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COVID-19 pandemisi insan saghginin yam sira diinyada bircok sektorii
etkilemistir. Hava yolu tasimacihigl, sokaga cikma simirlamalar: ve iilkeler arasi
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uygulamaya konulan tedbirler kapsaminda yolcularin hava yollarinin hizmet
kalitesi hakkindaki degerlendirmelerini ve bundan duyduklari memnuniyeti
etkileyen faktorleri aragtirmak miihim bir konu haline gelmistir. Bu baglamda
ilgili literatiir incelendiginde COVID-19 pandemi doneminde bu konudaki
calismalarin smmirh oldugu goriilmektedir. Bu c¢alismanin amaci hava yolu
yolcularimin COVID-19 pandemi doneminde hava yolu hizmet kalitesine yonelik
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toplanan verilerin analizinde yapisal esitlik modellemesi (YEM) analizi
kullanilmistir. Analiz sonucunda hava yolu fiziksel umsurlarma iliskin hizmet
kalitesi algis1 ve hava yolu ve alam1 ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi
algisimin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalami genel hizmet kalitesi
algis1 iizerinde; hava yolu genel hizmet Kkalitesi algis1 ve havaalani genel hizmet
kalitesi algisinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim iizerinde; miisteri
tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif ve anlamh bir etkiye sahip
oldugu bulunmustur.
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THE EFFECT OF AIR PASSENGER TRANSPORT SERVICE QUALITY ON
CUSTOMER SATISFACTION AND WORD OF MOUTH COMMUNICATION:
A RESEARCH DURING THE COVID-19 PANDEMIC PERIOD

The COVID-19 pandemic has affected many sectors in the world as well as human
health. Air transport was among the sectors where this effect was felt the most,
with the decrease in the number of journeys that started with the curfews and the
cessation of crossings between countries. In the following periods, the discovery of
the vaccine and the rapid implementation of it have led to the beginning of a
period called the new normal in many countries around the world. Within the
scope of the measures put into practice in this period, it has become an important
issue to investigate the evaluations of the passengers about the service quality of
the airlines and the factors affecting their satisfaction with it. In this context, when
the relevant literature is examined, it is seen that the studies on this subject are
limited during the COVID-19 pandemic period. The aim of this study is to
determine the factors affecting the airline service quality of air passengers during
the COVID-19 pandemic period and their effect on customer satisfaction, and the
effect of customer satisfaction on word of mouth communication. Research data
were collected throughout Turkey with snowball sampling method. Online survey
method was used to collect data. Structural equation modeling (SEM) analysis was
used in the analysis of the data collected in the study. As a result of the analysis,
the perception of service quality regarding the physical aspects of the airline and
the service quality perception of the common elements of the airline and its area on
the perception of the general service quality of the airline and the perception of the
general service quality of the airport; airline service quality perception and airport
service quality perception on customer satisfaction and word of mouth; It was
found that customer satisfaction has a positive and significant effect on word of
mouth.
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GIRiS

Glinimiizde hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler igin hizmet
kalitesinin saglanmasi ve miisteri tatmini isletme basarisinin énemli bir kosulu olarak
algilanmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988: 30-31). Bu durum, kaliteli
hizmetin tanimlanmasi kadar hizmetin 6l¢iimiiniin de 6nemini gézler 6niine sermektedir
(Kozak ve Aydin, 2018: 175). Hizmet sektoriiniin gii¢lii alanlarindan biri olan hava yolu
tasimaciligl sektoriinde de ayni durum soéz konusudur. Hizmet kalitesi, diger birgcok
sektorde oldugu gibi hava yolu isletmelerinde sunulan hizmetle ilgili miisteri izlenimini
ifade etmektedir. Miisteriler, hava yolu tercihinde kendilerine daha iyi hizmet sunan
isletmelere yonelmektedir (Al-Medabesh vd., 2014: 335; Wafik vd., 2017: 3). Bu
durumda kaliteli hizmet sunan hava yollari, digerlerine nazaran daha memnun
miisterilere ve dolayisiyla daha fazla yolcuya sahip olabilmektedir (Koklic vd., 2017:
189).

Isletmenin sundugu hizmetlerden memnun olan miisterilerin o isletmeyle
iligkilerini siirdiirmesi, isletmeden ekstra hizmetler almasi ve agizdan agiza iletisimde
bulunmasi ihtimali de diger miisterilere gore daha yiiksek olmaktadir (Zeithaml, Berry
ve Parasuraman, 1996: 33). Bu asamada miisteri tatmini ile iliskili bir diger kavram olan
agizdan agiza iletisim 6onemli hale gelmektedir. Agizdan agiza iletisim yeni miisterilerin
kazanilmas: (Macintosh, 2007:150-152) kadar, mevcut miisterilerin korunmasinda
(Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 33) da oldukc¢a onemli bir etkiye sahiptir.
Agizdan agiza iletisimin misterilerin gelecekteki davranislarini etkiledigini gosteren bir
cok arastirma (Harrison-Walker, 2001; Nadiri vd., 2008: 273-275; Suki, 2014:27)
bulunmaktadir. Bu nedenle agizdan agiza iletisimin hem yeni miisteri kazanilmasinda
(Harrison-Walker, 2001:60-61; Mangold vd., 1999:73; Murray, 1991:11-12), hem de
isletmenin gelirlerinde ve pazar payinda artis saglanmasinda (Suki, 2014:27) oldukga

etkili bir ara¢ oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Hava yolu tasimaciligi petrol krizleri, silahli ¢atigsmalar, dogal afetler, terorist
saldirilar, ekonomik durgunluklar ve pandemiler gibi dis etkenlerden kolayca
etkilenebilmektedir. Bu dis etkenlerin ugus iptalleri, ugus yasaklari, seyahat yasaklari ve

siirlarin kapatilmasi gibi durumlarda ise hava trafigi rakamlarinda ¢ok daha hizli ve



giiclii yansimalar1 olmaktadir (Suau-Sanchez vd., 2020). Kriz dénemleri genel olarak
isletmelerin i¢ ya da dis g¢evrelerindeki beklenmedik degisimlerden kaynaklanan ve
varliklar1 i¢in tehdit yaratan kosullar olarak ifade edilmektedir (Okumus, 2003: 203).
COVID-19 krizi de yarattig1 etkilerle bircok sektorde oldugu gibi hava yolu sektoriinde
de isletmelerin faaliyetlerinin aksamasina, hatta durma noktasina gelmesine sebep

olmustur.

COVID-19’un ilk vakalarmin 2019 yili Aralik ayinda Cin’in Wuhan kentinde
faaliyet gosteren bir deniz iiriinleri pazarinin ¢alisanlarinda tespit edildigi ve hastaligin
zamanla diinya geneline yayildig1 bilinmektedir (WHO Covid-19 Response Timeline,
2019; WHO Media Brifing, 2020). Hastaligin ilk zamanlarda sadece Cin ve gevresinde
etkili olan bolgesel bir salgin (epidemi) oldugu diisiiniilse de (Bag ve Sade, 2020),
ilerleyen zamanlarda diinya genelinde genis bir alana yayilmasiyla birlikte 11 Mart
2020 tarihinde COVID-19, Diinya Saglik Orgiiti (WHO) tarafindan pandemi ilan
edilmigtir (T.C. Saglik Bakanligit COVID-19 Bilgilendirme Platformu, 2020).
Pandeminin halk sagligi i¢in kiiresel diizeyde bir tehdit haline gelmeye baslamasiyla
birlikte tilkeler diinya genelinde hastaligin yayilimmin kontrol altina alinmasi ve

onlenmesine yonelik tedbirlere bagvurmaya baglamistir (Bag ve Sade, 2020).

Genel olarak hava yolu yolculugunun grip ve koronaviriislerin yayiliminda etkili
oldugu kanist mevcuttur (Browne vd., 2016; Craig vd., 2020). Dolayisiyla ilk 6nce
salgin seklinde baglayan yayilimin, hastaligin pandemiye doniigsmesiyle birlikte
hizlanmasi iilkeleri ilk asamada ugus sayilarimi azaltmak, devaminda ise tamamen
durdurmak seklinde birakim kararlar almaya yonlendirmistir. Bu durum ¢ogu hava yolu
isletmesinin faaliyetlerini yerine getirememesi sonucunda ugak kiralar1 ve kredi
bor¢larin1  6deyememesine, sigorta sirketlerinin ise karst karsiya kalinan zarari
karsilayamamasina yol agmistir (Duran ve Acar, 2020). Hava yolu kullanimi miisteriler
acisindan degerlendirildiginde ise diinya genelinde alinan 6nlemlere ragmen insanlarin
hava yolu tasimaciligina endiseyle bakiyor olmasi, bu tasimacilik tiiriine olan talebin
azalmasina sebep olmustur. Bu yasananlarin sonucunda hava yolu tagimaciligi kisitlama
ve yasaklamalari getirdigi olumsuz etkilerin {izerine zamanla miisteri sayisindaki
azalmayla da yiizlesmek durumunda kalmistir (Akca, 2020). Pandemi donemi ve

arkasindan gelen yeni normal dénemde, pandeminin kontrol altina alinmasi, pandemiye



yonelik Onlemlerin alinmast ve toplum sagliginin korunmasini hedefleyen, diinya
genelinde hava tagimacilig faaliyetlerini diizenleyen kurallar belirlenmistir. COVID-19
nedeniyle tarihinin en biiyiik krizini yasamis olan havacilik sektorii de bu kosullarda
faaliyetlerini siirdiirebilmek adina hizli bir sekilde onlem almak zorunda kalmistir
(Serrano ve Kazda, 2020: 1-2). Bu durumda pandemi siirecinde uygulamaya konulan
Oonlemler géz Oniinde bulundurularak hava yolu yolcularimin hava yollarinin hizmet
kalitesini degerlendirmesi ve bundan duyduklari memnuniyeti etkileyen faktorleri

arastirmak 6énemli hale gelmistir.

Hava yolu yolcu tagimaciligini konu alan COVID-19 pandemi dénemi dncesinde
(Ali vd., 2014; Alsini, 2017; Andreassen, 1998; Cunningham vd., 2004; Ekiz vd., 2006;
Farooq vd., 2018; Ganiyu, 2016; Gures vd., 2014; Hapsari vd., 2017; Hussain vd., 2015;
Koklic vd., 2017; Nadiri vd., 2008; Namukasa, 2013; Okumus ve Asil, 2007a; Park vd.,
2004; Sandada ve Matibiri, 2016; Suki, 2014; Tsaur vd., 2002; Wafik vd., 2017) ve
pandemi doneminde yapilan c¢alismalar (Ishtiag vd., 2021; Biswakarma ve Gnawali,
2021; Riantama ve ark., 2021; Piccinelli ve ark., 2021; Shen ve Yahya, 2021;
Tansitpong 2020; Chanpariyavatevong ve ark., 2021) gostermektedir ki hizmet kalitesi
ve miisteri tatmini arasinda yakin ve ¢ogunlukla pozitif bir iligki bulunmaktadir. Miisteri
tatmini ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligkinin pandemi donemi 6ncesinde hava
yolu sektoriinde bir¢ok arastirmaya konu oldugu goriilmektedir. Bu konuda yapilan
calismalarin biiyiik bir kismi (Ahmadi, 2019; Giirler ve Erturgut, 2018; Hussain vd.,
2015; Nadiri vd., 2008; Nikookar vd., 2015; Onen, 2017; Suki, 2014;) miisteri tatmini
ve agizdan agiza iletisim arasinda pozitif bir iliski oldugunu gostermektedir. Pandemi
doneminde ise farkli sektorlerde bu iliskiyi inceleyen c¢alismalar (Giantari vd., 2021;
Limna vd., 2022; Yuliantoro vd., 2019) olmakla birlikte, hava yolu sektériinde yapilan
arastirmalarin (Pappachan, 2021) oldukg¢a sinirli oldugu goriilmektedir. Bu durumu

pandeminin heniiz 2 senelik bir gegmise sahip olmasina baglamak miimkiindiir.

Yukarida ele alinan ¢alismalar ve bilgiler 15181inda Cin’de baslayip kisa zamanda
diinya genelinde etkisini gosteren COIVID-19 pandemisi bir¢cok sektdrde is ortamini
hizli ve 6nemli Olclide degistirmistir. Hizmet iireten isletmeler ve ozellikle hava yolu
isletmeleri hastalikla miicadele siirecinde alinan onlemler nedeniyle aylarca ugus

hizmetlerini gerceklestirememenin yam: sira daha once karsilasmadiklar1 zorluklarla



miicadele etmek durumunda kalmistir. Boyle kritik donemlerde hava yolu isletmelerinin
ayakta kalmasimi saglamak hem kamu otoriteleri, hem de hava yolu isletme
yoneticilerinin ciddiye almasi gereken Onemli ve Oncelikli konularin basinda
gelmektedir. Bu nedenle bodyle donemlerde hava yolu miisterileriyle iligkilerin
stirdiiriilmesi, bu amagla miisterilerin hizmet kalite algilarinin hangi unsurlara gore
sekillendigi ve beklentilerinin nasil karsilanacagi sorusuna yanit aranmasi hava yolu
isletmelerinin hayatta kalmasinin saglanmasi icin iizerinde durulmasi gereken 6nemli
bir konudur. COVID-19 doneminde normal donemlere gore miisterilerin hizmet kalite
algisi, i¢inde bulunulan siirecin getirdigi risklere bagli olarak farkli nedenlerle ve zaman
icinde degisebilmektedir. Yukarida ele alinan ¢aligmalarda ifade edildigi gibi COVID-
19°un diinyada sagliktan ekonomiye, siyasetten toplumsal yapiya kadar bir¢ok alanda
etkisi olmaktadir. Ekonomik anlamda en ¢ok etkilenen sektorlerin basinda hava yolu
sektorii gelmektedir. Buradan yola c¢ikarak, bu tez c¢alismasinin arastirma sorusu
COVID-19 pandemi doneminde hava yolu misterilerinin algiladiklar1 hava yolu hizmet
kalitesinin miisteri tatminine, miisteri tatmininin de agizdan agiza iletisime etkisinin

olup olmadigidir.

Bu tez ¢alismasinin amaci, COVID-19 doneminde hava yolu hizmet kalitesini
etkileyen faktorleri ve bunlarin miisteri tatmini {izerinde, miisteri tatmininin de agizdan
agiza iletisim tlizerindeki etkisini ve etki diizeylerini ortaya koymaktir. Bu amacla
oncelikle ilgili literatiir taramas1 gergeklestirilmis olup, konuya iligkin teorik bilgilerin
verilmesinin ardindan ¢evrimigi anket uygulamasiyla elde edilen verilerin PLS temelli

yapisal esitlik modellemesiyle analizi gergeklestirilmistir.

Tez galismasi ii¢ ana bolimden olusmaktadir. Calismanin birinci boliimiinde ilk
olarak havacilik sektorii, sektoriin 6nemi, hava yolu tagimaciliginin diinyada ve
Tiirkiye’deki gelisimi ele alinmigtir. Bu béliimiin devaminda COVID-19 ve hava yolu
tasimaciligi tizerindeki etkileri hava yolu tasimaciligi ve hava yolu miisteri davranislar

yoniiyle detayli olarak incelenmistir.

Calismanin ikinci boliimiinde hizmet kalitesi ve isletmeler acisindan 6nemi,

hizmet kalitesi modelleri, misteri tatmini ve agizdan agiza iletisimin isletmeler



acisindan onemine deginilmistir. Ayrica hizmet kalitesi, miisteri tatmini, agizdan agiza

iletisim ve 6nemi hava yolu yolcu tasimaciligi baglaminda ele alinmstir.

Calismanin tiigiincii boliimiinde ise arastirma modelinde yer alan boyutlarin
birbirleriyle ve miisteri tatmini ile agizdan agiza iletisimle iligkileri ilgili literatiirden
yararlanilarak ortaya konulmus, arastirma hipotezleri ve modeli olusturulmustur. Bunun
ardindan hava yolu kullanan miisterilerden toplanan veriler yapisal esitlik
modellemesiyle analiz edilmistir. Calismanin sonug ve Oneriler baslig1 altinda ise analiz
sonuglar1 ilgili literatiirde yer alan sonuglara gore degerlendirilerek, gelecekteki

arastirmacilara ve isletmelere 6neriler sunulmustur.



BIiRINCIi BOLUM

HAVACILIK SEKTORU VE COVID-19 PANDEMISININ HAVA
YOLU TASIMACILIGI UZERINDEKI ETKILERI

Calismanin bu boliimiinde havacilik sektorii, sektoriin 6nemi, hava yolu
tasimaciligimin diinyada ve Tirkiye’deki gelisimine yonelik kavramsal cergeve ele
alimmistir. Hava yolu isletmelerinin tiirlerine gére siniflandirilmasi yapilarak, hava yolu
is modellerine yer verilmistir. Ayrica COVID-19 ve hava yolu tagimaciligi iizerindeki

etkileri hava yolu tasimaciligi ve hava yolu miisteri davraniglar1 yoniiyle incelenmistir.

1.1. HAVACILIK SEKTORU, ONEMI VE HAVA YOLU TASIMACILIK
TURLERI

1.1.1. Havacilik Sektorii ve Onemi

Insanoglunun varolusuyla birlikte ortaya ¢ikan yer degistirme eyleminin temel
nedenleri hakkinda genel kabul gérmiis kani, bu eylemin ¢ogunlukla ticari, dini ya da
sportif amagcl yapildig1 yéniindedir. Ozellikle ticaret alanindaki gelisim ve degisimler
ulastirma faaliyetlerinin de zamanla gelismesine ve gesitlenmesine katki saglamistir.
Bunun neticesinde, ulastirma sektorii zamanla basli basina bir ticaret alani haline
gelmistir (Yiksek vd., 2012: 5).

“Ulastirma”  kavrami, Ingilizce’de  “transport” veya “transportation”
kelimeleriyle ifade edilirken, dilimizde “nakliye” ve “tagimacilik” kelimeleri de aym
anlamda kullanilmaktadir. “Ulastirma faaliyeti”, belirli bir fayda saglamak amaciyla
kiginin veya esyanin uygun ve ekonomik sekilde yerin yiizeyinde (kara, hava ve su
yiizeylerinde), yerin altinda (tiinel, metro ve iletim hatlar1) veya yerkiire sinirlar1 disinda
(uzay yolculugu) yer degisimini saglayan bir hizmet olarak tanimlanmaktadir. Hizmet
vasitasiyla iretime katkida bulunmasinin yaninda, yer degistirmenin belirli araglar ve
hedefler dogrultusunda gerceklestirilmesi, ulagtirmanin iktisadi bir kavram olarak ele

alinmasini saglamaktadir. Yer degisimini gerekli kilan bir¢ok faaliyette olaymn boyutu,



etkiledigi alan ve durumun aciliyeti gibi farkli unsurlara gore; ihtiya¢ duyulan ulagtirma
alt yapisi, ulagim araci ve ulasim hizi1 talebi degismekle birlikte, “ulastirma sistemleri”
nden yararlanilmaktadir (Kaya, 1997: 7; Kaya vd., 2012: 4). Ulastirma sistemleri ulasim
araci tiirtine gore kara yolu, deniz yolu, demir yolu, hava yolu ve boru hatt1 ulagtirmasi
seklinde bes ana gruba ayrilmaktadir. Kara yolu, demir yolu, deniz yolu ve hava yolu
kullanilarak yolcu ve yiik tasimaciligi yapilabilirken, boru hatti ile sadece belirli
maddelerin tagima islemi gergeklestirilmektedir (Dogan ve Dikmen, 2018: 759; Kaya,
1997: 7).

Kiresellesmenin ~ beraberinde getirdigi giinimiiz sartlarinda  teknolojik
gelismelerin hiz kazanmasi, ticaret alaninda avantaj saglamanin gerekliligi, yogun
rekabet ortami, 6nemi artan turizm sektori, kiiltiirleraras1 paylasimlar ve tiim bunlarla
birlikte bolgesel sinirlarin ortadan kalkmis olmasi ulastirma faaliyetlerinin daha kisa
stirelerde, daha emniyetli ve konforlu sekilde gergeklestirilmesinin 6nemini ortaya
cikarmigtir (Cam, 2017: 2; Sen ve Polat, 2015: 90). Bu nedenle hava yolu tasimaciligi
gerek bolgesel sinirlart ortadan kaldirmasi gerekse de emniyetli, konforlu ve hizli bir
tagimacilik tiirli olmas1 nedeniyle giiniimiizde en fazla tercih edilen ulastirma sistemi
halini almistir (Cam, 2017: 2; Dogan ve Dikmen, 2018: 759; Sen ve Polat, 2015: 90).
Zamanla yiiksek kapasiteli, yakit tiiketimi, girilti ve emisyon diizeyleri diisiik
ucaklarin gelistirilmesinin hava yolu isletmelerinin yerine getirdigi faaliyetler, yonetim
sekilleri ve sunduklar1 hizmetin niteligi tizerinde 6nemli etkileri olmustur. Bununla
birlikte sektorde yasanan serbestlesme, Ozellestirme, sektoriin daha ticari bir hale
gelmesi ve ortakliklarin olusmasi sektoriin yapisimi degistirmis ve sektorii tiiketicilerin
hakim oldugu bir pazar haline getirmistir. Bu gelismelerle birlikte hava yolu ulastirma
sektorii kisa zamanda hizli teknolojik ve yapisal degisimler geciren bir sektdr halini
almistir (DPT, Ulastirma Ozel Ihtisas Komisyonu Hava Yolu Ulastirmas: Alt
Komisyonu Raporu, 2001: 2)

Hava yolu ulastirma sektoriinin 6nemli bir 6zelligi, genel olarak oligopol
ozellikler gosteren bir yapiya sahip olmasidir. Bu nedenle pazarda faaliyet gosteren
smirli  sayida isletmeyle birlikte, sunulan iirlinler arasinda fazla bir farklilik
gozlenmemektedir. Sektorde pazara giris engelleri s6z konusu olmakla birlikte

biiyiimek isteyen isletmeler de c¢ogunlukla baska isletmelerle birlesme yolunu



segmektedir. Fiyatlar belirlenirken oligopol pazar o6zellikleri geregi hava yolu
isletmeleri arasinda bagimlilik s6z konusu olmaktadir (Arikan 1995: 10; Sarilgan vd.,
2016: 18-19). Sektoriin bir diger 6zelligi ise Kapasite yonetiminin gii¢ olmasidir. Hava
yolu tasimacilig1 talebi gesitli gevresel kosullarin etkisi altinda gergeklesmektedir.
Dolayisiyla isletmenin sundugu kapasite, talebin {lizerinde oldugunda doluluk oranlari
diismekte, altinda kaldiginda ise potansiyel talep kagirilmis olmaktadir. Bunlarin disinda
hava yolu ulastirma sektoriinde diger sektorlere oranla galisan tcretleri ve yakit
maliyetlerinin yiiksekligi yine sektore 6zgii 6zellikler arasinda yer almaktadir (Sarilgan

vd., 2016: 18-19).

1980’11 yillara kadar hava yolu tasimaciligi, faaliyetleri diinyada en siki sekilde
diizenlenen sektorlerden biri olmustur. Fakat giiniimiizde diinya genelinde serbestlesme
ve Ozellestirme egilimine gidilmektedir. Sektoriin giin gectikge serbestlesmekte oldugu
ve devletlerin hava yolu isletmeleri tiizerindeki kontroliiniin giderek azaldig
goriilmektedir (Sarilgan vd., 2016: 18-19).

Hava yolu ulagtirma sektoriinin her 15 yilda bir yaklasik 2 kat biiylime
gosterdigi ve biliylime hizinin diger bir¢ok sektorden daha yiiksek oldugu bilinmektedir.
COVID-19 pandemi donemi Oncesine ait son verilere gore, 2018 yilinda diinya
genelinde 4,3 milyar yolcunun hava yoluyla tagindigi ve bundan 8,3 trilyon ABD dolari
gelir saglandig1 belirtilmektedir. Kargo tasimaciligi verilerine gore ise bir senede 58
milyon ton yiik hava yolu kullanilarak taginmaktadir. Hava yolu tasimaciligi verileri
giinlik bazda incelendiginde, bu rakamlar her giin 100.000°den fazla sayida ugusla
birlikte yaklasik 12 milyon yolcu ve 18 milyar ABD dolar1 degerinde yiikiin tasindigini
gostermektedir (ICAO, Aviation Benefits Report, 2019: 6).

