tazminat ve Yasal Siire¢ Yonetimi

Istanbul Biiyiikk Havalimani’nin en biiyiik nceligi yolcunun ve bagajmin varis
noktasina rahat, giivenli, aksamadan ve hasar géormeden ulasmasini saglamaktir.
Ancak diger hizmet sektorleri gibi havacilik sektdriinde de gecikmeler ve hatalar
meydana gelebilmektedir. Ciinkii yolcu ugustan sonra bagajin teslim alamamasi,
bagajin hasarli ulagmasi, bagajin varigindaki gecikme nedeniyle hasar gérmesi veya
bagajinizin eksik veya hasarli tespit edilmeleri durumunda, yolcunun bagajinin geg
gelmesinden olusan zararlar veya bagaj iceriginde eksik veya hasar gormiis esya ile

teslim edilmesi halinde teminat kapsamina alinir.

Potansiyel zarar1 en aza indirmek veya ortadan kaldirmak i¢in yasal siire¢

kontrollerine degerlendirdigimizde;

Havaalanindan ayrilmadan oOnce isaretli bagajinizda hasar olup olmadigini
kontrol etmeli, hasar tespit edilirse, oncelikle havayolunun kayip esya biirosuyla

veya havaalani yer hizmetinin kayip esya biirosuyla iletisime gegilmelidir.
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Hasar goren veya kaybolan esyalarin tazminatin1 alabilmek i¢in, talep edilen
evrak ve hasar tutanagiyla birlikte Kayip Esya Biirosuna basvuruda bulunulmasi

gerekmektedir.

Yolcunun bagajinin veya bagajinizdaki esyalarin havalimanindan kalkistan
itibaren 7 gilin icerisinde eksik oldugunu fark etmesi durumunda ilgili havayolu
sirketiyle iletisime gegmesi gerekmektedir. Talep edilen belge ve raporlarin bagvuru
icin yetkili makama iletilmesi gerekmektedir. Belirtilen silirenin geg¢mesi halinde

basvuru incelemeye tabi tutulmayacaktir.

Siireci hizlandirmak i¢in istenen belgeleri, hasarli bagajinizin fotografini ve

bagaj etiketinizi ibraz etmek gerekmektedir.
Bagaj hizmet sigortasi kapsamina girmeyen vakalar1 inceledigimizde;

Yolcunun ugusundan once bagaji hasar goriirse ¢izik ve ezik olmasi halinde

bagaj hizmet sigortasi kapsamina girmez.

Hassas esyalarin bagajda paketlenmesi ve sakatlanmasi tamamen yolcunun
sorumlulugundadir. Oge degerli, bozulabilir veya kirilgan ise bu durumun check-in

sirasinda personele bildirmesi gerekmektedir.

Geciken bagajin hasar gérmesi durumunda, bagajin teslim alinmasindan
itibaren 21 giin igerisinde yazili talepte bulunulmasi gerekmektedir. Belirtilen siire
icerisinde yapilmayan bagvurular kabul edilmeyecektir. Bagajin gecikmesinden
kaynaklanan zararlar i¢in kayip esya biirosuna talepte bulunulmasi ve bu siire i¢inde
yapilan tim masraflara iliskin resmi belgelerin ibraz edilmesi gerekmektedir.

Faturasi olmayan temel masraflar1 da hesaba katilabilmektedir.

Yolcunun bagajinin havalimaninin herhangi bir yerinde unutulmasi veya
kaybedilmesi durumunda kayit altina alinacaktir. Kayip ve buluntu esyalari i¢in yer
hizmetleriyle iletisime gegerek bunu takip edilebilir. Eger ucakta bir sey unutulduysa
litfen her havayolu sirketinin kendine ait olan kayip esya biirosuyla iletisime
gecilmelidir. Ancak bu ve benzeri esyalarin unutulmasi durumlarinda doga bilecek

maddi kayiplar yolcunun sorumlulugundadir.

Kayip bagaj yonetimini degerlendirirken havalimani yer hizmetleri ve ilgili
havayolunun kayip esya ofisiyle iletisime ge¢cmeli bir rapor tutulmali bagajin 24 saat

igcerisinde bulunmasa ilk 5 giin uluslararasi bagaj bulucu tarafindan aranacaktir.
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Yolcunun bagaji ilk 5 giin i¢inde bulunmamasi1 durumunda bagajdaki esyalarin
renk, beden ve fiyat gibi detaylarinin belirlenmesi i¢in daha kapsamli bir arastirma

stireci gergeklestirecektir (THY, t.y.).

1.14. Bagaj Hizmet Sigortasi ile flgili Onemli Olaylar

Yiiksel ve Antmen (2021) havaalanlarinda bagaj siralama istasyonu atama
problemlerinin tampon siire acisindan incelemistir. Bu calismanin asil amaci
Uluslararas1 bir havaalani olabilmek adina var olan tiim kaynaklarin dogru zaman
igerisinde yonetilebilmesini saglamaktir. Global ekonomi igerisinde en biiyiik pazar
pay1 hi¢ kuskusuz ki havacilik sektorii oldugunu rekabetin en ¢ok hissedildigi bu
sektoriinde en biiyilkk Olciit olarak miisteri memnuniyeti gosterilmektedir.
Havaalanlarinda performans oOl¢limleme yaparken bagaj gostergelerinin yanlis
gosterilmesi ele alinmistir. Bagajin ge¢ teslimi, bagaj hasari, bagaj kayb1 ya da
bagajin ¢alinmasi gibi durumlar hem ekonomik hem de itibar kaybina sebep olmakla
beraber yolcu memnuniyetsizligine etki eden durumlar olarak ele alinmistir.
havaalanlarinda dogru sistem ile ilerleyen bagaj hizmetinin memnuniyeti arttiracagi
daha az sikayet ile problemlerin ¢oziilebilecegi 6n goriilmiistiir. Bagaj siralama
istasyonunda atama problemlerinin ¢ézliimii i¢in yapilan ¢alismalara bakildiginda
2019 yilma ait uluslararast hava yolculugu tiiketici raporunda bagaj teslimi
sikdyetlerinin 2. siraya kadar ilerledigi, ayn1 sikdyetlerin 2020 yilina ait raporunda ise
6. siraya kadar geriledigi gozlemlenmistir. Bu sonu¢ bagaj ile ilgili yasanan
problemlerin ¢oziimlenmesinin miisteri memnuniyetinin saglandigr ve sikayetlerin

azaldig1 yoniinde degerlendirilmistir.

Havaalani maliyetleri igerisinde bagaj hizmetinin biiyiik bir yer edindigi
anlasilmaktadir. Bundan dolay1 yolcu sayisinda meydana gelen artis sebebiyle bagaj
hizmetinin daha verimli olabilecegi sistemler gelistirerek havaalanlarindaki

performans artiglarina ivme kazandirilabilecegi yoniinde 6neride bulunulmustur.

Herdemir (2022) havacilik sigortalar1 ile ilgili yapmis oldugu ¢alismada ii¢ ayr1
baslikta arastirmistir: ucak govde, mesuliyet ve ferdi kaza. Havacilik kapsaminda
ucus Oncesi veya sonrasi ¢alisanlardan kaynakli bir hata ya da beklenmeyen bir
durumda gergeklesen zararin poligede belirtilen teminat kapsaminda karsilanmasidir.
Bu aragtirmada da 2012 ve 2021 yillar1 arasinda sigorta sirketlerinin havacilik

sigortas1 kapsamindaki prim tretimi ele alinmistir. Buna bagli olarak Yolcu, Bagaj,
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Yiik ve Posta Mali Sorumluluk Sigortast Hakkinda Yonetmelik, Uluslararas1 Yasal

Dayanaklar incelenmis ve degerlendirilmistir.

1.15. Bagaj Hizmeti Sigortas Ile ilgili Yapilmis Calismalar

Literatiirde bagaj hizmeti sigortasi ile ilgili ¢ok fazla bilgi mevcut degildir.
Ancak bagaj hizmeti ve havacilik sigortast kapsami ile ilgili ¢aligmalar soz
konusudur. Bu c¢alismada oncelikle havacilik sektorii icerinde faaliyet gosteren
isletmelerin bagaj hizmetini degerlendiren ¢alismalar ile havacilik sektorii ile ilintili
sigorta alaninda yapilan caligmalar incelenmistir. Calismanin literatiir aragtirmast;
elektronik veri tabanlarindan Science Direct, Ebscohost, Springerlink, 360, ProQuest
Dissertations & Theses Global, Google Scholar ve YOK Ulusal Tez Merkezi

kullanilarak ger¢eklestirilmistir.
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IKiINCi BOLUM
MUSTERI BAGLILIGI

2.1. Miisteri Baghhg

Miisteri bagliligi kavramu ile ilgili olarak ¢esitli tanimlar s6z konusu olup, tek

bir tanim1 bulunmamaktadir.

Baglilik kavramini inceledigimizde; Yeniden satin alma talebi, uzun vadeli
sadik miisteri, miisteri iligkilerini uzun siireli devam ettirebilme, pozitif yonde reklam

duyurma veya yayma (Sramek vd., 2008).

Kiiresellesmenin getirmis oldugu hizli ve siirdiiriilebilir degisimler hizmet
sektoriinii de genis bir yelpazede etkilemektedir. Isletme veya kurumlarin
stirdiiriilebilir olabilmesi i¢in miisteri memnuniyeti ve baghiliginin s6z konusu en
temel prensibidir. Bu nedenle isletme ve miisteri faaliyetleri uzun vadeli olarak
hedeflenir, bu nedenle miisteri baglilig1 hizmet, satis ve pazarlama kolu olan bir¢cok

sektorde yerini almistir.

Eski c¢aglardan itibaren baglilik 6nemli bir yere sahiptir. Yiizyillar Oncesi
baglilik kavrami ele alindiginda; Eski Roma Imparatorlugunda gii¢ ve kontroliin
yiiksek oldugu generallere karsi bagliligin imparatorluklarin ya devamliligini ya da

yok olmasinda énemli bir rolii oldugu gézlemlenmektedir (Kumar ve Shah, 2004).

Sektor icerisinde yer alan tiim isletmelerde varligim1 koruyan ve siirdiirebilen
bir profil olarak ele alinmaktadir. Kurum veya isletmenin tiim hizmet, kalite, kural ve
bilgi icerigine sahip olmasi sebebiyle siirdiiriilebilir bir satin alma durumu s6z
konusudur. Bu miisteriler diger miisteri profilinin kazanma politikasindan farkli

olarak daha az ¢aba ile elde edilebilir olan 6zel bir miisteri kitlesidir.

Rekabetci piyasalar 21. yiizyil itibariyle isletmelerin miisteri bagliliginm
saglayarak finansal kar elde etmeyi hedeflemislerdir. 21. yiizyilldan giiniimiize dek
satig pazarlama ve hizmet sektoriinlin oldugu her alanda miisteri bagliligr 6nemli bir

pazar pay1 olarak kabul gérmiistiir (Srivastava vd., 2000).

2.2. Miisteri Baghihg iliski Yonetimi

Miisteri baglilig: iliski yonetimi etrafinda ele alindiginda; hizmetin beklenen

diizeyden daha iyi olmasi, teminat olarak verilen gliven duygusunun {izerinde bir
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giiven saglamis olmasi, verilen hizmette miisterinin rahatina oncelik verilmesi,
miisteriyi 0zel hissettirecek olan promosyon veya hediyeler ile sektor ve miisteri
iliskisi arasindaki giiclii bag1 saglamaktir. Bagli miisteri olusturma planlar
kapsaminda yer alan temel planlar icinde; daha iyi hizmet, olaganiistii hizmet,
olaganiistii garanti, eglence ve hediyeler, miisteri hizmet siirecinin kolay olmasi,
miisteriye puan vermek, kuliip iiyelik programlari sayilabilmektedir (Kotler, 1998, s.
86).

Miisteri Sadakati
Saglamak

Yeni Miigteriler

Ileli§illl Olanaklan Kazanmak

Yaratmak
Artis
Gelir
Kar
Pazar Pay:
Diger Sirket Departmanlarin Giiglti Bir Veritabam
Desteklemek Olusturmak

Sekil 2. Sadakat programlarinin bes temel amaci
Kaynak: Butscher (2002, s. 39)

2.3. Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Baghhigini Etkileyen Faktorler

Havayolu tasimaciliginda, miisteri baglhiligini etkileyen faktorler; sirketin imaji,
yolcularin beklentilerinin karsilanmasi, hizmet kalitesi, {irtin kalitesi, miisteri
memnuniyetini karsilamaktir. Firmalar i¢in olduk¢a 6nemli olan miisteri bagliliginin
temel belirleyicileri {izerine c¢esitli caligmalar yapilmistir, calisma kapsaminda
miisteri bagliliginin olusum siirecin ortaya konulmasi agisindan bu ¢alismada Avrupa
yolcularinin tatmin indeksi modeli temel alinarak bagliligi olusturan temel unsurlar

ele alinmigtir (Cassel ve Eklof, 2001, s. 837).
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Avrupa Miisteri Tatmin Indeksi Modelinden yola ¢ikarak bagliligi olusturan

temel unsurlar asagidaki sekilde yer almaktadir.

Imaj
.

Miisteri

b Algilanan | Miisteri
Deger Tatmini

Miisteri
Baghhm

Algilanan
Uriin
Kalitesi

Algilanan
Hizmet
Kalitesi

Sekil 3. Avrupa miisteri tatmini indeksi modeli
Kaynak: Cassel ve Eklof (2001, s. 837)

2.4. Bagaj Hizmeti Sigortasinin Miisteri Baghhigina iliskin Yeri ve Onemi

Miisteri sadakati baglaminda vurgulanan faydalar, sirketler ile miisteriler
arasindaki en temel kavramlardan biridir. Miisteri sadakatinin sirket agisindan

faydalari:

e Bagaj hizmeti sigortasinin miisteri bagliligi baglaminda asil konumu ve

Oonemi, miisteri ile firma arasinda kar kavraminin olusturulmasidir.

e Sirketin bagaj hizmet sigortasinin bu baglamda bagaj hizmeti sigortasinin
sirket agisindan konumu ele alindiginda, miisteri baghiligini, ekonomik

karlilig1 ve miisteri ile olan iligki yonetimini hedeflemektedir.

e Bagaj Hizmet Sigortasi teminatin1 kullanirken misteri ile duygusal bagin

kurulmasi arzulanir.

e Kurulan duygusal baglantilar s6z konusu oldugunda odak noktasi faydalar

ve degerlerdir.
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e Mevcut miisterileri elde tutmak, yenilerini kazanmaktan daha uygun
maliyetlidir. Memnuniyetin sunulan hizmetlerle etkilesimi bash basina bir

pazarlama teknigidir.

Bagaj Hizmeti Sigortasin1 miisteri agisindan degerlendirilmesi ise, miisterilere
ekonomik faydalar saglamak, mevcut olan riski en aza indiriyor olmasi, sirket ile
kurulu olan iliski ve giiven yoniinden size memnuniyet ve giivenlik duygusu

verecektir (Marzo-Navarro vd., 2004).

Miisteri sadakati havayolu endiistrisindeki en dnemli pazarlama araglarindan
biri olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yolcular bir havayolu sirketinin en énemli mali
yapisint olusturur. Havayolu endiistrisinde siirdiiriilebilirligi saglamanin en riskli
yolarindan biri, miisteri sadakati yoluyla hiz saglayan hizmetlerden yararlanmaktadir.
Havayolu sektoriinde en biiyilk pazar payina sahip finansal alanlardan biri bagaj

sigortasidir.

