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OZET

Bu arastirma sivil havaciliktaki hizmet faktorlerinin havayolu miisterilerinin
egilimlerine olan etkisini ortaya koymak amaciyla gerceklestirilmistir. Arastirmanin
basinda 50 kisi ile pilot calisma yapilmistir. Bunu takiben 420 kisi ile arastirma
stirdiiriilerek 23 adet anket analiz dis1 birakilmis, geriye kalan 397 anket ise ¢alismanin

amacina uygun oldugundan analize dahil edilmistir.

En ¢ok tercih edilen havayolu siralamasinda %45.25 ile ilk sirada Tiirk Hava Yollart’nin,
ikinci sirada %22.13 ile Pegasus Havayolu’nun, liglincii sirada ise %16.34 ile Anadolu

Jet’in yer aldig1 saptanmugtir.

Yapilan regresyon analizi sonucunda,“hizmet kalitesi”,havayolu imaji” ve
“miisteri memnuniyeti” degiskenlerinin miisteri egilimleri {izerinde anlaml etkiye sahip
oldugu bulunmustur. Buna karsin “hizmet degeri” degiskeninin “miisteri egilimleri”

tizerinde anlamli bir etkiye sahip olmadig1 saptanmuigtir.

Hizmet degeri Onermeleri ile cinsiyet arasinda yapilan t testi sonucuna gore,
“havayolunun fiyat1 uygundur”, “bu havayolu ile ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur”
maddelerinin ortalamalarinda, yolcularin cinsiyet gruplar1 arasinda anlamli bir fark
bulunmustur. Kadinlar erkeklere oranla havayolu bileti fiyatin1 daha uygun bulmakta ve

havayolu ile ilgili daha iyi izlenimlere sahip olmaktadir.

Miisteri egilimleri ile yolcularin meslek gruplart arasinda ANOVA analizi yapilmistir.
Yapilan analizin sonucuna gore, miisterilerin mesleginin “Havayolunu tekrar tercih etme”
konusunda fark yarattigi ortaya cikmistir. Yapilan Tukey testine gore devlet
memurlarinin 6zel kurum ¢alisanlarina gore havayollarini tekrar tercih etme konusunda

daha istekli oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, Havacilik, Pazarlama, Kalite, Miisteri, Imaj



ABSTRACT

This research was conducted in order to demonstrate the influence of service
factors in civil aviation on the behavioral intentions of airline customers. A pilot study
was conducted with 50 people at the beginning of the research. Following this, the survey
was continued with 420 people and 23 questionnaires were excluded from the analysis
due to incompleteness of data. The remaining 397 questionnaires were found suitable and
included in the analysis. The most preferred airline rankings were Turkish Airlines with
45.25%, Pegasus Airlines with 22.13% and Anatolia Jet with 16.34%.

As a result of regression analysis, it was found that "service quality”, "airline
image" and "customer satisfaction™ variables had a significant effect on customer
behavioral intentions. On the other hand, it has been determined that the "service value"

variable does not have any significant effect on customer behavioral intentions.

According to the t test results between the service value proposals and the gender,
meaningful difference was found between the sex groups of the passengers on the average
of value of the expressions: "The price of the airline ticket is convenient” and "I have
always had a good impression of this airline™. Women found the airline ticket prices more

reasonable than the men did and they had better impression of the airline.

ANOVA analysis was conducted between customer behavioral intentions and
occupational groups of passengers. As a result of the analysis made, it was found that the
customer's profession made a difference in "preferring the airline again” statement.
According to Tukey test, civil servants seemed to be more willing to prefer the same
airline again than private sector employees did.

Keywords: Airline, Aviation, Marketing, Quality, Customer, Image
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GIRIS
Havayolu tagimaciligi, SHY-6A’ya gore koltuk kapasitesi yirmi ve lizeri olan
ucaklarla yolcu tasimacilifi ile sadece ylik tasimacilifi yapan ticari hava tasima

isletmelerinin faaliyetlerini tanimlamaktadir. Havayolu tasimaciligi yapan isletmeler

havayolu isletmesi (Airline/Aircarrier) olarak isimlendirilmektedir.

Hava tagimaciliginin gelisme evreleri, 1918 yilinda Amerika’da ilk hava posta
hattinin agilmasindan itibaren “Olusum Evresi”, “Biiylime Evresi”, “Olgunluk (Jet)
Evresi” ve “Serbestlesme Sonrasi (Liberallesme)” olmak iizere dort ana boliimde
incelenebilir. Sivil havacilik sektdriinde en 6nemli gelisme 1978 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri’nde gergeklestirilmistir. Amerika Birlesik Devletleri Hiikiimeti havayolu
isletmelerini kisitlayan diizenlemelerin kaldirilarak havayolu sektoriindeki rekabetin
serbestlestirilmesini saglamistir. Bu sekilde ilk basta Amerikan havayolu sektoriinde
gerceklesen bu hareket hizla diinyadaki diger tilkeleri ve havayolu isletmelerini etkisi
altina almistir. Serbestlesme hareketi 6ncesindeki genel duruma bakildiginda, havayolu
isletmelerinin faaliyetlerini yiiriitiirken, pazara erisim, pazara giris, fiyat ve kapasite

konularinda siki diizenlemelere tabi olduklar1 gériilmiistiir (Gerede, 2015).

Gilinimiizde havayolu tasimaciligi diger tasima tiirlerine gore daha fazla tercih
edilmekte ve bu tercih giin gectik¢e daha da artmaktadir. Globallesme, rekabetin artmast,
miisteri beklentilerinin artmasi ve ¢esitlenmesi, iletisim teknolojisindeki hizli degisim ve
gelisimler havacilik sektoriiniin faaliyetlerini belirlemektedir. Bundan yola c¢ikarak
havayolu sirketleri kendi gelisimleri i¢in bir yandan ulagim ihtiyaglarin1 daha emniyetli
bir sekilde saglamaya calisirken ayni zamanda miisterilerin isteklerini ve onlarin

memnuniyetlerini kargilamaya ¢alismaktadir.

Miisterilerin degisen istek, ihtiya¢larinin karsilanmasinin havayolu kuruluslarina
biliylik bir avantaj saglayacagi acgiktir. Giliniimiizde misterilerinin farkli istek ve
zevklerine hitap edecek sekilde farklilagtirilmis hizmeti diisiik maliyetlerle sunabilen
havayolu kuruluslarinin giiglerine gii¢ kattig1 havacilik sektoriinde, bilinglenmis tiiketici
egilimlerinin iyl anlasilmis olmasi, havayolu misterilerinin istek, beklenti ve
ihtiyaglarinin karsilanmasinin en 6nemli kosuludur. Beklentileri karsilanmis miisterilerin
varliginin, hava tasimaciligi hizmeti veren sirketlerin karliligin1 arttirmasinin yani sira

ileriye doniik yatirim yapmalarin1 6zendirecegi diisiiniilmektedir.



Bu calismada, Sivil havacilikta havayolu sirketlerinin sundugu hizmet
faktorlerinin miisterilerinin egilimlerini etkileme diizeyleri arastirilmistir. Bagka bir
deyisle, Tiirkiye’deki havayolu miisterilerinin ugak bileti satin alma egilimleri ve bu
egilimleri etkileyebilecek hizmet kalitesi, havayolu imaji, hizmet degeri ve miisteri
memnuniyeti unsurlarinin ugak bileti satin alma egilimlerini ne diizeyde etkiledigi
aragtirtlmistir. Calismanin sonucunda havayollarmin pazarlamada yeni stratejiler
gelistirebilmesi i¢in miisteri beklentilerini 6grenebilmek ve bdylece hizmetlerinin

stirdiiriilebilir olmasina katki saglayacak verilerin elde edilecegi diistiniilmektedir.



BIiRINCIi BOLUM
1.KURAMSAL CERCEVE

1.1.SiVIL HAVACILIK SEKTORUNDE YOLCU KAVRAMI VE YOLCU
BEKLENTILERI

Teknolojik gelismeler ve tasima araglarindaki kapasite artisi, ulasim sektoriinde
biiyiimeye yol agarken, yolcular1 da pazarlama faaliyetlerinin merkezi konumuna getirdi.
Genel baglamda yolcu, sahip oldugu biitge ve kafasinda tasarlamis oldugu seyahat plani
ile kendisine en uygun ulasim segenegini tercih etmeye cabalayan ve seyahat etme

konusunda istegi bulunan bireyi tanimlamaktadir (Akkurt, 2014, s. 34).

Sektordeki rekabet sonucunda yolcular, tercih yapan ve karar veren taraflar haline
gelmistir. Yolcular, belirli bir biitce ile kendilerini tagiyacak olan herhangi bir tagimacilik
sektorliiniin icerisindeki firmaya basvuruda bulunmakta, yolculuk igin gereken akdi
saglamakta ve bdylelikle yasal sorumluluklar elde ederek kendisini tasiyacak isletmeye

de sorumluluklar yiiklemektedir. (Koksal, 2011, s. 61).

Yolcular havayolu ile yaptigi seyahat akdi sonucunda beklentiler igine
girmektedir. Bu beklentiler yolcularin sadece yapacaklari seyahati kapsamamaktadir.
Bunlar seyahatleri bagslamadan 6nceki siireg, seyahat an1 ve seyahat sonrasi hizmetler
olarak bilinmektedir. Verilen hizmetlerin kalitesi ise yolcu tarafinda deger
olusturmaktadir. Havacilik sektoriinde liberallesme hareketleri baglamadan 6nce hizmet
kalitesi; ugus sikligi, yiikleme iglemleri, transit hizmeti ve ucak tipi gibi sabit degiskenlere
bagl iken, liberallesme sonrasi ortaya ¢ikan rekabet, havayolu isletmelerini miisteri
odakli olmaya yoneltmis ve hizmet kalitesi kavramini 6nemli bir pozisyona getirmistir

(Tiernan v.d. ,2008: 2-3).

Tiirkiye’de 2003 sonrast yasanan serbestlesme sonrast 6zel havayolu
isletmelerinin de sektdrde aktif bir sekilde etki yaratmaya baslamasi ve bilet fiyatlarindaki
diisiisler yolcularin isteklerini 6nemli kilmistir. Her bir yolcunun istegi havayolu i¢in
onem arz etmeye baglamig ve havayollar1 bunun icin stratejiler gelistirmeye
baglamislardir. Bu yogun rekabetin yasandigi ortamda avantaj elde etmek isteyen
havayolu isletmelerinin, sunduklar1 hizmeti, yolcularin ihtiyaglarini gézeterek yapmalari
gerekmektedir (Bozorgi, 2006:1). Yolcunun ihtiyacinin giderilmesi, verilen hizmetin

kalitesini 6n plana c¢ikarmaktadir. Yolcunun beklentisinin en iyi sekilde giderilmesi
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seklinde tanimlanabilir. Crosby (1979) ise kaliteyi yapilan sdzlesmeye uygunluk olarak

belirtmistir.

Yolcunun havayolu ile temasi biletin satin almasiyla baslamaktadir. Bilet
aliminda yolcunun biletini satin aldig1 dagitim kanalinin (web sitesi, telefon uygulamasi,
cagr1 merkezi ve acente) kullanisli olmasi, yolcunun havalimanina ilk girisinden itibaren
giiler yiizlii personelin olmasi, bagaj kabul ve tasima sistemlerinin iyi olmasi, cip 6zel
salonlarinin olmasi, anonslar, ugak i¢i ikram cesitliligi, varis istasyonunda bagajin
zamaninda teslimi, ugus giivenligi, konfor, fiyatlar vb. o6zelliklerinin tamaminda

yolcularin beklentilerinin karsilanmasi beklenmektedir.

Sivil havacilik sektoriinde yolcularin beklentilerine yonelik degerlendirmeler
cogunlukla hizmetin kalitesine odaklanmakta ve bu beklentiler maddi ve kisisel olmak

tizere iki boyutta incelenmektedir.

1.1.1.Maddi Boyut

Yolcularin havayolu sirketlerini ve genel olarak sivil havacilik sektoriiniin
hizmetlerini tercih etme nedenlerinin basinda maddi boyut gelmektedir. Bir bagka deyisle
somut olarak elde edilebilen hizmetlerin hemen hepsi, yolcular agisindan biiylik 6nem
tasimaktadir. Konunun bu boyutunda yolculardan olumlu tepkiler alinabilmesi adina,
onlarin yaklagimlariin mutlak olarak dinlenilmesi ve buna istinaden de ortaya konan

maddi unsurlarin onlarin beklentileri ile paralel olarak sekillendirilmesi gerekmektedir.

Sivil havacilikta, yolcular agisindan hizmetin maddi boyutlarin1 asagidaki

unsurlar ile agiklamak miimkiindiir (Kiling, 2011, s. 74):

e Zaman: Yolcular i¢in 6nemli olan, u¢agin zamaninda kalkisi ve onlar1 ugaga

ulastiran hizmet saglayicinin erisimi hizli bir sekilde gergeklestirmesidir.

o Koltuk arasi genisligi: Son yillarda havayolu sirketleri arasinda 6nemli bir rekabet
aract olan koltuk arasi genisligi, yolcularin konfora dair beklentilerine hitap

etmektedir.



e Dergi/gazete: Giincel, zengin icerik sunan ve yolcularin vakitlerini kismen de olsa
doldurmalarina yarayacak tlirden dergi ve gazetelerin temini, yolcular nazarinda

onemli olabilmektedir.

e Ikram: Havayolu sirketleri agisindan rekabetin bir baska énemli unsuru olan ikram,
ozellikle igerik ve kullanilan malzeme kalitesi agisindan farklilik yaratmakta ve

yolcularin dikkatini gekmektedir.

e Anons: Her ne kadar yolcularin ugak igerisindeki anonslar ile yakindan
ilgilenmedikleri diisliniilse de ugus sirasinda yolcularin konsantre olacak ¢ok fazla
faaliyetinin bulunmamasi sebebi ile bu anonslar anlik olarak 6nem kazanmaktadir.
Bu nedenle de anonslarin uzun ve sikici olmamasi, kisa, net ve anlasilabilir olmasi

gerekmektedir.

e Havalandirma: Yolcularin belirli bir kisminda, hava basinci ile ilgili konularin
psikolojik anlamda sorunlar yaratmasi sebebi ile havalandirma konusunda

gosterilecek olan hassasiyet, yolcu memnuniyetine destek saglamaktadir.

e Ozel ihtiyaclar: Yolcularin ugus sirasinda yastik, battaniye, interaktif araglar vb.
gibi fazladan isteklerinin karsilanmasi, onlarin gercek anlamda 6nemsendiginin de

bir gostergesidir.

e Fiziki faktorler: Ucak igerisinde yolcularin 6nlerindeki masalarin durumu, koltuk
dosemesinin yeniligi, temizligi, tuvaletlerin temizligi yolcularin dikkatini ilk olarak

ceken hizmetlerin baginda gelmektedir.

Maddi boyut ele alinirken, sadece kabin icerisinde yolculara sunulan hizmetler bu
alanin igerisine girmemekte, ayni zamanda ugus Oncesi siirecte yolculara sunulan
hizmetler de bu kategori igerisinde ele alinmaktadir. Buna gore ugus Oncesinde ele

alinmas1 gereken maddi unsurlart da asagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Akkurt,

20144, s. 35-36):

e Bilet fiyatlari: Sivil hava tagimaciligindaki hizmetin fiyati, bilet bazinda diger sivil
tasimacilik tiirlerine gore bir pahalilik arz etse de, siirecin yolcular tarafinda
kolaylikla satin alabilecekleri hizmetler agisindan uygun bir sekilde fiyatlandirilmasi

gerekmektedir.



e Rezervasyon: Geg¢mis yillarda sadece bilet satis ofislerinden gerceklestirilen satin
alma operasyonlari, artik bircok farkli interaktif platformda kolaylikla
gergeklestirilebilmektedir. Bu nedenle havayolu sirketleri bilet satin alinmasi ve
rezervasyon gibi islemlerin  kolaylikla yerine  getirilmesini  saglamak

durumundadirlar.

e Ucus Baglantilari: Aktarmali olarak ucus gerceklestiren yolcular agisindan, bir
ucustan digerine gecmek, 0zellikle bliyiik ve kalabalik havalimanlarinda son derece
zorlu olabilmektedir. Bu nedenle havayolu sirketleri ve personeli, yolcularin
yonlendirilmesi agisindan siireci kolaylastiracak uygulamalar gerceklestirmeli ve

yonlendirme agisindan yolculara yardimer olmak durumundadir.
1.1.2.Kisisel Boyut

Hizmetin kisisel boyutunda, yolcularin bireysel olarak beklentileri ve yorumlari
biiyiikk bir 6nem arz etmektedir. Ancak siireci zorlagtiran da yine yolcularin bireysel
olarak beklentilerinin ve begenilerinin birbirinden farkli olmasi, hatta yer yer bu beklenti
ve begeniler arasinda derin ayriliklar s6z konusu olmasidir. Buna istinaden tiim
yolcularin, sunulan hizmetler dolayisiyla, tam olarak memnun edilmesi miimkiin
olmamaktadir. Havayolu sirketleri ve gorevli personel acisindan miimkiin oldugunca,
yolcularin ortalama beklentilerine yonelik bir hizmet anlayisinin yaratilmasi
gerekmektedir (Giinel, 2010, s. 139). Bu sekilde, tiim yolcularin bireysel beklentileri, tek
tek karsilanamayacak olsa da ortalama olarak herkesin kanaat getirecegi bir hizmet

kalitesi ve begeni yaratilabilecektir.

Yolcularin havayolu sirketlerini tercih etmelerindeki temel neden, kisa bir siire
zarfi igerisinde yolculari, ¢cok uzak mesafelerde bulunan yerler arasinda tasiyabilmesidir.
Bu durum sivil havacilik agisindan bir avantaji teskil etse de son yillarda sivil havacilikta
farki yaratan unsurlar, 6zellikle kabin i¢erisinde sunulan hizmetler olmaktadir. Hizmetin
maddi boyutu igerisinde yer alan tiim unsurlar, yolcularin bir havayolu sirketini ve onun
personelini olumlu ya da olumsuz anlamda degerlendirmeleri adina etkili olmaktadir.
Buna istinaden de maddi boyut igerisinde degerlendirilen tiim unsurlarin hazirlanmast,
sunumu ve diizenlenmesi agisindan yolcularin ortaya koymus oldugu tepkilerin diizeyi ve

sekli belirleyici olmaktadir (Akkurt, 2014a, s. 36).