COVID-19 pandemi donemi oncesine ait veriler incelendiginde, hava yolu
ulagtirma sektorii, ATAG (Air Transport Action Group) 2018 raporunda yayinlanan
2016-2018 yil1 verilerine gore diinya genelinde ortalama 65,5 milyon kisilik istthdami
desteklemistir. Sektoriin toplam ekonomik etkisi (dogrudan, dolayli, uyarilmis, turizmle
baglantili) 2,7 trilyon ABD Dolar1 degerindedir. Desteklenen is alanlar1 genel hatlariyla;
dogrudan havacilikla baglantili, dolayli baglantili, havaciligin tetikledigi isler
(uyarilmis) ve turizmle baglantili isler olarak siiflandirilmaktadir. Bu siiflandirmaya

gore, diinya genelinde 36,7 milyon kisi turizm baglantili alanlarda, 7,8 milyon kisi
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havaciligin tetikledigi alanlarda, 10,8 milyon kisi dolayli etkilenen alanlarda ve 10.2
milyon kisi de dogrudan havacilikla ilgili alanlarda ¢alismaktadir (ATAG, Aviation
Benefits Beyong Borders, 2018: 4; ICAO, Aviation Benefits Report, 2019: 6).

Hava yolu ulastirma sektOriiniin 6nemli bir faydasi, havacilikla en fazla
baglantili sektorlerden biri olan turizmi kolaylastirarak ekonomik biiyiimeye destek
olmasidir. ICAO Aviation Benefits 2019 yili raporuna gore her yil diinya genelinde 1,4
milyar turistin sinir gegisi yaptigi ve bu Kisilerin yarisinin seyahatlerinde hava yolunu

kullandig1 bilinmektedir (ICAO, Aviation Benefits Report, 2019: 7).

Hava yolu tasimaciligi kiiresel anlamda iiretime imkan saglamakta, Kiiresel
ticaret ve e-ticarette itici giic olmaktadir. 2018 yilinda hacim olarak %1’den daha az
miktarin1 temsil etmekle birlikte, diinya ticaretinin %35’i olan 6,8 trilyon dolar
degerinde mal ticaretinin hava yoluyla gergeklestigi tahmin edilmektedir. Ozellikle
isletmeden tiiketiciye (B2C) kargolarin yaklasik %90°1 hava yolu ile tasinmaktadir. Bu
acidan hava yolu tasimaciliginin hiz ve giivenilirlik agisindan diger tasimacilik tiirlerine
gore avantajli olmasi, “ayni giin”, “ertesi giin” dagitim hizmetleri ve “acil veya zamana

duyarli” driinlerin taginmasi gibi durumlar i¢in pazara katki saglamaktadir (ICAO,

Aviation Benefits Report, 2019: 7-8).

Hava yolu tasimaciligimmin ekonomik faydalari disinda sosyal faydalari da
mevcuttur. Giivenilir hava tagimacilii hizmeti bireylerin 6nemli ihtiyaglarina (daha 1yi
yasam standartlari, gida, saglik, egitim vb.) erisimini saglamaktadir. Hava yolu
tasimaciliginin diinyanin en giivenli ve en verimli uzun menzilli tagimacilik sekli
olmasi, Ozellikle uzak mesafelerde yer alan topluluklara gida ve saglik yardimi
ulastirilmasimin, dogal afet, kithk ve savasin sebep oldugu acil durumlarda insani
yardim saglanmasinin hizli ve giivenilir yolunu sunmaktadir. Bununla birlikte hava yolu
ulagimi, egitim amagli yurtdisina seyahat eden 6grenciler i¢in de bir firsattir. Hava yolu
tasimaciligr gezginlerin eglence ve kiiltirel deneyimlerini artirmasina katkida
bulunurken, uzak akraba ve arkadaslarin ziyaretleri i¢in bir ara¢ vazifesi gorerek

kiiltiirel farkindaligi saglamaktadir (ICAO, Aviation Benefits Report, 2019: 8).



1.1.2. Hava Yolu Tasimacilik Tiirleri

Tasimacilik ya da diger adiyla ulastirmanin sagladigi faydalar 6ziinde yer
degistirme ve zamandan tasarruf ettirmesi yoniiyle Onemlidir. Bununla birlikte
tasimacilik faaliyeti sundugu zaman faydasi yaninda, cografi noktalar arasinda yer ve
zaman iliskilerinin kurulmasina imkan vererek insanlarin elverisli ve ekonomik yer
degisimine olanak sagladigi olgiide deger kazanmaktadir (Gerede 2015: 2-3; Kaya,
2012: 3-4). Bu yoniiyle hava yolu tasimaciliginin birbirinden uzak noktalar arasi yer
degisimini daha kisa zamanda, daha az g¢aba ile saglamasi bu sektoriin 6nemini ortaya

koymaktadir.

Hava yolu tasimaciligi faaliyetleri kendi igerisinde belirli ozelliklere gore
simniflandirilmaktadir. Tirkiye Cumhuriyeti’nin de tarafi oldugu Uluslararas: Sivil
Havacilik Sozlesmesi (Milletlerarast Sivil Havacilik Anlagmasi-Sikago Sozlesmesi)
Madde 3’te diinya genelinde havacilik faaliyetleri temelde “Sivil Havacilik” ve “Devlet
Havacilig1” olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Cavcar vd., 2015: 35; Resmi Gazete (6029
sy.), 1945). Bu siniflandirma igerisinde yer alan ve ¢alismanin igerigiyle baglantili olan
Sivil Havacilik Faaliyetleri ise ICAO (International Civil Aviation Organization-
Uluslararas Sivil Havacilik Orgiitii) tarafindan belirlenen siniflandirmaya gore “Hava
Yolu Tasimaciligi (Ticari Hava Tasimaciligl)” ve “Genel Havacilik Tasimaciligi”

olarak iki gruba ayrilmaktadir (ICAO 2009: 4).

Hava yolu tasimaciligi ve genel havacilik tagimaciligi hakkinda bu alanda yapilan
calismalar ve havacilik otoriteleri tarafindan olusturulmus farkli tanimlar ve ifadeler

bulunmaktadir. Bunlardan bazilar1 agagida ele alinmaktadir.

Sivil havacilik faaliyetlerinin ilk grubunu olusturan hava yolu tasimaciligini
Gerede (2015), “insanlarin, yiikiin (kargonun) ve postanin yer ve zaman faydasi
yaratacak sekilde, bir hava araci ile havadan yer degistirmesi” seklinde tanimlamaktadir.
Bu tanima gore, hava tasimaciligi hizmeti, insan ve/veya ylkiin bir hava araci
vasitastyla yer degistirmesi faaliyetidir ve kar amaci giidiilerek yapilan ucguslarin
yaninda, kisisel amaglar dogrultusunda yapilan uguslart da igermektedir (Gerede, 2015:
3). Sarilgan (2011) ise hava yolu tasimaciligini, “ticari amagla, hava araglariyla tarifeli

veya tarifesiz olarak yolcu, ylik ve postanin tasinmasi” seklinde tanimlamaktadir.
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Bununla birlikte hava yolu isletmelerinin yiizlerce ucakla giinde binlerce sefer sayisina
ulagsabilen cok biiyiikk boyutlu hava yolu isletmelerinden, senenin sadece belirli
donemlerinde faaliyet gosteren tek ucakli kiigiik hava yolu isletmelerine kadar oldukga
genis bir yelpazede smiflandirildigini belirtmektedir (Sarilgan, 2011: 70). Sivil
Havacilik Genel Midirligic (SHGM) (2021) hava ulastirma isletmelerini “hava
araglartyla ticari amagla, belirli hatlar iizerinde, iicret karsiliginda yolcu, yiik veya yolcu
ve yuk tasimasi yapan isletmeler ile ticari hava tasimaciligi kapsaminda olmayan yolcu
ve yiik tagimaciligi ile iicret karsiligi olup olmadigina bakilmaksizin yapilacak hava isi
ve egitim faaliyetlerini yapan isletmeler” olarak tanimlamaktadir. SHGM bu isletmeleri;
hava yolu, hava taksi, genel havacilik ve balon isletmeleri olmak iizere dort grupta

siniflandirmaktadir (SHGM, Hava Ulastirma Isletmeleri, 20.05.2021).

Sivil Havacilik faaliyetlerinin ikinci grubunu olusturan Genel Havacilik
Tasimacilig1 i¢in literatiirde yapilmis kapsamli bir tanima rastlanmamaktadir. Bununla
birlikte ifadeler ¢ogunlukla sivil havacilik digsindaki faaliyetleri isaret etmektedir.
Wensveen (2007), genel havaciligin resmi bir tanimi bulunmadigini ve genellikle “ticari
hava yollar1 tarafindan yiiriitiilenler harig, tiim sivil havacilik faaliyetleri” olarak
tanimlandigin1 belirtmektedir (Wensveen, 2007: 112). Genel havacilik faaliyetleri, 14
Mayis 2013’te yayimlanan Resmi Gazete’de (2013); “ticari hava tasimacilig
kapsaminda olmayan yolcu ve yiik tasimacilig ile iicret karsiligi olup olmadigina
bakilmaksizin yapilacak hava isi ve egitim faaliyetleri” seklinde ifade edilmektedir
(Resmi Gazete (28647 sy.), 2013). Devlet Hava Meydanlari isletmesi (DHMI) ise genel
havaciligi; “Ucret karsiligi veya kiralama yolu ile yapilan tarifeli ve tarifesiz hava
tasimacilik faaliyetleri disindaki tiim sivil havacilik faaliyetleri (egitim ve sportif amach

faaliyetler, hava taksi vb.)” olarak tanimlamaktadir (DHMI, 2011: 39).

Tablo 1’de goriildiigii iizere havacilik faaliyetlerinin tamami sivil havacilik
faaliyetleri bashigi altinda, genel havacilik ve ticari hava tasimaciligr olmak tizere iki
smifa ayrilmaktadir. Bu iki ana faaliyetin ger¢eklesme siirecinde yer alan ek faaliyetler

ise ayr1 olarak belirtilmektedir.
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Tablo 1: Sivil Havacihik Faaliyetleri

1.2.Tarifesiz Seferler

1.Ticari 1.1.Tarifeli Seferler 1.2.1.Charter seferler
?ava I 1.2.2.Diger tarifesiz seferler
asimacrigl 1.2.3.Talep iizerine yapilan seferler
Faaliyetleri *Hava taksi
*Ticari is amaglt
*Diger
%I.Genell K Zil'Tlcan, 2.2.Havada yapilan isler 2.3.Egitim 2.4.Eglence | 2.5.Diger
E avlz_1c1 tll ) 0 malyan 5 1 2.2.1.Ziraat uguslar amach uguslar
aallyetien ugusiari 2.2.2.Hava fotografciligi uguslar

2.2.3.Gozlem ve devriye
2.2.4.Hava ilan/reklam
2.2.5.Insaat

2.2.6.Arazi dlgme/inceleme
2.2.7.Arama-kurtarma
2.2.8.Diger

Ticari Hava Tasimacihigi ve Genel Hava Tasimacihi@i faaliyetlerine ek olarak bu faaliyetlerin yerine
getirilmesinde yardimei faaliyetler ise; havaalani hizmetleri, hava seyriisefer hizmetleri, sivil havacilik isletmeleri,
havacilik egitimi, bakim ve onarim, diizenleyici iglemler, diger faaliyetler seklinde siralanmaktadir.

Kaynak: Cam, A. C. (2017). Hava Yolu Tasimaciligi ve Rekabet Stratejileri, 1.b., Ankara: Pegem
Akademi, s.4; ICAO. (2009). Rewiev of the Classification and Definitions Used for Civil Aviation
Activities.https://www.icao.int/Meetings/STA10/Documents/Stal0_Wp007_en.pdf, Erisim Tarihi
:01.07.2018.

Tablo 1°de, ticari hava tasimaciligi/hava yolu tasimaciligi faaliyetleri tarifeli ve

tarifesiz seferler olmak tizere iki ana baslik altinda siniflandirilmaktadir.

ICAO’nun yayinlamis oldugu Doc 9626’da belirtildigi iizere tarifeli seferler,
onceden duyurulan bir ugus tarifesi bulunan ve planlanmis bir tarifeye gore belirli ve
diizenli sikliklarla gergeklestirilen ve herkesin dogrudan faydalanabilecegi ugus
tiirleridir. Tarifeli seferler disinda gerceklestirilen diger seferler ise tarifesiz seferler
olarak adlandirilmaktadir. Yine ayni kaynakta hava yolu tasimaciligi hizmeti sunan
isletmeler de tercih ettikleri operasyon tiirlerine gore tarifeli hava yolu tagimaciligi
sunan isletmeler, tarifesiz hava yolu tasimacilifi sunan isletmeler ve sadece charter”
uguslart saglayan charter hava yolu tasimaciligi sunan isletmeler seklinde
adlandirilmaktadir (ICAO Doc 9626, 2004: 5.3-1; ICAO Doc 9626, 2016: 5.3-1).

Tarifesiz seferler ise charter seferler, diger tarifesiz seferler ve talep ilizerine yapilan

* Charter kavraminin Tiirkce karsilig1 kiralamak seklinde gegcmektedir. Literatiirde ve pratikte bu seferler
“ucuz ugak” veya “0zel seferler” olarak da tanimlanmaktadir.
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seferler olmak ftizere {li¢ baslik altinda simiflandirilmaktadir. Charter seferler, ucagin
kiralanmas1 seklinde gerceklestirilen tarifesiz seferlerdir. Tarifesiz sefer ve charter
kelimeleri gogunlukla birbirlerinin yerine kullanilsa da tarifesiz yapilan her ticari ugus
charter sefer olarak kabul edilmemektedir. Talep iizerine yapilan seferler basligi altinda
yer alan hava taksi seferleri, talep lizerine gergeklestirilen yolcu, yiik ve postanin,
helikopterlerin de dahil oldugu daha kiiciikk ucaklarla (genellikle en fazla 30 koltuk
kapasiteli) tasindigi, belirli bir ticret karsiliginda yapilan tarifesiz seferlerdir (ICAQ,
2009: Ek B-1). Ticari is amagh yapilan seferler ise, isletmelerin ticari faaliyetlerini
gerceklestirmesi veya isleyislerinin devamliligi igin yolcu veya yiiklerin taginmasi
amaciyla profesyonel pilotlarin istthdam edilmesiyle gergeklestirilen seferleri

kapsamaktadir (ICAO Glossary: 11).

Genel havacilik faaliyetleri temelde ticari olmayan is uguslari, havada yapilan
isler, egitim uguslar1 ve eglence amagl yapilan uguslar seklinde bir siniflandirmaya tabi
tutulmaktadir. Ticari olmayan is uguslari; kurumsal uguslar ve mal sahibi tarafindan
yapilan kisisel is amacl ucuslar1 kapsamaktadir. Kurumsal is ucuslari; ticari olmayan
operasyonlarda veya islerin devaminin saglanmasi i¢in yolcu ve yiik tasimacilifinda
ucusun profesyonel pilotlar yardimiyla yapildigi ucuslardir. Mal sahibi tarafindan
yapilan uguslar ise; ticari olmayan operasyonlarda veya kisinin bireysel islerinin
yirtitiilmesine yardimci olacak sekilde yolcu ve yiik tagimaciliginin yapilmasiyla

gerceklestirilen uguslardir (ICAO Glossary: 11).

Genel havacilik faaliyetleri kapsaminda yer alan diger bir faaliyet, havada
yapilan isler baslig1 altinda yer almaktadir. Havada yapilan isler, ucagin ziraat, insaat,
hava fotografciligi, arastirma, gézlem ve devriye, ilan ve reklam, arama ve kurtarma vb.
gibi belirli amaglarla yapilan hizmetler i¢in kullanildigi havacilik faaliyetleridir. Bu
faaliyetler arasinda ziraatle ilgili olan iglemler; ugaklarin tarim zararlilariyla miicadele,
giibreleme, tohumlama, don olaylarini 6nleme, boceklerle miicadele vb. amaclarla
kullanilmasini kapsarkan, diger hava isleri ise yukarida bahsedilen faaliyetler disindaki
ucuslart (ugus yeterliligini korumak icin yapilan uguslar da bu kapsamdadir)

kapsamaktadir (ICAO, 2009: Ek B-3).
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Genel havacilik faaliyetleri icerisinde yer alan diger bir ugus tiirli olan egitim
ucuslar1 ucagin bir egitmen esliginde, formalitelere uygun bir ugus egitimi verilmesi
amaciyla kullanilmasidir. S6z konusu egitimler ugus kuliipleri, ugus okullar1 ve ticari
operatorler tarafindan gerceklestirilmektedir. Eglence amagli yapilan uguslar ise ugagin
herhangi bir is ya da meslek ile baglantili olmayan, sadece kisisel ve eglence amagh

kullanimi olarak tanimlanmaktadir (ICAO, 2009: Ek B-2).

Tiirkiye’ de hava tasimacilik faaliyetleri 2920 Sayili Sivil Havacilik Kanunu ve
bagl yonetmeliklerde diizenlenmistir. Bu kanuna bagli olarak ¢ikarilan “Ticari Hava
Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)” ve “Genel Havacilik Y&netmeligi (SHY-
6B)”nde ticari ve genel havacilik tagimacilig1 hakkinda diizenlemeler yer almaktadir.

“Ticari Hava Tasima Isletmeleri Yonetmeligi (SHY-6A)’nde, ydénetmeligin
amacinin “i¢ ve dis hatlarda tarifeli ve/veya tarifesiz seferlerle {icret karsiliginda yolcu
ve yik veya sadece yiik tasimak iizere kurulmus veya kurulacak ticari hava tasima
isletmelerine ruhsat verilmesi, verilen ruhsatin askiya alinmasi veya iptal edilmesine
iliskin usul ve esaslar1 diizenlemek ve bu isletmelerin, sahiplerinin ve personelinin
tasimas1 gereken nitelikleri, gorevlerini ve sorumluluklarini belirlemek” oldugu
belirtilmektedir. Buna gore yolcu ya da yiikiin ticret karsiligi, yurt i¢i ya da yurt diginda
taginmasi faaliyetlerinin bu kapsamda degerlendirildigi goriilmektedir. Yo6netmeligin 4.
maddesinde ise faaliyete konu olan hava araci tanimlanmaktadir. Hava araci i¢in net bir
cergeve belirlenmemis olup; “havalanabilen ve havada seyredebilme kabiliyetine sahip
her tiirlii arag” olarak ifade edilmektedir (SHY-6A, 16.11.2013).

“Genel Havacilik Yonetmeligi (SHY-6B)”nde, yonetmeligin amacinin “amator
havacilik faaliyetleri disinda kalan ticari olmayan tiim havacilik faaliyetleri ile ticari
hava isi ve egitim faaliyetlerinin icrasini saglamak i¢in her tiirlii hava aracini kullanarak
ucus yapan genel havacilik isleticilerinin ruhsatlandirma siirecine ve ruhsatin
stirdiirtilebilirligine iliskin esaslar1 diizenlemek™ oldugu belirtilmektedir. Yonetmeligin
4. maddesinde genel havacilik faaliyetleri “ticari hava tagimaciligi kapsaminda olmayan
yolcu ve yiik tagimaciligr ile iicret karsiligr olup olmadigina bakilmaksizin yapilacak

hava isi ve egitim faaliyetlerini” kapsamaktadir (SHY-6B, 14.05.2013).

Calismanin ana konusu hava yolu tasimaciligi iizerinden sekillendigi i¢in hava

yolu tagimaciliginin daha iyi anlasilabilmesi igin genel havacilik ve hava yolu
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tasimaciligr arasindaki farklar asagidaki Tablo 2’de ozetlenmektedir: (Gerede, 2006:
198; Gerede, 2015: 4)

Tablo 2: Hava Yolu Tasimacilhigi ile Genel Havacilik Arasindaki Farklar

Hava Yolu Tasimacihigi Genel Havacilik
Kar Amaci1 | Mutlaka kar amaci giidiiliir. Kar amaci giidiilebilir ya da giidiilmeyebilir.
Kullanilan | Gorece olarak daha biiyiik, maksimum Balon, yamag parasiitii, delta kanat, mikro-
Hava kalkis agirligi, tasima kapasiteleri, light ve helikopterlerden mikro jetlere kadar

Araclar menzilleri daha fazla, daha hizli ve sabit | daha genis bir yelpazedeki hava araglar
kanatli hava araglar1 / ug¢aklar kullanilir. kullanilir.

Tasimacilik siirecinde yer degistirme Tagimacilik siirecinde; ugus egitimi, fotograf
. faydasi1 hizli bir sekilde saglanir. ¢ekimi, ilaclama, tohumlama, hava durumu
Fonksiyon tahmini, yanginla miicadele, sinir, boru ve
enerji hatlarinin gézlenmesi gibi yan iglevler
de ayn1 anda gergeklesir.
Biiyiik ve genis hizmet alanlarinda®, Hava yolu tasimaciligina gore daha sinirhidir.
Olgek iiretim kapasitesi fazla hava araglar
kullanilarak, biiyiik iiretim 6l¢ekli hizmet
sunulur.
Gorece olarak daha fazla sayida yolcu ve | Cok daha az kisi ve yiik taginmaktadir ve
Kamuya | Yiiksek miktarda yiik tagimmaktadir. herkes bu tasimaciliktan istedigi gibi
Aciklik Toplu tasima saglanir ve belirli bir licret | faydalanamaz (6rnegin; ugus egitim

o6denmesi karsiliginda hizmetten herkes faaliyetleri).
faydalanabilir.

Kaynak: GEREDE, E.(2006).Sivil Havacilik Faaliyetlerin Simiflandirilmasi ve Tirkiye’de Hava
Tasimacilig1 Faaliyetlerinin Tanimlanmasia Iliskin Sorunlar. Kayseri VI. Havacilik Sempozyum Bildirisi,
2006: 198; GEREDE, E. (2015). Hava yolu Tasimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye
Uygulamast. Ankara: Art Ofset Matbaacilik, s. 4.

Tablo 2 incelendiginde her iki tagimacilik tiiriiniin sadece kavram ve igerik
acisindan degil, kar beklentileri, kullanilan hava araglari, yerine getirilen faaliyetler,
tretim Olgekleri ve kamuya agiklik yonlerinden de birbirinden farkli oldugu

goriilmektedir.

Hava yolu isletmeleri hava yolu tasimaciligir faaliyetlerini gerceklestiren
isletmeler olarak tanimlanmaktadir. Bununla birlikte uygulamada, hava yolu (airline),
hava tasiyicisi (air carrier), tagiyici (carrier), ticari hava yollar1 (commercial airlines) ve
ticari hava tasiyicilart (commercial air carriers) terimlerinin de kullanildig:

goriilmektedir (Yilmaz vd., 2016: 75).

Ucus agmin biylikligii, ugus noktalarinin fazlaligi, genisligi ise bu noktalarin diinya geneline
yayildigini ifade etmektedir (Gerede, 2015: 4).
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Hava yolu ulastirma sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler birbirlerinden farkl
ozellikleri barindirmaktadir. Bu nedenle hava yolu isletmeleri i¢in g¢esitli kurumlarca,
farkli kriterlere gore siniflandirmalar yapilmaktadir. Bu dogrultuda hava yolu isletmeleri
faaliyette bulunduklar1 iilkelere, diizenleme/denetleme yetkisine sahip sivil havacilik
otoritelerine veya derecelendirme kuruluslarina goére smiflandirmalara  tabi
tutulmaktadir. Bunlar arasinda en ¢ok kabul gérmiis olan1 ICAO tarafindan yapilan
siniflandirmadir. ICAO, hava yolu isletmelerini sunduklar1 operasyon tiplerine,
tasidiklar1 trafik tipine, ulusal ve uluslararasi alanda {istlendikleri role veya
operasyonlarinin biiyiikliigline, pazarlama veya ekonomik Onemlerine ve sahiplik
yapilarma gore birbirinden ayirmaktadir (Gerede, 2015: 27; ICAO, 2004: 5.1-1,
Sarilgan vd., 2016: 27-35; Yilmaz vd., 2016: 77). Hava yolu is modelleri pazarlama ve
operasyon stratejileri acisindan geleneksel hava yollari, diisiik maliyetli hava yollari,
bolgesel hava yollart ve charter hava yollar1 olmak iizere dort sinifa ayrilmaktadir

(Gerede, 2015: 149; ICAO, 2004: 5.1-2).
1.1.3. Diinyada ve Tiirkiye’de Hava Yolu Tasimacihigimin Gelisimi

Insanlik tarihinde ugma girisimleri konusunda bugiine ulasan bilgiler olduk¢a
sinirli olmakla birlikte eski Cin ve Misir gibi gelismis toplumlardaki bilim seviyeleri
arastirildiginda planor benzeri araglardan bahsedildigine rastlamak miimkiindiir (Kansu
vd., 1971:10). Tarihi kayitlarda ugus konusunda yapilan ilk bilimsel arastirmalarin
Bacon ve Leonardo Da Vinci ile basladigi belirtilmektedir. Bununla birlikte Tiirkler’de
bu alandaki planlamalarin daha ge¢mis tarihlere dayandigi ve Ismail Cevheri’nin
(Felsefe, dil, fizik, tabii bilimler ve matematikle ilgilenen bir bilgindir) 1010’lu yillarda
kendi yaptigi kanatlarla ugus denemesi, sonucu bilinen ilk Tiirk hava sehidi oldugu
tarihi kayitlarda yer almaktadir (Adigiizel, vd., 2006: 13; Kansu, vd., 1971: 18). Bu
alanda Avrupa iilkelerindeki ¢alismalar siirerken, bir yandan baska bir ucus denemesi
ise 1630’larda Istanbul Galata Kulesi’'nden yaptig1 basarili atlayis ile Hezarfen Ahmet
Celebi tarafindan yapilmistir. Bu basar1 ona ilk “ugan insan” linvanim1 kazandirmistir.