Tletisim

Kalite Algiss

MBsteri
P Tligkileri Vaialars
Je*%% Y onetimi sapsiae

Sekil 4. Miisteri sadakatini etkileyen faktorler
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2.5. Bagaj Hizmeti Sigortasinda Miisteri Baghhgina Yonelik Uygulamalar:

Havacilik endiistrisi ekonominin birgok hizmet aracilifiyla isbirligi yapan

onemli sektorlerinden biridir.

Her sektorde oldugu gibi miisteri algisina gbére en iyi hizmeti sunmak da
onemlidir. Yeni miisterileri ¢ekerken mevcut miisterileri elde tutmak i¢in siirekli

yenilige acik olmaniz gerekir.

Havacilik sektoriintin en onemli hizmet kanallarindan biride sigortaciliktir.
Bagaj Hizmet Sigortasi, yolcular1 ve sirketinizi korumaya yardimei olan, riski en aza

indiren ve her iki taraf arasinda giiclii iliskiler kuran bir garanti olan bir unsurdur.

Sirket ile yolcular1 arasinda miisteri sadakati géstermenin yani sira, en dnemlisi
saglanan garantilerin siirdiiriilebilir olmasi, biiyiime gostermesi ve Olgeklene bilir
icerik ve garantiler aracilifiyla miisterilere ve sirkete uygun diizeyde fayda

saglamasidir.

Rekabet kosullarinin artig gostermesiyle birlikte miisteri iliskileri yonetimi ve

isletme acisindan yenilik¢i uygulamalar vurgulanmalidir.

Miisteri bagliligina yonelik uygulamalar; Miisterilerinizi “memnun etmeye”
calismay1 birakin. Sirketlerin miisteri baghligini saglamak icin miisterileri memnun
etmesi gerektigi fikri o kadar derinlere koklesmis durumda ki yoneticiler bunun
gegerliligini  nadiren  sorguluyor. Baghligit yonelik uygulamalardan biri
miisterilerimizin bir sorunu ¢ézmesi veya hayallerindeki isi yaratmasi i¢in gereken az
miktardaki ¢abadir. Bagka bir deyisle miisterinin ¢abasi en aza indirilebilir olmalidir.
Bu sirketin en basit ama en temel vaadini nasil yerine getirdigiyle ilgilidir (Konuk,

2011).
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UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

3.1. Miisteri Memnuniyeti

Bir sirket sayesinde elde edilen hizmetin miisteri beklentilerini karsilayip
karsilamadigin1 gosteren bir Olglittiir. Miisteri memnuniyeti sadece belli bir isletme

cergevesinde onemli degildir, tiim isletmeler i¢in gereklidir.

Isletmelerin gdstermis oldugu performans sonucunda miisteri beklentilerinin

saglanmis olmasi beraberinde miisteri memnuniyeti getirmektedir.

Bir sirketin finansal belirtisi, liretim, gelisme, giincel teknoloji kullanimi,
miisteri performansinin hiz kazanmasi, hizmet kalitesi, sosyal sorumluluk projeleri
gibi unsurlarin oldugu ve 6l¢iilmesi muhtemel olan somut kavramlardan daha az ve
zor olan somut Ogeler sonucunda miisteri memnuniyeti kavrami 6nemli bir yer

tutmustur (Tiirky1lmaz ve Ozkan, 2003, s. 1-6).

Miisteriye aktarilan {iriin veya sunulan hizmetler satin alinir. Satin alinan {iriin
veya hizmetler miisteride pozitif ve negatif bir memnuniyet duygusu olusturur.
Olusan bu memnuniyet duygusu sayesinde miisteri ilgili mal veya hizmeti kullanip
kullanmama konusunda bir sonuca varir. Bu durumdan kaynakli olarak miisteri
memnuniyeti, rekabetin her gegen giin artis gosterdigi, farklilik gosteren pazar
nedeniyle azalan piyasa sartlarinda sahip oldugumuz miisteriyi korurken yeni

miisteriler kazanma yolunda da 6nemli bir etkendir.

3.1.1. Miisteri memnuniyeti ele alan faktorler

Miisteri memnuniyeti, miisterinin sunulan hizmetten almis oldugu hizmeti
deneyim kazanmis olmasi neticesinde olusan alginin pozitif veya negatif sonucudur.
Uriiniin miisteri beklentilerini saglamasi ya da talebini gideren bir dzellikte olmas1
miisteri memnuniyetinin saglanmasi konusunda yeterli degildir. Miisteri arzusunun
olustugu iirlin veya hizmetin sirket tarafindan karsilanabiliyor olmasi miisteri
memnuniyeti algisinin olustugu anlamina gelmeyebilir (Bayuk ve Kiigiik, 2007, s.
286).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi arzu etmis oldugu {iriin veya hizmetin

karsilanmasinin disinda, sirketin sektdrdeki imaji, calisan yeterliligi, miisteri profili,
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sirketin yonetim sekli, miisteri taleplerini karsima siiresi vb. gibi etmenler 6nemli

etmenlerdir (Altunigik vd., 2004, s. 90).

Miisteri devamliligini saglayarak ve yeni miisteri profili olusmasinda etkili

olan bazi durumlar s6z konusudur. Bunlar1 inceledigimizde;

Yolcu talepleri-istekleri, Yolcunun havalimani veya havayolu sirketi ile ilk
iletisime gectigi an itibariyle talep veya isteklerinin dogru analiz edilmesi

gerekmektedir.

Yolcu iletisim basvurular, tesekkiir veya sikayet igerikleri i¢in kurumlar

¢Oziim odakl1 ilerlemelidir.

Yolcularin talep ve isteklerinin anket yontemi ile tespit edilebilmesi, bagaj
hizmetinden yararlanan yolcularim almis oldugu hizmet neticesinde
beklentilerini ve taleplerini analiz edebilmek adina izlenen 6nemli bir

yontemdir.

Ucus Oncesi ve sonrasi i¢in bagaj hizmetinde giivenirlilik kavrami yolcu i¢in

en 6nemli unsurdur.
Yolcu ugus Oncesi ve sonrast deger ve dncelik duygusu hissetmelidir.

Miisteri memnuniyetinin temelde ilke edinildigi bir kurumda memnuniyetlik
hali dahil olmak {izere ¢oziim odakli yaklasilmali, alternatif ¢oziimler
gerekirse iade veya ayni degerde olan bagka bir {irlin yerine konularak

magduriyet veya memnuniyetsizlik telafi edilmelidir.

Bagaj hizmeti saglandigi sirada olusabilecek her tirlii aksakligi
giderebilmek adina yeni sistem, giincel teknolojik kullanim, yeni uygulama
yontemleri ve yeni uygulanabilir fikirler ve projeler ile stirekli olarak

degisime ve yeni hiza uyum saglanmalidir.

Bagaj hizmeti esnasinda meydana gelebilecek bir hasar veya aksaklik
halinde yolcunun ugradigi hasar1 teminat kapsamina alan maddelerin
O0denen hizmet iicretini karsilayabilir nitelikte oldugu hissini yaratmasi

gerekmektedir.
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3.1.2. Miisteri memnuniyet iliski yonetimi

CRM (Customer Relationship Manager) Miisteri iliskileri Yonetimi 1980°li
yillarda sirketlerde miisteri kaybinin baslamasi, ekonomik krizler, {iriin ve hizmet
kalitesi sorunlari, sirketlerle miisteriler arasindaki zayif iletisim nedeniyle miisteri
bagliliginin azalmasi gibi pek ¢ok faktor miisteri iligkileri yonetiminin (CRM) ortaya

¢ikmasina neden olmustur.

Bu temel iizerine sirketler mevcut miisterilerini elde tutmak i¢in yeni stratejiler
gelistirdiler. Miisteri iligkileri yonetimi de bu stratejilerden biridir. CRM
kullanimiyla giiglii miisteri verileri olusturulmus, miisteri veriminin hassasiyeti
dikkate alinarak portfoy kararlari alinmis ve mevcut misterilerin kaybedilmemesi

icin O0zel olarak yeni pazarlama stratejileri uygulanmistir.

Baska bir deyisle, miisteri verilerinin dogru analiz ve kullanim1 yoluyla miisteri

degerini ve sadakatini artirma bilimi olarak kabul edilir (Danigmend, 2002).

CXM (Customer Experience Management) Miisteri Deneyimi YOntemi ise;
kurum/isletme ile bircok noktada temas edilmesi sonucu olusan baglilik duygusu bir
degerler biitlinlinii olusturur. Olusan bu degerler biitiinii incelendiginde kurum/
isletme igerisinde saglanan karsilikli iletisim, kurumun imaji, sunulan triinler yada
alternatifleri, hizli servis, web adresi, call center, mobil iletisim kanallar1 ve online
satig vb. Ornek verilebilir. Bu ve benzeri degerlerin biitiinii miisteri deneyiminin
olugmasinda onciiliikk eder. Boylelikle miisterinin tecriibe edinmis oldugu her adim
takip edilebilir ve 6l¢iilebilir olmasindan dolay1 geri bildirim memnuniyet aramalari
veya memnuniyet anketleri gibi benzer bir¢ok yontem ile miisteri goriisleri alinarak
veriler elde edilir. Bu veriler sayesinde kurum/isletme alabilecegi aksiyonlar: ya da

miisteri beklentilerini analiz ederek kurum/isletmenin stirdiiriilebilir olmasini saglar.

CXM ve CRM arasindaki farki agagidaki semada yer almaktadir.
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CXM 4 CRM

Pazarlama faaliyetlerini Satis faaliyetlerini
destekler ‘ destekler

Miisteri sadakatini arttirir it Miisteri segmentasyonu
olusturur
Musteri kaybetme At
olasiligin azaltir et Yeni misteri
kazanilmasini saglar

Musteri yasam dongustni
analiz eder Satis verilerini
@ ‘iseback analiz eder

Sekil 5. CXM ve CRM arasindaki fark
Kaynak: Wiseback (2021)

3.1.3. Bagaj hizmet sigortasinin miisteri memnuniyet iliskisindeki yeri ve

onemi

Miisterilerin Bagaj Hizmet Sigortasi ile aldiklar1 slire¢ ve hizmet, miisteri
sadakati ve memnuniyetinin yani sira yeni miisteri kazaniminda da onemli rol

oynuyor.

Bagaj hizmeti sigortasinin yaptirilmasinda gecikme, teknik ariza/aksaklik,
beklenen tazminat tutarindan az tazminat 6denmesi veya miisteri sikayetine Yyol
acacak bir karar alinmasi durumunda miisteri/yolcu zarara ugrayacaktir. Boyle bir
siiregten kacinmak i¢in havalimani ve havayolu yoneticilerinin bagaj hizmeti
sigortas1 siirecinin tamamina yonelik stratejiler uygulamasi ve bir hizmet sistemi
kurmas1 gerekiyor. Bu sistem igerisinde iletisim kanallari, profesyonel kadro,
kapsama alani gibi miisteri bagliligi ve memnuniyetinin ilk sorgulamadan itibaren
tim yonleriyle olusturulmasit gerekmektedir. Degerlendirme, yine yoOnetimin
liderligine, havaalani i¢i miisteri memnuniyeti anketleri yoluyla yapilmalidir. Elde
edilen bulgulara gore havalimanlari miisteri beklentilerini karsilamak ve daha da
tyilestirmek amaciyla miisteri sikdyet ve Onerilerini ele almak {iizere ofisler ve

iletisim merkezleri kurmuslardir.

45



Bagaj Hizmeti Sigortas1 yiiksek kalitede hizmet vermektedir. Yolcu talebini
aktif olarak yonetir, siire¢c profesyoneller tarafindan yiiriitiiliir ve hizmettin en kisa

siirede tamamlanmas1 saglanir.

Gorlintir  yer hizmetlerinin  sunuldugu ilk kanal, check-in isleminin
gerceklestigi yer hizmetleridir. Bagajlarin ugus Oncesinde yiiklenmesi ve ucgus

sonrasinda bosaltilmas1 operasyonel siireci yer hizmetlerinin gériinmez bir pargasidir.

Tiim hizmet kalitesini, hizmet verimliligini, zaman yoOnetimini ve finansal

stirecleri kapsayan bir hizmet sistemidir (Utikad, 2012).

3.2. IGA’da Bagaj Hizmeti Sigortasinin Miisteri Memnuniyetine Yonelik

Uygulamalari

Havayolu sirketleri yolcularini tekrarlama derinligine gore ayirir. Miisteri
memnuniyeti saglanmazsa havayolu sirketi var olan miisterisini kaybetmemesi i¢in

Onemlidir.

Miisterilerin bagajlarinin vaktinde ve hasara ugramadan ellerine ulagmalari
gerekir. Havayolu sirketi miisteriye ek bagaj hakki tanimasi1 miisteri memnuniyetine
yonelik uygulamalardandir. Tiim yolcular diger hizmetlerde oldugu gibi bagaj
hizmetinden de yararlanirken deger ve oncelik duygusunu hissetmek ister ($en,
2009, s. 43). Buna 6rnek olarak IGA’da emanet ofisleri ve emanet dolaplari
uygulamasi s6z konusudur. IGA Istanbul Havalimam terminalinde gelen yolcu katr ig
hat yolcu cikis kapisi yaninda ve 13 numaral ¢ikis kapist karsisinda olmak iizere iki
adet emanet bagaj ofisi yer almaktadir. Ayrica IGA Istanbul Havaliman1 Terminali
giden yolcu kati 1 ve 6 nolu kap1 bolgelerinde emanet bagaj dolaplari hizmet

vermektedir (Istanbul Airport, 2023b).

3.3. iIGA’da Bagaj Hizmeti Sigortasinda Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi

Yolcu (miisteri) memnuniyeti, miisterilerin (yolcularin) beklentilerinin
saglanmas1 sonucunda ne kadar memnun olduklarini yansitan bir degerdir. Yolcunun
duydugu memnuniyet diizeyi isletmelere karsi olan memnuniyet anlamak ve
kurumlarin miisteri beklentilerini karsilayabilmeleri i¢in kurumlarda iyilestirilmesi

gereken boliimleri belirlemeyi saglar.

Yolcunun (misteri) isteklerini anlamali ve sadakat ortami olusturulmalidir.

Siirekli olan miisterilere taninan ayricaliklar ve yapilan indirim ve teklifler yolcunun
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sadik kalmasini saglar. Yolcunun herhangi bir konuda yaptig1 sikdyete 6nem vererek
yolcunun sikdyetine yolcunun beklentilerine gore geri doniis yapilirsa miisteri

memnuniyeti ve baglilig1 saglanmis olunur.

Yolcularin sikayetlerine empati yoluyla cevap verilmesi yolcunun tatmin
olmasina ve yolcunun yaninda olmayi hissettirir. Yolcu kendini ne kadar iyi
hissederse havayolu tagimaciligina olan diigiinceleri de bir o kadar olumlu yonde
olur. Yolcu ile hasar durumunda empati kurulmalidir. Aksi takdirde havayolu
tasimaciliginda miisteri kayiplari meydana gelebilir. Yeni yolcuyu kazanmak

haricinde sadik yolcuyu da kaybetme durumu s6z konusu olabilir.