Yolculara sunulan yiyecek-igecek meniileri de yolcular agisindan begenme ya da
begenmeme kriterlerine tabi olabilmektedir. Yolcularin gida tiiketimi konusundaki
beklentileri ve disiinceleri degisiklik gosterdigi icin, havayolu sirketine ve kabin
gorevlilerine bir elestiri getirilebilmektedirler. (Akkurt, 2014b, s. 12).

Yolcularin kisisel anlamda beklentilerinin tam olarak saglanmasinin miimkiin
olmamasina karsin, onlarin havayolu sirketi ve personelinin sunmus oldugu hizmet
konusunda ortak bir olumlu kanmi olusturabilmeleri adina bazi yontemlerin oldugu
gorilmektedir. Glivenlik, sagliga uygunluk ve hijyen gibi belli basli konular basta olmak
tizere, yolculara sunulan kaliteli hizmetler olumlu bir imajin yaratilmasina imkan

saglayacaktir.

1.2.Yolcularin Tiiketici Baglaminda Miisteri Olarak Egilimlerini Etkileyebilecek
Faktorler

Genel baglamda "yolcu" kavrami "tiiketici" kavrami ile iligkilendirildiginde,
tiikketiciler ile ilgili pazarlama kurallarinin, sivil havacilik sektoriinde hizmet almakta olan
yolcular i¢in de gegerli oldugu goriilmektedir. Tiiketiciler, tiikketim faaliyeti hususunda
siklikla tercihleri s6z konusu olan bireyleri ifade etmektedir. Ozellikle tiiketicilerin bir
keyif, beklenti ve tercih mekanizmasinin bulunmasi onlari isletmeler agisindan dogrudan
bir hedef haline getirmektedir. Isletmeler tiiketicilerin nitelikli satin alma davranislari

tizerine odaklanarak onlara deger atfetmektedirler (Eroglu, 2005, s. 9).

Sivil havacilik sektoriindeki isletmelerin hayatta kalmak i¢in yolcular ile kurdugu
iligkiler 6nemlidir. ~ Bu iliskinin en temel islevi yolcularin ihtiya¢ ve isteklerinin
anlagilmasidir. Buna gore de isletmeler, yolcularin kim olduklari, yolculara nasil
yaklasabilecekleri konusunda fikir yiiriitmeye calismaktadirlar. Ciinkii bir isletmenin
basarisinin ilk kosulu, miisterilerinin ihtiyaclarin1 karsilayacak ve bundan fayda

saglayacaklar1 degeri tiretmektir.

Yolcularin varliklar1 ve etkililiklerinin haricinde, ortaya koymus olduklar1 tutum
ve davranislar, onlarin isletmeler tarafindan daha detayli bir sekilde incelenerek onlara
kars1 yeni {iriin ve hizmetler sunulmast konusunda bir fikir vermektedir. Yolcularin

sergilemis olduklari tutum ve davranislar, satin alma siirecinde nasil bir eksende hareket



etmeleri gerektigi hususunda kendilerini yoOnlendirdigi gibi isletmelere de fikir

verebilmektedir.

Satin alma her ne kadar siradan bir eylem olarak goriilse de, aslinda igerisinde
barindirdig1 unsurlarla birlikte ciddi Olgekli bir davranig bi¢imini ifade etmektedir.
Kimileri renk, kimileri tat, kimileri de genel goriiniis olarak iiriinleri degerlendirmekte ve
buna gore kendilerine bir satin alma davranisi belirlemeye c¢aligsmaktadirlar. Bu tutum,
satin alma davranisi olarak adlandirilmakla birlikte sadece tiiketicilerin hayatlar {izerinde
etkili olmamakta, ayni zamanda isletmelerin kararlar1 agisindan da yonlendirici

olmaktadir (Comert ve Durmaz, 2006, s. 351-352).

Satin alma davranisi, bir tiiketicinin bir tirlin ya da hizmeti, nerede, kimden, nasil
alacag1 gibi bircok soruyu igerisinde barindirmaktadir. Bu sorular i¢in elde edilen
cevaplar, iireticiler a¢isindan fikir verirken tiiketiciler agisindan zaman igerisinde bir satin
alma davraniginin yerlesmesine imkan saglamaktadir. Wilkie (1986), bu siiregte satin
alma davranigim1 “bireylerin istek ve ihtiyacglarini tatmin etmek igin secerken, satin
alirken, mal veya hizmetleri kullanirken sergiledigi davranislar” olarak
degerlendirmektedir. Bu noktada satin alma aninda gosterilen tavir ve tutumlar, bir anda
olusmamakta, tiiketicilerin geg¢mis tecriibelerinden beslenerek ortaya c¢ikmaktadir.
Nihayetinde de belirli bir satin alma sekli olusmaktadir. (Durmaz, Orug ve Kurtlar, 2011,
s. 117).

Bireylerin satin alma davranisini etkileyen faktorleri inceledigimizde, ii¢ temel

faktor goze carpmaktadir:

1.2.1.Psikolojik Faktorler

Bireyin sahip oldugu davranig 6zelliklerinin psikolojik yansimalart satin alma
davraniginda etkili olmaktadir. Diistlinceler, psikolojik degisimler, pozitif ya da negatif
yonde giidiilenme, alg1 farkliliklari, inang ve karsitliklar gibi bir¢ok unsur, bir satin alma
davranisi siirecinde bireylerin kararlarini sekillendirmesine imkan tanimaktadir. Ozellikle
diisiince ve inanclar, tliketici olan bireyler i¢in kalici satin alma davranislar

gelistirilmesine yardimci olmaktadir (MEGEP, 2012, s. 27-30).



1.2.2.Sosyokiiltiirel Faktorler

Bireyin icerisinde bulundugu sosyal ortamin bir getirisi olarak ortaya ¢ikan sosyal
faktorler, anlik olarak bireyin sosyal reaksiyonlarinin sonucunda satin alma davraniglarini
sekillendirmektedir. Sosyal faktorlerin igerisinde yer alan referans gruplari, bireyin 6zel
olarak igerisine dahil oldugu topluluklari; aile, iliski icerisinde bulundugu ebeveynleri,
akrabalar1 ve kendi kurdugu aile yapisini ve roller ile statiiler de bireyin 6zellikle egitim

ve is hayatinda edindigi rolleri tamimlamaktadir (MEGEP, 2012, s. 20-23).

Bunun yani sira kiiltiirel faktorler bireyin igerisinde bulundugu kiiltiirel ortamin
bireyin satin alma aligkanliklarina olan etkisi ile ilintili olarak ortaya ¢ikan faktorlerdir.
Bu faktorlerin icerisindeki her bir kiiltiir unsuru, bireyin neyi, nasil ve ne igin tiikkettigine
dair, onun ge¢misinden gelen ya da bugiiniinde bulunan kiiltiirel degerleri ortaya
koymaktadir. Kiiltiirel faktorlerin icerisinde yer alan kiiltiir, bireyin mevcut siiregte
icerisinde bulundugu kiiltiirel yapiyr; alt kiiltiir, bireyin kokeninden gelen kiiltiirel
degerleri ve sosyal siif bireyin mevcut siliregte icerisine dahil oldugu sosyal yapiy1 ifade

etmektedir (Kog, 2008, s. 250).

1.2.3.Demografik Faktorler

Bireyin tamamen kendisi ile alakali olan ve satin alma davranisina etki eden
faktorlerdir. Bu sayede bireyin diger tiiketicilerden ayrilmasina imkén tantyan bir goriintii
yaratilmaktadir. Bireysel faktorler, bireyin zevk ve tercihlerini de gozler oniine
sermektedir. Bireysel faktorler igerisindeki yas, bireyin yas grubuna gore satin alma
tercihlerini; meslek, i¢erisinde bulundugu is statiisiiniin kendisine getirdigi ya da dayattigi
satin alma aliskanliklarini; yasam tarzi, bireyin yasam akisi igerisinde yasam tercihlerini
ve kisilik, kisisel degerlerinden olusan ve satin alma davranislarina yansiyan yapiy1 ifade

etmektedir (Paker, 2010, s. 28-30).

Demografik faktorlerin igerisine dahil edilecek olan unsurlar1 ise asagidaki gibi

degerlendirmek miimkiindiir (Deniz, 2011, s. 252-253):
e Cinsiyet,

® Yas,



e Gelir Diizeyi,

e Sosyal statii,

e [Egitim diizeyi,
e Yasanilan bolge

Yolcular, aslinda birer miisteri olmalart sebebi ile beklentileri ve sorunlar1 olan
bireylerdir. Sivil havacilik temelinde degerlendirildiginde yolcular, havalimanina giris
anlarindan itibaren ¢evrelerinde bulunan gorevlilerden siirekli olarak bir beklenti icerisine
girmektedirler. Bu durum, gecikme, biletlerdeki hatalar, bir an evvel ucagin kalkis alanina
yetisme ve kalabaliga takilma gibi konu bagliklari ile birlikte yolcularin gorevliler ile

iletisim kurma zorunluluklarini ortaya ¢ikarmaktadir.

Yolcularla kurulacak olan iletisim siirecinde ilk adim, problem c¢oziimidiir.

Problem ¢&ziimiiniin igerigini su davramislar olusturmaktadir (Onen, 2016, s. 32):
e Yolcu sorunlarinin tam olarak ne oldugunun net bir sekilde anlagilmasi,

® SOz konusu problemin ¢6zlimii i¢in yetkili kisi yolcularin sorusuna muhatap olan
gorevli olmasa bile bu gorevlinin yolcuyu ¢oziim sunacak en dogru gorevliye

yonlendirmesi,

e Sorunun muhatabi olan gorevli bireyin yolcu ile dogrudan iletisim kurmasi, araci,

meslektas vb. diger bir kisiyi siirecin icerisine katmamasi,

e Problemi bulunan yolcunun sorununun ortadan kaldirilmas: konusunda olumsuz
tutum sergilenmemesi, sorun ¢oziilemeyecek olsa bile olumsuz ifadelerin

kullanilmamasi,

e S0z konusu problemin havalimani ya da havayolu sirketinden kaynaklandigina
kanaat getirilmesi sonucunda sorunun ¢oziimii i¢in herhangi bir sekilde yolcunun

bekletilmemesi,

e Sorunun yolcudan kaynaklandiginin tespit edilmesi sonucunda yolcuya gerekli
prosediiriin aktarilmasi ve yolcunun israr1 neticesinde bir iist merci ya da kanuni

olarak yetkili birime yonlendirilmesi,
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e Problem cozmeye yonelik siirecin getirileri neler olursa olsun, mutlak olarak

yolcunun ¢ikarlarinin gozetildiginin yolcuya hissettirilmesi.

Siralanan bu noktalar ele alindiginda dikkati c¢eken iki Onemli nokta
bulunmaktadir. Bunlardan ilki, problemlerin giderilmesi asamasinda mutlak olarak
onceligin, yolcularinin haklarinin goézetilmesine verilmesidir. Cilinkii gerek havalimani
yer hizmetleri isletmesi gerekse de havayolu sirketi agisindan bakildiginda yolcularin
daimi birer miisteriye doniismesi ve sivil havacilig1 kendileri i¢in en uygun ulasim sekli
olarak gorebilmeleri adina, bu tutumun sergilenmesi sarttir. Ikinci bir nokta, personelin
sorun ¢ozme konusunda tistlenecegi sorumlulugun farkinda olmasi ve siirece, bu
sorumluluk bilinci ile dahil olmas: ya da dahil edilmesidir. Aksi takdirde yolcularla
iletisim kurma konusunda yetkinlige sahip olmayan bireylerin istthdami, siireci icinden
cikilmaz bir hale getirebilecek, yolculari psikolojik anlamda da olumsuz yonde

etkileyebilecektir.

Boylelikle havalimanindaki yer hizmetleri gorevlilerinin ve kabin ekiplerinin
sorun ¢ozmek igin gerekli olan bilgi verme ve yonlendirme konusundaki yetkinligi ortaya
cikmaktadir. Bu yetkinlik, yolcularin miisteri kimligine paralel olarak onlarin
beklentilerinin karsilanmasi adina bir zorunluluktur. Bu yetkinlik ile birlikte s6z konusu
gorevlilerin ve ekibin, yolcularin islerini kolaylastirmast durumunun o6nemi ortaya
cikmaktadir. Bu bilgilendirme ve yonlendirme faaliyetinde {istlenilmesi gereken

sorumluluklar su yondedir (Kiling, 2011, s. 36):

e Her yolcunun gitmek istedigi yoniin farkli oldugu goz Oniine alinarak, ozellikle

havalimani igerisindeki lokasyonlarin dogru sekilde bilinmesi,

e Yolcularin zamanla yaristiklart g6z Oniinde bulundurularak en kisa mesafeyi kat

ederek varmalar1 gereken noktaya erigmeleri adina yonlendirilmeleri,

e Yolcularin acele ettikleri siire zarfinda herhangi bir gerginlik durumunun ortaya
c¢ikacag1 goz oniinde bulundurularak miimkiin oldugunca itidalli ve olumlu tavirlarin

sergilenmesi,

® Yolcularin satin almis olduklar1 bilet ile birlikte aslinda sadece bir bilet
almadiklarinin, bunun haricinde genel bir yonlendirilme ve ulasim hizmeti

aldiklarinin bilinmesi,
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e Bilgi alma ve havalimani ile ucak igerisinde yonlendirilmenin yolcular i¢in kanuni

bir hak oldugunun bilinmesi,

e Yolcularin satin aldiklar1 bilet ile birlikte aslinda birbirinden farkli haklarinin ve
avantajlarinin oldugunun kendilerine teblig edilmesi ve bu sayede yasadiklar1 ya da
yasayabilecekleri sorunlar karsisinda ne gibi bir adim atabilecekleri konusunda

bilinglendirilmeleri,

e Hem sivil havacilik hem de ulusal hukuki yapilanmanin dogru bilgi edinme ve dogru
yonlendirilme konusunda yolculara neredeyse sinirsiz bir hak vermis olmasi nedeni
ile havacilik personelinin yiiksek 6lgekli sorumlulugunun bulundugunun farkinda

olarak hareket edilmesi,

e Bilgilendirme ve yonlendirme siire¢lerinin, sadece fiziksel anlamda yolcular ile bir
araya gelerek degil, ayn1 zamanda mobil ortamlarda da teknoloji destegi ile

gerceklestirilmesi.

Yolcularin en fazla 6nem verdikleri konularin basinda, sorduklari sorulardan 6nce
havacilik personelinin kendilerine ne denli nitelikli ve yararli bilgi verdigi gelmektedir.
Bunun yani sira havaalanmna adim atildigi andan itibaren yolcuya yapilan
yonlendirmelerin dogrulugu ve sartlarin kolaylastirilmast da yolcular tarafindan

onemsenmektedir.

Sivil havacilik sektorii, anlik degisiklikler ve beklenmedik olaylar dolayist ile kriz
anlarinin sik yasandigi sektorlerin basinda gelmektedir. Son yillarda teknolojinin daha
etkin bir sekilde kullanilmasi ile birlikte s6z konusu kriz unsurlariin bir nebze 6niine
gecilmeye calisilsa da, halen caresizlik yaratan durumlar s6z konusu olabilmektedir.
Fakat bu siirecte sivil havacilik sektorii i¢in belki de en 6nemli aktor sektoriin igerisinde

farkli noktalara konuslandirilmis olan gérevli bireylerdir (Onen, 2016, s. 41).

Bunlarin kriz ¢oziimleme ve olaylara sogukkanlilik ile miidahale etme
konusundaki istekli tavirlar siirece dair kritik bir onem tagimaktadir. Tecriibe konusunda
eksikligi bulunan personel, mevcut krizin boyutlarini tirmandirabilecektir. Bu nedenle de
sivil havacilik sektoriinde, 6zellikle de havalimanlarinda ve havayolu sirketlerinde gérev
alan personelin kriz anlarina dair belirli oranda bir egitimi ve tecriibesi s6z konusu olmak

durumundadir (Yagci, Akdag ve Akyurt, 2014, s. 25).
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1.3.SiVIL HAVACILIK SEKTORUNDE VERILEN HiZMETLER

Sivil havacilik sektoriinde, sistemin yonetimi ve yonlendirilmesi agisindan liderlik
konumunu elinde bulunduran taraf, istihdam firsatlar1 ve her gecen giin gelisen hizmetler
sunan havayolu sirketleridir. Havayolu sirketlerinin igerisinde bulunduklari siire¢, diger
sektorlerin igerisinde bulunan sirketlerin karsilastiklar1 siireglere gore daha fazla
hassasiyet icermektedir. Sektoriin, genel olarak, birbirinden ¢ok farkli unsurlar dahilinde
hareket etmesi, havayolu sirketlerini, ¢ok farkli dengeleri gbzetmeleri gereken isletmeler

haline getirmektedir (Tunahan, Usta ve Takil, 2016, s. 240).

Sivil Havacilik sektoriinde verilen hizmetleri ugus oncesinde, ugus sirasinda ve

sonrasinda verilen hizmetler ile, kabin hizmetleri olarak inceleyebiliriz.

1.3.1.Ucus Oncesi Hizmetler

Ugus oncesi hizmetler, havayolu sirketleri ve sivil havacilik sektoriiniin baslangi¢
noktasii olusturmaktadir. Buna gore havayolu sirketleri basta olmak iizere sektoriin

bir¢ok unsuru, yolcularin ugusa hazirlanmasi siirecinde sorumluluk almaktadirlar.

Sektoriin ugus Oncesi hizmetler olarak baz aldiklari faaliyetleri asagidaki gibi

siralamak miimkiindiir (SGHM, 2016, s. 86):

e Biletleme operasyonlari,

e Bagaj islemleri,

e Bekleme salonu hizmetleri,

e Havalimani igerisinde ve ¢evresinde yonlendirme hizmetleri,
e Saglik hizmetleri,

e Finans hizmetleri,

Havalimani igerisinde ve ¢evresinde ulagim hizmetleri.

1.3.2.Ucus Sirasindaki Hizmetler
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Sivil havacilikta miisteri konumundaki yolcularin en fazla 6nem verdikleri ve
havayolu sirketlerini degerlendirmeye tabi tuttuklar1 alanlardan birisi ugus sirasindaki
hizmetlerdir. Bu hizmetler, bir havayolu sirketinin ve c¢alisanlarinin sorumluluklarinin
sinirlarini belirledigi gibi her iki unsurun da siirecin igerisindeki kalitesini net bir sekilde
ortaya koymaktadir. Bu tutum, yolcularin birer miisteri olarak kalite algisin1 da

sekillendirmektedir.