(Adigiizel, vd., 2006: 13-14).

Ilerleyen dénemlerde Wright kardeslerin 17 Aralik 1903’te The Flyer adim
koyduklari iki pervaneli, 12 beygir giicline sahip ve pilotla birlikte 335 kg agirlig1 olan
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ucakla yaptiklari 12 saniyelik ugus havacilik anlaminda ilk deneme ugusudur (Kansu
vd., 1971: 91). Bu girisim hava ulagimina olan ilgiyi artirmis ve ugaklar birinci diinya
savasinin birkag sene Oncesinden itibaren askeri bir ara¢ olarak kullanilmaya

baslanmustir (Batur, 2008: 50; Cam, 2017: 16).

Hava araglarinin ticari amagla kullanimi ise Ferdinand Zeppelin tarafindan
tasarlanan ve 1900 yilinda ilk defa ugurulan “zeplin” ile baslamistir. 1937 yilina kadar
devam eden zeplin tasimaciligl, bir inis aninda yasanan kaza sonucu yerini hava

tasimaciliginda daha emniyetli olduguna karar verilen ugaklara birakmistir (Adigiizel,

vd., 2006: 17).

Modern anlamda havaciliga gegisin ilk déonemleri Birinci Diinya Savasi’na denk
gelmis ve bu durum havaciligin ticari yoniinden ¢ok askeri yoniiniin 6n plana ¢ikmasina
neden olmustur (Batur, 2008: 50). Ugaklarin icat edilmesinden kisa bir siire sonra
baslayan savasin ilk donemlerinde ucaklar diisman mevzilerini gozetleme amaciyla
kullanilmistir. Dolayistyla havaciligin ilk donemlerinde ucaklarin askeri amaglarla
kullanimi, iilkelerin havadan gelebilecek tehlikelere karsi kendilerini korumalarini

gerekli hale getirmistir (Mengii, 2013: 57).

Savas sonrasinda ilk olarak ABD’de posta tagimaciligi seklinde devam eden
hava ulastirma faaliyetleri zamanla yolcu tagimaciligt ve kargo tasimaciligi gibi
amaglarla kullanilmaya devam etmistir. Bu tiir gelismeler havaciliga olan ilgiy1 arttirmis
ve havacilikta ticarilesmenin yolunu a¢mistir (Batur, 2008: 50; Cam, 2017: 16).
1950’lerden itibaren daha giiglii motorlara sahip, daha biiylik ucaklar tasarlanmis ve
1980’lere gelindiginde ugus ve elektronik alaninda meydana gelen gelismelerle birlikte
havacilik sektorii Tiirkiye ve diinya genelinde giderek oOnemli bir yer edinmeye
baslamistir. Sivil havacilikta meydana gelen bu ilerlemelerle birlikte diinyada oldugu
gibi Tirkiye’de de hava yolu aglari genislemeye, yolcu ve yiik tagimaciligi hizmeti

sunan hava yolu isletmelerinin sayisi artmaya baslamistir (Adigiizel vd., 2006: 17-18).

Havacilikta yasanan bu gelismeler, basta hava sahasi giivenligini garanti altina
almak ve hava seyriiseferini diizenlemek olmak iizere iilkelerin bir takim hukuki
diizenleme ve anlagmalara varmasinin gerekliligini dogurmustur. Bu nedenle ilk olarak

Birinci Diinya Savasi’nin ardindan, hava tasimaciligindaki sorunlarint hukuki temellere
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dayandirmak amaciyla 13 Ekim 1919 tarihinde resmi adi “Hava Seyriiseferinin
Diizenlenmesine Dair Anlasma” olan ve 27 devlet tarafindan imzalanan Paris
So6zlesmesi yiiriirliige girmistir. Bugiin gecerliligini yitirmis olan bu s6zlesme daha 6nce
uluslararas1 anlamda herhangi bir yasal dayanagi bulunmayan hava tasimaciliginin hak
ve sorumluluklarini yasal bir temele dayandirmasi ve ayn1 zamanda hava seyriiseferi ile
ilgili uluslararasi hukukun ilk ¢ok tarafli sozlesmesi olmasi nedeniyle havacilik
tarihinde olduk¢a onemli bir yere sahiptir (Cam, 2017: 16; Cavcar vd., 2015: 164,
Batur, 2008: 50).

Paris Sozlesmesi’nin ardindan sivil havacilik faaliyetlerine uluslararasi
diizenlemeler getirmek amaciyla 1926 yilinda Ispanya énderliginde Madrid Sozlesmesi
ve 1928 yilinda Havana Soézlesmesi imzalanmigtir. Madrid Soézlesmesi’nin ana
hatlartyla Paris S6zlesmesi’ne benzemesi ve bu sézlesmeyi imzalayan iilkelerin daha
sonra Paris So6zlesmesi’ni de imzalamalari nedeniyle Madrid Sozlesmesi yiiriirliige
girmemistir. Havana Sozlesmesi ticari amaclh kullanilan ugaklara daha fazla serbestlik
tanimasi1 yoniinden Paris ve Madrid S6zlesmelerinden farklidir. Bu s6zlesme 17 Aralik
1944 tarihinde Uluslararas1 Havacilik Sozlesmesi’nin (Sikago Sozlesmesi) yuriirliige

girmesiyle gecerliligini yitirmistir (Batur, 2008: 50; Cavcar vd., 2015: 165).

Uluslararas1 Sivil Havacilik Soézlesmesi, tilkeleraras: siirekli barigin temini ve
ortaya ¢ikan sorunlarin ¢éziimiinii saglamak amaciyla gerekli diizenlemelerin yapilmasi
icin 1944 yilinda ABD bagkanliginda, Tiirkiye’nin de dahil oldugu 52 iilke arasinda
imzalanmistir (Cavcar, vd., 2015: 167). Sozlesmenin temel amaci giris kisminda
“uluslararasi1 sivil havaciligin emniyetli ve diizenli bir sekilde gelisebilmesi ve sivil
havacilik hizmetlerinin ekonomik bir sekilde isletilebilmesi i¢in bazi ortak diizenlemeler
yapilmas1” seklinde belirtilmistir (SHGM Harekat Kitabi, 2015: 10). Katilimer iilkeler
uluslararasi hava yolu pazarlarina erisim ve giris haklari, hizmet fiyati1 ve kapasitelerin
belirlenmesi  gibi ekonomik diizenlemeler hakkinda ¢ok tarafli bir anlagmaya
varamayinca, bu konularin tlkeler arasi karsilikli ikili anlagsmalarla ¢éziimlenmesi
yoluna gidilmistir. “Karsiliklilik” ilkesine dayanan, haklarin karsilikli ve esit
paylasildig: bu anlagsmalara “ikili Hava Yolu Tasimaciligi Anlagmalar™ (Bilateral Air
Services Agreements) adi verilmistir (Doganis, 2002: 30; Gerede, 2011: 31; Sarilgan,
vd., 2016: 58).
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Uluslararas1 Sivil Havacilik S6zlesmesi’nin tarafi olan iilkeler bu soézlesme ile
oncelikle 3 yil siireyle gecerli olacak Gegici Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii’nii
(PICAO-Provisional International Civil Aviation Organization) kurmus, ardindan
1947°te bu orgiit yerini Uluslararas: Sivil Havacilik Orgiitii’ ne (ICAO-International
Civil Aviation Organization) birakmistir (ICAO-the postal history of ICAQO: 1; SHGM
Harekat Kitabi, 2015: 10). Giiniimiizde iilkeler sivil havacilik alaninda yaptiklari
faaliyetlerde ICAO’nun belirlemis oldugu diizen ve standartlar1 uygulamaktadir (Cavcar
vd., 2015: 170). Merkezi Kanada’nin Montreal kentinde bulunan orgiite Tiirkiye de
1945 yilinda tam iiye olmustur (Adigiizel vd., 2006: 19). ICAO’ya iiye iilke sayis1 EKim
2019 tarihi itibariyle 193 olarak belirtilmektedir (https://www.icao.int/Member
States/Member States.Multilingual.pdf/ Ersim Tarihi: 27.03.2022).

Sozlesmenin hemen ardindan ayni donemde sunulan hizmetlerin ticretlerinin
belirlenmesi hususunda hava yolu isletmelerinin bir araya gelmesiyle Uluslararas1 Hava
Tasimaciligi Birligi (IATA-International Air Transportation Association) kKurulmustur
(Doganis, 2002: 32-34; Gerede, 2011: 31). Sivil bir olusum olan IATA’nin gorevleri;
“diinya milletleri yararina uygun, giivenli, diizenli ve ekonomik hava tagimasi saglamak
ve ilerletmek, havacilik endiistrisini tesvik etmek, bunlar ile ilgili sorunlari incelemek,
hava yollar1 arasinda koordinasyonu ve fiicretler lizerinde birligi saglamak” seklinde
ozetlenmektedir (SHGM Harekat Kitabi, 2015: 15). 1945 yilinda 57 kurucu iiye ile
faaliyetlerine baslayan orgiitin bugiin itibariyle Tiirkiye’de bulunan hava yollarint da
iceren ve diinya genelindeki hava trafiginin %82’sini olusturan, 290 hava yolu iyesi

bulunmaktadir (http://www.iata.org/about/members/ Erisim Tarihi: 21.01.2019).

Havacilik alanindaki s6z konusu yapilanmalar ve gelismeler devam ederken,
Birinci Diinya Savasi’min ardindan 1958 yilinda ABD’de havacilik faaliyetleri ve
giivenliginin artirilmasina yonelik olarak Federal Havacilik Idaresi (FAA-Federal
Aviation Administration); Avrupa’da ise bu kuruma karsilik, 1970 yilinda Avrupa’da
ucak ve havaciliga iliskin biitiin faaliyetlerin gelistirilmesini saglamak amaciyla, Avrupa
Ulkeleri Ortak Havacilik Otoritesi (JAA-Joint Aviation Authorities) kurulmustur. Bu
kurulusun amaci; havacilik sanayiinde Avrupa’nin ABD’nin gerisinde kalmamasinin
saglanmasidir. 2010 yili itibariyle JAA’nin yerini Avrupa Birligi’nin sivil havacilik

giivenligi ¢ercevesinde olusturdugu Avrupa Havacilik Emniyeti Ajanst (EASA-
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European Aviation Safety Agency) almistir. (Cam, 2017: 17; Pettitt ve Dunlap, 1995:
11-12; https://jaato.com/about-jaa-to/ Erisim Tarihi: 21.01.2019;

http://www.airnewstimes.com/easa-jaa-nedir-17016-haberi.html/ Erisim Tarihi:
21.01.2019).

Hava yolu tasimaciligina getirilen diizenlemelerin 1970’1i yillara kadar 6zellikle
kamu faydasina oldugu ve pazara giris-cikis, fiyatlandirma, kapasite gibi rekabeti
etkileyen faktorleri kisitlamaya yonelik olarak planlandigi goriilmektedir. Fakat
zamanla bu kisitlamalarin rekabeti sinirlandirmasi ve dolayisiyla sektérde verimlik ve
etkinligin planlanan diizeylerde gergeklesmemesi gibi olumsuz sonuglar sektoriin daha
rekabetci bir sistem {izerinden ytiriitiillmesinin daha uygun olacag: goriislerini 6n plana
cikarmistir. Bu dogrultuda ilk olarak 1978 yilinda Hava Yolu Serbestlesme Kanunu
(Airline Deregulation Act) ile ABD’de i¢ hatlarin serbestlestirilmesi saglanmis, pazara

girisin 6niindeki agir sartlar kaldirilmustir (Ozsoy, 2010: 55-56).

Serbestlesme sonucu i¢ hatlarda sagladigi yapiyr uluslararast alanlarda da
kullanabilmek amaciyla ABD, AB iilkeleri basta olmak {izere diger iilkeleri de
serbestlesme yoniinde uygulamalar yapmaya yonlendirmistir. Bununla birlikte yine
ABD’ye diisiik fiyatlarla seyahat eden diger iilke vatandaslarinin sikayetlerinin kendi
tilkeleri tizerinde olusturdugu baskilar sonucu ABD ile diger iilkeler arasindaki ikili
anlagmalar daha liberal Gzellikler kazanarak yeniden baslamistir. Sonug olarak hava
yolu tasimaciligi sektoriindeki ilk serbestlesme yasasi niteligi tasiyan Hava Yolu
Serbestlesme Kanunu zamanla diger iilkeleri de etkilemis, i¢ hatlarda yasanan bu
serbestlesme dis hatlara da yansimis ve diinya geneline yayilmistir (Cam, 2017: 22;
Ozsoy, 2010: 57). 14 Ekim 1983 tarihinde 2920 sayili Sivil Havacilik Kanunu’nun
yirtirliige girmesiyle birlikte Tiirkiye Cumhuriyeti’nde de serbestlesmenin ilk adimi
atilmis ve Ozellikle 1980’lerin ikinci yarisindan itibaren sektdrde belirgin bir ilerleme
baslamistir (Battal vd., 2006: 1; DPT, Ulastirma Ozel Ihtisas Komisyonu Hava Yolu
Ulastirmasi Alt Komisyonu Raporu, 2001: 42).

Serbestlesme, zamanla hava yolu sektoriiniin pazar yapisini degistirmistir.

Serbest rekabetin Oniiniin agilmasiyla hava yolu isletmeleri miisteri hizmetleri, yeni

20


https://jaato.com/about-jaa-to/
http://www.airnewstimes.com/easa-jaa-nedir-17016-haberi.html/

ucus rotalart ve tlicret politikalart gibi konularda degisiklikler yapmaya yonelmistir

(Cam, 2017: 22; Ozsoy, 2010: 57).
1.1.3.1. Diinyada Hava Yolu Tasimacilhiginin Gelisimi ve Mevcut Durumu

Diinyanin herhangi bir bolgesinde yasanan bir olay, yapis1 geregi kiiresel 6zellik
gosteren hava yolu tagimaciligimi da etkilemektedir. Sektorde yasanan serbestlesme
egilimi ile diisiik maliyetli hava yolu isletmelerinin yerini almasi, gelisen teknoloji ve
sosyallesmenin artis1 hava yolu tasimaciliginda ilerlemeleri beraberinde getirmistir.
Sektorde yasanan hizli gelismeler 1989 yilina kadar devam etmistir. (Cam, 2017: 33;
Doganis, 2001: 1). Hava yolu sektoriinde serbestlesme hareketleri ile baglayan
ilerlemeler, 1990’ 11 yillardan itibaren yasanan krizlerle sekteye ugramis olsa da sektor
her krizin sonunda bir toparlanma siirecine girmeyi basarmistir. Hava yolu
tasimaciliginin gelisimi, yasanan krizler ve gliniimiizdeki durumu tarihsel siralamayla

asagida kisaca agiklanmaktadir.

1990 yilinda Korfez Krizi’nin baslamasiyla birlikte, diinya genelinde birgok
tilkede yasanan ekonomik sikintilar, serbestlesmenin getirdigi baz1 pazarlardaki yetersiz
trafik biliylimesi, kapasite ve pazar pay1 rekabetinde fiyatlarin diismesi gibi nedenlerle
hava yolu sektorii 1990-1993 yillari arasinda agir bir krizle karsi karsiya kalmistir. Bu
donemde Asya hava yolu isletmeleri karliligini devam ettirirken, Krizden en fazla

etkilenenler Kuzey Amerika hava yolu isletmeleri olmustur (Doganis, 2001: 1).

1994 yilindan itibaren kriz doneminde baglatilan maliyet azaltici onlemler
etkisini gostermis ve talebin tekrar artmasiyla bir¢ok hava yolu isletmesi 1997 yilina
kadar devam edecek bir karlilik donemine girmistir. Bu karlilik déneminin ardindan
1997 yilinin ikinci yarisinda Dogu Asya’da baglayan ekonomik kriz 6zellikle Asya hava
yolu isletmelerini ciddi sekilde etkilemis ve beklenen trafik artisin1 engellemistir. Trafik
artisginda beklentinin gerceklesmemesi Avrupa ve Kuzey Amerika hava yolu
isletmelerini Dogu Asya’ya calisan bazi hatlarimi kapatmak ve farkli pazarlara girmek

durumunda birakmistir (Doganis, 2001: 3-4).

2000’li yillara yaklagilirken sektoriin iginde bulundugu durum daha da

kotlilesmis ve buna ragmen bir¢ok hava yolu isletmesi karlilik artis1 ve gelecege yonelik
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kar beklentisi agiklamalar1 yapmistir. S6z konusu igletmeler karlilik artigini varliklarini
elden ¢ikararak saglayabilmistir. Bu donemde karliligi etkileyen ve isletmeleri bu tiir
aciklamalara iten temelde iki sebep olmustur. Bunlar; uluslararasi hatlarda meydana
gelen kapasite fazlasi sonucu pazar payr rekabetine giren hava yolu isletmelerinin
gelirlerinde yasanan azalma ve gelir azalmasina karsin maliyetlerde yasanan artistir.
Bununla birlikte OPEC (Organization of Petroleum Exporting Countries-Petrol Thrag
Eden Ulkeler Orgiitii) iilkelerinin petrol iiretimine koymus oldugu kotanin, fiyatlar1 ve
dolayisiyla jet yakit1 fiyatlarimi artirmasi daha derin bir krizi beraberinde getirmistir

(Doganis, 2001: 5; Sengiir 2004: 5).

Ilerleyen tarihlerde sektdriin en sikitili donemlerinden birini de 11 Eyliil 2001
Saldirilart ile yasadigi goriilmektedir. Bu donemde yasananlarla birlikte giivenlik
konusu daha fazla 6nem kazanmis ve giivenlige yonelik maliyetler artmaya baslamistir.
Bununla birlikte ABD hiikiimetinin yolcu tagimaciligina yonelik koydugu ek vergiler
bircok hava yolu isletmesinin, artan maliyetlerini yolculara yansitmasina sebep
olmustur. Saldirilar, birgok hava yolu isletmesinin iflasin1 getirmis, ayakta kalabilen
hava yolu isletmeleri ise ancak devlet destekleriyle bunu saglayabilmistir (Cam, 2017:
29; Njegovan, 2006: 315-328). 11 Eyliil saldirilarindan sonra, kiiresel hava yolculuguna
olan talep ani bir sekilde diismiis, kisa bir siire sonra insanlar hava yolunu kullanmaya
yeniden baglasa da ardindan gelen 2003'teki SARS salgminin da etkisiyle, sektoriin
daha 6nceki ugus rakamlarina ulasabilmesi 2004 yilina kadar siirmiistiir. 2008 yilinda
ise farkli olarak herhangi bir dis etki ya da yikici bir olay olmamasina ragmen
piyasalarda yasanan durgunlugun (resesyon) hava yolu sektorii {izerindeki etkisi
oldukga giiglii olmustur. IATA verilerine gore 2009 yilinda toplam hava trafiginin %6,1
oraninda azalmasi, Ikinci Diinya Savasimin ardindan kayitlara gegen en bilyiik diisiis

olarak belirtilmistir (Franke ve John, 2011: 20)

IATA’nin yayinlamis oldugu hava yolu sektorii ekonomik performans verileri
(Ekim 2021°de yayinlanmigtir) 2008 petrol krizinden itibaren 2022’ye ait tahminleri
kapsayacak sekilde Tablo 3’te yer almaktadir:
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Tablo 3: IATA Hava Yolu Sektorii Ekonomik Performans Verileri: 2008-2022 T

Diinya
Capinda
Hava 2008 2009 | 2010 | 2011 | 2012 | 2013 | 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 202T | 20227
Yolu
Sektorii

Gelirler,

. 570 476 | 564 | 642 | 706 | 720 | 751 | 718 | 709 | 755 | 812 | 838 | 373 472 | 658
Milyar $

Bir
Onceki
Yila Gore 11.7 -16.5 18.4 14.0 9.8 2.1 4.3 -4.4 -1.6 6.5 7.6 3.2 -55.5 26.7 39.3
%
Degisim

Yolcu
Gelirleri 444 374 445 | 512 | 531 | 539 | 539 | 518 | 545 | 581 | 605 | 607 | 189 227 378
Milyar $

Giderler,

. 571 474 536 623 687 695 716 659 649 698 766 795 484 526 676
Milyar $

Bir
Onceki
Yila Gore
Giderler
%
Degisim

16.5 -16.9 | 131 16.2 10.4 11 3.1 -8.0 -1.5 7.6 9.7 3.7 -39.2 8.8 28.4

Net Kar,

R -26.1 -4.6 17.3 8.3 9.2 10.7 13.7 35.3 34.2 37.6 27.3 26.4 -137.7 -51.8 | -11.6
Milyar $

Yolcu
Bagina -10.47 | -185 | 641 | 290 | 3.07 | 340 | 412 | 989 | 9.0 9.2 6.2 5.8 -76.2 -22.7 | -3.4
Net Kar, $

Kaynak: IATA. (December, 2015). Economic Performance of the Airline Industry, Industry Forecast
(Erisim Tarihi:15.11.2021); IATA. (October, 2021). 2021 Industry Statistics Fact Sheet (Erisim
Tarihi:15.11.2021).

Tablo 3’te 2008 yilindan itibaren hava yolu sektoriiniin ekonomik performansina
ait gostergeler yer almaktadir. 2008 yilinda diinya genelinde yasanmis olan durgunlugun
Ikinci Diinya Savasi’ndan bu yana yasanan en biiyiik durgunluk olmasi, iginde
bulunulan pandemi siireci verileriyle karsilastirilmasi agisindan 6nemlidir. Buna gore
son 14 yilda hava yolu tasimaciligi gelirlerinin diinya genelinde 2008-2009 krizi ve
2015-2016 yillar1 haricinde genel olarak diizenli bir artig gosterdigi goriilmektedir.

Giderlerdeki degisim yoOniinden bakildiginda yakit giderlerinin petrol
fiyatlarindaki dalgalanmalardan etkilendigi bilinmektedir. Dolayisiyla yakit giderleri
sektoriin karliligin1 dogrudan etkilemektedir. 2008-2009 krizi sonrasinda artan yolcu

gelirlerini, petrol fiyatlarindaki gerilemenin bilet fiyatlarina kismen yansimasina
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baglamak miimkiindiir. ilerleyen yillara bakildiginda sektdr giderlerinin 2015-2016
yillar1 arasinda yeniden azaldigi goriilmektedir. Bunun sebebi olarak 2015 yilinda petrol
fiyatlarinda gergeklesen hizli gerileme gosterilebilir.  Petrol fiyatlarindaki disiisler
sektorde yakit giderlerinin ve dolayisiyla bu giderlerin toplam isletme giderleri i¢indeki
paymin azalmasimi saglamaktadir (Kaya, 2016: 11). Bu azalmayla birlikte sektor

giderleri 2015 ve 2016 yillarinda diisiis egilimi gostermistir.

Diinya genelinde yakin zamandaki hava yolu ulastirma faaliyetleri ICAO’ nun
rakamlariyla birlikte incelendiginde i¢inde bulundugumuz donemde sektoriin gelisme
hizi ve 6nemi hakkinda fikir edinmek miimkiindiir. ICAO verilerine gore diinya
genelinde tarifeli yolcu tasimaciligi rakamlart 2016 yili ile karsilagtirildiginda 2017
yilinda %7,1 artig ile 4,1 milyar yolcu tasinmistir. Ayn1 zamanda 2017 yili tarifeli ugak
kalkis sayisi ise diinya genelinde yaklasik olarak 37 milyon dolaylarina yiikselmis ve
toplam tarifeli yolcu gelirleri (Ucretli Yolcu Kilometre (UYK)/Revenue Passenger-
Kilometres (RPK)) seklinde ifade edilen diinya geneli yolcu trafigi 7,7 trilyon ile
%7,6’lik bir artig gostererek 2016 yilinin %7,4’lik artis oraninin iizerine ¢ikmistir.
Diinya genelindeki hava yolu isletmelerinin toplam kapasiteleri acisindan bir
karsilastirma yapildiginda ise mevcut toplam koltuk kapasiteleri ((AKK) Arz Edilen
Koltuk Kilometre/Available Seat Km (ASK)) seklinde ifade edilen arz edilen koltuk
sayilar1 2016 yili ile karsilastirildiginda diinya genelinde %6,4 artis géstermis ve sonug
olarak 2017 yilinda ugaklarda toplam yolcu doluluk orani (load factor) %81,2 ile
oldukea yiiksek bir diizeye ulagmistir (ICAO, 2017).