Yolcu memnuniyeti yolcularin beklentilerini ve verilen hizmet sirasinda
yasadig1 deneyimlerin neticesi olarak adlandirilir. Memnuniyet yolcularin arzularinin
yerine getirilmesidir. Yolcularin ihtiyag ve gereksinimlerini yeterince anlamak
gerekir. Bazi yolcular degisik ihtiyaglara sahip olabilir, verilen hizmetlerle ilgili bir
takim problemlerle karsilasmaktadirlar bunun i¢in de basarili bir firma yolcularin

ihtiyaglarini iyi anladigindan emin olmalidir (Oliver, 1980).

Bagaj hizmeti sigortasindan miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in sunulan
hizmet en iyi sekilde saglanmalidir. Bagaj hizmetlerinin verilmesi esnasinda yasanan
her bir aksaklik miisteri memnuniyetinin saglanmasinda eksiklik olusturacaktir.
Bunun i¢in herhangi bir aksaklikta olabildigince yolcunun sorunlarmi giderebilmek
icin empati kurulmalidir (Tirk, 2009, s. 399).

Miisteri memnuniyetinin saglanmasinda en iyl etkenlerden biri miisteri
beklentilerini dikkate almaktir. Bir memnuniyetsizlik durumunda yolcudan alinan
soruna yapilan ¢oziim yetersiz kaldiysa eger ¢oziim igin bir iist yoneticiye

bagvurulmalidir.
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Miisteri Tatminine Giden Yol

Miisteri tatmini ve

ilk basta isi dogru + Miisteri iliskileri
baghhg:

olarak yapma yonetimi

A

8-

Bireysel misterilere
odaklanma

-

Tatminsizligin
kaynaginin
belirlenmesi

-

Sorunun kokiiniin
analiz edilmesi

Sekil 6. Miisteri tatminini belirleyici faktorler
Kaynak: Odabasg1 (2000, s. 4)

3.4. iIGA’da Bagaj Hizmeti Sigortasinda Miisteri Memnuniyetinin Gelistrilmesi

Bagaj hizmeti memnuniyetinin gelistirilmesi hususunda oncelikle elde olan
bagaj aksakliklarint minimuma indirmek memnuniyetin gelismesi igin gereklidir.
Gelisen ve gelismekte olan teknoloji ile birlikte havayolu bagaj hizmeti de yeni
uygulamalar ve yeni yapilacak diizenlemelerle yolcularin daha kaliteli bir ortamda
bulunmalarin1 saglar. Miisteri memnuniyetin gelistirmesi i¢in isletmelerin yolculara
oncelikle diiriist ve tutarlilik igeren bir ortamda bagaj hizmeti saglanmalidir. Sadik

miisteriler isletmenin tUirettigi iirlin ve hizmetlerin degismez alicilaridir.

Bagaj Hizmeti Sigortasinda miisteri memnuniyetinin gelistirilmesi i¢in bagaj
hizmet kalitesi bagajin miisteriden alimip varisa kadar bagajin gectigi yerlerde
(check-in bant sut giivenlik yiikleme bosaltma transfer) verimliligin en iist seviyede
olmas1 gerekir. Hatasiz hizmet ortami yaratmak ve kusursuz hizmet vermek igin

gereksiz islemler ¢ikarilmalidir.
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Bagaj hizmeti sigortasinda miisteri talebinin belirlenmesi ve en kaliteli sekilde
Avrupa standartlarinda kisa siirede uygulamalidir. Bagaj hizmetinde aksakliklar
gelistirerek doniim noktas1 belirlenmelidir. Gelistirmek i¢in miisterilerden gelen
tepkilerle birlikte c¢alisanlardan olusan bir ekiple daha 1yi gelistirilmelidir.
Miisterilerden gelen tepkileri havayolu sirketi g6z ardi ederse miisteri memnuniyetini

gelistiremez tam tersi miisteri kayiplari olur (Eyliboglu, 2012, s. 115).

3.5. iGA’da Hasar Durumunda Miisteri Beklentileri

Miisteri beklentilerini dikkate almak giliniimlizdeki firmalarin arasindaki
rekabet ortaminda vazgecilmez bir dengedir. Miisterilerin sirketlerden beklentileri
isletmenin is siire¢lerine dogrudan etki etmektedir. Miisterilerin ugus Oncesi ve
sonrast gecen siiregte hasar durumunda teknolojinin hizla gelistigi bu iletisim
caginda sikdyeti icin hizli bir yanit bekler. Isletmeler tarafindan degisen miisteri
beklentileri diizenli ve tutarli bir sekilde takip edilmelidir. Hasar durumunda
miisteriler firmalardan, diiriist davranig beklentilerinden sonra dogru bir iletigim
beklemektedir. Misterinin beklentileri arasinda her zaman isletmelerin sozlerini
tutmalarini beklerler. Herhangi bir hasar durumunda sirketler miisteri beklentilerini
karsilamak istiyorlarsa Oncelikle vaat ettikleri hizmeti sagladiklarindan emin

olmalidir.

Hasar durumunda miisterinin beklentisini karsilamak miisteri kayiplarinin
Oniline gecer. Herhangi bir aksaklikta miisteriler beklentileri iyi analiz edilmelidir.

Aksi takdirde havayolu sirketinde miisteri kayiplari yasanabilir.

Havayolu sektoriiniin miisterilerinin gelisen teknoloji ile birlikte beklentileri
her gegen giin artmaktadir. Miisteri beklentilerinin havayolu isletmeleri tarafindan
karsilanmas1 rekabet ortaminda cok &nemlidir. Isletmeler aksaklik ve hasar

durumunda yolcularin ihtiya¢ ve arzularini belirlemeli ve analiz etmelidir (Uca ve

Mentes, 2008, s. 77).

3.5.1. iGA’da anket yoluyla miisteri beklentilerin belirlenmesi

Sik1 rekabetin oldugu havayolu isletmelerinde miisterilerin memnuniyetleri ve

beklentileri anket araciligi ile 6grenilebilir (Atalik ve Arslan, 2009, s. 64).

Havacilik sektoriinde rekabet ¢oktur. Miisterilerin bir havayolu sirketini digeri

ile kiyaslamasi ve se¢cmesi kiiciik detaylara baglidir. Miisteri memnuniyetini gosteren
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faktorlerden biri de anketlerdir. Havayolu miisteri geri bildirim anketleri yolcularin
sunulan hizmetten neler bekledigini 6grenerek beklentilere gore sunulan hizmette

degisiklikler yapilabilir (MEB, 2011, s. 47).

Tarama arastirmasi bilimsel bir arastirma yontemidir. Anket sorular1 anlamli
veriler olusturmasina yardimei olur. Miisteri memnuniyeti anketi olarak da bilinen bu
anket miisteri memnuniyetine 6lgmek i¢in anlamli veriler saglar. Miisteri deneyimini
en Ust diizeyde tutarak, miisteri davraniglarin1 ve satin alma egilimlerini Glgerek,
miisterileri satin almaya tesvik ederek, popiiler bir sirket haline gelerek miisteri
baghligmi artirmak isteyen herkes bu anket yontemini kullanabilir. yi tasarlanmis
bir misteri memnuiyeti anketi, bir sirketin sektordeki itibarini artirabilir ve ticari
faaliyetlerini bakilabilir. Iyi bir anket tasarimini, hedef Kitleleri belirlemeyi,

planlamay1, birden fazla soru sormay1 hedefleyip odaklanmay1 gerektirir.

Havayolu isletmelerin biitiin verdigi hizmetleri parca parca diislinerek
yolcusunun bekledigi hizmeti en giizel sekilde vermek icin yapilan sikayetlere gore

¢oziimler bulmalidir (Sahin, 2014, s. 85).

3.5.2. Deger ve oncelik duygusu

Bir biitlin olarak bakildiginda degerler bireyler agisindan merkezcil bir yapiya
sahiptir. Yani miisterilerin bir {irinden aldig1 deger, ihtiyag ve isteklerine bagli olarak
kisiden kisiye degismektedir. Bagaj hizmetleri verilirken alinan hizmete gore
yolcunun havayolu i¢in bir deger diisiincesi olur. Havayolu sundugu bagaj hizmetinin
kalitesi ile yarattigi doyum ve doyumsuzluk neticesinde ortaya bir deger ¢ikar.
Yolcular kendilerine sunulan deger ile verdikleri fiyat bilgisini birbiri ile
kiyaslayabilirler. Miisteriler i¢in deger yaratmak, onlarin ne istediklerinin ve satin
alma isleminden sonra ne alacaklarinin yaklasik bir tahminidir. Miisteri degeri
yaratma kavrami, miisterilerin O6dedikleri fiyata karsilik beklediklerinden daha

fazlasini almalar1 durum ve anlamini igermektedir.

Rakiplerle  karsilastirildiginda  havayolu  varliklar1  miisterilerimizi,
yolcularimiz1 siniflandirip elde tutarak ihtiyaclarinizi tanimlamaniz gerekir. Bu
tanimlara dayanarak, her yolcu kategorisi i¢in Oncelik durumu belirlenmelidir.
Oncelik durumu degerlendirilirken miisterilerinizin neye deger verdigine dikkat

edilmelidir. Yolculara oncelik veren, daima kar odakli, bunlar kaynaklara ve

50



firsatlara sahip gruplar degil sosyal gruplardir. Hizmette 6ncelikli olan bazi gruplar

daha fazla fayda saglayabilir ve saygi getirebilir.

3.5.3. Teminat giivenirligi ve alternatif ¢oziimler

Havacilik sektoriinde yolculara ugus oncesinde havayolu sirketleri bir giivence
vermeli. Teminat Giivenilirligi yolcunun ugus 6ncesinde ve sonrasinda havayolunun
yolcuya verdigi deger ve hissettirdigi giiven duygusu isleri kolaylastirir. Olusan

herhangi bir soruna karsi {iretilen alternatif ¢oziimler miisteri kaybini engeller.

Teminat giivenilirligi, 6n kontrol, ardindan yolcularin havayolu bagaj
hizmetlerine olan giiveni artar. Bunu g6z Oniinde bulundurarak degerlendirmek
gerekir. Bagaj hizmetlerinden once hizmetin giivenilirligini kontrol edilmelidir.
Havayolunun yolcularla iliski kurmasinin ne kadar kolay oldugunu ifade etmek
onemlidir. Yolcularin uzun siireli havayolu sirketlerine giiven duyma ihtiyaci vardir.
Bagaj hizmetlerine karst da olumlu bir tutum sergilenmesi i¢in giiven duygusu
gereklidir. Bu noktadan itibaren bir sonraki en 6nemli nokta, mallar1 uluslararasi
olarak licretsiz tasima hakkidir. Bagaj tasima kurallari, fazla bagaj iicretleri, giimriik

diizenlemeleri ve tiim bagaj bilgilerine yolcu varisa kadar erisebilmektedir.

Yolcularin ugusa baslamasi ile beraber ugus siirecinde yolcularin baslarina bir
sey gelmesi durumunda maddi ve manevi olusan ziyan i¢in giivence (teminat) verilir

(Evrim, t.y.).

3.5.4. Giincel son teknoloji kullanim

Teknolojinin gelismesi ile birlikte hava yolculuguna olan talebin artmasina
yardimc1 olmaktadir. Insansiz hava araglari (drone’lar) uzaktan kontrol ediliyor ya
da sistem 6nceden programlanmis oluyor. Elektrikli ugaklar ticari yonden kullanilan
hava araglari elektrikli olursa eger g¢evre dostu hale gelebilir. Teknolojinin
gelisiminde en biiyiik etkenlerden biri savunma sanayisidir. Kendimizi savunmak ve
tehditleri onceden bilmek nasil bir korunma ydntemi olusturmak igin teknoloji
onemlidir. Teknolojinin gelisimi savunma yontemlerini de gelistirmis ve

gelistirmektedir (TASAM, 2014).

Teknolojinin hizla ilerlemesi hayatin her alaninda oldugu gibi havacilik
sektoriinde de kullaniliyor. Havacilik sektorii teknolojinin gelismesi ile benzer olarak

sundugu hizmeti ve sistemlerini son teknolojiye gore gelistirir ve sunar.
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Glinlimiizdeki hava tagimaciligindaki kiiresel egilimler havayolu isletmelerinde
teknolojinin egilimini daha da ortaya koymustur. Teknolojik gelismeler sayesinde
miisterilerin havayolu ile seyahat etme sikliginda artis gostermistir. Bunun nedeni
konforlu ve rahat bir seyahat ge¢irmek istemeleridir. Karayoluna kiyasla havayolu ile
seyahat daha hizli son teknolojiye uygun ugaklarla konforlu ve keyifli bir seyahat
gecirme yoludur. Giincel son teknoloji kullaniminda bilhassa bagaj hizmetleri
alaninda farkli sistemler teknolojiler kullanilmaktadir. Havacilik sektorii de diger
sektorler gibi gilincel ve son teknolojik dijital uygulamalardan c¢ok fazla

yararlanmaktadir (Cukur, 2020).

Giincel teknoloji dogru kullanildiginda havayolu sirketlerinde rekabet
ortaminda giiclerini gelistirmelerine katki saglar ve havayolu isletmelerin karliligini

arttirir. Havacilik sektorli bugiin yazilimin 6neminin arttig1 bir sektor haline geliyor

(Porter, 1985).
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DORDUNCU BOLUM

HAVAYOLU BAGAJ HIZMETI SIGORTASININ MUSTERI
BAGLILIGI VE MEMNUNIYETINE ETKIiSi: iISTANBUL
GRAND AIRPORT (iGA) ORNEGI

4.1. Arastirma Evreni Hakkinda Genel Bilgi

Bu calisma iliskisel tarama modeli esasiyla Istanbul Grand Airport (IGA)’da
havayolu hizmeti alan yolcular ile gonillilik temelinde kolayda ornekleme
kullanilarak anketle yapilmistir. S6z konusu havalimaninda havayolu hizmeti alan
yolcular anakiitle olarak belirlenmistir. Uzgdren (2012)’e gore 100000 kisilik
anakiitlenin %S5 giivenilirlik diizeyinde orneklem sayisinin 384 olmasi gerektigini
vurgulamistir. Bu baglamda arastirmanin Orneklemini; goniilliliik esasina gore
calismamiza destek veren 385 yolcu olmasi yeterli ve anakiitleye uygun kabul
edilmektedir. Bu yolcular ile yiiz-yiize, elektronik posta ve telefonla ulasilmis ve 385

yolcudan alinan verilerle veri seti meydana getirilmistir.

4.2. Arastirmadaki Amac, Yontem ve Hipotezler

Bu boliimde aragtirmaya ait amag, arastirmada kullanilan yontemler ile

aragtirmaya ait hipotezler ve bulgular yer almaktadir.

4.2.1. Arastirmadaki amacg

Istanbul Grand Airport (IGA)’da bagaj hizmeti alan yolculara belirlenmis
cerceve kapsaminda sigortacilik hizmeti sunulmaktadir. Bu sigortacilik hizmetinin
ekonomik baglamda miisteri bagliligin1 ve memnuniyetini ne Sl¢iide etkilediginin
belirlenmesi ¢alismanin amaclarindandir. Calismada buna ek olarak, bagaj hizmeti
alan yolcularin demografik o6zellikleri ile diger degiskenler bakimindan istatistiksel
olarak anlamli smiflar arast farklililk gosterip gostermedigine iliskin olarak
gerceklestirilecek analizlerle bu degiskenler iizerinde etkili olabilecek faktorlerin

belirlenmesi amaglanmaktadir.