Buna gore ucus sirasindaki hizmetleri asagidaki siralamak miimkiindiir (Ersin,

2009, s. 71):

e Bagaj yerlesiminde saglanan yardim,
e Koltuk yerlesiminde saglanan yardim,
e [kram hizmetleri,

e Teknik anlamdaki hizmetler,

flkyardim destegi,

1.3.3.Kabin Hizmetleri

Kabin hizmetleri, sivil havacilik sektorii igerisinde, ucgus operasyonlarinin
gerceklestirilmesi asamasinda, ugusun baslamasi itibari ile ugak igerisinde, kabin ekibine
mensup bireylerin yolculara saglamis olduklari, onlar1 hosnut kilmak adina kullanilan
tim yontemleri ve uygulamalari kapsamaktadir. (Giirbiiz ve Sozen, 2016, s. 47-48).

Kabin hizmetlerinin kapsamina:

e konfor,

e saglik,

e beslenme,
e cglence,

e giivenlik vb.
bir¢cok unsur girmektedir.

Kabin hizmetleri, havayolu sirketleri adina bir fark yaratma fonksiyonuna sahip

olmasi nedeniyle ugus operasyonlarinin her asamasinin kaliteli olmasina odakli
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faaliyetlerin tamamini ifade etmektedir. Bu faaliyetlerin icerisinde, kabin ekiplerinin,
hizmet vermis olduklari yolcularla hizmet konusunda ne sekilde iletisimlerinin
bulundugunun ve konuya dair yeterlilik diizeylerinin bliyiik bir 6nemi bulunmaktadir

(Gorkem ve Yagci, 2016, s. 432-433).

1.3.4.Ucus Sonrasindaki Hizmetler

Havayolu sirketleri igin yolculara sunulacak hizmetlerin ugus Oncesi ve
sirasindaki siiregler ile sonlanacag diisiiniilebilecek olsa da, ugus sonrasindaki siiregte de
havayolu sirketlerinin sorumluluklar1 devam etmektedir. Havayolu sirketlerinin, ugus
sonrasindaki siirecte sunduklari hizmetlerden bazilarin1 asagidaki gibi siralamak

mimkiindiir (SGHM, 2016, s. 74-75):
e Havalimani icerisinde yonlendirme yardimu,
e Havalimanina tasinma hizmetleri,
e Bagaj teslim iglemleri,
e Havalimanindan servis iglemleri,

® Arag kiralama hizmetleri

1.4.Hizmet Faktorlerinin Miisteri Egilimleri Uzerindeki Etkileri ile Tlgili

Arastirmalar

Hizmet, tiiketicilerin hem satin aldiklar1 bir unsur, hem de satin alim siirecinde
kendilerine gosterilen degerin ve ilginin diizeyi olarak gordiikleri bir kavramdir. Bu
baglamda hizmet, satin alinabilen bir unsur oldugu gibi, iireticilerin tiiketicileri memnun
etmek adina iistlenmek zorunda olduklar1 bir sorumluluk olarak da goriilebilir (Can, 2016,

S. 64-65).

Hizmet, tiiketiciler ve tireticiler agisindan 6nemli olmakla birlikte, kaliteli hizmet
alimi1 da ozellikle tiiketiciler agisindan son derece 6nemlidir. Buna gore hizmet kalitesi,
tiikketicilere sunulan hizmetin, tiiketicilerin beklentilerini karsilamasina ve tiiketicileri

tatmin etmesine dair bir diizeyin gostergesidir. Baska bir deyisle hizmet kalitesi, bir

15



tireticinin, tliketicilerinin beklentilerini karsilayabilme konusundaki yetenek diizeyini

ifade etmektedir (Can, 2016, s. 66).

Gergek anlamda bir hizmet kalitesi Ol¢limii ile elde edilen sayisal veriler ve
bunlara dair yorumlar sayesinde hizmet veren taraf da bu 6l¢iimden karli ¢ikmakta ve
kendisini degerlendirme sansini elde etmektedir. Bu dl¢iim yontemlerinin her biri hizmeti
farkli agilardan 6lgmekte ve farkli bakis acilari ile hizmetin nasil gelistirilebilecegine dair
net bir bilgi vermektedir. Cogunlukla literatiirde ve uygulamada sik olarak kullanilan iki
temel farkli hizmet Ol¢iim yontemi bulunmaktadir. Bunlar, Servqual ve Servperf

yontemleridir.

1.4.1.SERVQUAL Yontemi

Miisterinin algiladig1 hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yarayan SERVQUAL yontemi,
Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilmistir. Bu yontemde hizmet kalitesi,
fiziksel oOzellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, ulasilabilirlik, nezaket, iletisim,
inanilabilirlik, giivenlik ve empati olarak 10 temel boyut {izerinden degerlendirilmistir.
S6z konusu 10 boyutun igerisinde ise toplamda 97 adet dnerme yaratilarak dlgek ikiye
boliinmiistiir. Olgegin birinci boliimiinde, hizmet kalitesi irdelenen sirkete dair beklentiler
dlgiimlenmeye galigilirken ikinci béliimde firmaya dair tespitlere yer verilmektedir. Olgek
icerisindeki ifadeler olumlu ve olumsuz anlamda ikiye boliinmiis ve “Kesinlikle
Katilmiyorum” ve “Kesinlikle Katiliyorum” segeneklerinde yedi farkli cevap tercih
edilmistir (Varinli ve Cakir, 2004, s. 35). Bu yontemde temel amag, hizmet kalitesini
Ol¢iimlemek adma hizmetten yararlanan taraflarin fikirlerini farkli degerlerde ele
almaktir. Bu sekilde, kullanilan her bir hizmet i¢in tiiketicilerin goriisleri nitelikli bir
sekilde alinmakta, boylelikle de ortaya koymus olduklar1 yaklagimlara istinaden s6z

konusu hizmetin ve hizmeti verenin kalitesi 6l¢tilmektedir.

1.4.2.SERVPERF Yontemi

Cronin ve Taylor tarafindan ortaya konan SERVPERF yontemi hizmet kalitesinin
performans ile degerlendirilmesini dngérmektedir. Bu modelde 22 birim yer almakta ve
sirketin hizmet performanst dogrudan Olgiilmektedir. Bu yontemin SERVQUAL
yonteminden farki, SERVQUAL igerisinde tiiketicilerin beklentilerinin de 6n plana

cikarilarak degerlendirilmesidir; SERVPERF yonteminde ise sadece hizmetin degeri ve
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kalitesi olgiilmekte, buna gore de dolayli olarak tiiketicilerin beklentileri anlagilmaya

calistimaktadir (Irik, 2005, s. 41).

Cronin ve Taylor SERVPERF yontemini gelistirirken, yine SERVQUAL
yonteminden farkli olarak, hizmete dair tespitleri uzun vadede gergeklestirmesi ve bu
sekilde de uzun vadeli olarak bir hizmetin ne noktada oldugu ve ne noktaya
gotiiriilebilecegi konusunda emareler ortaya koymasidir. SERVPERF yonteminde, anlik
tespitlerin saglikli olmayacagina dair bir inanig bulunmasindan dolay1 bu tip bir uzun
vadeli yaklagim on plana ¢ikarilmaya calisilmistir (Gtlizel, 2006, s. 138). Bu sekilde

hizmetin zaman igerisindeki degisim, gelisim ve eksiklikleri de dikkate alinabilmektedir.

Hizmet Kalitesi Ol¢limii {iriin kalitesinin belirlenmesine oranla olduk¢a giic
olmakla birlikte literatiire bakildiginda hizmet kalitesi dl¢limiine iliskin ¢ok sayida
yontem ve c¢alisma oldugu goriilmektedir. SERVQUAL Analizi hizmet kalitesinin
Ol¢timiinde en ¢ok kullanilan yontemlerden biridir. Arastirmalarda havayolu tasimaciligi
hizmeti veren sirketin hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri egilimlerine etkisini
arastirmanin amaci ile SERVQUAL Analizi kullanilmis ve miisteri memnuniyeti, imaj
algisi, hizmet kalitesi algis1 ve hizmet degeri algisi tespit edilerek miisterilerin

egilimlerinin ne oranda karsilanabildigi sorgulanmustir.

Ulkemizde gegmis yillar ile giiniimiiz karsilastirildiginda havalimani sayisindaki
artisa paralel olarak ucak sayilari ve ucus noktalar1 da artmistir. Bu gelismeler sonucunda
rekabet oldukca yogun bir hal almistir. Havayollar1 miisterilerinin egilimlerinin
belirleyici rol oynayacagimi bilmektedirler. Bu nedenle miisterilerine verdikleri hizmeti

en iyi sekilde verme ve miisterilerini memnun etme gayreti iginde olmuslardir.

Farkli sektorlere yonelik olarak Servqual analiz yontemi ile hizmet kalitesini
Olemek icin yapilan ¢alismalar mevcuttur. Hava yolu tagimaciliginda hizmet kalitesini

6l¢mek amaci ile yapilmis ¢aligsmalarin bir boliimii ise asagida 6zetlenmistir:

Kiigtik Cirpin ve Kurt (2016) , havayolu tagimaciligi hizmeti sunan bir firmanin
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyetine olan etkisinin arastirildigi ¢alismada
miisteri beklentilerinin %86,8 oraninda karsilandigi, miisteri memnuniyetine en fazla etki

eden faktoriin ise giivenilirlik oldugunu tespit etmislerdir
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Hatipoglu ve Isik (2015) havayolu hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi ile ilgili i¢ hatlarda
Anadolu Jet yolcular1 {izerinde arastirma yapmistir. Bu arastirmanin bulgularina
bakildiginda miisterilerin havayolu kullanma siklig1 ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
olumsuz bir iliski bulunmustur. Miisterinin geliri ve egitim seviyesi ile algilanan hizmet

kalitesi arasinda anlamli bir iligki olmadig1 tespit edilmistir.

Celikkol ve digerleri ~ (2012) tarafindan yapilan ¢alismada; havayolu
miisterilerinin havayolunu tercih nedenleri 3 faktor (Glivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanlik
ve esneklik, avantaj ve uygunluk), havayolundan memnuniyetleri ise iki faktor (Giivenlik

ve kalite, rahatlik ve cesitlilik) altinda toplanmustir.

Safak ve digerleri (2003) tarafindan bes Avrupa havayolunun yolculari {izerinde
yapilan arastirmada, ayni noktaya seyahat eden Tiirk ve yabanci havayolu yolcularinin
demografik profilleri, davranigsal karakteristikleri ve havayolu hizmet boyutlari
anlayislar1 acisindan anlamli farkliliklar oldugu bulunmustur. .Bu farkliliklar iki yolcu
grubu arasinda yas, cinsiyet, egitim, meslek, sektor iliskisi, ikamet yeri, seyahat amaci,
seyahat siklig1, hizmet beklentileri ve memnuniyet diizeyleri agisindan vurgulanmistir.
Bununla miisteri profilleri ve beklentilerindeki farkliliklarin, i¢ ve dig havayolu
sirketlerinin miisteri egilimlerini anlamada ve pazarlama stratejilerini tasarlamada degerli

ipuglar1 oldugu sonucuna varilmigtir.

Baynal ve digerleri (2007) tarafindan havayolu yolcusu iizerine yapilan
aragtirmada "Giliven" ve "Giivenilirlik" boyutlarinin yolcularin biiyiik bir boliimii
tarafindan en 6nemli boyut olarak goriildiigii belirlenmistir. Sonug olarak yas, egitim
durumu, gelir diizeyi, ucus nedeni ve sikligina ile hizmet kalitesi skoru arasinda zayif bir

iligkinin (korelasyon) oldugu tespit edilmistir.

Aktepe ve Sahbaz (2010) tarafindan Tirkiye’nin en biiylik bes havayolu
isletmesinin 362 yolcusu iizerinde arastirma yapilmistir. Bu arastirmada havayollari
arasindaki farklilig1 belirleyen oOlgiitler iginde ilk sirada yiyecek-icecek hizmetlerinin
niteligi ve personelin tutum ve davraniglari, ikinci sirada ise reklam kampanyalar ile

rezervasyon, bilet alim v.b. islemlerde internetin kullaniminin geldigi tespit edilmistir.

Aydin ve Yildinm(2012) tarafindan bir havalimaninda yolcular {izerinde yapilan

arastirmada; havayollarinda modern techizat ve fiziksel tesislerin genel olarak yolcular
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icin ¢cok 6nemli oldugu goriilmiistiir. Ayrica, yolcularin emniyet ve giivenilirlige de nem

verdikleri bulgusuna ulagilmstir.

Mutlu ve Sertoglu (2018 ) diisiikk maliyetli tam hizmet sunan havayollarinin
miisterilerinin hizmet kalitesi beklentilerini karsilagtirmak icin arastirma yapmuslardir.
Yapilan aragtirma sonucunda bu havayollarinin miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri
arasinda anlamli bir farkin olmadig1 tespit edilmistir. Bununla birlikte, kalite boyutlar:
igin yiiksek ortalamalar hesaplanmis olmasi , havayolu miisterilerinin hizmet kalitesi

beklentilerinin, 6denen bilet fiyatindan oldukga yiiksek oldugunu géstermistir.

Park, Robertson ve Wu (2005) sadece ekonomi smifinda yer alan yolcularla
yaptiklar1 ¢alismarinda SERVQUAL analizi kullanmiglardir. Arastirmada havayolu
hizmet kalite boyutlari ile havayolu firmasi imaji ve yolcularin algisi arasinda istatistiksel

olarak anlamli ve pozitif yonlii iligski oldugu bulgusuna varilmaistir.

Okumus ve Asil (2007) hizmet kalitesi algilamasinin havayolu yolcularinin genel
memnuniyet diizeylerine olan etkisini arastirmiglardir. Fiziki 6zellikler disindaki diger
dort faktoriin (giivenilir ve dogru hizmet, giiven telkin etme, miisteriyi tanima-anlama ve
aninda hizmet) genel memnuniyet diizeyi tizerinde anlamli ve olumlu etkisi oldugu

bulgusu gérmiislerdir.

Okumus ve Asil (2007) yaptiklar1 arastirmada yerli ve yabanci yolcularin
havayolu ile seyahatinde beklentilerinin farklilik gosterdigine isaret etmistir. Yerli
yolcular i¢in memnuniyetlerinin artist i¢in fiziki unsurlar ve hizmetin kisisel uygunlugu
onem arz etmektedir. Yabanci yolcularin memnuniyetlerindeki farklilagsmaya neden olan
en onemli faktor ise dogru ve giivenilir hizmete iliskin beklentidir. Goriilecegi lizere yerli
yolculardaki memnuniyet farklilasmasi1 daha ¢ok fiziki 6zelliklerden kaynaklanmakta

iken yabanc1 yolcularda davranigsal hizmetler ortaya ¢ikmaktadir.

Ataman ve digerleri (2011) ise Tirk Hava Yollar’'nin is amagli havayolu
pazarinda sundugu hizmet kalitesini SERVQUAL Modeli ile Olgmeye c¢alismistir.
Yolcularin algilarin1 ve beklentilerini Fiziksel Varliklar, Giivenilirlik, Karsilik Vermek,
Giiven ve Empati olarak belirlenen bes hizmet kalitesi boyutunda tespit etmek ve ihtiyag
duyulan boyutlar i¢in iyilestirme 6nerilerini belirlemek amaciyla arastirma yapmislardir.
Aragtirmanin bulgularina gore Giivenilirlik boyutunun, tahsis edilen 6nem skorlar1

siralamasinda en yliksek degeri almis olmasi, bir diger ifade ile yolcularin en fazla 6nem
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verdikleri boyut olmasi dikkate alindiginda Tiirk Hava Yollari’nin en fazla iyilestirmeye
ihtiya¢ duydugu hizmet kalitesi boyutunun Giivenilirlik boyutu oldugunu sdylemek
muimkiindiir.

1.5.Arastirmanin Amaci ve Kapsami

Bu arastirmanin amaci, sivil havacilikta havayolu hizmet faktorlerinin
misterilerinin egilimlerine etkisini bulmaktir. Tirkiye’deki havayolu miisterilerinin
havayolu bileti satin alma egilimlerini belirleyen faktorleri ve bu faktorlerin etki
diizeylerini tespit etmek amaglanmustir. Etki diizeyi arastirilan faktorler arasinda hizmet

kalitesi, havayolu imaj1, hizmet degeri ve miisteri memnuniyeti bulunmaktadir.

1.5.1. Hipotezler

Aragtirmanin hipotezleri:

1. Huia: Havayolu hizmet kalitesinin miisteri egilimlerine etkisi vardir.
Hib: Havayolu hizmet kalitesinin misteri egilimlerine etkisi yoktur.

2. H2a: Havayolu imajimin miisteri egilimlerine etkisi vardir.
H2p: Havayolu imajinin miisteri egilimlerine etkisi yoktur.

3. Hsa: Havayolu hizmet degerinin miisteri egilimlerine etkisi vardir.
Hap: Havayolu hizmet degerinin miisteri egilimlerine etkisi yoktur.

4. Hasa: Havayolu miisteri memnuniyetinin miisteri egilimlerine etkisi vardir.
Hap: Havayolu miisteri memnuniyetinin miisteri egilimlerine etkisi yoktur.

5. Hsa: Yolcularin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi, hizmet degeri,
havayolu imaj1 ve miisteri memnuniyeti algilarina ve miisteri egilimlerine etkisi
vardir.

Hsh: Yolcularin demografik 6zelliklerinin hizmet kalitesi, hizmet degeri,
havayolu imaj1 ve miisteri memnuniyeti algilarina ve miisteri egilimlerine etkisi

yoktur.
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1.5.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirmada havayolu yolcularinin hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu
imaj1 ve miisteri memnuniyetinin misteri egilimleri tizerindeki etkileri arastirilmistir.
Tiirkiye’de benzeri olmayan bu arastirma daha 6nce Avustralya’da Park Robertson ve
Wu (2004) tarafindan Kore Havayollar1 miisterileri iizerinde yapilmistir. Ancak bu tiir
arastirmalarin sonuglari evrensel degildir. Miisterilerin 6nem verdikleri hizmetler, kiiltiir-
yasam tarzina gore farkliliklar gosterebilecegi igin sonuglar farklilik gésterebilir. Bu
nedenle aragtirmanin Tiirkiye’de yapilmasi farkli sonuglar1 ortaya c¢ikarabilecektir.
Calismada kullanilan 6lgek, havayollar1 yoneticileri ile yapilan gériismeler sonucunda
gerekli maddeler eklenerek Tiirkiye’ye uyarlanmistir. Bu baglamda {iniversite-sanayi
isbirligi saglanmistir. Gelistirilen 6lgek ve bunun sonucunda elde edilecek bulgular,
havayollarina pazarlama baglaminda hedef kitlelerini daha iyi tanima ve gerekli
diizenlemeleri yapma firsat1 saglamasi agisiyla onemlidir. Arastirma miisteri egilimleri
ile hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu imaji ve miisteri memnuniyeti arasindaki

iliskiyi ortaya ¢ikarmasi agisindan 6nemlidir.