Diisiik maliyetli hava yolu tasiyicilar1 (Low-Cost Carriers (LCCs)) agisindan
elde edilen veriler ise bu hava yollarinin diinya genelindeki biiyiimeye kiyasla daha hizli
bir biiyiime gerceklestirdikleri ve 6zellikle gelismekte olan {iilkelerde pazar paylarim
artirdiklarin1 géstermektedir. Buna gore diislik maliyetli tagiyicilar 2017 yilinda tahmini
olarak 1,2 milyar yolcu sayisiyla diinya genelindeki toplam tarifeli yolcu tagimaciliginin
%30’unu tasimistir. Bolgeler agisindan paylasilan verilere gore ise 2017 yilinda
Avrupa’daki diisiik maliyetli hava yolu tasiyicilari, toplam diisiik maliyetli hava yolu
tastyicilariin tasidigi toplam yolcunun %30°unu, Asya/Pasifik bolgeleri %30’unu ve

Kuzey Amerika %26’smi tasimistir (ICAO, 2018).
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Kargo trafigi verileri ise artan ithalat ve ihracat siparisleriyle birlikte gelisen
kiiresel ekonomik kosullar ve diinya ticaretinin etkisiyle, hava kargo tasimaciliginin
2017 yilinda gii¢lii bir ilerleme kaydettigini gostermektedir. Yiik ton-km (Freight
Tonne-Kilometres (FTK)) bazinda olgiilen diinya tarifeli yiik trafigi 2016 yilindaki
%3,8’lik biiyiimeye kiyasla, 2017 yilinda %9,5 biiyiime ile onemli bir gelisme
saglamigtir (ICAO, 2018).

IATA wverileri ise tasimacilik konusunda ICAO verilerine benzer rakamlar
igermekle birlikte sektoérde yer alan isletmeler agisindan hava yolu tasimaciliginin 2017
yilinda pazar ve hava yolu isletme modelleri yoniinde gelisme sagladigini
gostermektedir. Buna gore uzun mesafeli ve diisik maliyetli modeller sektorde hiz
kazanmaya devam etmektedir. 2017 yili igerisinde diinya genelinde hava yolu
isletmeleri 20.000°den fazla sehir ¢ifti arasinda hizmet saglayarak rekor bir seviyeye
ulagsmistir. Bu rakam 2016 yilindaki sehir ¢ifti baglanti sayisindan 1.351 baglant1 daha
fazladir. Ayn1 donemde yine ugak yolculugunun maliyetinin yolcular agisindan yaridan
fazla oranda azalmis oldugu belirtilmektedir. Ekonomik agidan degerlendirildiginde,
giiclii bir talep ve saglikli bir ekonomik zeminle desteklenen havacilik sektorii 2017
yilinda yaklagik 38 milyar dolar tutarinda tahmini vergi sonrast net kar elde etmistir.
Sektor tarihsel baglamda incelendiginde s6z konusu gii¢lii mali sonucglarin ardi ardina

tic senedir ayn1 sekilde gergeklestigi belirtilmistir (IATA, 2018: 12-14).

IATA’nm yolcu trafigine dair aylik bazda yayinlamakta oldugu pazar analizi
raporuna gore, gerceklesen veriler ve beklentiler 2020 yilinin ilk aylarin1 kapsayacak
sekilde asagidaki gibi 6zetlenmistir (IATA-Air Passenger Market Analysis Report, Feb-
2020: 1-2):

e 2020 Subat ay: itibariyle UYK (Ucretli Yolcu Kilometre (UYK)/Revenue
Passenger Kilometer (RPK)) gelirlerinde yillik bazda %14,1 daralma yasanmis
ve sektor 2001°de yasanan 11 Eylill saldirilarindan bu yana en disiik
performans1 gostermistir. Bagka bir ifadeyle sektoriin bu aylar siiresince elde
ettigi 3 yillik geliri sildigi belirtilmektedir. Karsilasilan sonuglar COVID-19

pandemisine baglanmaktadir. Bu oranin kisitlayict Onlemler, uluslararasi
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havaciligin fiilen kapatilmasina yol acan seyahat yasaklar1 ve seyahat kaygilari

nedeniyle ilerleyen aylarda daha da diismesi beklenmektedir.

e Gecmiste goriilen salginlara kiyasla sektoriin kendini toparlamasinin uzun bir
zaman alacagi tahmin edilmektedir. Bu tahminler iki veriye dayandirilmaktadir:
fIki benzeri goriilmemis bir sekilde diinya genelinde uygulanan seyahat
kisitlamalar1 ve sinirlarin, isletmelerin  kapatilmasmin tetikledigi kiiresel
durgunluktur. Ikincisi ise bu durumun yiiksek issizlik, diisiik ticari giiven ve
tilkketici harcamalarinda azalmaya neden olmasidir. Biitiin bu faktorlerin hava
yolu talebindeki iyilesmenin gecikmesine katkida bulunacagi tahmin

edilmektedir.

2019 yili itibariyle diinyada hava yolu kullanan yolcularin %58’inin i¢ hat,
%42’sinin dig hat yolcusu oldugu bilinmektedir. Ucus yapilan bolgelere goére diinya
capinda toplam uguslarin 2020’nin ilk ii¢ aymnda %70 oraninda diislis gosterdigi
belirtilmektedir. IATA’nin, 2020 yili Nisan ay1 basinda 11 iilkeyi (Avustralya, Kanada,
Sili, Fransa, Almanya, Hindistan, Japonya, Singapur, Birlesik Arap Emirlikleri,
Ingiltere ve ABD) iceren anket verilerine gore yolcularin %40’ min tekrar seyahat
etmeden Once 6 ay veya daha fazla bekleyecegi sonucuna ulasilmistir. Bu sonuca gore
yolcu giliveninin yeniden kazanilmasmin gii¢ olacagi belirtilmektedir. Hava yolu
sektoriiniin iginde bulundugu sartlar ayni sekilde devam ederse, kagmilamayacak
maliyetler ve bilet iadeleriyle birlikte 2020°nin ikinci ¢eyreginde sektorde nakit
sikintisinin 60 milyar dolarin iizerinde olacagi tahmin edilmektedir. Hava yolu
sektoriinde yasanan sikintinin gelismis ve gelismekte olan iilkr ekonomilerini yogun
sekilde etkilemesi beklenmektedir. Gelismis iilkelerin ekonomileri tedarik zincirine
baglidir ve modern isletmeler hizli hava ulasim baglantilartyla faaliyetlerine devam
etmektedirler. Gelismekte olan iilkelerin ekonomileri ise genelde turizme dayanmakta
ve turizm sektoriiniin yarattigi harcamalar ve yatirimlar bu ilkeler i¢in Gnemlidir.
Istihdam yéniinden ise sadece hava yollar1 degil, ekonominin genelinde 25 milyon isin
risk altinda olmas1 beklenmektedir (Pearce, 2020a: 12; Pearce, 2020b: 1).

IATA, 2016°dan itibaren gelir, yolcu gelirleri ve giderlerde belirli bir ¢izgide
artig gosteren sektorde 2019°da 2020 gelirlerinde bir dnceki yila gére %4 oraninda artis
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olacag1 beklentisini agiklamistir. Onceki yillarla karsilastirma yapildiginda, 2019 yili
gerceklesen sektor gelirlerinin, 2018 yilinda yayinlanan 2019 yili tahmini olan 885
milyar dolarlik gelir beklentisinin altinda kalarak, 838 milyar dolar diizeyinde olustugu
goriilmiistiir. (IATA Industry Statistics Fact Sheet-December-2019; IATA Industry
Statistics Fact Sheet-October-2021). IATA’nin hava yolu sektdrii ekonomik
performanslarina iligkin yayinladigi raporda, COVID-19 pandemisinin olumsuz
etkileriyle birlikte baglayan havacilik sektorii i¢in kaydedilen en kotii yilin ardindan
(Kiiresel RPK’lerde %66 diisiis), uluslararas1 seyahat kisitlamalar1 nedeniyle 2021'de
hava trafigindeki toparlanmanin yavasladigin1 vurgulanmaktadir. Ancak 2020 yilindaki
karantina doneminin ardindan tiiketici giiveninin toparlandig1 ve tiiketicilerin birikmis
gelirlerinin yurt i¢i seyahatlerde kullanimmin hava yolu trafigindeki toparlanmay1
destekledigi belirtilmektedir. Rapora gore kiiresel diizeyde kilometre basina yolcu
gelirleri (RPK) 2021°de %18 artarak kriz oncesi seviyelerin %40'ina ulasacagi tahmin
edilmektedir. 2022 yilinda COVID-19 asisinin kullanima sunulma hizinin ve hiikiimet
politikalarinin uluslararasi trafigin gidisatin1 belirleyecegi ve ayni zamanda yurt ici
seyahatlerin de giiglii konumunu koruyacagi belirtilmektedir. Kiiresel diizeyde toplam
yolcu gelirlerinin 2022°de %51 artarak kriz Oncesi seviyelerin %61’ine ulagmasi
beklenilmektetir. Diinya ticaretinin 2022°de hava kargo hacimlerini destekleyecek giicte
kalmasi da beklentiler arasindadir (IATA, Economic Performans of the Airline Industry

Report, 2021: 1).
1.1.3.2. Tiirkiye’de Hava Yolu Tasimacihiginin Gelisimi ve Mevcut Durumu

Tiirkiye’de havacilik {lizerine yapilan ¢alismalar Osmanli doneminde 1911-1912
Trablusgarp Savasi’nda, Osmanli Devleti’nin Italya’min hava saldirisina ugramasiyla
askeri alanla sinirli olarak baglamistir. Sivil havacilik anlamindaki ilk girisim ise 1912
yilinda iki hangar ve kiigiik bir meydandan olusan bir tesisle bugiinkii Atatiirk
Havaalani’nin yanindaki Sefakdy’de baglamistir. Tiirk Havaciligi’nin kurumsal agidan
temelleri 1925°te kurulus amaci “havacilik sanayiinin temellerini atmak ve gelistirmek”
olan “Tiirk Tayyare Cemiyeti”” nin agilmasiyla atilmistir (Adigiizel, 2006: 22; Gerede,

2015: 165). Bu tarihlerde havacilik alanindaki gelismelerin yaninda ayni zamanda ugak

1925 yilindan sonra Tiirk Hava Kurumu (THK) adin1 almustir.
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tiretimine de dnem verilmis ve 1926 yilinda “Tayyare Makinist Mektebi” hizmete
acilmistir. Alman Junkers Tayyare Fabrikasi ile is birligi yapilarak Kayseri’de “Tayyare
ve Motor Tiirk Anonim Sirketi (TOMTAS) ile ugak iiretimi, bakim ve onariminin
Tirkiye’de yapilmasi saglanmistir. O yillarda halkin gosterdigi ilgi ile Tirk Hava
Kurumu (THK), 10 yil igerisinde 351 ucag1 yaptirarak ya da satin alarak Tiirk Silahli
Kuvvetlerine teslim etmis ve ugaklar hangi il/il¢e tarafindan alinmigsa iiretilen ugaga o
il/ilgenin ad1 verilmistir. Fabrika 1929°da Milli Savunma Bakanligi’na devredilmistir.
Bugiin TOMTAS’in kuruldugu yer Kayseri’de bulunan 2. Hava Ikmal Bakim
Merkezidir. Yine aymi yillarda Eskisehir’de “Tayyare Bakim ve Tamir Tesisleri”
kurulmustur (Adigiizel, 2006: 24; Aydin, 2011: 52; Gerede, 2015: 165; Saldiraner,
1992: 33).

Cumhuriyetin ilk yillarinda Tirk Sivil Havaciligi’nin gelisiminde 6zel
girisimcilerin de 6nemli katkilar1 olmustur. 1930°1u yillarin baslarinda biitiin diinyay1
etkisi altina alan ekonomik krizin yasandigi siiregte Nuri Demirag’in 1935 yilinda
Istanbul Besiktasg’ta a¢mis oldugu “Ucak Fabrikas1” iilkemizde sektdre hiz
kazandirmistir. 1936 yilinda iki kisilik ilk tek motorlu ugak iiretiminin ardindan 1938’de
¢ift motorlu ugaklarin seri iiretimine gegilmistir. Uretilen ugaklarin aym dénemde yurt
dis1 satiglariin da saglandigi bilinmektedir. Ugak Fabrikasi ile Nuri Demirag, Sivas’in
Divrigi ilgesinde “Ucak ve Motor Fabrikas1” ile “Gok Okulu”nu, 1941°de ise Istanbul
Yesilkdy’de “Havaalan1” ve “Gok Okulu”nu kurmustur (Aydin, 2011: 76; Ekinci, 2011:
8-9; Gerede, 2015: 165; Yalgin, 2009: 751-753).

Tiirk Havacilik tarihi’nde yerini almis 6nemli kisilerden biri de Yesilkdy’deki
Tayyare Mektebi’nden pilot olarak mezun olmasinin ardindan Birinci Diinya Savasi ve
Kurtulug Savasi’nda iilke adina 6nemli basarilar elde etmis olan Vecihi Hiirkus’tur.
Hiirkus’un, savaslardaki basarisinin yaninda Tiirk Havaciligi’nin gelisimine de oldukga
onemli katkilart olmustur. Vecihi Hiirkus, 1932 yilinda Tiirk genglerini havaciliga
alistirmak, tayyareci kusaklar yetistirerek Hava Kuvvetleri’nin yedek giicli olmasi
amaciyla “Vecihi Sivil Tayyare Mektebi” isimli ilk Tirk Sivil Havacilik Okulu’nu
acmistir. Bu okulda ilk Tiirk kadin pilotu Bedriye Gokmen’in de aralarinda bulundugu
12 dgrenci egitim gérmiistiir. Vecihi Hiirkus bununla birlikte ugak tasarim ve iiretim

caligmalarinda bulunmus ve 29 Kasim 1954 yilinda Ziraat Bankasi’ndan almis oldugu

28



kredilerle Tiirk Hava Yollari’nin (THY) seferden kaldirmis oldugu sekiz ugagi satin
alarak tlkenin ilk sivil hava yolu isletmesi Hiirkus Havayollari’n1 kurmustur (Gerede,
2015: 165; Oguz, 2017: 127-129; Sarman ve Maxon, 2014: 312-337).

Ayni1 donemde Tiirkiye’de havaciligin gelisimine énemli katkilar1 olan bir diger
isim Selahattin Resit Alan olmustur. Nuri Demirag’a ait Besiktag’ta bulunan ucak
fabrikasinin trettigi ucak ve plandrlerin planini ¢izen Alan, ayni zamanda ilk Tiirk ugak
miihendisi invanina da sahiptir. Alan, 1925-1935 yillar1 arasinda miihendislik egitimi
almas1 i¢in Tirk Hava Kurumu tarafindan Almanya ve Fransa’ya gonderilen ilk

miihendisler arasinda yer almistir (Adigiizel 2006: 25; Gerede 2015: 166).

Bu donemde devlet ve Ozel girisimcilerin ¢abalariyla birlikte Tirk sivil
havaciligi, havacilik sanayiinde Avrupa iilkeleri arasinda tiglincii siraya yiikselmistir.
Ancak zamanla 6zel girisimcilerin ihtiyag duyduklar1 destekleri alamamasi ve 1948-
1952 yillar1 arasinda ABD hiikiimetinden Marshall Plan1 adi altinda gelen ekonomik
yardimlar {ilkedeki ugak ve motor fabrikalarinda ftretimin durdurulmasina sebep
olmustur. 1950’lerden itibaren Tirk havacilik sanayii uzun bir duraklama siirecine
girmis ve beraberinde hava yolu tasimaciligi konusunda 1983 yilina kadar fazla bir

gelisme gosterilememistir (Gerede 2015: 166).

Havacilik sisteminde teknik anlamda gergeklesen gelismeler, beraberinde hava
yolu tagimacilig1 sistemini de etkilemistir. Cumhuriyetin ilk yillarinda Tiirkiye’de hava
yollarint kurma ve bu yollar iizerinde tasimacilik yapma gorevleri, Havayollar1 Devlet
Isletmesi Idaresi’nin (DHY) kurulmasi ile bu kurulusun sorumluluguna birakilmistir.
20 Mayis 1933 tarihinde 2186 sayili yasa ile Milli Savunma Bakanligi’na bagli olarak
kurulan bu kurum ile Tiirk Sivil Havaciligi kurumsal bir yapiya kavusturulmustur. Daha
once askeri ihtiyaglar sebebiyle alinan ugaklarin yolcu ve yiik nakline uygun hale
getirilmesiyle, haftanin 3 giinii Istanbul, Eskisehir ve Ankara’ya 28 koltuk kapasiteli, 5
ucakla ilk seferler diizenlenmeye baglamistir. Kurum, 3 Haziran 1938 tarihinde
Bayindirlik Bakanligi’na, 21 Temmuz 1943 tarihinde ise Ulastirma Bakanligi’na
baglanmistir. 1943 yilinda DHY tarafindan ugus yapilan bolgelere 36 ugak ve 200
personelle birlikte izmir, Bursa, Elazig, Erzurum, Kayseri ve Adana havaalanlar1 da

eklenmistir. 1944 yilinda Tiirkiye’nin de imzalamis oldugu Uluslararas1 Havacilik
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Sozlesmesi ile kurallara baglanan havacilik faaliyetleri, Ikinci Diinya Savas: sonrasinda
yasanan teknolojik gelismeler sonucu biiyiikk gdvdeli ugak imalatina gecilmesi ve
bununla birlikte tarifeli ticari yolcu ve yiik tasimaciliginin gelismesiyle hiz kazanmuistir.
1953 yilinda yeni insa edilen terminal binasiyla Yesilkoy Havaalani uluslararasi hava
trafigine agilmig ve bu yoniiyle Tiirkiye’nin diinyaya agilan ilk hava kapist olmustur

(DHMI 2017: 14).

Havacilik faaliyetlerinde yasanan gelismelerle birlikte, ucak isletmeciligi disinda
hava meydan isletme sorumlulugunu da yerine getiren DHY i¢in yeni diizenlemelere
gerek duyulmus, bu faaliyetlerin farkli kurumlar tarafindan yerine getirilmesinin daha
saglikli olacagi kararma varilmistir. Bu nedenle 1955 yilinda DHY, Devlet Hava
Meydanlari isletmesi (DHMI) Genel Miidiirliigii ve THY Anonim Ortakligi olmak
tizere ikiye bolinmiistiir. 21 Mayis 1955 yilinda ¢ikarilan 6623 Sayili Kanun’la ugak
isletmeciligi (hava yolu isletmeciligi) Tirk Hava Yollari Anonim Ortakligi’na (THY);
yer hizmetleri, hava seyriisefer (hava trafik kontrol) ve hava muhabere (haberlesme)
hizmetleri ise 28 Subat 1956°da 6686 Sayili Kanun ile DHMI Genel Miidiirliigii’ne
devredilmigtir (DHMI, 2017: 14; Ozsoy 2010: 98). Bu gelismelerin yaninda ikram ve
yer hizmetlerini gergeklestirmek tizere THY biinyesinde Ugak Servisi Anonim Sirketi
(USAS), 1958 yilinda ise Tiirkiye’nin ilk dzel yer hizmetleri isletmesi olan Celebi Hava
Servisi kurulmustur. Bu gelismelerle birlikte {ilkemizde hava yolu tasimaciligi

sektoriliniin bilesenleri olugsmaya baglamistir (Gerede 2015: 167).

Ancak bu doénemlerde hava yolu tasimaciligi alaninda izlenen kisitlayici
politikalar neticesinde bir kamu isletmesi olan THY disindaki 6zel isletmelerin tarifeli
seferler gerceklestirmesi miimkiin olmamistir. Ulkede hem i¢c hem dis hatlarda hava
yolu tagimaciligi sadece devlet sahipliginde faaliyet gosteren THY tarafindan
saglanmigtir. Ozel hava yolu isletmelerinin kurulup, pazarda faaliyet gdsterebilmeleri
1980’lerden itibaren miimkiin olmustur. Buna ragmen istisna olabilecek sekilde kisa
stireligine de olsa, Hiirkus Havayollari, Bursa Havayollar1 ve onun devamu niteligindeki
NESU Havayollar1 gibi 6zel girisimler de olmus, ancak bu girisimler simirli sayidaki
hatlarda tasimacilik yaptiktan sonra faaliyetleri son bulmustur. Bu dénemde hava yolu

tasimaciligr faaliyetleri ulusal mevzuattaki bosluklarla devam etmis, yapilan
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diizenlemeler ise uluslararast kurulus ve anlagsmalarin getirdigi diizenlemeler

kapsaminda kalmistir (Gerede 2015: 168-179; Ozsoy, 2010: 98).

Teknolojide yasanan ilerlemeler karsisinda gerek iilkenin milli menfaatlerinin
korunmasi gerekse de devletlerarasi iliskilerin diizenli bir sekilde devam ettirilmesi ve
denetiminin saglanmasi amaciyla 1954 yilinda Ulastirma Bakanligi’na bagli “Sivil
Havacilik Dairesi Baskanligi” kurulmustur. Bu kurum 1987 yilindan itibaren “Sivil

Havacilik Genel Miidiirligii” adi altinda hizmetlerine devam etmektedir.

Giliniimiizde, iilkemizdeki havacilik faaliyetleri 1983 yilinda ¢ikarilan 2920
Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ve bu kapsamda yayimlanmis olan Idari ve Teknik
Yonetmelikler ve Havacilik Talimatlar1 cergevesinde yiiriitiilmektedir. Kanun ayni
zamanda Tiirkiye’de i¢ hatlarda yolcu tasimaciliginin serbestlestirilmesini ve dolayisiyla
ozel isletmelerin de sektdre girisinin 6niinii agmistir (Cam, 2017: 48; Ozsoy, 2010: 98;
SHGM, 2009: 17; 2920 sayilr Tirk Sivil Havacilhik Kanunu; SHGM,
http://web.shgm.gov.tr/tr/kurumsal/1--tarihce, Erisim Tarihi: 07.11.2019).

Gerede (2015) ¢alismasinda, bu déonemde her ne kadar 6zel isletmelerin 6niiniin
acilmast amagclansa da tam anlamiyla istenilen liberal pazarin olusturulamadigini
vurgulamaktadir. Kanunla pazara giris serbestlestirilse de 6zel hava yolu isletmelerinin
i¢ hat hava yolu pazarinda tarifeli seferlerle uguslart kisitlanmig ve bir siire daha THY
tekel konumunu korumustur. 2003 yilina kadar (2000 yilinda pazardan cekilen Istanbul
Havayollari haricinde) Tiirk 6zel hava yolu isletmeleri yalnizca charter seferlerini igeren

dis hatlarda ugus yapmustir (Gerede, 2015: 186; Hassu, 2004: 58).

