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OZET

Bu calismada havayolu misafirperverliginin kabin ekibi ev sahipligi perspektifinden
incelenmesi amaciyla havayolu ulagimimi kullanan yolcularin demografik o6zellikleri ile
kabin ekibi misafirperverligi boyutlar1 arasindaki farkliliklar1 tespit edilmeye c¢aligilmistir.
Aragtirma kapsaminda oOncelikle havayolu ulastirmasi ve havayolu isletmeleri iirlini,
misafirperverlik ve ev sahipligi kavramlari, kabin ekibi kavramlari hakkinda literatiir
taramasi yapilmistir. Havayolu misafirperverlik 6lcegine uygun anket formu hazirlanmig ve
fark analizleri yapilarak hipotezler test edilmistir. Calismada elde edilen bulgular
dogrultusunda ozellikle havayolu misafirperverligini sunan kabin ekibinin nezaket,
sosyallesme, konfor boyutlarinin yolcular {izerinde 6nemli oldugu sonucuna varilmistir.
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ABSTRACT

In this study, in order to examine airline hospitality from the perspective of cabin crew
hosting, the differences between demographic characteristics of passengers using airline
transportation and cabin crew hospitality dimensions were examined. Within the scope of the
research, first of all, a literature review was conducted on the concepts of airlines
transportation and airline product, the concepts of hospitality and hosting, and cabin crew.
A questionnaire was prepared in accordance with the airline hospitality scale and hypotheses
were tested by performing difference analyzes. In line with the findings obtained in the
study, it was concluded that the courtesy, socialization and comfort dimensions of the cabin
crew, especially offering airline hospitality, are important on passengers.
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1. GIRIS

Ulagtirma tiirleri arasinda hiz ve konfor agisindan 6n plana c¢ikan havayolu
ulasiminda, dikkat ¢ekici sekilde yogun rekabet yasanmaktadir. Havayolu ulastirma
sektoriindeki bu yogun rekabet sonucu havayolu isletmeleri farklilagtirilmis ayirt
edici trtinler ve hizmetler sunmaya ¢aligmaktadir. Havayolu ulastirma sektorii hem
irlin hem de hizmet sunmaktadir. Bundan dolayr hem somut hem de soyut olma
ozelligini birlikte gostermektedir. Hizmet sunumu yapan isletmeler miisterilerin istek
ve beklentilerine cevap verebilmek igin hizmetin sunum sekline ve hem personelin

davranig hem de tutumlarina yonelik ¢aligmalar yapmalidir.

Derrida ve Kant misafirperverlik kavramini hukuki olarak miiltecilik hakki tizerinden
degerlendirmistir. Buna gore Kant misafirperverligi evrensel misafirperverlik sarti;
Derrida ise yabancilarin davet edilmesi, ikramlarda bulunulmasi, giizel bir sekilde
agirlanmasi gibi olgiitler dogrultusunda tanimlamistir. Kiiltiirel agidan bakildiginda
ise; misafirperverlik farkli sosyal ve kiiltiirel toplumlarin kendi aralarindaki her tiirlii
etkilesim neticesinde olusan birikim olarak degerlendirilebilir. Misafirperverlik
kavrami dini agidan ele alindiginda ¢ok ¢esitli dinlere mensup insanlarin s6z konusu
olguya yeterince énem verdigi ancak Islam dininin misafirperverlige yaklasimi ayet
ve hadislerle desteklenmistir. Bu sebepten dolay1 misafirperverlik olgusu hem bir¢ok
bilim dalinin hem de ¢ok sayida sektoriin ilgisini ¢ekmistir. Havayolu isletmeleri
ozelinde bakildiginda hizmet agirlikli bir sektor olmasi sebebiyle yolculara yonelik

misafirperver davranig ve tutum sergilenmesi 6nem arz etmektedir.

Havayolu isletmelerinin misafirperver davranislart sayesinde yolcularin havayolu
isletmesini tekrar tercih etme istegi artabilir. Misafirperverlik, tarih boyunca dinsel,
hukuki ve etik bir vazife olarak toplum tarafindan uygun goriilmiistiir (Cevheri,
2014:97). 1lk insanlardan itibaren biitiin kiiltiir ve toplumlarda insan davranislarina
yon veren ve bu davranislar etkileyen kiiltiirel degere sahip bir unsur olarak ortaya
cikmis ve devam etmistir. Isletme yodneticilerinin konuklarina miisteri olarak degil de
misafir gibi davranmalar1 bireylerin memnuniyet diizeyini artirmakla kalmayacak
ayn1 zamanda konuklarin ayni isletmeleri tekrar tekrar tercih etmeleri yoniinde ve

baskalarina tavsiye etmeleri hususunda 6nemli bir 6lgiit olabilir (Sergek, 2016:142).

Havayolu isletmeleri hizmetlerini sunarken yolcularla en ¢ok zaman gegiren

caligsanlar kabin ekibidir. Kabin ekibinin yolcuyu karsilamasi, yeri igin



yonlendirmesi, yolcuya ikramlari sunmasi ve yolcuyu ugurlamasi havayolu
isletmelerinin misafirperverligini gosterebilecegi davraniglar olarak
algilanabilmektedir. Hizmetin soyut boyutunu sunan kabin ekibinin ev sahipligini
sergilemesi de yolcu i¢in onem arz etmektedir. Kabin ekibi ev sahipligi olgusunun
yolcu seyahat deneyimi lizerinde dneminin belirlenmesi, havayolu isletmeleri i¢in de
fayda saglayacaktir. Farkli kiiltiirlerden gelen yolcularin sergilenen misafirperverlik
sayesinde havayolu isletmesinin tercih edilme istegini olusturabilir. Bu sayede
havacilik sektorii yaninda turizm sektoriinde de katalitik etkisi goriilecektir. Turizm
alaninda ev sahipligi, misafirperverlik kavrami ile ilgili bir¢cok calismaya
rastlanilmakla birlikte ilgili literatiir incelendiginde havacilik alaninda dogrudan
kabin ekibi ev sahipligi ve misafirperverligi kavramlar1 ile ilgili bir calisma

goriilememistir.

Bu arastirmada havayolu isletmelerinin misafirperverliginin “nezaket”, “takdir’’, “
konfor”, “sosyallesme” boyutlarinin kabin ekibinin ev sahipliginin yolcularin
gbzlyle incelenmesi amaclanmistir. Yolcularin demografik ozelliklerine, seyahat
amaglarina, havayolu kullanim sikliina, hizmet sinifi se¢imine, havayolu isletmesi

tercihlerine gore farklilagip farklilasmadigini ortaya konulmasi hedeflenmistir.

Bu arastirmanin evrenini Tirkiye’de havayolu ulasimimi kullanan bireyler
olusturmaktadir. Arastirma evreninin biiyiikligi ile ilgili bilgi sahibi olunamamasi
ve evrenin tamamina ulagsmanin giigliigii arastirmanin sinirliliklarindandir. Bu
sebepten dolay1 kolay oOrnekleme yontemi ile Orneklem olusturulmustur. Bu
yontemde 6rnekleme dahil olmaya hazir bireyler arastirma igerisine dahil edilmistir.
Havayolunu en az bir kere kullanmis bireylerin kendi istegiyle ankete katilim
saglamasi ile &rneklem olusturulmustur. Orneklemin, evreni temsil etme giiciiniin
yeterli oldugu ve anket sorularim1 ve ifadelerinin samimi ve dogru cevaplandirdig:

varsayilmistir.

Calisma alti boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde arastirma amacindan,
oneminden, evren ve ornekleminden, varsayimlarindan bahsedilmistir. Ikinci
boliimde havayolu ulastirmasi ve havayolu isletmeleri iiriinii incelenmistir. Ugiincii
bolimde misafirperverlik ve ev sahipligi kavramlar1 hakkinda bilgi verilmistir.
Dordiincii boliimde Kabin ekibi ev sahipligi irdelenmistir. Besinci boliimde

aragtirmanin yontemi hakkinda bilgi verilip ve arastirma ile ilgili bulgular rapor



edilmistir. Altinc1 boliimde ise yazin taramasi ve elde edilen bulgular sonucu
degerlendirilmis, havayolu ulagtirma sektdriine ve arastirmacilara yapacaklar

arastirmalara yonelik onerilerle tez arastirmasi sonlandirilmistir






2. HAVAYOLU ULASTIRMASI VE HAVAYOLU ISLETMELERI URUNU

Bu bolimde ilk olarak havayolu ulastirmasinin Diinya’da ve Tirkiye’de tarih
igerisinde kaydettigi ilerlemeler ele alinacaktir. Bu baglamda havayolu ulagtirma
sektoriindeki havayolu isletmelerinin is modellerinin 6zellikleri hakkinda bilgi
verilecektir. Bir sonra ki asamada ise havayolu ulastirma sektdriiniin ekonomik,
sosyal ve Kkiiltiirel faydalarindan bahsedilecektir. Son olarak havayolu isletmeleri

iirlinli incelenecektir.
2.1. Havayolu Ulastirmasi ve Gelisimi

Havayolu ulagtirmasinin gelisimini diinyada ve Tiirkiye’de olmak {izere 2 baslik

altinda incelenecektir.
Diinyada Havayolu Ulasiminin Geligimi

Havayolu ulastirmasi diger ulastirma tiirlerinin ortaya ¢ikmasini saglayan sebeplere
ek olarak “insanlarin ugma istegi ile ortaya ¢ikmistir” denilebilir. Havacilik ile ilgili
yapilan ilk caligmalar bu istegin gostergesidir (Kaya, 2010: 15). Insanlar tarih
boyunca u¢ma konusunda bircok deneyimde bulunmustur (Mengii, 2013: 43).
Insanlarin ugma istegi ile ilgili bircok deneyime literatiir de rastlamlmaktadir. Bu
deneyimlerin igerisinde havayolu ulastirmasinda biiylik bir 6neme sahip olan ise,

Wright Kardesler’in yapmis oldugu ugus deneyimidir.

Wright Kardesler’in yapmis oldugu motor giicii ile havalanan hava aracinin ¢ok kisa
siire ugmasi ilk ugus olarak kabul edilmektedir. Ote yandan 17 Aralik 1903 tarihi ise
havayolu ulastirmasi acisindan bas dondiiriicii ilerlemelerin baslangici olarak kabul
gordii (Yalcin, 2010: 192). Bu ucus deneyiminden sonra havacilia yonelik ilgi daha
fazla artmis olup teknolojik olarak gelismeler hizla yasanmustir. Ozellikle ucak
teknolojisi alaninda yasanan gelismeler ile hava araglari, tasimacilik alaninda toplum

hizmetinde kullanilmaya baslanmistir (Gtirdal, 2015: 68).

Havayolu ulagtirmasinin tarihi agisindan 1914 yili olduk¢a 6nemlidir. 1914’te ABD-
Florida eyaletinde tarifeli olarak ilk hava tasimaciligi gergeklesmistir. Havayolu
tagimaciligl alaninda yapilan calismalarla uguslarin zamanla say1 olarak artmasi
saglanmistir. 1918 yili itibari ile havayolu ulastirmasi ticari bir hal almaya
baslamigtir. Fransa ve Almanya’da 1919 yilinda; Avrupa’da ise ingiliz pilotlarin

1927 yilinda Atlantik Okyanusu’ndan u¢masi, hava ulagtirmasmin ticarilesmesinde



yeni bir sayfa agmistir. 1921°de ise 18 ucak ile Thomas Cook sirketinin Ingiltere’yi
temsil etmesi havayolu tagimaciliginin gelismesine 6rnek verilebilir. Havayolu
tasimaciliginda ilk turistik geziler New York — Chicago sehirleri arasinda
diizenlenmistir. Buna ek olarak Fransa’nin Nice ve Cannes sechirlerine de,
Londra’dan belli gruplar havayolu tasimaciligi ile geziler ve seyahatler

diizenlemislerdir (Hacioglu, 1996: 8).

Birinci Diinya Savasi’nin havacilik diplomasisinin olusmasina yonelik uygun bir
zemin hazirladigi soylenebilir. Nitekim bu baglamda savasa katilan devletler,
havayolu ulastirmasinin nasil yapilmas: gerektigine iligkin kurallar1 kanunen
belirlemeye baslamistir. Bu dogrultuda ise s6z konusu devletler, havacilik sektorii
icin ¢ok uluslu bir ¢erceve ¢izmeye yonelik birtakim calismalar gerceklestirilmistir

(Lumbroso, 2019:23).

Ikinci Diinya Savas1 sirasinda ugak iiretiminde hizli bir artis yasanmasi beraberinde
pilotlarin becerilerinden ticari kazan¢ elde etme durumunu getirmistir. Dahas1 bu
durum havayolu ulastirmasinin, gerek yolcu gerekse yiik tasimaciligindan daha fazla
ticari gelir elde edilen bir is kolu haline gelmesini saglamistir (Karagiille & Birgoren,
2013:37).

Ikinci Diinya Savasindan kisa bir siire sonra sivil havayolu ulastirmas: kitalararasi
seferlere baglamistir (Kirgiz & Arikan, 2015: 125). 1945’lerden sonra ise tarifesiz
ozel havayolu isletmelerinin sefer diizenlemelerine izin verilmistir. Ilk basta sadece
0zel ve yiiksek gelir grubuna dahil gruplara hitap eden havayolu tagimaciligi halka
yonelik olmaya baglamistir (Hacioglu, 1996: §). Bu gelismeler sonunda ug¢mak
eylemi, devletlerin uymas1 gereken kurallar1 olan ve posta, yolcu, kargo, tasimacilig
yapilan bir sektor olarak nitelendirilmeye baslandi. Bu gelismelere kosut olarak
uluslararas: kuruluslar faaliyet gostermeye basladi ve bu dogrultuda sozlesmeler

yapilmistir (Cavcar vd 2015).

Havayolu tagimaciliginin en 6nemli adimlarindan biri olan ve yiirtirliige 1922 yilinda
giren Paris Sozlesmesi, hava tasimaciligi gelisim siirecinde hukuki bir altyap:
olusturan ilk 6nemli eylemdir (Aktas, 2011: 7). Daha sonra hig yiiriirliige girmemis
olan Madrid Sozlesmesi i¢in 1926’da Madrid sehrinde toplanilmistir. 1929 yilinda

ise Havana Sozlesmesi imzalanmis ve 17 Aralik 1944 yilina kadar yiirtrliikte



kalmistir. Havana soOzlesmesi Chicago Sozlesmesinin yiirlirliige girmesi ile
gecerliligini yitirmistir.

Ikinci Diinya Savas1 sonrasinda havacilik sektdrii biiyiilk bir karmasaya sahne
olmustur. Uluslararas1 havaciligin ¢ikarlarin1 korumaya yonelik global bir yapinin
tekrar yapilandirilmas1 ihtiyact ortaya c¢ikmistir. Bu dogrultuda Chicago
Konvansiyonu olarak adlandirilan uluslararasi bir sézlesme imzalanmistir. So6z
konusu so6zlesme kapsaminda daha onceki havacilik s6zlesmelerinde yer alan temel
esaslarin  biliylik bir ¢ogunlugu detaylandirilip giincellenmistir. Bu gelismeler
neticesinde ise Uluslararast Sivil Havacihk Orgiiti (ICAO) 1945 tarihinde
kurulmustur (Lumbroso, 2019: 23).

1960 ve 1970’11 yillara gelindiginde ise, basta ABD olmak iizere bir¢ok iilkedeki
havayolu tagimacilig1 sektorii gerek ekonomistler gerekse akademisyenler tarafindan
elestirilmeye baslandi. Yapilan elestiriler dogrultusunda ise, kamu yararinin
saglanmasi i¢in yapilan diizenlemelerin istenilen faydalari saglayip saglamadigi

sorgulanmaya basland1 (Ozsoy, 2010: 53).

1980’11 yillarin baglarina kadar havayolu isletmeleri diinya genelinde diizenlemeleri
cok siki olan ve rekabet kontrolii fazla olan bir pazar haline gelmistir (Gerede,
2015:101). Bununla birlikte yine ayni zaman dilimi igerisinde haberlesme ve
bilgisayar teknolojilerinde gerceklesen ilerlemeler havayolu isletmelerini olumlu
yonde etkilemistir (Mengii, 2013:76). Bayrak tastyicilarinin pazara olan
hakimiyetinin ve 6zel havayolu isletmelerinin sayisinin gittikge artmasi ve havacilik
sektoriinde yasanan teknolojik gelismelerin siirekliligi havacilik sektoriiniin
sorgulanmaya baslanmasina neden olmustur. Sektdrde uygulanan siki kurallarin ve
diizenlemelerin yeniden yapilandirilmasi geregi dogmus ve bu durum serbestlesme

hareketliligine onciiliik etmistir.

Devletler, uluslararasi kuruluslar ve belirli orgiitler icin olmasa da havacilik sektoriinde
serbestlesme bakimindan bircok igletme i¢in yeni modelleri ortaya c¢ikardi. Bu
modeller hem ekonomik hem de siyasi olmak iizere cesitli hedef ve menfaatleri
icermekteydi. Ornegin bu menfaatler isletmelerin kir oranmm artirmayi
hedeflemekteydi (Dobruszkes vd., 2016: 115). Ekonomik alanda biiyiik degisikliklerin
yasandig1 serbestlesme donemi hava tasimacilifi  sektori  acisindan - kokli

degisikliklerin yasandig: bir siireci ortaya ¢ikardi. Bu dogrultuda 1978 yilinda ABD’de



hazirlanan ilk Serbestlesme Yasasi olan Havayolu Serbestlesme Yasasi hazirlandi.
Yirtrlige giren s6z konusu yasanin ardindan Kanada, Giliney Amerika ve Avrupa’da
da benzer uygulamalar devam etti (Battal vd., 2006). Havacilik sektoriindeki bu
serbestlesme ve sonucunda ortaya c¢ikan yeni modellerin hedeflenen kar oranina

ulagmalari ile 6zel havayolu isletmelerinin sayisi zamanla artmustir.
Tiirkiye’de Havayolu Ulasiminin Gelisimi

Havayolu ulastirmasina yonelik yasanan gelismeler diinyadaki bir¢cok devlette
devaml bir ilerleme kaydetmistir. Tiirklerde ise yasanan bu gelismelere kosut olarak
gercek anlamdaki ilk havacilik c¢alismalari  Osmanli  Devleti zamaninda
gerceklesmistir. Havacilik alanindaki ilk deneyimler tiim diinyayla paralel olarak
Osmanli Devletinde de askeri alanda yasanmigstir. 1900’lii yillarda Trablusgarp
Savasi’nda maruz kaldig1 agir hava saldirilar1 sonucunda Osmanli Devleti havaciligin
Onemini idrak etmeye baslamistir. Bu dogrultuda ise, askeri alanda ilerlemek ve
modernlesmek amaciyla 1911 yilinda Tiirk Hava Kuvvetleri kurulmustur (Tosun,

2017:19).

1925 yilma gelindiginde ise Atatiirk’iin talimatlar1 dogrultusunda Tiirk Teyyare
Cemiyeti kurulmustur. S6z konusu Cemiyetin amaclart havaciligin  6nemini
anlatmak, askeri ve sivil havaciligin gelismesine katki saglamak ve bu gelisimin
olmasi i¢in gerekli ihtiyaclar karsilamak olarak siralanmaktadir. Cemiyetin ad1 1935
yilinda “Turk Hava Kurumu” olacak sekilde degistirilmistir

(https://thk.org.tr/turk_tayyare cemiyeti, 2021).

20 Mayis 1933 tarihinde ilk milli havayolu isletmesi, 2186 sayili kanun ile Devlet
Hava Yollar1 ismiyle kuruldu. Ilk tarifeli ucus ise Ankara-Istanbul hatt1 ile baslad
(Akdemir, 2005: 64). istanbul, Kayseri ve Eskisehir’de ucak fabrikalar1 kurularak ilk
Tiirk yolcu ugag1 olan Nu/D38 iiretildi (Yalgin, 2010: 206). Istanbul Yesilkdy’de
havaalaninin yapilmasi sayesinde havacilik sektoriindeki meslekler il ilgili egitimler
verilmeye baglandi (SHGM, Yayin NO: HAD/T-21, 2014). “Devlet Hava Yollar
Isletmesi” ad1, “Devlet Hava Yollar1 Umum Miidiirliigii” olarak degistirilerek 1938
yilinda Ulastirma Bakanligi'na baglandi. Filoya dahil edilen ugaklar sayesinde siirekli
olarak koltuk sayisi artirildi. Chicago Sozlesmesi sonrasinda yapilmasina karar
verilen Istanbul Yesilkdy havalimam 1953 yilinda hava trafigine acildi. “Devlet

Hava Yollar1 Umum Midiirligi” niin ad1 ise 1955 yilinda 6623 sayili kanunla “Tiirk



Hava Yollar1” olarak degistirildi (https://investor.turkishairlines.com/tr/thy-anonim-
ortakligi/tarihce 2020). Bu degisiklik ile THY, havayolu ulastirma hizmeti sunan

geleneksel havayolu is modeli ile anilmaya baslandi.

Diinyadaki sivil havacilik faaliyetleri baglaminda, teknolojik gelismelerde artis
olmasina bagl olarak yasanan gelismeler karsisinda gerek ulusal menfaatlerimizi
gbozetmek ve savunmak i¢in gerekse uluslararasi iliskilerimizin diizenli olarak icra
edilmesi ve denetlenmesi i¢in 1954 yilinda kurulan Sivil Havacilik Daire Bagkanligi
kurulmustur. Bu kurumun adi daha sonra 1987 yilinda “Sivil Havacilik Genel
Midiirliigi” (SHGM) olarak degistirilmistir (http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--
tarihce, 2020).

Cumbhuriyetin ilk yillarinda hizl ilerleyen havayolu tagimacilii, 2. Diinya Savasi ve
sonrasinda duraklama donemine girmistir. Hayata gecirilen baglayici politikalar
sonucunda 1983 yilina kadar THY disinda 6zel havayolu isletmeleri tarifeli uguslar
yapmamistir (Gerede, 2015: 168). Diinyadaki serbestlesme hareketlerine benzer
sekilde Tirkiye’deki serbestlesme hareketi 14.10.1983 tarihli 2920 sayili Sivil

Havacilik Kanunu neticesinde olmustur.

Bu kanun ile 6zel isletmelere havayolu tagimacilifi ve terminal isletme hakki
sunulmus olup, ulusal ve uluslararasi alanda gelismesi, emniyetli, giivenli, kaliteli
olarak uygulanabilmesi igin standartlar ve diizenlemeler yiirtirliige konmustur (Battal
vd., 2006). Sektordeki mevzuat boslugu da bu kanun ile doldurulmustur (Gerede,
2015: 168). Bu kanunun yiiriirliige girmesi ile havayolu isletmeleri kurulmus fakat

bu havayolu isletmelerinin genel olarak faaliyet siireleri kisa olmustur.

Tim bu gelismelerle birlikte 1980’11 yillardan giinlimiize kadar olan siiregte havacilik
sektoriinde gelisme ve biiylime yasanmistir. Bu gelismeleri; havayolu trafigi-
havayolu ulasimi ile gergeklestirilen seyahatlerin maliyetlerindeki diisiis, bireylerin
gelirin artmasi, ekonomik politikalarin sayica ¢ogalmasi, devletlerarasi anlagsmalar ve
esneklikler, bireylerin bos zamaninin artmasi, turizm tanitimlar1 ve serbestlesme
sonucu diigiik fiyatli uguslarin pazara sunulmasi gibi sebepler saglamistir (Kirgiz &
Arikan, 2015:123). Tiirkiye’de de havacilik sektdriindeki gelismeler 2003 yilinda
Ozel sektoriin tarifeli ucuslarina baglamasi ile serbestlesmenin ilk adimlar1 atilmis

olup, cok hizli bir biiyiime gdstererek devam etmistir.



2.2. Havayolu Tasimaciig Isletmeleri

Ticari amag giiderek hava araclar1 vasitastyla belirli hatlar {izerinde, iicretli olarak
yolcu veya yiik ya da hem yolcu hem de yiik tasimacilig1 yapan isletmeler ile ticari
hava tagimacilig1 kapsamina dahil olmayan yolcu ve yiik tasimacilig1 yapan isletmeler
ile iicretli olup olmadig1 gozetilmeksizin yapilacak olan hava isi, egitim faaliyeti ve
etkinlikleri yapan isletmeler hava tasima isletmeleri olarak tanimlanmaktadir

(http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-isletmeleri/2063-hava-tasima-isletmeleri).

SHGM tarafindan yayimlanan 2020 yil1 faaliyet raporuna gore Tirkiye’de faaliyette
olan 182 tane Hava tagima isletmesi vardir. Ayni sekilde toplamda 1558 tane hava
arac1 vardir (SHGM Faaliyet Raporu, 2020). Tablo 2.1°’de Hava tasima isletmeleri

sayis1 ve hava araclart dagilimi yer almaktadir.

Isletmeler Sayisi Hava araclan Hava Araclan
Genel Havacilik Isletmeleri | 85 Genel Havacilik 421
Balon Isletmeleri 47 Balon 345
Hava Taksi Isletmeleri 40 Hava Taksi 176
Havayolu Isletmeleri 10 Ucak 554
Zirai Miicadele 62

Tablo 2.1. Hava tagima isletmeleri sayisi ve hava araglari (SHGM Faaliyet Raporu,
2020)

2.2.1. Genel Havacilik isletmeleri

Ticari hava tasimaciligi kapsaminda olmayan yolcu ve yiik tagimacilifi yapan
isletmeler ile {icret karsiligi olup olmadigina bakilmaksizin 6nceden belirlenmis bir
hava sahasinda ve belirlenmis bir amaca yonelik olarak gergeklestirilen operasyonlari
ve egitim faaliyetlerini yapan isletmeler Genel havacilik isletmeleri olarak
adlandirilmaktadir (http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-isletmeleri/2063-hava-tasima-
isletmeleri). Genel Havacilik Yonetmeligi SHY-6B’ye gore genel havacilik
faaliyetleri gergeklestirecek isletmelerin diger sivil havacilik isletmeleri gibi yetkili
havacilik otoritesinden isletme ruhsati ve izin almasi zorunludur. Genel havacilik
isletme ruhsati gercek kisilere de verilebilmektedir. SHGM isletme el kitaplarini

mevzuat kurallarina uygun olarak onaylamaya yetkilidir
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SHGM tarafindan yayimnlanan 2020 yil1 faaliyet raporuna gore Tiirkiye’de faaliyet
gdsteren 85 adet Genel Havacilik Isletmesi bulunmaktadir. 421 adet hava arac1 vardir
(SHGM Faaliyet Raporu, 2020). Bu bilgiler 1s1¢inda genel havacilik isletmelerinin
Tirkiye’de say1 olarak yeteri kadar biiyimedigi diisiiniilmektedir. Genel havacilik

isletmeleri daha ¢ok gelismis ve biiyiik sehirlerde yaygindir.
2.2.2. Balon Isletmesi Zirai Isletme

Ulkemiz hava sahasinda balonla havacilik faaliyetlerini icra eden isletmelerdir.
Balon ile her tiirlii ticari hava tasimaciligi yapacak isletmecilerin Genel Miidiirliik
tarafindan  yetkilendirilmesi ~ zorunludur  (http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-
isletmeleri/2063-hava-tasima-isletmeleri).

SHGM tarafindan yayimlanan 2020 yili faaliyet raporuna gore Tiirkiye’de faaliyet
gosteren 47 adet Balon Isletmesi bulunmaktadir. Hava araci sayisi ise 345’tir

(SHGM Faaliyet Raporu, 2020).
2.2.3. Hava Taksi Isletmeleri

Artan kentlesme sonucu niifusun yogun sekilde artmasi ile tiim diinyada trafik
sorunlart1 daha da artmaktadir. Trafik yogunlugunun azaltilmasi i¢in ticari hava
tasimacilig1 kapsaminda yer alan kii¢iik ugaklardan yararlanilan hava taksi isletmeleri
bulunmaktadir. Kiigiik ucak felsefesi NASA tarafindan Kii¢iik Hava Nakil Sistemi
(SATS) ile gelistirilmistir. Ote yandan, son yillarda temel yaklasimin Avrupa
sartlarina adapte edildigi goriilmektedir. Bu dogrultuda, Avrupa hava trafigi bilesimi
degismeye yiiz tutmaya baglamis ve s6z konusu bu degisimler hava taksi
hizmetlerinden kisisel is operasyonlarina kadar ¢ok sayida farkli alanda inisiyatif
almay1 gerektirmistir. Hava taksi isletmelerinin 6nemi, son yillarda kiigiik ve kisisel
ucaklarla ilgili bir¢ok projeyi destekleyen Avrupa Komisyonlar: tarafindan da kabul
edilmistir (Rohacs, 2012). Tiirkiye’de ise sayisiz ve gesitli alanlarda hava taksi

ucuslan gergeklestirilmistir.