4.2.2. Aragtirmanin yontemi

Bu calisma 3 olgekle demografik ifadelerle olusan veri seti kullanilmistir.

Bagaj hizmet sigortasi oOlgegi 6 ifadeden olusmakta olup Kule (2021)’den
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uyarlanmigtir. Miisteri baglilig1 6lgegi 15 ifadeden olugmakta olup Bektas ve Aydin
(2018) calismasindan alinmigtir. Miisteri memnuniyeti olgegi ise 10 ifadeden
olusmakta olup Sayim Madak (2020) calismasindan alinmistir. Ankete 7 adet
demografik ifadeler eklenmistir. Toplamda 31 ifade Likert tipinde (/.Hig
Katilmiyorum, 5.Tamamen Katiliyorum) ve 7 adet demografik oOzellikler igeren
ifadelerden olusan anket 385 havayolu bagaj hizmeti alan yolcuya uygulanmistir.
Arastirmaya ait verilerin analiz edilmesinde SPSS v22.0 programi kullanilmstir.
Analizlerde anlamlilik seviyesi p<0,05 diizeyi aranmistir. Hipotezler kapsaminda
veri setinin degerlendirilmesinde faktor, giivenilirlik, 6rneklem yeterlilik, T-testleri,

ANOVA, korelasyon ve regresyon analizleri yapilmistir.

Olgek ifadelerin faktdr yiiklerinin en diisiik degerleri calismalarda farklilik
gosterebilir. Genel olarak 0,50 olmakla birlikte 250 tizerindeki 6rneklemlerde faktor
yiiklerinin en az 0,35 olmasini yeterli goriilebilir (Hair vd., 2011). Calisma i¢in
kullanilan 3 o6l¢ege de egik dondiirme (Promax), faktor yiikleri 0,50 tizerinde,
cikarim metodu olarak Temel Bilesenler (Principal Compenents) segilerek faktor

analizleri yapilmistir.

4.2.3. Aragtirmanin hipotezleri

Aragtirmada, havayolu bagaj hizmeti sigortasinin miisteri baglihigr ve
memnuniyeti tlizerindeki etkisi tespit edilecektir. Ayrica demografik degiskenlerin
arasindaki iligkisinin test edilmesi i¢in asagidaki hipotezler gelistirilmis ve kavramsal

modeli eklenmistir.

H1: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig1 izerinde anlamli bir

etkisi vardir.

Hla: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baghlig1 alt faktorii

duygusal baglilik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1b: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig: alt faktorii normatif

baglilik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

Hlc: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri bagliligi alt faktorii

ekonomik baglilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H1d: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig1 alt faktorii zoraki

baglilik tizerinde anlamli bir etkisi vardir.
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Hle: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri bagliligi alt faktorii alisilmis

baglilik {izerinde anlaml1 bir etkisi vardir.

H2: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, misteri memnuniyeti lizerinde

anlaml bir etkisi vardir.

H3: Havayolu bagaj hizmeti sigortasi demografik degiskenlere gére anlamli bir

farklilik gosterir.

H4: Miisteri bagliligi demografik degiskenlere gore anlamli bir farklilik

gosterir.

HS5: Miisteri memnuniyeti demografik degiskenlere gore anlamli bir farklilik

gosterir.

Miisteri bagliligi

Bagaj sigortast

Miisteri memnuniyeti

Sekil 7. Arastirmanin modeli

4.3. Arastirma Bulgular:

Bu bolimde ¢alismaya katilan IGA’dan bagaj hizmeti alan yolcularin
demografik bilgileri, kullanilan 6lgeklerin giivenilirlik analizleri, frekans dagilimlari,
regresyon analizleri vb. ile yorumlanmistir. Ayrica demografik degiskenlere ait

tanimlayici istatistiksel analizlere yer verilmistir.

4.3.1. Cinsiyet

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almig yolcularin cinsiyete ait bilgiler Tablo

1’de verilmistir.
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Tablo 1. Cinsiyet

Cinsiyet Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
Kadin 201 52,2 52,2 52,2
Erkek 184 47,8 47,8 100,0

Toplam 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin%52,2’si kadin, %47,8’inin

erkek oldugu tespit edilmistir.

4.3.2. Yas

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin yasina ait bilgiler Tablo

2’de verilmistir.

Tablo 2. Yas

Yas Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
18-22 64 16,6 16,6 16,6
23-32 64 16,6 16,6 33,2
33-42 64 16,6 16,6 49,9
43-49 64 16,6 16,6 66,5
50-57 64 16,6 16,6 83,1

58 ve stil 65 16,9 16,9 100,0
Total 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin %16,6’s1 18-22 yas
araliginda, %16,6’s1 23-32 yas araliginda, %16,6’s1 33-42yas araliginda, %16,6’s1
43-49 yas araliginda, %16,6’s1 50-57 yas araliginda ve %16,6’s1 ise 58 yas ve

istiinde oldugu belirlenmistir.

4.3.3. Medeni durum

Aragtirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin medeni durumlarina ait

bilgiler Tablo 3’de verilmistir.

Tablo 3. Medeni durum

Medeni Durum Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Evli 189 49,1 49,1 49,1
Bekar 196 50,9 50,9 100,0
Toplam 385 100,0 100,0
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Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin  %49,1’inin evli,

%350,9’unun ise bekar olduklart belirlenmistir.

4.3.4. Ayhk gelir bilgileri

Calismaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin aylik gelirlerine ait bilgiler

Tablo 4’de verilmistir.

Tablo 4. Aylik gelir

Aylik Gelir Frekans % Gegerli % Kiimiilatif %
0-5000 25 6,5 6,5 6,5
5001-7500 108 28,1 28,1 34,5
7501-10000 88 22,9 22,9 57,4
10001-15000 105 27,3 27,3 84,7
15001 ve iistii 59 15,3 15,3 100,0
Total 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin %6,5’inin aylik gelirinin O-
5000 TL. arasinda oldugunu, %28,1’inin aylik gelirinin 5001-10000 TL. arasinda
oldugunu, %22,9’unun aylik gelirinin 10001-15000 TL. arasinda oldugunu,
%15,3’tiniin aylik gelirinin 15001 ve istii gelire sahip olduklarini beyan etmislerdir.

4.3.5. Egitim durumu

Aragtirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin egitimlerine ait bilgiler

Tablo 5’de verilmistir.

Tablo 5. Egitim durumu

Egitim Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
[kogretim 55 14,3 14,3 14,3
Lise 98 25,5 25,5 39,7
Onlisans 75 19,5 19,5 59,2
Lisans 128 33,2 33,2 92,5
Lisansuisti 29 75 75 100,0
Toplam 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin %14,3{iniin ilkdgretim,
%25,5’inin lise, %19,5’inin Onlisans, %33,2’sinin lisans, %7,5’inin lisansiisti

mezunu olduklarini beyan etmislerdir.
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4.3.6. Ucus sikhgi

Arasgtirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin ugus sikligina ait bilgiler

Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Ugus sikligi

Ucus siklig1 Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Yilda 1 72 18,7 18,7 18,7
Yilda 2-3 136 35,3 35,3 54,0
Yilda 4-6 88 22,9 22,9 76,9
Yilda 7-10 59 15,3 15,3 92,2
Yilda 11 ve istii 30 7,8 7,8 100,0
Total 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin %18,7’si yilda 1 kez,
%35,3’1 yilda 2-3 kez, %22,9’u yilda 4-6 kez, %15,3’i yilda 7-10 kez, %7,81 ise
yilda 11 ve iistii ugus hizmeti aldiklarini beyan etmislerdir.

4.3.7. Ucus sebebi

Aragtirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin ugus sebebine ait bilgiler

Tablo 7’de verilmistir.

Tablo 7. Ugus sebebi

Ugus Sebebi Frekans Yiizde Gegerli Yiizde Kiimiilatif Yiizde
Is 49 12,7 12,7 12,7
Tatil 117 30,4 30,4 43,1
Hem is hem tatil 141 36,6 36,6 79,7
Ozel 78 20,3 20,3 100,0
Top. 385 100,0 100,0

Arastirmaya katilan bagaj hizmeti almis yolcularin %12,7’si is amagli, %30,4’i
tatil amacli, %36,6’s1 hem is hem tatil amagh, %20,3’ii ise 6zel amaglar1 icin

havayolu hizmeti aldiklarin1 beyan etmislerdir.

4.3.8. Olgeklere iliskin faktor, gecerlilik ve giivenilirlik analizi

Bu arastirma kapsaminda kullanilan 3 6lgegin Agimlayict Faktor analizleri ile
Gegerlilik ve giivenilirlik analizleri yapilmistir. Aciklayict faktdr analizi (AFA)
faktorler arasindaki korelasyon iligkilerini bulmak i¢in yapilmaktadir. Calismada veri

setinin faktor analizine uygunlugunun i¢in Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) o6rneklem
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yeterliligi testi ve Bartlett Kiiresellik testi yapilmistir. KMO o6rneklem yeterliligi i¢in
uygun goriilen alt sinir degeri 0,50°dir. Bu degerin 0,80 - 0,90 arasinda olmasi ¢ok
iyi olarak degerlendirilir. Verilerin normal dagilimm gostergesi olarak
Egiklik/Basiklik degerleri -3 ile +3 arasinda degerler almalidir (Kalayci, 2010, s.
322). Ortak varyansin agiklama derecesi 200 istii 6rneklemlerde 0,50’den biiyiik
olmasi beklenmelidir (Field, 2007). Faktorlerin korelasyona bagli i¢ tutarliklari i¢in
Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,80°den yiiksek olmasi iyi olarak degerlendirilebilir
(Biiytikoztiirk vd., 2008).

Bagaj hizmeti sigortasi élgeginin faktor, gegerlilik ve giivenilirlik analizi

Arastirmada Kule (2021) ¢alismasindan bagaj hizmetlerine uyarlanan dlgek
kullanilmistir. 6 ifadeden olusan Glgegin tek faktérden olusan faktdr analizine ait

bilgiler Tablo 8’de verilmistir.

Tablo 8. Bagaj hizmeti sigortasi 6l¢egi faktor analizi

Madde Bllisen
04 ,850
03 ,833
01 ,814
05 ,809
02 ,795
06 , 7136

Tabloda goriildiigli gibi 6lgegin madde yiik degerleri 0,736 ile 0,850 arasinda

degistigi belirlenmistir.

Tablo 9. Bagaj hizmeti sigortasi dl¢egi giivenilirlik analizi

. . Cronbach's Alpha Based ;
Cronbach's Alpha Degeri Standardize Edilmis Ifade Sayisi
,892 ,892 6

Giivenilirlik katsayist Cronbach’s Alpha degeri 0,892 sonucuyla ¢ok iyi oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 10. Bagaj hizmeti sigortasi 6lgegi agiklanan varyans

Component Baslangig Ozdegerleri Yiiklenen karelerin cikarim toplamlari
Top. % varyans Top. % varyans Top. % varyans
1 3,907 65,120 65,120 3,907 65,120 65,120
2 ,710 11,836 76,957
3 ,439 7,316 84,273
4 ,366 6,092 90,366
5 ,315 5,248 95,613
6 ,263 4,387 100,000

Tek faktorlii ve 6 ifadeden olusan Olgegin toplam varyansin %65,120’sini

acikladig belirlenmistir.

Tablo 11. Bagaj hizmeti sigortasi 6l¢egi KMO ve Bartlett testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,870
Approx. Chi-Square 1257,675
Bartlett's Test of Sphericity Df 15
Sig. 0,000

Tek faktorlii ve 6 ifadeden olusan 6l¢egin KMO degeri 0,870 ile ¢ok 1yi oldugu

belirlenmistir.

Tablo 12. Bagaj hizmeti sigortasi normal dagilim tablosu

Istatistik S.H.
Ort. 3,7658 ,04429
.. Alt 3,6787
93% gitven Ust 3.8529
%35 Kirpilmus Ort. 3,8169
Medyan 3,8333
Varyans , 755
BAGAJ HIZMETI_SIGORTASI Std. Sapma ,86906
Minimum 1,00
Maksimum 5,00
Menzil 4,00
Ceyrekler Arasi Aralik 1,17
Carpiklik -,769 124
Basiklik ,381 ,248

Tabloda goriilecegi lizere bagaj hizmeti sigortasi verilerin normal dagildigi

belirlenmistir.
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4.3.8.1. Miisteri baghiligi ol¢ceginin faktor, gecerlilik ve giivenilirlik analizi

Arastirmada kullanilan diger 6lgek Keiningham vd. (2015) gelistirdigi ve
Bektas ve Aydin (2018) tarafindan Tiirk¢e’ye uyarlanan miisteri bagliligi dlgegidir.
15 ifadeden olusan olgegin 5 faktérden olusan faktor analizine ait bilgiler Tablo

13 de verilmistir.

Tablo 13. Miisteri baglilig 6l¢egi faktor analizi

Bilesen
Madde 1 5 3

18 ,939

19 ,849

17 ,831

16 712

21 ,570

20 ,498

15 ,448

10 ,910

09 ,866

11 ,801

08 ,743

07 ,709

13 ,956
14 ,915
12 ,496

Tabloda goriildiigli iizere Ol¢egin madde yikleri 0,448 ile 0,956 arasinda

oo

degistigi belirlenmistir.

Tablo 14. Miisteri bagliligi 6lgegi giivenilirlik analizi

. Cronbach's Alpha Based .
Cronbach's Alpha Standardize Edilmis Ifade Sayist
0,916 0,916 15

Giivenilirlik katsayisi Cronbach’s Alpha Degeri 0,916 ile ¢ok iyi oldugu

belirlenmistir.
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Tablo 15. Miisteri bagliligi 6l¢egi agiklanan varyans

Rotasyon Sums

Yiiklenen karelerin ¢ikarim of Squared

Baslangig Ozdegerleri

Component toplamlari Loadings?

Top. %varyans Kimiilatif’%o Top. %ovaryans Kiimiilatif% Top.

1 6,942 46,281 46,281 6,942 46,281 46,281 5,336

2 1,760 11,737 58,018 1,760 11,737 58,018 5,606

3 1,015 6,767 64,785 1,015 6,767 64,785 4,758
4 ,878 5,854 70,639
5 ,700 4,667 75,306
6 ,619 4,124 79,429
7 ,607 4,043 83,473
8 432 2,881 86,354
9 426 2,842 89,196
10 ,354 2,360 91,556
11 ,308 2,051 93,606
12 ,291 1,942 95,549
13 ,255 1,701 97,250
14 217 1,447 98,696
15 ,196 1,304 100,000

15 ifade ve 3 faktérden olusan Olgegin toplam varyansin %64,785’ini

acikladigi belirlenmistir.

Tablo 16. Miisteri baglhiligi 6l¢egi KMO ve Bartlett testi

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,887
Approx. Chi-Square 3258,632764
Bartlett's Test of Sphericity df 105
Sig. ,000

3 faktor ve 15 ifadeden olusan dlgegin KMO degeri 0,887 sonucuyla ¢ok iyi
oldugu tespit edilmistir.