Asagidaki Tablo 4’te 1983 yilindaki serbestlesmenin ardindan sektorde yer alan

6zel hava yolu isletmeleri ve bu isletmelerin faaliyet siireleri goriilmektedir:
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Tablo 4: Ozel Hava Yolu Isletmeleri ve Faaliyet Siireleri (1983-1992)

. L Pazara Giris- Faaliyet
Hava Yolu Isletmesi Operasyon Tipi
Cikis Yih Siiresi (Y1)
Bursa Havayollar1 Tarifeli ve Tarifesiz I¢ Hat Yolcu Tagimacilig: 1984-1987 3
. Tarifeli ve Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo
Istanbul Havayollar1 1986-2001 15
Tasimaciligi
Marmara Havayollari Tarifesiz Di1s Hat Yolcu Tagimaciligi 1986-1987 2
S6zmez Havayollari Tarifeli ve Tarifesiz I¢ Hat Yolcu Tagimacilig: 1987-1998 11
Tarifeli ve Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo
Bogazici Havayollari 1987-1989 2
Tagimacilig1
Talia Havayollari Tarifesiz Di1s Hat Yolcu Tagimaciligi 1987-1988 1
Tarifeli ve Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo
NESU Havayollar 1987-1989 2
Tasimacilig1
Toros Havayollari Tarifesiz Di1s Hat Yolcu Tagimaciligi 1988-1989 1
Tur Avrupa Havayollari Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo Tasimacilig 1988-1994 6
Bodrum Imsik .
Tarifeli ve Tarifesiz I¢ Hat Yolcu Tagimaciligt 1988-1991 3
Havayollar1
Birgen Havacilik Tarifesiz D1s Hat Yolcu Tasimaciligi 1989-1996 7
Noble Havayollari Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo Tasimacilig 1989-1991 2
Tarifeli ve Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo
Tiirk Hava Tagimacilik 1989-1993 4
Tasimacilig1
Sultan Havayollar1 Tarifesiz D1s Hat Yolcu ve Kargo Tagimaciligt 1989-1993 4
. 1990-Devam
Sun Express Havayollart | Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo Tasimaciligi Edi -
iyor
. 1990-Devam
Pegasus Havayollari Tarifesiz I¢ ve D1s Hat Yolcu ve Kargo Tagimaciligi Edi -
iyor
Green Air Havayollari Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo Tasimacilig 1990-1995 5
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Tablo 5: Ozel Hava Yolu Isletmeleri ve Faaliyet Siireleri (1983-1992) (Tablo 4’iin

devamm)
. o Pazara Giris-Cikis Faaliyet
Hava Yolu Isletmesi Operasyon Tipi
Yih Siiresi (Yil)
VIP AIR Tarifesiz Dig Hat Yolcu ve Kargo Tagimaciligi 1991-1992 1
Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo .
Onur Havayollar 1992-Devam Ediyor -
Tasimacilig1
Tarifesiz I¢ ve Dis Hat Yolcu ve Kargo
Bosporus Havayollari 1992-1994 2
Tasimaciligi
Albatros Havayollari Tarifesiz Dig Hat Yolcu ve Kargo Tagimaciligi 1992-1996 4
Alfa Havayollar Tarifesiz D1s Hat Yolcu ve Kargo Tagimaciligi 1992-2002 10

Kaynak: GEREDE, E. (2015). Hava yolu Tasimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye
Uygulamasi. Ankara: Art Ofset Matbaacilik, 173; DPT. (2001). Ulastirma Ozel Ihtisas
Komisyonu Hava Yolu Ulastirmasti Alt Komisyonu Raporu, S1.
http://www3.kalkinma.gov.tr/PortalDesign/PortalControls/\WebContentGosterim.aspx?Enc=51
C9D1B02086EAFB11B56CA1CB517476 (Erisim Tarihi: 01.07.2018)

Yukaridaki Tablo 4’te goriildiigii izere 1983 yilindaki serbestlesmenin ardindan
1992 yilina kadar gecen donemde 22 6zel hava yolu isletmesi sektérdeki rekabete dahil
olmustur. Ancak bu yillarda faaliyetlerini baslatan 6zel hava yolu isletmelerinin birgogu
kisa siirede pazardan cekilmek zorunda kalmistir. Ozel hava yolu isletmelerinin bu
dénemde kisa 6miirlii olmalarinin nedenlerine deginen Gerede (2015) ¢alismasinda, bu
isletmelerin, havacilik sektoriiniin 6zelliklerini, hava yolu isletmeciligini ve rekabeti
heniiz bilmiyor olmalarmin &nemli etkenler oldugunu belirtmistir. Ayrica hava yolu
talebindeki mevsimsel dalgalanmalar, sektordeki diisiik kar marjlari, kalifiye eleman
eksikligi, finansal sikintilar, bakim-onarim ve alt yapi1 eksiklikleri, sektoriin ihtiyag
duydugu destegi alamamasi, havaalan1 {icret ve vergilerinin yiiksekligi, {icret
tarifelerinin THY ’nin yiiksek maliyetlerinin baz alinarak belirlenmesi, yiiksek maliyetli
eski ugak filolarina sahip olunmasi ve mali kisitlamalar gibi sikintilar eklenince 6zel
hava yolu isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmesi zorlagsmistir (Battal, 2002: 221,
DPT, Ulastirma Ozel Ihtisas Komisyonu Hava Yolu Ulastirmas: Alt Komisyonu
Raporu, 2001: 42; Gerede, 2015: 173).
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1983 yilindaki serbestlesmenin i¢ hatlardaki etkisinin yani sira, dig hatlarda da
yeni gelismeleri beraberinde getirmistir. 1980°1i yillarda 6zel hava yolu isletmelerinin
pazara girisine kadar i¢ ve dis hatlardaki yolcu tagimaciligimin THY tarafindan
gergeklestirilmesi, dis hatlarda taginan yolcu sayis1 bakimindan biiylime elde edilmesine
olanak vermemistir. Bu donemde tasinan yolcu sayis1 yillik ortalama 600 bin civarinda
gerceklesmis ve 1975’ten 1983’e kadar olan 10 yillik bir zaman diliminde sektor dis hat

trafigi agisindan 6nemli bir gelisme gosterememistir (Gerede, 2015: 179).

2003 yili sonlarma dogru pazara giris engelleri yaratan 1996 tarihli SHGM
kararlar1” kaldirilarak etkili bir serbestlesme adimi atilmis ve 6zel hava yolu
isletmelerinin de i¢ hat pazarina girmesini saglanarak, i¢ hatlarda rekabetin Onii
acilmistir (Goktepe, 2007: 227; Ozsoy, 2010: 105). Serbestlesmeyle birlikte dncelikle
sadece charter i modeli ile dis hatlarda tasimacilik yapan hava yolu isletmeleri i¢
hatlarda da tarifeli seferlere baslamistir. 20 Ekim 2003 tarihinde i¢ hatlarda tarifeli
tagimacilik hizmetine ilk baglayan hava yolu isletmesi Fly Hava yolu olmus, ardindan
sirastyla Onur Havayollari, Atlas Jet, Pegasus Havayollari, SunExpress, Anadolu Jet ve
Borajet hava yolu isletmeleri de i¢ hat pazarinda yerlerini almistir. Anadolu Jet, her ne
kadar THY ’nin i¢ hatlarda alt markasi olarak pazarda yer almis olsa da rekabete etkisi
olmustur (Gerede, 2015: 188). Asagidaki Tablo 5’te 2003 serbestlesmesinin ardindan
yeni kurulan ve zamanla i¢ hat pazarinda yerlerini alan hava yolu isletmeleri

goriilmektedir:

Ozel hava yolu isletmelerinin i¢ hatlarda faaliyet gosterebilmeleri 12/01/1996 tarihli Sivil Havacilik
Genel Midiirliigii karari ile asagidaki sartlarin yerine getirilmesine baglanmistir (Goktepe 2007: 227):

A-Istanbul, Ankara, [zmir, Antalya, Dalaman, Adana, Trabzon havaalanlarindan bir veya birkag i¢ hat
tarifeli seferler yapan hava tastyicilarinin bu meydanlarin disinda kalan Dogu ve Giineydogu
Bolgelerinden en az bir meydana daha seferler diizenlemesi,

B-Yaz sezonunda tarifeli olarak acilan bir hatta kisin da tarifeli seferler diizenlenmesi,

C-Yukaridaki maddelere uymayan hava tasiyicilarina birbirini takip eden 2 tarife doneminde i¢ hat tarifeli
sefer yapmasina miisaade edilmemesi,

D-Ozel sektdr hava tasima isletmelerine, *THYAO’nim hig sefer yapmadigi i¢ hatlarda, *Sefer yaptig
hatlarda, seferin olmadig1 giinlerde, *Seferin oldugu giinlerde ise THY AO’nin talep karsisinda yetersiz
kaldig1 durumlarda miisaade edilmesi.
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Tablo 6: 2003 Yilindaki Serbestlesmenin Ardindan i¢ Hat Pazarina Giren Hava
Yolu Isletmeleri

Hava Yolu isletmesi i¢ Hat Uguslarina Basladigx Tarih
Fly Havayollan 20 Ekim 2003
Onur Air 9 Aralik 2003

Atlasjet 1 Temmuz 2004

Pegasus Havayollar 1 Kasim 2005
SunExpress Havayollar1 26 Mart 2006
Anadolujet 23 Nisan 2008
Borajet 7 Mayis 2010
Turkuvaz 22 Eylil 2010
Sky Havayollari 15 Ocak 2011

Kaynak: GEREDE, E. (2013). Hava yolu Tasimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye
Uygulamasi, Ankara: Art Ofset Matbaacilik, 189; OZSOY, G.(2010). Tiirk Hava yolu Isletmelerinin 2003
I¢ Hat Serbestlesmesine Verdikleri Stratejik Tepkiler. (Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi). Eskisehir:
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,118-116

2003 serbestlesmesinden itibaren tasinan i¢ hat yolcu sayisinda her yil bir
oncekine oranla artis saglanmistir. Yine dis hatlarda da yolcu sayisinda 2003 yilindan
itibaren (2016 yil1 haricinde) diizenli bir artis yasanmistir (DHMI Hava Yolu Yolcu
Sayilar1 Istatistikleri 2003-2019 Mart sonu; SHGM Faaliyet Raporu, 2019: 46). I¢
hatlarda gergeklesen yolcu trafigindeki artis siirerken, dis hatlarda yasanan azalma 2016
Ocak-Kasim doéneminde turizm sektoriinde yasanan giivenlik endisesi ve olumsuz
gelismelere baglanmaktadir (Kaya, 2016: 17). 2019 yili sonunda tasinan toplam hava
yolu yolcu sayist 209 milyon diizeyinde gerceklesmistir. Onceki yil ile
karsilastirildiginda i¢ hatlarda %11,3’liikk bir azalma, dis hatlarda %11,4’liik bir artis
yasandigi da 6nemli bilgiler arasinda yer almaktadir (SHGM Faaliyet Raporu 2019: 46).

Tiirkiye’de hava yolu tasimaciliginda yolcu sayilarina iliskin veriler son 10 yillik
i¢ ve dis hat rakamlar1 y1l bazinda yiizde degisimleriyle birlikte asagidaki Tablo 6’da

yer almaktadir:
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Tablo 7: 2010-2020 Yillar1 Arasinda Tiirkiye’de Hava Yolu Yolcu Sayilar: ve

Yiizde Degisimleri

ic Hat Dis Hat Bir Onceki Yila
Yillar Yolcu Yolcu Toplam Yolcu Sayist Gore Degisim

Sayisi Sayisi (Toplam) %
2010 50575426 | 52224966 102 800 392 (736T)" 20,2
2011 58 258 324 59 362 145 118292 000 (671 531 T dahil) 14,4
2012 64 721 316 65 630 304 131 029 (677 896 T dahil) 10,8
2013 76 148 526 73281 895 149 995 868 (565 447 T dahil) 14,5
2014 85416166 | 80304068 | 166 181339 (461 105 T déhil) 10,8
2015 97 041 210 84 033 321 181 437 004 (362 473 T dahil) 9,2
2016 102499358 | 71244179 174 153 146 (409 609 T dahil) -4,0
2017 109511390 | 83533953 | 193576 844 (531 501 T dahil) 11,2
2018 112911108 | 97587056 | 210947 639 (449 475 T dahil) 9,0
2019 99946 572 | 108427 124 | 208 911 338 (537 642 T dahil) -1,0

2020 Mart Sonu (Kesin
olmayan)/2019 Mart Sonu | 19444355 | 14109955 | 33587 932 (33 622 T dahil) -18,9
(Kesin olmayan)

Kaynak: DHMI Hava Yolu Yolcu Sayilari Istatistikleri (2010-2020 Mart Sonu Arasini Kapsayan Dénem).
https://www.dhmi.gov.tr/Sayfalar/Istatistikler.aspx (Erigim Tarihi: 14.11.2021).

Tiirkiye’de hava yolu tagimaciligina iliskin diger giincel veriler incelendiginde;
SHGM ve ICAO kaynaklari referans alinarak su bilgilere ulasmak miimkiindiir: (ICAO-
Annual Report, 2018; SHGM Faaliyet Raporu, 2019: 36)*"

e SHGM 2019 yili faaliyet raporunda Tiirkiye'nin diinya genelinde ve bdlgede
sivil havacilik sektoriiniin gelismesinde dnemli bir yere sahip oldugu belirtilmis
ve uluslararast havacilik kurumlan tarafindan yayinlanan bir¢cok raporda bu

gelisimin ilerleyen yillarda da siirdiiriilecegi vurgulanmistir.

Direkt transit yolcu sayisini ifade etmektedir.
** ICAO ve SHGM’nin 2019 yili sonuglarinin heniiz yaymlammamasi sebebiyle veriler 2018 yilina
aittir.
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e ICAO’nun yaymlamis oldugu son verilere gore Tiirkiye diinya genelinde;
o Ucretli Yolcu-Kilometre (RPK) siralamasinda 12,
o Ucretli Ton-Kilometre (RTK) siralamasinda 10,
o Yiik Ton-Kilometre (FTK) siralamasinda 11. siradadir.

e 2019 wyili itibariyle Tirkiye’de yolcu, ucak ve yiik trafigi su sekilde
gerceklesmistir: Toplam yolcu sayisi 2002°den bu yana %507 artarak 209
milyona, ucak trafigi %284 artarak 2.030.291°e ve toplam yiik miktar1 %256
artarak 3.436.423 tona ulagmustir.

o Ulkede faaliyette bulunan hava yolu isletmelerinin 2003°ten bu yana ucak sayisi
%237, koltuk kapasitesi %276 ve kargo kapasitesi %659 oraninda artis
gostermistir.

e 2019 yil1 itibariyle i¢ ve dis hatlarda toplam 384 noktaya ucus yapilmaktadir.

e Tirkiye’de faaliyette bulunan hava yolu isletmeleri rakamlarla incelendiginde
ise 2019 yilsonu itibariyle Tiirkiye’de 170 hava tagima isletmesi bulunmakta ve
bu isletmelerin 11 tanesi hava yolu isletmesi, 42’si hava taksi isletmesi, 83’1
genel havacilik isletmesi ve 34 tanesi de balon isletmesi olarak faaliyet
gostermektedir. Ayrica ilkemizde 40 adet yer hizmeti kurulusu da
bulunmaktadir.

e Sektoriin Tiirkiye istihdam verileri incelendiginde 2018 yili itibariyle 209.049
kisi hava yolu sektoriinde istihdam edilmektedir. Bu rakamin 2019 yilinda
225.000 diizeyinde gerceklesmesi beklenmektedir.

e Ekonomik agidan ise sektordeki toplam ciro 2003-2018 déneminde TL bazinda
47, dolar bazinda ise 12 kat artis gostermistir.

1.2. COVID-19 PANDEMISi VE HAVA YOLU TASIMACILIGI
UZERINDEKI ETKILERi

1.2.1. COVID-19 Pandemisinin Ortaya Cikisi ve Etkileri

COVID-19, Cin’in Wuhan boélgesinde ‘“nedeni bilinmeyen bir pndmoni
(zatiirre)” olarak 31 Aralik 2019 tarihinde Diinya Saglik Orgiitii (DSO)’ne bildirilmistir.
Beklenmeyen ve sebepleri tam olarak anlagilamayan hastaligin kisa siirede, kontrolsiiz

bir sekilde diinya geneline yayilmaya baslamasiyla birlikte icinde bulunulan durum 30
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Ocak 2020 tarihinde kiiresel toplum sagligi acil durumu; 11 Mart 2020 tarihinden
itibaren ise pandemi (evrensel salgin hastalik) olarak diinyaya ilan edilmistir (WHO

COVID-19 Response Timeline, 2019; WHO Media Brifing, 2020).

COVID-19’un ortaya cikisiyla ilgili yapilan arastirmalar viriis kaynakli ilk
vakalarm Wuhan Giiney Cin Deniz Uriinleri Sehir Pazari (farkli hayvan tiirleri satan bir
balik ve canli hayvan pazar1) calisanlarinda tespit edildigini gostermektedir. COVID-19
kaynakli ilk vakalar ve hastaliktan ciddi diizeyde etkilenen bireylerin 6zellikleri goz
oniinde bulunduruldugunda DSO’niin Cin Halk Cumbhuriyeti’ne ait COVID-19
vakalarina yonelik yayimladigi raporda, oliimle sonuglanan vakalarin biiyiik bir
boliimiiniin ileri yaslardaki (60 yas ve iizeri) ya da hipertansiyon, diyabet vb. gibi
sistemik bir hastaliga sahip kisiler oldugu belirtilmektedir (T.C Saglik Bakanlig1, 2020;
WHO, Report of the WHO-China Joint Mission on Coronovirus Disease 2019, 2020:
12). Hastalik genellikle oksiiriik, hapsirma ya da konusma kaynakli damlaciklar yoluyla
bulagmakta ve hastaligin belirtilerinden bazilar yiiksek ates, kuru oksiiriik, yorgunluk,
bas agrisi, bogaz agrisi, tat alma bozukluklari, koku kaybi olarak siralanmaktadir.
Ayrica viriislii yiizeylere dokunulmasinin ardindan ellerin goz, agiz ve yiiz bolgelerine
temasmin da hastaligin yayiliminda etkili oldugu belirtilmektedir. Bu nedenle ellerin
siklikla su ve sabun ya da alkol igeren fiiriinlerle temizlenmesi pandemide lizerinde

onemle durulan tedbirler arasindadir (WHO, Q&A On Coronovirus, 2020).

COVID-19 kaynakl1 ilk vakalarin ortaya ¢ikmasinin ardindan kisa zamanda hizla
ilerleyen pandemi ve beraberinde getirdigi etkileri, 2020 Haziran ay1 itibariyle diinyanin
bircok iilkesinde ve Tiirkiye’de ciddi boyutlara ulasmistir (WHO Coronovirus Disease
(COVID-19) Dashboard, 2020). Pandeminin hizli yayilimi diinya genelinde kamu
otoritelerini bilinmeyen bu hastalik karsisinda siki onlemler almak durumunda
birakmistir. Ev izolasyonu, karantina uygulamalari ve sosyal izolasyon bu 6nlemlerden
bazilaridir. Bunlar disinda pandeminin yayildig1 bir¢ok tilkede tliniversitelerin de i¢inde
bulundugu egitim kurumlarmin kapatilmasi, faaliyetleri zorunlu kapsaminda
bulunmayan is kollarinin durdurulmas: ve ¢esitli etkinliklerin sonlandirilmasi (fuarlar,
konferanslar, konser ve festivaller, spor ve olimpiyat etkinlikleri gibi) yoluna

gidilmigstir. Turizm ve ulastirma sektorlerine yonelik onlemler ise uluslararast ve
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bolgesel seyahatlerin durdurulmasi, i¢ turizm, giinliik ziyaretler ve hava tasimaciliina

kadar birgok alani kapsamigtir (Gossling vd., 2020: 2).

Pandemi ve pandemiye karst alman Onlemler diinya genelinde iilke
ekonomilerini 6nemli sikintilarla karsi karsiya birakmis ve ortaya ¢ikan bu durum
“kiiresel depresyon” olarak ifade edilebilecek bir diizeye ulasmistir (Kayabasi, 2020:
16). Pandemiden en fazla etkilenen iilkelerin kiiresel ekonominin yaklasik %40’ 11
temsil eden, diinyanin en giclii ekonomisine sahip 10 iilke oldugu bilinmektedir.
Dolayisiyla bu iilkelerde yasanan ekonomik sikintilarin diger {ilkeleri de ciddi
boyutlarda etkilemesi kaginilmaz olmaktadir. Pandeminin etkileri sektorler bazinda
degerlendirildiginde pandemi ve pandemiye karsi alinan 6nlemlerin 6zellikle havacilik,
turizm, konaklama vb. gibi hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeleri diger is
alanlarina nazaran daha yogun bi¢imde etkiledigi goriilmektedir. Uluslararasi hava yolu
yolculuklarinda yasanan hizli diisiis, seyahat yasaklar1 ve iilke sinirlarmin kapatilmasi
Ozellikle hizmet sektoriinde calisan isletmelerin bu siirecte ekonomik anlamda ciddi
zorluklar yasamasina yol agmistir (Baldwin ve Mauro, 2020: 66; Craven vd., 2020: 2;
Gossling vd., 2020: 2).

Alman tedbirlerin etkisiyle pandeminin yavas yavas kontrol altina alinmasi,
iilkelerde “yeni normal” olarak ifade edilen bir siirecin baslamasini saglamistir. Yeni
normal, eski normal donemden oldukg¢a farkli olmakla birlikte, 6zellikle bireysel
tedbirlere (maske, mesafe, eldiven vb.) uyulmadig: takdirde salginin yeniden kontrolden
c¢ikmasi riskini de i¢inde barindirmaktadir (Aydin ve Dogan, 2020: 105). Bu siiregle
birlikte 2020 Mayis ay1 ortalarindan itibaren uygulanan tedbirler diinyanin pek c¢ok
iilkesinde kademeli olarak azaltilmaya baslanmistir. S6z konusu donemde Tiirkiye’de
de oliim ve vaka sayilarinin diislise gegmesiyle salgia yonelik sinirlandirmalarin 2020
Mayis, Haziran ve Temmuz aylaria yayilarak kademeli olarak esnetilmesine yonelik
calismalar baslatilmistir. Tiirkiye Cumhuriyeti Saglik Bakanligi tarafindan “kontrollii
sosyal hayat” olarak ifade edilen yeni normallesme siireci ile maske, mesafe vb.
tedbirlerin stirdiiriilmesi kaydiyla birtakim kisitlamalarin kaldirilmasi yoluna gidilmistir
(T.C. Cumhurbaskanligr E-Haber, 2020; T.C. Saglik Bakanligi E-Haber, 2020).

Tirkiye’de salgin siirecinde alinan 6nlemler dahilinde durdurulmus olan ugus seferleri,
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yeni normallesme siireciyle birlikte Haziran 2020 tarihi itibariyle i¢ ve dis hatlarda

yeniden baslatilmistir (DHMI, 2020a; 2020b).

1.2.2. COVID-19 Pandemisinin Hava Yolu Yolcu Tasimacihg Uzerindeki
Etkileri

Hava yolu tasimaciligi yapist geregi yeryiiziiniin ¢esitli bolgelerinde, kisa
zamanda genis alanlara ulasimi1 saglamasi yoniiyle diger tasimacilik tiirlerinden
ayrilmaktadir. Bu 6zelligi, hava yolu tasimaciliginin COVID-19’un diinyanin birgok
iilkesine hizla yayilmasinda etkili olmasina neden olmustur. Aym1 zamanda
havaalanlarinin yolcularin toplanma ve aktarim merkezleri olmasinin yani sira aligveris
ve ticari hareketlilige zemin saglamasi, COVID-19’un solunumla bulasma riskiyle
birlestiginde viriisiin ayn1 ugakla yolculuk yapan yolcular arasinda yayilma ihtimalini de
yiikseltmistir. Biitiin bu sebeplerin bir araya gelmesi pandemi déneminde hava yolu
tagimaciliginin diger tagimacilik tiirlerine goére daha fazla dikkat ¢ekmesine neden
olmustur (Akca, 2020: 46-47; Macit ve Macit, 2020: 103). Bunun sonucunda COVID-
19 pandemisi ve devaminda yasanan siirecin etkileri hava yolu tasimacilifinda oldukga
ciddi boyutlara ulagsmistir. COVID-19, ortaya ¢ikisi, etkileri ile birlikte 6zelinde hava
yolu yolcu tagimacilig1 ve hava yolu miisteri davraniglari iizerindeki etkileri bu boliimiin

alt bagliklarinda ayrintilariyla incelenmektedir.

Pandemi ve ardindan gelen normallesme doneminde, hastaligin yayiliminin
kontrol edilmesi, gerekli onlemlerin alinmasi ve genel toplum sagliginin korunmasi
amaciyla diinya genelinde hava tasimacilik faaliyetlerinin yeniden diizenlenmesine
yonelik kurallar belirlenmistir. COVID-19 nedeniyle tarihinin en biiyiik krizini yasamis
olan havacilik sektérii mevcut duruma uyum saglayabilmek adina onlemler almak

zorunda kalmigtir (Serrano ve Kazda, 2020: 1-2).

Pandeminin ilk donemlerinde Cin Sivil Havacilik idaresi (CAAC) pandemi
doneminde hava yolu tasimaciligi ve havaalani faaliyetlerine yonelik bilgilendirme
kilavuzlar yayinlamistir. Diinya genelinde farkli dillere gevrilen bu kilavuzlarda yurt
dis1 ve yurt i¢i vakalarin dnlenmesine yonelik uygulamalar, i¢ ve dis hat uguslarina gore
risk seviyelerinin smiflandirilmasi, kisisel korunma onlemleri ve caligsanlara yonelik

onlemlerin yani sira karantina siireglerinin diizenlenmesi gibi konular ayrintilariyla

40



belirtilmistir. Bunlarla birlikte hava yolu yolcularinin viicut sicakligi 6l¢iimii, hastalik
belirtilerinin tespit edilmesi ve risk seviyelerine gore smiflandirilmasi, gereken
durumlarda yapilacak miidahale veya karantina uygulamasi adimlar1 da kilavuzlarda yer
almaktadir. Havaalanlar1 i¢in de ayni sekilde yolcu ve ¢alisan sagliginin korunmasi
amaciyla binalarda yapilan dezenfektasyon uygulamalari, havalandirma, hijyen
Onlemleri, c¢alisanlara yonelik koruyucu ekipmanlar vb. gibi konularda yapilmasi

gerekenler listelenmistir (CAAC, 2020a; 2020b).