Tirkiye’de hava taksi isletmeleri SHGM tarafindan mevzuat kapsaminda
tanimlanmistir. Ticari Hava Tasimacilig1 Yonetmeligi SHY-6A’ya gore filosunda en
az bir adet Tiirk tescilli hava arac1 bulunduran ve ayni zamanda en fazla on dokuz
koltuk kapasitesine sahip hava araglari ile ticari hava tagimacilig1 yapan isletmeler bu

gruba dahil olmaktadir (SHY 6A).
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Her hava taksi isletmesinin diger hava tagimaciligi isletmelerinde oldugu gibi sivil
havacilik otoriteleri tarafindan onaylanan kullanim kilavuzlar1 vardir. SHGM,
havayolu isletmelerinin ve hava taksi isletmelerinin, isletme el kitaplarini Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi yasalarina, diizenlemelerine ve kurallarina

uygun olarak onaylamaya yetkilidir.

Hava taksi isletmeleri hava araci olarak kiigiik jet ucaklari, pervaneli ugaklar ya da
helikopterler kullanarak, tiiketicilerin ihtiyag ve istekleri dogrultusunda hizmet
sunmaktadir. Ayrica hava taksi isletmeleri tiiketicilere esneklik, zaman tasarrufu,
konfor, gizlilik, giivenlik gibi imkanlar da tanimaktadir (Wensveen, 2007: 139). Bu
pazar Ozellikle is seyahati icin c¢ekicidir. Avrupa'daki is hayatinin merkezi
konumunda olan yerlerin yakininda 2500 havaalani bulunmaktadir. Hava taksi ugak
isletmeleri, Ozellikle biiyiikk havaalanlarinda yolcularin zamanini alan giivenlik

kontrolleri gibi uygulamalar1 daha kisa siirede yapmaktadir (Graaff, 2012).

SHGM tarafindan yayimlanan 2020 yili faaliyet raporuna gore Tiirkiye’de faaliyet
gosteren 40 adet Hava taksi isletmesi ve bu isletmelere ait 176 adet hava araci

bulunmaktadir (SHGM Faaliyet Raporu, 2020).
2.2.4. Havayolu Isletmeleri

Hem tabi olunan mevzuat hem de yapilan faaliyetler ve sahip olunan ozellikler
bakimindan Havayolu isletmelerine yonelik birka¢ tanimlama yapmak miimkiindiir.
Mevzuata gore koltuk sayis1 yirmi ve tizerinde olan Tiirk tescilli ugaklarla yolcu veya
yik tagimaciligi gerceklestiren ticari hava tagima isletmeleri havayolu isletmeleri
olarak tanimlanmaktadir
(http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-isletmeleri/2063-hava-tasima-isletmeleri).

Havayolu isletmeleri ticari bir ama¢ dogrultusunda ¢ogunlukla biiyiik ugaklarla
tarifeli ya da tarifesiz olarak yolcu, yiik ve posta tasimaktadir (Gerede, 2002). SHGM
tarafindan yayinlanan 2020 yili faaliyet raporuna gore Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
10 adet havayolu isletmesi bulunmaktadir ve bu isletmelere ait 554 adet hava araci

bulunmaktadir (SHGM Faaliyet Raporu, 2020).

Hava tasimaciligi sektorii, say1 olarak az isletmenin oldugu oligopolistik piyasa
ozellikleri gosterir. Birkag havayolu isletmesinin, pazarin biiyiik bir boliimiinii elinde
tutmas1 s6z konusu igletmelerin dahil oldugu isbirliklerinin pazarda yogunlasmasin

arttirmaktadir (Bahar, 2018). Havayolu isletmelerinin pazar yapisina bakildiginda
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cok fazla sayida igletme olmadig1 goriiliir. Havayolu isletmelerinin sayisinin ¢ok

olmamasina ragmen siniflandirilmasi zorluk tagimaktadir.
2.3. Havayolu Isletmelerinin Simiflandirilmasi

Mesafelerin farkli olmasi, farkli ugak tiplerinin kullanimi, operasyonel ve pazarlama
faaliyetleri dogrultusunda g¢esitli hizmetlerin sunulmasi gibi sebeplerden dolay1
havayolu isletmelerini siniflandirmak zor olsa da bu dinamikler dikkate alinarak
siniflandirma yapilabilir. Havayolu isletmelerinin, mali biiyiikliiklerine, filolarindaki
hava araclar1 sayisina, tasidiklar1 ytkiin tiiriine, faaliyetlerine, sahipliklerine, trafik
tiirtine, etkin olduklar1 hat tiiriine, stratejilerine ve tarifelerine gore ¢esitli sekillerde

smiflandirmasi yapilmaktadir (Cavcar vd, 2015).

Havayolu isletmeleri farkli perspektifler sonucu bir¢cok degisik siniflandirmaya tabi
olmustur. Bu bashk altinda havayolu isletmelerinin faaliyetlerinde ve
diizenlemelerinde etkili olan Uluslararast Sivil Havacilik Organizasyonu (ICAO)
tarafindan yapilan smiflandirmadan yararlanilacaktir. S6z konusu siniflandirma
havayolu isletmelerinin yaptiklari operasyonun tipine, tasinilan trafigin tipine, ulusal-
uluslararas1 pazarlardaki paymma ya da operasyonel biiyiikliigiine, ekonomik ve

pazarlama konularina ve sahiplik yapilarina gore yapilmaktadir (ICAO 2016:5.1.1)

Havayolu igletmeleri sunduklari operasyonlarin tiiriine gore siniflandirilmasi

1. Tarifeli havayolu isletmeleri: Genellikle programlanmis hizmetleri sunan
havayolu isletmeleridir.

2. Tarifesiz havayolu isletmeleri: Genellikle tarifeli olmayan ugus hizmetleri sunan
havayolu isletmelerdir.

3. Charter (kiralama) havayolu isletmeleri: Yalnizca charter uguslar1 gergeklestiren
tarifesiz havayolu isletmeleridir.

Havayolu igletmeleri tasidiklari trafik tiiriine gore siniflandirilmasi

1. Yolcu havayolu isletmeleri: Onceligi yolcularin ucakla tasinmasi olup, ayni
zamanda yiiklerin de taginabildigi isletmelerdir.

2. Kargo havayolu isletmeleri: Yiik ve postanin ucakla tasinmasi faaliyetini
gerceklestiren isletmelerdir.
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Havayolu isletmeleri ulusal ve uluslararasi pazardaki veya operasyon

biiyiikliiklerine gore siniflandirilmast

1.

Bolgesel havayolu isletmeleri: Cogunlukla turboprop ve/veya kiiciik jet ucaklarini
kullanan, kii¢iik ve orta 6l¢ekteki yerlesimleri biiylik sehirlere ya da merkezlere
baglayan, yolcu ve yiik hizmetini kisa mesafeli hatlarda gerceklestiren havayolu
isletmeleridir.

Besleyici havayolu isletmeleri: Cogunlukla kiiciik ve orta kapasiteli ugaklar
kullanarak, kiiclik ve bolgesel havaalanlarini merkezi bir havalimanina baglayan
kisa mesafeli seferler gergeklestiren isletmelerdir.

Glniibirlik  Havayolu isletmeleri: Cogunlukla noktadan noktaya ugus
gerceklestiren, normal sartlarda koltuk kapasitesi maksimum 30 olan ancak
giinimlizde 50’ye kadar c¢ikabilen, bolgesel ve/veya besleyici havayolu
isletmelerinin hizmetlerini de veren havayolu isletmeleridir.

Biiyiik havayolu isletmeleri: Hem yurticinde hem yurtdiginda o6ne c¢ikan
havaalanlarina tarifeli seferler diizenleyen ancak ugus ag1 baglaminda nispeten
daha genis cografi alanlara hizmet sunan isletmelerdir.

Mega Havayolu Isletmeleri: Operasyon 6lgegi ve/veya ucus ag1 agisindan cok
biiylik olan ve yaptigi yatirimlar, elde ettigi kazang, sermaye biiyiikligl, ucus
gerceklestirdigi havalimani ve is birligi gergeklestirdigi isletme sayis1 bakimindan
digerlerine gore en iist seviyede yer alan igletmelerdir.

Havayolu isletmeleri pazarlama veya ekonomi degerlendirmelerine gore

siniflandirilmasi

1.

Nis pazara hitap eden havayolu isletmeleri: Belirli rotalarda veya belirli bir pazar
boliimii konusunda uzmanlagmis havayolu isletmeleridir.

Yeni kurulan havayolu isletmeleri: Kurulus asamasini tamamlayan ve
operasyonlarina baglayan havayolu isletmeleridir.

Yeni giris yapan havayolu isletmeleri: Yeni kurulmus olup olmadigina
bakilmaksizin, mevcut havayolu isletmeleri tarafindan hizmet sunulan bir pazarda
kendisine yer edinmeye ¢alisan havayolu isletmeleridir.

Havayolu isletmelerinin ticari iiyeliklerine gore siniflandirilmasi

1.
2.

IATA’ya (Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligi) iiye olan havayolu isletmeleri

IATA’ya iiye olmayan havayolu isletmeleri
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Havayolu isletmelerinin kontrol edilebilirlik ve sahiplik yapilar: tiiriine gore

siniflandirilmasi

1. Devlet sahipligindeki havayolu isletmeleri: Havayoluna ait hisselerin tamamina ya
da biiyiik bir cogunluguna devletin sahip oldugu isletmelerdir.

2. Ozel havayolu isletmeleri: Sermayesinin tamami veya ¢cogunlugu 6zel isletmelere
ait olan havayolu isletmeleridir.

3. Ortak girisim havayolu isletmeleri: Ayni veya farkli iilkelerdeki en az iki biiyiik
yatirimcinin sahibi oldugu havayolu isletmeleridir.

4. Avrupa Birligi havayolu isletmeleri: AB iilkelerinde AB mevzuati ¢ergevesinde
operasyonel faaliyetlerini siirdiiren havayolu isletmeleridir.

Havayolu isletmelerinin ucus hatlarina gore siniflandirilmasi

1. Uluslar1 aras1 havayolu isletmeleri: Hem dis hatlarda hem i¢ hatlarda ugus
gerceklestiren havayolu isletmeleridir.
2. Uluslararasi tarifeli havayolu isletmeleri

3. Uluslararast tarifesiz havayolu isletmeleri

4. i¢ hat havayolu isletmeleri: Esas olarak tamamen kendi iilkesinin sirlar1 iginde
hava ulastirma hizmetleri saglayan havayolu igletmeleridir.

Is modellerine gire siniflandirilmast

1. Geleneksel Havayolu Isletmeleri

2. Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmeleri

3. Charter Havayolu Isletmeleri

4. Bolgesel Havayolu Isletmeleri

5. Sadece Kargo Tasityan Havayolu Isletmeleri

Havayolu isletmeleri farkli mesafe, ucak tipleri, pazarlama ve operasyonel
faaliyetleri ile benzerlikler ve farkliliklar gostermektedir. Havayolu igletmelerinin
ekonomik yapisindaki farkliliklar, pazarlama ve operasyonel faaliyetlerindeki
farkliliklar havayolu isletmelerinin i3 modellerini olusturmaktadir. Havayolu
isletmeleri benimsedikleri is modeline gére hizmet sunarlar. Havayolu isletmelerinin

havayolu isletme modeline gore siniflandirilmasi daha detayli sekilde incelenecektir.
2.4. Havayolu Isletmelerinin Havayolu is Modeline Gére Siniflandirilmasi

Finansal krizler, yasal mevzuat, tilkelerdeki siyasi atmosfer, savaslar tarih boyunca

biitiin sektdrleri etkiledigi gibi havayolu sektériinii de etkilemistir (Inan, 2017a: 13).
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Bununla birlikte havayolu isletmeleri, tiiketicilerin siirekli degisiklik gdsteren ihtiyag
ve isteklerini karsilayabilmek i¢in farkli pazar boliimlendirmesi yapmakta ve cesitli
stratejiler benimsemektedir. Bunun neticesinde isletmeler siirekli degiskenlik
gosteren kosullar ve tliketicilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in

faaliyetlerini belirli is modelleri ¢ercevesinde yapmaktadir (Sak, 2015).

Is modeli kavram tiim isletmelerde oldugu gibi havayolu isletmelerinde de 6nem
verilen bir kavramdir. Bu sebepten dolay1 is modelinin genel tanimlamas1 yapildiktan
sonra havayolu is modeli kavrami tamimlanacaktir. Is modeli kavrami ilk olarak
elektronik c¢izelgelerin ve bilgisayarlarin ortaya ¢ikmasi ile kullanilmistir. Yapilmak
istenen, is planlamasi ile basit sekilde durum tahmini {iretmektir (Magretta, 2010). is
modeli genellikle bir isletmenin, kurumsal sektor veya pazarda nasil deger yarattigi
dikkate alinarak olusturulur (Graf, 2005: 315). Holloway (2012), isletme modelini,
isletmelerin hedeflemis oldugu miisteri kitlesine sunmus oldugu degeri ve bunu
yerine getirmek i¢in kaynaklarin olusturulma yapisi olarak tanimlamistir. Havacilik
sektorlinde i modeli, “havayolu isletmelerinin paydaslarina nasil deger olusturdugu
ve olusturulan degerin sunumuyla ilgili faaliyetlerin tiimii” olarak tanimlanmaktadir
(Kuyucak & Sengiir, 2011). Serbestlesme sonrasinda ticari havacilikla ilgili kurallar
ve diizenlemeler daha esnek oldukca, havayolu isletmelerinin stratejileri de
etkilenmistir. Bunun sonucunda isletmeler talep ve rekabete gore ugus agim
genisletme, fiyat diizenleme ve tarife planlama gibi faaliyetlerdeki serbestlik
sayesinde yolculara ¢ok sayida alternatif hizmet sunulmasini saglamigtir. Havayolu
isletmelerinde verilen bu iiriin ve hizmetler benimsenen i modeli tiirline gore

sunulmaktadir.

Havayolu isletmelerinde, sunulan {iriin ve hizmetleri, katma deger hizmetleri, nasil
kar saglandigi, kaynaklarin kullanimi ve hedef kitledeki miisteriye sunumu
baglaminda isletme modeli tiirlerini olusturmaktadir (Cento, 2009: 17). Bu is
modelleri farkli kaynaklarda gesitli sekilde siniflandirilmistir. Genel olarak havayolu
isletmeleri is modeline gore geleneksel, diisilk maliyetli, Charter, bolgesel, sadece

kargo tastyan havayolu isletmeleri olmak {izere bes bolimde siiflandirilabilir
(Cavcar vd, 2015: 67).
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2.4.1. Geleneksel Havayolu isletmeleri

Geleneksel havayolu isletmeleri, kapsamli ugus ag yapilart ile ¢ok sayida ugus ile
genis bir cografyada eksiksiz hizmet yelpazesi olan, ulusal ya da biiyiik tasiyicilardir.
Bu isletmeler farkli oturma siniflari, yiyecek i¢cecek ikramlari, ugak i¢i eglence ve yer
tesislerinde, sik ucan yolcu programi iiyeleri i¢in bekleme salonlar1 gibi bir¢ok
hizmeti bir araya getirerek sunan havayolu isletmeleridir (ICAO, 2016:5.1.1).
Havayolu isletmeleri pazarinda bulunan geleneksel havayolu isletmeleri tiim
yolculara hizmet vermeyi hedeflemektedir. Bu hedefi gergeklestirmek igin evrensel
dagitim sistemlerinden yararlanmakta, igbirligi i¢inde oldugu havayolu igletmeleriyle
filosunun tip ve biiyiiklikk agisindan farklilik gosteren ugaklari ile hizmetlerini
sunmaktadir (Sengiir, 2004 :34). Esas iirline ek olarak yiyecek i¢ecek ikrami, video,
gazete, internet erisimi vb. gibi iirlinlerin Ozellikleri arttirilarak dahil edilmesiyle
geleneksel havayolu isletmelerinde iirlin yelpazesi gelistirilmektedir (Kotler, vd.,
1999). Geleneksel havayolu isletmeleri yolculuk edilen smifa gore degisiklik
gosteren koltuk konforu, iicretsiz ikram, kabin i¢i eglence olanagi sunmaktadir
(Koch, 2010: 156). Geleneksel havayolu isletmeleri bu hizmetlerinin yaninda
kapsamli sadakat programlarina katilim gibi hizmetler vermektedir (Akpur, 2021).

Devletlerin tamamiyla ya da kismen sahip oldugu tasiyicilar olarak bilinen
geleneksel havayolu isletmeleri, uguslari daha O6nceden belirlenmis bir tarife ile
yapilan, filo, ugus aglari, kabin i¢i servis gibi maliyeti yiiksek hizmetlere sahiptir.
Geleneksel havayolu isletmeleri olarak adlandirilan ve bu is modelini uygulayan
isletmeler kendi biinyelerindeki faaliyetlerin (bilgisayarli rezervasyon sistemleri,
giivenlik hizmetleri, ikram hizmetleri, hava aract bakim hizmetleri, finansal
hizmetler, tur operatorliigii, havaalan1 hizmetleri, ugak kiralama, otel isletmeciligi,
sigorta hizmetleri vb.) pek c¢ogunu kendileri saglamaktadir. Bazi durumlarda
geleneksel havayolu isletmeleri de yurtdisi istasyonlarindaki bu hizmetleri dis
kaynaklar araciligi ile yiritmektedir (Gerede, 2015: 26). Diinyada bir¢ok Ornegi
bulunan havayolu is modelidir. Diinya da bu is modeline KLM, Lufthansa, British

Airways gibi havayolu igletmeleri 6rnek gosterilebilir.

Tiirkiye’de havayolu isletmesini, 1970°li yillarm sonuna dogru kurulan ve Istanbul-
Bursa arasinda ugus diizenleyen Bursa Havayolu Isletmesi goz ardi edilirse, 1983

yilina kadar bayrak tasiyici olan Tiirk Hava Yollar1 yapmistir. THY hem i¢ hatlarda,
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hem de dis hatlarda Tiirk tescilli havayolu isletmesi adiyla, uzun siire pazar1 kontrol

etmistir (Gerede, 2011).
2.4.2. Diisiik Maliyetli Havayolu Isletmeleri

Havayolu isletmeleri, 1978 yilina kadar siki diizenlemelere tabi tutulmustur ve bu
tarihte 6zel havayolu isletmeleri ortaya c¢ikmaya baslamistir. Bununla birlikte,
yolculara ¢ekici gelmesi icin diisiikk fiyatlar1 6ne ¢ikaran 6zel diisiik maliyetli
tastyicilarin sayisinda 6nemli bir artis olmustur (Koklica vd. 2017: 188-196). Diisiik
maliyetli havayolu isletmelerinin olusmasindan sonra havayolu tasimaciliginin liikks
hizmet algis1 degismis ve kiiresellesme ile birlikte ugus anlaminda da simirlarin
olmadig1 havayolu tasimaciligi olaganlastirilmistir (Leong vd., 2015). Esas ugus
faaliyetlerini kapsayan hizmetin sunulmasiyla maliyet faydasinin gerceklestigi diisiik
fiyatli havayolu isletmeleri, havayolu ulasim hizmeti is modellerinin 6nemli bir

pargasi haline gelmistir (Alves & Barbot, 2007).

Diisiik maliyetli havayolu is modelinin ortaya ¢ikisi ile rekabet dinamikleri
degismistir. Bu havayolu isletmeleri iiretim ve maliyet verimliligine dikkat ¢ekerek
diisiik tcretli havayolu ulasimi ile yolculuk imkéni sunmaktadir. Geleneksel
havayolu isletmelerinin fiyatlandirma politikalarin1 etkileyerek rekabeti artirmistir.
Pazar paylarimi artiran diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ucgus aglarim
genisletmektedirler (Belobaba vd., 2016). Bu is modelini benimseyen havayolu
isletmeleri; kaynaklarin etkin bir sekilde kullanilmasi, maliyetlerin azaltilmaya
calisilmasi yoluyla, daha ucuz bilet almak isteyen yolcular1 hedeflemektedir. Bu gibi
durumlarda hizmet maliyetlerinden kisitlamalara gidilerek en diisik maliyeti
saglamak amaclanir. Fiyat, bu is modeli i¢in 6nemli bir rekabet avantaji saglar
(Gegen, 2011: 71). Hem diisiik fiyatlar sunabilmek hem de karliliga ulagmak icin ¢ok
diisiik maliyetler ile ¢alisilmalidir (Doganis, 2006:153).

Yeni diisiik maliyetli Avrupa havayolu isletmelerinin ¢esitli hizmetlerinden biri de
kilit iirtin niteligi tasiyan zamani onceden belirlenmis ve yliksek sayida noktadan
noktaya (aktarmasiz) kisa mesafeli uguslardir. Cok diisiik fiyatlar sunabilmek icin
cok diisiikk maliyetlerle c¢aligirlar. Bunun igin yiiksek koltuk kapasitesine sahip bir
ucak tipini isletirler ve yerde kalma stiresini 30 dakika veya altina diistirerek giinliik
kullanim oraninin yiiksek olmasini amaclarlar. Havaalan1 olarak ikincil veya hava

trafigi agisindan sikisik olmayan havaalanlarini kullanirlar. Geleneksel havayolu
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isletmelerinde bilet ticretine dahil olan ama yararlanilan zamana ve mekana gore ek
ticret gerektirebilen ugus hizmetlerini (havaalaninda kontuarlarda yapilan check-in
gibi), sunmaktadir (Doganis, 2006: 169). Diisiik maliyetli havayolu is modelini ilk
kullanan isletme ABD’de Southwest havayolu isletmesidir. Ryanair ise Avrupa’da
bu is modelini benimseyen ve uygulayan igletmedir. Pegasus Havayolu isletmesi ise
Tiirkiye’de oOncii olarak bu is modelini benimseyen ve uygulayan havayolu

isletmesidir.
2.4.3. Charter (Tarifesiz) Havayolu Isletmeleri

Tarifesiz seferler yapan ve seferlerinde mevsimsel olarak ¢ok etkilenen tarifesiz
havayolu isletmeleri ¢ogunlukla Akdeniz iilkelerine diizenlenen tur paketlerinin bir
hizmeti olarak yolcu tasimaciligi yapar (Koch, 2010: 161). Tatil paketi pazarlayan tur
operatorlerinin kiralama yontemi ile kullandig1 bu uguslar diizenli uguslara bagl
olmay1p, miisterinin isteklerine gére hizmet sunarlar (Mengii, 2013: 93). Aktarmasiz
tagimacilik yaparak turistik destinasyonlara, aktarmasiz ugus aglar1 seferler

diizenlemektedir.

Charter havayolu igletmeleri bazen is gruplarinin, bazen kiiciikk gruplarin otellere,
tarthi agidan Onemli sehirlere veya kurvaziyer gemilere ulasimi i¢in kullanilan
havayolu isletme modelidir. Genellikle tur operatorleri; tarifesiz havayolu
isletmelerini tatil i¢in paket tur (konaklama ve ilave hizmetleri birlikte) sunan bir
model olarak benimsemislerdir (Sen ve Akpur, 2017: 68). Turistik iiriinleri
biitiinlesik olarak sunan tur operatorleri charter havayolu isletmelerinin miisterileridir
(Gerede, 2015:44). Yaz doneminde turistik faaliyetlerin artmasindan dolay1 tur

operatorlerinin ve tarifesiz havayolu isletmelerinin is hacmi artmaktadir.

Charter havayolu igletmelerinin 6zelliklerine bakildiginda diisiik fiyat avantaji
saglayarak genellikle iki nokta arasinda karsilikli seferler yaptiklar goriiliir. Yolcular
grup halinde uctuklarindan koltuklarda siniflandirma bulunmaz. Iptaller ve
ertelemeler ¢oktur ve sefer saatleri tur operatorleri ile birlikte sozlesmelerle saptanir
ve degistirilebilir. Inis kalkis saatleri genellikle calisma saatleri disinda olup gece geg

saatlerde ya da sabah ¢ok erken saatlerde olabilir (Ozer, 2000).
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2.4.4. Bolgesel Havayolu Isletmeleri

Bolgesel havayolu igletmeleri is modeli ise kiiciik yerlesim yerleri ile aktarma
merkezleri arasinda daha kiiclik ugaklar ile yapilan tarifeli ve tarifesiz uguslar olarak
tanimlanabilir (Sarilgan, 2011: 70). Koltuk sayis1 az olan, kisa mesafe ve yiiksek
frekans uygulamasi olan bolgesel havayolu isletmeleri, toplumun refah seviyesine
katkida bulunan, gelismis ve gelismekte olan yoreler arasindaki farklar1 azaltan bir
uygulama olarak da goriilebilir. Ekonomik, ticari ya da turistik biiyiikliigiiniin yeterli
olmamas1 nedeniyle biiyiik havaalanlarina sahip olamamis, ayrica biiyiik havayolu
isletmelerinin diisiik talep nedeniyle sebeke yapilarima dahil etmedigi yorelerde,
kiigiik ya da orta kapasiteli ugaklarla hizmet sunarak bu yorelerin ekonomik ve
sosyal gelisimine de katki saglayan havayolu isletmeleri olarak goriilmektedir

(Karagiille & Birgoren , 2013: 55).

Bolgesel havayolu isletmeleri geleneksel havayolu isletmeleri i¢in fazla kazang
saglamayan bdlgelerden gelen az yogunluktaki ugus hatlarinda ugmasi ve yolcu
trafigini saglayarak bu isletmelerin merkezlerine baglamasi agisindan iki Onemli
gorev istlenmektedir (O'Connell, 2011). Bolgesel havayolu isletmeleri uguslarinin
cogunlugunun kisa ve orta mesafeli hatlarda olmasindan dolayr diisiik maliyetli
havayolu isletmeleri ile rekabet igerisindedirler. Bu rekabet sonucu bdolgesel
havayolu isletmeleri biiylik ucus aglarina da katilarak diisilk maliyetli i modelini
benimseyen havayolu isletmelerine benzerlik gostermektedir(Wittmer ve Bieger,
2011).

2.4.5. Sadece Kargo Tasiyan Havayolu Isletmeleri

Ik kez 19201 yillarda tarifeli havayolu isletme hizmeti sunan isletmeler, yolcu
yerine posta tasimaya bagsladi. Bu amag ile birkag¢ biiylik havayolu isletmesi
kitalararas1 ugus hatlarin1 1930'larin baslarinda kullanmistir (Grant, 2008). Bu
sekilde hem yolcu hem kargo tagimasi yapan ya da sadece kargo tasiyan hava kargo

isletmeleri i modeli ortaya ¢ikmistir.

Hava kargo is modeli, ugak ile tasinan veya tasinacak olan herhangi yiik ya da posta
olarak Uluslararas1 Posta Konvansiyonunda; posta, dokiiman veya kayitli bagaj
disinda, giimriige bagli ve konsimento (tasima senedi) ile kayit altina alinmis hava
araci ile taginan her tiirlii génderinin taginmasi olarak yer almaktadir (SHGM, Yayin

No: HAD/T-23, 2015, 26).
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Kiiresel rekabetin sonucu olarak, sirketler politikalarindan 6diin vererek bu is
modellerinin birbirlerine yakinlagmaya baslamasina sebep olmustur. Aralarinda kesin
ayrimlar olmasina ragmen farkli is modelleri birbirine benzer politikalar1 rekabet
edebilmek i¢in uygulamaya baglamiglardir (Gegen, 2011: 70). Tiim is modellerinin
operasyon stratejileri incelendiginde; ucus saatlerinin arttirilmasi ve yerde kalma
stirelerinin minimum seviyede olmasi amaclanir. Ayrica ugaklardan azami stirede
faydalanilmasi ve hava alani kullanim verimliliginin maksimum seviyede tutulmasi

bliyiik 6nem arz etmektedir (Benitez ve Lodewijks, 2008).
2.5. Havayolu Isletmelerinin Etkileri

Havayolu sektorii diger ulasim sektorlerine gore devletin daha etkin bir rolde
olmasindan dolay1 devletin daha fazla karistigi bir yapiya sahip olmustur.
Havaalanlar1 yatirnminin devletin onay1 ile yapilmasi, bayrak tasiyict havayolu
isletmelerinin devlete ait olmasi ve devletin destek olmasi, uluslararasi anlagsmalara
dayali olarak hava sahasi kullaniminin olmasi gibi unsurlar havayolu sektoriiniin
yapisint ve Ozeliklerini belirlemektedir (Kirgiz & Arikan, 2015: 127). Bununla
birlikte havayolu isletmeleri, teknolojik ilerlemeler, degisim gosteren uluslararasi
ticaret ve sosyal yapilar dogrultusunda tiim diinyada hizli bir ivme ile ilerlemektedir
(Bal vd., 2017: 356). Yolcu tasimaciligi ile birlikte kargo ve postanin yer
degistirmesini saglayan havayolu isletmelerinin bir siire sonra teknolojik ilerlemeleri
ve yenilik ile insan hayatinin degigsmez bir unsuru olmustur. Son teknolojiden
faydalanilmasi, siyasi bir ara¢ olarak kullanilmasi, ekonomik kalkinma ve biiylime
saglamasi, iiretim ve pazarlama yontemlerine olan faydasi, turizm sektoriine olan
katkisi, yatirim imkéanlari, devletlerarasinda ticarete kolaylik saglamasi, ihracat ve
ithalata olan dogmatik etkileri ile diinya capinda bir endiistri olarak Onemini

olaganiistii sekilde arttirmistir (Karahan, 2015).