Tablo 17. Miisteri baglilig1 6l¢egi normal dagilim tablosu

Istatistik S.H.
Ort. 3,8317 ,03637
. Alt 3,7602
95% giiven Ust 3.9032
%35 Kirpilmus Ort. 3,8788
Medyan 3,9333
Varyans ,509
MUSTERI_BAGLILIGI Std. Sapma , 71356
Minimum 1,27
Maksimum 5,00
Menzil 3,73
Ceyrekler Arasi Aralik ,93
Carpiklik -,982 124
Basiklik 1,166 ,248

Tabloda goriilecegi lizere verilerin normal dagildig: belirlenmistir.
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4.3.8.2. Miisteri memnuniyeti ol¢egi faktor analizi ile gegerlilik ve giivenilirlik

analizi

Aragtirmada kullanilan bir diger 6lgek Kule (2021) ¢alismasinda kullandigi
miisteri memnuniyeti Olgegidir. 10 ifadeden olusan 6l¢egin tek faktorden olusan

faktor analizine ait bilgiler Tablo 18’de verilmistir.

Tablo 18. Miisteri memnuniyeti dlcegi faktor analizi

Madde Bﬂ?en
27 ,823
30 ,802
31 ,800
28 75
24 ,768
29 ,761
25 725
26 722
22 711
23 678

Tabloda goriildiigii lizere Olcegin madde yiikleri 0,448 ile 0,956 arasinda
degistigi belirlenmistir.

Tablo 19. Miisteri memnuniyeti 6lgegi giivenilirlik analizi

. Cronbach's Alpha Based .
Cronbach's Alpha Standardize Edilmis Ifade Sayisi
0,917 0,917 10

Olgegin giivenilirlik katsayis1 Cronbach’s Alpha degeri 0,917 ile ¢ok iyi
oldugu belirlenmistir.

Tablo 20. Miisteri memnuniyeti 6lgegi agiklanan varyans

Component Baslangic Ozdegerleri Yiiklenen karelerin ¢ikarim toplamlar
Top. %varyans  Kiimiilatif% Top. %varyans  Kiimiilatif%
1 5,741 57,408 57,408 5,741 57,408 57,408
2 ,920 9,202 66,610
3 793 7,925 74,535
4 ,586 5,856 80,391
5 419 4,195 84,586
6 ,405 4,045 88,631
7 ,353 3,533 92,164
8 311 3,106 95,270
9 ,257 2,569 97,839
10 ,216 2,161 100,000
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10 ifade ve tek faktdrden olusan Olgegin toplam varyansin %57,408’ini

acikladig tespit edilmistir.

Tablo 21. Miisteri memnuniyeti 6l¢cegi KMO ve Bartlett testi

Kaiser-Meyer-OlkinMeasure of SamplingAdequacy. 0,908
Approx. Chi-Square 2270,607
Bartlett's Test of Sphericity df 45
Sig. ,000

Tek faktor ve 10 ifadeli 6l¢egin KMO degeri 0,908 sonucuyla ¢ok iyi oldugu

belirlenmistir.

Tablo 22. Miisteri memnuniyeti 6l¢egi normal dagilim tablosu

Istatistik S.H.
Ort. 3,9584 ,03824
.. Alt 3,8833
95% giiven Ust 4,0336
%35 Kirpilmis Ort. 4,0172
Medyan 4,0000
Varyans 963
MUSTERI MEMNUNIYETI Std. Sapma ,75037
Minimum 1,30
Maksimum 5,00
Menzil 3,70
Ceyrekler Arasi Aralik ,90
Carpiklik -1,149 124
Basiklik 1,435 ,248

Tabloda goriildiigli gibi verilerin normal dagilim gostermis  oldugu

belirlenmistir.

4.4. Demografik Degiskenlere Ait Fark Testleri

Bu kisimda 3 6lgekle demografik degiskenlerin arasinda var olan iliskiler t testi
ve ANOVA testiyle analiz edilecektir. T testinin yapilma amaci iki Orneklem
arasinda bulunan ortalamalarin anlamli seviyede farklilik tasiyip-tasimadiginin
tespitidir (Kalayci, 2010, s. 74). Tek yonlii varyans (ANOVA) ikiden fazla 6rneklem
grubunun arasinda bulunan ortalamalarin arasindaki anlamli seviyede farklilik

olup/olmadiginin tespit edilmesidir (Kalayci, 2010, s. 131).
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4.4.1. Cinsiyet fark testi

Tabloda “bagimsiz iki grup t- testi” gore cinsiyetin ana degiskenler ile arasinda

p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik olmadig: test edilmistir.

Tablo 23. Cinsiyet fark testi

Cinsiyet N Ort. S.S. p
BAGAJ _HIZMETI SIGORTASI ﬁi‘ﬁ igi gggﬁ ggg%g 275
W e ol @ Semmw
MUSTERI MEMNUNIYET] Iéflf;kl igi g:gﬁé :;2232 808

Tabloya gore cinsiyet ile bagaj hizmet sigortasi, miisteri bagliligi ve miisteri
memnuniyeti arasinda p<0,05 anlamhilik diizeyinde anlamli bir farklilik tespit

edilememistir.

4.4.2. Medeni durum fark testi

Tabloda “bagimsiz iki grup t- testi” gore medeni durumun (evli-bekar)
degiskenler ile arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi

test edilmistir.

Tablo 24. Medeni durum fark testi

Medeni_(_jurum N Ort. S.S. p
BAGAJ HIZMETi SIGORTASI Bi‘li';r 182 g:;ggg :ggggg 620
e g B S o
st oer B sme Twn

Tabloya gore medeni durum ile bagaj hizmet sigortasi, miisteri baglilig ve
miisteri memnuniyeti arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik
tespit edilememistir.

4.4.3. Yas coklu karsilastirma testi

Tabloda “Tek Yonli ANOVA” gore yas gruplarinin degiskenler ile arasinda

p<0,05 anlamlilik diizeyine gore anlaml1 farklilik olmadigi test edilmistir.
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Tablo 25. Yas ile degiskenler arasinda ANOVA

Kareler

Ortalama

b Toplam of Kareler F Sig.
BAGAJ Hizmeri ~ Oruplararast 10,180 5 2,036 2,758 018
SIGORTASI ~ Srupid 279,842 379 738
Toplam 290,022 384
MUSTERI Gruplar arast 11,109 5 2,222 4,566 ,000
BAGLILIGI Grup ici 184,411 379 487
Toplam 195,520 384
MUSTERI Gruplar arasi 6,589 5 1,318 2,382 .038
MEMNUNIYETI Grupici 209,626 379 553
Toplam 216,215 384

Tabloya gore Tek Yonli ANOVA sonucuna gore havayolu yolcularinin yaslari

ile

belirlenmistir. Bu farkliligin hangi yas gruplarinin arasinda oldugunu tespit etmek

icin Post Hoc Tukey testi yapilmistir.

degiskenler arasinda p<0,05 anlamhilik diizeyinde anlamli bir farklilik

Tablo 26. Yas ile degiskenler arasinda post hoc Tukey testi

.. Ort.fark . 95% giiven
Degigkenler (D) Yas (J) Yas (1) S.H.  Sig. Alt Ost
23-32 ,26302 ,15190 512  -1721 ,6981
33-42 ,28646  ,15190 ,412  -,1486 71216
18-22 43-59 -,02865 ,15190 1,000 -,4637 ,4065
50-57 -,17448 ,15190 ,861  -,6096 ,2606
58 ve Ustil ,04355 15132 1,000 -,3899 4770
18-22 -,26302 ,15190 512  -,6981 1721
33-42 ,02344 15190 1,000 -,4117 ,4585
23-32 43-59 -,29167 ,15190 ,391  -,7268 ,1434
50-57 -,43750° ,15190 ,048 -,8726 -,0024
58 ve stil -,21947 15132 696  -,6529 ,2140
18-22 -,28646 ,15190 412  -7216 ,1486
23-32 -,02344 15190 1,000 -,4585 4117
33-42 43-59 -31510 ,15190 ,303  -,7502 ,1200
BAGAJ 50—517 ) -,46094" 15190 ,031  -,8960 -,0258
HiZMETL 58 ve st -,24291 15132 596  -,6763 ,1905
SIGORTASI 18-22 ,02865 ,15190 1,000 -,4065 ,4637
23-32 ,29167 ,15190 ,391  -,1434 , 71268
43-59 33-42 ,31510 ,15190 ,303  -,1200 ,7502
50-57 -, 14583 ,15190 ,930  -,5809 ,2893
58 ve iistil ,07220 ,15132 997  -3612 ,5056
18-22 ,17448 15190 ,861  -,2606 ,6096
23-32 ,43750° ,15190 ,048 ,0024 ,8726
50-57 33-42 ,46094° 15190 ,031 ,0258 ,8960
43-59 ,14583 ,15190 ,930  -,2893 ,5809
58 ve iistil ,21803  ,15132 702  -,2154 ,6515
18-22 -,04355 15132 1,000 -,4770 ,3899
23-32 ,21947 15132 696  -,2140 ,6529
58 ve iistil 33-42 24291 15132 596  -,1905 ,6763
43-59 -,07220 ,15132 997  -5056 ,3612
50-57 -,21803 ,15132 ,702  -,6515 ,2154
MUVSTERL 18-22 23-32 ,14583 12331 ,845  -2074 ,4990
BAGLILIGI 33-42 -,00417 12331 1,000 -,3574 ,3490
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43-59 -,26250 ,12331 275  -,6157 ,0907

50-57 -35208 ,12331 ,051  -,7053 ,0011

58 ve iistii -,02438 ,12283 1,000 -,3762 ,3275

18-22 -,14583 12331 ,845  -,4990 ,2074

33-42 -15000 ,12331 ,829  -5032 ,2032

23-32 43-59 -,40833° 12331 ,013  -,7615 -,0551
50-57 -,49792 12331 ,001  -,8511 -,1447

58 ve listii -,17021 12283 736  -5221 ,1816

18-22 ,00417 ,12331 1,000 -,3490 ,3574

23-32 ,15000 ,12331 ,829  -,2032 ,5032

33-42 43-59 -,25833 ,12331 ,292  -6115 ,0949
50-57 -34792 12331 ,056 -,7011 ,0053

58 ve iistii -02021 ,12283 1,000 -3721 ,3316

18-22 26250 ,12331 275  -,0907 ,6157

23-32 ,40833" 12331 ,013  ,0551 ,7615

43-59 33-42 ,25833  ,12331 292  -,0949 ,6115
50-57 -08958 ,12331 979  -4428 ,2636

58 ve iistii ,23812 12283 380  -,1137 ,5900

18-22 ,35208 ,12331 ,051  -,0011 ,7053

23-32 ,49792° 12331 ,001 1447 ,8511

50-57 33-42 34792 12331 ,056  -,0053 ,7011
43-59 ,08958 12331 979  -,2636 4428

58 ve iistii 32771 12283 084  -,0241 ,6796

18-22 ,02438 12283 1,000 -,3275 ,3762

23-32 17021 12283 736  -,1816 5221

58 ve iistii 33-42 ,02021 ,12283 1,000 -,3316 3721
43-59 -,23812 ,12283 ,380  -,5900 ,1137

50-57 -32771 ,12283 ,084 -,6796 ,0241

23-32 ,13906 ,13147 898  -2375 ,5156

33-42 ,04062 ,13147 1,000 -,3360 4172

18-22 43-59 -12500 ,13147 933  -5016 ,2516
50-57 -25781 ,13147 ,367 -,6344 ,1188

58 ve iistii 05745 13096 ,998 -,3177 4326

18-22 -,13906 ,13147 ,898 -5156 ,2375

33-42 -,09844 13147 976  -,4750 ,2781

23-32 43-59 -,26406 ,13147 ,339  -,6406 ,1125
50-57 -,39688 ,13147 ,032  -,7735 -,0203

58 ve iistii -08161 ,13096 ,989  -,4567 ,2935

18-22 -,04062 ,13147 1,000 -,4172 ,3360

23-32 ,09844 13147 976  -,2781 4750

33-42 43-59 -,16563 ,13147 ,807  -5422 ,2110
50-57 -,29844 13147 209  -,6750 ,0781

MUSTERI 58 ve tistii ,01683 ,13096 1,000 -,3583 ,3920
MEMNUNIYETI 18-22 12500 ,13147 933  -,2516 ,5016
23-32 26406 ,13147 339  -1125 ,6406

43-59 33-42 16563 ,13147 ,807  -2110 5422
50-57 -,13281 ,13147 914  -5094 ,2438

58 ve tistii ,18245 13096 ,731  -,1927 5576

18-22 25781 13147 367 -,1188 ,6344

23-32 ,39688° ,13147 ,032  ,0203 7735

50-57 33-42 29844 13147 209  -,0781 ,6750
43-59 13281 13147 914  -,2438 ,5094

58 ve iistii ,31526  ,13096 ,156  -,0599 ,6904

18-22 -,05745 13096 ,998  -,4326 3177

23-32 ,08161 ,13096 ,989  -,2935 4567

58 ve listii 33-42 -,01683 ,13096 1,000 -,3920 ,3583
43-59 -,18245 13096 ,731  -5576 ,1927

50-57 -31526 ,13096 ,156  -,6904 ,0599
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Tabloya gore bagaj hizmeti sigortasi konusunda 50-57 yas grubu yolcularin 23-
32 ve 33-42 yas grubu yolculara gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonde

anlaml bir farklilik saptanmustir.

Tabloya gore miisteri bagliligi konusunda 23-32 yas grubu yolcularin 43-59 ve
50-57 yas grubu yolculara gore p<0,05 anlamlilik diizeyine gore negatif yonde

anlamli bir farklilik saptanmaigtir.

Tabloya gore miisteri memnuniyeti konusunda 23-32 yas grubu yolcularin 50-
57 yas grubu yolculara gore p<0,05 anlamlilik diizeyine gore negatif yonde anlamli
bir farklilik saptanmistir.

4.4.4. Egitim ile degiskenler arasinda ¢oklu karsilastirma testi

Tabloda “Tek Yonlii ANOVA”goére egitim gruplart ile degiskenler arasinda

p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli farklilik olmadig: test edilmistir.