Avrupa Havacilik Emniyeti Ajans1 (EASA), Avrupa Hastalik Onleme ve
Kontrol Merkezi (ECDC) ve Avrupa Komisyonu pandemi donemindeki kesintilerin
ardindan hava yolu tagimaciliginin giivenli sekilde siirdiiriilmesine yonelik standartlarin
bulundugu ortak bir belge yayinlamislardir. Havacilik Saglik Giivenlik Protokolii adi
altinda yaymnlanan belgede COVID-19’un ardindan hava yolu faaliyetlerinin normale
donmesiyle yolcularin ve c¢alisanlarin saglhigi ve giivenligine yonelik ayrintili bilgilere
ve alinmasi gereken Onlemlere yer verilmektedir. Yolcularin ve personelin havaalani
binas1 ve ugaklarda maske kullanimi, check-in ve ucaga alimlarda uygulanacak hijyen
kurallar1 ve fiziksel mesafe kurallari, terminal binasi ve ugak ici dezenfeksiyon
uygulamalar1 ve sikligi, termal kameralarin kullanimi, hastalik belirtileri gdsteren
bireyler i¢in uygulanmasi gereken prosediirler vb. konularda belirlenen kurallar da s6z
konusu standartlar arasinda yer almaktadir. Son olarak Haziran 2021’de giincellenen

belgede as1 ve bagisikligini saglamis yolcular konusunda oOnerilere yer verilmistir
(EASA, 2020; EASA 2021).

Bu belge ve standartlarin yami sira IATA ve ICAO basta olmak {izere
uluslararasi diizeyde faaliyet gosteren havacilik kurumlari, iilkelerin almis olduklar
onlem ve uygulamalarla koordineli bir sekilde kiiresel havacilik sisteminin emniyetli
yiiriitiilebilmesini saglamak amaciyla bilgilendirmenin, iletisimin ve koordinasyonun
saglanmas1 gorevlerini iistlenmislerdir. Bu kapsamda s6z konusu kuruluslar belirli
araliklarla havacilik alaninda iilkelerin COVID-19 kapsaminda uyguladigi kural ve
kisitlamalarin giincel olarak takip edilebilmesine yonelik veriler yaymlamaktadirlar
(Akca, 2020: 47-48).

Tiirkiye’de ise SHGM tarafindan 24 Mart 2020 tarihinde COVID-19 salginina

yonelik “Ucus Operasyon Emniyet Biilteni” adiyla hava yolu isletmeleri, terminal
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isletmeleri, yer hizmetleri kuruluslari, temsil, gozetim ve yonetim kuruluslarini
kapsayacak sekilde salgina yonelik alinan onlem ve uygulamalar yayinlanmistir.
Biiltende, Saglik Bakanligi ve uluslararast kuruluslar tarafindan alinan 6nlemlerle
birlikte SHGM tarafindan yapilan islemler de yer almaktadir (SHGM, 2020b). Bu
Oonlemlerin disinda SHGM, i¢ ve dis hatlarda hava yolu tasgimaciliginin yeniden
baslamasiyla birlikte 11 Haziran 2020 tarihinden gegerli olmak iizere Tiirk
Havaalanlari’n1 kapsayan bir notam yayinlamistir. Buna gore Tiirk havaalanlar1 ve bu
havaalanlarindan gergeklesecek uguslar icin asagidaki maddeler gegerlidir: (SHGM
11.06.2020 tarihli notam)

e Tiim yolcular havaalanlar1 ve ugaklarda maske takmak zorundadir.
e Tiim yolcularin gelis uguslarinda yolcu bilgi formu doldurma zorunludur.

e Tiim gelen yolcular muayene edilecek ve semptom gosterenler test edilecektir.
Bu prosediir ugus Oncesinde ve esnasinda hava yolu tarafindan yolculara

duyurulacaktir.
e Test sonucu pozitif ¢ikan yolcular deport edilmeyecek ve tedavi edilecektir.

o Ucus baslatilacak iilkeler i¢in verilecek ucus izinleri Saglik Bakanligi ile

koordine edilecektir.

e Tiim ucuslarda hava yollar1 SHGM tarafindan yaymlanan “Hava Yolu ve

Havaalan1 Pandemi Rehberi” ndeki kurallara uyacaktir.

Pandemiye kars1 alinan onlem ve yapilan uygulamalar hava yolu tagimaciligini
icinde bulundugu zorlu siirecte desteklemis olsa da pandemi donemi verileri
incelendiginde hava yolu sektdriiniin siiregten olduk¢a fazla bir sekilde olumsuz

etkilendigini ifade etmek miimkiindiir.

COVID-19’un ortaya c¢iktig1 tarihlerin hava yolu tasimaciligina ekonomik
etkileri incelendiginde TATA’nin 2019 Aralik ay1 sektdr raporunda (IATA Report,
December: 2019) 2020 sektor gelirlerine yonelik beklenti 872 milyar dolar olarak
yaymlanirken, gerceklesen gelir diizeyinin pandemi ve baglantili 6nlem/uygulamalar
nedeniyle 373 milyar dolar olarak gerceklestigi goriilmiistiir. Sektor giderlerinde de
durum benzer 6zellikler gostermekte; 2020 yili sektor giderlerine yonelik beklenti 823
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milyar dolar diizeylerindeyken, gerceklesen rakam 484 milyar dolar olmustur. Net kar
ve yolcu basina diisen net kar rakamlar1 incelendiginde, 2019 yilindan itibaren tabloda
sert diisiisler gorilmekle birlikte; 2020 yilina iliskin net kar beklentisi 29.3 milyar
dolarken, sektor 137.7 milyar dolarlik bir zararla yili kapatmistir. Bu durum ise
COVID-19 ve etkilerinin hava yolu sektorii lizerindeki ¢arpici etkisini gozler Oniine
sermektedir. S6z konusu donemde IATA’ya gore ilerleyen yillarda zarar oraniin
diisme beklentisi bulunmaktadir. Sektoriin COVID-19 pandemisi sonrasindaki tahmini
durumu IATA EKim-2021 raporunda asagidaki gibi 6zetlenmektedir: (IATA Report,
December 2019; October 2021)

e Hava yolu sektorii, COVID-19un etkilerinden kademeli olarak kurtulmaktadir.
Fakat buna ragmen kilometre basina diisen yolcu gelirinin 2021 yilinda kriz
Oncesi seviyelerin yalnizca %40’1na ulasabilecegi tahmin edilmektedir.

e Hava kargosu tasimacilik rakamlari 2019 seviyelerinin iizerine c¢ikmayi
basarmistir. Giicli kiiresel ticaretin destegiyle 2022°de bu seviyeyi koruyacagi
beklentisi bulunmaktadir.

e Agsilar, baz1 hiikiimetlerin kisitlamalar1 gevsetmesine ve kiiresel seyahatin
2022’de 2019 seviyelerinin %61’ ine ulagmasini saglayacaktir.

e Sektoriin 2021 yilinda 52 milyar dolarlik net zarar yapacagi ve bu kayiplari
2022’de 12 milyar dolara indirecegi tahmin edilmektedir.

e Hava yollarinin 2019°a kiyasla 2021°de maliyetleri %31 oraninda diistirmesi
beklenmektedir. Trafikteki toparlanma devam ederken hava yollarinin maliyet
baskilariyla kars1 karsiya kalacagi beklentisi bulunmaktadir.

e Hava yollari, pandeminin baslangicindan bu yana hiikiimetlerinden toplam 243
milyar dolarlik yasam destegi almistir.

e Hava yolu ekonomik performansinin 2022’de tiim bolgelerde iyilesmesi

beklenmektedir.

Tablo 7°de IATA’nin alti ayda bir yayinlamakta oldugu hava yolu sektori
ekonomik performans raporlarina dayanilarak hazirlanan hava yolu tasimacilifinin

COVID-19 6ncesi ve sonrasi ekonomik gostergeleri goriillmektedir.
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Tablo 8: IATA Hava Yolu Sektoriiniin Ekonomik Performans Verileri

Diinyada Hava Yolu Sektorii (Milyar $) 2017 2018 2019 2020 2021T | 2022T
Gelirler 755 812 838 373 472 658
Bir Onceki Yila Gore Gelirlerin Yiizde Degisimi 6.5 7.6 3.2 -55.5 26.7 39.3
Yolcu Gelirleri 534 561 607 189 227 378
Giderler 698 765 795 484 526 676
Bir Onceki Yila Gére Giderlerin Yiizde Degisimi 7.6 9.6 3.7 -39.2 8.8 28.4
Net Kar 37.6 30.0 26.4 -137.7 -51.8 -11.6
Yolcu Basina Net Kar 9.2 6.9 5.8 -76.2 -22.7 -3.4

Kaynak: IATA. (2019, December). 2019 Airline Industry Economic Performance-December-2019 Table
(Erisim Tarihi:15.11.2021); IATA. (2021, October). 2021 Airline Industry Economic Performance-
October-2021 Table (Erigim Tarihi:15.11.2021).

Tablo 7’de goriildigli tizere diinya genelinde hava yolu sektorii ekonomik
gostergelerinde ilk goze carpanin 2019 ve Onceki yillarla kiyaslandiginda 2020 yili
gelirlerindeki dististiir. COVID-19 o6ncesi ve pandemi donemi karsilastirildiginda,
gelirlerin hastaligin pandemi ilan edildigi 2020 yili 6ncesinde belirli bir standartta
yiikselme yoniinde ilerlerken 2019°da disiise gectigi goriilmektedir. Gelirlerdeki yilizde
degisim incelendiginde dnceki yillarda yiizde degisime gore artis gosteren rakamlarin,
gelirlerdeki diistisle pararlel olarak diislis gosterdigi fark edilmektedir. Bu diisiiste
hastaligin pandemi ilan edildigi Mart 2020 tarihinden itibaren, Haziran 2020’ye kadar
olan siirecte c¢alismanin ilerleyen kisimlarinda sozii edilen, bireylerin hava yolu
kullanma yaklasimlarindaki degisim ve Haziran 2020 itibariyle kamu otoritelerince
diinya genelinde alinan 6nlem ve kisitlamalarin hava yolu sektorii tizerindeki yikict
etkileri sebep gosterilebilir. Giderlerle ilgili rakamlar incelendiginde, 2020 yilinda azalis
gosteren gelirlerle birlikte giderlerin de azalmasimi iilkeler arasindaki sinirlarin
kapatilmasi ve ugus yasaklariyla agiklamak miimkiindiir. Uguslarin azalmasi ya da ugus
iptalleri bu isletmelerin degisken giderlerinde azalmaya sebep olmakta, bu durum da
genel olarak toplam giderlere azalma seklinde yansimaktadir. Asmin kullanima
sunulmas1 ve tedbirlerin kademeli olarak gevsetilmesinin hava yolu tasimaciligina
yansimalari, 2021 yilindan itibaren gelir ve giderlerde tekrar artis yoniindeki degisimi

beraberinde getirmektedir.
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COVID-19’un hava yolu miisteri davranislarina etkisi degerlendirildiginde iilkelerin
almis oldugu tedbirlere karsin toplumda hava yolu tasimaciliginin kullanimina yo6nelik
ortaya ¢ikan endise, hava yolu miisterinin bu ulastirma tiirline olan talebinde azalmaya
sebep olmustur (Akca, 2020). Uluslararast Havalimanlar1 Konseyi (ACI) istatistiklerine
gore 2020 yilinin ilk ¢eyreginde diinya genelinde havalimanlar1 yolcu trafigi beklenen
diizeyin altinda kalarak %12 oraninda azalis gostermistir. Bolgesel olarak
incelendiginde ise pandemi ve alinan Onlemlerden en fazla etkilenen bolgenin yolcu
trafiginin %24 oraninda azaldig1 Asya-Pasifik bolgesi oldugu belirtilmektedir. COVID-
19 oncesinde tahmini havalimani gelirlerinin 2020 ilk c¢eyreginde 39 milyar dolara
yaklagmas1 beklentisi varken, mevcut durumda 2020 yilinda en az 4,3 milyar dolarlik
bir gelir kaybr yasandigi tahmin edilmektedir. Gelir kaybinin en ¢ok yasandigi bolge
yine Asya-Pasifik bolgesidir. Avrupa ise bu durumdan en ¢ok etkilenen ikinci bdlge
olarak kayitlara ge¢mistir (Lioutov, 2020).

IATA hava yolu yolcu tasimacilifi verilerine goére havacilik sektorii igin
kaydedilen bu en kotii donemin ardindan uluslararasi seyahat kisitlamalari nedeniyle
2021°de yolcu trafigindeki iyilesme yavaslamis olsa da 2020 yilinda yasanan karantina
donemi sonrasinda tiiketici giiveninde toparlanma saglandigi gorilmistiir. Bununla
birlikte tiiketicilerin birikmis gelirlerinin yurt i¢i seyahatlerdeki toparlanmay1
destekledigi yorumu yapilabilmektedir. 2022’de asmin yayilimmin ve hiikiimet
politikalarinin uluslararasi trafigin gidisatin1 belirleyecegi ve yurt i¢i seyahatlerin yine
gliclii seviyesini siirdiirecegi beklentisi bulunmaktadir. Kiiresel diizeyde kilometre
basina diisen hava yolu yolcu gelirlerinin 2022°de %351 artarak kriz dncesi seviyelerin
%61'ine ulagsmas1 beklenmektedir. Kargo tasimaciligi acgisindan ise diinya ticaretinin
hava yolu kargo tagimaciligini destekleyecek giicte olacagi tahmin edilmektedir (IATA
Report, December 2019; October 2021).

Asagidaki Tablo 8’de IATA’nin son yayinladigi Ekim 2021 diinya geneli hava

yolu trafigi yiizde degisimleri verileri 2019 yili ile karsilastirmali olarak yer almaktadir.
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Tablo 9: Diinya Geneli Hava Yolu Trafigindeki Yiizde Degisimler

Diinya Genelinde .. .. . _— .
Faaliyet Gosteren Hava Yolu Trafigi (RPK-Ucretli Yolcu Hava Yolu Yolcu. Kapasitesi (ASK.-A".Z Edilen
Ticari Hava Yollart Kilometre) % Degisimi Koltuk Kilometre) % Degisimi
Onceki Yilla 2019 Yih ile Onceki Yilla 2019 Yihi ile
Karsilastirma Karsilastirma Karsilastirma Karsilastirma
(%) (%0) (%) (%)
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022
(Beklenen) (Tahmini) (Beklenen) (Tahmini)
Diinya Geneli 41 -65.9 -59.7 -39.2 34 -56.7 -50.4 -33.1
Bolgeler

Kuzey Amerika 40 -65.2 -40.0 -18.8 2.9 -50.2 -31.2 -15.0
Avrupa 4.2 -69.8 -64.3 -40.8 35 -62.4 -54.6 -33.6
Asya-Pasifik 47 -62.0 - 65.8 -47.3 4.4 -54.1 -56.9 -40.1
Orta Dogu 2.3 -72.1 -745 -54.7 0.1 -63.2 -58.7 -44.4
Latin Amerika 4.2 -62.1 -51.8 -29.3 3.0 -58.3 -46.9 -27.9
Afrika 47 -69.3 - 66.6 -57.7 45 -62.3 -57.2 -54.6

Kaynak: IATA. (2021, October). Industry Statistics Fact Sheet. https://www.iata.org/en/iata-
repository/publications/economic-reports/airline-industry-economic-performance---october-2021---data-
tables/ Erisim Tarihi: 11.10.2021

Tablo 8’deki hava yolu trafigi ve hava yolu yolcu kapasitesi oranlarinin
pandeminin ortaya ¢iktigi 2019 yili ile karsilastirmali verileri incelendiginde diinya
genelinde 2020 yilinda hava yolu trafiginde %-65.9, yolcu kapasitesinde %-56.7
diizeyinde bir diisiis yasandigi goriilmektedir. Rakamlar bolgeler diizeyinde
incelendiginde ise en ciddi diisiisiin Orta Dogu, Avrupa ve Afrika bolgelerine olan

uguslarda yasandigi goriilmektedir.

Beklenen ve tahmini rakamlar incelendiginde ise gelecek donemlerde belirli
oranlarda toparlanma yasanacagi beklentisi bulunmakla birlikte bu toparlanmanin her
bolge icin esit diizeyde olmayacagi dngoriisii mevcuttur. Biiylik bolgesel pazarlar, hizl
astlama olanagini bulan ve daha az hiikiimet kisitlamalarinin mevcut oldugu bolgelerin
daha hizli bir toparlanma yasayacagi tahmin edilmektedir (IATA, Air Passengers
Market Analysis, October 2021).

Hava yolu yolcu tasimaciligi verileri Tirkiye agisindan da incelenebilir.
Asagidaki Tablo 9°da DHMI'nin yaymlamakta oldugu hava yolu yolcu trafigi
istatistiklerinde Tiirkiye’de i¢ ve dis hatlardaki yolcu sayilari COVID-19 o6ncesi ve

sonrasina gore ylizde degisimi aylar bazinda karsilastirmali olarak yer almaktadir:

46



https://www.iata.org/en/iata-repository/publications/economic-reports/airline-industry-economic-performance---october-2021---data-tables/
https://www.iata.org/en/iata-repository/publications/economic-reports/airline-industry-economic-performance---october-2021---data-tables/
https://www.iata.org/en/iata-repository/publications/economic-reports/airline-industry-economic-performance---october-2021---data-tables/

Tablo 10: Tiirkiye’de Son Ug Yildaki i¢ ve Dis Hat Yolcu Sayilar1 ve Aylar
Bazindaki Yiizde Degisim

2019-2020 SUBAT 2019-2020 MART 2020 EKIiM 2021 EKIM SONU 2020-2021 EKIiM
SONU YUZDE SONU YUZDE SONU (KESIN OLMAYAN) SONU YUZDE
DEGISiM DEGISiM DEGISiM
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Kaynak: DHMI. (2019, Mart; 2020, Ekim). Tiirkive Hava Yolu Yolcu Trafigi Istatistikleri.
https://www.dhmi.gov.tr/Lists/Istatislikler/Attachments/216/Y OLCU.pdf;

https://www.dhmi.gov.tr/Lists/Istatislikler/Attachments/206/Y OLCU.pdf; https://www.dhmi.gov.tr/Lists/I
statislikler/Attachments/190/YOLCU.pdf, Erisim Tarihi: 14.11.2021

Tablo 9 incelendiginde Tiirkiye’de Subat 2019-2020 tarihleri arasinda i¢ hat
yolcu sayisinda %51.7, dis hat yolcu sayisinda ise 2019 yilinin ayni ayina gore %69.5
azalma yasandig1 goriilmektedir. Aynm yillarin Mart ay1 karsilastirmasina bakildiginda
diisiis devam etmekle birlikte diisiis yiizdesinde i¢ ve dis hatlarin her ikisinde de azalma
oldugu goriilmektedir. COVID-19 vakalarinin Tiirkiye’de ilk olarak 2020 Mart ayinda
goriilmeye baslandig1 ve Tiirkiye hava sahalarinin 27 Mart 2020 tarthinde dis hat
ucuslara kapatildigr dikkate alindiginda (SHGM, 27.03.2020 tarihli NOTAM) Subat ay1
karsilastirmali ugus oranlarindaki diislisii ugus yasaklar1 ve hava yolu miisterilerinin
ucustan kacinma davranislarina baglamak miimkiindiir. I¢ hat yolcu oranlarmdaki
diisiistin dis hatlara nazaran daha az olmasi ise pandemi doneminde i¢ hat uguslarinin
smirli sayida olsa da devam ediyor olmasina baglanabilir. Ekim 2020-2021
karsilagtirmali rakamlari incelendiginde ise Ekim 2021 tahmini verilerine gore i¢ hat
ucuslarin bir onceki yilla karsilastirildiginda 9%33.8, dis hat uguslarinin %78.6
oraninda artig gosterdigi goriilmektedir. Bu durumu, Haziran 2020 tarihi itibariyle
Tiirkiye’de i¢ ve dis hat seferlerinin normallesme adimlar1 kapsaminda tekrar
baslamasimin (DHMI, 2020a; 2020b), Ocak 2021 tarihi itibariyle Tiirkiye’de COVID-19
asilarinin uygulanmaya baslamasimin ve yayginlasmasinin (T.C. Saglik Bakanligi- E-
Haber, 2021) i¢ ve dis hat uguslarinin kullaniminda hava yolu misterileri

davraniglarinda olumlu etkiye yol agmasi seklinde degerlendirmek miimkiindiir.
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Tiirkiye’de DHMI (2022)’nin yayinladig1 istatistiklere gore i¢ ve dis hatlardaki
ucus sayisi ve donemlik artis ylizdeleri Tablo 10°da yer almaktadir. Bu donemde hava
yolunu tercih eden yolcu sayisinda artis olmasina karsin bu artisin pandemi Oncesi
donemlere kiyasla daha sinirli oldugu goriilmektedir (DHMI, 2022).

Tablo 11: Tiirkiye’de Aralik 2020-2021 i¢ ve Dis Hatlardan Yararlanan Yolcu
Sayilari

2021 ARALIK SONU . e
2020 ARALIK SONU i 2020-2021 YUZDE DEGISiM
(KESIN OLMAYAN)

iC HAT | DISHAT | TOPLAM | IC HAT | DISHAT | TOPLAM | iC HAT | DIS HAT | TOPLAM

49.740.303 | 31.875.837 | 81.616.140 | 68.711.173 | 59.676.396 | 128.387.569 38.1 87.2 57.3

Kaynak: DHMI.(Aralik, 2020;2021). Tiirkive 'de Araltk 2020-2021 I¢ ve Dis Hatlardan Yararlanan Yolcu
Sayilari. https://www.dhmi.gov.tr/Lists/Istatislikler EN/Attachments/65/Passenger.pdf, Erisim Tarihi:
25.01.2022

Tablo 10 incelendiginde, Tiirkiye’de Aralik 2020-2021 tarihleri arasinda
ozellikle dis hat yolcu sayisinin %87,2 artarken, i¢ hat yolcu sayisinin bir 6nceki yilin
Aralik ayma gore sadece %38,1 arttig1 goriilmektedir. Bu durum séz konusu dénemde
ozellikle Tiirkiye’de yasayan insanlarin COVID-19 risk algisinin i¢ hatlarda yolculuk
yapanlarda dis hatlarda yolculuk yapanlara gore daha yiiksek oldugunu gostermektedir.
Dolayistyla bu risk algilarinin bilinmesi, hava yolu isletmeleri tarafindan COVID-19’a
kars1 alinan onlemlere iliskin degerlendirmelerin anlagilmasi ve yonetilmesi agisindan

Onem arz etmektedir.