Havayolu sektorii, sagladig1 bircok onemli faydalar sebebi (hiz, giivenlik, rahatlik
vb) ile insanlar tarafindan seyahat i¢in en c¢ok tercih edilen ulastirma modellerinden
birisidir. Havayolu sektorii basta gelismis iilkelerde olmak iizere giindelik hayatin
olmazsa olmazlarindan biridir. Toplumsal gelisme ve ekonomik gelisme igin
onemlidir (Aktepe ve Sahbaz, 2010: 70). ikinci Diinya Savasindan sonra hizli bir

sekilde gelisim gosteren havayolu sektorii modern yasami ciddi anlamda etkilemistir.
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Diinya ¢apinda iilkeler ele alindiginda havayolu isletmelerinin ekonomik, teknolojik

ve sosyal gelismeyi yiiksek oranda etkileyen faaliyet alanlarindan oldugu goriiliir.
2.5.1. Havayolu isletmelerinin Ekonomik Etkileri

Devletlerarasindaki ekonomik iliskileri ve ticareti gelistirmesinden dolay1 havayolu
ulagtirmast diinya ekonomisinin biiylimesinde onemli rol oynar. Yas ve gelir
farkliliklar1 oGnemsenmeksizin her birey havayolu ulastirmasinin potansiyel miisterisi
sayilmaktadir (Kirgiz & Arikan, 2015: 123). Havayolu ulastirmasinin iilkeler arasi
degisimi tesvik etmesi ve iilkeler aras1 ekonomik iliskileri kolaylastirmasi sayesinde,
diinya ekonomisinin biiylimesi i¢in dnem arz etmektedir. Hem ekonomik biiyiime
hem de ekonomik giicleri tesvik etmek havayolu ulastirmasina baglidir ve devletlerin
ekonomik olarak basarili ilerlemeleri ile hava trafik seviyeleri arasinda yakin iligki

vardir (Isler, 2009).

Havayolu ulastirmast diger sektorler i¢cinde en detayli ve karmasik ekonomik
diizenleyici sistemleri arasinda yer almaktadir. Hava Hizmetleri Anlagsmasinin
karmagik ve i¢ ice ge¢mis yapisi, devlet kontrolii altinda olan ve olmayan hizmetler
arasindaki belirsizlikler, yabanci sermayeye getirilen kisitlamalar, firsat esitliginin
saglanacag1 ortam arayisi gibi etmenler havacilik sektoriiniin ekonomik baglamdaki

yasal diizenlemelerini benzersiz kilan unsurlardir (Lumbroso, 2019).

Havayolu isletmeleri diinya ve iilkelerin ekonomilerine etki etmektedir. Bu
ekonomik etkiler Hava Tagimaciligt Eylem Grubu (ATAG) 2018 raporunda
dogrudan, dolayli, uyarilmis, katalitik olarak 4 baslik altinda ele alinmistir.

A. Dogrudan Ekonomik Etkileri

Havayolu isletmelerinin, uzun siireli tasimacilikta bozulacak triinlerin ve pahali
olarak nitelendirilen kiymetli esyalarn hizli tasimasindan dolay1 ticaretin
gelismesine 6nemli katkis1 vardir (Uslu, 2011: 330). Dogrudan ekonomik etkiler
havayolu isletmelerinin kendi faaliyetinden dolay1 ortaya ¢ikan istthdam olarak
goriilmektedir ve havayolu isletmelerinin, havaalanlarimin ve havayolu sektoriiniin
sagladigr istihdami ve gelirleri ve harcamalar1 kapsamaktadir (Bal vd., 2017).
Havayolu isletmeleri, ¢ok genis is imkanlar1 sunmasindan dolayr istihdam

sorunlarina yeni ¢oziimler sunmustur (Uslu, 2011:330).
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Havayolu igletmeleri, hava limanlarinda seyriisefer ve haberlesme hizmeti saglayarak
dogrudan yolcuya hizmet veren isler ile istihdam yaratmaktadir. Ornek olarak check
in, kargo ve ikram, bagaj tasima tesislerinde, imalat sektoriinde (ugak, motor ve diger

hayati teknolojileri iireten sirketler) dogrudan istihdam yaratmaktadir (Celik, 2017).

Diinyada 58 milyon kisiye isttihdam saglayan havayolu ulastirmasi, dnlimiizdeki 20
yilda diinya genelinde 600 bin pilot, 400 bin teknisyen ve diger personele gereksinim
duyulacagini belirtmektedir. Ozellikle Covid -19 salgmindan dolay1 istihdam
olanaginin azalacagi ve diinyada havacilik sektdriinde 4.8 milyon ¢alisanin islerinin
risk altinda olacagi Ongoriilmektedir. Havayolu isletmelerinde 1.3 milyon,
havalimani igletmelerinde 220.000, hava-uzay isletmelerinde 151.000, havacilikla
dolayli olarak ilgili olan 3.2 milyon kisinin isinin risk altinda olacagi tahmin
edilmektedir (ATAG, 2020). Tiirkiye’de ise 2017 yilsonu itibariyle 196.041 kisiye
istthdam saglamis ve 24.3 milyar dolar ciro olusturmus olup, bu rakam Gayri Safi
Milli Hasilanin %3’ten fazlasina denk gelmektedir (SektorelProjeler, 2018). 2019
yilinda havacilik sektoriinde istihdam edilen kisi sayis1 295.000°1 ge¢mistir. Tablo

2.1.°de yillara ait ciro ve personel sayis1 goriilmektedir (SHGM Faaliyet Raporu,
2020).

Yillar Personel sayisi Ciro Ciro (Milyar $)
2003 65.000 3.06 2.2

2015 191.716 68.12 23.36

2016 191.709 70.24 19.97

2017 196.041 91.63 24.31

2018 209.049 143.32 27.20

2019 295.547 160.71 27.06

Tablo 2.2. Yillar itibari ile personel sayis1 ve ciro verileri

Onemli derecede carpan etkileri olan havayolu isletmeleri, diinya ¢apinda istihdam
ve gayrisafi gelire belirtilen dogrudan faydadan daha ¢ok etki yaptigini
gostermektedir (Cavcar vd, 2015).

B. Dolayh Ekonomik Etkileri

Havayolu ulagim sektoriinde tedarik¢ilerin olusturmus oldugu istihdam ve ekonomik

faaliyetleri kapsar. Yakit tedarikgileri, havaalani ve tesislerini inga eden isletmeler,
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havaalaninda bulunan perakende satis magazalari ve bu magazalara mal ve hizmet

tireten isletmeler bu kapsamda degerlendirilebilir (Celik, 2017).
C. Uyarilmis Ekonomik Etkileri

Dogrudan veya dolayli olarak havacilik sektoriinde istihdam sonucu ¢alisanlarin
tiketimleri dogrultusunda ortaya c¢ikan faydadir (Bal vd., 2017). Havayolu
isletmelerinde calisanlar kendi ihtiyaglarim1 karsilamak adina mal ve hizmet
tilketimini kendi gelirlerini kullanarak desteklemektedir. Havayolu isletmelerinin
tedarik zincirlerini olusturan isletmelerin hizmetlerini zamaninda sunmasi1 énemlidir.
Bu baglamda uluslararast hizmet veren havayolu isletmeleri i¢in gereken yatirimlar

daha fazla tegvik edilmelidir (Celik, 2017).
D. Katalitik Ekonomik Etkileri

Katalitik ekonomik etki; havayolu sektoriiniin diger sektorlerin performansini ne
olgilide, nasil arttirdigina iliskindir (Bal vd., 2017). Havayolu isletmeleri ile beraber
yayilan faydalardir. Ornek olarak havayolu ulasimi ile iilkeye seyahat eden turistlerin

harcamalariyla ve bu ulastirma sektoriiyle gelistirilen ticaret ile desteklenen is ve

verimlilik kastedilmektedir (Eski & Tasus, 2018).

Havayolu isletmeleri diger ulastirma tiirlerine gore tstiin hiziyla, kiymetli ve siirh
zaman1 olan turistlerin, seyahate dahil olan yeni turizm bdlgelerinin ve turistik
destinasyonlarinin artmasina katki sunmakta ve turistlerin konaklama siiresini
uzatmaktadir. Giivenli ve konforlu olmasindan dolayr {iglincli yas turizminin
gelismesine olanak saglar. Turistlerin temel ihtiyaglarini karsilayarak ulastirma,
gastronomi, konaklama, eglence gibi hizmetlerin paket turlara dahil edilerek
ekonomi, zaman ve uygulanabilirlik yoniinden en uygun sekilde hazirlanmasina
imkan sunmaktadir. Talebin diisiik oldugu donemlerde uygulamis olduklari fiyat
politikalart ile turizm faaliyetinin mevsimsel olarak uzatilmasina fayda saglar.
Havayollar1 yatay ve dikey entegrasyon imkanlar1 sonucu uluslararas: turizmi daha

elverigli hale getirir (Kirgiz & Arikan, 2015: 132-133).

Diinyada dis ticaret ve turizm gibi sektorlerde ekonomiyi yonlendiren en 6nemli
dinamiklerden biri havayolu ulastirmasina yapilan yatirimlardir. Ayrica kargo ve
yolcu tagimaciligt ayrimi yapilmaksizin, {ilke ekonomilerine o6nemli faydalar

saglamaktadir. Devletlerin ve iilkelerin ulasilabilirli§ini artiran havayolu ulastirma
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sektorii, dis yatirimcilar i¢in giivenirlilik ve cazibe diizeylerini de artirmaktadir.
Mallarin en giivenilir ve en hizli bir bi¢imde, depolama, stoklama gibi maliyetleri
olmadan kiiresellesmesinde bu sektdr onemli bir rol iistlenmektedir (Sektorel

Projeler, 2018).

Turizm sektoriine saglamis oldugu dogrudan ekonomik faydaya ilaveten,
Tiirkiye’deki havacilik sektorii i¢in hazirlanmig ve yayinlanmig olan 2011 Oxford
Economic’in raporuna gore; havayolu ulastirma sektoriinde her 100 kisiye saglanan
istthdam turizm sektoriinde ise 277 ilave istihdam olusturmaktadir (Sektorel Projeler,
2018). Havayolu ulastirmasi tarafindan desteklenen dogrudan ve dolayli turizm
faaliyetleri diger mal ve hizmetlerin {iretilmesi ile 8.7 milyon ek is olusturmaktadir

(ATAG 2020).

Turizm sektoriiniin 6nemli bir girdisi havayolu ulasim hizmetidir (Gerede, 2015: 44)
Ozellikle uluslararasi seyahatlerde turizm ulastirmasinda %52 gibi bir paya sahip
olan havayolu ulasimi en ¢ok tercih edilen ulagtirma modelidir (Kozak, 2014: 250).
Havayolu ulagiminin kullanimi uluslararas1 seyahatlerde giderek artmistir.
Tiirkiye’ye gelen yabanci ziyaretgilerin istatistiklerine bakildiginda 2016 yilinda
%70, 2017 yilinda %72, 2018 yilinda ise %76 gibi bir paya sahip oldugu
bilinmektedir (https://ttyd.org.tr/tr/faaliyet-raporlari).

Ulkelerin ulasimi agisindan &nemli olan havayolu isletmelerinin gelismesi; turizm,
ticaret ve ilgili birgok iskollar1 i¢in 6nemli ve gereklidir (Bahar, 2018). Havayolu
tagimaciliginin oldugu iilkelerde birbiri ile bagl diger kollar; havayolu isletmelerinin
kaliteleri sayesinde siirekli gelisebilir. Havayolu tagimaciliginin siirekli ¢izilen pozitif

tabloya sahip olmasindan dolay1 turizm, ticaret gibi is kollar1 direk etkilenmektedir.

Havayolu isletmelerinin katalitik faydalari; diinya ticaretine kolaylik saglar, turizm
sektorii icin vazgeg¢ilmez olan global ekonominin ve tedarik zincirinin verimliligini
yukseltir, bolgelere ve iilkelere yapilan yatirimlar artirir ve etkinlestirir, diinyanin

her yerinde isletmeler arasinda etkili bir ag olusturma firsati sunar (ATAG 2018).

Ozellikle uzun mesafelerde gergeklestirilmesi planlanan turistik seyahatlerde hiz ve
konfor ozellikleri bakimindan havayolu ulagiminin tercih edilmesi, bu ulasim
sisteminin turizm sektoriinde one ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Turizm igin 6nemli
bir yer tutan havayolu ulasiminin daha ¢ok uzun mesafelerde turistik seyahatlerde hiz

ve konfor gibi faktorler agisindan havayolu ulagiminin tercih edilmesi, bu ulagim
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sisteminin turizm sektorii acisindan gelismesini saglamis. Tablo 2.3’te ATAG
raporunda yer alan hava tasimaciligi sektoriiniin farkli diizeylerde sosyal ve

ekonomik kalkinmaya nasil katkida bulundugunu gdstermektedir.
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Katalitik Etkisi

Dogrudan Etkileri Dolayl Etkileri Uyarilmis Etki TURIZM KATALITIK (harcama

turistlerin %57'si hava yoluyla seyahatini

KATALITIK (Havayolu
tagimaciliginin etki ettigi diger

kullanmaktadir. ulastirma tiirleri ve isletmeler)
Havayolu isletmeleri Yakit tedarikgileri | Yiyecek ve icecek | Oteller Kiiresel ticaret
Yolcu Yiyecek ve icecek | Eglence ve bos Eglence Isgiicii arz1
Hava kargo Ingaat zaman Restoranlar Digerlerinin verimliligi
Havayolu biletleri Nakliye Ulagim Miizeler Isletmeler
Genel Havacilik saglayicilar Konut Turistik Egitim erigimi
Ugus ekibi, Imalat Vergiler Tur operatorleri Saglik hizmeti
Check-in personeli, Bilgisayar Giyim Perakende Aile baglan
Bakim ekibi, Bilesenleri Mobilya Araba kiralama Baglanti
Rezervasyonlar ve merkez ofis Perakende tiriinler | Hizmetler Uzaktan kumandalara yasam c¢izgileri
personeli Hizmetler Telekomiinikasyon Topluluklar ve
Havaalanlart Muhasebe Kiigiik ada devletleri
Havaalani yonetimi, bakim, firmalar1 Yatirim
operasyonlar, giivenlik, kurtarma Avukatlar Para gondermeler
yangini Cagri merkezleri Arastirma / yenilik

Havaalan1 biinyesinde

Oteller

Restoranlar

Araba kiralama

Nakliye servisleri

Ikram hizmeti

Yer Hizmetleri

Ucak bakimu

Ofis parklar hiikiimet glimriik, gog,
giivenlik, polis

Hava seyriiseferi hizmeti saglayicilar
Hava Seyriisefer Yonetimi,

hava trafik kontrolorleri

Sivil havacilik

Ugak govdesi ve Motor Bilesenler
Miihendisler,

tasarimcilar, ingaat ekipleri

Bilisim Sistemleri

Tablo 2.3. ATAG 2018 Raporuna gore havayolu isletmelerinin ekonomik etkileri
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2.5.2. Havayolu Isletmelerinin Sosyal Etkileri

Ulkeler i¢in ekonomik ve teknolojik ilerlemeler toplum hayati agisindan énemlidir.
Bu durum siirdiiriilebilir kalkinma, siirdiiriilebilir gelisme, siirdiiriilebilir ilerleme
gibi kavramlarin ortaya ¢ikmasina zemin hazirlamistir. Bu kavramlar birgok boyutta

incelenebilmektedir.

Siirdiiriilebilir kalkinma, sadece ¢evrenin korunmasi ve ekonomik ilerleme ile ilgili
degildir. Bu kavramin diger bir boyutu ise toplumdaki insanlarin yasamlarini
ekonomik refahtan farkli olarak iyilestirmekle ilgilidir. Bu durum iilkeler icin
stirdiiriilebilir ilerleme amaclarmin énemli bir parcasi olup sivil havacilik tarafindan
cesitli yonlerden desteklenmektedir. Diinyanin her yerindeki insanlar i¢in, farkl
ilkelere seyahat etme olanagi; akrabalari, arkadaglar1 ziyaret etme imkéni; egitim, is
ve tatil i¢in yurt disina gitme hizmetinin sunulmasi ¢ok 6nemli bir hizmettir. Hava
yolu tasimaciligi olmaksizin, kisa zamanda yeni iilkelere gitmek, gezmek ve
kiiltiirlerini  deneyimlemek zor ve imkansiz olurdu (ATAG 2018). Havayolu
tasimaciliglr sektorli devletlerarasinda olusturdugu ticari ve kiiltiirel kopriilerle
ilkelerin sosyo-ekonomik refah diizeyinin yiikselmesinde 6nemli rol iistlenmektedir.
Uluslararasi yolculuklarin kolaylagmasi, devletler ile olan ticari ve sosyal iligkilerin
de giiclenmesini saglamistir. Insanlarin ve yiiklerin emniyetli, giivenli, hizli bir
bi¢imde akisinin olmasi, devletler adina ¢ok Onemli kiiltiirel ve sosyo-ekonomik
yararlar sunmaktadir (SektorelProjeler, 2018). Havayolu igletmeleri sayesinde uzak
mesafeler yakin olur; farkli kiiltiirler birbirleriyle tanisir, devletlerin birbirleriyle
iligkilerinin ve ticaretin artmasi ile devletler arasindaki gelismislik seviyeleri azalir
(Cavcar vd, 2015). Hizli bir sekilde gelisen teknolojik ilerlemeler sonucu havayolu
tasimaciligl en giivenli, konforlu, etkin ulasim modeli durumuna gelmistir. Diinya
vatandaslig1 diisiincesinin giderek artmasi ve herhangi bir yere kolaylikla ulasabilme
modern diinyanin yasam kosullarinin vazgegilmezlerindendir. Bu avantajlarindan

dolay1 havayolu ulagimi insanlara cazip gelmektedir (Karayagmurlar, 2013 : 3).

ATAG 2018 raporuna gore havayolu tagimaciliginin pek ¢ok sosyal faydalar vardir.
Bu faydalar su sekilde siralanabilir:

* Havayolu tasimacilig: siirdiiriilebilir kalkinmaya fayda saglar.

= Turizm ve ticareti kolaylastirir.
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* Ekonomik gelisme saglar, isttihdam saglayarak hayat standartlarini iyilestirir.

» Uluslararasi seyahatteki artis ile hem devlet diizeyinde tlkeler arasinda, hem de

bireyler arasinda yakin iligkiler olusturur.

= Uzun vadede etkili olacak sosyal aglarin kurulmasi ve gelistirilmesi kolaylasir. Bu
seyahatler sayesinde mal ticareti, ev sahibi ve mense iilkeler arasinda sosyal ve

ekonomik entegrasyona tesvik eder.

= Diger ulastirma modelleri ile fiziksel olarak erigimin yetersiz oldugu topluluklar
icin hayati bir 6nem tasir. Uzak topluluklar i¢in ya da diinyanin her yerinde saglik

hizmetleri gibi temel ihtiyaclar genellikle havayolu ulasimi ile yapilabilir.

» Dogal afet, kitlik, savas gibi acil durumlarda her tiirlii ihtiya¢ duyulan yardimin

yapilmasi havayolunun hizi ve giivenirliligi sayesinde miimkiin olabilir.
2.5.3. Havayolu isletmelerinin Teknolojik Etkileri

Havayolu ulastirmasinin gerekli kildig1 yenilik ve teknik yeterlilik diizeyi ve
kurumsal yapilarinin gériiniimii baglaminda bagka bir ulasim modeli ile kiyaslanmasi
zordur (Bal vd., 2017). Modern teknolojiyi ¢ok yogun bir sekilde kullanan, en ¢ok
gelisen ve ragbet goren ulastirma sistemi havayolu ulastirmasidir (Uslu, 2011: 29)
Havayolu isletmeleri hizli degisim, yenilik¢ilik ve yeni teknoloji ile karakterize
edilen bir sektordiir. Uluslararast havayolu sektorii teknolojik yeniliklerin sinirlarinda
faaliyet gosterirken heyecan verici, dinamik ve ileriye doniiktiir. Buna bagli olarak
bilgi teknolojisine iligkin, havayolu is modellerinin bir¢ok yoniiyle ayrilmaz bir parca
oldugu soylenebilir (Doganis, 2006). Bu sektdr icin gelistirilen teknolojiler veya

icatlar insanligin faydasina bagka alanlara da uygulanir (Cavcar vd , 2015).
ATAG 2018 raporuna gore havayolu ulastirmasinin teknolojik faydalar::

2009’dan itibaren 12.200°den fazla yeni ugaga yeni teknoloji, alt yap1 diizenlemeleri
ve operasyonel verimlilik ile birlikte 1 trilyon dolar harcanarak 10 milyar tonun
tizerinde karbondioksit Onlenmistir. Hava trafigi yoOnetiminde modernizasyon
yapilarak yeni prosediirler ve teknolojiler ile kapasite artirilmasi ve ucus rotalariin
kisaltilmasi, verimliligi artirarak gecikmelerin azaltilmasi ve tasarrufun saglanmasi

hedeflenmektedir.
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Isletmeler, emisyonlar1 azaltabilmek igin yeni teknolojiler, gelismis alt yap1 ve yeni
teknoloji ile pazara dayali emisyon stratejisini uygulamistir. Bu iyilestirmeler
muazzam kazanimlar saglamistir. En 6nemli kazanim emisyon tasarrufu yani ugak

teknolojisi ile havacilik yakitlar1 ile saglanacaktir.

2030 yilina kadar bolgesel, jet ucaklar boyutunda elektrikli ugaklarla hizmete
girilebilecegi ve bunun da yakit agisindan biiylik bir fayda saglayacag:

Ongoriilmektedir.

Gelecekteki yeni teknolojiler, sera gazimnin emisyonlarni kritik 6lgiide azaltma
imkanina sahiptir ve bu uygulamalar ve ¢oziimler daha fazla artirim olacagim
gostermektedir. https://aviationbenefits.org/environmental-efficiency/climate-

action/efficient-technology/
2.6. Havayolu Isletmeleri Uriinii

Havayolu isletmeleri {irtinii hem somut hem de soyut degerlerden olusmaktadir.
Havayolu isletmeleri, tiiketicilerine (yolcular) sadece fiziki olarak tiiketecegi, elle
tutulur somut iglevleri olan {iriin sunmamaktadirlar. Somut degerler ile beraber soyut

degerleri pazarlama karmasini kullanarak ortaya koymaktadirlar.

Havayolu ulastirma sektorii, kullanilan gelismis teknoloji iiriinleri ve donanimlari,
iletisim teknolojileri, nitelikli istihdam giicii, hizmet siirecine dahil olan yolcular,
ulusal ve uluslararas1 nitelikteki kurallari ve mevzuati, faaliyet konusuna gore
faaliyetlerini yiirliten kurum ve kuruluglar gibi yapilar1 olan degerli bir sistemdir.
Bununla birlikte verilen hava trafik kontrol hizmetleri, haberlesme ve seyriisefer
hizmetleri, bakim hizmetleri bu sistem kapsamindadir. Farkli alt sistemler ve
hizmetler kullanilarak yapilan faaliyetler birbirine baghdir. Birbirine bagli bu farkh
hizmet sunumlart dogrultusunda havayolu iiriinii kavramimi tanimlamak faydali

olacaktir (Kirgiz & Arikan, 2015: 123).

Havayolu isletmeleri iiriinii, hava araci ile iki nokta arasinda yolcu, yiik ve posta gibi
unsurlarin havayolu tasimaciligi kapsaminda yer degistirmesidir. Burada temel olan
hangi iki nokta arasinda tasimaciligin yapilacaginin belirlenmesidir (Gerede,
2015:5). Temel iiriin olan iki nokta belirlendikten sonra iirliniin gelistirilmesi bir¢ok
tarife, ucus agi, zamaninda kalkis inis, kabin tasarimi, hizmet siniflari, rezervasyon

hizmetleri, havaalani hizmetleri gibi bir¢cok faktore baglidir. Bununla birlikte yolcu
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istek ve gereksinimlerine uygun ve yolcularin 6demeye istekli oldugu bir fiyat ile
iiriin ve hizmetlerin sunulmaya ¢alisilmasina yonelik faaliyetler havayolu isletmeleri

tirliniinii olusturmaktadir.

Shaw, havayolu isletmeleri {iriiniinii, ugus ile ilgili hizmetler ve miisteri hizmetleriyle
ilgili hizmetler seklinde ayirarak bu hizmetlere yonelik kararlarin havayolu isletmeleri
trlinii (hizmeti) i¢in deger yaratacaginin Onemini vurgulamaktadir. Ucgus ile ilgili
hizmetler ve miisteri hizmetleriyle ilgili hizmetler detayli bir sekilde incelenecektir

(Shaw, 2007: 158-173)
2.6.1. Ucus ile ilgili hizmetler

Yogun teknoloji ve farkli sistemler ile faaliyetleri yiirliten havayolu isletmelerinin
hizmet siirecinde de bu faaliyetler birbirlerine baghdir. Havayolu isletmeleri
triinlerinin belirli maliyetlerle iiretiminden sonra, ¢esitli fiyat alternatifi sunarak,
yolcularin satin almasi ve deger yaratmak i¢in gayret ederler. Bunu gerceklestirmek
icin de havayolu isletmeleri ortaya koydugu hizmeti yani iiriinii ¢esitlendirir. Bu
cesitlendirmeyi ugusu dogrudan ilgilendiren kabin tasarimi, hizmet siniflari, tarife,

ucus ag1, zamaninda kalkis ve inis olusturur.
2.6.1.1. Kabin tasarimlari ve hizmet siniflari

Kabin, hava aracinda yolcularin seyahat ettigi bolimlerdir. Tiim ulasim tiirlerindeki
tagitlarda oldugu gibi hava araglarin tasariminda oOncelik emniyetli, konforlu ve
verimli olmasidir. Yolcularin ruh halinin iyi olmasi i¢in kabin tasarimi dnemlidir.
Renklerin uyumu ve diizeni, koltuklarin tasarimi, bacak araligi ve rahatlik gibi
unsurlar yolculart sakin ve konforlu sekilde seyahat etmesi agisindan 6nemli rol
iistlenmektedir (Jones, 2004). Bununla birlikte yolcu ugaklart kabinleri, yolcu kismi,
mutfak, kabin gorevlilerinin oturmasi i¢in alanlar gibi ¢esitli bdliimlerden olusur.
Ucgagin biiyiikliigline, ucus mesafesine, yolcu trafigine, verilen hizmet standartlarina

gore kabin ozellikleri ¢esitlilik gosterebilir.

Seyahat (ugus) sinifi, toplu tagimalarda konaklama kalitesi olarak ifade edilir. Farkli
koltuk, kabin hizmet standartlar1 seyahat siiflarinda kalite unsurlari olarak sunulur.
Seyahat smiflarindaki farkliliklar dogrultusunda yolculara ugus sirasinda ve
terminalde sunulan farkli olanak ve hizmetler, baz1 kisitlamalar, rezervasyonlu bilet

degisikligindeki iptaller gibi farkli kurallar uygulanabilir (inan, 2017b: 428).
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Havayolu isletmeleri, farklt hizmet smiflar1 ve {iriin ¢esitliligini saglayarak yolcu

gereksinimlerine cevap verebilmektedir.
2.6.1.2. Tarife planlama ve ucus ag1 yapisi

Tirk Dil Kurumu, tasitlarin gidis gelis zamanlarin1 belirten ¢izelgeyi tarife olarak
tanimlar. Tarife, havayolu igletmelerinde bir¢ok ekonomik ve operasyonel unsurlar
dikkate alarak ucgus agindaki noktalarin zaman, siklik, ucagin tipi, personelin
atanmas1 gibi diizenlemelerin yapilmasidir (Radnoti, 2002:297). Tarifenin bagka bir
tanimini yapacak olursak; kar ve zarar1 dengede tutan havayolu isletmesinin
yolcularin talebi i¢in yolcuya sundugu ucus opsiyonlart olarak tanimlanmaktadir
(Holloway, 2003:427). Kar ve zarar1 dengede tutmasindan dolay1 isletmenin
stirekliligi ve sunmus oldugu hizmet arasindaki dengeye dikkat etmeli ve finansal
acidan tutarl etkili bir tarife planlamas: yapilmalidir. Iyi ve etkili tarife planlamasi
ile havayolu isletmeleri, hava araci ve koltuk sayisinda degisiklige gerek kalmaksizin
tiretim hacmini artirabilmektedir. Tarife planlamasinin etkin olabilmesi i¢in havayolu

isletmesinin ugus agini yolculara uygun sekilde yapilandirmasi gerekmektedir.

Havayolu isletmeleri isletmelerinin ugus ag yapisi, birbirleri ile baglantili ve bu
baglantilardan destek alarak gii¢ kazanan ugus hatlarinin bir araya getirilmesiyle
olusturulan yap1 olarak tanimlanmaktadir (Holloway, 2008: 365). Baska bir tanimi
ise ulastirma hizmetinin baslangic-varis yerlerinin se¢imi ve bu yerler arasinda
ucaklarin rotalaridir (Lederer & Nambimadom, 1998: ). Havayolu isletmelerinde

ucus agmin biiyiik ve genis olmas1 avantaj saglayabilir.