Arastirma sonuclarindan hareketle havayolu sirketleri kalite yonetimi stratejileri
imaj caligmalar1 ve miisteri memnuniyeti ¢alismalarinda dikkat etmeleri gereken noktalari
gorebilme imkanina sahip olacak ve havayolu miisteri egilimlerini etkileyebilecek
hizmetleri giindemlerine alacaklardir. Buna gore havayolu sirketleri strateji ve

aktivitelerini gelistirebileceklerdir.

1.5.3. Smmirhlhiklar

Bu arastirma, sosyal medya tizerinden Tiirkiye’nin ¢esitli sehirlerindeki insanlara
ulagilarak ve kolayda &rneklem yontemi kullanilarak yapilmistir. insanlarm gelir
diizeyleri, sik sik kullandiklar1 havalimanlari, yasadiklari sehirler, sosyoekonomik

statiileri gibi bilgiler arastirmaya dahil edilmistir.
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IKiINCIi BOLUM
2.YONTEM

2.1Arastirmanin Yontemi
2.4.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirmanin modeli "Nedensellik Modeli"dir. Nedensellik Modelinde iki olgu
arasinda bir sebep sonug iliskisi vardir. Bu iki olgu, ayni kosullar altinda ayn1 sonuglari
dogurur. Bu arastirmada da hizmet kalite olgularindan her birinin miisteri egilimleri ile
sebep sonug iligkileri aragtirllmaktadir. Ayn1 zamanda yolcularin demografik 6zellikleri

ile miisteri egilimleri arasindaki sebep sonug iligkileri arastirilmaktadir.

2.4.2.Arastirmanin Orneklemi

Arastirmaya Tiirkiye'de havayolu ile seyahat eden kisiler kolayda 6rneklem yoluyla dahil
edilmistir. Arastirmamiza ¢alisma ve veri kontrol stirecinde ilk olarak 50 kisi tizerinde
pilot ¢alisma yapilmistir. Yapilan pilot ¢calismada 6lgeklere ait Cronbach alfa giivenirlik
katsayilarina bakilmistir. Hizmet kalitesi 6l¢egi icin Cronbach alfa degeri, 0=0.910;
hizmet degeri 6lgegi i¢in Cronbach alfa degeri, 0=0.847; havayolu imaj1 i¢in Cronbach
alfa degeri 0=0.847; miisteri memnuniyeti i¢in Cronbach alfa degeri, 0=0.905; miisteri
egilimleri i¢in Cronbach alfa degeri, a=0.898 olarak belirlenmistir. Sonraki siirecte 420
kisilik bir 6rneklem grubuna ulagilmistir. Bu 6rneklem grubundan 23 anket eksik ya da
hatal1 veri nedeniyle iptal edilerek 397 anketten alinan veriler analize dahil edilmistir. Bu

katilimcilara ait demografik bilgiler asagida Tablo.1’de gosterilmistir.
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Tablo 1: Arastirmanin érneklemine iliskin demografik bilgiler

Cinsiyet Say1 Yiizde (%)
Kadin 211 53,1
Erkek 186 46,9
Toplam 397 100,0
Yas Say1 Yiizde (%)
26-35 yas 200 50,4
16-25 yas 71 17,9
36-45 yas 67 16,9
46-55 yas 43 10,8
56-65 yas 16 4,0
Toplam 397 100,0
Medeni Durum Say1 Yiizde (%)
Bekar 203 51,1
Evli 194 48,9
Toplam 397 100,0
Boy Say1 Yiizde (%)
166-175 cm 165 41,6
151-165 cm 114 28,7
176-185 cm 101 25,4
186 ve lizeri cm 13 3,3
0-150 cm 4 1,0
Toplam 397 100,0
Ogrenim Durumu Say1 Yiizde (%)
Universite 254 64,0
Lisanstustii 107 27,0
Lise 30 7,6
[kdgretim 6 1,5
Toplam 397 100,0
Meslek Say1 Yiizde (%)
Ozel Kurum 174 43,8
Devlet Memuru 70 17,6
Diger 44 11,1
Ogrenci 40 10,1
Kendi isi 30 7,6

Ev Hanimi 21 5,3
Issiz 18 4,5
Toplam 397 100,0
Yasadig1 Sehir Say1 Yiizde (%)
Istanbul 234 58,9
Diger 79 19,9
[zmir 35 8,8
Mardin 19 4,8
Ankara 16 4,0
Batman 14 3,5
Toplam 397 100,0
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Tablo 1: Arastirmanin 6rneklemine iliskin demografik bilgiler(Devam)

En Sik Kullandig1 Havalimani Say1 Yiizde (%)
Istanbul Atatiirk Havalimani 170 42,8
Istanbul Sabiha Gékgen Havalimam 123 31,0
Diger 40 10,1
Izmir Adnan Menderes Havalimani 33 8,3
Ankara Esenboga Havalimani 17 4,3
Mardin Havaliman 14 3,5
Toplam 397 100,0
Havayolu ile Seyahat edilen Toplam Y1l Say1 Yiizde (%)
11 ve tizeri 111 28,0
5-7 yil 99 24,9
1-4 y1l 87 21,9
8-10 yil 56 141

1 yildan az 44 11,1
Toplam 397 100,0
Havayolu ile Yilhik Seyahat Sikhigi Say1 Yiizde (%)
1-3 kez 169 42,6
4-6 kez 118 29,7

10 ve lizeri 72 18,1
7-9 kez 38 9,6
Toplam 397 100,0
Seyahat Amaci Say1 Yiizde (%)
Turistik 294 74,1

Is 103 25,9
Toplam 397 100,0
Gelir Diizeyi ( TL) Say1 Yiizde (%)
0-3000 170 42,8
3001-6000 145 36,5
6001-10000 45 11,3
10001-15000 19 4,8
15001 ve {izeri 18 4,5
Toplam 397 100,0
En Cok Tercih Edilen 3 Havayolu Siralamasi Puan Yiizde (%)
THY 969 45.26
Pegasus 474 22.13
AnadoluJet 350 16.34
Atlas Global 125 5.84
Onur Air 107 5.0
Sunexpress 99 4.62
Diger 17 0.79
Toplam 2141 100,0

Havayolu miisterilerinin egilimlerini etkileyebilecek faktorler iizerinde yapilan
calismaya katilan kisilerin cinsiyetlerine bakildiginda, katilimcilarin %53,1°1 erkek ve

%46,9’u kadin oldugu saptanmustir.
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Calismaya katilan kisilerin yas gruplandirmalarina bakildiginda, ¢alismanin en
biiyiik grubunu %50.4 ile 26-35 yas grubunun olusturdugu belirlenmistir. Katilimcilarin
medeni durumuna bakildiginda ise %51,1°inin bekar , %48,9’unun evli oldugu

gorilmiistiir.

Katilimcilarda boy oranlarina bakildiginda, ¢alismanin en biiyiik grubunu %41,6
oran ile 166-175 cm, olusturdugu, bu grubu sirasiyla %28,7 oran ile 151-165 cm, % 25,4
oran ile 176-185 cm, %3,3 oran ile 186 cm ve tizeri ve %1 oran ile 0-150 cm boya sahip

bireylerden olusturdugu goriilmistiir.

Katilimeilarin 6grenim diizeylerine bakildiginda en biiyiik grubun %64°liik oran
ile tiniversite mezunu oldugu, bu grubu %27 ile lisansiistii mezun,%7,6 lise ve %1,5 ile

ilkokul mezunlarinin takip ettikleri goriilmistiir.

Arastirmaya katilan kisilerin mesleki gruplandirmalarina  bakildiginda,
%43,8’inin 6zel kurum ¢alisan1 oldugu, %17,6’inin devlet memuru, %10, 1’inin 6grenci,
%7,6’inin kendi isinde calistii, %5,3’inin ev hanimi ve %4,5’inin issiz grubunu

olusturdugu tespit edilmistir.

Katilimcilarm yasamis olduklar sehirlere bakildiginda, % 58,9 unun Istanbul’da
yasadig1, %8,8 ‘inin Izmir’de, %4,8’inin Mardin’de, %4 iiniin Ankara’da ve %3,5’inin

Batman da yasadig: belirlenmistir.

Katilimcilarin en sik kullandigir havalimanlar1 incelendiginde, %42,8’inin en
fazla Istanbul Atatiirk Havalimanini kullandigi, %31,0’inin Istanbul Sabiha Goékgen
Havalimanini kullandig1, %10,1’inin Tirkiye’nin diger sehirlerindeki havalimanlarini
kulland1g1, %8,3 {iniin Izmir Adnan Menderes Havalimani kullandig1, %4,3 {iniin Ankara
Esenboga Havalimanimi kullandig1 ve %3,5’inin ise Mardin Havalimanini kullandigi

tespit edilmistir.

Katilimeilarin = % 28’inin 11 yil ve tizeri yildir havayolu ile seyahat ettigi,
%24,9’unun 5-7 yildir %21,9’unun 1-4 yildir, %14.1’inin 8-10 yildir, %11,1’inin 1 y1l ve

altinda havayolu ile seyahat ettigi belirlenmistir.

Katilimcilarin y1l igerisindeki havayolu ile seyahat sikliklarina bakildiginda
%42,6 oran ile 1-3 kez, %29,7 oran ile 4-6 kez, %18,1 oran ile 10 kez ve lizeri, %9,6 oran

ile 7-9 kez seyahat ettikleri tespit edilmistir.
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Arastirmaya katilan kisilerin seyahat amaglarina bakildiginda, %74,1°lik biiyiik
kisminin turistik amagli seyahat ederken, %25,9’luk kismi ise is seyahati sebebiyle ucus

gergeklestirdigi tespit edilmistir.

Katilimcilarin gelir diizeyleri incelendiginde, %42,8’inin 0-3000 TL arasinda bir
gelire sahip oldugu, %36,5’inin 3001-6000 TL, %11,3’iiniin 6001-10000, %4,8’inin
10001-15000 TL, %4,5’inin ise 15001 TL ve iizeri gelirinin oldugu tespit edilmistir.

Arastirmada kisilerin en ¢ok tercih ettikleri ilk ii¢ havayolunu siralamasinin
yapilmasi istenmis daha sonra tercihlerine gore puanlama yoluna gidilmistir. Hesaplama
birinci siraya yazilanlara 3 puan, ikinci siraya yazilanlara 2 puan ve iigiincii siraya
yazilanlara 1 puan verilerek yapilmis olup her havayolunun toplam puani hesaplanmaistir.
Daha sonra tiim havayollarmin puanlar1 toplanip toplam puan igindeki yiizdeligi
hesaplanmis, sirali bir bigimde tablo.1’e eklenmis ve siralanarak tablo elde edilmistir.
Arastirmaya katilan katilimcilarin en ¢ok tercih ettikleri 3 havayolu siralamasina
bakildiginda, %45.25’inin Tiirk Hava Yollari’n1, %22.13 {inlin Pegasus’u, %16.34’linlin
Anadolujet’i, %5.83 linlin Atlasglobal’i, %5’inin Onurair’i, %4.62’sinin Sunexpress’i, ve

9%0.79’unun diger havayollarini tercih ettikleri tespit edilmistir.

2.4.3.Veri Toplama Araclar

Arastirmada hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu imaj1, miisteri memnuniyeti
ve miisteri egilimleri Olgekleri kullanilmistir. Delfi ¢alismasindan yola ¢ikarak
arastirmada kullanilacak veri toplama araglarin Tiirkiye’deki kiiltiirel yapiya
uygunlugunun kontrol edilmesi amaciyla, Tiirkiye'nin ileri gelen kurumlarinin sirket
temsilcileri ile 6n goriismeler yapilmistir. Ingilizcede Delphi, Tiirkge ise Delfi dedigimiz
yontem, genel olarak bir duruma iliskin uzman goriislerinin sistematik bir bigimde elde

edilmesi olarak tanimlanabilir (Sahin A.E , 2001:216)

Delfi caligmasinda, sektor temsilcileri tarafindan Ongdriilen ancak Olgekteki
maddeler tarafindan kapsanmayan konularin saptanarak, yeni bir madde olarak 6l¢ege
eklenmesi hedeflenmistir. THY nin Tirkiye’de Hava Tasimaciligi sektoriinde biiyiik
Olcekli bir kamu kurumu olmasi, IATA ‘nin ise uluslararasi bir otorite olmasi sebebiyle
s6z konusu sirket temsilcileri bu kurumlardan sec¢ilmistir. Pegasus ve Atlas Global

firmalarindan da yine ayni nedenlerle sirket temsilcileri ile goriismeler yapilmistir.
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Ilk Goriisme 18 Agustos 2017 tarihinde saat 15:30°da Pegasus Sabiha Gokgen
Havalimani Istasyon Miidiirii Erding Merigli ile gergeklestirilmistir. Ikinci gdriisme 24
Agustos 2017 tarihinde saat 15:00’te Atlas Global Yer Isletme Baskan1 Yiiksel Atak ve
Atlas Global Yer Isletme Baskan Yardimcis1 Ozcan Kirtay ile; iiciincii goriisme 6 Eyliil
2017 tarihinde ise IATA Tiirkiye, Azerbaycan, Tiirkmenistan Miidiiri Mehmet Erkan
Dursun ile; son goriisme ise 7 Agustos 2017 tarihinde saat 13:30 ‘da THY Seyahat ve
Zaman Yonetimi Midiri Yrd. Do¢. Dr. M. Hasan Uncular ile yapilmistir. Bu
goriismelerde izin alinarak sektor temsilcilerinin ses kaydi alinmis daha sonra yaziya
dokiilerek li¢ uzman tarafindan ankette bulunmayan ve uygun olan maddeler eklenmesi
hedeflenmistir. Tiim bu goriismeler sonunda Park, Robertson ve Wu (2004) tarafindan

gelistirilen 22 soruluk Hizmet Kalitesi 6lgegine 8 soru daha eklenmistir. Bunlar ;

Giiler yiizlii hizmet(HK23), Ucus giivenligi (Sabotaj, yasadisi saldirilara karsi
alinan onlemlerin yeterliligi)(HK24), Ugakta lavabolarin temiz olmasi(HK25),Cip 6zel
salonlarinin olmast (Ugus oOncesinde dinlenmek ve yemek i¢in )(HK26), Ucus
aksakliklarinda biletin tamamen yanmamasi farkli alternatiflerin sunulmasi(HK27), Varis
istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi(HK28), Ucak iginde Ucretsiz
ikramlarin verilmesi(HK29), Yolculara verdigi degeri hissettirmesi(HK30) olarak

belirlenmis ve hizmet kalitesi 6l¢egine eklenmistir.

Arastirmada veri toplama araci olarak amaca uygun anket formu hazirlanmistir.
Hazirlanan anket formuna bakildiginda temelde 3 boliimden olusmaktadir. Birinci
boliimde hizmet kalitesi algis1 6l¢egi; ikinci boliimde, hizmet degeri, hava yolu imaji,
miisteri memnuniyeti Ve miisteri egilimlerine yonelik olgek kullanilmistir. Ugiincii
boliime bakildiginda, arastirmaya katilan kisilere ait demografik bilgilerden olusan
sorular yer almaktadir. Olgceklere ve ¢alismada kullanilan sosyo-demografik sorulara

iliskin detaylara asagida yer verilmistir:
Olcek : Hizmet Kalitesi;

Arastirmada Parasuraman, A.,Zeithaml, V.A., &Berry, L.L. (1988) tarafindan
gelistirilen 22 soruluk SERVQUAL o6lg¢egi Tiirkgeye c¢evrildikten sonra sektor
temsilcilerinden alinan Oneriler dogrultusunda 8 soru eklenerek kullanilmistir.
Arastirmada kullanilan hizmet kalitesi 6lcegi 5°1i likert formatinda (Kesinlikle Onemsiz,
Onemsiz, Kararsizim, Onemli, Cok énemli) kullanilmistir. Olgek sorulara bakildiginda,

yemek servisi (meniideki yiyecekler, lezzet, tazelik, miktar, goriinim vb.) oturma
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konforu, koltuk genisligi ve koltuklar arasindaki ayak boslugu mesafesi gibi maddelerden
olustugu goriilmektedir. Sektor temsilcileriyle yapilan goriismelere istinaden sonradan

Olgege eklenen sorular: bu boliimde de gostermekte yarar olabilir:

e @iler ylizli hizmet

e Ucus giivenligi (Sabotaj, yasadisi saldirilara kars1 alinan dnlemlerin yeterliligi)

e Ucakta lavabolarin temiz olmasi

e Cip 0Ozel salonlarinin olmasi (Ugus 6ncesinde dinlenmek ve yemek igin )

e Ucus aksakliklarinda biletin tamamen yanmamasi farkli alternatiflerin sunulmasi
e Varis istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi

e Ugak i¢inde ticretsiz ikramlarin verilmesi

¢ Yolculara verdigi degeri hissettirmesi

Alt Olgekler: Hizmet Degeri ,Havayolu imaji, Miisteri Memnuniyeti, Miisteri

Egilimleri;

Aragtirmanin {iglincii bolimiinde yer alan hizmet degeri ve havayolu imaj1 alt
Olgekleri iicer sorudan olusup 5°li likert dlgegi (Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
fikrim yok, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum) kullanilarak arastirmadaki veri toplama

aracina eklenmis olup sorular iizerinde degisiklige gidilmemistir. Bu alt 6lgekler Park,

Robertson ve Wu (2004) tarafindan gelistirilmis ve kullanilmstir.

Arastirmanin son boliimiinde yer alan miisteri memnuniyeti ve miisteri egilimleri
olgekleri ikiser sorudan olusup 5°1i likert 6l¢egi (Kesinlikle katilmiyorum, katilmiyorum,
fikrim yok, katiliyorum, kesinlikle katiliyorum) kullanilarak arastirmadaki veri toplama
aracina eklenmistir. Park Robertson ve Wu(2004) tarafindan gelistirilen ve kullanilan bu

alt 6l¢ceklerde degisiklige gidilmemistir.