COVID-19 sonrasi miisteri davraniglar1 acisindan sektore yonelik yapilan
aragtirmalarda hava yolu yoneticilerinin beklentileri, pandemi déneminde hava yolu
kullanimina olan talebin sadece orta vadede degil, uzun vadede de etkilenecegi
yoniindedir. Ilerleyen zamanlarda hava yolu miisteri davranislarindaki degisimin talebi
uyaracagl beklentisi bulunmaktadir. Miisteri ve tedarike¢i iligkilerinin devamliligi
acisindan is seyahatlerinin kisa vadede yeniden toparlanacag: diistiniilmekte, fakat iptal
edilen ya da ertelenen etkinlikler nedeniyle toplanti, sergi ve konferans amacli yapilan
seyahatlerin daha uzun vadede eski haline donmesi beklenmektedir. Eglence amagh
seyahat eden yolcular konusunda genel goriis ise COVID-19 etkisinin daha az
yogunlukta hissedilecegi ve talebin is seyahatlerine kiyasla daha hizli canlanacag:

yoniinde olmustur. Talebin toparlanmasinin hava yollarmma yapilacak pazarlama
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destekleriyle saglanacagi ve bilet satiglarinin yalnizca diisiik bilet {icretleriyle
artirllamayacagi gorlisii mevcuttur. Bununla birlikte yavas bir ekonomik iyilesmenin
yarattig1 harcanabilir gelir disiikliigliniin de tiiketicilerin daha az seyahat edecegi
anlamina geldigi vurgulanmaktadir. Saglik kaygilar da tatil (eglence) amagli hava yolu
talebinde is seyahati amagl talebe gore daha etkili olmaktadir. Is seyahatleri genellikle
zorunlu seyahatlerken, tatil amagli seyahatlerde 6zellikle bazi bolgelerde COVID-19
riski devam ettigi siirece salginin etkisi tliketicilerce daha fazla gbéz Oniinde
bulundurulmaktadir. Son olarak hem is, hem de tatil amagl seyahatlere yonelik
goriisler, ucuslar basladiginda tiiketici giiven eksikliginin talep acisindan endise verici
oldugu yoniinde birlesmektedir (Suau-Sanchez vd., 2020). IATA’nin Kasim 2021°de
yayinladig1 son verilerinde artan asilama oranlariyla birlikte diinya genelinde hava yolu
seyahat kisitlamalarinin hafifledigini  vurgulamaktadir. Seyahat kisitlamalarmin
ozellikle 2021 yili son ¢eyreginden itibaren bircok flilkede gevsemesinin seyahat
rezervasyonlarinda ani artiglara sebep oldugu ve bu durumun da oniimiizdeki aylarda
ozellikle uluslararasi yolcu talebinde artislar1 destekleyecegi belirtilmektedir. 2022 yili
beklentileri ise basarili asilama oranlari, etkili uluslararasi is birlikleri ve DSO onayl
asilarin tlkelerce taninmasiyla yurt i¢i ve yurt dis1 uguslarda diinya genelinde giiglii bir
talep artist yoniindedir. Bunun saglanmasi pandemi doneminde kaybedilen yolcu
gelirlerinin de geri kazanilmasi agisindan belirleyici olacaktir (IATA Economic Charts

of the Week, 2021).
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IKINCi BOLUM

HAVA YOLU YOLCU TASIMACILIGINDA HiZMET KALITESI,
BOYUTLARI, MUSTERI TATMINIi VE AGIZDAN AGIZA
ILETISIM

Calismanin bu boliimiinde hizmet kalitesi ve isletmeler agisindan Gnemine
deginilmistir. Ayrica hizmet kalitesi modelleri {izerinde durulmus ve bu kapsamda
hizmet kalitesinin 6l¢iimii, boyutlari, misteri tatmini ve agizdan agiza iletisimin hava

yolu yolcu tasimaciligi agisindan 6nemi ele alinmstir.
2.1. HIZMET KALITESI VE iISLETMELER ACISINDAN ONEMI

Sanayi devrimiyle birlikte kalite ¢alismalarinin ilk yillarinda verimlilik, yonetim
teknikleri gibi konular iizerine odaklanildig1 bilinmektedir. Ilerleyen zamanlarda ise
hizmet sektoriinde yasanan gelismelerle birlikte 6zellikle hizmet kalitesi ve yonetimi

tizerine yogunlasilmaya baslanmistir (Kog, 2015: 215).

Kalite hakkinda literatiirde bir¢ok farkli tanima rastlamak miimkiindiir. Juran
(1974) kaliteyi “kullanima uygunluk”, Crosby (1979) ise “gereksinimlere uygunluk”
olarak belirtmistir. Garvin (1983, 1984) kaliteyi “kullanima ve miisteri ihtiyaglarina
uygunluk™ olarak tanimlamis ve kalitenin {riinde tespit edilen i¢ (iiriin fabrikadan
¢ikmadan Once tespit edilen hatalar) ve dig hatalar (iiretim sonrasi sahada tespit edilen
hatalar) ile 6lgiilebilecegini ifade etmistir. Deming (1986) ise kaliteyi “amaca uygunluk
ve mevcut ve gelecekteki miisteri ihtiyaclarinin hedeflenip karsilanmasi” olarak ifade
etmistir. (Kog, 2015: 216; Parasuraman, 1985: 41-42). Bu tanimlamalar incelendiginde;
kaliteyle ilgili tanimlarin 6ziinde “miisteri istek ve ihtiyaglarina uygunluk derecesi”nin
ifade edildigi goriilmektedir. Beklentilerin {irlinlin somut 6zelliklerine yonelik
olusturulmas1 ve istek ya da ihtiyaglarin bu 0zelliklere uygunlugunun aranmasi
nedeniyle bu tanimlarin fiziksel iriinler i¢in daha gegerli oldugunu ifade etmek
miimkiindiir. Hizmet pazarlamas1 alanindaki kalite c¢alismalar1 incelendiginde

1980’lerden itibaren akademik ve yonetsel acidan yapilan caligmalarda hizmet
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kalitesinin miisteri i¢in ne ifade ettigine ve miisteri beklentilerine cevap verebilecek

stratejilerin gelistirilmesine odaklanildigi gortilmektedir (Altunisik, 2015: 60).

Lewis ve Booms (1983) calismalarinda hizmet Kalitesinin sunulan hizmetin
miisteri beklentileriyle ne derecede uyumlu oldugunun bir 6lgiisii oldugunu ve kaliteli
hizmet sunmanin miisteri beklentilerine tutarli bir sekilde uyum saglamak oldugunu
vurgulamaktadirlar. Gronroos (1984) hizmet kalitesinin miisterinin bekledigi hizmet ve
algiladig1 hizmet olmak tizere temelde iki degiskene bagli gerceklestigini belirtmektedir.
Kaliteyi teknik ve fonksiyonel iki sinifa ayirarak teknik kalitenin hizmet performansinin
bir sonucu; fonksiyonel kalitenin ise sunulan hizmetin 6znel bir algist oldugunu 6ne
stirmektedir. Parasuraman ve ark. (1985) hizmet kalitesini “misterilerin bir hizmetten
elde etmeyi bekledikleri performans ile elde ettikleri performans arasindaki fark”in bir
karsilastirmasi olarak ifade etmektedirler. Bu asamada algilanan kalite kavrami devreye
girmektedir. Zeithaml (1988) algilanan kaliteyi, miisterinin bir tiriiniin milkemmelligi ya
da istiinliigli hakkindaki yargisi olarak tanimlamaktadir (Gronroos, 1984: 36-37; Lewis
ve Mitchell, 1990: 12; Parasuraman ve ark., 1985: 42; Zeithaml, 1988: 3).

Hizmet ile ilgili olarak bir kalite taniminin yapilmasi hizmetin kendine 6zgii
birtakim 6zellikleri (soyutluk, heterojenlik ve ayrilmazlik gibi) nedeniyle fiziksel
mallara gore daha giic olmaktadir (Zeithaml, 1981: 186). Ozellikle hizmet kalitesinin
anlagilabilmesi i¢in hizmetlere ait bu {ii¢ oOzelligin géz Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Hizmetlerin tamaminin soyutluk 6zelliginden yola ¢ikarak Parasuraman
(1985), hizmetlerin nesneden ziyade performans olduklarint One siirmiis ve satis
oncesinde sayim, Ol¢im ya da test edilme ve dogrulanma gibi bir olanaklari
bulunmadigin1 vurgulamistir. Ayni sekilde Zeithaml (1981) hizmetlerin goriilme,
hissedilme, tadilma ya da dokunulma gibi olanaklara sahip olamamasindan dolay1
hizmetlerin soyutluk ozelliginin, isletmenin tiiketicilerin hizmeti nasil algiladigi ve
hizmet kalitesini ne sekilde degerlendirdigini anlamasini zorlastiracagini belirtmistir
(Parasuraman vd., 1985: 42; Zeithaml, 1981: 186). Heterojenlik 6zelligi ise ozellikle
emek yogun hizmetlerde sunulan performansin iireticiden iireticiye, miisteriden
miisteriye ve giinden giine degisiklik gostermesine neden olmaktadir. Hizmet
personelinin davraniginin her zaman ayni tutarlilikta olmasini saglamak oldukga giigtiir.

Bu nedenle isletmenin vermek istedigi ile tiiketicinin elde ettigi birbirinden farkli

51



olabilmektedir. Son olarak hizmetlerin {iretiminin ve tiiketiminin birbirinden ayrilmaz
olusu da hizmet kalitesinin degerlendirilmesini zorlastirmaktadir. Ciinkii hizmetlerin
fiziksel tirtinlerde oldugu gibi bir iiretim tesisinde kalitesi bozulmadan tiiketiciye teslimi
saglanamamakta ve oOzellikle emek yogun hizmetlerde kalite, tiiketici ve personel
arasindaki etkilesimle ortaya ¢ikmaktadir. Bununla birlikte yine tiiketici katiliminin
daha fazla oldugu hizmetlerde (kuafor hizmetleri, saglik hizmetleri vb.) isletmenin

kalite tizerindeki kontrolii azalmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 42).

Hizmet kalitesi hususunda isletme yoneticilerinin dikkat etmesi gereken nokta
kalitenin hizmet saglayict ya da {reticisi tarafindan degil, tliketici tarafindan
tanimlanacak ve degerlendirilecek olmasidir. Dolayisiyla hizmet kalitesini belirleyen
sunulan hizmet degil, algilanan hizmet olacaktir (Altunigik 2015: 61). Giiniimiizde
kalitenin saglanmasi isletmeler i¢in kar artisin1 getirecek bir yol olmasinin disinda,
mevcut rekabet ortaminda varliklarini koruyabilmeleri igin de bir gereklilik haline
gelmistir. Isletmeler arasi rekabetin giin gegtikce artmasiyla birlikte, miisterilerin
sunulan iirlin/hizmetlerle ilgili beklentileri de artmakta ve bu olgu zor begenen, kolay
memnun edilemeyen bir miisteri profili ortaya ¢ikarmaktadir. Boylece isletmeden
beklenen kalite, miisteri goziinde giin gegtikce daha 6nemli bir yere sahip olmaya
baslamaktadir (Kozak ve Aydin, 2018: 175). Bu asamada, hizmet kalitesi ile yakindan
iliskili kavramlardan biri de miisteri tatminidir. Miisteri tatmini, isletmelerin varliklarini
devam ettirebilmeleri ve Karliliklarin1 koruyabilmeleri agisindan biiyiik 6neme sahiptir
(Kog 2015: 221). Oliver (1997), miisteri tatminini “tatmin ve tatmin olmama seviyeleri
de dahil olmak iizere, bir iirlin veya hizmetin bir 6zelliginden veya biitiin olarak
kendisinden, tiikketimle ilgili keyif verici tatmin olma yargisi” seklinde ifade etmektedir.
Tatminin olusmasi i¢in iriiniin kullanimiyla ortaya ¢ikan bir sonug¢ ve bu sonugla
karsilastirilacak bir referans noktas: bulunmasi gerekmektedir. Uriiniin kullanimiyla
ortaya ¢ikan sonug elde edilen performans olarak belirtilirken, 6nceki kullanimlardan
memnuniyet veya miisterinin tanidiklarinin memnuniyet algilar1 ise karsilastirmada
referans alinan olgular arasinda yer almaktadir (Duman, 2003: 47-48). Hizmet kalite
algis1i, misterinin hizmeti kullanmadan onceki beklentileriyle, kullanimi1 sonucu elde
ettigi deneyimlerini karsilastirmasiyla ortaya c¢ikmaktadir. Miisterinin beklentileri

karsilandiysa, hizmet de tatminkar olmaktadir. (Kog 2015: 228; Yiicel 2013: 86).
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Miisteri beklentilerinin dogru analiz edilmesi, beklentilere uygun hizmetin sunulmasini

saglamakta ve miisteri tatmini i¢in zemin hazirlamaktadir.

Isletme ve hizmetlerinden memnun olan miisteri, satin alimlarimi siirdiirmeye
devam etmekte, bununla da kalmayip olumlu goriislerini baskalarina da iletmektedir
(Sahin ve Sen, 2017: 1176). Bu durum ise miisteri tatmini ile baglantili bir diger kavram

olan agizdan agiza iletisim (Word-of-Mouth/WOM) kavramini ortaya ¢ikarmaktadir.

Agizdan agiza iletisim, mevcut ya da potansiyel tliketici ile {riin/hizmet
saglayici, bagimsiz uzmanlar, aile ve arkadaslar gibi diger gruplar arasindaki sozli
iletisimi ifade eden, en eski ve giicli pazarlama yontemlerinden biri olarak
tanimlanmaktadir. S6z konusu iletisim olumlu ya da olumsuz olabilmektedir
(Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009: 229; Dhillon, 2013: 64). Olumlu veya pozitif
agizdan agiza iletisim, Uriin ya da hizmetten memnun kalan miisterilerin bu
deneyimleriyle ilgili diger insanlara ilettikleri olumlu goriisleriyken, olumsuz veya
negatif agizdan agiza iletisim ise, miisterilerin iirin ya da hizmetle ilgili

tatminsizliklerini igeren olumsuz goriisleridir (Mishra vd., 2016: 60-61).

Her ne kadar memnuniyetsizligin sikdyet davranisina yol agtig1 goriisii yaygin
olsa da miisterinin sikayet etme konusunda isteksiz ya da ¢ekingen oldugu durumlarda
memnuniyetsizlik, olumsuz agizdan agiza iletisimin bir onciilii haline gelebilmektedir.
Ennew ve ark. (2000: 76) ¢alismalarinda tiiketicilerin agizdan agiza iletisime katilma
isteklerinin dikkate alinmasinin olumlu agizdan agiza iletisimin bir belirleyicisi olan

miisteri tatminini daha da 6nemli hale getirdigini ifade etmektedir.

Miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisimin isletmeler ve 6zelinde hava yolu

isletmeleri agisindan dnemine ilerleyen basliklarda ayrintili olarak deginilecektir.
2.1.1. Hizmet Kalitesi Modelleri

Hizmet sektoriinde isletmelerin = siirdiiriilebilirligi, miisteri odakli hareket
etmelerinin yani sira, faaliyetlerini belirlenmis standartlara uygun sekilde devam
ettirebilmeleriyle miimkiin olmaktadir. Miisteri odaklilik ve giivence altina alinmis
standartlarla uyumlu hizmet tiretimi, kaliteyi saglamanin da bir yolu haline gelmektedir.

Isletmenin miisteriye sundugu hizmetin kalitesi, satin alma davranisi iizerinde etkili
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olmaktadir. Hizmet kalitesinin 6l¢timii kalitede iyilestirmelerin saglanmasinin yaninda
isletmeye rekabet avantaji da kazandirmaktadir. Dolayisiyla hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin
isletmeler agisindan hayati 6neme sahip bir unsur oldugunu ifade etmek miimkiindiir

(Altunisik 2015: 66; Kozak ve Aydin, 2018: 175).

Hizmetlerin yarattigi faydanin nicel Olgiitlere gore belirlenmesinin zorlugu
nedeniyle hizmet isletmelerinde kalite ya da performansa yonelik Ol¢iimler iiretim
isletmeleri ile kiyaslandiginda daha gili¢ olmaktadir. Bu nedenle, gelistirilen Glgekler
daha ¢ok tiiketicilerin algilama diizeylerini baz almaktadir (Eleren vd., 2007: 76).

Calismanin onceki baslik igeriklerinde yer alan hizmet kalitesi tanimlarindan
yola ¢ikilarak, kalitenin miisterinin beklenti ve algist arasinda yaptig1 karsilastirmay1
iceren bir degerlendirme siireci sonucunda ortaya ¢iktig1 ifade edilebilir. Miisterinin bu
degerlendirme siirecinde etkili olan birgok faktdr (boyut) bulunmaktadir. Bu faktorler
literatiirde cogunlukla “hizmet kalitesi boyutlar1’” olarak yer almaktadir. Yapilan
aragtirmalarda s6z konusu kalite boyutlarinin neler oldugu hakkinda bir fikir birligi
bulunmamaktadir. Bu durumun hizmet kalitesini olusturan boyutlarin, hizmetlerin
kendine 0Ozgii Ozellikleri nedeniyle sektorler arasinda farklillk goéstermesinden

kaynaklandig: 6ne siiriilmektedir (Brady ve Cronin, 2001: 34; Degermen, 2004: 24).

Literatiirde daha 6nce gelistirilmis ve bir¢ok ¢aligmaya konu edilmis hizmet

kalitesi boyutlarindan bazilar tarih sirastyla Tablo 11°de goriilmektedir.
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Tablo 12: Hizmet Kalitesinin Boyutlar

Yazar (lar) ve Y1l Hizmet Kalitesi Boyutlar:

—  Personel
Sasser, Olsen ve Wyckof (1978) —  Tesisler
— Kullanilan materyallerin niteligi

Ug boyutlu yaklagim;
Fiziksel kalite
Etkilesim kalitesi
Kurumsal kalite

iki boyutlu yaklagim;
Siireg kalitesi

Cikt1 kalitesi

Lehtinen ve Lehtinen (1983)

| o 0o O

o O

—  Teknik kalite
Gronroos (1984) — Fonksiyonel kalite
—  Isletme imaj1

—  Fiziksel 6zellikler
—  Giivenilirlik
Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985) —  Heveslilik

— Gilivence

—  Empati

—  Degisir 6zellikler

Normann (1988) —  Degismez 6zellikler

—  Miisteri-¢alisan etkilesimi
Rust ve Oliver (1994) —  Hizmet ortami
—  Sonug (teknik kalite)

Hizmet kalitesi boyutlarinin belirlenmesine yonelik g¢alismalar 1970’1lere kadar
dayanmaktadir. Sasser ve ark. (1978) hizmet kalitesinin personel, tesisler ve kullanilan
materyallerin niteligi olmak {izere ii¢ boyuttan olustugunu belirtmislerdir. Bu
boyutlardan personel, hizmet kalitesine ¢alisanlarin katkisini; tesisler, makine ve
cihazlarin hizmet kalitesine etkisini; materyallerin niteligi ise hizmet sunumu ig¢in
kullanilan malzemeyi ifade etmektedir (Parasuraman vd., 1985: 42; Yayla ve Cengiz,
2006: 178). Lehtinen ve Lehtinen (1982) calismalarinda, hizmet kalitesi ve boyutlarini
degerlendirmek {iizere iki yaklasim oOnermislerdir. Bu yaklagimlarin ilkinde kalite ii¢
boyutla, ikinci yaklagimda iki boyutla ele alinmaktadir. Birinci yaklagimlarinda hizmet
kalitesini; fiziksel kalite, etkilesim kalitesi ve kurumsal (imaj)/isletme kalitesi seklinde
tanimlanmustir. Fiziksel kalite, hizmetin somut/fiziki kaynakli yonleriyle ilgiliyken;
etkilesim Kkalitesi, miisteri ve hizmet isletmesi arasindaki etkilesimle ortaya g¢ikan

kaliteyi ifade etmektedir. Kurumsal kalite ise mevcut ve potansiyel miisteriler tarafindan
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isletmenin imajinin nasil gorildiigiiyle ilgilidir. Lehtinen ve Lehtinen’in ikinci
yaklasiminda ise, kaliteyi miisteri bakis acisindan ele alan iki kalite boyutu
kullanilmistir. Bu yaklasimdaki boyutlardan siire¢ kalitesi boyutu, miisterinin kigisel ve
Oznel yargisini icermektedir. Bu boyut, miisterinin iiretim siirecini nasil gordiigii ve
kendisinin siire¢ ile uyumuyla ilgilidir. Cikt1 kalitesi boyutu ise, hizmet iiretim siireci
sonucuna yonelik miisteri degerlendirmesini igermektedir (Kayral, 2012: 24-25; Kozak
ve Aydin, 2018: 176; Lehtinen, Lehtinen, 1991: 288-293; Parasuraman vd., 1985: 43).

Hizmet kalitesi 6l¢iimiine yonelik ilk ¢alismalardan bir digeri ise 1984 yilinda
Gronroos tarafindan yapilan ¢alismadir. Gronroos (1984), gelistirdigi modelde hizmet
kalitesi boyutlarmin teknik ve fonksiyonel kalite olmak tizere iki bilesenle
degerlendirilebilecegini One siirmektedir. Teknik kalite, miisterinin “ne aldig1”;
fonksiyonel kalite ise “nasil aldig1” n1 gostermektedir. Buna goére algilanan hizmet bir
kismi teknik, bir kismi fonksiyonel olan bu hizmet boyutlar1 demetiyle ilgili miisterinin
goriisleri sonucunda olusmaktadir. Ayrica hizmet kalitesi algisinda isletme imaji da
tiglincii boyut olarak yerini almaktadir. Gronroos algilanan hizmet Kalitesine, beklenen
hizmet ile elde edilen hizmetin karsilastirilmasi sonucunda ulasilacagini belirtmektedir
(Gronroos, 1984: 39). 1994 yilinda Gronroos’un gelistirdigi modele “hizmet ortami”
boyutunu ekleyen Rust ve Oliver (1994), modeli genisletmis ve “ii¢ bilesenli hizmet
kalitesi modeli”ni 6nermislerdir. Onerilen bu model, miisteri-calisan etkilesimi, hizmet
ortami, sonug (teknik kalite) boyutlarini igermektedir (Gotbabadi vd., 2012: 2; Kozak ve
Aydin, 2018: 177).

1985 yilinda Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) ise SERVQUAL adini
verdikleri modellerini ortaya koymus ve hizmet kalitesinin beklentiler ve algilar
arasindaki farki bes boyut {izerinden Olgiilebilecegini belirtmislerdir. Bu boyutlar;
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence, empati seklinde ifade edilmistir
(Parasuraman vd., 1988: 23). Ik zamanlarda fiziksel 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik,
iletisim, itibar, giivenlik, yetkinlik, nezaket, miisteriyi anlamak/bilmek, ulasilabilirlik
seklindeki 10 boyuttan olusan model, 1988’de bes boyuta indirgenerek kullanima
sunulmustur. SERVQUAL 6lcegi daha sonra Cronin ve Taylor’un (1994) gelistirmis
oldugu SERVPERF 6lgegine de zemin hazirlamistir (Gotbabadi vd., 2012: 2; Kozak ve
Aydn, 2018: 177; Parasuraman vd., 1985: 47; Parasuraman vd., 1988: 21-23). Cronin
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ve Taylor’'un SERVPERF modeli, hizmet kalitesini Parasurman vd.’nin Onerdigi
“beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki fark” temelinde 6l¢gmek yerine, sadece
hizmet tireticisinin ortaya koydugu “performansa” dayanarak olgmektedir. Modele gore
hizmet kalitesi, yalnizca hizmet ireticisinin ortaya koydugu performansin miisteriler
tarafindan algilanma diizeyine baglidir ve ortaya konulan performansa esittir (Kayral,

2012: 26).

Normann’a (1988) gore ise hizmet kalitesi boyutlar1 ‘degisir 6zellikler’ ve
‘degismez Ozellikler’ olmak tizere iki kisimdan olusmaktadir. Degismez o6zellikler
kalitenin acik, kesin ve nesnel dlgiitlerle olciilebildigi ve miisteriyi dogrudan etkileyen
ozelliklerdir. Degisir 6zellikler ise, hizmet veren personelin miisteriye dostca davranisi,
yardimci olmasi, yakinlik ve ilgi gostermesi olarak ifade edilmektedir. Normann, ayni
zamanda kalitenin bu 6zelliklerinin birbiriyle etkilesim i¢inde oldugunu belirtmektedir

(aktaran Manav, 2017: 38).

Hizmet Kalitesi boyutlarinin dikkate alinmasi kalite degerlendirmelerinde ne tiir
ozelliklere 6nem verildigi konusunda yonlendirici olmaktadir. Bununla birlikte s6z
konusu boyutlarin hizmet kalitesini ne sekilde etkiledigini gosteren hizmet kalitesi
modellerinin incelenmesi yine hizmet etkinliginin saglanmasi ydniinden Onem

tasimaktadir.

Hizmet kalitesi iizerine yapilan calismalarda literatiirde siklikla kullanilan

hizmet kalitesi modelleri ¢alismanin ilerleyen alt basliklarda incelenmektedir.
2.1.1.1. Gronroos’un Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli

Christian Gronroos 1984 yilinda yapmis oldugu c¢alismasinda, kalitenin teknik
kalite, fonksiyonel kalite ve imaj ad1 altinda ti¢ boyuttan olustugunu belirtmektedir. S6z
konusu boyutlardan yola ¢ikarak olusturdugu model temel olarak tiiketicinin beklentisi
ile hizmet sunumu sonras elde ettigi deneyimin karsilastirilmasi tizerine kurulmaktadir.
Bu karsilastirma sonucunda “algilanan hizmet kalitesi” ne ulasilmaktadir. Modele gore
tilketici deneyimi, beklentilerinin iizerindeyse algilanan kalite yiiksek; beklentilerinin

altindaysa algilanan kalite disiik olmaktadir (Gronroos, 1984: 37-38).
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Gronroos  gelistirmis  oldugu modelde (Sekil 1) hizmet Kkalitesini
degerlendirilirken teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj boyutlarinin géz 6niinde

bulundurulmasimi énermektedir.