Ucus genisligi ugus yapilan noktalarin kiiresel diizeyde oldugunu, biiyiikligii ise
havayolu isletmelerinin ugus yaptigt havaalan1 sayisinin  ¢ok oldugunu
gostermektedir. Biiyiiylip genisleyen ugus aglar1 yolcularin istedikleri noktadan
istedikleri noktaya, baska ulagim tiirline ¢ok fazla ihtiyag duymadan havayolu

ulastirmasi lizerinden ulasma olanagini arttirmaktadir (Gerede 2017: 140).
2.6.1.3. Zamanminda kalkis ve zamaninda varis

Havayolu isletmelerinde kalitenin olgiilmesinde kullanilan 6nemli parametrelerden
biri zamaninda kalkis ve zamaninda varistir. Havayolu sektorii kirllgan bir sektor
yapist igerisinde ancak zamaninda kalkis ve varis performanslarini arttirarak basarili

olabilmektedir. Dogru ucus tarifesi, personelin gecikmeyi Onleme tekniklerini
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O0grenmesi ve bunlart uygulamasi havayolu isletmelerinin zamaninda kalkig-inis
performansi icin dncelikli kritik hususlardir (Ates & Kagnicioglu, 2012). Havayolu
isletmeleri uygun arag ve personel ile operasyonu ve tarifelerini aksatmayacak
sekilde kalkist ve 1inisi daha oOnce belirlenen zaman dilimi igerisinde
gerceklestirmektedir (Karagiille & Birgoren, 2013 :15). Ugus tarifesinde yer alan
ucusun, ilk 15 dakika igerisinde gerceklesmesi ucagin zamaninda kalkis yapmasi
olarak kabul edilir (Gerede, 2017: 118). Havayolu isletmeleri uguslarin zamaninda
yapilmasini istemektedirler. Ugusta yasanan gecikmeler, fazladan yakit, sermaye,
emek ve diger kaynaklarin tiiketilmesine sebep olur. Bu tiiketimler havayolu

isletmesinin maliyetlerini artirir (Yimga, 2020).

Havayolu isletmelerinde gecikmeler, slot ve permi haklarinin kaybedilmesine sebep
olabilir. Bu durum miisteri kaybina ve havayolu isletmesinin imajinin ve prestijinin
sarsilmasina sebep olabilir. Bu yiizden tarifeli havayolu isletmeleri i¢in zamaninda

kalkis ve inis performans gostergelerine dikkat edilmelidir.
2.6.2. Miisteri Hizmetleriyle ilgili Hizmetler

Miisteri hizmetleri; havayolu isletmeleri tiriin ve hizmet satis noktasi hizmetleri,

rezervasyon hizmetleri, kabin i¢i hizmetler, havaalan1 hizmetlerini kapsamaktadir.
2.6.2.1. Havayolu isletmeleri iiriin ve hizmet satis noktasi hizmetleri

Miisteriye, hizmet ya da iirlinlin rezervasyon yapildigi yerlerde sunulan hizmetleri
tanimlamak i¢in hizmet satis noktalar1 ifadesi kullanilir. Hizmet satis noktalari;
sayist, ¢esitliligi agisindan havayolu isletmeleri i¢in genellikle kurulmasi zor alanlar
olmustur. Havayolu isletmeleri ge¢mis yillarda miisterilerle birebir kendileri
ilgilenmek istemistirler, bunun icin fiziksel olarak satig noktalar1 ve kendi cagri
merkezleri ile hizmet vermislerdir. Ayrica bu isletmeler seyahat acentelerinin
araciligi ile hizmet vermek ic¢in anlagsmislardir. 1990’11 yillarin sonuna kadar kiiresel
dagitim sistemleri rezervasyon icin iicret talep etmistir. Internet kullaniminin
yayginlagmasi ile planlama ve satin alma aligkanliklar1 degiserek alternatifler
artmistir (Cam, 2019 74-75). Teknolojinin gelismesi yolcularin internet iizerinden
rezervasyon yapmalari, havaalanlarina ya da seyahat acentelerine gitmeden biletlerini
alabilmeleri sayesinde havayolu isletmelerinin seyahat acentelerine o6dedikleri
komisyonlar1 azaltmistir. Havayolu isletmeleri daha az maliyetler ile tasarruf

yapabilmektedirler (Sengiir, 2004 :48). Havayolu isletmelerinin bilet satis ve
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rezervasyon ofisleri, seyahat acenteleri, otomatik bilet satis makineleri, havayolu
isletmelerinin ¢agri merkezleri, internet, bilgisayar sistemlerinin hepsi satig noktasi

olarak goriilmektedir.
2.6.2.2. Rezervasyon hizmetleri

Rezervasyon havayolu isletmeleri ve yolcular i¢in 6nemli bir siirectir. Rezervasyon
konaklama ve ulasim isletmelerinden yer ayirma faaliyetidir. Belirli bir finansal
glice, kaynaga ve tasima hacmine sahip olan ve hizmet kalitesine glivenen havayolu
isletmeleri ya var olan sistemlere liye olmakta ya da kendi gelistirdikleri rezervasyon
sistemlerini kullanmaktadir (Giin, 2001: 17). Yolcular rezervasyon islemlerini hem
mobil cihazlardan hem de havayolu isletmelerinin web Sitelerinden yapabilirler.
Ayrica havayolu isletmelerinin satis ofislerinden ve acenteler sayesinde rezervasyon
yapabilmektedirler. Koltuklarin bos kalmamasi i¢in rezervasyon siireleri kisadir.
Rezervasyonlarin  gergeklesmemesi havayolu isletmelerinde doluluk oranini
disiirmektedir. Doluluk oranini artirmak i¢in havayolu isletmeleri fazladan
rezervasyon (overbooking) yontemini kullanmaktadir. Overbooking, yolcu talebinin
fazla oldugu donemlerde rezervasyon degisikligi ya da iptali durumlarina karsi

ucaktaki koltuk arz sayisindan fazla rezervasyon yontemidir.
2.6.2.3. Havaalam hizmetleri

Havaalan1 hizmetleri rezervasyonun bilete dontstiiriilmesi isleminden sonra
havalaninda verilen hizmetlerdir. Havaalan1  hizmetleri birgok faaliyeti
kapsamaktadir. Bu faaliyetler giris kapilarinda bulunan giivenlik hizmetleri, yolcu
kayit (check-in) hizmetleri, yolcunun bagaj islemleri, pasaport islemleri, ugak kabul
(boarding) hizmetleri ile ucgaga ugus koridorlarinda verilen hizmetlerin tiimiidiir
(Yont, 1988: 21). Ozellikle kisa mesafeli hatlarda havaalanlarinda gegirilen toplam
stire ugus stiresinden fazla olabilir. Bu sebepten dolay1 havaalani se¢imi yolcular i¢in

onem arz etmektedir (Cam, 2019: 76).
2.6.2.4. Kabin igi hizmetler

Havayolu isletmelerinin, miisterilerle dogrudan iletisim sagladiklar1 kabin ici
hizmetler, ugus an1 hizmetleri olarak da adlandirilip, koltuklarin rahatligi, personel
hizmeti, ikram (yiyecek-icecek), kabin i¢i eglence gibi hizmetleri kapsamaktadir
(Yagcr & Gorkem, 2016: 434).
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Havayolu isletmelerinin kendine 6zgii belirledigi hizmet politikalart ile kabin ici
servis yapilandirilir. Bu durum yolcunun konforuyla ilgili tiim faaliyetleri kapsarken,
uyulmasi gereken yasal zorunluluklar da bu siireci kapsamaktadir. Yolcunun konforu
bircok unsura bagli olup, kabin i¢i servis bu unsurlardan biridir ve havayolu
isletmesinden havayolu isletmesine farklilik gosteren kabin i¢i servis, ugus tipi, ucus

stiresi gibi faktorlerden dolay1 da farkli sunulmaktadir (Jones, 2004: 30).

Kabin i¢i hizmetler, koltuk rahatligi, ikram, kabin i¢i eglence, personel gibi

hizmetleri biinyesinde barindirir.
A. Koltuk rahatligi

Yolcular igin koltuk rahathigi koltuklar arasi mesafe, genislik, ergonomiklik gibi
bir¢ok faktore baglidir. Havayolu isletmeleri reklamlarinda koltuk rahatligini sik sik
kullanir. Yolcular i¢in koltuk rahathgi ve diz mesafesinin yeterliligi 6nemlidir

(Sezgen vd., 2019).

Belirlenen bir referans noktasina onlii arkal iki koltugun mesafelerinin inch tiiriinden
degerine koltuk aralig1 denir. Koltugun en solu ve sag1 arasinda kalan mesafenin inch
tirtinden degeri koltuk genisligi olarak tanimlanmaktadir (Hinninghofen ve Enck,

2006). Koltuk konforu ve koltuk genisligi kabin i¢i hizmetler i¢cin 6nemlidir.
B. Personel-servis

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin giderek artmasi, yolcularda daha iyi
hizmet beklentilerini artirmaktadir. Bundan dolay: ihtiyagc ya da sikayetlerini
belirtme hususunda eskisi kadar tereddiit yasamamaktadirlar. Bunun sonucu olarak
havayolu isletmelerindeki personelin miisteriler ile iliskilerde 06zenli, sabirl,
profesyonel olmali ve sorun c¢oziimleri i¢in yardimcr olarak ihtiyaglarini

karsilamalidir (Chena & Chao, 2015:61).

Havayolu seyahati deneyiminde yolcular bazen stresli olma egilimindedir ve
havayolu ulastirmasi 6zellikle ugaga ne zaman, nasil binilecegi, nerede oturulacagi
gibi konularin kontrol edilememesi sebebiyle diger ulastirma tiirlerine gore farklilik
olusturur. Ustelik yolcular siki giivenlik ve emniyet kontrollerine tabi olurlar.
Havayolu seyahat ortamlarinda, ugus aksakliklari, uzun kuyruklar, yolcularin
birbirlerine kars1 kotli tavirlar1 sebebiyle yolcular kizgin ve endiseli davranmiglar

sergileyebilirler. Bu durumlar yasandiginda personelin gosterdigi davranis bigimi
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yolcularin endisesinin ve kizginliginin artmasina ya da azalmasina sebep olur. Tiim
yolcu gruplar1 i¢in personelin profesyonelligi ve hizmeti 6nemli bir hosnutluk
gostergesi olarak goriilmektedir. (Sezgen, Keith, & Mayer, 2019:71). Hos
deneyimler i¢in havayolu isletmeleri isletmesinin personeli, miisteri ile havayolu
isletmesi arasinda tiim etkilesimleri tistlenmesi gerekebilir (Forgas, vd., 2010: 232).
Kabin i¢i hizmetlerde 6zellikle kabin gorevlilerinin sayisi, yolculara karsi tutumu ve
davranig1 bu siiregte 6nemli bir rol oynamaktadir. Kabin gorevlilerinin asgari
diizeyde sayisi mevzuatlarda belirtilmistir. Daha kaliteli hizmet sunmak isteyen
havayolu isletmeleri kabin gorevlilerini say1 olarak daha fazla planlamaktadirlar.

Kabin gorevlisinin misafirperver davraniglar1 onemli olmaktadir.
C. Yiyecek-i¢ecek (ikram)

Yiyecek icecek servisi, yolcular i¢in farkli yemek segeneklerinin oldugunu belirtir
(Sezgen vd., 2019). Yiyecek igecek servisi ugaklara havaalanlarinda yiyecek, igecek,
temizlik gibi ihtiyaglari saglamak ile yiikiimlii bir hizmet birimidir. Yiyecek icecek
servisinin temel gorevi ugus sirasinda ve havaalani bekleme salonlarinda verilecek
olan yiyecek ve icecek hizmetlerinin tedarik edilmesi, pisirilmesi ve yolculara ikram
edilmesi siirecindeki tlim hizmetlerdir. Bu hizmetlerin kapsamli sekilde planlanmasi
ve bu planlarin uygulanmasi oldukg¢a 6nemli ve karmasiktir (Zahari vd., 2011:1982).
Bir havayolu isletmesinin, diger havayolu isletmelerinden farkli olabilmek i¢in
sunduklar1 hizmetler arasinda degisiklik yapilmasi en uygun olan hizmet, kabin i¢i

ikram hizmetidir.

Yolcular ve ugus personeli i¢in sunulan yiyecek ve igecekler paket olarak ikram
edilebildigi gibi, ucak icerisine porsiyonlanarak 1sitma sistemli arabalar ile ugaklara
verilebilmektedir (Aktas, 2011: 11). Tirk Hava Yollar1 uguslar1 esnasinda, ucan
sefler hazirladiklar1 yiyecek ve igecekler ile restoranlarin hizmetlerini aratmayacak
sekilde Tirk misafirperverligini sunmaktadir (https://www.turkishairlines.com/tr-
tr/ucak-bileti/ucus-deneyimi/ucak-ici-ikram/index.html)  Yolcunun seyahat ettigi
sinifa, ucusun tipine, siiresine gore; ucgus esnasindaki ikram hizmeti farkliliklar
gosterebilir. Uzun uguslarda bazi havayolu isletmeleri tam bir menii ikram1 hizmeti
verirken, bazi havayolu isletmeleri ise bu hizmeti vermemekte ya da ek bir iicret ile
vermektedir. Aynm sekilde yolcularin seyahat ettigi siifa gore de ikram c¢esitliligi

farklilik gostermektedir.
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Bununla birlikte havayolu isletmelerinde ikram, ucusta yolculara sunulan yiyecek
iceceklerin (inflight service) belirlenen standartlara ve gida iiretim mevzuatina uygun
bir sekilde saglanmalidir (Cavcar vd, 2015: 137). Havayolu isletmeleri, pazardaki
konumlarinda rekabet {istiinliigli saglayabilmek i¢in ikram faktoriinii siklikla

kullanmaktadir (Onen & Karabulut, 2018: 201).
D. Kabin i¢i eglence

Havayolu ulastirma sektoriinde havayolu isletmelerinin 6nemli yatirnmlar yaptigi
alanlardan biri de ugus esnasinda sunulan eglence sistemleridir. Kabin i¢i eglence
1960 yili itibari ile ilgi gormeye baslamis ve zaman icerisinde donanimsal ve
yazilimsal gelismeler kaydetmistir (Ates & Urgiin, 2017: 429). Yeni nesil kabin i¢gi
eglence sistemleri dogrultusunda ticari ugaklar ses, video, telefon, multimedya gibi
hizmetleri daha fazla sunmaya baslamistir (Sarno vd, 2013). Seyahat sirasinda akilli
telefon kullanim1 yolcular i¢in ¢ok yaygm bir aktivitedir. Ozellikle havayolu isletme
yolcular1 internet olmadigi zamanlarda bile baz1 eglence aktivitelerinden
faydalanabilmektedir. Bu durum kabin i¢inde cep telefonlar1 i¢in destek veya
yardimci tasarimlar (USB gili¢ kaynagi, mobil tutucular), pil Omriinii uzatan
teknolojik aletler yolcularin konforunu etkilemektedir ve 6nemli kabul edilmektedir.
Akillr eglence cihazlarinin yayginlagmasi, yolcularda eglence kaynag: beklentilerini

kisisel tercih diizeylerini ylikseltmektedir (Wang vd 2021).

Kabin i¢i eglence sistemleri yolcu tercihlerini etkileyen birincil unsur olmamasina
ragmen uzun mesafeli seyahatlerde kabin i¢i eglence sistemlerinden faydalanmak
istenilebilir. Uzun mesafeli seyahatlerde yolcularin rahat ve konforu icin gerekli
ihtiyaglar1 karsilanmaktadir. Buna ek olarak havayolu isletme imaji ve markasi igin
onem arz etmektedir (Alamdari, 1999). Kabin i¢i eglence sistemleri 6zellikle hizmet
siiflarinda farklilik gostermektedir. Ozellikle is amaclh ucan yolcular kabin ici

hizmet ve kabin i¢i eglence sistemlerinin yiiksek standartlarindan yararlanmaktadir.
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3. MiISAFIiRPERVERLIK VE EV SAHIPLIiGi

Bu boéliimde ilk olarak misafirperverlik ve ev sahipligi kavramlar ele alinacaktir.
Daha sonra Anadolu’da misafirperverlik konusu hakkinda bilgi verilecektir. Bir
sonra ki asamada ise misafir memnuniyeti ve misafir memnuniyetini etkileyen

faktorlerden bahsedilecektir.
3.1. Misafirperverlik Kavrami

Kokleri kadim zamanlara dayanan degerler arasinda yer alan misafirperverlik,
toplumlarin gelenek ve gorenekleri sonucu ortaya ¢ikan sosyal bir olgudur. S6z
konusu kavramin tanimina yer verilmeden dnce kelimenin kokenine iliskin inceleme

yapilacak, ardindan kelime anlamindan yola ¢ikarak tarihsel siire¢ incelenecektir.

Misafir kavrami Tiirk¢eye Arapcadan (dayf, musafir) gecmis ve ayni1 kdkten tiiretilen
ziyafet de dahil misafir agirlama, ikram etme gibi anlamlara gelmektedir (Cagric,
2005: 171). Arapcada bu anlamda kullanilan misafir kavrami Tiirkge sozliiklerde
konuk olarak yer almaktadir. Bu baglamda misafir kavrami birinin evine veya bir
yere kisa siireli ziyaret gerceklestiren kimse olarak tanimlanmaktadir (TDK, 2021).
Misafirlik olgusu c¢ok eski bir kavram olup, eylemi gergeklestiren kisi olan misafir,
ansizin gelen ve ev sahibinin iy1 karsilamaya calistigi kisi demektir. S6z konusu
kavram, gecmiste, yola veya sefere ¢ikmak anlaminda da kullanilmistir (Toprak,
2019: 76). Ulasimin gilinlimiizden farkli olarak, bu kadar erisilebilir ve yogun
olmamasindan dolay1 yola ¢ikan insanlar genellikle evlerine ulagamadiklarinda bir

yerlerde konaklamislardir (Sancak vd. 2013: 147).

Misafir kelimesi, gliniimiizde bir¢ok baglamda kullanilmaktadir. Bu duruma iliskin
en glizel 6rnek, Tiirk kiiltiiriinde kapiya gelenin bos ¢evrilmedigini ifade etmek i¢in
kullanilan tanr1 misafiri tabiri olup s6z konusu tanr1 misafirinin beraberinde bolluk ve
bereket getirecegine inanilir (Altunbay, 2016: 360). Ansizin gelen tanidik ya da
yabanci kisiler icin kullanilmis olan bu tabir giiniimiizde halen yaygin olarak
gecerligini slirdiirmektedir (Arslan, 1999: 190). Tiirk toplumunda gelen misafirin
kimligi veya sahip oldugu inan¢ 6nemli degildir. Misafirin rahat edebilmesi i¢in her
tirlii gaba gosterilir, gelen misafire karsilik beklenmeden ikramlarda bulunulur ve
hizmet edilir (Toprak, 2019: 76). Tirkler i¢cin misafiri giiler yiizle 1yi karsilamak ve

agirlamak, misafiri memnun etmek 6nemli ve zorunlu bir gorev sayilir (Dogan, 2007:
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28). Misafire yonelik bu davranislar misafirperverlik kavraminin 6énemini ve degerini

gbzler Oniine sermektedir.

Misafirperverlik kavramina iliskin hem siyasi hem de kiiltiirel tanimlar mevcuttur.
Siyasi acidan incelendiginde, Kant’in ve Derrida’nin misafirperverlikle ilgili
tanimlar1 6ne ¢ikmaktadir. Bu baglamda misafirperverlik kavramin1 Kant, “Diinya
vatandashik hukuku, evrensel misafirperverlik sartiyla smirlandiriimali” seklinde
belirtirken, Derrida yabancilar1 davet etmek ve yiyecek igecek sunmak, hos
karsilamak ve agirlamak gibi kavramlar iizerinden tanimlamaktadir (Cevheri, 2014:
98). Misafirperverlik burada sadece misafire karsi gilizel davranislar sergilemek
anlaminda kullanilmayip, ayrica yabancilarin giivenliklerinin saglanmasini da

kapsamaktadir (Kaya, 2018: 40).

Misafirperverlik kavramim kiiltiirel baglamda degerlendirmek de miimkiindiir. Oyle
ki, misafirperverlik eylemi sonucunda farklt sosyal ve Kkiiltiirel yapilar
olusabilmektedir. Bu baglamda, s6z konusu misafirperverlik eyleminin temel
islevlerinden birinin bilgi aligveris siirecinin organize edilmesi oldugu sdylenebilir.
Gegmiste bilgi kaynaklarmin ¢ok zayif olmasindan dolayi; bireyler, toplumlar ve
kiltirler arasindaki bilgi aligverisi seyahatler sayesinde yapilabilmekteydi

(Ganiyeva, 2021: 359).

Mevlana, misafirin davet edilmesini ve misafire sofra agilmasini 6z temizligin
gostergesi olarak saymakta ve misafir davet etmenin, misafiri doyurmanin, misafire
tyilikler yapmanin misafire giiven telkin edilmesi ve misafirlere karsi herhangi bir
kotii diistincenin olmadigi anlamina geldigini aciklamaktadir (Tas, 2021: 756).
Buradan hareketle, aile ve aile yasami ile birebir yakin etkilesim i¢cinde meydana
gelen misafirperverligin 6nemli gelenek ve goreneklerden biri oldugunu sdylemek
yanlis olmayacaktir. Bu nedenle toplumlarin sahip oldugu misafirperverlik olgusu,
esasinda yasamlarinin ayrilmaz bir parcasidir. Farkli bir ifadeyle misafirperverlik,
bireylerin gerek giinliikk hayatlarinda gerekse hayatlar1 boyunca sahip olduklar1 ve

diger bireyler ile etkilesimlerini saglayan dnemli bir olgudur (Ganiyeva, 2021: 356).
3.2. Ev Sahipligi Kavram

TDK “ev sahibi” kavramimi konuk agirlayan kimse, kurum, sehir vb. olarak
tanimlamaktadir. Ev sahibi, evin reisi anlamina gelmekte; ev sahibinin gorevi ise

yakisir bir sekilde misafiri agirlamak, gilizel bir sofra a¢gmak, yatak odasini
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hazirlamak, eglendirmek, emniyetini ve giivenligini saglamaktir (Khvedeliani ve
Altun, 2019: 414). Gerek misafir gerekse ev sahibi yasadigimiz kiiltiirde 6nemli bir
yer tuttugundan, s6z konusu kavramlara iligkin Tiirk¢cede ¢okca s6z bulunmaktadir.
“Ev sahibi misafirin hizmetkaridir. Gelene git denilmez. Konuga hiirmet eyle egerci
kafir olsa da. Konugun rizki ardindan gelir. Konuk sevenin sofrasi bos kalmaz.
Misafir kismeti ile gelir. Misafir misafir lizerine olur, ev ev iizerine olmaz. Misafirin
ayag1 ugurludur” gibi sozler giindelik hayatta siklikla kullanilmaktadir (Yurtbasi,
2012: 370).

Mevlana gelen misafirin agirlanmasinin, misafire izzet ve ikramda bulunulmasinin,
misafirin korunmasinin, misafirin sikintilarina ortak olunmasimin ev sahibinin
sanindan oldugunu ifade eder. Bu baglamda Mevlana misafiri gézetme ve koruma,
misafire deger verme ve ikramlar sunma, misafiri gerektigi gibi agirlama ve
misafirden kaynakli sikintilara katlanma gibi hususlar1 iyi ev sahibi olmanin

ozellikleri arasinda saymaktadir (Tas, 2021: 756).

Ev sahibi, misafiri iyi agirlamak icin genellikle olanaklari dogrultusunda bir usul
belirler. Misafir ev sahibinin bu usuliine uymadiginda, hem ev sahibi hem de misafir
igin  uygun olmayan durumlar olusabilmektedir (Karadag, 2008: 47).
Misafirperverligin istenilen sekilde tesis edilmesi bu durumlara dikkat etmek ile
saglanabilmektedir. Ne var ki esitsiz bir gii¢ iliskisi s6z konusu oldugunda misafirin
rolii lizerinde ev sahibinin roliiniin hakim oldugu unutulmamalidir (Robinson ve
Lynch, 2007: 141). Hal boyle olsa da, tatsiz hadiselerin yaganmamasi i¢in hem
misafirin hem de ev sahibinin karsilikli rizas1 sarttir. Taraflardan birinin rizasi
olmadan yapilan ziyaretler, misafirligin amacina uygun diismez. Kaynasmanin ve
muhabbetin artmas1t amaci1 ile yapilan =ziyaretler memnuniyetsizlige hatta
kirginliklara yol agabilir (Karadag, 2008: 104). Su halde, hem ev sahibinin hem de

misafirin dikkat etmesi gereken hususlar oldugu sdylenebilir.

Ev sahibinin misafirini ayakta karsilamasi, hos geldin demesi, halini hatirin1 sormast,
gerektiginde misafiri bir miiddet yalniz birakmasi gibi yazili olmayan kurallar vardir.
Ev sahibinin s6z konusu kurallara riayet etmesi neticesinde, misafiri karsilama
adabina uygun davraniglar sergilemis olur. Dahas1 misafiri agirlama adabi; ikramda
bulunulmasini, ayirim yapilmaksizin her misafirin agirlanmasimi, giiler yiizli

davranilmasini ve misafire oda ya da yatak verilmesini de icerir. Misafiri ugurlama
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sirasinda giiler yiizlii olunmasi da yine bu baglam igerisinde diisiiniilmelidir. Diger
yandan misafirin uymasi gereken kurallar ise davete icabet etmesi, eve giris
esnasinda izin istemesi, selam vermesi, glizel giyinmesi, kapiy1 caldiginda kendini
tanitmasi, gelecegi zamani dnceden bildirmesi, uygun zamani se¢mesi, ev sahibinin
hatirm1 sormasi seklinde siralanabilir. Kendisine sunulan ikrami begenmemezlik
etmeme, misafirligin siiresini uygun sekilde ayarlama, misafirlik bitiminde ev
sahibini kendi evine davet etme gibi hususlar misafirin dikkat etmesi gereken diger
yazili olmayan kurallardir (Karadag, 2008: 67-102). Ayrica misafir kendisine
sunulmayan herhangi bir seyi talep etmemeli, ev sahibine hakaret etmemeli ve
sunulan seyleri geri ¢evirmemelidir. Benzer sekilde ev sahibi de misafire karsi
hosgoriilii olmaya, hakaret etmemeye ve misafirin onurunu korumaya yonelik

davranislar sergilemelidir (Evciman, 2019: 95).
3.3. Anadoluda Misafirperverlik

Tiirk kiiltliriiniin en temel deger ve geleneklerinin ¢ikis noktasi Orta Asya oldugu
gibi, Tiirklerdeki geleneksel konukseverligin ¢ikis noktasinin da Orta Asya oldugu
diisiiniilmektedir. Ancak yiizyillar boyunca birbirinden ayr1 yasayan Tiirk gruplarinin
misafirperverlik anlayislarinda 6zii ayn1 kalmakla birlikte uygulamada degisik tutum
ve davranislar olusmustur (Dogan 2007:43). Anadolu misafirperverligi ise
Tiirkiye’nin misafirperverlik temelini ve koklerini olusturmaktadir. Tirkiye
Misafirperverligi Anadolu’da yasayan farkli halklardan etkilenerek bir¢ok davranis
ve tutumdan olusan genis bir kiiltiirii yansitmaktadir (Sergek ve Ozalta,2016: 142).

Anadolu’da misafirperverlik degeri ¢ok eskiye dayanmaktadir. Taninmis bir seyyah
olan Ibn-i Batuta, 14. yiizy1l baslarinda Anadolu’da bir gezi yapmis ve bu gezisinde
Ani  Tekkelerinde konaklamas: sirasinda  Tiirklerin -~ misafirperverliginden
seyahatnamesinde ovgiiyle bahsetmistir. Oyle ki, Ibn-i Batuta Anadolu
misafirperverligi i¢in “Tanri, giizelliklerini 6teki iilkelere ayr1 ayr1 dagitirken, burada
hepsini bir araya getirmistir. Burada diinyanin en giizel insanlari, en temiz giyimli
halki yasar, en nefis yemekler pisirilir. Tanri’nin yarattiklar1 i¢inde en sefkatli, en

misafirperver halk Anadolu’dadir.” ifadesini kullanmistir (Karadeniz, 2019: 143).

Ayrica Anadolu’da Hz. Ibrahim’in misafir agirlama inanci ve misafirperverlik
gelenegi birbiri ile iliskilidir. Hz. Ibrahim’in cémert bir misafirperverlik anlayisi

dogrultusunda sofrasini yabancilara agan bir kisiligi vardir. Anadolu halki da bu
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giizel davranisi kendisine ornek almig ve gerek evini gerekse sofrasini misafirlere ve
yabancilara a¢gmistir. Bu durumun neticesi olarak da Anadolu genelinde “Halil
Ibrahim Sofras1” tabiri ortaya ¢ikmistir (Simsek 2014’ten aktaran Kaya, 2018: 51).
Bu baglamda ev sahibi misafire sofra acar ve imkanlar1 dogrultusunda ydresinin en

giizel yemekleriyle ikramda bulunur.

Anadolu misafirperverliginde Islam dini de 6nemli bir kaynak olmaktadir. Birgok
ayet ve hadisler misafirperverlik gelenegi ile bagdasmakta veya Islam dininin,
Anadolu Misafirperverlik kiiltiiriinli etkiledigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir. Anadolu
kiiltiirinde devlet yonetimi de kervansaraylar yaparak misafirperverlik kiiltiiriniin
onemli somut kaynaklari olarak goriilmektedir. Yoldan gecenlerden din, dil, 1rk
ayrimi yapilmadan ve higbir iicret talep edilmeden konaklayabilecekleri ve yemek
yiyebilecekleri konaklama yerleri yaptirmislardir. Bu yerlerde hasta olanlara bakilir,

ilag verilir, ekmek ve sicak ¢orba ikrami1 yapilirdi (Cubukgu 2016: 15).