Aragtirmada son boliimde yer alan demografik bilgi sorulari temelde 12 sorudan

olugmaktadir. Sorulara iligkin detaylara asagida yer verilmistir.

e Yas; Kategorik (16-25, 26-35, 36-45, 46-55, 56-65, 65+)

e Cinsiyet; Kategorik(Erkek, Kadin)

e Medeni Durum; Kategorik(Evli, Bekar)

e Boy; Kategorik (0-50 cm, 151-165 cm, 166-175 cm, 176-185 cm, 186+ cm)

e Ogrenim Diizeyi; Kategorik (ilkdgretim, Lise, Universite, Lisansiistii)
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e Meslek; Kategorik (Ogrenci, Ev hanimi, Ozel bir kurumda calisiyor, Devlet
memuru, Kendi isinde ¢alistyor, Diger, Issiz)

e Yasadiginiz Sehir; A¢ik uglu olup daha sonradan kategorilestirilmistir.

e En Sik Kullandiginiz Havalimani; Ag¢ik uglu olup daha sonradan
kategorilestirilmistir.

e Ne Kadar Siiredir Havayolu ile Seyahat Ediyorsunuz; Kategorik (Bir yildan az, 1-
4 yil, 5-7 y1l, 8-10 y1l, 11+)

e Havayolu ile Yilda Ka¢ Defa Seyahat Ediyorsunuz; Kategorik(1-3 kez, 4-6 kez,
7-9 kez, 10+ kez)

e Daha Cok Ne Amagla Seyahat Edersiniz; Kategorik (Is, Turistik)

e Gelir Diizeyi; Kategorik (0-3000 TL, 3001-6000 TL, 6001-10000 TL, 10001-
15000 TL, 15000+ TL)

2.4.4.Veri Toplama Siireci

Delfi calismasindan yola ¢ikarak, sektoriin ileri gelen yoneticileri ile yapilan tim
gorliismeler izin alinarak sesleri kaydedilmis, bu kayitlar kullanilarak daha sonra yaziya
dokiilmiis ve en az li¢ uzman tarafindan dile getirilen ancak 6l¢egin kapsamadigi
maddeler dl¢ege eklenmistir. Eklenen bu maddeler yolcularin yani sira, sektoriin

mevcut durumu ve uygulamalar temel alinarak yapilmistir.

Veri toplama siirecinde soru formu hazirlandiktan sonra ilk olarak 50 kisiye Eyliil
2017-Aralik 2017 tarihleri arasinda Google Forms kullanilarak Facebook, Twitter ve G-
mail gibi sosyal medya araclar1 {izerinden ulasilmis, hazirlanan anket formu ¢alismaya

katilanlar tarafindan ¢evrimig¢i doldurulmustur.

Calismada ikinci asama olarak hava yolu sirketlerini kullanan toplam 370 kisiye
ulagilmistir. Arastirmanin giivenirliginin artirilmasi ve daha saglikl veriler elde edilmesi
amactyla elde edilen veriler kontrol edilip 23 tanesinin hatali oldugu tespit edilip
calismadan ¢ikarilmistir. Calismada toplam olarak 397 anket ¢alismasinin SPSS 21.0'e

aktarilmastyla veri toplama stireci sonlandirilmistir.
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2.4.5.0l¢eklere iliskin Gecerlilik ve Giivenirlilik Analizleri

Elde edilen veriler SPSS 21.0 paket programi kullanilarak analiz edilmistir.
Hizmet 6lgegine ait i¢ tutarlilik anlaminda Cronbach alfa (o)) giivenirligine bakilmistir.
Olgme aracinin i¢ tutarlilik anlaminda Cronbach alfa () katsayisinin ¢ok yiiksek diizeyde

olmasi1 sadece 6l¢me aracinin giivenirligini degil ayni1 zamanda yap1 gegerliligine de isaret

etmektedir (Baykul, 1979).

Calismada tek Ol¢ek kullanilmis olup bes adet alt Olgek kullanmilmustir. Alt
dlgeklerin her birine ait Cronbach alfa (0.) degerleri ayr1 hesaplanmistir. Olgeklere ait
Cronbach Alfa giivenirlik katsayilarina bakildiginda; hizmet kalitesi 6lgegi i¢in Cronbach
alfa degeri, 0=0.922; hizmet degeri 6l¢egi i¢in Cronbach alfa degeri, 0=0.831; havayolu
imaj1 i¢in Cronbach alfa degeri 0=0.754; miisteri memnuniyeti i¢in Cronbach alfa degeri,
a=0.905; miisteri egilimleri i¢in Cronbach alfa degeri, 0=0.772 olarak belirlenmistir.
Calismada kullanilan alt 6lg¢eklerin Cronbach alfa degerlerine bakildiginda calisma

igerisindeki sorular arasinda i¢ tutarlilik oldugu saptanmustir.

Olgeklere iliskin elde edilen Cronbach alfa Katsayis1 degetleri, lgme aracinin
homojenliginin bir gostergesi olarak kabul edilmekte olup, hesaplanan Cronbach Alfa
degeri bir sayisina yaklastig1 derecede 6lgme aracinin bir biitiin oldugu varsayilmaktadir.
Yapilan faktor analizi sonucunda hizmet degeri, havayolu imaj1, miisteri memnuniyeti alt
Olgeklerin dagilimlari normallik gostermistir. Hizmet kalitesi( HK) o&lgegindeki
sorulardan 1, 2, 11, 18, 24 ve 25. sorular giivenirligin artirilmasi ve faktor analizinin daha

saglikli dagilim1 amaciyla ¢ikarilmistir. Bunlar;

e Modern ugak i¢i imkanlar (HK1)

e Yemek servisi (meniideki yiyecekleri lezzetleri tazelik, miktar, goriiniim vb.) ((HK2)
e Ucus emniyeti (HK11)

e Gorevlilerin saygili ve nezaketli davranigi (HK18)

e Ugus giivenligi (HK24)

e Ugakta lavabolarin temiz olmasi (HK25) sorularindan olugmaktadir.

Cikarilan bu maddeler sonucunda analiz sonucunda olusan gruplar benzer oldugu icin
tabloda detaylandiriimamustir.

Olgeklerin sorularma iliskin standart sapma ve ortalama degerleri asagida tabloda

gosterilmistir.
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Tablo 2: Olcekleri olusturan maddelere iliskin betimleyici istatistikler

Ol¢ek Boyutlarimin Maddeleri Ortalama Sgé?ﬁa
Oturma konforu 3,87 877
Koltuk genisligi ve ayak boslugu 4,02 906
Ugak ici eglence hizmetleri 4,01 ,859
Rezervasyon ve biletleme kolayhg: 4,00 791
Rezervasyon ve biletlemede ¢abukluk ve dogruluk 4,13 763
Sik ucan yolcular i¢cin mil kazanma program 4,14 711
Zamaninda hareket, gecikmesiz sefer 4,25 674
Sorunlari ¢6zme konusunda samimi ilgi 4,14 M13
Bagaj ve bilet islemleri 3,96 1,103
Bagaj tesliminde hizhilik ve dogruluk 4,33 807
Fazla bagaj agirhig icin uygulanan fiyat politikasi 4,29 ,888
Ucakta tercih edilebilir koltuklarin cesitliligi 3,85 1,053
Gorevlilerin goriiniimii 4,48 698
Gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi 4,57 613
Gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve yolcularin sorularini 4,50 /750
cevaplandirabilmesi
Gorevlilerin yolculara ilgi ve alakasi 4,53 679
Ucus A& 4,55 ,655
Direkt ucuslar 4,45 ,686
Cip ozel salonlarinin olmasi 4,33 ,805
Ucus aksakhklarinda biletin tamamen yanmamasi farkh alternatiflerin 4,52 645
sunulmasi
Vars istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi 4,60 609
Ucak icinde Ucretsiz ikramlarin verilmesi 4,56 635
Yolculara verdigi degeri hissettirmesi 4,53 629

4,50 ,653

Bilete 6dedigim iicretle karsilastirdi@imda aldigim hizmeti yeterli buluyorum.
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Tablo 2: Olgekleri olusturan maddelere iliskin betimleyici istatistikler(Devam)

Bu havayolunun bilet fiyati uygundur 4,55 635
Bu havayolunu ile ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur 4,56 614
Bu havayolunun rakiplerinden daha iyi bir imaja sahip olduguna inaniyorum 4,55 ’670
Bu havayolunun yolcularin goziinde iyi bir imaja sahip oldugu fikrindeyim. 4’46 ’769
Genel olarak bu havayolunun hizmet kalitesinden memnunum. 4,15 950
Bu havayolunu tercih etmemin akillica bir davranis oldugu kanaatindeyim 4’49 ’740
Bu havayolunu kullanmay tercih ederek dogru bir sey yaptigim diisiiniiyorum 4,47 157
Bu havayolunu tekrar tercih ederim 4,30 841
Bu havayolunu baskalaria da tavsiye ederim. 4,51 687

4,52 ,664

Giiler yiizlii hizmet

2.4.6. Verilerin Analizi

Arasgtirmada veri analizinin birinci asamasinda kullanilan 6l¢eklerin gegerliligi ve
giivenirligine iliskin analizler yapilip 6l¢egin Cronbach Alpha’sina bakildiktan sonra HK
(Hizmet Kalitesi) 6lgeginden s6z konusu bazi (8 madde) maddeler ¢ikarilmistir. Cikarilan

bu maddeler sonucunda dagilimlar normallik géstermistir.

Verilerin analizinin ikinci asamasinda ise kisilerin demografik bilgilerine iliskin
sorularin frekans dagilimlar1 tablolar halinde olusturulmustur. Daha sonradan bu

demografik bilgi sorularinin frekans tablolarina iligkin raporlama islemi yapilmigtir.

Aragtirmanin  SOn asamasinda iSe arastirma hipotezlerine yonelik analizler
yapilmustir. Bu analizlerden ilk grubu hizmet kalitesi, havayolu imaji1, hizmet degeri ve
miisteri memnuniyeti faktorleri ile miisteri egilimleri arasindaki sebep sonug iligkilerini
anlayabilmek adina yapilan korelasyon ve regresyon testleri olusturmustur. Ikinci grubu
ise sosyo-demografik faktorler ile miisteri egilimleri arasindaki iligkilere odaklanan

bagimsiz 6rneklem t-testleri ve tek yonlii varyans analizleri olusturmustur.
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UCUNCU BOLUM
3.BULGULAR

Arastirmanin bu boliimiinde hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu imaj1 ve
miisteri memnuniyeti faktorlerinin miisteri egilimleri ile iliskilerine iligkin bulgular yer

almaktadir.

3.1. Hipotez Testlerine iliskin Bulgular

Tablo 3. Aragtirmanin hipotezlerine iligkin korelasyon analizi

HizmetKalitesi HizmetDegeri Havayolu Miisteri Miisteri
imaj Memnuniyeti  Egilimler
i
Hizmet Kalitesi 1
Hizmet Degeri 643** 1
Havayolu imaji ,633** ,653** 1
Miisteri Memnuniyeti ,614** ,674** ,125%* 1
Miisteri Egilimleri ,569** ,607** ,656** ,708** 1

Yapilan analizler sonucunda Tablo.3’e gore degiskenler arasindaki korelasyonlara

bakildiginda ;

. Bagimsiz degisken olan hizmet kalitesi ile bagimli degisken olan miisteri
egilimleri arasindaki korelasyon katsayisi r=569 olarak tespit edilmistir. Yapilan analizde
korelasyon katsayis1 pozitif oldugu i¢in bagimli ve bagimsiz degisken arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu ve hizmet kalitesi arttik¢a miisteri egilimlerinin ayn1 sekilde arttigi
belirlenmistir.

o Bagimsiz degisken olan hizmet degeri ile bagimli degisken olan miisteri egilimleri
arasindaki korelasyon katsayis1 r=607 olarak tespit edilmistir. Yapilan analizde
korelasyon katsayisi pozitif oldugu i¢in bagimli ve bagimsiz degisken arasinda pozitif
yonlii bir iligki oldugu ve hizmet degeri arttik¢a miisteri egilimlerinin ayn1 sekilde arttig
belirlenmistir.

o Bagimsiz degisken olan havayolu imaji ile bagimli degisken olan miisteri
egilimleri arasindaki korelasyon katsayisi r=656 olarak tespit edilmistir. Yapilan analizde

korelasyon katsayisi pozitif oldugu i¢in bagimli ve bagimsiz degisken arasinda pozitif
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yonlii bir iliski oldugu ve havayolu imaji1 arttikca miisteri egilimlerinin ayn1 sekilde arttig
belirlenmistir.

. Bagimsiz degisken olan miisteri memnuniyeti ile bagimli degisken miisteri
egilimleri arasindaki korelasyon katsayis1 r=708 olarak tespit edilmistir. Yapilan analizde
korelasyon katsayis1 pozitif oldugu i¢in bagimli ve bagimsiz degisken arasinda pozitif
yonlii bir iliski oldugu ve hizmet kalitesi arttikca miisteri egilimlerinin ayn1 sekilde arttigi
belirlenmistir. Ayrica korelasyon katsayr degeri diger degiskenlere goére korelasyon
degeri 1’e yaklastig1 i¢in iki degisken arasindaki iliskinin nispeten daha giiclii oldugu

belirlenmistir.

Nedensellik iligkisini anlayabilmek adina gerceklestirilen regresyon analizinin
sonuclar1 Tablo.4’te goriilmektedir. Tablo.4’te de goriilecegi lizere arastirmanin miisteri
egilimleri bagimli degisken; hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu imaji, ve miisteri
memnuniyeti faktorleri bagimsiz degiskenler olmak tizere ¢ok degiskenli regresyon

analizi yapilmistir.

Tablo 4. Arastirmanin hipotezlerine iliskin regresyon analizi

_Bagimsiz Degiskenler B T P Tolerans Degeri VIF Degeri
Hizmet Kalitesi 237 3,164 ,002 424 2,361
Hizmet Degeri ,077 3,186 236 ,408 2,451
Havayolu imaj1 ,223 4,084 ,000 ,401 2,493
Miisteri Memnuniyeti 411 8,408 ,000 423 2,362

DW=2,019 R?=,572 F= 133,509 p=,000

Yapilan regresyon analizine gore, F testinin sonuglart ( F degeri = 133,509
p=0,000) modelin uygun oldugunu gosterir niteliktedir. Ayrica analizin bagimsizligi i¢in
Durbin-Watson testi yapilmistir. Test degerinin 1 ile 3 arasinda (2,019) bir deger ¢iktig1

ve degerin varsayimi karsiladig1 goriilmuistiir.

Bagimsiz degiskenler arasinda ¢oklu dogrudaglik probleminin olup olmadigina
bakmak icin tolerans ve varyans artis oranlart goézden gecirilmistir. Tablo.17’°de
bakildiginda bagimsiz degiskenlere ait tolerans degerlerinin 0.1 ‘den biiyiik oldugu ve
varyans artig degerlerinin (VIF) 10’dan kii¢lik oldugu goriilmiistiir. Buna gore Tolerans

ve varyans artis degerlerine bakildiginda modelde ¢oklu dogrudaslik probleminin
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olmadig1 soylenebilir. Regresyon modelinin R? degeri incelendiginde miisteri

egilimlerinin %57.2°1ik kismin1 agikladigi goriilmektedir.

Sonug olarak Tablo.4’teki VIF degerlerine bakildiginda ise hizmet kalitesi (,237)
, havayolu imaj1 ( ,223) ve miisteri memnuniyetini ( ,411) degiskenlerinin miisteri
egilimleri tlizerinde anlamli etkiye sahip oldugu; buna karsin hizmet degeri (,077)
faktoriinlin miisteri egilimleri izerinde anlamli bir etkiye sahip olmadigi saptanmistir. Bu

analiz sonucunda Hz, Hz, Hs hipotezleri desteklenmis, Hz hipotezi ise desteklenmemistir.

3.2. Arastirmadaki Sosyo-Demografik Faktorlerin Degiskenler Uzerindeki Etkileri

Calismaya katilan kisilerin demografik oOzellikleri ve bu ozellikler 1s18inda
musterilerin egilimleri ile aldiklar1 hizmetler ve algilamalar1 arasindaki iligkileri gormek
icin analizler gergeklestirilmistir. Bu sekilde hizmet kalitesi, miisteri egilimleri, havayolu
imaj1, hizmet degeri ve miisteri memnuniyetinin katilimcilar arasinda farkli sekillerde

algilanip-algilanmadigi tespit edilmistir.

Tablo 5. Cinsiyetin hizmet kalitesi dnermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ortalama
Erkek Kadin  tDegeri Anlamhh
k Diizeyi

Bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk 4,23 4,42 2,407 0,017
Gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi 4,48 4,64 2,533 0,012
Gorevlilerin konusuna hikim olmasi ve yolcularin 4,41 4,57 2,113 0,035
sorularini cevaplandirabilmesi
Gorevlilerin yolcuya ilgi ve alakasi 4,46 4,60 1,971 0,049
Varis istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj 4,53 4,65 1,983 0,048
verilmesi

Tablo.5’te hizmet kalitesi ile katilimeilarin cinsiyeti arasinda bagimsiz 6rneklem
t-testi sonuglar1 goriilmektedir. Sonuglara gore; bagaj tesliminde dogruluk ve gérevlilerin
yolculara yardim etme istekliligi, gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve yolcularin
sorularini cevaplandirabilmesi, gorevlilerin yolcuya ilgi ve alakasi ve varig istasyonunda
bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi konularina bakildiginda kadinlar ile erkekler
arasinda anlamli bir fark vardir. Tablo.5teki sonuglardan goriildiigii tizere kadinlar bu

maddelere erkeklere gore daha fazla 6nem vermektedir.
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Medeni durumun hizmet kalitesi 6nermelerine iligkin algilamalara etkisinde

anlamli bir fark bulunmamistir(p>0.05).