Tablo 27. Egitim ile degiskenler arasinda ANOVA

Kareler Ortalama .
Toplami df Kareler F Sig.
Gruplar arast 4,587 4 1,147 1,527 ,194
BAGAJ _HiZMETi_SIGORTASI  Grup i¢i 285435 380 751
Toplam 290,022 384
Gruplar arast 8,920 4 2,230 4541 001
MUSTERI_BAGLILIGI Grup ici 186,600 380 491
Toplam 195,520 384
Gruplar arast 7,803 4 1,951 3,557 ,007
MUSTERI_ MEMNUNIYETI Grup igi 208,412 380 ,548

Toplam 216,215 384

Tabloya gore Tek Yonli ANOVA sonucuna gore havayolu yolcularinin
egitimleri ile miisteri baglhilig1 ve miisteri memnuniyeti degiskenleri arasinda p<0,05
anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik belirlenmistir. Bu anlamli farkin hangi yas

gruplarinin arasinda oldugunu tespit etmek i¢in Post. Hoc. Tukey testi yapilmastir.
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Tablo 28. Egitim ile degiskenler arasinda post hoc Tukey testi

Degiskenler () Egitim | (J)Egitim | Ortfark () | SH. | Sig. :ﬁ”’ Tt
Lise 26685 14602 | 359 | -.1334 | 6671
iiksgretim | OMlisans 23960 15386 | 526 | -.1821 | ,6613
Lisans 31854 13973 | 154 | -0645 | ,7015
Lisansiisti 38297 10889 | 306 | -.1622 | 9281
Tlkogretim 26685 14602 | 359 | -.6671 | ,1334
Lice Onlisans -02726 13297 | 1,000 | -3917 | ,3372
Lisans 05168 11633 | 992 | -2672 | ,3705
Lisansiisti 11612 18321 | 970 | -.3861 | ,6183
Tlkogretim -.23960 15386 | 526 | -6613 | 1821
H??l\c/;lg% Oulisans Lise 02726 13297 | 1,000 | -3372 | ,3917
SIGORTAS Lisans 07894 12603 | 971 | -.2665 | 4244
Lisansistd 14337 18952 | 943 | -3761 | ,6628
Tlkogretim -31854 13973 | 154 | -7015 | ,0645
Licans Lise -05168 11633 | 092 | -3705 | 2672
Onlisans -07894 12603 | 971 | -4244 | 2665
Lisansiistii ,06443 ,17824 ,996 -,4241 ,5530
ko gretim -38297 10889 | ,306 | -,9281 | 1622
Licansi e - 11612 18321 | 970 | -6183 | ,3861
Onlisans - 14337 18952 | 943 | -6628 | ,3761
Lisans -06443 17824 | 996 | -5530 | L4241
Lise 07351 11806 | 971 | -.2501 | ,3971
iiksgrotim |__Omlisans 24703 12440 | 275 | -,0939 | ,5880
Lisans 34293 11298 | 022 | .0333 | ,6526
Lisansiisti 49338 16081 | 019 | ,0526 | ,0342
flkogretim -07351 11806 | 971 | -3971 | ,2501
Lice Onlisans 17352 10751 | 489 | -1211 | ,4682
Lisans 26942 09406 | 036 | 0116 | 5272
Lisansiisti 41987 14813 | ,039 | ,0138 | ,8259
Tikogretim -24703 12440 | 275 | -5880 | ,0939
MUSTERI_ Onlisans Lise - 17352 10751 | 489 | -4682 | 1211
BAGLILIGI Lisans 09590 10190 | ,881 | -.1834 | 3752
Lisansiisti 24634 15323 | 493 | -1737 | .6663
fikogretim - 34293 11298 | 022 | -6526 | -.0333
Licans Lise -.26942" 09406 | ,036 | -5272 | -,0116
Onlisans 09590 10190 | 881 | -3752 | 1834
Lisansiisti 15045 14412 | 835 | -.2446 | 5455
fikogretim - 49338 16081 | 019 | -,9342 | -.0526
Lisansiisti | L8 ~ 41987 14813 | 039 | -.8259 | -,0138
Onlisans - 24634 15323 | 493 | -6663 | 1737
Lisans -15045 14412 | 835 | -5455 | 2446
Lise 09878 12477 | 933 | -2432 | 4408
iiksgrotm  |__Onlisans 14400 13147 | 809 | -2164 | 5044
Lisans 134906 11940 | ,030 | .0218 | ,6763
Lisansisti 42897 16995 | ,087 | -0369 | ,8948
Tlkogretim -09878 12477 | 933 | -,4408 | 2432
Lice Onlisans 04522 11362 | 995 | -.2662 | ,3566
Lisans 25029 09940 | 089 | -0222 | 5227
Lisansisti 33019 15655 | 218 | -,0989 | ,7593
Tlkogretim - 14400 13147 | 809 | -5044 | 2164
MUSTERL | o . Lise - 04522 11362 | 995 | -.3566 | ,2662
MEMNUNIYETI Lisans 20506 10769 | 317 | -,0901 | ,5002
Lisansisti 28497 16194 | ,399 | -.1589 | ,7288
ilkogretim - 34906" 11940 | 030 | -6763 | -,0218
Licans Lise 25029 00940 | 089 | -5227 | 0222
Onlisans - 20506 10769 | 317 | -5002 | ,0901
Lisansiisti 07990 15231 | 985 | -3376 | ,4974
Tlkogretim - 42897 16995 | ,087 | -,8948 | ,0369
T -33019 15655 | 218 | -,7593 | ,0989
Onlisans 228497 16194 | 399 | -7288 | ,1589
Lisans -,07990 15231 | 985 | -4974 | ,3376
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Tabloya goére miisteri bagliligi konusunda lisans ve lisansiisti mezunu

diisiik miisteri bagliliklariyla agiklanabilir.

yolcularin ilkdgretim ve lise mezunu yolculara gére p<0,05 anlamlilik diizeyinde

negatif yonlii anlamh farklilik saptanmistir. Bu durum yiiksek egitimli yolcularin

Tabloya gore miisteri memnuniyeti konusunda lisans mezunu yolcularin

aciklanabilir.

4.4.5. Gelir ile degiskenler arasinda coklu karsilastirma testi

ilkdgretim mezunu yolculara gore p<0,05 anlamlilik diizeyinde negatif yonlii anlamli

farklilik saptanmistir. Bu durum egitimli yolcularin diisiik miisteri memnuniyetleriyle

Tabloda “Tek Yonlii ANOVA” gore gelir gruplan ile degiskenler arasinda

Tablo 29. Gelir ile degiskenler arasinda ANOVA

p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi test edilmistir.

Kareler Ortalama .
Toplamu df Kareler F Sig.
BAGAJ Gruplar arasi 1,337 4 334 ,440 ,780
HIZMETI Grup i¢i 288,685 380 ,760
SIGORTASI Toplam 290,022 384
) ) Gruplar arast 2,565 4 ,641 1,263 ,284
MUSTERI ..
o o Grup ici 192,955 380 ,508
BAGLILIGI
Toplam 195,520 384
} ) Gruplar arast 2,084 4 521 ,925 ,450
MUSTERI .
L Grup ici 214,131 380 ,564
MEMNUNIYETI
Toplam 216,215 384

Tabloda “Tek Yonli ANOVA”gore gelir gruplarimin degiskenler ile arasinda
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Tablo 30. Gelir ile degiskenler arasinda post hoc Tukey testi

Degiskenler AyhkfggliriTL (J) Aylik_gelir TL OE:'_T]E;rk S.H. Sig. ?jtﬁ) guverilist
5001-7500 203130 19345 1,000 -5615 4989

05000 7501-10000 06424 19754 998  -A772 6057

10001-15000 11937 19397 973  -4123 6510

15001 veiisti 01571 20800 1,000 -5544 5858

0-5000 03130 19345 1,000 -4989 5615

50017500 7501-10000 09554 12517 941  -2475 4386

10001-15000 15066 11945 715  -1768 4781

15001 ve iisti 04700 14110 997  -3398 4338

R O
sfilézol\ﬁ]::rgé 7501-10000 10001-15000 05512 12597 992  -2901 4004
15001 veiisti  -04854 14666 997  -4505 3534

0-5000 ©11037 19397 973 -6510 4123

5001-7500 15066 11945 715  -4781 1768

10001-15000 7501-10000  -05512 12597 992  -4004 2901

15001 ve istii  -10366 14181 949  -4924 2850

0-5000 01571 20800 1,000 -5858 5544

15001 ve st 5001-7500 04700 14110 997  -4338 3398

7501-10000 04854 14666 997  -3534 4505

10001-15000 10366 14181 949  -2850 4924

5001-7500 -08877 15815 980  -5223 3447

05000 7501-10000  -03015 16150 1,000 -4728 4125

10001-15000 12127 15858 941  -3134 5559

15001 ve iisti  -04113 17005 999  -5072 4250

0-5000 08877 15815 980  -3447 5223

50017500 7501-10000 05861 10233 979  -2219 3391

10001-15000 21004 09766 201  -0576  A777

15001 ve iisti 04764 11536 994  -2686  .3638

0-5000 03015 16150 1,000 -4125 4728

MUSTERI_ 50110000 5001-7500 05861 10233 979  -3391 2219
BAGLILIGI 10001-15000 15142 10299 582  -1309 4337
15001 ve iisti  -01098 11990 1,000 -3396 3177

0-5000 12127 15858 941  -5559 3134

5001-7500 21004 09766 201  -4777 0576

10001-15000 7501-10000  -15142 10299 582  -4337 1309

15001 ve iistii -16240 11594 628  -4802 1554

0-5000 04113 17005 999  -4250 5072

15001 v tst 5001-7500 04764 11536 994  -3638 2686

7501-10000 01098 11990 1,000 -3177 3396

10001-15000 16240 11504 628  -1554 4802

5001-7500 08033 16661 980  -3763 5370

05000 7501-10000 05041 17013 998  -4159 5167

10001-15000 22438 16705 664  -2335 6823

15001 veiisti 11946 17914 963  -3715 6105

0-5000 208033 16661 989  -5370 3763

50017500 7501-10000  -02992 10780 999  -3254 2655

10001-15000 14405 10288 628  -1379 4260

15001 ve iisti 03912 12153 998  -2040 3722

0-5000 205041 17013 998  -5167 4150

MUSTERL oo 5001-7500 02992 10780 999  -2655 3254
MEMNUNIYETI 10001-15000 17397 10849 496  -1234 4713
15001 veiisti 06905 12631 982  -2772 4153

0-5000 S 22438 16705 664  -6823 2335

5001-7500 14405 10288 628  -4260 1379

10001-15000 7501-10000  -17397 10849 496  -4713 1234

15001 ve iisti  -10492 12214 912  -4397 2298

0-5000 ©11946 17914 963  -6105 3715

15001 v tst 5001-7500 03912 12153 998  -3722 2940

7501-10000  -06905 12631 982  -4153 2772

10001-15000 10492 12214 912  -2298 4397
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Tabloya gore gelir gruplarn ile degiskenler arasinda p<0,05 anlamlilik

diizeyinde anlamli bir farklilik olmadigi test edilmistir.

4.4.6. Ucus sikhig ile degiskenler ¢oklu karsilastirma testi

Tabloda “Tek Yonli ANOVA” gore ugus sikligi ile degiskenler arasinda

p<0,05 anlamlilik diizeyine gore anlamli farklilik olup olmadigi test edilmistir.

Tablo 31. Ugus siklig1 ile degiskenler arasinda ¢oklu karsilagtirma testi

Kareler ort. df Ort.kare F Sig.
BAGAJ_ Gruplar arast 1,859 4 ,465 ,613 ,654
HIZMETI Grup igi 288,163 380 ,758
SIGORTASI Toplam 290,022 384
MUSTERI Gruplar arast 1,958 4 ,489 ,961 ,429
BAGLILIGI Grup ici 193,562 380 ,509
Toplam 195,520 384
MUSTERI Gruplar arast 1,224 4 ,306 541 ,706
MEMNUNIYETi Grup ici 214,991 380 ,566
Toplam 216,215 384

Tabloya gore ucgus siklig1 ile degiskenler arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyine

gore anlamli fark olmadigi test edilmistir.

Tablo 32. Ugus siklig1 ile degiskenler arasinda post hoc Tukey testi

- | J Ort.fark . 95% giiven

Degiskenler U(;us(_s) 1klig1 Ugus(_s)ﬂ(h 81 (1-J) SH. Sig. alt : iist
Yilda2-3  -04657 12692 996 -3944 3013
Vilda 1 Yilda4-6  -07197 13838 985 -4513 3073
Yilda7-10  -01766 15292 1,000 -4368 4015
Yilda 11 ve iisti -,28056 18923 574 -7992 2381
Yilda 1 04657 12692 996 -3013 3944
Vilda 2.3 Yilda4-6  -02540 11914 1,000 -3519 3011
Yilda7-10 02891 13575 1,000 -3432 4010
Yilda 11 ve iistii -,23399 17565 671 -7154 2475
Yilda 1 07197 13838 985 -3073 4513
H?Ql\?lg:l]"_i ilda 46 Yilda 2-3 02540 11914 1,000 -3011 3519
SIGORTAS Yilda7-10 05431 14653 996 -3473 4559
Yilda 11 ve iisti  -,20859 18411 ,789  -7132 2960
Yilda 1 01766 15292 1,000 -4015 4368
Yilda2-3  -02891 13575 1,000 -4010 3432

Yilda 7-10

Yilda4-6  -05431 14653 996 -4559 3473
Yilda 11 ve iistii -,26290 19527  ,662 -7981 2723
Yilda 1 28056 18923 574 -2381 7992
Yildallve  Yilda2-3 23399 17565 671 -2475 7154
fistii Yilda 4-6 20859 18411 789 -2960 7132
Yilda7-10 26290 19527 662 -2723 7981
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Yilda 2-3 -,05937 ,10402 979 -3445 2257

Yilda 1 Yilda 4-6 -11726 11342 840 -4281 ,1936

Yilda 7-10 -12633 12533 852 -,4699 2172

Yida 11 veiisti  -28185 15509 365 -,7069 ,1432

Yilda 1 ,05937 10402 979  -2257 3445

Vilda 2-3 Yilda 4-6 -05789 ,09764 976 -3255 ,2097

Yilda 7-10 -06697 11126 975 -3719 ,2380

Yilda 11 veiisti  -22248 14396 534 -6171 1721

Yilda 1 11726 11342 840 -,1936 4281

MUVSTERiv_ Vilda 4-6 Yilda 2-3 ,05789  ,09764 976  -2097 3255
BAGLILIGI Yilda 7-10 -00908 ,12009 1,000 -3382 ,3201
Yilda 11 veiistii -,16460 ,15089 811 -5782 2490

Yilda 1 ,12633 12533 852  -2172 4699

Yilda 7-10 Yilda 2-3 ,06697 11126 975  -2380 ,3719

Yilda 4-6 ,00908 ,12009 1,000 -3201 ,3382

Yilda 11 veiistii -, 15552 ,16004 868 -5942 2831

Yilda 1 ,28185 15509 365 -,1432 ,7069

Yilda 11 ve Yilda 2-3 22248 14396 534 -1721 6171

ustii Yilda 4-6 ,16460 ,15089 811  -2490 5782

Yilda 7-10 ,15552 16004 868 -2831 5942

Yilda 2-3 -05294 10963 989 -3534 2475

Yilda 1 Yilda 4-6 -09773 11953 925 -4253 2299

Yilda 7-10 -07860 ,13209 976 -4406 ,2834

Yilda 11 veiisti  -22917 16345 627 -6772 ,2188

Yilda 1 ,05294 10963 989  -2475 3534

Vilda 2-3 Yilda 4-6 -04479 10290 993 -3268 ,2373

Yilda 7-10 -02566 11726 999  -3471 2957

Yilda 11 veiisti  -,17623 15172 773  -5921 2396

Yilda 1 ,09773 11953 925  -2299 4253

MUSTERi_  Vilda 4-6 Yilda 2-3 ,04479 10290 993  -2373 ,3268
MEMNUNIYETI Yilda 7-10 ,01913 12656 1,000 -,3278 ,3660
Yilda 11 veiisti -,13144 15902 922  -5673 ,3044

Yilda 1 ,07860 ,13209 976  -,2834 4406

Vilda 7-10 Yilda 2-3 ,02566 11726 999  -2957 3471

Yilda 4-6 -01913 12656 1,000 -3660 ,3278

Yilda 11 veiisti -,15056 16867 ,900 -6129 3117

Yilda 1 ,22917 16345 627 -2188 6772

Yilda 11 ve Yilda 2-3 17623 15172 773 -2396 5921

ustl Yilda 4-6 ,13144 15902 922  -3044 5673

Yilda 7-10 ,15056  ,16867 ,900 -3117 6129

Tabloya gore ucus siklig1 ile degiskenler arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde

anlamli bir fark saptanamamustir.