Sonug olarak, misafir Tirk kiiltiirlinde ve inancinda her zaman onemli bir yere
sahiptir. Ev sahibinin misafire hosgorii ve saygi gostererek ikramlarda bulunmasi,
gelen misafirin a¢ ya da tok oldugu fark etmeksizin sofranin kurulmasi Anadolu
toplumunun ne kadar misafirperver oldugunu gostermektedir (Toprak, 2019: 78).
Tim bu degerlendirmeler kapsaminda Anadolu misafirperverligi; habersiz ya da
haberli gelen yabanci ya da bilinen biri i¢in karsilik beklenmeden gelen kisinin
ithtiyaclarmin karsilanmasi, yardimsever ve ilgili bir sekilde agirlanmast kiiltiirti

olarak ifade edilebilir (Cubukcu, 2016: 14).
3.4. Misafir Memnuniyeti Kavram

Isletmelerde misafir iliskilerinin temeli misafirin taninmasina, misafir ihtiyaglarinin
farkinda olunmasina ve bu ihtiyaglar dogrultusunda iirlin ve hizmet gelistirilmesine
dayanir. Isletmeler bu sayede &ncelikli olarak misafiri kazanmayi ve misafir
memnuniyetini ger¢eklestirmeyi hedeflemekle birlikte tistiinliik, rekabet, 1yi isletme
imayj1, iirlin ve hizmet konumlandirma gibi hedeflerin de gerceklesmesi i¢in ¢aba sarf
eder (Kozak, 2008: 391). Hizmete yonelik istek ve beklentilerin sunulmasi ile ortaya
c¢ikan memnuniyet misafir deneyimi olarak tanimlanmaktadir (Aslan ve Akova,

2018: 2334).

Misafir memnuniyeti, bir iiriin veya hizmete iligkin satin alma faaliyetinden onceki

beklenti ve satin alma faaliyetinden sonra yasanan deneyimin hosnut edici olmasi
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durumudur. Misafir memnuniyeti isletmelerin siirdiirtilebilirligi icin gereklidir.
Isletmeler siirdiiriilebilirliklerini gerceklestirebilmek icin, devamli degisen ve gelisen
misafir isteklerinin neler oldugunu arastirmali ve hizmetlerini bu istek ve ihtiyaclara
gore tasarlamalidir. Bu durum isletmeye baglhiligi artan misafirler ile birlikte isletme

gelirlerinde artis1 beraberinde getirecektir (Turan, 2014: 48).
3.5. Misafir Memnuniyetinin Onemi

Kiiresellesmenin birgok alanda oldugu gibi topluma iligkin sistemin tiim alt yapisini
etkilemesi, uluslararas: rekabette artis, kalite kavramu ile ilgili yeni goriislerin ortaya
¢ikmasi ve yeni gelismelerin yagsanmasi, iliskisel pazarlama gibi kavramlarin ortaya
cikmasi, misafir farkindaliginin énem kazanmasi gibi benzer bir¢ok faktor, misafir
memnuniyetinin saglanmasinin énemini ortaya ¢ikarmaktadir (Ozgelik, 2007: 84).
Isletmelerin misafirlerin ihtiyaglarma ve isteklerine yonelik {iriin ya da hizmet
sunamamalar1 ya da sunsalar bile misafirlerin bu iiriin ve hizmetlerden memnun
kalmamalar1 halinde misafirlerin farkli isletmelere yonelmesi muhtemeldir. Bu
durumun isletmeler iizerinde yaratacagi negatif etkiden dolay1 misafir memnuniyeti

son derece onem arz etmektedir (Demirel, 2019: 18).

Isletmelerin mevcut misafirlerini siirekli misafir olarak tutabilmesi ve yeni misafir
elde edebilmesi, mevcut misafirlerini memnun edebilmesine baghdir. Misafiri
memnun etmek ise isletmeler i¢in en biiyiik basar1 olarak nitelendirilmektedir (Eser,
2002: 78). Oyle ki, misafir baghligmin tesis edilebilmesi baglaminda misafir

memnuniyetinin saglanmasi biiyiik 6nem tagimaktadir (Aslan ve Akova, 2018: 2334)

Hizmet sektoriinde misafir bagliliginin  saglanabilmesi i¢in  yogun c¢aba
harcanmaktadir. Bu durumun temel sebebi ise bagli olan misafirlerin daha fazla
karlililk orami  getirecegine inanilmasindan kaynaklanmaktadir. Memnuniyet
derecesinin yiiksek olmasi ise, agizdan agiza tanitim yoluyla yeni misafirlerin

isletmeye kazandirilmasini saglamaktadir (Baser, 2019: 54).
3.6. Misafir Memnuniyetini Etkileyen Faktorler

Misafir memnuniyetini etkileyen c¢esitli faktorler bulunmaktadir. S6z konusu
faktorler arasinda hizmet kalitesi, beklentiler, performans, fiyat ve kiiltiir basliklar:

yer almaktadir (Tiirkoglu, 2011: 12).
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3.6.1. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi bir hizmetin mikemmelligi ya da istiinligii ile ilgili genel bir yargi
olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd. 1988: 15). Hizmet kalitesinin igerigine ve
kapsamina yonelik bir diger agiklamada hizmet kalitesi, misafirlere hizmet
verilmeden 6nce hizmet performansi ile ilgili beklentileri ve hizmet verildikten sonra
olusan algilart arasindaki fark olarak tanimlanmaktadir (Conolly 2007: 130).
Literatiire genis kapsamda bakildiginda ise hizmet kalitesinin hem misafirler hem de
isletmeler acisindan degerlendirildigi goriilmektedir. Isletmeler acisindan ele
alindiginda, hizmet kalitesi misafirlerin ilgili fiyat1 ddemeye istekli olmalar1 kaydryla
isletmelerin belirli kalite diizeyindeki hizmetleri sunmaya istekli olmalar1 ile
aciklanmaktadir. Diger yandan misafirler agisindan degerlendirildiginde hizmet
kalitesi, isletmeler tarafindan sunulan hizmetlerin performans ile ilgili diislinceleri
ve yargilart olarak kabul edilmektedir. S6z konusu diisiince ve yargilar misafirlerin
ihtiyaglarini karsilayan belirli nitelikler kullanilarak o6l¢iilmektedir. Bu baglamda
misafirlere sunulan hizmetler, misafirlerin beklentilerini karsilamasi halinde hizmet

kalitesi yliksek, aksi durumda ise diisiik olarak nitelendirilmektedir (Sakyi, 2020: 2).

3.6.2. Beklentiler

Misafir beklentileri, daha 6nce yasanan satin alma deneyimlerinden, ¢evresindeki
arkadaglarinin  diisiincelerinden, rakiplerin ve pazarlamacilarin vaatlerinden
etkilenmektedir (Karakus vd., 2022: 40). Bununla birlikte beklentiler; misafir ve
isletme arasindaki iligki, ihtiyag ve beklentilerin tespit edilmesi, gerekli ¢alismalarin
yapilmast ve misafirlerin isletme ile olan bagimin kuvvetlendirilmesi agisindan
onemlidir. Teknolojik gelismeler dogrultusunda rekabette yasanan degisimlerle
birlikte misafirlerin istek ve beklentileri ile ilgili degisiklikler olmustur. Misafirlerin
bilinglenmesi ve daha secici olmalari; kendilerine deger verilmesini, kendilerine
sunulan mal ve hizmetlerin istek ve beklentilerini karsilayabilecek durumda olmasini
ve kendileriyle daha seffaf ve giivene dayali bir iliskinin kurulmasini

gerektirmektedir (Odabasi, 2017: 14)

Misafirin ge¢gmis zamanda ki tecriibesi ve ilgilerine gore sekillenen ve beklentisinin
karsilanma seviyesi ile memnuniyeti olusturmaktadir. Misafirin bir {riin veya

hizmeti kullanim sonrasinda ulastigi memnuniyet derecesi hem de miisterinin
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gelecekte o hizmet ve iirtinle ilgili beklentisinde farkliliklara sebep olmaktadir ve bu

durum satin alma davranigini etkilemektedir (Karakus vd, 2022: 40).
3.6.3. Fiyat

Fiyat hem misafirler hem de isletmeler acisindan 6nemli bir konudur (Oztiirk, 2011:
110). Uriin veya hizmeti degerlendirme aract olan fiyat, misafir memnuniyeti
acisindan da 6nemlidir. Misafirler dogas1 geregi {iriin ve hizmetleri uygun bir fiyata
almay1 ister. Isletmeler ise dogru fiyatlama ile kir hedefine ulasmay1 amaglar

(Giilgubuk, 2008: 16).

Fiyat ile tiriin ya da hizmet arasinda karsilikli olarak etkilesim vardir. Misafirler
tiriinleri ya da hizmetleri miimkiin olabilecek en uygun fiyattan almay1 amaglar.
Bununla birlikte yiiksek fiyat 6demesi yapan misafir, bunun karsiliginda ¢ok iyi
hizmet ya da mal talep etmektedir (Ozkaya, 2015: 59-60).

3.6.4. Kiiltiir

Tiirk¢e’ye Fransizcadan gegen “culture” kelimesi, hars (kiiltiir) ve tezhip (yiiksek
kiiltiir) olarak ifade edilmektedir. Kiiltiir; toplumun orf, adet, ananelerinden,
miiziginden, dininden, ahlakindan, dilinden, edebiyatindan olusmaktadir. insanlarin
toplum i¢inde yasam bic¢imlerini, hayatlarin1 nasil organize edecekleri ile bilgi veren
soyut bir kavramdir (Gokalp, 2017: 116). Misafir iliskilerinde c¢esitli kiiltiirlerin
olmast durumunda olusabilecek farkliliklar1 idare edebilmek icin kiiltiirler arasi

farklarin bilincinde olmak gerekmektedir (Baser, 2017: 60).
3.6.5. Performans

Bireye verilen gorevi yerine getirmesi i¢in bireyin tiim g¢abalar sonucu elde ettigi
basar1 diizeyi performans olarak adlandirilir. Bu tanima gore performans, calisma
sonucunda amaglanan hedeflere ulagma derecesi olarak degerlendirilebilir.
Kisinin performansi; sahip oldugu yetenek, beceri, nitelik ve degerlerine baglidir
(Ekin, 2021: 47). Hizmet sektoriinde ise hizmeti sunan kisiler genellikle insanlar
oldugundan c¢alisanlarin performans: 6nem arz eder. Hizmet isletmelerinin yaygin
oldugu sektdrlerde misafir memnuniyeti, hizmeti sunan bireylerin birebir
etkilesiminden dolay1 daha fazla 6n plana ¢ikmaktadir. Bu baglamda ¢alisanlarin
kibar, samimi, yardimsever, temiz ve sik olmalari misafir memnuniyeti i¢in

onemlidir (Aslan ve Akova, 2018: 2336-2337). Calisanlarin misafirperver
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davraniglar1 misafirler i¢in ¢ok 6nemlidir. Nameghi ve Ariffin (2013), ¢alismasinda
havayolu isletmelerinin misafirperverlik algis1 kabin ekibinin ev sahibi olarak

davraniglar1 nezaket, sosyallesme, takdir ve konfor basliklar1 altinda incelenmistir.
3.6.5.1. Nezaket

Kisilerin birbirleriyle olan iliskilerinde &nemli bir yeri olan nezaket, bireylerin
birbirlerine ince, zarif ve Olgilii davranislar sergilemeleri ya da birbirlerini
incitmemek icin birbirlerine olan 6zenli davraniglar1 anlamina gelmektedir (Alan,
2021: 12). Insanlarla selamlasmak, hal ve hatirlarmi sormak, hasta olanlara ge¢mis
olsun demek, yapilan is sonucu tesekkiir etmek, yapilan yanlis sonucunda Oziir
dilemek, insanlara kars1 silirekli nazik olmak gibi davranislar nezaketli davraniglara

ornek olarak gosterilebilir (Bahrilli Tekin ve Demir, 2021: 747).

Toplumsal bir davranis sekli olan nezaket, insanlar arasindaki etkilesimin uyumlu bir
sekilde gergeklesmesi ve siirdiiriilebilmesi i¢in ihtiya¢ duyulan ve kisilerin i¢inde
bulunduklar1 iletisim halinin basarilt olmasini saglayan faktorlerden birisidir.
Evrensel olmasia ragmen gerceklestirilme sekilleri toplumdan topluma degisiklik
gosterebilen nezaket davraniglari, gelenek ve goreneklere uygun, kabul gormiis tavir
ve davraniglardan olusur. Toplumsal gelisimle baglantili olan nezaket kurallarinin

algilanis1 kiiltiirden kiiltiire farklilik gosterebilmektedir (Onursal Ayirir, 2020: 86).

Hizmet sektoriinde 6nemli bir yer tutan nezaketli davraniglar, havayolu hizmetleri
kapsaminda da son derece dnemlidir. Bu baglamda kabin ekibinin yolcularla kibar ve
saygl cercevesinde etkilesimde bulunmasi gerekmekte ve yolcularla etkilesimleri
sirasinda dogal ve giilen yiizlerle birlikte g6z temasi kurmalar1 da beklenmektedir

(Nameghi ve Ariffin 2013: 6-7).
3.6.5.2. Takdir

“Tesekkiir etmek” koken olarak esasinda bir hediye sunmayi diisiinmek veya bagka
birinin nazik ve faydali davranis1 karsisinda stikran duygusu hissetmektir (Karatas ve
Uzun, 2020: 417). Nitekim “takdir” kelimesi silikran, hayranlik, onay ve
minnettarli@in  bir karisimi anlamima gelmektedir. Havayolu hizmeti agisindan
degerlendirildiginde yolcularin takdiriyle, havayolu isletmeleri ile ugma istekleri

ifade edilmektedir. Kabin ekibinin ictenlikle tesekkiir etmesi, yolcular1 dostca
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ugurlamasi ve havayolu isletmesi ile tekrar ugmaya davet etmesi gibi davraniglar

takdir ¢er¢evesinde ele alinabilir (Nameghi ve Ariffin 2013: 6).
3.6.5.3. Sosyallesme

Kisilerin fiziki ve biyolojik 6zellikleri sosyallesmenin maddi altyapisini, iggiidiiler ve

zeka ise sosyallesmenin manevi alt yapisini olusturmaktadir (Giiney, 2000: 50)

Sosyallesme; bireyin dogumuyla baslar, fiziksel, biyolojik ve zihinsel erginlesme
durumlariyla birlikte de devam eder. Sosyallesme ayrica ¢evresel etkilesim
sonucunda kazanilan toplumsal kimlik ve rolleri gibi kiltiirel etkenleri de
kapsamaktadir (Kagit¢ibasi, 2012: 58). Sosyallesme; kisinin i¢inde bulundugu
toplumu, toplumun kiltiiriinii idrak etmesi ve benimsemesi siireci olarak
goriilmektedir (Bozkurt, 2006: 111). insanlara belirli olay ve durumlar karsisinda
nasil davranilmasi gerektigini 6gretir ve bu sayede zaman kaybini onler (Afacan,

2001: 68-70).

Insanlarla iliski kurmak ya da kaynasmak anlamimna gelen sosyallesme kavrami
hizmet sektoriinde 6nemlidir. Havayolu isletmelerinde kabin ekibinin sosyallesmesi,
yolcular ile kuracaklar1 etkilesim sonucunda ortaya ¢ikan hizmet ile
gerceklesmektedir. Ozellikle kabin ekibinin kiiciik konusmalar yapmasi ya da
yolcularla ilgilenmesi, zaman gegirmesi beklenmektedir (Nameghi ve Ariffin 2013:
6).

3.6.5.4. Konfor

Tiirk Dil Kurumu (2021) sozliigline gore giinliik yasami kolaylastiran maddi ve
bedensel rahatlik olarak tanimlanan konfor kavrami; sosyal, fiziksel ve ekolojik
ozelliklere sahip ¢ok boyutlu bir durum olarak tanimlanmaktadir. Konforun nétr bir
his olarak algilanmas1 gerektigi gorilisii bircok aragtirmaci tarafindan kabul
gormektedir. Kisinin konforu hissedebilmesi i¢in riizgar, giiriiltii, 151k, sicaklik, nem
gibi ¢evreyle ilgili etmenler 6n plana ¢ikmaktadir. Insanlarin gereksinimleri,
istekleri, psikolojik durumlar1 ve gevresel faktorler konforun hissedilmesinde onciil

rol oynayan etmenler olarak ortaya ¢ikmaktadir (Akgiin, 2019: 23)

Havayolu ulagiminda konfor, yolcularin ugus Oncesinde, ugus siirecinde ve ugus
sonrasinda gerek psikolojik gerekse fiziksel anlamda rahatlikla hizmet almalar1 olarak

ifade edilebilir. Kabin igerisindeki fiziksel ortam, yolculara sunulan ikram ve benzeri
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hizmetler yolcularda konfor algisini olusturan 6rnekler olarak gosterilebilir (Karagiille
ve Birgoren, 2013: 18). Daha genis bir ifadeyle; havayolu sirketinden ugak bileti satin
almaya karar verilmesiyle baslayan konfor siireci; bilet alimindaki kolayliklar,
havaalanina ulagim, serbest bagaj hakki, check-in, atanan koltugun 6zellikleri, koltugun
problemsiz ve arizasiz olmasi, ugus siirecindeki ikramlar, havayolu calisanlarinin
davranig ve tutumlari, ugusun rahat ve sorunsuz sekilde gerceklesmesi, bagajlarin
problemsiz ve saglam sekilde teslim edilmesi, aktarma sirasinda beklenilen alan gibi

birgok hizmeti kapsamaktadir (Inan, 2017a: 17).

Havayolu ulasimini kullanan yolcular tarafindan algilanan konfor seviyesi ne kadar
yiiksek olursa, hizmet saglayicilarinin da o denli misafirperver oldugu sdylenebilir.
Havayolu isletmeleri, yolcularin ugus siiresince fiziksel ve duygusal olarak rahat
olmalarini, yolcularin ugakta iyi bir sekilde dinlenebilmeleri ya da uyuyabilmelerini
saglamak i¢in kabin ekibinden ellerinden gelen cabayir gostermelerini bekler.
Yolcular tarafindan algilanan konfor diizeyi, yolcularin havayolu isletmesi
memnuniyetini ve havayoluna olan baghligin1 azaltir veya arttirir. Bu durum
ozellikle geleneksel havayolu isletmelerinin, yolcular tarafindan tercih edilmesinde

onemli bir sebep olarak ortaya ¢ikar (Nameghi ve Ariffin 2013: 7).
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4. KABIN EKIBI EV SAHIPLIiGi

Bu bolimde kabin ekibi ve kabin hizmetleri, kabin ekibi tanimi, kabin ekibi
olusturulma sartlari, kabin ekibinin egitimi ve sertifikalandirilmasi konularindan
bahsedilecektir. Daha sonra kabin ekibinin gorevleri ve ¢alisma kosullari, ¢alisma
kosullarinin psikolojik ve fizyolojik etkileri hakkinda bilgi verilecektir. Kabin
ekibinin organizasyondaki ile operasyondaki yeri ve 6nemi konulari ele alinacaktir.
Son olarak kabin ekibinin ev sahipligi ve havayolu misafirperverliginden

bahsedilecektir.
4.1. Kabin Ekibi ve Kabin Hizmetleri

Havayolu tasimaciligi hizmet siirecinde 6zellikle yolculuk esnasinda yolcular ile yiiz
yiize iletisim halinde olan grup kabin hizmetleri ekibidir. Kabin ekibi gorevlilerinin
yetenekli ve deneyimli olmasi, havayolu tasimaciliginda hizmet farklilasmasinin ve
kalite algisinin bir boyutu olarak ortaya c¢ikmaktadir. Ucusla ilgili hizmet
sunumunda, misafir memnuniyeti adina énemli bir yer tutan kabin ekibi, misafirlerin
beklentilerini ve ihtiyaglarmi karsilayabilecek yetenege sahip sekilde egitim alip
kendilerini bu yonde gelistirdikleri siirece havayolu isletmesinin basarisini énemli
olgiide etkilerler. Ozellikle ucaga binisten ucaktan inise kadar olan siirecte
misafirlerle i¢ i¢e olan kabin ekibi; ugaga binis anina kadar gegen siirecte meydana
gelmis olan aksaklik veya olumsuz durumlar giler yizleri ile misafire
unutturabilmelidirler. Ugus siiresince kabin ekibinde yer alan gorevlilerin nezaketi,
yardimci tavri, ulagilabilir olma 6zelligi, ihtiyaglara ve misafir isteklerine zamaninda
cevap vermesi, kilik kiyafet goriinlimii, ihtiya¢ halinde misafire agiklayici bilgiler
vermesi misafirde olusacak hizmet kalite algisini olumlu yonde etkileyecektir

(Dursun, 2008: 59).
4.1.1. Kabin Ekibi Tanim

‘Ugak Kabin Memuru (Seviye 4), ugus gorevinin icrasinda, ulusal ve uluslararasi
otoritelerin kurallar1 ¢ergevesinde; bagli bulundugu havayolunun kalite ve ugus
emniyeti standartlarina uygun olarak, ISG ve ¢evre koruma 6nlemlerini alarak, ugus
emniyet tedbirlerini yerine getiren; yolcu emniyeti, glivenli§i ve memnuniyetini
caligma talimatlar1 dogrultusunda saglamakla ytikiimli olan kisidir’ (MYK, 2015:9).
Kabin ekibi, bir ugusu basindan sonuna kadar kabin hizmetleri anlaminda yonetmek

icin bir araya gelmesi gereken bir kabin amiri ve ucagin tipine gore degisik sayilarda
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diger kabin memurlarinin olusturdugu ekiptir. S6z konusu ekip her ugus icin farkl
kisilerden olusabilir. Bir diger deyisle, kabin memurlar1 ve amiri planlanmis farkl
farkli uguslarda say1 ve kisi olarak farklilik gosterebilir, ekip iiyeleri her seferinde
baska bir ekibe katilabilir. Ugus operasyonunu yiiriitmek i¢in aym1 kabinde gorev
yapacak olan kisilere verilen genel ad kabin ekibidir. Tiim uguslarda mutlaka bir
kabin amiri olmalidir. G6rev numaralandirmasini hiyerarsik duruma gore kabin amiri

belirlemektedir (Akan, 2017: 27).

Bir ugusun icra edilmesi; yolcunun bilet alimindan baslayarak gidecegi yere varana
kadar gecen siireyi kapsayacak seklide bir biitiinii ifade etmektedir. Bu yoniiyle
bakildiginda ugusu, yer hizmetleri ve ugagin bilfiil icinde gegen siire olarak ayr1 ayri
diisinmek normaldir. Kabin ekibi ucagin icinde gegen siirede yolcunun
memnuniyetinden sorumludur. Bu siire iginde ugaktaki diger gorevlilerden de

ayriminin yapilmasi gerekmektedir.

Kabin memurlari, kabin igerisinde kokpit kapisindan baslayan ve kabinin en arka
boliimiinde bulunan “arka mutfak” olarak adlandirilan boliime kadar olan alandan
sorumludur. Kabin memurlarinin kokpit icerisinde ya da ucagin dis boliimiinde
herhangi bir gorev ve sorumlulugu bulunmamaktadir (internet  sitesi;

http://web.shgm.gov.tr/tr/havacilik-personel%20i/2138-kabin-memuru 1 Mart 2021).
4.1.2. Kabin EKibi Olusturulma Sartlar

Ucak Kabin Memuru, ulusal ve uluslararasi sivil havacilik otoritelerinin
yonetmeliklerini gdzetmekle yiikiimli olup, SHGM tarafindan onaylanmis ve
yetkilendirilmis bir kurum ya da isletmeden gecerli bir Kabin Memuru sertifikasina
sahip olmalidir (MYK, 2015: 10). Ozellikle dar govde hava araglarinda kabin ekibi,
bir kabin amiri ile birlikte ucak tipine bagl olarak iki ile dort kisi arasinda degisen
kabin gorevlilerinden olusur. Genis govdeli hava araglarinda ise s6z konusu ekip, bir
sorumlu kabin amiri ile birlikte 22 kabin gorevlisine kadar ulasan personelden

olusabilir (Shaw, 2007: 174).

Isletme onayli yolcu koltuk kapasitesi 19°dan fazla olan bir hava aracinda bir veya
birden fazla yolcu taginmasi halinde yolcularin emniyetinden sorumlu olarak; (SHT

OPS-1, 2022: 83)

1. Ekibe en az bir kabin ekibi iiyesi dahil etmelidir.
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2. Isletme tarafindan ucus operasyonu esnasinda kabin ekibi gérevlendirilmesini
zorunlu oldugu hallerde, hava araci igerisinde yer alan her 50 yolcu koltugu ya da
hava aracinin her bir katinda olan her 50 yolcu koltugu icin bir kabin ekibi liyesi

dahil edilmelidir.

3. SHGM, isletmenin operasyon sartlarin1 goz dniinde bulundurarak, 6zel durumlarda

kabin ekibine daha fazla kabin ekibi iiyesi dahil etmesini isteyebilir.

4. Ana is haricindeki beklenmedik haller karsisinda, asgari diizeyde kabin ekibi
say1s1 baz1 durumlarda azaltilabilir. Isletmelerin el kitabinda belirtilen prosediirlere

gore yolcu sayist azaltilabilir.

5. Isletme; bagimsiz, serbest ya da yar1 zamanli olarak calisan kabin ekibi
gorevlendirmesi halinde, her bir kabin iiyesinin gerekliliklerini saglamalidir. Bu
dogrultuda, bir kabin {iyesinin ticari hava tasimacilik amaciyla ucabilecegi ucak
tipleri ya da g¢esitlerinin toplam sayisina 6zellikle dikkat gostermeli, bu sayimin ilgili
kabin ekibi iiyesinin farkli igletme i¢in gorev icra etmesi durumlart da dahil edilerek,

talimatin 211. maddesindeki gerekliliklere uymasi zorunludur.

Kabin ekibi olusumunda mevzuat ve ugak tipinin yaninda havayolunun benimsedigi
13 modeli de onem arz etmektedir. Havayolu isletmeleri yolcu tasimaciliginda;
geleneksel, diisiik maliyetli, bolgesel ve tarifesiz olarak dort i modeli ve sadece
kargo tasimaciligt yapan havayollar1 olarak bes is modelinden birini
benimsemektedir (Koch, 2010: 54).

4.2. Kabin Ekiplerinin Egitimi ve Sertifikalandirilmasi

Kabin memurlar1 SHGM tarafindan olusturulan mevzuat geregi birgok egitime tabi
tutulmakta ve bu dogrultuda sertifikalandirilma islemleri yapilmaktadir. Bu

egitimler; (SHT-CC, 2022: 3)

1. Temel egitim kapsaminda; Organizasyon, Disiplin ve Sorumluluk Egitimi,
Havacilik terminolojisi, Temel Havacilik Esaslar1 ve Ugus, Normal Operasyon
Kurallari, Havacilik Giivenligi, Ugus Emniyeti ve Acil Durum Prosediirleri, Yangin
ve Duman Egitimi, Hayatta Kalma, Entegre Yonetim Sistemi, {lkyardim, Tehlikeli

Maddeler, CRM, Servis Egitimleri, Diksiyon gibi egitimleri almaktadirlar.