Tablo 6. Seyahat amacimin hizmet kalitesi 6nermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ortalama
Is Turistik tDegeri  Anlamhh
k Diizeyi
Oturma konforu 4,03 3,81 2,057 ,041
Sik ucan yolcular icin mil kazanma programi 4,27 4,10 2,209 ,028
Gorevlilerin goriiniimii 4,66 4,41 3.056 ,002
Gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi 4,68 4,53 2,270 ,024
Gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve yolcularin 4,63 4,45 2,120 ,035
sorularim cevaplandirabilmesi
Ucus ag1 4,71 4,50 2,940 ,003
Direkt ucuslar 4,58 441 2,245 ,026
Cip ozel salonlarinin olmasi 4,55 4,26 3,198 ,001
Yolculara verdigi degeri hissettirmesi 4,66 4,48 2,613 ,009

Tablo.6’da is ve turistik amagla seyahat eden katilimcilarin hizmet kalitesi

Onermelerine gore t testi sonucu gosterilmistir. Tablonun sonucuna gore, oturma konforu,

gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve yolcularin sorularini cevaplandirabilmesi, sik

ucan yolcular i¢in mil kazanma programi, direkt ucuslar, gorevlilerin yolcuya yardim

etme istekliligi, gorevlilerin goriiniimii, ugus agi, cip 6zel salonlarin olmasi ve yolculara

verdigi degeri hissettirmesi konularina bakildiginda yolcularin seyahat amaci ile hizmet

kalitesi algis1 arasinda anlamli bir farkin oldugu soylenebilir. Is amaciyla seyahat eden

yolcularin ortalamalarinin, turistik amacla seyahat eden yolcularin ortalamalarina gore

nispeten daha yiiksek ciktig1 goriilmiistiir. Sonu¢ olarak is amaciyla seyahat eden

yolcularin havayollar1 hizmet kalitesi algisinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 7. Seyahat amacinin hizmet degeri onermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ortalama
Is Turistik tDegeri Anlamhili
k Diizeyi
Bilete 6dedigimi iicretle karsilastirdiZimda aldigim 464 445 2488 013

hizmeti yeterli buluyorum

Tablo.7’de seyahat amacinin hizmet degeri onermelerine iligkin algilamalara

etkisini belirlemeye yonelik t-testi sonuglarina yer verilmistir. Tabloda ¢ikan bulgulara
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gore “bilete ddedigim iicretle karsilagtirdigimda aldigim hizmeti yeterli buluyorum”
onermelerinde yolcularin seyahat amaci ile hizmet degeri arasinda anlamli bir farkin
oldugu soylenebilir. Is amaciyla seyahat eden yolcularin havayollari hizmet degeri
algisinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Buna gore is amacli seyahat eden yolcular
aldiklar1 hizmet degeri ile bilete 6dedikleri iicreti yeterli bulurken, turistik amag ile

seyahat eden yolcularda bu alginin daha diistik oldugu sdylenebilir.

Tablo 8. Cinsiyetin hizmet degeri 6nermelerine iligkin algilamalara etkisi

Ortalama
Erkek Kadin tDegeri Anlamhilik
Diizeyi
Bu havayolunun bilet fiyat1 uygundur 4,44 4,65 3,456 0,001
Bu havayolu ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur 4,48 4,63 2,461 0,014

Tablo.8’de hizmet degeri Onermeleri ile cinsiyet arasinda t-testi sonucuna yer
verilmistir. Tablodaki bulgulara gére “havayolunun fiyati uygundur”, “bu havayolu ile
ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur” maddelerinin ortalamalarinda, yolcularin cinsiyet
gruplart ile hizmet degeri arasinda anlamli bir farkin oldugu sdylenebilir. Kadin
yolcularin ortalamalarinin, erkek yolcularin ortalamalarindan nispeten daha yiiksek
ciktig1 goriilmiistiir. Sonug olarak kadin yolcularin erkek yolculara oranla havayollar

hizmet degeri algisinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir.

Tablo 9. Medeni durumun hizmet degeri 6nermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ortalama
Evli  Bekir tDegeri Anlamhlik
Diizeyi
Bilete 6dedigim iicretle karsilastirdigimda aldigim 4,39 4,60 3,222 0,001
hizmeti yeterli buluyorum
Bu havayolu ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur 449 4,65 2,208 0,028

Tablo.9’da hizmet degeri ile medeni durum arasinda yapilan t-testi sonucuna yer
verilmistir. Tablodaki verilere gore “Bilete 6dedigim iicretle karsilastirdigimda aldigim
hizmeti yeterli buluyorum” ve “Bu havayolu ile hep iyi bir izlenimim olmustur”
maddelerinin ortalamalarinda yolcularin medeni durumu ile hizmet degeri arasinda
anlamli bir farkin oldugu sdylenebilir. Bekar yolcularin ortalamalarinin daha yiiksek
ciktig1 gorilmiistiir. Evli gruplarinin biit¢elerini daha dikkatli kullandiklar1 ve bunun da

beklentilerini yiiksek tuttugu sonucuna varilabilir.

37



Tablo 10. Cinsiyetin havayolu imaji nermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ortalama
Erkek Kadin t Degeri Anlamhh
k Diizeyi
4,48 4,62 2,105 0,036

Bu havayolunun rakiplerinden daha iyi bir imaja sahip

olduguna inaniyorum

Tablo.10’da havayolu imaj1 ile cinsiyet arasinda yapilan t-testine yer verilmistir.
Tablodaki verilere gore “havayolunun rakiplerinden daha iyi bir imaja sahip olduguna
inantyorum” maddesinin ortalamasinda yolcularin cinsiyetine gore anlamli bir farkin
oldugu sdylenebilir. Ortalamalara gore kadin yolcularin havayolu imaji algisinin daha

yiiksek oldugu goriilmiistiir.

Havayolu imaji1 onermelerine bakildiginda, havayolu imaji ile medeni durum
arasinda ve havayolu imaj1 ile seyahat amaci arasinda t-testi yapilmistir. Yapilan t-testleri

sonucunda anlamli bir farkin olmadig1 saptanmistir(p>0.05).

Tablo 11. Cinsiyetin miisteri memnuniyeti 6nermelerine iliskin algilamalara etKisi

Ortalama

Erkek Kadin tDegeri Anlamhhk
Diizeyi

Bu havayolunun tercih etmemin akillica bir davrams 4,39 4,58 2,566 0,011
Oldugunun kanaatindeyim

Bu havayolunu tercih ederek dogru bir sey yaptigim 4,39 4,54 2,074 0,039
Diisiiniiyorum

Tablo.11’de miisteri memnuniyeti ile cinsiyet arasinda yapilan t-testi sonucuna
yer verilmistir. Tablodaki bulgulara gore “Bu havayolunu tercih etmemin akillica bir
davranis oldugunun kanaatindeyim” ve “Bu havayolunu tercih ederek dogru bir sey
yaptigimi diisiinliyorum” maddelerinin ortalamalarinda yolcularin cinsiyetine gore
anlaml1 bir farkin oldugu sdylenebilir. Bulgular kadin yolcularin erkek yolculara nispeten

yaptiklart secimden daha yiiksek memnuniyet duyduklarini géstermektedir.

Miisteri memnuniyeti 6nermelerine bakildiginda ise, yolcularin medeni durumu

ve seyahat amaglarina gore gruplar arasinda fark olmadigi hesaplanmistir(p>0.05).
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Tablo 12. Boy faktoriiniin hizmet kalitesi 6nermelerine iligkin algilamalara etkisi (Anova)

0-150 cm 151-165cm 166-175cm 176-185cm 186+cm F P
Oturma Konforu 3,50 4,00 3,89 3,79 323 2,90 ,022
Rezervasyon ve Biletleme Kolayhgi 3,25 4,10 4,06 3,84 369 327 012
Sik Ucak Yolcular icin Mil Kazanma 3,50 4,21 4,20 4,04 3,76 2,85 ,024
Programu
Sorunlar1 Céozme Konusunda Samimi 4,00 4,24 4,23 3,95 3,69 3,83 ,005
ilgi

Tablo.12’de boy araliklar1 ile hizmet kalitesi madde ortalamalar1 arasinda tek
yonlli varyans analizine ait sonuglar gosterilmistir. Yapilan analize gore boy degiskeni
igerisinde yer alan boy araliklart agisindan yolcularin oturma konforu Onermesinde
anlamli bir farkin oldugu tespit edilmistir. Tablo.12’de  yapilan tukey testine gore,
oturma konforu 6nermesinde 151-165 cm boyu ile 186+ cm iizerindeki kisiler arasinda;
sorunlar1 ¢6zme konusunda samimi ilgi 6nermesinde 176-185 cm ile 151-165 cm
arasindaki kisiler arasinda; 176-185 cm ile 166-175 cm olan kisiler arasinda da anlaml
bir farkin oldugu saptanmistir. Buradaki sonuca gore 151-165 cm boyunda olan yolcular
ile 186+ cm boyunda olan yolcular arasinda oturma konforunun 6ne ¢iktig1 gortiilmiistiir.
186+ cm boyu grubundakilerin oturma konforu agisindan hizmet kalitesini diisiik

algiladiklar1 goriilmuistiir.

Anova testi ile hizmet Kkalitesi ve kisilerin 6grenim durumu arasinda yapilan

analize gore gruplar arasinda herhangi bir fark bulunmamustir. (p>0.05).

Tablo 13. Meslekin hizmet kalitesi onermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ozel Devlet
Ogrenci EvHammm Kurum Memuru  Kendiis Diger issiz F P
Cip Ozel Salonlarin Olma 4,30 4,09 4,29 4,60 400438 450 2,73 ,013

Tablo.13’te  hizmet kalitesi ile meslek gruplarma ait sonuglar sunulmustur.
ANOVA ile elde edilen sonucglara gore meslek degiskeni icerisinde yer alan meslek
gruplar1 agisindan “CIP 6zel salonlarinm olmas1” konusunda fark oldugu saptanmistir.
Yapilan Tukey testi sonucuna gore bu farkin devlet memuru ile kendi isini yapan katilimci

gruplar arasinda oldugu belirlenmistir. Sonuca gore cip 6zel salonlarinin devlet
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memurlariin beklentilerini kargiladigi goriilmiistiir. Ancak bu salonlarin kendi isini

yapanlarin beklentilerini karsilamadigi goriilmiistiir.

Katilimcilarin hizmet kalitesi algisi ile ilgili yasadiklar1 sehre gére anlamli bir fark

olmadig1 hesaplanmigtir(p>0.05).

Tablo 14. Sik kullanilan havalimaninin hizmet kalitesi algisi iizerindeki etkisi

IST SAW ADB ESB MQM Diger F P

Oturma Konforu 381 388 412 452 364 3,70 3,15 ,008

Ucak ici Eglence Hizmetleri 410 3,89 387 447 414 3,90 2,22 051

Sik Ucak Yolcular icin Mil Kazanma
411 421 433 441 4,07 3,87 245 ,033
Programm

Zamaninda Hareket Gecikmesiz Sefer 4,19 432 436 458 4,57 400 3,39 ,005

Tablo.14’te yolcularin sik kullandiklar1 havalimanlar1 ile hizmet kalitesi
Onermeleri arasinda Anova testi sonuclar1 gosterilmistir. Elde edilen verilerin sonuglarina
gore sik kullanilan havalimani degiskeni igcerisinde yer alan havalimani gruplari agisindan
oturma konforu, ucak i¢i eglence hizmetleri, sik ugan yolcular i¢in mil kazanma programi
ve zamaninda hareket ve gecikmesiz sefer konularinda fark oldugu saptanmistir. Ayrica
Tukey testi ile gruplar arasindaki anlamlilik noktalarina bakildiginda, oturma konforu
maddelerinin ortalamalar1 agisindan bakildiginda, Istanbul Atatiirk Havalimam ile
Ankara Esenboga Havalimani arasinda; Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani ile Ankara
Esenboga Havalimani arasinda; Ankara Esenboga Havalimani ile diger havalimanlari
arasinda anlamli bir farkin oldugu belirlenmistir. Zamaninda hareket ve gecikmesiz sefer
maddelerinin ortalamalar1 agisindan bakildiginda Ankara Esenboga Havalimani ile diger
havalimanlar1 arasinda anlamli bir farkin oldugu saptanmistir. Bu farkin Ankara
Esenboga Havalimani yolcularinin beklentilerini karsiladigi goriilmiistiir. Ankara’nin
baskent olmasindan kaynaklandigi sdylenebilir. Bunun nedeninin sehrin baskent ve
biirokrasinin merkezi olmasi tahmin edilmektedir. Havayollari ugaklarin rétar yapmamasi
icin ¢alisirken oturma konforu agisindan yolcularin beklentilerini karsilayacak sekilde

ucaklarin seferlere konuldugu sdylenebilir.

Anova testi, ucus siliresi madde ortalamalar1 ve havayolunda seyahatte siklik
maddeleri ortalamalar1 ile hizmet kalitesi madde ortalamalar1 arasinda yapilan analizde

anlaml bir farka rastlanmamistir(p>0.05).
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Tablo 15. Gelir diizeyinin hizmet kalitesi 6nermelerine iliskin algilamalara etkisi

3001- 6001- 10001-
0-3000 t 60000 tl 10000 tl 15000 tl 15001+ F P
Fazla Bagaj Agirhg icin Uygulanan 427 4,32 4,37 3,78 466 2,52 040

Fiyat Politikas1

Tablo.15’te hizmet kalitesi ile yolcularin gelir diizeyi gruplari1 arasinda Anova
analizine iliskin veriler yer almaktadir. Tablodaki verilere gore gelir diizeyi degiskeni
icerisinde yer alan kisilerin gelir gruplar1 agisindan fazla bagaj icin uygulanan fiyat
politikas1 konusunda madde ortalamalarina gore bir farkin oldugu saptanmistir. Ayrica
yapilan Tukey testine gore bu farkin, hizmet kalitesi 6nermesine gore 10001-15000 TL
ile 15001+ TL gruplar1 arasinda oldugu saptanmistir. Gelir diizeyi 10001-15000 TL
araliginda olan yolcular fazla bagaj i¢in uygulanan fiyat politikasinit uygun bulmazken,

geliri 15001 TL tizerinde olan yolcular 6Gnemsememistir

Anova testi ile aragtirmaya katilan kisilerin gelir diizeyi ile havayolu imaj1, hizmet
degeri ,miisteri memnuniyeti ve miisteri egilimleri maddelerine iliskin degerlendirmeleri

arasinda anlamli bir farka rastlanilamamistir(p>0.05).

Tablo 16. Meslekin hizmet degeri 6nermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ozel Devlet
Ogrenci Ev Hamm Kurum Memuru Kendiisi Diger Issiz F P

Bilete Odedigim Ucretle
Karsilastirdigimda
Aldigim

Hizmeti Yeterli 4,62 438 447 4,68 4,13 450 461 311 ,005
Buluyorum

Tablo.16’da meslekin hizmet degeri ©nermelerine iliskin algilamalara etkisini
saptayabilmek adina hesaplanan Anova analizi sonucuna yer verilmistir. Yapilan analiz
sonucunda “Bilete 06dedigim {icretle karsilastirdigimda aldigim hizmeti yeterli
buluyorum” maddesinin ortalamalar1 arasinda mesleke gore bir  farkin oldugu
saptanmistir. Yapilan Tukey testi sonucuna gore bu fark 6grenci ile kendi isine sahip
bireyler ve devlet memuru ile kendi isine sahip bireyler arasinda oldugu belirlenmistir.
Ogrencilerin beklentileri diisiik oldugu i¢in hizmet degeri algilarmin yiiksek ¢ikmis
olmast miimkiindiir. Buna karsin kendi isini yapanlar i¢in sOylenmesi gereken

beklentilerinin yiiksek olmasidir. Benzer sonu¢ devlet memuru ile kendi isini yapan
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gruplarin hizmet degeri algilamalar1 arasinda da ¢ikmistir. Devlet memuru gruplarinin
hizmet degeri beklentileri diisiik oldugundan algilamalar1 yiiksek ¢ikmistir. Ancak kendi
isini yapanlarin beklentileri yiiksek oldugu i¢in algilamalarinin diisiik oldugu

diistintiilmektedir.

Tablo 17. Meslekin miisteri egilimleri 6nermelerine iliskin algilamalara etkisi

Ev Ozel Devlet Kendi
(")grenci Hammm Kurum Memuru isi Diger igsiz F P
Bu havayolui
tekrar tercih
ederim 4,37 4,23 4,18 4,64 413 4,27 4,44 2,93 ,008

Tablo.17°de te musteri egilimleri ile yolcularin meslek gruplar1 arasinda yapilan
Anova sonucuna yer verilmistir. Yapilan Tukey testine gore bu farkin devlet memuru ile
6zel kurum arasinda oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore devlet memuru olan yolcularin
havayolunu tercih etme egilimlerinin 6zel kurum c¢alisanlarina gore daha yiiksek oldugu

saptanmistir.
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4. SONUC ve ONERILER

4.1.Sonuclar

Hizmet kalitesi, havayolu imaji ve miisteri memnuniyeti degiskenlerinin
misterilerin egilimlerine olumlu etkisi bulunmustur. Miisterilerin aldiklar1 hizmetlerin
kalitesini, havayolu imajint ve memnuniyet diizeylerini 6nemsemis ve kararlarini buna
paralel olarak pozitif yonde verdigi diisiiniilmektir. Buna karsin, Tirkiye’nin gelir
ortalamasi diisiik oldugu halde, arastirmanin sonucunda miisteriler karar verirken hizmet
degerinin 6nemsenmedigi gorilmiistiir. Arastirma sonucunda hizmet degeri degiskeni ile
ilgili hipotezin desteklenmedigini s6ylemek miimkiindiir. Degisik havayollarina ait bilet
fiyatlarinin birbirine ¢ok yakin olmasi ve aralarinda anlamli bir fark olmamasi, bu sonug
ile iligkilendirilebilir. Bunun yani sira iilkemiz insanlarinin hizmet alimlarinda konfor

beklentisinin yiliksek olmast da bu sonucu doguruyor olabilir.

Park, Robertsan ve Wu (2004)’ nun Kore ¢alismasina gore, hizmet degeri, miisteri
memnuniyeti ve havayolu imajmin miisteri egilimleri iizerinde etkili oldugu tespit
edilmistir. Tirkiye’de ise miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesi, havayolu imajinin
miisteri egilimleri tizerine pozitif yonlii bir iliskinin oldugu saptanmistir. Yapilan
caligmaya gore hizmet degerinin miisteri egilimleri iizerindeki etkisi bu caligmada
benzerlik gdstermemistir. Kore vatandaslariin hizmet degerini 6nemsedigi goriiliirken,
Tirkiye’de yapilan bu ¢calismada Tiirk vatandaslarinin hizmet degerinden ¢ok havayolu

1maj1, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine 6nem verdigi saptanmistir.