4.4.7. Ucus sebebi ile degiskenler arasinda ¢oklu karsilastirma testi

Tabloda “Tek Yonli ANOVA”gore ugus sebebi ile degiskenler arasinda
p<0,05 anlamlilik diizeyinde anlaml1 bir farklilik olup olmadig test edilmistir.
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Tablo 33. Ugus sebebi ile degiskenler arasinda ¢oklu karsilastirma testi
Kareler Toplami ~ df  Ortalama Kareler F Sig.

BAGAJ HizmpTr] Oruplar arasi 4,952 3 1,651 2,206 087
SIGORTASI ~ Jrpid 285,070 381 748
Toplam 290,022 384
MUSTERI Gruplar arast 222 3 074 144 933
BAGLILIGI Grup ici 195,298 381 513
Toplam 195,520 384
MUSTERi_ Gruplar arast ,387 3 ,129 ,228 877
MEMNUNIYET] ~ Srpidl 215,828 381 566
Toplam 216,215 384

Tabloya gore ugus sebebi ile degiskenler arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde

anlaml bir fark saptanamamastir.

Tablo 34. Ugus sebebi ile degiskenler arasinda post hoc Tukey testi

YA
Degiskenler (D) Ugus_sebebi  (J) Ugus_sebebi OE':._Za)rk S.H. Sig. sz’ guvﬁe;

Tatil -,33999 ,14719 ,098 -,7198 ,0398

Is Hem is hem tatil -,29874 ,14344 161 -,6689 ,0714

Ozel -,16122 ,15768 ,736 -,5681 ,2457

Is 33999 14719 ,098 -,0398 ,7198

BAGAJ Tatil Hem ig hem tatil ,04125 10817 981 -2379 3204

HiZMETI Qzel 17877 12644 491  -,1475 5050

SiIGORTASI . . Is_ 29874 14344 161 -,0714 ,6689

Hem is hem tatil Tatil -,04125 ,10817 ,981 -,3204 ,2379

Ozel 13753  ,12206 673 -,1774 4525

Is 16122 ,15768 ,736 -,2457 5681

Ozel Tatil -,17877 12644 491 -5050 ,1475

Hem is hem tatil -,13753 ,12206 ,673 -4525 ,1774

Tatil ,04639 ,12183 981 -,2680 ,3608

Is Hem is hem tatil ,00335 ,11873 1,000 -,3030 ,3097

Ozel -01715 ,13051 999 -3539 ,3196

Is -,04639 ,12183 981 -,3608 ,2680

Tatil Hem is hem tatil -,04304 ,08954 963 -,2741 ,1880

MUSTERI Ozel -,06353 ,10466 ,930 -,3336 ,2065

BAGLILIGI Is -00335 ,11873 1,000 -,3097 ,3030

Hem is hem tatil Tatil ,04304 ,08954 963 -,1880 ,2741

Ozel -,02049 10103 ,997 -,2812 ,2402

Is ,01715 ,13051 ,999 -,3196 ,3539

Ozel Tatil ,06353 ,10466 ,930 -,2065 ,3336

Hem is hem tatil ,02049 10103 997 -,2402 ,2812

Tatil -,00359 ,12807 1,000 -,3341 ,3269

Is Hem is hem tatil -,01209 ,12481 1,000 -,3342 ,3100

Ozel ,07119 13720 955 -,2828 ,4252

Is ,00359 ,12807 1,000 -,3269 ,3341

Tatil Hem is hem tatil -,00849 ,09412 1,000 -,2514 ,2344

MUSTERI_ Ozel ,07479 11002 905 -,2091 ,3587

MEMNUNIYETI Is ,01209 ,12481 1,000 -,3100 ,3342

Hem is hem tatil Tatil ,00849 ,09412 1,000 -,2344 ,2514

Ozel ,08328 ,10621 ,862 -,1908 ,3573

Is -07119 ,13720 955 -,4252 ,2828

Ozel Tatil -,07479 ,11002 905 -,3587 ,2091

Hem is hem tatil -08328 10621 862 -3573 ,1908
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Tabloya gore ucus sebebi ile degiskenler arasinda p<0,05 anlamlilik diizeyinde

anlaml bir fark saptanamamustir.

4.4.8. Degiskenler arasi korelasyon analizleri

Iki ya da daha ¢ok degiskenin arasinda bulunan iliskinin siddetini-
blyilikliigiinii, diizeyini ve yoOniinii belirlemek ic¢in korelasyon analizi
kullanilmaktadir. Korelasyon, ¢calismada iliskinin nedenselligin nedenini bulmakta 6n
bilgi vermektedir (Giirbiiz ve Sahin, 2014). Korelasyon analiziyle bir iliskinin varlig
korelasyon katsayis1 “r” ile gosterilmekte ve -1 ile +1 arasinda degerler almaktadir
(Nakip, 2006, s. 342-343). Aciklayici1 Faktor analizleri (AFA) sonucunda ortaya
cikan degiskenler arasindaki iligkilerin test edilmesinde “Pearson Korelasyon
Analizi” kullanilmaktadir. Bu analizde r=0,00-0,20 Cok Zayif”, “0,20-0,40 Zay1f”,
“0,40-0,60 Orta” diizey iliski oldugudur (Akgiil ve Cevik, 2005, s. 359).

Tablo 35. Degigkenler arasinda korelasyon analizi

F
— m it

e 2r B2 iy £y ¥ v 2l
258 & i3 82 %2 EZX = £2
oS & % B 2 D Em 2% S Zowm
SNE S22 59 38 s5&E g8 RE OZE

Ar= S E S5 0O z m <

>

BAGAL _ r 1 709" 7527 744~ 503° 586" 522° 581"
HIZMETL  p 000 000 000 000 000 000 000
SIGORTASI n 385 385 385 385 385 385 385 385
et 709° 1 7960 7120 6720 6600  524°  632°
Mgﬁ{\%ﬁgl—m o 000 000  ,000 000 000 ,000 000
n 385 385 385 385 385 385 385 385
ot 752° 796" 1 8l8° 806" 8l0° 7767 810"
gfggl}ill%—l o 000 000 000 000 000 000 000
n 385 385 385 385 385 385 385 385
Duygusal r 744" 7120 8le” 1 7047 585" 467" 534"
boinc P 000 000 000 000 000 000 000
n 385 385 385 385 385 385 385 385
Normatit r 5937 6720 8060 704° 1 611" 416" 501"
bagluk” P 000 000 000 000 000 000 000
n 385 385 385 385 385 385 385 385
omomik T B867 660" 810" 585 61" 1 534" 536
bk~ P 000 000 000 000 000 000,000
n 385 38 385 385 385 385 385 385
ok r 522" 524" 7167 467" 4167 534”1 689"
boic P Q00 000 000 000 000 000 000
n 385 385 385 385 385 385 385 385

Al r 581" 6320 8100 534" 5017 5367 689" 1

bogli~ P 000 000 000 000 000 000 000

n 385 385 385 385 385 385 385 385
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Yapilan korelasyon analizi ile bagaj hizmet sigortas: ile miisteri bagliligi
arasinda r=0,709 kuvvetinde ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonli yliksek
diizeyde bir iligki vardir. Bagaj hizmet sigortasi ile miisteri memnuniyeti arasinda ise
=0,752 kuvvetinde ve p<0,05 anlamlilik diizeyinde pozitif yonlii yiiksek diizeyde bir

iligki vardir.

Bagaj hizmet sigortas: ile miisteri bagliligi alt faktori duygusal baglilik
arasinda r=0,744 kuvvetinde yiiksek diizeyde, miisteri baglilig1 alt faktorii normatif
baglilik arasinda r=0,593 kuvvetinde orta diizeyde, miisteri bagliligi alt faktorii
ekonomik baglilik arasinda r=0,586 kuvvetinde orta diizeyde, miisteri baglilig1 alt
faktorli zoraki baglilik arasinda r=0,522 kuvvetinde orta diizeyde, miisteri baglilig
alt faktorii alisilmis baglilik arasinda r=0,581 kuvvetinde orta diizeyde p<0,05
anlamlilik diizeyinde iligkiler saptanmistir. Bu sonu¢ da gdstermektedir ki, bagaj
hizmeti sigortast hem miisteri baglilig1 ve alt faktorleri hem de miisteri memnuniyeti

ile yakindan iligkilidir.

4.4.9. Degiskenler arasi regresyon analizleri

Degiskenler arasinda bulunan etkilesimin analizinin yapilmasinda, iki
degiskenden birindeki degisimin digerindeki degisimle agiklanmasi amaciyla
regresyon analizi kullanilmaktadir. Ozellikle degiskenler arasindaki neden-sonug
iligkisinin test edilmesinde siklikla kullanilmaktadir (Giiris ve Caglayan, 2005, s.

199). Regresyon analizinde;
R: bagimli degisken ile bagimsiz degiskenler arasinda olan korelasyonu,

R% bagimli degiskendeki degisimin bagimsiz degisken tarafindan ne kadarini
acikladigi, F: yapilan regresyon analizi sonucunun anlamli olup/olmadigint (p<,05

den kii¢iik olmasi),

B: bagimsiz degiskenin etkisi sabit kilinarak bagimli degisken {izerindeki
etkisinin test edilmesinde kullanilir (Kalayci, 2010, s. 259-269). Arastirmanin bu

kisminda degiskenler regresyon analizi ile test edilecektir.
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Tablo 36. Bagaj hizmeti sigortas1 (BHS) ile miisteri memnuniyeti (MM) ve miisteri
baglilig1 (MB) alt faktorleri arasinda regresyon

R? F p t ] Sabit
BHS ve MB

0,566 499,568 0,000 14,095 0,618 1,505

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,505 + 0,618 * MUSTERI BAGLILIGI (MB)

R? F p t ] Sabit
BHS ve MM

0,503 387,358 0,000 13,748 0,612 1,653

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,653 + 0,612 * MUSTERI MEMNUNIYETI (MM)

R? F

BHS ve p t B Sabit

MB_Duygusal o554 476060 0,000 7,721 0,754 1,032

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,032 + 0,754 * MUSTERI BAGLILIGI (MB) Duygusal

) .
BHS ve R F p t B Sabit

MB_Normatif 0,352 208,162 0,000 9,300 0,623 1,551

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,551 + 0,623 * MUSTERI BAGLILIGI (MB) Normatif

) .
BHS ve R F p t B Sabit

MB_Ekonomik 0,343 200,209 0,000 10,235 0,581 1,624

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,624 + 0,581 * MUSTERI BAGLILIGI (MB) Ekonomik

) .
BHS ve R F p t B Sabit

MB_Zoraki 0,272 143,165 0,000 9,418 0,552 1,681

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,681 + 0,552 * MUSTERI BAGLILIGI (MB)_Zoraki

) .
BHS ve R F p t B Sabit

MB_Ahsilmg 0,337 194,696 0,000 10,240 0,578 1,640

BAGAJ HIZMET SIGORTASI (BHS) = 1,640 + 0,578 * MUSTERI BAGLILIGI (MB) Alisilmus

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri bagliligi (MB) tizerindeki etkisinin
belirlenmesi icin yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak (F=498,568; p=0,000)
anlamli  bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,566 sonucuyla bagaj hizmeti
sigortasinin  %56,6’s1 miisteri bagliligi degiskeni tarafindan aciklandig1 ifade
edilebilir.
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Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri memnuniyeti (MM) {izerindeki
etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel olarak (F=387,358;
p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,503 sonucuyla bagaj hizmeti
sigortasinin %50,3’li miisteri memnuniyeti degiskeni tarafindan aciklandigi ifade
edilebilir.

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri bagliligi (MB) alt faktorii duygusal
baghilik tizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak (F=476,060; p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,554
sonucuyla bagaj hizmeti sigortasinin %55,4’1i miisteri baglilig1 degiskeni alt faktorii

duygusal baglilik tarafindan agiklandigi ifade edilebilir.

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri bagliligi (MB) alt faktorii normatif
baglilik iizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak (F=208,162; p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,352
sonucuyla bagaj hizmeti sigortasinin %35,2’si miisteri baglilig1 degiskeni alt faktori

normatif baglilik tarafindan agiklandig ifade edilebilir.

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri bagliligi (MB) alt faktorii ekonomik
baglilik iizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak (F=200,209; p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,343
sonucuyla bagaj hizmeti sigortasinin %34,3’li miisteri baglilig1 degiskeni alt faktorii

ekonomik baglilik tarafindan agiklandig ifade edilebilir.

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri baghligi (MB) alt faktorii zoraki
baglilik iizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak (F=143,165; p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,272
sonucuyla bagaj hizmeti sigortasinin %27,2’si miisteri baglilig1 degiskeni alt faktori

zoraki baglilik tarafindan agiklandig: ifade edilebilir.

Bagaj hizmeti sigortasinin (BHS) miisteri baglihig (MB) alt faktorii alisilmis
baglilik iizerindeki etkisinin belirlenmesi i¢in yapilan regresyon analizi istatistiksel
olarak (F=194,696; p=0,000) anlamli bulunmustur. R? belirlilik katsayis1 0,337
sonucuyla bagaj hizmeti sigortasinin %33,7’si miisteri baglilig1 degiskeni alt faktorii

alisilmis baglilik tarafindan agiklandig ifade edilebilir.
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Tablo 37. Hipotez sonuglari

Hipotez P Sonug

H1: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri bagliligt

tizerinde anlamli bir etkisi vardir. 0,000 Kabul
Hla: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig: alt 0.000 Kabul
faktorii duygusal baglilik tizerinde anlamli bir etkisi vardir. '
H1b: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig: alt 0.000 Kabul
faktorii normatif baglilik tizerinde anlamli bir etkisi vardir. '
Hlc: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig: alt 0.000 Kabul
faktorii ekonomik baglilik lizerinde anlamli bir etkisi vardir. '
H1d: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig alt 0.000 Kabul
faktorii zoraki baglilik izerinde anlamli bir etkisi vardir. '
Hle: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri baglilig1 alt 0.000 Kabul
faktorii alisilmis baglilik iizerinde anlamli bir etkisi vardir. :
H2: Havayolu bagaj hizmeti sigortasinin, miisteri memnuniyeti 0,000 Kabul

tizerinde anlamli bir etkisi vardir.

H3: Havayolu bagaj hizmeti sigortasi demografik degiskenlere

Y =0,01 K kabul
gore anlamli bir farklilik gosterir as (p=0,018) tsmen kabu

H4: Miisteri bagliligi demografik degiskenlere gore anlamli Yas (p=0,000),
farklilik bir gosterir Egitim (p=0,001) Kismen kabul
H5: Miisteri memnuniyeti demografik degiskenlere gore Yas (p=0,038),
anlamli farklilik bir gésterir Egitim (p=0,007) Kismen kabul

4.5. Hipotez Sonuclarimin Degerlendirilmesi

Bagaj hizmet sigortasinin miisteri bagliligi ve miisteri memnuniyeti tizerindeki
etkinin belirlenmesi amaciyla bu ¢alisma Istanbul GrandAirport (IGA)’da havayolu
hizmeti almis 385 yolcuyla anket yontemiyle uygulanmistir. Elde edilen verilerin
analiziyleyapilan regresyon analizinde bagaj hizmet sigortasinin miisteri baglilig
tizerindeki etkisi (F=499,568; p=0,618; p<0,05) saptanmistir. Ayrica bagaj hizmet
sigortasinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin test edilmesi ic¢in yapilan
regresyon analizinde (F=387,358; =0,612; p<0,05) saptanmistir. Alanyazinda bagaj
hizmet sigortasi, miisteri baglilig1 ve miisteri memnuniyeti degiskenlerini eszamanh

arastiran bir caligmaya rastlanmamistir. Ancak degiskenlerin baska degiskenler ile
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yapildigi c¢aligmalar mevcuttur. Bu c¢alismalardan arastirmayi destekleyici

mahiyetteki bazi ¢calismalar sdyle 6zetlenebilir.