2. Doniistim ve Farklilik Egitimi
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3. Yenileme Egitimi
4. Tazeleme Egitimi
5. Alistirma Uguslari
4.3. Kabin Ekibinin Gorevleri

Kabin gorevlisi; ugusun icrast sirasinda; iiyesi oldugu havayolu isletmesinin hizmet
kalitesi ve ugus emniyeti i¢in olusturulan standartlara uygun calisma talimatlari
cercevesinde, ulusal ve uluslararasi ugus faaliyetlerinde sivil havacilik ulagtirma
talepleri ile ugus emniyet tedbirlerini yerine getirerek; yolcularin emniyetini ve

konforunu saglamaktan sorumlu olan kisidir (MYK, 2015: 9).
4.3.1. Ucus Oncesi Gorev ve Sorumluluklar

Kabin ekibinin ugus oOncesi gorevi ucagin teslim alinmasi ile baslar ve ugusun
basladig1 zamana kadar ki siireci kapsar. Bu zaman diliminde 6zellikle yolcu kabulii
onemli bir yer tutar. Ulusal meslek standardi geregi kabin ekibinin gorevleri asagida

gosterilmektedir (MYK, 2015: 15):
e Gerekli dokiimanlarin hazir bulundurulmasi,

Kabin ekibi gorevlilerinin sahsi hazirliklar1 tam olmalidir. Bunun yaninda ilgili ugak
tipine ait dokiimanlarin, gidilecek meydana ait varsa 6zel bilgilerin temin edilmesi ve

ilgili iilke mevzuatina uygun hazirliklarin yapilmasini kapsar.
e Kisisel hazirliklarin tamamlanmast,

Kabin icinde giyilmesi zorunlu tutulan kiyafetin hazir olmasini, ugus gorevi igin
uymas1 gereken mesai/ugus saati limitine uygun hareket edilmesi, ekip planlamasi
icin yoklamaya katilmak veya yoklamay:1 almak, ekip ile tanismak bu kapsamda

degerlendirilir.
¢ Sorumlu kaptan pilot ile yapilacak brifinge istirak edilmesi,

Gerektiginde yolculart bilgilendirmek i¢in ugus ile ilgili bilgilerin alinmasini, 6zel
kargo bilgilerinin alinmasini ve ugus emniyeti i¢in gerekli konularin goriisiilmesini

kapsar.
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o Kabin amiri ile yapilacak brifinge istirak edilmesi,

Kabin i¢inde yapilacak gorev paylasiminin detaylar1 alinarak yolcu memnuniyeti ile

ilgili hususlar gorisiiliir.
e Ucus oncesinde kabin emniyet hazirliginin yapilmasi,

Basilt yayimnlarda kabin ile ilgili ariza olup olmamasi ve varsa giderilmesi,
bulundurulmasi gereken evraklarin hazir olmasinin saglanmasi, kabin i¢i teknik
hazirliklarin takibi, acil durum prosediiriine uygun kontrollerin yapilmasi, ugak
icinde alinmas1 gerekli her tiirli emniyet tedbirinin alinmasi hususlar1 bu kapsamda

degerlendirilir.
e Ucgus dokiimanlarinin teslim alinmasi,

Ozellikle i¢ veya dis hat icin yolcu manifestolarmin, kargo evraklarmin ve
agirlik/denge formunun alinmasi, 6zel yolcu evraklarmin teslim alinmasi gibi

durumlar igerir.
e Ugcus Oncesi kabin konfor hazirliginin yapilmasi,

Kabin i¢i eglence sistemlerinin agik ve faal oldugunun kontrolii, temizlik kontrol
listesinden takip edilerek ugak i¢inin temizliginin kontrolii, konfor malzemelerinin
(yastik, kulaklik, gazete, igecek vs.) hazirliginin yapilmasi, tespit edilen eksik

malzemelerin temininin saglanmasi hususlarini igerir.
e Kabin i¢i glivenlik aramasinin yapilmasi,

Kabin i¢i yabanct madde kontroli ve tespiti halinde gerekli yerlerin
bilgilendirilmesini, giivenlik kontrol formunun doldurulmasini ve bu formun kaptan

pilota iletilmesini kapsar.
¢ Yolcularin karsilanmasi,

Hos bir karsilama i¢in miizik yaymi yapilmasi, uygun kilik kiyafet ile karsilama
noktasinda hazir bulunulmasi, 6zel yolcu olmasi halinde bilgilerinin alinmasi1 ve

kaptan pilota iletilmesi hususlarin igerir.
e Yolcularin oturacaklar yerlere yerlestirilmesi,

Ozel durumlu yolculara &ncelik verilerek yerlestirilmesi, yolcularin biletlerinde

yazan oturma yerlerine yoOnlendirilmesi, bagaj yerlestirme konusunda yardima
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ihtiyac1 olan yolculara yardim edilmesi, ilave kemer/bebek kemeri dagitiminin

yapilmasi durumlarini kapsar.
e  Ucagin kapisinin kapatilmasi,

Kapilarin acil durum prosediiriine uygun sekilde kapatilmasimin saglanmasi

durumunu igerir.

Ugusun hazirlik safhasi yolcularin ve ugagin ugus i¢in hazir duruma gelme stirecidir.
Bu siirecte operasyonel hizmetlere yonelik ¢calismalar devam eder. Ucagin yerde iken
aldig1 hat bakim hizmeti, elektrik giicii, temizlik isleri, su ve yakit ikmalinin
yapilmasi, buzla miicadele (anti-ice) hizmetleri, u¢agin yiiklenmesi ve bosaltilmasi
hizmetleri, koriik, merdiven hizmetleri, yolcu ucus kaydinin yapilmasi ve ugaga
alinmasi (boarding) bu siirecin pargalaridir. Bu hizmetleri dogrudan havayolu sirketi
kendisi verebilir veya bunlarin bazilarini yer hizmetleri veren isletmelere devrederek

sunabilir.
4.3.2. Ucus Esnasinda Gorev ve Sorumluluklar:

Ucusa baslanirken kemer ikaz 1siklarinin yandigi an ile ugagin yere inmesi ve park
alanina geldigi zamana kadar gegen siireyi kapsamaktadir. Ugus boyunca kabin
ekibinin emniyet ve gilivenligi saglama, ikram hizmeti ve bilgilendirme gorevleri

vardir. Bu gorevler asagida maddeler halinde sunulmustur (MYK, 2015: 22):
e Yolcularin bilgilendirilmesi,

Anons yapmak ic¢in miizik yaymmnin kesilmesi ve ugusa ait bilgilerin anons

edilmesidir.
e Emniyet brifinginin yapilmasi,

Acil ¢ikis koltuklarinda oturan yolculara brifing verilmesi, isitme ve gérme engelli
yolcu bulunmasi halinde bu yolculara yonelik brifingin yapilmasi, tiim yolcularin

gorebilecegi sekilde emniyet brifinginin yapilmasidir.
o Kalkis dncesi kabin i¢i son kontrollerin yapilmast,

Ucak mutfaginin, tuvaletinin, kabin i¢i emniyet kontrolii yapilmas1 gereken yerlerin
kontroliiniin yapilmasi, kalkis hazir bilgisinin kaptan pilota bildirilmesi bu
kapsamdadir. Kabin ekibi memurlart bu asamada kendisine tahsis edilen yere

oturarak kalkisin tamamlanmasini bekler.
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o Kalkis sonrasi kabin i¢i hazirliklarin yapilmast,

Kemer ikaz 1siklarinin sonmesini takiben konfor ve eglence sistemlerini kontrol eder.
Yolcularin talepleri dogrultusunda hareket eder. Pilotlara kabin emniyeti ve konforu
ile ilgili bilgi verir ve pilotlarin talebi dogrultusunda hareket eder. Gidilecek

meydana ait 6zel bilgi varsa bu bilgiyi anons ederek yolcular ile paylasir.
e ikram servis hazirliklarinin yapilmasi,

Sunulacak meniiniin kontrolii, sunuma hazirlanmasi gibi durumlardir. Kabin
memuru, 6zel yemek talebi olmasi durumunda karsilanabilme durumuna gore

yolcular ile mutabakata varir.
e Ikram servisinin yapilmast,

Kabin memuru havayolu isletmesinin ikram talimatina gore harcket eder. Ikram

servisinin yapilmasini ve toplanmasini ugus siiresine uygun olarak ayarlar.
e Alcalma ve inis hazirliklarinin yapilmasi,

Gidilen meydan gorevlisine verilecek evrakin hazir edilmesi, kabinde varsa arizalarin
bakim defterine yazilmasi, kabin i1siklarinin uygun hale ayarlanmasi, eglence
sistemlerinin kapatilmasi, kabin inis hazir raporunun kabin amirine ve kaptan pilota
bildirilmesi durumlarimi icerir. Kabin memurlar1 inis esnasinda, hazirliklarin

tamamlanmasina miiteakip kendilerine ayrilan yere oturarak inisin gergeklesmesini

bekler.

Ugus esnasinda ortaya konulan hizmetler yolcularin ugagin igerisine girdiginde pilot
ve/veya kabin memurlart tarafindan karsilanmasi ile baglar. Kabin ekibi
memurlarinin bu andan itibaren birbirleri ile koordineli faaliyetler ile ugusun
emniyetli bir sekilde gerceklestirilmesini saglamasi ile devam eder. Yolcularin
emniyetli ve konforlu bir yolculuk gecirmeleri i¢in ugus siiresince verilen her tiirlii
hizmet/ikram, ugus i¢i eglence sistemleri hizmeti kabin ekibi tarafindan 6nemli

hizmetlerdendir (Kuyucak ve Sengiir, 2009: 142).

Havayolu hizmetinin Oncelikli bileseni emniyettir. Diger bilesenlerden bazilar1 da,
yolculuk Oncesi ve sonrasi hizmetler, yolculuk esnasinda saglanan konfor, frekans,
baglanti kolayli§1 olarak sayilabilir. (Nooteboom, 2007’den aktaran Kuyucak,
Sengiir, 2009: 139).
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4.3.3. Ucus Sonrasi Gorev ve Sorumluluklar:

Ucus sonrasindaki hizmetler u¢agin park alanina gectigi andan yolcularin ugagi terk
ettikleri ana kadar olan zaman dilimini kapsamaktadir. Kabin memurlar1 bu zaman

diliminde asagidaki gorevleri ifa ederler (MYK, 2015: 26):
e Ucagin kapisinin agilmasi,

Kemer ikaz 1siklarinin sénmesi ile beraber 1siklarin inis i¢in ayarlanmasi, kapilarin
acilmasi i¢in 6n hazirligin yapilmasi ve kabin amiri veya kaptan pilotun izni ile ugak

kapisinin agilmasini kapsar.
Istasyon yetkilisi ile brifing yapilmast,

Ozel durumlu yolcu varsa istasyon yetkilisine bilgi verilmesi, istasyona ait &zel
durum varsa bilginin alinmasi, varis meydanina ve yolcuya ait gerekli evraklarin

istasyon yetkilisine teslim edilmesini kapsar.
¢ Yolcularin ugurlanmasi,

Inis sonras1 gerekli bilgilendirmelerin anons ile yapilmasi, ugurlama 6ncesi miizik
yayininin ag¢ilmast, yolcularin ugurlanmasi ve varsa 6zel durumlu yolcularin u¢agi en

son terk etmesinin saglanmasini kapsar.
e Yolcularin ugurlanmasi sonrasi gerekli islemlerin yapilmasi,

Yolcular ugurlandiktan sonra unutulan esya olup olmadiginin kontroliiniin yapilmasi,
siipheli madde veya durum varsa bildirilmesi, kullanilan fazla kemerlerin toplanmasi
gibi iglemleri kapsar. Kabin ekibi operasyon sonunda meydana gelen emniyet,
giivenlik ve yolcu memnuniyeti ile ilgili olagan disi durumlarin kabin amirine/kaptan

pilotuna rapor edilmesini saglar.

Mesleki yeterlilik kurumunun belirlemis oldugu bu operasyonel gorevler haricinde
kabin ekibi memurlar1 ¢alistiklar1 havayolu isletmesinin verdigi gorevleri mevzuata
uygun bir sekilde yerine getirmek durumundadirlar. Yolcularin el bagajlarini ve ugak
altinda gelen valizlerini eksiksiz bir sekilde almalarinin saglanmasi, aktarma yapan
yolcularin  yonlendirilmeleri de  ugus  sonrast  gorevler  kapsaminda

degerlendirilebilmektedir.
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4.4. Kabin Ekiplerinin Calisma Kosullar

Hava tagimacilig1 sektoriiniin biitiin siireclerinde diinya ¢apinda belirlenen kurallar ve
kisitlamalar mevcut oldugu gibi kabin hizmetleri de bu smirlamalara tabidir. Bu
kapsamda kabin ekibi ¢alisanlarinin ugus gorev ve dinlenme siireleri uluslararasi
otoriteler tarafindan belirlenmistir. Bir kabin goérevlisinin ugus gorev siiresi, goreve
baslama-bitis saatine, ucusun sektor sayisina gore belirlenmektedir. Ugus gorev
siiresine gore dinlenme siiresi verilmektedir. Bu kurallara gore haftalik, aylik olarak
ucus programlart diizenlenmektedir. Bu mevzuatta belirtilen siirelere uymak hem

isletmenin hem de kabin gorevlisinin bireysel gorevidir (SHT FTL)

Calisma saatleri gece gilindiiz, hafta sonu hafta i¢i, bayram fark etmeksizin ugus
planlamasi yapildigi i¢in diizensizdir. Uzun siire ayakta olabilirler ve gii¢ kosullarda
calismak durumunda kalabilirler. Yati gorevleri, mevsim degisiklikleri gibi
sebeplerden dolayr farkli 1s1 ortamlarinda bulanabilirler. Calisma ortamindaki
arkadaslarinin stirekli degismesinden ve siirekli farkli iilkelere, sehirlere seyahat

etmelerinden dolay1 farkl kiiltiirlerle etkilesim halindedirler (Tezeken, 2015: 12).

Kabin ekibinin ucus gorevine ek olarak nébet gorevleri vardir. Bu ndbetler genellikle
ev ya da alan ndbeti seklinde olmaktadir. Kabin ekibi arandiginda her an ulagilabilir
olmalidir. Hastalanan ya da mazereti nedeniyle ugusu gerceklestiremeyecek olan
kabin ekibi tiyesi olursa ekip planlama birimi tarafindan kabin amiri ya da kabin
memuru atamast yapilir. Nobet gorevi belirli saat araligi arasindadir. Nobet
gorevinde gorev verilmezse kabin memuru bosa c¢ikar. Ucakla ilgili teknik bir
problemden dolay1 yolcunun rahatsizlanmasi, meteorolojik kosullar gibi sebeplerle
kabin ekibinin mesai siireleri uzayabilir. Yiiksek irtifalarda ugulmasi sebebi ile kabin
ekipleri ¢cok fazla radyasyona maruz kalmaktadir. Kisa siireli uguslarda ikram
servisinin hazirlanmast ve sunulmasi da zaman baskisi yasatmaktadir. Gecikmeli
ucuslarda veya yolcu isteginin karsilanamamasi gibi durumlarda yolcunun olumsuz
tepkisi veya hakareti ile kars1 karsiya kalinabilir. Yolcular igerisinde ugus korkusu
olan, ucus kurallarina uyum saglama konusunda sikinti ¢ikaran, alkollii olan, ucakta
sigara igmek isteyen, sabirsiz ve agresif tutum sergileyen her tiirden yolcu profiliyle

karsilasilabilinir. (Kizilcan, 2021: 24-25).
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4.4.1. Kabin Ekiplerinin Calisma Kosullarinin Psikolojik ve Fizyolojik Etkileri

Kabin ekibi goérevinin biiylik bir zaman dilimini kabin i¢inde yani dar, kapali,
glriltiilii, basing farkliligi olan, sarsintili bir alanda gergeklestirir. Calisma
kosullarina bagli olarak kabin ekiplerinde stres kaynakli fizyolojik ve psikolojik
etkiler gorilmektedir. Kabin ekip tiiyelerinin ¢alisma kosullar1 geregi oturma
pozisyonun yanlighgl, agir esyalar kaldirma ve indirme, ugus saatleri, tiirbiilans,
uzun menzilli uguslar, giiriiltii, psikososyal stres, uykusuzluk, vibrasyon, dinlenme,
ekipman ve koltuk tasarimlari, kullanilan ilaglar, fizyoterapi, beslenme ve obezite
sebebiyle; ekiplerde bel, boyun ve sirt agrilarinin olusmast muhtemeldir. Siirekli
uyanik olma durumundan dolayr dikkat eksikligi ve giiriiltii probleminden dolay1
gérme ve duyma yetenegiyle ilgili sikintilar olusabilir. Kabin ekibi tiyeleri genellikle
ilk yillarda yiiksek motivasyonla calisir ve yaptig1 isten zevk alma seviyesi yiiksek
olur. Yurtdisinda ¢esitli tilkelere ve yurti¢inde yine ¢esitli sehirlere gorev igin
gitmeleri, bu meslegi icra etmemeleri halinde gitme sanslarinin olmadig: bir¢ok yeri
gorme olanagr vermektedir. Bu sebeplerden dolayir o6zellikle gen¢ kabin ekibi
tiyelerinde heyecan olusur. Oyle ki, isletmenin onayladigi uygun konaklama
yerlerinde dinlenmek, giinliik rutin streslerden uzaklagsmak farkli hissettirdiginden
s0z konusu meslek Ozenilen bir ¢alisma ortami gibi goziikiir. Esnek ve vardiyali
calismaya aliskin olmayanlar bu sartlar1 benimseyemezler ve uzun siire evinden uzak
olmak, beden yorgunlugu, her an degisebilen caligma saatleri ve acil durum

beklentisi i¢inde yasadiklari hayata yabancilasabilirler (Kaya, 2017: 16-18).

Kabin ekibi, uzun mesafeli ya da kitalararasi u¢uslardan sonra gidilen iilkenin zaman
dilimine adapte olamayabilir. Jet lag olarak adlandirilan durumun yasanmasi ¢ok
dogaldir. Bu durum insan viicudunun sirkadyen ritminin bozulmasina sebep olabilir.
Gidilen iilkenin yerel saatinin diizenine uygun olmayan uyuma ve yeme istegi,
sindirim sorunu, mental ve fiziksel olarak performans diistiikliigli yasanabilir. Ugus
esnasinda servis sunulurken siirekli olarak egilmek, kalkmak, servis arabalarini
itmek, ¢cekmek kabin ekibinde boyun ve bel fitigina neden olabilmektedir. Basing
probleminden dolayr kulak ile ilgili rahatsizliklar ortaya cikabilir. Kabin ekibinde
ozellikle vertigo rahatsizlig1 ortaya cikabilir. Farkli cografi bolgelere yapilan uguslar
sonucu ¢esitli insanlarla temas etmekten dolayr bulasici hastaliklara yakalanma

thtimali de vardir (Kizilcan, 2021: 25).
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Yolcular kendilerine ait birgok bilgiyi bildirmemektedir. Bu durum da ugus sirasinda
kabin ekibinin beklenmeyen durumlarla karsilasmasina sebep olmaktadir. Davranis
bozuklugu gosteren yolcunun ne zaman nasil davranacagini bilememek ucus
emniyeti agisindan sikintili olmakla birlikte, diger yolcular1 bu durumdan korumak,
diger yolcularin emniyetini ve giivenligini saglamak zorunlu bir gorevdir. Hareket
kabiliyeti kisith yolcular, hi¢ durmayan yolcular, demansh yaslilar, kaprisli yolcular,
alkollii yolcular, madde bagimlis1 yolcular, cinsel taciz olaylari, kavga edenler,
manik ya da panik atak gecirenler, ugak kagirma eylemleri, teror saldirilar1 gibi
durumlarda miidahale yetkisi ortaya ¢ikmaktadir. Acil miidahale gerektiren saglik
durumlart (dogum, o6liim vakalari) olabilmektedir. Acil inis gerektiren ama
yapilamayan zamanlarda uzun ucuslarda yasanan Oliim vakalarinda, cesedin
muhafaza ve teslim edilmesini kabin ekipleri yapmakta ve bu durum da travma
yaratmaktadir. Kabin ekiplerinin herhangi bir sorunda, sorun yok gibi rol yapmalari
ve ani duygu gegisleri tiikenmislik sendromunu ortaya ¢ikarmaktadir. Farkli
ilkelerde dinlenme odalarinda dinlenirken rehin alinan ekipler, u¢agin kagirilmasi ve
ekiplerin rehin alinmasi, ucaga yonelik yapilan yasadisi eylemlerde catigsmalarin
arasinda kalan ekipler ciddi travmalar yasamaktadir. Bu travmalar akut stres
bozukluguna, depresyona, tibbin aciklayamadigi psikolojik ve bedensel
bozukluklara, anksiyete bozukluguna, ucus korkusuna, panik ataga Stockholm
sendromu gibi sendromlara yol agabilmektedir. Dahast bu travmalar, normal hayata
uyum saglayabilmek icin karsi karsiya kalinan ve devamli bas edilmesi gereken

tanilar olabilir (Kaya, 2017: 18-19).
4.5. Kabin Ekiplerinin Organizasyondaki Yeri ve Onemi

Kabin ekiplerinin bir havayolu isletmesindeki en temel islevi; yolculara bilgi akisi
konusunda yardimci olmak ve ugusun emniyetli bir sekilde gerceklestirilmesini
saglamaktir. Kabin ekibinin bilgi akisinin saglanmasi konusundaki gorevi kokpit
ekibiyle ve kabin icinde gerceklesen siiregle ilgilidir. Kabin ekibinin iletisim
konusunda beceri sahibi olmasinin organizasyon i¢indeki yeri ve dnemi bakimindan

one ¢iktig1 goriilmektedir.

Havayolu isletmesinin yolcularina sundugu hizmetlere dair ucgus esnasinda ugak
icerisinde yapilan bilgilendirme ve reklam faaliyetleri de kabin ekibinin organizasyon

icindeki yeri ve 6nemi ile dogrudan iliskilidir. Ugus baglamadan 6nce ugus esnasinda
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olusabilecek olas1 durumlara dair bilgilendirme yapilmasi ugus emniyeti agisindan dnem
tasimakta ve yine kabin ekibinin sorumlulugundadir. Kabin ekibinin organizasyondaki
yeri ve onemi sekillenirken bilgilendirme ve hizmet sunumu kalitesi énemli faktorler
olarak ortaya ¢ikmaktadir (Se¢ilmis, 2017:32). Kabin ekipleri ister kabin memuru, ister
kabin amiri olsun idari olarak kurulusun bu isle ilgili olarak organizasyon semasinda

gosterilen birime karst sorumludur
4.6. Kabin Ekiplerinin Operasyondaki Yeri ve Onemi

Kabin ekibinin bir ugus operasyonu esnasinda birincil vazifesi ugusun emniyetidir.
Ancak servis igleminin kabin ekibi tarafindan yapiliyor olmasi yanlis bir algiya
sebebiyet vererek asil gorevlerinin emniyetten ziyade servis yapmak oldugu izlenimi
uyandirmaktadir. Oysa ki, herhangi bir ugus sirasinda acil bir durumla karsilasilmasi
durumunda kabin ekibi gorevlileri kendilerini bu duruma hazir hale getirirler.
Yolculart yonlendirebilen bir lider konumuna gelerek ugaktaki her yolcunun
emniyetli bir sekilde yolculugunu tamamlamasindan sorumlu hale gelirler” (Isyapan

Giirbiiz 2015: 48).

Operasyonda kabin ekiplerinin yeri ve 6nemi konusunu emniyet ve hizmet faktorleri
etrafinda incelemek miimkiindiir. Ucagin ugusa hazir olmasina kadar olan siireclerde
uistlenilen rolleri yer ve ucus emniyeti kapsaminda ele almak miimkiin iken ugus
stiresinde yapilan servisler ise hizmet faaliyetleri geregince degerlendirilmektedir. Bu
nedenle havayolu hizmetlerinde kabin ekiplerinin operasyondaki yeri ve Onemi
aciklanirken yer ve ugus hizmetlerine sagladiklar1 katkilar1 hakkinda incelemeler

yapilmasi1 gerekmektedir.

Kabin ekipleri havayolu isletmelerinde yolcu ile direkt iletisim kuran énemli ¢alisan
grubu arasindadir. Yolcularin sikintili, heyecanli, stresli olmalar1 ve ilgiye ihtiyag
duymalar1 ugus siiresince kabin ekiplerinin gorevlerini dikkatli yapmalarimi ve
yolcularin istek ve ihtiyaglarin1 karsilayabilmelerini gerektirir. Bu baglamda kabin
ekibinin gerekli kabiliyetlere ve egitime sahip olmalar1 hizmet siireci olan
operasyonda On plana ¢ikmaktadir. Kabin ekiplerinin operasyon sirasinda gelisen
anlik problemler i¢in degerlendirme yapmasi ve dogru karar vererek bu sorunlar

¢coziime kavusturmasi 6nemlidir (Karahan ve Eyiipoglu, 2018: 212).
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4.7. Kabin Ekiplerinden Beklenenler

Agir, yorucu, stresli ve riskli ¢aligma kosullar1 olan kabin ekibi meslegini ancak isini
seven, mutlu ve yiiksek motivasyonu olan bireyler tam anlamiyla yerine getirebilir.
Kabin memurlarinin yolcuya hizmet esnasinda giiler yiizlli, anlayish, pozitif
olmalari, emniyet ve giivenligi saglamak adina yonlendirici etkilerinin olmasi
gereklidir. Kabin memurlugu mesleginde yolcularla iletisim ve iligkiler yonetimi en
zorlanilan taraf olarak goriilmektedir. iliskileri yonetebilme ve saglikli iletisim
kurabilme gibi konular kisilik 6zelliklerinde etkili olmakla birlikte egitimlerle bu

beceriler kazanilabilmektedir (Akduman vd, 2018:766).

Bazi meslek gruplar1 yonetmeyi ve yonlendirici olmay1 bazi meslek gruplari ise
hizmet etmeye uyum saglamayr gerektirir. Kabin memurlugu meslegi ise
yonlendirici olmanin yani sira yolcu ihtiyaglarin1 karsilamak gibi farkli 6zellikleri
barindirir ve bu meslegi yapacak kisilerde bu 6zellikler bulunmalidir. Kabin ekibi
personelinin ayrica nazik ve Ol¢iilii olmasi, yolcularin isteklerini ve ihtiyaglarin
karsilayabilmesi ve yolcuyu memnun ederek misafir memnuniyetini saglamasi
beklenmektedir. Kabin memurlarindan kabin i¢inde aktif sekilde c¢alismalar1 ve
iletisim becerilerinin giiclii, misafir odakli olmalar1 beklenir. Kabin memurlarinin
yolculara olan davraniglari, tutumlari havayolu isletmesinin misafir memnuniyetini
etkilemektedir. Kabin memurlugu egitimin temel amaci kabin memurlugu mesleginin
gerektirdigi davranis ve tutumlart kabin memurlarina kazandirmaktir. Kabin
ekibinden beklenen davranislar, davranislarda uygun beden dili, kibarlik, zarafet,
giiler yiizlilik, sogukkanlilik, inisiyatif kullanabilmek, ekip g¢alismasina yatkin,
kisisel gelisime ve yeniliklere agik, hizmet odakli, yardimsever, disiplinli, zamani 1yi
yoneten, iyi bir dinleyici ve iletisime agik olmak seklinde siralanmaktadir. Kabin
memurlarinin sosyal ve aktif, konuskan ve c¢evreye acik, sabirli, duyarli, kontrolli,
dengeli, uyumlu, sakin, giivenilir, iyimser, 6zenli ve zor sartlar karsisinda dayanikli

olmasi da beklenir. (Tezeken, 2015: 12-13).
4.8. Kabin Ekibi Ev Sahipligi ve Havayolu Misafirperverligi iliskisi

Her isletmenin yegane amaci, irettigi iriin, ortaya koydugu hizmet karsiligi
edinecegi kazang ile varligini koruyabilmek ve yeni yatirnmlara mali kaynak
saglayabilmek i¢in karlilig1 arttirmaktir. Havayolu isletmeleri de bu kapsamda

degerlendirilecek olursa, ortaya koymus olduklart hizmetin karsiligini maksimum
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seviyede alabilmek i¢in, her igletmenin yaptig1 gibi hizmeti en iyi sekilde verebilmeli
ve misafir memnuniyeti bazli kazanci maksimum seviyede tutabilmelidirler. Bir
havayolu isletmesindeki misafir memnuniyetinin en énemli ayagini misafirlerle en
fazla ilgilenen kabin ekibi olusturmaktadir. Havayolu isletmelerinin gelisimiyle
birlikte kabin ekibinin hizmet sunumunda rolii de artmustir. Birinci ve ikinci Diinya
savaslarindan 1990’11 yillara kadar havayolu isletmelerinde olan gelisim ve kabin

ekibinin hizmet sunumundaki rolii Tablo 4.1.”de 6zetlenmistir.

Dénem Havayolu gelisimi ve kabin ekibinin hizmet sunumundaki rolii

I-I.  Diinya

savaglari Pilot, yegane sorumluluga sahipti

1920 Kapali kabin tasarimlariyla birlikte havacilik, turizm ve konaklama sektoriiniin bir

pargasi oldu. Havacilikta, yiyecek ve i¢ecek seklinde daha iyi konfor ve hizmet
sunma olanaklar1 olustu.

1930 Koltuklar, masalar, duvar kagidi ve servisi daha hizli yapacak sekilde daha biiyiik
kabin tasarimlar1 yapildi.

Ilk soguk ve sicak yemek servisleri yapildi (ilk sicak yemek 1928 yilinda
BerlineVienna baglantisinda, Lufthansa'da servis edildi)

Ugak hostesleri tarafindan yiyecek ve igecek hizmeti yapildi. Ugak hostesleri
yolcularin emniyetinden ve konforundan sorumlu oldular.

1940-1950 Oturma alanlar1 nispeten daha genisledi, i¢ mekanlar da klas bir goriiniime sahip
oldu.

Uzun mesafelerde yemekler ugakta verilmektedir.

Yolcular daha ¢ok is amag¢li ugmaktadirlar

IATA’ya iiye olan havayollar1 arasinda hizmet seviyeleri ve kosullar ile ilgili
anlagmalar yapildi.

Ozellikle tarifeli uguslarda iist ve orta sinif olan yolculara uygun olan misafirperver
hizmet sunumu amaclandi.

Havayolu isletmeleri hangi hizmetlerin verilmesi gerektigine dair standartlari
belirleyen programlar gelistirmeye calist1.

Havayolu igletmeleri, yolcularina duygu ve misafirperverligi daha iyi
sunabildikleri i¢in kadinlar1 kabin gorevlisi olarak ige almaya bagladi.

1950-1980 Yolcular artik belirli seviyede misafirperver davraniglara alistilar.