Dursun (2008)’in havayolu isletmelerinde ugus Oncesi, ugus esnasi ve ugus
sonrasinda sunulan hizmetlerin kalitesinin Olgiilmesi: i¢ hatlarda bir uygulama adli
caligmasina katilan kisilerin seyahat nedenlerine bakildiginda %84.34’{iniin turistik
amagli seyahat ettikleri belirlenmistir. Caligmamizin sonuglarina bakildiginda da kisilerin

seyahat nedenlerinin genellikle turistik amacl oldugu goriilmiistiir.

Kiigiik Cirpin ve Kurt (2016)’un yapmis oldugu ¢alismada, hizmet kalitesi ve
misteri memnuniyeti arasinda korelasyon analizi yapilmistir. Caligmanin korelasyon
analizi sonucuna bakildiginda, aralarindaki iligkinin pozitif yonde oldugu ve hizmet
kalitesi arttikca miisteri memnuniyetinin ayni yonde arttig1 belirlenmistir. Calismamizin

sonuglara bakildiginda miisteri memnuniyeti ile hizmet kalitesi arasinda ayni sekilde
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pozitif yonde bir iliskinin oldugu belirlenmistir. Buna gore ¢aligma sonuglarinin bununla

benzerlik gosterdigi sOylenebilir.

Arastirmaya katilan kisilerin havayolu tercihlerine bakildiginda, baz1
havalimanlarina biitiin havayolu firmalarinin ugus gerceklestirmemesi sebebiyle kisilerin
tercihlerinde sinirli segenekler oldugu goriilmiistiir. Kisilerin havayolu firmasini segerken
cok secici davrandiklari bu yiizden arastirmaya katilan kisilerin biiyiik bir kisminin ikinci

ve lclincii segcenekleri bos biraktiklar diistiniilmektedir.

Hizmet kalitesi ile katilimeilarin cinsiyeti arasindaki t testi analizine gore, bagaj
tesliminde dogruluk ve gorevlilerin yolculara yardim etme istekliligi, gorevlilerin
konusuna hakim olmast ve yolcularin sorularint cevaplandirabilmesi, gorevlilerin
yolcuya ilgi ve alakasi ve varis istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi
onermelerinde kadinlarin ortalamalarinin yiiksek oldugu tespit edilistir. Bu siire¢lerinin
genel anlamda iyilestirilmesi i¢in havayollarinin; bagaj kabul ve sut alt1 siireglerinde
tyilestirmeler yapmasi hizmet kalitesi degerlendirmelerinin genel olarak artmasina katki

saglayacaktir.

Turistik amagla seyahat eden katilimcilarin hizmet kalitesi 6nermelerine gore t
testi sonuglarina bakildiginda, oturma konforu, gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve
yolcularin sorularini cevaplandirabilmesi, sik u¢an yolcular i¢in mil kazanma programi,
direkt uguslar, gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi, gorevlilerin goriiniimii, ugus
ag1 CIP 6zel salonlarin olmasi ve havayolunun yolculara verdigi degeri hissettirmesi
konularinda is ve turistik amaciyla seyahat eden yolcular arasinda bir fark tespit
edilmistir. Buna gore is amagl seyahat eden kisilerin hizmet kalitesi algis1 turistik amag
ile seyahat edenlere gore daha pozitiftir. Bu sonuca gére havayollarinin turistik amag ile
seyahat eden miisterilerinin bu algisin1 pozitif yonde etkilemek igin ilgili maddeler

konusunda ¢aligmalar yapmasini 6nermek miimkiindiir.

Hizmet degeri ile yolcularin seyahat amaclarina iliskin karsilagtirmada, bilete
Odenen ticret karsiliginda aldig1 hizmeti yeterli bulma ile kisilerin is veya turistik amagl
seyahat etmeleri arasinda iliski bulunmustur. Sonuca gore is amaciyla seyahat eden
yolcularin havayollar1 hizmet degeri algisinin daha yiiksek oldugu sdylenebilir. Is amagh
seyahat eden yolcular aldiklar1 hizmet degeri ile bilete ddedikleri iicreti yeterli bulurken,

turistik amag ile seyahat eden yolcularda bu alginin daha diisiik oldugu sdylenebilir.
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Hizmet degeri ile cinsiyet arasinda yapilan t testi sonucuna gore anlamli bir fark
tespit edilmistir. Erkeklerin hizmet degeri ortalamasi 4.48 ve kadinlarin hizmet degeri
ortalamas1 4.63 olarak karsimiza ¢ikmistir. Buna gore erkekler 6dedikleri fiyata karsin
yeteri derecede iyi hizmet almadiklarini diistinmektedir. Havayollar1 erkek miisterilerine

yonelik yeni stratejiler gelistirebilir, ayn1 zamanda kampanyalar yapilabilir.

Hizmet degeri ile medeni durum arasinda yapilan t testi sonucuna gore anlamli bir
fark tespit edilmistir. Evlilerin hizmet degeri ortalamasi 4.39 ve bekarlarin hizmet degeri
ortalamast 4.60 olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu sonuca gore bekarlar hizmet degerini,
evlilere oranla daha yiiksek bulmaktadir. Bunun nedeni bekarlarin hizmete dair
beklentilerinin evlilere gore daha diisiik olmasi; dolayisiyla da hizmet degerini daha
pozitif algilamalar1 olabilir. Bu sonugtan yola ¢ikarak, evlilerin hizmet degeri algisini
artirmak i¢in onlara 6zel ¢aligmalar yapilmasi, hava yolu firmalarinin imajinin ve miisteri

egilimlerinin pozitif yonde artisin1 saglayacaktir.

Havayolu imaji ile cinsiyet arasinda yapilan t testi sonucuna gore anlamli bir fark
tespit edilmistir. Erkeklerin havayolu imaj1 ortalamasi 4.48 ve kadinlarin havayolu imaji
ortalamasi 4.60 olarak karsimiza ¢ikmistir. Buna gore kadinlar havayolu imajin1 erkeklere
oranla daha yiiksek bulmaktadir. Bunun nedeni kadinlarin havayolu imajmna dair
beklentilerinin erkeklere gore daha diisiik olmasi; dolayisiyla da havayolu imajin1 daha
pozitif algilamalar1 olabilir. Bu sonugtan yola ¢ikarak, erkeklerin havayolu imaj1 algisini

artirmak i¢in onlara 6zel ¢calismalar yapilmasini 6énermek miimkiindiir.

Miisteri memnuniyeti ile cinsiyet arasinda yapilan t testi sonucuna gore anlamli
bir fark bulunmustur. Kadin yolcular erkek yolculara nispeten yaptiklar1 segimden

memnuniyet duymaktadir denilebilir.

Hizmet kalitesi algis1 ile boy araliklart arasinda yapilan Anova analizine gore
186+ cm boyu grubundakilerin oturma konforu agisindan hizmet kalitesini diisiik
algiladiklar1 goriilmistiir. Havayollar1 koltuk araliklarini ve yolcularinin oturma
konforunu artima calismalar1 yapabilir. Sonug¢ olarak miisterilerinin beklentilerini

karsilayacaklardir.

Hizmet kalitesi ile meslek gruplari arasinda yapilan anova analizine gore anlamli

bir fark bulunmustur. Buna gore bu farkin meslek degiskeni igerisinde yer alan meslek
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gruplari  agisindan  “CIP  &6zel salonlarinin  olmasi”  konusunda  oldugu
belirlenmistir. Yapilan Tukey testi sonucuna gore bu farkin Devlet memuru ile kendi isini
yapan katilimci gruplar arasinda oldugu belirlenmistir. Sonuca gore devlet memurlari i¢in
bakilirsa cip 6zel salonlarinin beklentilerini karsilandigir goriilmiistiir. Ancak kendi isini
yapanlar i¢in bu beklentilerini karsilamadigi goriilmiistiir. Bu sonuca gore kendi isini
yapanlar kendi biit¢elerinden biletlerini satin aldig1 icin beklentilerinin yliksek oldugunu
varsaymak yanlis olmayacaktir. Kendi isini yapanlar i¢in havayollar1 ayricaliklar

tantyabilir ve ortalamalarin1 yukar1 yonde yiikseltebilir.

Hizmet kalitesi ile yolcularin sik kullandiklar1 havalimanlar1 arasinda Anova
testine gore anlaml bir fark bulunmustur. Ayrica gruplar arasindaki farka bakildiginda,
Oturma konforu maddelerinin ortalamalar1 acisindan bakildiginda, Istanbul Atatiirk
Havalimani ile Ankara Esenboga Havalimani arasinda; Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani ile Ankara Esenboga Havalimani arasinda; Ankara Esenboga Havalimani ile
diger havalimanlar1 arasinda anlaml bir farkin oldugu belirlenmistir. Ayrica zamaninda
hareket ve gecikmesiz sefer maddelerinin ortalamalar1 agisindan bakildiginda Ankara
Esenboga Havalimani ile diger havalimanlar1 arasinda oldugu ortaya konulmustur.
Istanbul ve Ankara havalimanlar1 arasindaki farka bakildiginda ; Ankara ve Istanbul
sehirlerinin Tirkiye’nin en biiyliik iki sehri oldugu igin hizmet kalitesinde yiiksek
standartlarin yerlesik hale gelmis olmasi ve bu nedenle daha olumlu degerlendirmeler
almalart miimkiindiir. Ayn1 zamanda ESB ile diger havalimanlar arasindaki farkin da

Ankara’nin bagkent olmasindan kaynaklanmaktadir.

Hizmet kalitesi ile gelir diizeyi arasinda yapilan Anova analizine gore anlamli bir
fark tespit edilmistir. Buna gore bu anlamli farkliligin, hizmet kalitesi 6nermesinde
10000-15000 TL ile 15001 TL ve iizeri gelire sahip gruplar arasinda oldugu tespit
edilmistir. Gelir diizeyi 10001-15000 TL araliginda olan yolcular fazla bagaj icin
uygulanan fiyat politikasin1 uygun bulmazken, bunu geliri 15001+ TL iizerinde olan

yolcular 6nemsememistir.

Miisteri egilimleri ile yolcularin meslek gruplar1 arasinda yapilan Anova analizine
gore anlamli bir fark tespit edilmistir. Bu farkin, devlet memuru ile 6zel kurum arasinda
oldugu belirlenmistir. Bu sonuca gore devlet memuru olan yolcularin havayolunu tercih
etme egilimlerinin 6zel kurum ¢alisanlarina gore yiiksek oldugu goriilmistiir. Havayolu

6zel kurum misterilerine 6zel sadakat kart1 anlagmalar1 yapabilirler. Bu sadakat kartlarini
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alan misteriler havayolundan ayricaliklar kazanirken bagliliklar1 ve egilimleri olumlu

yonde degisiklik gosterebilecektir.

Hizmet kalitesi, hizmet degeri, havayolu imaj1, miisteri memnuniyeti ve miisteri
egilimleri arasinda korelasyon analizi yapilmistir. Yapilan analizin sonuglarina gore,
hizmet kalitesi ile hizmet degeri, hizmet degeri ile miisteri egilimleri, havayolu imaj1 ile
miisteri memnuniyeti ve misteri egilimleri ile miisteri memnuniyeti arasinda pozitif
yonde iligkiler oldugu belirlenmistir. Ayrica en yiiksek iliskinin miisteri memnuniyeti ve
havayolu imaj1 arasinda(r=0,725) oldugu tespit edilmistir. Miisteri memnuniyeti arttikca
havayolunun imajinin da miisterinin goziinde Onemsendigi bu c¢aligma ile ortaya

konulmustur.

Aragtirmada yer alan bagimsiz degigkenler ile miisteri egilimleri arasinda
regresyon analizi yapilmistir. Yapilan analize gore hizmet kalitesi, havayolu imaj1 ve
miisteri memnuniyetinin miisteri egilimleri {izerinde etkisi oldugu saptanmistir. Ayrica
bu hipotezler desteklenirken hizmet degerinin miisteri egilimleri {izerindeki etkisi

hipotezi bu sonuca gore desteklenememistir(p=0,236).

Hizmet kalitesi ile katilimcilarin cinsiyeti arasindaki t testi analizine gore, bagaj
tesliminde dogruluk ve gorevlilerin yolculara yardim etme istekliligi, gorevlilerin
konusuna hakim olmas: ve yolcularin sorularini cevaplandirabilmesi, gorevlilerin
yolcuya ilgi ve alakas1 ve varig istasyonunda bagaj zarar gordiiyse yeni bagaj verilmesi
onermelerinde; cinsiyetin hizmet kalitesi algisinda bir iliski oldugu sdylenebilir. Buna
gore havayollar1 firmalarinin havayollar1 hizmet kalitesini artirma g¢alismalarinda bu

onermeleri g6z 6niinde bulundurmalar1 6nerilmektedir.

Turistik amagla seyahat eden katilimcilarin hizmet kalitesi 6nermelerine gore t
testi sonuglaria bakildiginda, oturma konforu, gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve
yolcularin sorularini cevaplandirabilmesi, sik ugan yolcular i¢in mil kazanma programi,
direkt uguslar, gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi, gérevlilerin goriiniimii, ucus
ag1 CIP 6zel salonlarin olmasi ve yolculara verdigi degeri hissettirmesi konularinda is ve
turistik amaciyla seyahat eden yolcular arasinda bir iligki tespit edilmistir. Buna gore
havayollar1 hizmet anlayisini gelistirme ¢abalarinda, is veya turistik amacli seyahat eden

bu katilimcilarin 6nem verdigi bu hizmetleri goz oniinde bulundurabilir.

Hizmet degeri ile yolcularin seyahat amaglarina iliskin karsilastirmada, bilete

O0denen ticret karsiliginda aldigi hizmeti yeterli bulma ile kisilerin is veya turistik amaclh
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seyahat etmeleri arasinda iligki bulunmustur. Bu noktada is veya turistik amagli seyahat
eden kisilerin 6denen ticret karsiliginda aldigi hizmeti yeterli bulmasi arasinda benzer
goriislere sahip olduklar1 distiniilmektedir. Burada ¢ikan sonug¢ havacilik sektoriinde
farkli diistintilebilir. Ciinkii is amacli seyahat eden miisteri sirket tarafindan bileti alindig1
icin bekledigi hizmet degeri daha yiiksek olabilir. Diger yandan turistik amag ile seyahat
eden misteri, olabildigince bilet fiyatina daha az 6demek isterken gidecegi tatilde
biitgesini daha farkli kalemlere harcamay isteyebilir. Bu nedenle hizmet degeri turistik

seyahat eden miisteriler i¢in 6nem arz etmeyebilir.

Hizmet kalitesi ile meslek gruplar1 arasinda yapilan analize gore anlamli bir fark
bulunmustur. Buna gore bu farkin meslek degiskeni icerisinde yer alan meslek gruplari
acisindan “CIP 6zel salonlarmin olmasi” konusunda oldugu belirlenmistir. Havacilik
sektoriiniin son yillardaki hizli gelisimine paralel olarak miisteri yogunlugunu da artirdigi
diistintilebilir. Bu bakimdan tiim havayollarinin yolcularin havalimaninda kullanabilecegi
Cip 0zel salon hizmeti vermesi miisteri tarafinda memnuniyet uyandiracak gibi

goriinmektedir. Havayollarinin stratejilerini bu yonde gelistirmeleri onerilebilir.

Hizmet kalitesi ile yolcularin sik kullandiklari havalimanlar1 arasinda Anova
testine gore anlamli bir fark bulunmustur. Ayrica gruplar arasindaki farka bakildiginda,
oturma konforu maddelerinin ortalamalar1 acisindan bakildiginda, Istanbul Atatiirk
Havalimani ile Ankara Esenboga Havalimani arasinda; Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani ile Ankara Esenboga Havalimani arasinda; Ankara Esenboga Havalimani ile
diger havalimanlari arasinda anlaml bir farkin oldugu belirlenmistir. Zamanmda hareket
ve gecikmesiz sefer maddelerinin ortalamalar1 agisindan bakildiginda Ankara Esenboga
Havalimani ile diger havalimanlar1 arasinda oldugu ortaya konulmustur. Bunun Ankara
Esenboga Havalimani’nin baskent Ankara’da olmasi ve biirokrasinin merkezi olmasi,
zamaninda hareket ve gecikmesiz sefer konularini 6ne ¢ikarmaktadir. Bundan sonraki
caligmalarda Ankara Esenboga Havalimani’nin kamu ve biirokrasi miisteri ayaginin

beklentilerini incelemek mimkindir.

4.2. Oneriler

Yas gruplarina bakildiginda en biiyiik grubu %50.4 ile 26-35 yas araligindaki
katilimcilardan olustugu goriilmiistiir. Sosyal medyayr kullanan c¢ogunlugun geng

niifustan olustugu diisiiniiliirse orta yashh ve emekli kesime yeterince ulasilmadigi
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goriilmistiir. Yapilacak aragtirmalar i¢in sosyal medyadan ulagmak yerine bu niifustan da
yeterli cogunlukta temsil saglanmasi i¢in yiiz yiize anket yapilmasi 6nerilebilir. Bunun
yanmi sira yapilacak kampanyalarin 26-35 yas gruplarina yonelik olmasi havayolu

sirketlerine fayda saglayabilecek nitelikte olacaktir.

Calismanin 6rneklemini olusturan kisilerin %58,9’unun Istanbul’da yasadig,
%8,8 ‘inin Izmir’de, %4,8’inin Mardin’de, %4 ‘iiniin Ankara’ da ve %3,5’inin Batman
da yasadig1 belirlenmistir. Calismanin 6rneklemine Istanbul, izmir, Mardin, Ankara ve
Batman’dan katilimlar yogunlukta olmustur. Bundan sonra yapilacak bir aragtirmada
Tiirkiye’deki her havalimanindan 50 yolcuya ulasilirsa, iilkenin genel bir temsiliyeti

saglanabilir.

En sik kullanilan havalimanlarina bakildiginda, calismaya katilan kisilerin
genellikle Atatiirk Havalimani’m (%42.8) ve ikinci sirada da Istanbul Sabiha
Gokeen’1(%31) tercih ettikleri belirlenmistir. Buna gore baska bir ¢alismada yolcularin
Istanbul’daki havalimanlarini tercih ederken, bu iki havalimanmin karsilastirilmas: ve

hangi 6zellikleri bu tercihlerde rol oynamaktadir?’” Sorusu sorulabilir.