Atan, Bas ve Tolon (2005) yaptig1 calismada, isletme performansi ile miisteri
memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki oldugunu, kamuoyunda olumlu bir imaj
olusturarak miisteri sadakati ve bagliligin1 saglamak gibi olumlu etkileri oldugunu

belirtilmistir.

Cimbar (2009) riziko anindan tazminatin 6denmesi asamasina kadar olan uzun
siirecin, daha etkin ve kisa siire i¢inde her iki tarafi da magdur etmeden kisaltilmasi

geregini vurgulamistir.

Nguyen vd. (2018) algilanan hizmet kalitesi boyutlarindan sorumluluk,
somutluk ve giivencenin fastfood endiistrisinde miisteri memnuniyetinde en dnemli

rolii oynadigini ileri siirmiistiir.

Altun (2019) enerji sektoriinde miisteri sadakati ile memnuniyet arasinda

anlamli iligski oldugu sonucuna ulasildigini ifade etmistir.

Slack vd. (2020) miisteri memnuniyeti, miisterinin tekrar satin alma niyeti ve
agizdan agza iletisim lizerinde olumlu bir etkisi oldugunu miisteri memnuniyetinin
¢ok 6nemli bir rolde oldugunu ve hem sadakat hem de sadakatsizlik {izerinde 6nemli

bir etkisi oldugunu iddia etmistir.

Cimnar (2022) medikal turizm memnuniyet ve sadakat ile genel memnuniyet
arasinda ve genel memnuniyet ile tibbi tedavi i¢in Tiirkiye’ye sadakat arasinda

anlaml ve pozitif yonlii iligkisi oldugunu belirtmistir.

Sevimoglu (2022) c¢alismasinda hastalikla miicadele i¢in daha iyi hizmete
erismek isteyen ozellikle risk grubundaki kisilerin saglik sigorta yaptirma egiliminde

olduklarini ifade etmistir.

Unliiénen (2023) katilimcilarm tamamlayici saglik sigortasmin yeterince
tanitilmadigini  diisiindiikleri, Covid-19 gecirenlerin tamamlayic1 saglik sigortasi
hakkinda daha yiiksek bilgi diizeyine sahip olduklar1 ve tamamlayict saglik

sigortasina daha olumlu baktiklar1 bulgulanmistir.
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SONUC VE ONERILER

Sigorta sektdrli diinyanin her iilkesinde bireysel ya da toplumsal bir yere
ulasmistir. Ozellikle gelismis ve gelismekte olan iilkelerin kalkinma politikalarinda
biiyiik bir pazar payma sahiptir. ileri teknolojinin kullanilmasi, yeni sektdrlerin ve
pazar kanallarinin olusturulmasi sayesinde diinya iilkelerinin ekonomik kaygilarini

giderebilecekleri bir hizmet sektoriidiir.

Bagaj Hizmeti sigortasi, yolcu bagaj sigortast kapsaminda degerlendirilen bir
sigorta tiirtidiir. Ugak yolculugu ile deniz yolu, demir yolu veya kara yoluna gore ¢ok
daha hizli ve kisa siirede seyahat edilebilmektedir. Ayni zamanda diger yolcu
tagimaciligina gore havayolu tagimacilifinin en emniyetli ve giivenli yolcu tagima
sistemi oldugu belirtilmektedir. Fakat emniyet ve giivenli tasima sistemi konusunda
en iyi olmasina ragmen ugak igerisinde hava sartlarindan kaynakli veya havalimanin
da ytikleme/bosaltma esnasinda bagajin hasar gérmesi veya bagajin kaybolmasi gibi
durumlar s6z konusu olabilmektedir. Belirtilen hasar/kayip vb. gibi durumlar ile
karsilasilmas: halinde bagajin gérmiis oldugu hasari ispat edilmesi gerekir. Ispat
edildigi takdirde yolcuya kayip/hasar bedeli bagaj veya igerisindekilerin degeri kadar
Odenir. Yolcu ve bagaj sorumluluk sigortasi, havaalani isletmelerinin ve havayolu
sirketlerinin yolcularin kendilerine veya bagajlarina zarar gelmesi halinde tazminatin
sigorta sirketi tarafindan Odenmesini saglar. Bagaj hizmeti sigortasindan
yararlanabilmek i¢in havayoluna ait ucaklar ile biletli olarak seyahat etmeli,
bagajlarin kaybolmasi, hasar gormesi halinde tazminat talebinin kargilanabildigi
sigorta tlirlidlir.  Sigortayr yaptiran gercek/tiizel kisi yolcu tasimaciligini

gerceklestiren havayolu sirketidir. Sigortali ise yolcu ve yolcunun bagajidir.

Bu baglamda ¢alisma bagaj hizmet sigortasinin miisteri bagliligi ve miisteri
memnuniyeti iizerindeki etkinin belirlenmesi amaciyla bu ¢alisma Istanbul Grand
Airport (IGA)’da havayolu hizmeti almis 385 yolcuyla anket ydntemiyle
uygulanmistir. Elde edilen verilerin analiziyle yapilan regresyon analizinde bagaj
hizmet sigortasinin miisteri baglilig1 tizerindeki etkisi (F=499,568; =0,618; p<0,05)
saptanmistir. Bagaj hizmet sigortasinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisinin test
edilmesi i¢in yapilan regresyon analizinde (F=387,358; p=0,612; p<0,05)
saptanmistir. Ayrica bagaj hizmet sigortasinin miisteri baglilig: alt faktorii duygusal

baglhlik iizerinde (F=476,060; p=0,754; p<0,05), normatif baglilik tizerinde
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(F=208,162; p=0,623; p<0,05), ekonomik baglilik iizerinde (F=200,209; p=0,581;
p<0,05), zoraki baglilik lizerinde (F=143,165; p=0,552; p<0,05), alisilmis baglilik
tizerinde ise (F=194,696; =0,578; p<0,05) etkisi saptanmustir.

Demografik degiskenlerden cinsiyet ile bagaj hizmet sigortasi (p=0,275),
miisteri baglilig1 (p=0,974) ve miisteri memnuniyeti (p=0,808) arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik saptanamamagtir.

Demografik degiskenlerden medeni durum ile bagaj hizmet sigortasi
(p=0,620), miisteri baglilig1 (p=0,836) ve miisteri memnuniyeti (p=0,279) arasinda

istatistiksel olarak anlamli farklilik saptanamamustir.

Demografik degiskenlerden yas ile bagaj hizmet sigortasi (p=0,018), miisteri
bagliligt (p=0,000) ve miisteri memnuniyeti (p=0,038) arasinda istatistiksel olarak

anlamh farklilik belirlenmistir.

Demografik degiskenlerden egitim ile bagaj hizmet sigortasi (p=0,194)
arasinda anlamli farklilik saptanmamistir ancak miisteri bagliligi (p=0,001) ve
miisteri memnuniyeti (p=0,007) arasinda istatistiksel olarak anlamli farklilik

saptanmistir.

Demografik degiskenlerden aylik gelir ile bagaj hizmet sigortas1 (p=0,780),
miisteri baghlig (p=0,284) ve miisteri memnuniyeti (p=0,450) arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik saptanamamagtir.

Demografik degiskenlerden ugus siklig1 ile bagaj hizmet sigortasi (p=0,654),
miisteri baghlig (p=0,429) ve miisteri memnuniyeti (p=0,706) arasinda istatistiksel

olarak anlaml farklilik saptanamamustir.

Demografik degiskenlerden ugus sebebi ile bagaj hizmet sigortasi (p=0,087),
misteri bagliligt (p=0,933) ve miisteri memnuniyeti (p=0,877) arasinda istatistiksel

olarak anlamli farklilik saptanamamagtir.

Bu sonuglar kiiresel baglamda yogun rekabetin oldugu havacilik sektoriinde
bagaj hizmet sigortasinin ne denli 6nemli oldugunun gostergesi olarak ele alinmasi
gerektigidir. Bagaj hizmet sigortasinin miisteri baglilifi ve memnuniyetinin
saglanmasindaki etkisi havacilik sektoriindeki isletmeler tarafindan dogru anlasilmali
ve buna uygun isletme politikalar1 gelistirilmelidir. Unutulmamalidir ki her gegen

giin biiyliyen havacilik sektoriinde pay almak miisteriyi memnun etmekle miimkiin
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olacaktir. Isletmeye bagli ve memnun miisteriler ile ulusal ve kiiresel baglamda

rekabet edilebilir. Bulgular sonucunda havacilik sektorii yoneticilerine doniik

Oneriler sunlardir;

Havacilik sektoriinde ulusal baglamda bagaj hizmeti agirliginin artirilmasina

yonelik stratejik plan yapilmasi,

Havacilik sektoriinde bagaj hizmetinin yolcularin da miidahil olabilecegi

sekilde seffaf hale getirilmesi,

Istanbul Grand Airport (IGA)’da yolcu olmanin ekonomik olarak yolculara

hissettirilmesinin saglanmasi,

Havacilik sektoriinde bagaj hizmetinin yolcular1 sikmadan saglamaya

yonelik igletme politikalarinin gézden gegirilmesi,

Havacilik sektoriinde baglamda bagaj hizmetinin yolculara kolay ve

ergonomik olarak sunulmasi,

Havacilik sektoriinde uzun siireli uguslarda bagaj hizmetinin giivenli ve hizli

bir sekilde saglanmasi,

Havacilik sektoriinde bagaj hizmetinin sadece tek bagaj hizmetine

indirgenmemesi ve baska segenek/alternatifler sunulabilmesi,

Havacilik sektoriinde bagaj hizmetinin yolcuya hasarsiz, glivenli ve hizlh

tesliminde 6zel hissettirilmesi,

Havacilik sektoriinde bagaj hizmetinin hiz ve kalite odakli olarak zamaninda

yapilmasinin saglanmasi onerilebilir.
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EKLER

EK-A. Anket Formu

HAVAYOLU BAGAJ HIZMETI SIGORTASININ MUSTERI

BAGLILIGI VE MEMNUNIYETINE ETKISI: iGA ORNEGI B §
1 Hi¢ Katilmiyorum £ 2 S)
2 Katilmiyorum | 2 £ %‘
3 Ortadayim/Kararsizim | | E| M G
= E ~ E M
4 Katiliyorum | E| 5| g| 2| =
5 Tamamen Katiliyorum | & g = 9| g
Istanbul Grand Airport (IGA) Size uygun % = B E| g
o . . .. R B S| <
secenegi X O W ile isaretleyiniz E| | S M| &
Bagaj hizmeti hiz1 ve kalitesi iyi olmakla beraber zamaninda
1 112|345
yapilmaktadir
2 | Bagaj hizmetinin miktar1 ve araligi tatmin edicidir 1123|415
3 | Bagaj hizmeti hijyen kurallarina uygun yapilmaktadir 112(3|4]|5
Uzun uguslar sonucunda bagaj hizmetinin giivenli ve hizli bir
4 . ” 112|345
sekilde saglanmasindan memnunum
Bagaj hizmetinin yolcuya hasarsiz, giivenli ve hizli teslimi 6zel
5 | . . 112|345
hissettirmektedir
6 IGA yolcular1 bagaj hizmet telafisi saglandiginda kendilerini 6zel 11213145
hissettirmektedir
7 | Bagaj hizmeti i¢in 6dedigim paranin karsiligini aliyorum 112(3|4]|5
8 |IGA, yolcularina en kaliteli/iyi bagaj hizmeti sunmaktadir 1123|415
9 | Bagaj hizmetinin hizli olmasindan memnun oluyorum 112(3|4]|5
Mega bir havalimani oldugu diisiiniildiiglinde; yolcusu olmak bana
10 . o 112|345
dogru bir segenek gibi geliyor
Bu havalimanini tercih etme nedenim temsil ettigi degerler ve
11 | o 4 112|345
hizmet anlayig1 benim i¢in 6nemlidir
12 IGA'ya bagliligimin sebebi ortak degerler ve hizmet anlayisimizin 1l213]4l5
olmasidir
13 | IGA'da yolcu olmak ekonomik olarak avantajlidir 112(3|4]|5
Bagaj hizmetini satin aldigimda elde ettigim ekonomik faydalar,
14 o e - 112|345
katlanacagim masraflara gore daha agir basmaktadir
Bagaj hizmetinin saglanmamasi durumunda; finansal/ekonomik
15 L 1123|415
olarak zarar gorecegimi diisliniiyorum.
16 | Bu hizmet yerine kullanabilecegim alternatif yoktur 112345
17 Sadece tek bagaj' hizmeti kullaniyorum c¢iinkii baska 11213lals
secenek/alternatif yoktur
18 Bagka bir secenegim olsaydi, bu bagaj hizmetini kullanmay1 11213145
birakirdim
19 | Bagaj hizmetini zorunlu oldugundan dolay1 kullanmaktayim 112(3|4]|5
20 Bagaj hizmetini 6ncelikli olarak tercih ederim, ¢ilinkii uzun bir 11213145

stiredir kullaniyorum
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Bagaj hizmetini tercih etmem de gilivenlik unsuru disinda 6zel bir 1121314

2l sebep yoktur

22 |IGA bagaj hizmetinde her zaman beklentilerimi karsilar 112|134
23 | IGA ile bagaj hizmetleri igin kurulan her temas tatmin edicidir 11234
24 Diger Mega Havalimanlari ile kiyasladigimda genel olarak IGA'nin 1121314

sunmus oldugu bagaj hizmetinden memnunum

25 | iGA'ya kars1 olumlu bir tavrim var 11234

IGA'da hizmet veren havayolu sirketlerinin sunmus oldugu bagaj 112134

A hizmet fiyatlarindan memnunum

27 | IGA bagaj hizmet kalitesinden memnunum 11234

28 IGA personelinden ve bagaj hizmet destek personelinden 1121314
memnunum

29 | IGA yolcu memnuniyet iligkilerinden memnunum 11234

30 |IGA iiriin ve hizmet ¢esidinden memnunum 1/12|3|4

31 IGA'nin yolcu sadakatini ve giivenini saglamak i¢in sundugu 1121314

hizmetlerden memnunum

Cinsiyetiniz
(HKadin (2)Erkek

Medeni Durumunuz
(HEvli (2)Bekar

Yasiniz
(1) 18-22 (2) 23-32 (3) 33-42 (4) 43-49 (5) 50-57 (6) 58 ve iistii

Egitiminiz )
(1) Tlkdgretim (2) Lise (3)Onlisans (4)Lisans (5)Lisansiistii

Aylik Geliriniz
(1) 0-5000TL. (2) 5001-7500TL. (3) 7501-10000TL. (4)10001-15000TL. (5) 15001 TL. iistii

Ugus sikligimiz
()Yilda 1 (2)Yilda 2-3 (3)Y1lda 4-6 (4)Yilda 7-10 (5)Yilda 11 ve tistii

Ugus sebebiniz }
(DIs (2)Tatil (3)Hem is hem tatil (4)Ozel
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