Insanlar tatillerinde yurt disina ¢ikmaya cesaret ettiler

Hostesler tarafindan sunulan yiyecek ve icecekler ¢cok uygun bir fiyata dahil edilip,
satild1.

1990 Ucretsiz ikram kavrami ortaya gikt1.

Cogunlukla kisa mesafe yollarini1 kapsayan maliyet diisiirlicii ve verimlilik artiric
onlemler alinmaya calisildi.

Ozellikle diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde kabin memurunun rolii bir
garson olmaktan ziyade satig temsilcisi olmaya dogru degisti

Tablo 4.1. 1920'lerin bagindan itibaren yolculara yolcu hizmetleri saglamada kabin
ekibinin rollerini 6zetlemektedir (Nameghi ve Ariffin (2013)

Havayolu misafirperverligini Lashley ve Morrison (2001), kabin i¢inde verilen tim
hizmetler ile havayolu isletmelerinin performansi olarak tanimlamaktadir. Seyahat
siiresinde cesitli aktiviteler olmasin1 bekleyen yolcular ayni zamanda bu siirede

misafirperver davraniglar beklemektedir. Kisisel bilgi girisleri yolcular havayolu

64



hizmetlerinden memnun olarak ayrilmasina katki saglamaktadir (Alamdari, 1999).
Bu durum ev sahibi (hizmet birimi) ile misafirler arasinda giiclii bir bag kurulmasina
yardimc1 olur (Brey vd, 2008). Kabin ekibinin bir ev sahibi gibi misafirlerini
agirlamast ve memnun ayrilmalarini saglamasi gerekmektedir. Bu sebeple kabin
ekibinin olusturulmasi, almalar1 gereken egitim siirecinin titizlikle verilmesi,
olusabilecek olumsuz durumlara karsi yetkilerini bilmeleri, acil durumlara karsi

sogukkanlilikla miidahale edebilmeleri biiyiik 6nem tasimaktadir.

Kabin ekibi sorumluluklar1 arasinda; kabin i¢indeki ¢evresel sartlar1 kontrol altinda
tutmak, sunduklar1 konforun siirekliligini saglamak, yolculara dinlenmeleri igin
temiz bir kabin ortam1 sunmak, birincil gorevi olan ugus emniyetini saglamak, ucus
esnasinda gerceklesen acil saglik sorunlarinda ugakta doktor bulunmamasi
durumunda miidahalede bulunmak gibi hizmetler vardir. Bu hizmetler ile kabin ekibi
havayolu isletmelerinin 6n plana ¢ikan ¢alisanlar konumundadir (Biilbiil, 2013: 55-
56). Bir kabin memurunun giilimsemesi otorite yerine giivenceyi vurgulayan bir
rutin haline gelebilmektedir. Bu tarz misafirperver davranislarin olmamasi yolcuyu
endiseye diislirebilir (Murphy, 2001). Endiseli yolcunun tedirgin davranislari ucus

emniyetini tehlikeye diistirebilir.

Bununla birlikte kabin memurlari, hizmeti yolcuya direkt ulastiran caligsanlar olarak,
yolcunun memnuniyeti veya memnuniyetsizligi hususunda ¢ok biiylik etkiye sahip
olabilmektedir. Ornegin isletme ikram isletmesinin yaptig1 bir hata nedeniyle yemegi
ucaga yiiklenmeyen yolcuda olusan memnuniyetsizligi, kabin ekibinin yolcuya kars1
olan ilgisi, alakasi ve alternatif ¢oziimler sunmasi ile memnuniyete cevirebilir
(Durceylan, 2013: 3). Kabin ekibinin yardimsever, kibar, saygili, dikkatli olmasi
yolcularda olumlu bir izlenim birakmaktadir ve havayolu isletmelerinde kisisel
etkililikte gii¢ler olarak ifade edilmektedir (Wattanacharoensil ve Yoopetch, 2012).
Bundan dolay1 Kabin ekibi ev sahipligi olgusunun yolcu seyahat deneyimi iizerinde

O6neminin belirlenmesi havayolu isletmeleri rekabetine de fayda saglayacaktir

Daha once de belirtildigi gibi havayolu ulastirmasi hizmet sektoriiniin icerisinde yer
almaktadir. Hizmet sektoriiniin temeli insanlarla iletisim halinde olmaktir. Havayolu
isletmelerinde yolcular ile birebir ilgilenen ve en uzun siire iletisimde bulanan
calisanlar kabin gorevlileri olmaktadir. Bundan &tiirli kabin gorevlileri havayolu

isletmesinin hizmet sunumu siirecinde onemli bir rol istlenmektedir. Havayolu
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isletmesi ev sahibi olarak varsayildiginda, havayolu isletmesinin misafirperver
davraniglart ve tutumlart yolculara en fazla kabin ekibi tarafindan sunula
bilinmektedir. Misafirperver davranislar rakip isletmeler tarafindan taklit
edilemeyecek kadar zordur. Miisteriler i¢in unutulmaz deneyimler yaratabilen ve
sonrasinda miisterilerin gelecekte ayni isletmeyi tercih etmesini saglayan etken

olagantistii misafirperverlik seviyesidir (Ariffin vd., 2011).
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5. YONTEM

Arastirmanin konusu olan kabin ekibinin ev sahipligi ile havayolu isletmeleri
misafirperverligi arasindaki iliskinin yolcular agisindan degerlendirilmesi amaciyla
olusturulan calismanin bu béliimiinde arastirmanin amacina, arastirma modeli ve
hipotezlerine, arastirmanin evren ve O6rneklemine, anket olusturma ve veri toplama
teknigine, veri toplama siirecine, arastirma verilerinin analizine ve bulgulara yer

verilmektedir.
5.1. Arastirmanin Amaci

Bu arastirmanin amaci; havayolu seyahatini deneyimlemis yolcularin nitelikleri ile
kabin ekibi misafirperverligi boyutlar1 arasinda farklilik olup olmadiginin

belirlenmesidir.
5.2. Arastirma Modeli ve Hipotezleri

Arastirma modeli ifadesi ile arastirmanin  arastirma  sorusunun nasil
cevaplandirilacagi, verilerin nasil elde edilecegi ve nasil analiz edilecegi ile ilgili tim
slireci kapsayan eylem planimni ifade edilmektedir. Arastirma modeli, arastirmanin
amacini, kuramsal c¢ergeveyi, yontemi, veri toplama, analiz tekniklerini, bulgulari,
sonucu, yazimi dahil tim siireci kapsamaktadir (Tutar ve Erdem, 2020:75).
Aragtirma modeliyle arastirmanin amacina gore izlenecek nitel ve nicel arastirma
deseni ifade edilmektedir. Arastirma tasarimi, arastirmanin amacina, arastirmanin
dayandirildig1 sosyal bilim anlayis1 ¢ercevesinde sahip oldugu arastirma olanak ve
kaynaklara gore belirlenmesidir. Sosyal bilimler alaninda yapilan arastirmalar
amaclar1 bakimindan kesfedici, tanimlayici, aciklayict olmak {izeri {i¢ gruba
ayrilmaktadir (Giirbiiz ve Sahin, 2018: 98). Arastirma kapsaminda kabin ekibinin ev
sahipligi agisindan havayolu misafirperverliginin degerlendirilmesi i¢in konfor,
sosyallik, takdir, nezaket boyutlarina yonelik sorular, daha Once havayolu
ulastirmasin1 kullanan yolculara yoneltilmistir. Bu arastirma kabin ekibinin ev
sahipligi agisindan havayolu misafirperverliginin degerlendirilmesini amagladigi i¢in
iligkisel arastirma modeline dayandirilmistir. Arastirma modelinin amacina ve

katilimcilarinin 6zelliklerine gore hipotezler asagidaki gibi olusturulmustur.

H1: Yolcular bakimindan kabin ekibinin ev sahipligi ile havayolu isletmeleri

misafirperverligi arasinda anlamli bir farklilik vardir.
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H1.1. Kabin ekibinin nezaketi ile havayolu isletmeleri misafirperverligi arasinda

anlamh bir farklilik vardir.

H1.2. Kabin ekibinin vermis oldugu konfor (yastik, battaniye gibi) hizmeti ve

havayolu isletmeleri misafirperverligi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1.3. Kabin ekibinin takdiri (hos geldiniz, iyi glinler, tesekkiirler gibi) ve havayolu

isletmeleri misafirperverligi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H1.4. Kabin ekibinin diyalog (sosyal) kurmasi ile havayolu isletmeleri

misafirperverligi arasinda anlamli bir farklilik vardir.

H2: Kabin ekibinin ev sahipligi ile havayolu isletmelerinin misafirperverlik algisi

arasinda yolcularin demografik 6zelliklerine gére anlamli bir farklilik vardir.
5.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Evren sozlik anlamiyla, uyumlu ve diizenli biitiin olarak kabul edilen biitiin
varliklardir (Kaya ve Sahin, 2013: 21). Bilimsel arastirma sonuglarinin genellenmek
istendigi 6rnekler ve durumlardir. Bir aragtirmanin evreni, hipotezlerin test edilmesi
ya da arastirma sorusunun cevaplandirilmasi i¢in gerekli olan verilerin elde edildigi
“canl1” ya da “cansiz” varliklardir (Tutar ve Erdem, 2020 :241). Evren kapsaminda
ornekleme girme olasilif1 olan her bir analiz birimine 6ge denilmektedir. Ogeler
insan, grup, isletmeler, yazili belgeler, sosyal olgular olabilmektedir. Arastirmaci
belirli acilardan gruplar1 sinirlayacak farkli 6lgeklerde evrenler olusturabilir (Gilirbiiz
ve Sahin 2018: 125). Bilimsel arastirmalarda evrende yer alan tiim 6gelere ulasilmasi
mimkiin olmadigi durumda, evreni temsil edebilecek gruplara ulasilarak
genellemeler bu olusturulan 6rnek grup ile yapilabilmektedir (Kaya ve Sahin,

2013:22).

Orneklem evrende yer alan belirli kistaslara ve 6lciitlere gore segilen evreni temsil
edebilme yeterliligi oldugu varsayilan kii¢iik gruptur. Orneklemin biiyiikliigii “n” ile
gosterilmektedir. Evren tiim 6geleri kapsayan genis ve biiyiik bir gruptur, 6rneklem
ise evrenin igerisinden alinan goérece kiiglik, evreni temsil etme yetenegi olan kesittir
(Simsek, 2018: 111). Arastirmacilarin maliyet, zaman, emek, ahlaki sebeplerden
otiirii tlim ogeleri gozlemleyebilme imkéani genellikle yoktur. Bu sebepten dolay:
arastirmacilar uygun drneklem teknikleri kullanarak ve temsil yetenegi yiiksek olan

orneklemler segerek arastirmalarini yiiriitiirler (Giirbiiz ve Sahin, 2018, 124). Bu
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aragtirmanin evrenini havayolu ulagimini kullanan bireyler olusturmaktadir. Evrenin
tamamina ulagsmanin gii¢liiglinden dolay1, kolay ornekleme yontemi ile drneklem
olusturulmustur. Bu yontemde oOrnekleme dahil olmaya hazir Ogeler arastirma
igerisine dahil edilir. Havayolunu en az bir kere kullanmis bireylerin kendi istegiyle

ankete katilim saglamasi ile 6rneklem olusturulmustur.

Arastirma kapsaminda iilkesel ve bolgesel ayrimi yapilmaksizin havayolu ulagimini
kullanan bireylere sosyal medya ortamlar1 vasitasiyla (whatsApp, instagram,
facebook, e-mail gibi farkli sohbet kanallar1) ulasilarak internet ortaminda hazirlanan
anketi doldurmalar1 saglanmistir. Havayolu ulagimini kullanan bireylere ulagabilmek
icin havacilik isletmeleri ¢alisanlarinin  yonlendirme yapabilmesi amaciyla

kendilerine anketi iceren e-mail gdnderilmistir.

Havayolu ulasimini kullanan yolcularin sayisinin tam olarak bilinememesi sebebiyle
%095 giiven diizeyinde (a=0.05); 6rnekleme hatasi1 H=+ (.05 ve oranlar p=0.5; g=0.5
igin evren buytlkligii N=100 000 ve istii i¢in, 6rneklem biyiikligi n=384 kabul
edilmistir (Ural ve Kilig, 2018: 43). Bu dogrultuda analizlerde toplamda 568 veriye
ulagiimistir. Boylelikle 384 olarak hesaplanan 6rneklem biiyiikliigiiniin {izerinde bir

saytya ulagilmistir.
5.4. Anket Olusturma ve Veri Toplama Teknigi

Bu arastirmada veri toplama teknigi olarak; konu ile ilgili literatiir taramasi
yapilarak, birincil verilerin elde edilmesi amaci ile anket teknigi kullanilmigtir. Veri
toplama araci olan anket, belirli bir konuda diisiince, davranis, tutumlarin belirlenmis
bir sirayla ve yapida olan sorular ile katilimcilar hakkinda veriler elde etmeyi
saglamaktadir. Anket teknigi ile elde edilen verilere, istatistiksel ve matematiksel
analizlerin uygulanmasi kolay oldugu i¢in en fazla tercih edilen ve kullanilan veri

toplama arac1 olma 6zelligi gostermektedir (Giirbiliz ve Sahin, 2018: 175).

Tiirkiye’nin her yerinden katilimciya ulasmayi hedefleyen bu calismada ulasiimak
istenen kitlenin genis tutulmasi ve iilkenin gilincel saglik kosullar1 sebebiyle
katilimcilardan anketi Ekim-Kasim 2021 tarihleri arasinda dijital ortamda
doldurmalar1 istenmistir. Anket, iki boliimden olusmaktadir. Orneklemi daha iyi
tanimlayabilmek adina anketin ilk kisimlar1 cinsiyet, yas araligi, egitim, meslek,
gelir, medeni hal, havayolu kullanim siklig1 ve seyahat amaci ile ilgili sorulara yer

verilmistir.
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Anketin ikinci kisminda misafirperverlik boyutlar ile ilgili ifadeler yer almaktadir.
Katilimeilarin diigiincelerini aktarabilmeleri igin 5°1i likert tiirlinde (1-Kesinlikle
katilmiyorum, 2- Katilmiyorum, 3- Ne katiliyorum ne katilmiyorum, 4- Katiliyorum,

5- Kesinlikle katiliyorum) sorular sunulmustur.
5.5. Arastirma Verilerinin Analizi

Arastirma verilerinin analizleri SPSS 26 programinda yapilmistir. Arastirmada
tanimlayict bulgular sayi, ylizde, ortalama, standart sapma, minimum/maksimum,
medyan ve ceyrekler agikligi degerleri ile verilmistir. Olgek boyutlarmin
giivenilirligi Cronbach Alpha (CA) katsayisina gore degerlendirilmistir. CA
katsayisinin en az 0,7 olmasi istenmektedir (Altunisik vd., 2012; Karagoz, 2016).
Aragtirma verilerinin normal dagilimi garpiklik ve basiklik degerlerinin £3 araliginda
olup olmadigina gore degerlendirilmistir (Pituch & Stevens, 2012). Verilerin normal
dagildig:r belirlenmistir. Kullanilacak analiz testlerinin belirlenmesinde normallik
varsayiminin yani sira karsilagtirma yapilan gruplarin 6rneklem sayilar1 da dikkate
alimmistir. Karsilagtirilan gruplardan herhangi birinin 6rneklem sayisinin 30’un
altinda oldugu durumlarda non-parametrik testler kullanilmistir. Farklilik
analizlerinde iki bagimsiz grubun karsilastirilmasinda T testi, iic ve daha fazla
bagimsiz grubun karsilastirilmasinda ANOVA veya Kruskal Wallis testi
kullanilmistir. Degiskenler arasindaki iliskiler Pearson korelasyon testleri ile
degerlendirilmistir. Analizlerde p<0,05 degeri istatistiksel olarak anlamli kabul
edilmistir. Bilgisayar ortamina aktarilan anket icin Oncelikle aragtirma 6l¢eginin
giivenirligi tespit edilmistir.

5.6. Bulgular

Arastirmanin bu boéliimiinde calismaya katilim gosteren havayolu isletmesini
kullanan bireylerin demografik 6zelliklerine iliskin tanimlayic1 bulgulari, demografik
Ozelliklerine gore farklilik analiz bulgulari, 6lgek boyutlari ile havayolu kullanim

sikligi arasindaki Kkorelasyon analiz bulgulart tablo haline getirilmis hali ve

yorumlara yer verilmistir.
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5.6.1. Katihmeilarin Demografik Ozelliklerine iliskin Tanimlayic1 Bulgular

Arastirma da kullanilan 6l¢egin Orneklemde yer alan katilimcilarin demografik
Ozellikleri veri tabanimna islenmistir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri ile ilgili

tanimlayici bulgular1 Tablo 5.1°de yer almaktadir.
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Degiskenler n %
Cinsiyet Kadin 268 47,2
Erkek 300 52,8
18-25 Yas 215 37,9
26-33 Yas 154 27,1
Yas 34-41 Yas 132 23,2
42-49 Yas 50 8,8
50 Yas ve Ustii 17 3,0
Ikogretim 17 3,0
Lise 60 10,6
Ogrenim Durumu On Lisans 138 24,3
Lisans 234 41,2
Lisansiistii 119 21,0
Ozel Sektor Calisani 178 31,3
Memur 103 18,1
Emekli 6 11
Meslek Ev Hanimui 28 4,9
Ogrenci 156 27,5
Serbest Meslek 28 49
Diger 69 12,1
2.825 TL ile 4.000TL aras1 110 19,4
4.001 TL ile 5.500 TL arast1 81 14,3
Gelir 5501-7000 TL aras1 62 10,9
7.001 TL veya tizeri 126 22,2
Belirtmek Istemiyorum 189 33,3
Evli 234 41,2
Medeni Hal Bekar 325 57,2
Belirtmek Istemiyomm 9 1,6
Milliyet T.C. Vatandasi 568 100,0
1 331 58,3
2 86 15,1
1 Yl icinde Havayolu | 3 36 6,3
Kullanim Sikhigi 4 33 5,8
5 13 2,3
6 ve Uzeri 69 12,1
THY 383 67,4
Pegasus 111 19,5
Havayolu isletmesi Tercihi Anadolu Jet 49 8,6
Sun Express 20 35
Onur Air 5 0,9
Tatil Amagh 260 458
Egitim Amach 41 7,2
Is Amach 119 21,0
Seyahat Amaci Aile-Akraba Ziyareti 139 245
Saglik 7 1,2
Diger 2 04
Ekonomi 534 94,0
Hizmet Sinifi Tercihi Business 33 58
Diger 1 0,2

Tablo 5.1. Katilmcilarin demografik 6zelliklerine iliskin tanimlayici bulgular

Tablo 5.1°de goriildiigii gibi arastirmaya katilanlarin 300’4 (%52,8) erkek 268’
(47,2) kadindir. Katilimeilarin yas dagilimlarina bakildiginda 215 (%37,9) kisi 18-25
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yas araliginda olup katilim orani1 en yiiksek olan yas araligi olarak goriilmektedir. 26-
33 ve 34-41 yas aralig1 katilimer sayilari birbirine yakin olmakla birlikte arastirmaya
en az katilim 50 yas {istii gruptan gergeklesmistir. Katilimcilarin 6grenim durumunda
ise en fazla katthm Lisans diizeyinde olup 234 kisi (41,2) olarak tabloya
yansimaktadir. 178 (%31,3) kisi 6zel sektorde caligmakta ve 189 (%33,3) kisi gelirini
belirtmek istememekle birlikte 126 (%22,2) kisinin geliri 7.001 TL veya lizerindedir.
325 (%57,2) kisi bekar ve katilimeilarin (%100,0) tamami T.C. vatandasidir.
Katilimcilardan 331 (%58,3) kisi yilda 1 kere havayolu kullanmakta ve 383 (67.4)
kisi THY isletmesini tercih etmektedir. 260 (%45,8) kisi tatil amacl seyahat etmekte

ve 534 (%94,0) kisi hizmet sinifi olarak ekonomi sinifini tercih etmektedir
5.6.2. Arastirma Olgeklerine iliskin Bulgular

Arastirma Olgeklerine yonelik bulgular Tablo 5.2°de yer almaktadir.

Degisken  |Min |Max |Ort. |SS |Medyan |C.A. |Basiklik |Carpikhk Xlrsrr]‘:a"h
Nezaket | M9 500 | 31 |74 | %% 100 | 1,717 |-1,068 | 0874
Takdir 1,00 [ 500 | 0% | 075 | 433 13319177 |-098 |0755
S"Sya“em 1,00 | >00 3'5 0,79 | 3.60 120 | 9431 | 0053 0,710
Konfor 1,00 [ %99 1 %8 100 | 300 133 | 0253 | -0467 | 0,861

Tablo 5.2. Arastirma Olgeklerine Iligskin Bulgular (C.A.=Ceyrekler aciklig1 (C1-C3)

Arastirma 6l¢ek boyutlarinin tanimlayict bulgulart Tablo 5.2°’de goriilmektedir. Bu
bulgulara gore Nezaket Boyutu ortalamasmin 4,17+0,74 oldugu, Takdir Boyutu
ortalamasmin 4,20+0,75 oldugu, Sosyallesme Boyutu ortalamasinin 3,59+0,79

oldugu ve Konfor Boyutu ortalamasinin 3,64+1,00 oldugu belirlenmistir.

Degiskenlerin normal dagilim gosterip gostermedigi ¢arpiklik ve basiklik degerlerine
gore incelendiginde tiim boyutlarin normal dagilim gosterdigi goriilmektedir.

Cronbach Alfa katsayilarina gore de 6lgeklerin giivenilir oldugu belirlenmistir.
5.6.3. Katihmcilarin Cinsiyetlerine Gore Farklihk Analiz Bulgular:

Arastirma da kullanilan 6l¢egin 6rneklemde yer alan katilimeilarin degerlendirmeleri

ayni veritabanina iglenmistir. Nezaket, Konfor, Takdir, Sosyallesme boyutlarinin,

73



katilimcilarin  cinsiyetlerine goére farklilik analiz bulgular1 Tablo 5.3’te yer

almaktadir.

Cinsiyet N Oort SS t p
Nezaket Iéf‘lféi égg j% 8;3 0,865 | 0,388
e
Sosyallesme Iéf‘lféﬁ ggg ggg 8:;; 1171 | 0,242
Konfor Eiek —Tso0 [3s6 | ros | ©57 | 0857

Tablo 5.3. Katilimcilarin Cinsiyetlerine Gore Farklilik Analiz Bulgulari

Arastirmaya katilanlarin cinsiyetlerine gore arastirma 6lgek boyutlarinda farklilik
olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan T testine iliskin analizi yapilmistir. Bu
bulgulara arastirma ol¢ek boyutlarinda katilimcilarin cinsiyetlerine gore istatistiksel

olarak anlamli farklilik bulunamamistir (p>0,05).
5.6.4. Katihmcilarin Yaslarina Gore Farklilik Analiz Bulgular

Arastirma da kullanilan 6lgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme

boyutlarinin; katilimcilarin yaslarina gore farklilik analiz bulgular1 Tablo 5.4°te yer

almaktadir.
2 Anlamh

Yas N Ort SS X p Fark
18-25 Yas! 215 4,04 0,84
26-33 Yas® 154 4,31 0,68

Nezaket 34-41 Yas® 132 4,18 0,71 10,245 0,037 1-2
42-49 Yas* 50 4,25 0,56
50 Yas ve Ustii® 17 4,20 0,62
18-25 Yas! 215 4,13 0,83
26-33 Yas® 154 4,34 0,70

Takdir 34-41 Yas® 132 4,15 0,72 8,941 0,063 -
42-49 Yas* 50 4,14 0,66
50 Yas ve Ustii® 17 4,25 0,62
18-25 Yas! 215 3,62 0,83
26-33 Yas?® 154 3,65 0,79

Sosyallesme 34-41 Yas® 132 3,47 0,73 6,734 0,151 -
42-49 Yas* 50 3,52 0,80
50 Yas ve Ustii® 17 3,87 0,64
18-25 Yas! 215 3,74 0,98
26-33 Yas?® 154 3,67 1,05

Konfor 34-41 Yas® 132 3,46 1,01 8,990 0,061 -
42-49 Yas* 50 3,49 0,92
50 Yas ve Ustii® 17 3,90 0,75

Tablo 5.4. Katilmcilarin Yaslarina Gore Farklilik Analiz Bulgulari
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Arastirmaya katilanlarin yaslarma gore arastirma 6lgek boyutlarinda farklilik olup
olmadigimi belirlemek icin yapilan Kruskal Wallis testi analizi yapilmistir. Bu
bulgulara gére Nezaket boyutunda katilimcilarin yaslarina gore anlamli farklilik
bulunmustur (p<0,05). Analiz bulgular1 incelendiginde Nezaket boyutunda 26-33 yas
arasindaki katilimcilarin  ortalamalarmin  18-25 yas arasindaki katilimcilarin

ortalamasindan daha ytiksek oldugu gortilmistiir.
5.6.5. Katihmcilarin Ogrenim Durumuna Gére Farkhilik Analiz Bulgular:

Aragtirma da kullanilan 6lgegin boyutlar1 olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme
boyutlarinin; katilimcilarin  6grenim durumuna gore farklilhik analiz bulgular

Tablo5.5’te yer almaktadir.

e 2 Anlamh
Ogrenim Durumu N Ort SS X p Fark
Ilkogretim® 17 4,34 0,73
Lise? 60 4,17 0,92
Nezaket On Lisans® 138 | 4,08 0,85 2,739 0,602 | -
Lisans* 234 | 4,18 0,72
Lisansiistii® 119 | 4,24 0,55
Ilkogretim® 17 4,39 0,62
Lise? 60 4,23 0,76
Takdir On Lisans® 138 | 4,13 0,89 2,478 0,649 | -
Lisans* 234 | 4,24 0,69
Lisansiistii® 119 | 4,14 0,71
ikogretim® 17 3,90 0,78
Lise? 60 |370 |076 ;g
Sosyallesme On Lisans® 138 | 3,73 0,88 15,814 0,003 3:5
Lisans* 234 | 3,55 0,78 3-
Lisansiistii® 119 | 3,40 0,68
ikogretim® 17 3,88 0,86
Lise? 60 3,73 1,06 3.4
Konfor On Lisans® 138 | 3,85 1,00 14,030 | 0,007 3.5
Lisans* 234 | 3,56 1,01
Lisansiistii® 119 | 3,46 0,93

Tablo 5.5. Katilimcilarin Ogrenim Durumuna Gore Farklilik Analiz Bulgular

Arastirmaya katilanlarin 6grenim durumlarina gore arastirma Olgek boyutlarinda
farklilik olup olmadigmi belirlemek igin yapilan Kruskal Wallis testi analizi
yapilmistir. Bu bulgulara gore Sosyallesme ve Konfor boyutlarinda katilimcilarin
ogrenim durumlarina gére anlaml farklilik bulunmustur (p<0,05). Analiz bulgular1
incelendiginde; Sosyallesme boyutunda ilkdgretim grubundaki, lise grubundaki ve 6n
lisans grubundaki katilimcilarin ortalamalarinin lisansiistli grubundaki katilimcilarin

ortalamasindan daha yiiksek oldugu, oOn lisans grubundaki katilimcilarin
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ortalamalarinin lisans grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir.  Konfor boyutunda 6n lisans grubundaki katilimcilarin ortalamasinin
lisans ve lisansiistii grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu

goriilmiistiir.
5.6.6. Katihmcilarin Mesleklerine Gore Farklihik Analiz Bulgular:

Arastirma da kullanilan Slgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme
boyutlarinin; katilimecilarin mesleklerine gore farklilik analiz bulgulart Tablo 5.6.’da

yer almaktadir.

2 Anlamlt
Meslek N Ort SS X p Fark
Ozel Sektér Calisam® 178 4,20 0,70
Memur? 103 426 | 0,61
Emekli® 6 3,93 | 0,66
Nezaket Ev Hanim1* 28 4,32 | 0,87 9,808 0,133 | -
Ogrenci® 156 4,08 | 0,82
Serbest Meslek® 28 3,85 | 0,88
Diger’ 69 423 | 0,72
Ozel Sektér Calisam® 178 419 |0,73
Memur? 103 421 |0,71
Emekli® 6 4,22 10,72
Takdir Ev Hanim1* 28 430 | 0,78 2,296 0,891 | -
Ogrenci® 156 4,20 | 0,78
Serbest Meslek® 28 4,03 | 0,85
Diger’ 69 420 | 0,79
Ozel Sektér Calisam® 178 3,56 | 0,76
Memur? 103 3,59 | 0,71 1-4
Emekli® 6 3,66 | 0,92 4-6
Sosyallesme | Ev Hanmm* 28 3,87 | 0,80 13,921 0,031 | 5-6
Ogrenci® 156 3,71 | 0,81 4-7
Serbest Meslek® 28 3,25 | 0,77 5-7
Diger’ 69 3,41 | 0,86
Ozel Sektor Calisani® 178 3,53 | 1,09
Memur? 103 3,68 | 0,89
Emekli® 6 3,66 | 0,91
Konfor Ev Hanim1* 28 3,82 | 0,99 9,839 0,132 | -
Ogrenci® 156 3,79 | 0,98
Serbest Meslek® 28 3,27 | 0,90
Diger’ 69 3,60 | 0,97

Tablo 5.6. Katilimcilarin Mesleklerine Gore Farklilik Analiz Bulgulart

Aragtirmaya katilanlarin mesleklerine gore arastirma ol¢ek boyutlarinda farklilik
olup olmadigimi belirlemek i¢in yapilan Kruskal Wallis testi analizi yapilmistir. Bu
bulgulara gore Sosyallesme boyutunda katilimcilarin mesleklerine gore anlamli

farklilik bulunmustur (p<0,05). Analiz bulgular1 incelendiginde Sosyallesme
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boyutunda ev hanimi grubundaki katilimcilarin ortalamasimin 6zel sektdr calisani
grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu, ev hanimi ve 6grenci
grubundaki katilimcilarin ortalamalarinin  serbest meslek ve diger grubundaki

katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
5.6.7. Katihmcilarin Gelirine Gore Farkhilik Analiz Bulgulari

Arastirma da kullanilan 6lgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme

boyutlariin; katilimcilarin gelirlerine gore farklilik analiz bulgular1 Tablo 5.7°de yer

almaktadir.