Katilimcilarin seyahat siklik sayisi incelendiginde genellikle y1l icerisinde 1-3 kez
(%42.6), ikinci sirada ise yil igerisinde 4-6 kez (%29.7) seyahat ettikleri belirlenmistir.
Ayrica seyahat amaglarina bakildiginda ise bu sekilde seyahat edenlerin genelde turistik
amagly, ikinci sirada ise is seyahati amagli seyahat ettikleri belirlenen 6nemli bir sonugtur.
Bu sonuca gore yilda 1-3 kez seyahat edenler merak uyandirirken bu kisilerin gelir-yillik
izin ikilisi arasindaki iliskiler ve bunlarin hangisi dahilinde seyahat ettikleri calismalara

eklenebilir.

En ¢ok tercih edilen havayolu siralamalarinda %45.25 ile Tiirk Hava Yollari’nin
tercih edildigi, ikinci sirada %22.13 ile Pegasus Havayolu’nun, %16.34 ile Anadolu Jet’in
tercih edildigi saptanmistir. Bu calismanin bulgularina gore en cok tercih edilen
havayolunun Tiirk Hava Yollar1 oldugu ortaya konulmustur. Tiirk Hava Yollari’nin
iilkenin milli havayolu olmasi1 nedeniyle tercih edildigi diisiiniilmektedir. Bu
havayolunun tercihinde milli olmasmin seg¢ilmesinde ne kadar payimnin oldugu

arastirilabilir.

49



5 KAYNAKCA

Akkurt, S. S. (2014b). Sivil Havayolu ile Yolcu Tasimacilifindan Kaynaklanan Hukuki Sorumluluk.
Doktora Tezi. Konya: Selguk Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Aksoy,S. Atilgan, E. ve Akinci,S.(2003). Airline services marketing by domestic and foreign firms:
differences from the customers’ viewpoint. Journal of AirTransport Management, 9, pp.343-351

Aktepe,C. ve Sahbaz R.P.(2010). Tiirkiye’nin en biiylik bes havayolu igletmesinin marka degeri unsurlar1
acisindan incelenmesi ve Ankara ili uygulamasi. C.U. Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi, Cilt 11, Say1 2,
2010, pp.69-90

Ataman G., Behram N, Esgi S. (2011). is Amach Havayolu Pazarinda Hizmet Kalitesinin Servqual Modeli
Ile Olgiilmesi ve Tiirk Hava Yollar1 ‘Business Class’ Yolcular1 Uzerine Bir Arastirma

Aydin, K. ve Yildirim,S.(2012). Service quality in airlinebusinesses: A research on THY. Kocaeli
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 24, pp.35-49

Birgiil, K., & Kurt, D. (2016, Nisan 4). Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesi Ol¢iimii. Journal of
Transportation and Logistics, 1(1).

Baynal, K., Alkan, A. ve ibik, O. A. (2007). Rekabet ortaminda hizmet kalitesinin énemi ve bir havayolu
isletmesinde hizmet kalitesinin gergeklestirilmesine yonelik bir uygulama. Yoneylem Arastirmasi ve
Endiistri Miihendisligi 27.Ulusal Kongresi Bildiriler Kitab1, [zmir, ss. 426-431

Bozorgi, Mohammad M. (2006), Measuring Service Quality in The Airline Using Servqual Model- Case
of IAA, Lulea University of Technology Master Thesis, Sweden

Can, P. (2016). Hizmet Kalitesinin Servqual Olcegi ile Olgiilmesi: Usak Universitesi Merkez Kiitiiphanesi
Uzerine Bir Arastirma. Karabiik Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 6(1), 63-83.

Comert, Y. ve Durmaz, Y. (2006). Tiiketicilerin Tatmini ile Satinalma Davraniglarint Etkileyen Faktorlere
Biitiinlesik Yaklasim ve Adiyaman ilinde Bir Alan Calismasi. Journal of YasarUniversity, 1(4), 351-375.

Crosby, P.B. (1979). Quality is Free. New York: McGrawHill

Celikkol, E. S., Celikkol, S., Tekin, N. V. ve Uckun, G. C. (2012). Tiirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu
tasimaciliginda miisteri tercihi ve memnuniyetini etkileyen faktorlere yonelik bir arastirma. Isletme
Aragtirmalar1 Dergisi,4(3),pp. 70-81

Durmaz, Y., Orug, R. B. ve Kurtlar, M. (2011). Kisisel Faktorlerin Tiiketici Satin Alma Davraniglarina
Etkisi Uzerine Bir Arastirma, Akademik Yaklagimlar Dergisi, 2(1), 114-133.

Deniz, M. H. (2011). Markali Uriin Tercihlerinin Satin Alma Davramslar1 Uzerindeki Etkisi, Sosyal Siyaset
Konferanslar1 Dergisi, (61), 243-268.

Dursun, M. (2008). Havayolu isletmelerinde ugus Oncesi, ugus esnasi ve ugus sonrasinda sunulan

hizmetlerin kalitesinin &lgiilmesi: i¢ hatlarda bir uygulama. Yiiksek Lisans Tezi. Eskisehir: Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

50



Eroglu, E. (2005). Miisteri memnuniyeti 6l¢iim modeli. {U Isletme Fakiiltesi isletme Dergisi, 34(1), 7-25.
Ersin, L. (2009). Yolcu Hizmetlerinde Kalite: Havacilik Hizmetleri. istanbul: Duayen Basim Yayim.
Gerede, E.(2015). Havayolu tagimacilig1 ve ekonomik diizenlemeler teori ve Tiirkiye uygulamasi, Ankara:

Ar Ofset

Gorkem, O. ve Yagci, K. (2016). Evaluation of AirlinePassangers' Perceptions of In-Cabin Services:
TurkishAirlinesExample. Isletme Arastirmalar1 Dergisi, 8(1), 432-435.

Giirbiiz, T. I. ve Sozen, 1. (2016). Kabin Ekiplerinin Duygusal Zeka Yeteneklerinin Problem Cézme
Becerilerine Etkisi Uzerine Bir Calisma. BUJSS, 9(1), 39-60.

Giinel, R. V. (2010). Uluslararas: Havacilik Hukuku. Istanbul: Beta Basim Yayim.

Giizel, N. G., Yiiksek Ogretim’de Turizm Egitimi Ve Hizmet Kalitesi, Yayimlanmamis Doktora Tezi, Gazi
Universitesi, Egitim Bilimleri Enstitiisii, Ankara, 2006

HATIPOGLU, S.,& ISIK, E. S. (2015). Havayolu Ulasiminda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: i¢ Hatlarda
Bir Uygulama. http://dergipark. gov. tr/ksusbd, 12(2).

frik, O., Hizmet Kalitesinin Miisteri Baglilig1 Uzerine Etkileri Ve Tansas Siipermarket Isletmelerinde Bir
Uygulama, Yaymmlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,

Kiitahya, 2005.

Kog, E. (2008). Tiiketici Davranigi ve Pazarlama Stratejileri: Global ve Yerel Yaklagim. Ankara: Segkin
Yaynlari.

Kéksal, T. (2011). Uluslararasi Sivil Havacilik Hukuku. Istanbul: Adalet Yaymevi.

Kiling, S. U. (2011). Avrupa Birligi - Eurocontrol Sivil Havacilik Diizenlemeleri ve Tiirkiye. Istanbul: On
iki Levha Yaymcilik.

MEGEP (2012). Tiiketici Davranig Modelleri. Ankara: Milli Egitim Bakanlig1 Yayini, Ankara.

MUTLU, S..& SERTOGLU(2018) A. E. Diisik Maliyetli ve Tam Hizmet Sunan Havayollart
Miisterilerinin Hizmet Kalitesi Beklentilerinin Karsilastirilmasi

Jin-Woo Park, RodgerRobertsonandCheng-Lung, Wu, InvestigatingtheEffects of Airline Service Quality
on Airline Image andPassengers’ Future Behavioural Intentions: Findings from Australian international air
passengers, THE JOURNAL OF TOURISM STUDIES Vol. 16, No. 1, MAY ’05, pp 2-11.

Okumus, A.,& Asil, H. (2007). Hizmet kalitesi algilamasinin havayolu yolcularinin genel memnuniyet
diizeylerine olan etkisinin incelenmesi. Istanbul Universitesi Isletme Fakiiltesi Isletme Dergisi, 36(2), 07—

29.

Paker, S. (2010). Denizde Sportif Faaliyetlere Yonelik Tiiketici Davranisi Analizi. Doktora Tezi. Izmir:
Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii.

Park, J.-W., Robertson, R., & Wu, C.-L. (2004). he effect of airline service quality on passengers’
behavioural intentions: a Korean case study. Elsevier.

SHGM (2016). Gozetim Ve Yonetim Hizmeti Kitabi. Ankara: SGHM Yayini.

SHGM (2013) Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yé&netmeligi (Shy-6a)

51



Sahin Ali Ekber, “Egitim Arastirmalarinda Delfi Teknigi ve Kullanimi1”, Hacettepe Universitesi Egitim
Fakiiltesi Dergisi, 20, 2001. s. 216

Onen, V. (2016). Havacilikta Emniyet Kiiltiirii-iklimi. Ankara: Nobel Yayimn Dagitim.

Tunahan, H., Esen, S. ve Takil, D. (2016). Havayolu Sirketlerinin Finansal Risk Diizeylerinin Bulanik
Mantik Yontemi ile Karsilagtirmali Analizi. Journal of Accounting, Finance and Auditing Studies, 2(2),
239-264.

Tiernan, Siobhan-Rhoodes, Dawna L.-Waguespack Jr, Blaise (2008), Airline Service Quality: Exploratory
Analysis of Consumer Perceptions and Operational Performance in the USA and EU, Managing Service
Quality, Vol.18, No.3.

Varinli, I. ve Cakir, A., Hizmet Kalitesi, Deger, Hasta Tatmini Ve Davranigsal Niyetler Arasindaki Tliski:
Kayseri’de Poliklinik Hastalarina Yénelik Bir Arastirma, Erciyes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii
Dergisi, Cilt: 2, Say1: 17, 2004, ss. 33-52.

Yagci, K., Akdag, G. ve Akyurt, H. (2014). Havayolu Tasimaciligi Havayolu Ulasimi ve Ornek Amadeus
Sistem Uygulamalar. Ankara: Detay Yayincilik.

Zeithamal, V. (1988) “Consumer Perceptions of Price, QualityandValue:AMeans-End Model andSynthesis
of Evidence”, Journal of Marketing, Vol 52(July); 2—-22.

52



6.EKLER

EK1:VERIi TOPLAMA ARACI

Sayin Miisterimiz,

Bu anket, ucacaginiz havayoluna karar verirken, bu se¢imi yapmanizda etkili olan
unsurlari aragtirmak i¢in hazirlanmigtir.

Ankete verdiginiz cevaplar gizlilik ilkesi temelinde degerlendirilecek ve sadece bu
arastirma i¢in kullanilacaktir.  Bazi sorular1 da sizin i¢in Onem sirasina gore
numaralandirmaniz istedik. Liitfen tiim sorulartyanitlayiniz.

Katkilariniz i¢in simdiden tesekkiir ederiz...

1. Asagidaki bos kutulara en g¢ok tercih ettiginiz 3 havayolunu sirasiyla yazabilir misiniz?(Birinci
sirada tercih ettiginiz havayolunu 1. Kutuya, ikinci sirada tercih ettiginiz havayolunu 2. Kutuya,
ticlincii sirada tercih ettiginiz havayolunu 3. Kutuya yerlestiriniz. )

Havayollari

Tirk Hava Yollari

Anadolu jet

Sunexpress

Pegasus
Onur Air
Atlasglobal
izair

Diger :

53



2. Havayolu tercihinizi yaparken en ¢ok nelere 6nem verirsiniz? Asagida yer alan maddeler ile ilgili
fikrinizi havayolu tercihinizi yaparken verdiginiz 6nem derecesini dikkate alarak ve ilgili kismi

isaretleyerek (1: Kesinlikle Onemsiz-5: Cok Onemli) belirtiniz.

N
€
[}
:5 =
ol | E E
|G| 8 =]|¢
Tl e|E|lE|S
Pl 2| | @ %
N ol 20| o
Komvl Madde 11203lals
bashgi Numarasi
1 Modern ugak ve ugus ici imkanlar 415
415
2 Yemek servisi (menudeki yiyecekler, lezzetler,tazelik,miktar,gérinim vb.)
112|3|4]5
3 Oturma konforu
112|3|4]5
4 Koltuk genisligi ve koltuklar arasindaki ayak boslugu mesafesi
1(2(3|4]|5
5 Ucak ici eglence hizmetleri (kitaplar, gazeteler, filmler, dergiler)
1(2(3|4]|5
6 Rezervasyon ve biletleme kolaylig
1(2(3|4]|5
7 Rezervasyon ve biletlemede ¢abukluk ve dogruluk
1(2(3|4]|5
8 Sik ugan yolcular igin mil kazanma programi
112|3|4]5
9 Zamaninda hareket, gecikmesiz sefer
112|3|4]5
10 Sorunlari gozme konusunda samimi ilgi (ugus iptali, kayip bagaj gibi konularda)
112|3|4]5
11 Ugus Emniyeti (ugus ekibi ve teknik yeterliliginin tam olmasi )
Bagaj ve bilet islemleri ( Kuyrukta bekleme siresi, kontuar gorevlilerin 1{12(3|4]5
12 performansi)
1(2(3|4]|5
13 Bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk
1(2(3|4]|5
14 Fazla bagaj agirligi icin uygulanan fiyat politikasi
112|3|4]5
15 Ucakta tercih edilebilir koltuklarin gesitliligi (Cam kenari, koridor )
Hizmet 112(3|4]5
Kalitesi 16 Gorevlilerin goriinimi ( temiz, diizenli, 6zenli)
112|3|4]5
17 Gorevlilerin yolcuya yardim etme istekliligi
112|3|4]5
18 Gorevlilerin saygili ve nezaketli davranisi
112|3|4]5
19 Gorevlilerin konusuna hakim olmasi ve yolcularin sorularini cevaplandirabilmesi
1(2(3[4]5
20 Gorevlilerin yolculara ilgi ve alakasi
1(2(3[|4]|5
21 Ugus Ag1 ( Yeterli ve uygun ugus noktalar)
1(2[(3[|4]|5
22 Direkt uguslar
1(2[(3[|4]|5
23 Guler yuzlG hizmet
1(2(3[|4]|5
24 Ugus glvenligi (Sabotaj, yasadisi saldirilara karsi alinan 6nlemlerin yeterliligi)
112 (3(4]5
25 Ugakta lavabolarin temiz olmasi
112 (3(4]5
26 Cip 6zel salonlarinin olmasi (Ugus 6ncesinde dinlenmek ve yemek igin )
112 (3(4]5
27 Ugus aksakliklarinda biletin tamamen yanmamasi farkl alternatiflerin sunulmasi
112 (3(4]5
28 Varis istasyonunda bagaj zarar gordiyse yeni bagaj verilmesi
j 112[3|4]s
29 Ugak iginde Ucretsiz ikramlarin verilmesi
112|3|4]5
30 Yolculara verdigi degeri hissettirmesi
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3. Havayolu tercihinizi yaparken en ¢ok nelere 6nem verirsiniz? Asagida yer alan maddeler ile
ilgili fikrinizi havayolu tercihinizi yaparken verdiginiz 5nem derecesini dikkate alarak ve ilgili

kismi isaretleyerek (1: Kesinlikle Katilmiyorum-5: Kesinlikle Katiliyorum) belirtiniz.

5 £
S 2
E 2
g5 | gl &
[} o [} > [}
=| = > 5| =
S| E| E| 2| =
. Madde
Konu bashgi Numaras:
Bilete 6dedigim Ucretle karsilastirdigimda aldigim hizmeti yeterli 1|12|3|4]|5
1 buluyorum.
. . 1({2(3|4]|5
Hizmet Degeri 2 Bu havayolunun bilet fiyati uygundur.
1({2(3|4]|5
3 Bu havayolunu ile ilgili hep iyi bir izlenimim olmustur.
Bu havayolunun rakiplerinden daha iyi bir imaja sahip olduguna 1|12|3|4]|5
1 inaniyorum
L 1({2(3|4]|5
Havayolunun Imaji 2 Bu havayolunun yolcularin géziinde iyi bir imaja sahip oldugu fikrindeyim.
112 (3415
3 Genel olarak bu havayolunun hizmet kalitesinden memnunum.
112 (3(4]5
Miisteri 1 Bu havayolunu tercih etmemin akillica bir davranis oldugu kanaatindeyim.
Memnuniyeti Bu havayolunu kullanmay: tercih ederek dogru bir sey yaptigimi 1121|314 |5
2 distntyorum.
[P . . ! 112 (3(4]5
Miisteri Egilimleri 1 Bu havayolunu tekrar tercih ederim.
(Tercihlere neden 11213125
olan etkenler) ) Bu havayolunu baskalarina da tavsiye ederim.

DEMOGRAFIK BiLGI FORMU

1. Yaginiz:

)16-25

)26-35

)36-45

)46-55

)56-65

)65 iistii

2. Cinsiyetiniz: Erkek( ) Kadn ( )

3. Medeni Durum

NN AN AN AN N

( )Evli
(  )Bekar
4. Boyunuz:

a ( )0-150cm

b) () 151-165cm

c) ( )166-175cm

d) ( )176-185cm

e) () 186 cm ve iistii
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5. Ogrenim Diizeyi

)ilkdgretim
)Lise

)Universite
)Lisansiistii

AN NN N

6. Mesleginiz

)Ogrenci

)Ev hanimi

)Ozel bir kurumda ¢alistyor
)Devlet memuru

)Kendi isinde calisiyor
)Diger

)issiz

NN AN AN AN AN N

7. Yasadiginiz Sehir (
8. En sik kullandigimiz havalimani (
9. Ne kadar siiredir havayolu ile seyahat ediyorsunuz?

()1 yldanaz
( )l-4wy

( )57yl

( )8-10yil
()11 velizeri

10. Havayolu ile yilda kag¢ defa seyahat ediyorsunuz?

a) ( )1-3kez
b) (  )4-6 kez
c) ( )7-9kez
d) ()10 ve iizeri

11. Daha ¢ok ne amacla seyahat edersiniz?

a) ()s
b) (  )Turistik

12. Gelir Diizeyi

a) ( )0-3000TL

b) ( ) 3001-6000 TL

c) ( )6001-10000 TL
d) () 10001 -15000 TL
e) () 15001 TL ve tsti
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