Gelir N Ort SS F p
2.825 TL ile 4.000TL aras1 110 4,23 0,74
4.001 TL ile 5.500 TL arast 81 4,26 0,63

Nezaket 5501-7000 TL arasi 62 4,13 0,66 1,747 0,138
7.001 TL veya lizeri 126 4,23 0,68
Belirtmek 1stemiy0rum 189 4,06 0,85
2.825 TL ile 4.000TL aras1 110 4,26 0,76
4.001 TL ile 5.500 TL arast 81 4,29 0,70

Takdir 5501-7000 TL arasi 62 4,21 0,66 0,850 | 0,494
7.001 TL veya lizeri 126 4,14 0,74
Belirtmek 1stemiy0rum 189 4,15 0,81
2.825 TL ile 4.000TL aras1 110 3,58 0,83
4.001 TL ile 5.500 TL arast 81 3,65 0,75

Sosyallesme | 5501-7000 TL arast 62 3,55 0,71 0,615 0,652
7.001 TL veya iizeri 126 3,51 0,77
Belirtmek Istemiyorum 189 3,63 0,83
2.825 TL ile 4.000TL arasi1 110 3,66 0,98
4,001 TL ile 5.500 TL aras1 81 3,64 1,09

Konfor 5501-7000 TL aras1 62 3,55 0,96 0,801 0,525
7.001 TL veya iizeri 126 3,54 1,00
Belirtmek Istemiyorum 189 3,73 0,98

Tablo 5.7. Katilimcilarin Gelirine Gore Farklilik Analiz Bulgulari

Arastirmaya katilanlarin gelirlerine gore aragtirma dlgek boyutlarinda farklilik olup
olmadigini belirlemek i¢in yapilan ANOVA testi yapilmistir. Bu bulgulara gore
arastirma Olcek boyutlarinda katilimecilarin  gelirlerine gore anlamli farklilik

bulunamamastir (p>0,05).
5.6.8. Katihmcilarin Medeni Haline Gore Farkliik Analiz Bulgular:

Arastirma da kullanilan 6l¢egin boyutlar1 olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme
boyutlarinin; katilimcilarin medeni haline gore farklilik analiz bulgular1 Tablo 5.8°de

yer almaktadir.
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Medeni Hal N Ort SS X2 p
Evli 234 4,22 0,69

Nezaket Bekar 325 4,13 0,77 1,489 | 0,475
Belirtmek Istemiyorum 9 4,17 1,00
Evli 234 4,18 0,72

Takdir Bekar 325 4,21 0,77 0,603 | 0,740
Belirtmek Istemiyorum 9 4,22 0,91
Evli 234 3,56 0,75

Sosyallesme Bekar 325 3,61 0,81 0,189 | 0,910
Belirtmek Istemiyorum 9 3,55 1,07
Evli 234 3,54 1,03

Konfor Bekar 325 3,71 0,98 3,185 | 0,203
Belirtmek Istemiyorum 9 3,66 0,88

Tablo 5.8. Katilimcilarin Medeni Hallerine Gore Farklilik Analiz Bulgular

Arastirmaya katilanlarin medeni hallerine gore arastirma 6l¢ek boyutlarinda farklilik
olup olmadigin belirlemek icin yapilan Kruskal Wallis testi analizi yapilmistir. Bu
bulgulara gore arastirma Ol¢ek boyutlarinda katilimeilarin medeni hallerine gore

anlamli farklilik bulunamamustir (p>0,05).

5.6.9. Katihmcilarin Havayolu Isletmesi Tercihlerine Gore Farkhhk Analiz

Bulgulan

Arastirma da kullanilan 6lgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme
boyutlarinin; katilimcilarin  havayolu isletmesi tercihine gore farklilik analiz

bulgular1 Tablo 5.9.’da yer almaktadir.
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HYT N Ort SS X2 p
THY 383 4,18 0,73
Pegasus 111 4,14 0,72
Nezaket Anadolu Jet 49 4,23 0,84 1,341 0,854
Sun Express 20 4,05 0,97
Onur Air 5 4,12 0,72
THY 383 4,20 0,73
Pegasus 111 4,18 0,75
Takdir Anadolu Jet 49 4,21 0,75 0,729 0,948
Sun Express 20 4,00 1,14
Onur Air 5 4,46 0,60
THY 383 3,62 0,78
Pegasus 111 3,50 0,79
Sosyallesme Anadolu Jet 49 3,59 0,83 3,197 0,525
Sun Express 20 3,49 0,96
Onur Air 5 3,60 0,84
THY 383 3,70 0,94
Pegasus 111 3,45 1,07
Konfor Anadolu Jet 49 3,748 1,10 6,323 0,176
Sun Express 20 3,28 1,34
Onur Air 5 3,53 1,06

Tablo 5.9. Katilimcilarin Havayolu Isletmesi

Bulgulari

Arastirmaya katilanlarin havayolu isletmesi tercihlerine goére arastirma O&lgek
boyutlarinda farklilik olup olmadigini belirlemek i¢in yapilan Kruskal Wallis testi
yapilmustir. Bu bulgulara gdre arastirma 6lgek boyutlarinda katilimcilarin havayolu

isletmesi tercihlerine gore anlamli farklilik bulunamamistir (p>0,05).

Tercihlerine Gore

Farklilik Analiz

5.6.10. Katimecilarin Seyahat Amaglarina Gore Farklilik Analiz Bulgular

Aragtirma da kullanilan 6lgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme

boyutlarinin; katilimecilarin seyahat amaglarina gore farklilik analiz bulgular1 Tablo

5.10°da yer almaktadir.
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Seyahat Amaci N Ort SS X2 p
Tatil Amagh 260 4,12 0,81
Egitim Amaclh 41 4,27 0,66
Is Amagh 119 4,18 0,69
Nezaket Aile-Akraba Ziyareti 139|422 067 | 2886 | 0718
Saghk 7 4,11 0,86
Diger 2 4,70 0,42
Tatil Amagh 260 4,18 0,82
Egitim Amach 41 4,34 0,62
. Is Amagh 119 411 0,73
Takdir Aile-Akraba Ziyareti 139 | 4,24 067 | 0485 | 0262
Saghk 7 4,19 0,89
Diger 2 5,00 0,00
Tatil Amagh 260 3,57 0,82
Egitim Amach 41 3,75 0,62
Is Amagh 119 3,50 0,78
Sosyallesme 1A Akraba Ziyareti 139|365 |o76 | 180 048
Saglk 7 3,57 1,05
Diger 2 3,90 1,55
Tatil Amagh 260 3,63 1,00
Egitim Amach 41 3,93 0,88
Is Amagh 119 3,48 1,02
Konfor Aile-Akraba Ziyareti 139 |370 |ogg | o261 |0142
Saghk 7 4,00 0,94
Diger 2 3,00 2,82

Tablo 5.10. Katilimeilarin Seyahat Amaglarina Gore Farklilik Analiz Bulgulari

Arastirmaya katilanlarin seyahat amaglarina gore arastirma Olgek boyutlarinda
farklilik olup olmadigin1 belirlemek igin yapilan Kruskal Wallis testi analizi

yapilmistir. Bu bulgulara gore arastirma ol¢ek boyutlarinda katilimcilarin seyahat

amagclarina gore anlamli farklilik bulunamamaistir (p>0,05).

5.6.11. Katihmcilarin Hizmet Sinifi Tercihlerine Gore Farklilik Analiz Bulgular:

Arastirma da kullanilan 6l¢egin boyutlar1 olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme

boyutlarinin; katilimcilarin hizmet sinifina gore farklilik analiz bulgulari Tablo

5.11°de yer almaktadir.
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Hizmet Sinifi Anlamh
Tercihi N ort S5 S P Fark
Ekonomi? 534 4,16 0,74

Nezaket Business? 33 4,31 0,76 2,067 | 0,358 | -
Diger® 1 4,00 )
Ekonomi? 534 4,19 0,74

Takdir Business? 33 4,24 0,98 1,469 | 0,480 | -
Diger® 1 4,00 )
Ekonomi? 534 3,57 0,79

Sosyallesme Business? 33 3,92 0,82 5,654 | 0,059 | -
Diger® 1 4,00 )
Ekonomit 534 3,61 1,00

Konfor Business? 33 4,03 0,89 5,996 | 0,049 | 1-2
Diger® 1 4,00

Tablo 5.11. Katilimeilarin Hizmet Sinifi Tercihlerine Gore Farklilik Analiz Bulgulari

Arastirmaya katilanlarin hizmet sinifi tercihlerine gore arastirma dlgek boyutlarinda
farklilik olup olmadigmi belirlemek i¢in yapilan Kruskal Wallis testi analizi
yapilmigtir. Bu bulgulara gore Konfor boyutunda katilimcilarin hizmet sinifi
tercihlerine gdére anlamli farklilik bulunmustur (p<0,05). Analiz bulgulan
incelendiginde Konfor boyutunda business grubundaki katilimcilarin ortalamasinin

ekonomi grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu goriilmiistir.

5.6.12. Ol¢ek Boyutlar: ile Havayolu Kullanim Sikhg Arasindaki Korelasyon

Analiz Bulgular:

Arastirma da kullanilan 6lgegin boyutlart olan nezaket, konfor, takdir, sosyallesme
boyutlar1 ile havayolu kullanim sikli§1 arasindaki korelasyon analiz bulgular1 Tablo

5.12°de yer almaktadir.

1 Y1l i¢inde Havayolu Kullanim Sikhg

0,032

Nezaket 0,446

568

0,018

Takdir 0,661

568

0,006

Sosyallesme 0,879

568

-0,041

Konfor 0,327

ZE (T (Z2eE |t |IZR T 1ZeE |

568

Tablo 5.12. Olgek Boyutlari ile Havayolu Kullanim Sikligi Arasindaki Korelasyon
Analiz Bulgulari
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Olgek Boyutlar1 ile 1 yil icindeki havayolu kullanim sikligi arasindaki iliskilerin
belirlenmesi i¢in yapilmis olan Pearson korelasyon analiz yapilmistir. Bu bulgulara
gore Olgek Boyutlari ile 1 y1l i¢inde havayolu kullanim siklig1 arasinda anlamli iliski

olmadig1 belirlenmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Misafirperverlik, giiniimiiz diinyasinda yeni, deneyim temelli ekonomide hizmet i¢in
tartisilmaz bir kritik anahtar basar1 faktoridiir. Hizmet verilirken sunulan {istiin
misafirperverlik kalitesi, ana hizmet sunumunu ve misafir memnuniyetini
artirabilmektedir. Misafir memnuniyeti, bir iiriin veya hizmete iliskin satin alma
faaliyetinden Onceki beklenti ve satin alma faaliyetinden sonra yasanan deneyimin
hosnut edici olmas1 durumudur. Isletmeler siirdiiriilebilirliklerini gerceklestirebilmek
icin, devamli degisen ve gelisen misafir isteklerinin neler oldugunu arastirmali ve
hizmetlerini bu istek ve ihtiyaclara gore tasarlamalidir. S6z konusu bu degisimlerle,
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler misafir memnuniyetini artirarak
stirdiiriilebilirligini saglayabilir.

Misafir memnuniyeti; hizmet kalitesi, beklentiler, performans, fiyat ve kiiltiir
faktorlerinden etkilenmektedir. Bu faktorlerden biri olan performans havacilik
hizmeti verilmesi esnasinda kabin ekibinin performansini da icermektedir. Diger bir
ifade ile kabin ekibinin performansi misafir memnuniyetini etkilemektedir.
Dolayisiyla hizmet kalitesinde de belirleyici bir faktor olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Hizmet sektoriinde; hizmeti sunan kisiler genellikle insanlar oldugundan
calisanlarin performanst onem arz etmektedir. Bu baglamda kabin ekibinin
performansi havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin artirilmasinda 6nemli bir
unsurdur. Literatirde turizm sektoriinde misafirperverlik konusunda g¢alismalar
bulunmasina ragmen havacilik sektdriinde yer alan arastirmalar yok denecek kadar
azdir. Bu arastirmalardan biri olan Nameghi ve Ariffin (2013), havayolu
isletmelerinde kabin ekibi perspektifi agisindan misafirperverlik  algisim
degerlendirmek amaciyla bir 6lgek gelistirmistir. Bu 6lgekte kabin ekibinin ev sahibi
olarak davraniglari nezaket, sosyallesme, takdir ve konfor boyutlar1 kapsaminda ele
alimmistir. Arastirmamizda s6z konusu kabin ekibi misafirperverligi boyutlarinin

yolcu nitelikleri arasinda farklilasip farklilagmadig: incelemektedir.

Katilimcilardan toplanan veriler incelendiginde, s6z konusu verilerin normale yakin
bir dagilim gosterdigi anlasilmaktadir. Bu noktada Orneklem biiyiikliigiiniin
genellenebilir sonuglar ortaya koyabilmek icin yeterli oldugu degerlendirilmektedir.

Analiz sonucunda elde edilen bulgular Tablo 6.1 ve Tablo 6.2 de yer almaktadir.
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Katiimecilarin

Nitelikleri

Kabin Yas Ogrenim Durumu Meslek Hizmet
i Sinifi

Ekibi Tercihleri

Misafirperverlik

Boyutlan

Nezaket T - - -

Takdir - - - -

Sosyallesme - + + -

Konfor - + - +

Tablo 6.1. Kabin Ekibi Misafirperverligi Boyutlar1 ile Katilimcilarin Nitelikleri
Arasindaki Tliskiler

Tablo 6.1’den goriildiigli gibi arastirmamizda analiz sonucunda elde edilen bulgulara
gore ankete katilanlarin yas, 6grenim durumu, meslek ve hizmet sinifi tercihleri ile
kabin ekibi misafirperverligi boyutlar1 arasinda anlamli farkliliklar bulunmustur.
Buradan hareketle havayolu seyahati yapan katilimcilarin yaslari, 6grenim durumu,
meslek ve hizmet sinifi tercihleri kabin ekibinin misafirperverligine iliskin dort
boyutta farklilagmaktadir. Ancak katilimcilarin arastirma kapsaminda analiz edilen
ozellikleri, kabin ekibi misafirperverliginin dort boyutundan farkli farkli boyutlarinda
etki gostermektedir. Ornegin; yas degiskeni nezaket boyutunda farklilik gdsterirken;
meslek degiskeninin sosyallesme boyutunda farklilik gdsterdigi; konfor boyutunda
ise hizmet sinifi tercihinin farklilastigi sonucuna ulagilmistir. Katilimcilarin 6grenim
durumu ise kabin ekibi misafirperverliginin hem sosyallesme hem de konfor
boyutlarinda farklilagsmaktadir. Ankete katilan katilimcilarin niteliklerinin hig¢birinin
kabin ekibi misafirperverliginin takdir boyutu iizerinde etkili olmadigi sonucuna
ulagilmistir. Kabin ekibinin igtenlikle tesekkiir etmesi, yolcular1 dostga ugurlamasi ve
havayolu isletmesi ile tekrar ugcmaya davet etmesi gibi Ozellikleri iceren takdir
boyutu arastirmamiz kapsamindaki yolcularin niteliklerine gore farklilasmamaktadir.
Buradan hareketle, havayolu isletmesi miisteri memnuniyetini artiracak faaliyetler
diizenlerken; takdir boyutu kapsamindaki kabin ekibi faaliyetlerine alt siralarda

oncelik vermesi gerektigi sOylenebilir.
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Yas faktorii ele alindiginda nezaket boyutunda 26-33 yas arasindaki katilimcilarin
ortalamalarinin 18-25 yas arasindaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek
oldugu goriilmektedir. Elde edilen bu bulguya gore; kabin ekibinin kibar ve saygi
cercevesinde etkilesimde bulunmasi ve yolcularla etkilesimleri sirasinda dogal ve
giiler yiizlii bir ifade ile géz temas1 kurmalar1 6rneklemimiz kapsaminda 26-33 yas
araligindaki yolcular tarafindan diger yas gruplarina nazaran daha énemli oldugunu
gostermektedir. Bu sonucgtan hareketle ugak ici yerlestirme ve kabin personelinin
gorev alaninda yolcu dagilimmin imkanlar dahilinde ise yas gruplarima gore
diizenlenmesinin, tecriibeli kabin personelinin iist yas gruplar ile, gérece daha az
tecrilbeye sahip personelin ise daha alt yas gruplart ile ilgilenmesinin yolcu

memnuniyetini iist noktalara tasimasi beklenmektedir.

Sosyallesme boyutu; katilimcilarin mesleklerine gore farklilasmaktadir. Bu boyutta; ev
hanimi grubundaki katilimcilarin  ortalamasinin  6zel sektor caligant grubundaki
katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayrica yine bu
boyutta ev hanimi ve 6grenci grubundaki katilimeilarin ortalamalariin serbest meslek
ve diger grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Kabin ekibinin kiiciik konusmalar yapmasi ya da yolcularla ilgilenmesi,
zaman gecirmesi; ev hanimi ve 6grenci niteligine sahip olan yolcularda daha 6nemli
oldugu goriilmektedir. Buradan hareketle yogunlukla hedef kitlesi ev hanimm ve
ogrencilerden havayolu isletmelerinin kabin ekibi performansinda sosyallesme
boyutunu 6nemseyerek hizmet kalitesini artirabilecegi ifade edilebilir. Sosyallesme
diizeyi gorece yiiksek meslek mensuplarinin birbirleriyle iletisim kurabilecekleri
yerlesim diizenlerinin, 1lgili meslek mensuplarimin  birbirleriyle  diyalogunu
kolaylastiracagi, bu diyalogun yolcularin kendilerini mutlu hissetmelerine ve buna bagl

olarak havayolu kullanim memnuniyetine olumlu katki saglayabilecegi ongoriilebilir.

Konfor boyutu, katilimcilarin hizmet smifi tercihlerine gore farklilik gostermektedir.
Elde edilen bulgulara gore konfor boyutunda business grubundaki katilimcilarin
ortalamasinin ekonomi grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu
goriilmiistiir. Buradan hareketle business grubunda seyahat eden yolcular i¢in konfor
boyutunun 6nemli bir unsur olarak goriilmesi kabin ekibinin tutum ve davraniglariin

onemli oldugunu gdstermektedir. Bu nedenle konfor boyutunun; business hizmet tercihi
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sunan havayolu isletmeleri i¢in miisteri tatmini/memnuniyetini artirmada 6nemli bir

unsur oldugu sdylenebilir.

Sosyallesme ve Konfor boyutlarinin, katilimeilarin 6grenim durumlarinda farklilik
gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Sosyallesme boyutunda ilkégretim grubundaki, lise
grubundaki ve oOn lisans grubundaki katilimcilarin ortalamalarmin lisansiistii
grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Ayni
zamanda sosyallesme ve konfor boyutunda on lisans grubundaki katilimcilarin
ortalamalarinin lisans grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Konfor boyutunda ©n lisans grubundaki katilimcilarin
ortalamasmin lisans ve lisansiistii grubundaki katilimcilarin ortalamasindan daha
yiiksek oldugu saptanmistir. Buradan hareketle; 6n lisans grubundaki katilimcilarin
yogunlukta oldugu havayolu isletmeleri kabin ekibinin misafirperverlik
performansinda yolcularin ugakta iyi bir sekilde dinlenebilmeleri ya da
uyuyabilmelerini saglamak i¢in kabin ekibinden ellerinden gelen ¢abay1 gostermeleri
ve yolcular ile kuracaklar1 etkilesimi artirmalar1 sayesinde memnuniyetin ve hizmet
kalitesinin artabilecegi soylenebilir. Bu baglamda 6grenim diizeyinin, bireylerin
sosyallesme diizeyini yiikselttigi ve konfor beklentisini artirdigi sonucuna
ulasilabilir. Bu sonuca bagli olarak havayolu isletmelerinin yolcu sadakat programa,
toplu kurumsal bilet satist vb. uygulamalar yardimiyla yolcu beklentilerine uygun

planlama yapmasinin mevcut yolcu memnuniyet diizeyini artiracagi sOylenebilir.

Katilimeilarin

Gelir Medeni  Havayolu = Seyahat Havayolu
Cinsivet Diizeyi | Durum | Isletmesi | Amact = Kullanmim
y Tercihi Sikligt

Kabin Ekibi

Misafirperverlik
Boyutlan

Nezaket - - - - - -
Takdir - - - - - -
Sosyallesme - - - - - -

Konfor - - - - - -

Tablo 6.2. KabinEkibi Misafirperverligi Boyutlar1 ile Katilimeilarin Nitelikleri
Arasinda Iliski Bulunmayan Degiskenler
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Tablo 6.2’den de goriildigi gibi arastirmamiz kapsaminda ankete katilan
katilimcilarin cinsiyeti, gelir diizeyi, medeni halleri, havayolu isletmesi tercihleri,
seyahat amaglari, havayolu kullanim siklig1 degiskenleri ile kabin ekibi
misafirperverligi boyutlar1 arasinda anlamli iligkiler bulunamamistir. Buradan
hareketle havayolu seyahatini bir kez deneyimlemis kisilerin cinsiyeti, gelir diizeyi,
medeni halleri, havayolu isletmesi tercihleri, seyahat amagclari, havayolu kullanim
siklig1 degiskenlerinin kabin ekibi misafirperverligi boyutlar1 olan nezaket, takdir,
sosyallesme ve konfor iizerinde etkili olan bir degisken olmadigr sonucuna

ulastlmistir.

Havayolu isletmelerinde kabin ekibinin misafirperverligini giiniimiiz diinyasinda
rekabette lstiinliik saglayacak hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini artirict bir
Ozellik olmasi nedeniyle havayolu isletmeleri bu 06lgegi gelistirerek havayolu
pazarinda hitap ettigi misafirlere 6lcegi uygulayarak gelecekle ilgili planlamalarini
ve stratejilerini belirleyebilir. Ayrica gelecekte bu konuda yapilacak farkli
arastirmalar akademi ac¢isindan da Onem tasimaktadir. Bu c¢alisma kabin ekibi
misafirperverligini  deneyimlemis kisilerin  demografik  o6zelliklerine  gore
misafirperverligin ~ boyutlarindaki  farklilasmay1 analiz =~ etmesiyle smirhdir.
Oniimiizdeki yillarda arastirmacilar kabin ekibi misafirperverliginin boyutlar1 olan
nezaket, takdir, sosyallesme ve konforu etkileyen faktorlerin  nasil

gelistirilebilecegine ve nasil ¢esitlendirilebilecegine yonelik arastirmalar yapilabilir.
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EKLER

EK-1. Anket Formu

Saym Katilimel,

Bu anket formu, bir yiiksek lisans tez calismasinda kullanilacak verilerin elde edilmesi igin
olusturulmustur. Havayolu ulagimini deneyimlemis / kullanmis siz degerli katilimcilarin goriisleri
sadece bilimsel amagli kullanilacak olup, cevaplariniz kesinlikle {igiincii kisi veya kurumlarla
paylasilmayacaktir. Sorularin dogru ya da yanlis cevabi yoktur. Sizlerin hali hazirda goriislerinize
gore cevaplamaniz beklenmektedir. Gostermis oldugunuz ilgiye simdiden tesekkiir ederiz.

Tez Daniymam Tez Ogrencisi

Prof. Dr. R. Pars SAHBAZ Ogr. Gor. Songiil ASLAN

Ankara Hact Bayram Veli Universitesi Nigde Omer Halisdemir Universitesi
Turizm Fakiiltesi NSBMYO

BOLUM -1 DEMOGRAFIK BILGILER

1. Cinsiyetiniz ?

o Erkek o Kadmn

2. Yasimz ?

o 18-25 0 26-33 o 34-41 o 42-49 o 50 ve sti
3. Ogrenim durumunuz ?

oilkdgretim oLise oOnlisans oLisans oLisansiisti

4. Mesleginiz ?

o Ozel sektdr galisani oMemur oEmekli oEv hanimi oOgrenci oSerbest Meslek
O DiZerciiiiiieieeeeeee e

5. Gelir seviyeniz?

02.825 TL ile 4.000TL aras1 04.001 TL ile 5.500 TL arast

05.501 TL ile 7.000 TL aras1 07.001 TL veya dstii oBelirtmek istemiyorum

6 Medeni haliniz ?

oEvli oBekar oBelirtmek istemiyorum

7Milliyetiniz

oTC Vatandasi oDiger

8. Bir yil icerisinde havayolu kullanim sikhgimz ?

ol o2 o3 o4 o5 o6 ve tizeri

9. Seyahat ettiginiz / edeceginiz havayolu isletmesi ?

oTHY oPegasus oAnadolu Jet

oSun Express oCorendon aOnur Air

10.Genellikle hangi amacla seyahat edersiniz ??

oTatil amach oEgitim amaclh ois Amach oAile-Akraba ziyareti oSaglik
ODiger (BEelirtiniz)........cooveveverveenieenieerieereeninens

11. Hangi hizmet sinifin1 tercih edersiniz. Asagidakilerden uygun olanim isaretleyiniz.

oEkonomi oOBusiness oDiger
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BOLUM 2

]
=
g
L o . s| E|IEE
HAVAYOLU MISAFIRPERVERLIGI VE KABIN EV| 5| E2E E|l E
SAHIPLiIGI OLCEGI =3 SES E=5
— ~ C—
cEl EME zEZ
e =les 588
X 4| Mz M MY

Kabin ekibi hemen hemen her zaman ger¢ek anlamda giiler

L | yiizliidiir,
2. | Kabin ekibi konusurken yolcularla her zaman gz temast kurar.

Kabin ekibi yolcularla nezaket kurallar1 cergevesinde iletisim
3. | kurar.

Kabin ekibi tiim yolculara kisisel ilgi gosterme konusunda
4. | ellerinden gelenin en iyisini yapar.

Kabin ekibi, yolcularla onlar1 rahatsiz edecek uzun diyaloglar
5. kurmaktan kaginir
6. | Kabin ekibi yolcularin iyi vakit ge¢irmesi i¢in ¢alisir.
7. | Kabin ekibi tiim yolculari igten bir sekilde karsilar.
8. | Kabin ekibi tiim yolculara ictenlikle iyi yolculuklar diler.
9. | Kabin ekibi yolcular1 koltuklarina yonlendirir.

Kabin ekibi, el bagajlar1 konusunda yolculara yardimct olmak i¢in
10.1 elinden geleni yapar.

Kabin ekibi tiim yolcularmn isteklerine aninda yanit vermek igin
111 elinden geleni yapar.
12. | Kabin ekibi yolculara tesekkiir amagli ¢esitli hediyeler sunar.

Kabin ekibi ikramlarin tiim yolcular tarafindan begenilmesi igin
13. ugrasir.

Kabin ekibi tiim yolcularin yiyecek ve igeceklerini eksiksiz
14.1 almalarini saglamak icin elinden geleni yapar.
15. | Hafif ara yemegi uguslar esnasinda her daim hazirda bulundurulur

Kabin ekibi yolcularin koltuklarinda rahat olduklarindan emin
16. olmak i¢in ¢aba harcar

Kabin ekibi ugus esnasinda sicakligi tiim yolculara uygun hale
17. getirmek icin ellerinden geleni yapar.

Kabin ekibi ugus esnasinda isiklandirmayi tiim yolculara uygun
18. hale getirmek icin elinden geleni yapar.

Kabin ekibi yolcularin rahatga dinlenip uyuyabilmelerini saglamak
19. icin elinden geleni yapar.

Kabin ekibi ucus sirasinda tiim yolcularin giivenligini saglamak
20. i¢in elinden geleni yapar.

Kabin ekibi, yolcular varigta herhangi bir sorun yasarsa, yolculari
21 yer personeli ile temasa gecmesi i¢in yonlendirir.
29 Iyi ev sahipligi sunan kabin ekibi havayolu tercihimi olumlu yonde

etkiler.
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Kisisel Bilgiler

Soyadi, adi
Uyrugu

e-mail

Egitim
Derece

Yiksek lisans

Lisans

Is Deneyimi
Yil

2016
2014-2016

2013-2013

Yabanca Dil

Ingilizce

OZGECMIS

. Aslan Songiil
:T.C.

Egitim Birimi Mezuniyet tarihi
Ankara Hact Bayram Veli Universitesi 2022
Seyahat Isletmeciligi ve Turizm Rehberligi

Anadolu Universitesi 2013
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