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Kalitesi Algilanan Hizmet

Geleneksel pazarlama faaliyetleri
(Pazarlama Iletisimi, saha satis1,
halkla iligkiler, fiyatlandirma) ve
dis faktorler (gelenekler, ideoloji,
agizdan agiza iletigim)

Fonksiyonel
Kalite

Teknik Kalite

Sekil 1: Gronroos Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Gronroos, C. (1984). A service quality model and its marketing implications. European Journal
of Marketing, 18(4), 36-44.

Teknik Kalite olarak adlandirilan boyut, tiiketicinin hizmet isletmesiyle
etkilesimi sonucu ne elde ettigiyle ilgiliyken; fonksiyonel kalite boyutu tiiketicinin
hizmeti nasil aldig: ile ilgilidir. Fonksiyonel kalite boyutu 6znel olarak algilanmakta ve
teknik kalite boyutu kadar nesnel sekilde degerlendirilememektedir. Algilanan hizmet,
tilketicinin teknik ve fonksiyonel kalite boyutlariyla ilgili goriigleri sonucunda
olusmaktadir. Buradan yola g¢ikilarak algilanan hizmet, beklenen hizmet ile
karsilastirildiginda algilanan hizmet kalitesi elde edilmektedir (Grénroos, 1984: 39).
Acil tibbi hizmetler, kuru temizleme, tamir hizmetleri, yiikk tasimaciligi vb. gibi

islemlerde ya da hatanin tiiketici i¢in risk olusturdugu durumlarda (otomobil freni tamiri
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gibi) teknik hizmet kalitesi 6nemli olurken, bankacilik, aracilik ya da yatirim hizmetleri
gibi alanlarda fonksiyonel kalite daha 6nemli hale gelmektedir (Halstead, 1993: 9).

Gronroos (1984) bu iki boyutun disinda, kurumsal imajin da tiiketici beklentileri
tizerinde etkisi oldugunu vurgulamaktadir. Kurumsal imajin tiiketicinin isletmeyi nasil
algiladiginin bir sonucu oldugunu ve her ne kadar farkli faktorlerin (gelenekler, ideoloji,
agizdan agiza iletisim gibi dis faktorler ve pazarlama iletisimi, fiyatlandirma, halkla
iliskiler gibi gelencksel pazarlama faaliyetleri vb.) etkisi g6z ardi edilemese de imajin

teknik ve fonksiyonel Kkalite ile ortaya ¢iktigini belirtmektedir (Gronroos, 1984: 39).

Hizmet kullanim1 sonrasinda algilanan kalite hizmetin niteligiyle sinirli kalirsa,
algilanan hizmet ve beklenilen hizmet arasindaki aralik biiyliyecek ve tiiketicide hayal
kiriklig1 yaratacaktir. Bu durum isletme agisindan imaj kaybina neden olabilecektir.
Hizmet isletmesinin tiiketici zihninde olusturacagi olumlu imaj, olas1 basit hatalari
unutturabilecektir. Fakat hatalarin tekrar edilmesi durumunda imaj zarar gorecektir. Bu
yoniiyle imaj, tiiketicinin kalite algisinda bir nevi siizge¢ gorevi gormektedir (Kozak ve

Aydin, 2018: 177).

Modelin literatiirde kullanildigi c¢alismalar incelendiginde egitim alaninda
(Caner ve Kiilcii, 2016; Giirbiiz ve Ergiilen, 2006; Hamid ve Yip, 2016), finans alaninda
(Aldlaigen ve Buttle, 2002; Emari vd., 2011; Emari, 2013; Kitapg1 vd., 2011; Sanghera
vd., 2002), ulastirma hizmetleri (Prasad ve Shekhar, 2010; Yong-Jo ve Jae Won, 2013),
konaklama hizmetleri (Kozak ve Aydin, 2018; Zaibaf vd., 2013) ve iletisim hizmetleri
(Alamanda vd., 2015; Hayati ve Mahmudah, 2016; Kang ve James, 2004) alanlarinda

yapilan arastirmalara konu oldugu goriilmektedir.

Model literatiirde her ne kadar farkli sektorlere yonelik bir¢ok calismada
kullanilmis olsa da modelin hava yolu sektoriine iliskin ¢ok kisith sayida caligmada
kullanildigi goriilmektedir. Bu ¢alismalardan biri Yong-Jo ve Jae Won (2013)
tarafindan yapilan ¢alismadir. Calismada hava yolu hizmet kalitesi, miisteri tatmini,
hizmet degeri ve yeniden satin alma niyeti iizerindeki etkisi fiziksel 6zellikler, glivence,
heveslilik, giivenilirlik, empati, imaj ve teknik kalite boyutlar1 {izerinden incelenmistir

(Yong-Jo ve Jae Won, 2013).
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2.1.1.2. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin Bosluk (GAP) Analizi Modeli

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan 1985 yilinda gelistirilmis olan
modelde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” kavrami tercih edilmekte ve
algilanan hizmet Xkalitesinin, tiiketicinin hizmet alimi1 Oncesindeki beklentileri ile
algiladigi hizmet performans: arasindaki farkliligin yonii ve derecesi oldugu ifade
edilmektedir. Yapilan g¢alismada beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki

iliskiler asagidaki gibi 6zetlenmektedir: (Parasuraman vd., 1985: 46-49)

e Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicilikten
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusmaktadir.

e Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicidir.

e Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise; algilanan kalite tatmin edicilikten daha

yiiksektir ve ideal kalite diizeyi olusmaktadir.

Bu model, hizmet Kkalitesinin tiiketicinin beklentisi ve algiladigi hizmet
performansinin karsilastirilmast sonucu olustugunu savunmaktadir. Bu karsilagtirma
sonucu ortaya c¢ikan bosluk/fark, tiiketici tarafindan algilanan hizmet kalitesini
gostermektedir. Hizmet isletmelerinin hizmet kalitesi hakkinda disiindiikleri ve
uyguladiklart farkli olabildigi gibi aymi sekilde tiiketicilerin de hizmetle ilgili
beklentileri ve elde ettikleri farkli olabilmektedir. Bu farkliliklar sonug olarak hizmet
kalitesi problemlerine yol acabilmektedir. Hizmet kalitesi bosluk analizi modeli, s6z
konusu problemli noktalari gostermeyi amaglamaktadir. Temel olarak iki kisimdan
meydana gelen modelde ilk kistm hizmet kalitesine tiiketici agisindan bakarken, diger
kisim ise isletme/pazarlamaci agisindan bakmaktadir (Altunisik, 2015: 70-71; Oztiirk,
2016: 187).

Bosluk Analizi Modeli Sekil 2°de yer almaktadir. Modelde kalite problemlerinin

bazi fark/bosluklardan kaynaklandigi varsayilmakta ve 5 temel bosluktan
bahsedilmektedir (Parasuraman vd., 1985; 44-46):
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Agizdan Agiza Iletisim

Kisisel Ihtiyaglar

Gegmis Deneyimler

Beklenen Hizmet

TUKETICI

BOSLUK 5

BOSLUK 1

Algilanan Hizmet

-

Hizmetin Ulastirilmasi

(ilk ve son yetkililer

A
v

Tiiketicilerle Digsal

Tletisim

PAZARLAMACI

BOSLUK 3

dahil)

BOSLUK 4

Algilarin Hizmet Kalitesi
Standartlarina
(spesifikasyonlarina)

Cevrilmesi

BOSLUK 2

A A

\ 4

Yonetimin Tiiketici
Beklentileriyle Tlgili
Algilan

Sekil 2: Parasuraman, Ziethaml ve Berry’nin Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. L. (1985). A conceptual model of service quality
and its implications for future research. Journal of Marketing, 49(4), 41-50.
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Modele gore agizdan agiza iletisim yoluyla iletilen mesajlar, kisisel ihtiyaclar ve

kisinin gegmis deneyimleri miisterinin o hizmetle ilgili beklentilerini, bir diger ifadeyle

“beklenen hizmeti” belirlemektedir. Bununla birlikte hizmet isletmesinin tiiketiciye

farkli kaynaklarla (reklam, satis elemanlar1 vb.) ilettigi mesajlar1 da beklenen hizmet

diizeyini belirleyen faktorler arasina dahil etmek miimkiindiir (Oztiirk, 2016: 187).

Modelin hizmet kalitesini tiiketici yoniinden gosteren ilk kisminda, diger kisimdaki dort

boslugun fonksiyonu olan tek bir bosluk (bosluk 5); pazarlamac1 yoniinii gosteren ikinci

kisminda ise dort bosluk bulunmaktadir. Modelde gosterilen bosluklar asagidaki gibi
aciklanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 44-46):

Bosluk 1: Tiiketici beklentileri ile isletme yonetiminin bu beklentileri algilayis
arasindaki boslugu gostermektedir. Bu bosluk, hizmetin tiiketici ihtiyaglarini
karsilayabilmek icin ne tiir 6zelliklere sahip olmasi gerektigi, yiiksek kaliteli bir
hizmet sunumunda bu 0Ozellikler i¢in gerekli performans diizeyinin ne olmasi
gerektigi gibi konularda yonetimin tiiketicilerin hizmetten beklentilerini tam
anlamiyla bilememesinden kaynaklanmaktadir.

Bosluk 2: Yonetimin tiiketici beklentileriyle ilgili algisi ile hizmet kalitesi
standartlar1 arasindaki boslugu gostermektedir. Bu bosluk, hizmet isletmeleri
tilketici beklentilerini dogru algilamis olsa da isletme yOnetiminin tiiketici
beklentileriyle ilgili algist ve belirledigi hizmet standartlar1 arasindaki
tutarsizliktan kaynaklanmaktadir. S0z konusu tutarsizlik tiiketicinin kalite
algisin1 da etkileyebilmektedir.

Bosluk 3: Hizmet kalitesi standartlari ile tiiketiciye ulastirilan hizmet diizeyi
arasindaki boslugu gostermektedir. Hizmetin dogru bir sekilde ve tiiketiciye
uygun davranislarla sunulmasi i¢in kurallar konulmus olsa bile hizmet kalitesini
garantilemek her zaman mimkiin olmamaktadir. Bunun nedeni isletme
caligsanlarinin tiiketicilerin algiladig1 hizmet kalitesi {izerindeki etkisi ve ¢alisan
performansinin tam olarak standartlagtirillamayacagi gergegidir.

Bogsluk 4: Tiketiciye ulastirilan hizmet ile tiiketiciye hizmetle ilgili iletilen
mesajlar arasindaki boslugu gostermektedir. Tiiketici beklentilerinin, hizmet
kalitesi algis1 iizerinde onemli bir rolii vardir. Dolayisiyla igletme, tiiketiciye

gercekte sunabileceginden daha fazlasimi vaad ettigind tiiketici beklentilerini
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artiracak, ancak bu vaadleri yerine getiremediginde bu durum daha diisiik hizmet
kalitesi algisina sebep olacaktir. Bu bosluk hizmet isletmelerinin medya
reklamlar1 ve diger iletisim tiirleriyle tliketici beklentilerini yiikseltmesi ve
sonucunda bu beklentileri karsilayamamasi nedeniyle olusmaktadir.

e Bosluk 5: Tiketicilerin beklentileri ile algilamalar1 arasindaki boslugu
gostermektedir. Buna gore tiiketicilerin diisiik veya yliksek hizmet kalitesi
konusundaki kararlari, gercek hizmet performansini kendi beklentileri

dogrultusunda nasil algiladiklari ile baglantilidir.

Modelin pazarlamaci kisminda yer alan bosluklar hizmet kalitesi agisindan
olumlu ya da olumsuz olabilmektedir. Baska bir ifadeyle her bir boslugun yonii ve
biiylikliigii hizmet kalitesi lizerinde etkili olmaktadir. Modelde besinci bosluk diger
bosluklarin bir fonksiyonu olarak ifade edilmektedir (Bosluk 5 = f (Bosluk 1, Bosluk 2,
Bosluk 3, Bosluk 4)). Dolayisiyla pazarlamaci tarafindaki bosluklar, tiiketici tarafindan
algilanan hizmet kalitesi (bosluk 5) iizerinde etkili olmaktadir (Parasuraman vd., 1985:
46). Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan bu ¢alisma, yazarlarin daha

sonra gelistirdikleri SERVQUAL modeli i¢in temel olusturmustur.

Modelin literatiirde kullanildigr ¢alismalar incelendiginde egitim alaninda
(Alusen ve Tiu, 2019; Anastasiadou, 2018; Hampton, 1993; Jackson vd., 2011; Najar ve
Bukhari, 2017; Rao ve Subbaiah, 2011; Sardar ve Ali, 2016; Yooyen vd., 2011;),
konaklama alaninda (Krudthong, 2017; Shahin ve Dabestani, 2010; Llego vd., 2022;
Lee vd., 2016; Matthews ve Daigle, 2018; McCain vd., 2005), finans alaninda (Ali vd.,
2014; Ananth vd., 2011; Maheswari, 2019; Praveenkumar, 2016; Rai, 2009; Ritu ve
Sonia, 2017; Sehgal ve Chawla, 2017), ulastirma alaninda (Abdullah vd., 2007;
Adeniran ve Stephens, 2019; Chen ve Chang, 2005; Cheng ve Yan, 2008; Frost ve
Kumar, 2000; Tsai vd., 2011), iletisim hizmetleri alaninda (Arokiasamy ve Abdullah,
2013; Jhamb ve Sharma, 2020; Loke vd., 2011; Omonge, 2013; Sudhakar ve Ravindran,
2011) ve saglik hizmetleri (Abuosi ve Atinga, 2013; Fatima vd., 2017; Hu vd., 2010;

Silvestro, 2005) alanlarinda yapilan arastirmalara konu oldugu goriilmektedir.

Modelin literatiirde hava yolu sektoriine yonelik olarak cesitli arastirmalarda
(Abdullah vd., 2007; Adeniran ve Stephens, 2019; Chen ve Chang, 2005; Frost ve
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Kumar, 2000; Tsai vd., 2011) kullanildig: da goriilmektedir. Omegin Frost ve Kumar
(2000), caligmalarinda Bosluk Analizi modelinden yola ¢ikarak Singapur Havayollar
isletmesinde hizmet kalitesini O6lgmeyi amaglamiglardir. Calismada, Parasuraman
vd.’nin bosluk analizi modelinden uyarladiklart INTSERVQUAL modelini gelistirmis
ve 6n hatlarda gorev alan personel ile destek personelin hizmet kalitesini belirleyen
boyutlar ve iligkilerini arastirmislardir. Chen ve Chang (2005) ise ¢alismasinda hava
yolu hizmet siirecinde hizmet Kkalitesinde olusan bosluklar1 tespit etmeyi
amaglamiglardir. Ulasilan sonuglara gore yolcularin hava yolu 6n biiro personelinin
heveslilik ve giivence boyutlariyla daha fazla ilgilendigi belirtilmistir. Siirecin farkli
asamalarindaki  bosluklarin  tespit edilmesinin ardindan iyilestirme alanlar

belirlenmistir.

Abdullah ve ark. (2007) ise hava yolu sektoriinde hizmet bosluklarimi
belirledikleri ¢aligmalarinda SERVQUAL 6lgegi ve boyutlarint kullanmiglardir. Tsai ve
ark. (2011) ise havaalan1 hizmet kalitesinin yiikseltilmesinde bosluk analizinden
faydalandiklar1 ¢aligmalarinda yolcularin algilar1 ve beklentileri arasindaki boslugu
tespit etmeyi ve tespit edilen bosluklar1 azaltmaya yonelik stratejiler gelistirmeyi
amaglamiglardir. Adeniran ve Stephens (2016) c¢alismalarinda segtikleri bir
havaalaninda yolcu memnuniyeti ve hizmet kalitesi iliskin bosluk analizi
kullanmiglardir. Calismada ayrica yolcularin en fazla memnun olduklar1 havaalani
hizmetleri toplu tagima seceneklerinin verimliligi, havaalanina ulasim kolayligi, bagaj

tasima araglarinin varligi, bagaj teslim siiresi ve verimliligi seklinde siralanmustir.

Yapilan calismalarin birgogunda Bosluk Analizi modeli baglantili oldugu
SERVQUAL modeli ile birlikte kullanilmistir. Bu nedenle konuyla baglantili olarak

diger ¢alismalar ilerleyen basliklarda ele alinmaktadir.
2.1.1.3. Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin SERVQUAL Modeli

Hizmet kalitesi ol¢limiinde kullanilan ve Parasuraman, Zeithaml ve Berry
tarafindan 1988 yilinda gelistirilmis olan SERVQUAL modeli beklenen kalite ve
algilanan kalite arasinda olusan farkliligi Slgmeyi hedefleyen bir modeldir. Model
“onaylamama/dogrulamama teorisi” ne dayanmaktadir (Cronin ve Taylor, 1994: 125;

Parasuraman vd., 1988: 17). Bu teoriye gore miisteri beklentisi ile miisterinin elde ettigi
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hizmetin birbiriyle tam olarak oOrtiistiigi durumda beklenti ile performans birbirini

onayliyor/dogruluyor (confirmation) anlamina gelmektedir. Bunun tersine, beklenti elde

edilen hizmetten yiiksek oldugunda ya da elde edilen hizmet beklentinin tizerinde

oldugunda sirasiyla negatif ve pozitif bir onaylamama/uyumsuzluk (negative and

positive disconfirmation) ortaya ¢ikmaktadir (Tarim, 2002: 19-20).

Parasuraman ve ark. ¢alismalarinda ilki tiiketici beklentileri, ikincisi ise tliketici

algilamalarim1 6l¢en iki ayri anket kullanmiglardir (Parasuraman vd., 1988: 12-35).

Modelin gelistirilmesine zemin hazirlayan ilk ¢alisma, dort farkli hizmet sektoriinden

tilketicilerle yapilan 12 grup tartigmasi ve yonetici gorliigmelerini icermektedir. Bu

calisma sonucunda hizmet kalitesini belirleyen asagidaki on boyut ortaya c¢ikarilmigtir

(Parasuraman vd., 1985: 46-47):

Giivenilirlik: Bu boyut, hizmet performansinin tutarliligini ve giivenilirligini
icermektedir Isletmenin hizmeti ilk seferde dogru sekilde sunmasi ve aymi
zamanda verdigi sOzii yerine getirmesi anlamina gelmektedir. Bu boyut
faturalarin dogrulugu, kayitlarin dogru sekilde tutulmasi, hizmetin belirlenen
zaman igerisinde gerceklestirilmesi gibi konulari igermektedir.

Heveslilik: Bu boyut, calisanlarin hizmeti sunma konusundaki istekliligi,
hizmeti sunmaya hazir olmasi ve hizmetin zamaninda yapilmasim
kapsamaktadir. Heveslilik, islem makbuzlarinin zamaninda postalanmast,
misteriye hizli geri donilis yapilmasi ve hizli hizmet verilmesi (6rnegin
randevularin hizli ayarlanmasi) gibi konulari icermektedir.

Yetkinlik: Bu boyut, hizmetin sunulmasi igin gerekli bilgi ve beceriye sahip
olunmasi anlamina gelmektedir. Yetkinlik, miisteriyle iletisim kuran personelin
ve operasyonel destek personelinin bilgi ve becerisi, hizmet isletmesinin
aragtirma yetenegi (0rnegin menkul kiymet araci isletmeleri) gibi konulari
icermektedir.

Ulagsulabilirlik: Bu boyut, hizmete ulasilabilirlik ve iletisim kolayligi anlamina
gelmektedir. Ulasilabilirlik boyutu, hizmete telefonla kolaylikla erisilebilmesi
(hatlarin mesgul olmamasi ve beklemeye alinmamasi), hizmeti almak igin

bekleme siirelerinin uzun olmamasi (O6rnegin, banka), islem saatlerinin
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uygunlugu, hizmet isletmesinin ulasilir yerde bulunmasit gibi konular
icermektedir.

e Nezaket: Bu boyut, miisteriyle iletisim kuran personelin (resepsiyon gorevlileri
ve telefon operatorleri dahil) nezaketi, saygisi, dikkati ve giiler yiizlii olmasi
anlamina gelmektedir. Nezaket boyutu, tiiketicinin varligini 6nemsemeyi ve
personelin temiz ve diizgiin gériiniimlii olmasini igermektedir.

e [letisim: Bu boyut, miisteriye hizmet konusunda onlarm anlayabilecegi sekilde
bilgi verilmesi ve miisterinin dinlenmesi anlamina gelmektedir. Bununla birlikte
bu boyut isletmenin farkli miisterilere gore iletisim dilini ayarlayabilmesini de
icermektedir. Iletisim boyutu, hizmetin kendisi ve hizmetin maliyetinin ne
oldugu hakkinda bilgi verilmesi, hizmet ve maliyeti arasindaki dengenin
aciklanmasi, herhangi bir problemde destek olunacagi hususunda tiiketiciye
giivence verilmesini igermektedir.

e [tibar: itibar boyutu, giivenilirlik, inanilirlik ve diiriistliigii icermektedir. Isletme
adi, isletmenin iinii, misteriyle iletisimde bulunan personelin kisisel 6zellikleri
ve miisteriyle etkilesimde kullanilan satig 1srar1 derecesi itibara katkisi olan
faktorlerdir.

e Giivenlik: Glivenlik boyutu, tehlike, risk ya da siipheden uzak olmak anlamina
gelmektedir. Bu boyut, fiziksel giivenlik, mali giivenlik (hisse senedi belgemin
nerede oldugundan isletmenin bilgisi var mi1?), mahremiyet (isletmeyle olan
iligkilerimiz gizli kaliyor mu?) konularini igermektedir.

e  Miigsteriyi Anlamak ve Bilmek: Miisteriyi anlama ve bilme boyutu, misteri
ihtiyaglarmi anlamak igin ¢aba gostermek anlamina gelmektedir. Bu boyut,
miisterinin belirli ihtiyaglarinin 6grenilmesini, miisteriye 6zel ilgi gosterilmesini,
diizenli miisterinin taninmasin1 igermektedir.

o Fiziksel ozellikler: Fiziksel ozellikler boyutu, hizmetin fiziksel unsurlarimni
icermektedir. Bu unsurlar fiziksel tesisler, personelin dig goriiniimii, hizmet
sunumunda kullanilan araclar ve ekipman, hizmeti fiziksel agidan temsil eden

unsurlar ve hizmet tesisindeki diger miisterileri kapsamaktadir.

Yukarida ele aliman 10 boyutun ardindan Parasuraman ve ark., ¢alismalarinda

uyguladiklart anketleri degerlendirerek boyut sayisini bese indirmis ve SERVQUAL
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adin1 verdikleri hizmet kalitesi 6l¢iim aracini gelistirmiglerdir. 1988 yilinda son haline
getirilen ¢alismada giivenilirlik, heveslilik ve fiziksel 6zellikler boyutlari ayni sekilde
kalmis; yetkinlik, nezaket ve itibar boyutlar1 giivence boyutu igerisinde; ulasilabilirlik,
iletisim ve miisteriyi anlama / bilme boyutlar1 ise empati boyutu igerisinde yer almistir
(Parasuraman vd., 1988: 23). Olgekte toplam 22 ifade bulunmakta ve bu ifadeler
beklenen ve algilanan hizmet olmak {izere iki kapsamda kullanilmaktadir. Besli Likert
Olgegine gore yapilan Ol¢im sonucu tiiketicinin beklentileri ile algilar1 arasindaki

farklarla hizmet kalitesine ulasilmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 17-23).

SERVQUAL o6lgegi 1991°de yeniden gozden gegirilmis ve olumsuz ifadelerin
yer aldig1 maddelerin standart sapmasinin olumlu ifadelere gore belirgin sekilde yiiksek
¢ikmig olmasi, caligmaya katilan isletme yoneticilerinin olumsuz ifadeleri olumlu
ifadelere gore anlamli bulmamasi ve son olarak da heveslilik ve empati boyutlarindaki
olumsuz ifadelerin bu boyutlarin giivenilirlik katsayilarin1 6nceki testlere gore daha
diisiik ¢ikarmasi gibi sebeplerle Olgekte yer alan olumsuz ifadeler olumlu hale

getirilmistir (Parasuraman vd., 1991a: 422; Savas ve Kesmez, 2014: 5).

SERVQUAL o6lgeginin son halindeki 5 temel boyut ve boyutlarin igerigi
asagidaki Tablo 12°de goriilmektedir (Parasuraman vd., 1988: 23; 1991b: 41):

Tablo 13: SERVQUAL Ol¢egi Boyutlar

Hizmet Kalitesi

Boyutlan Agiklama

Fiziksel Ozellikler H1zmet1n_ fiziksel unsurlari, donanim ve personelin dig goriiniimiini ifade
etmektedir.

Giivenilirlik Fsletmenm vaat ettigi hizmeti giivenilir ve dogru bicimde yerine getirme yetenegini
ifade etmektedir.

. Personelin hizmeti miisteriye hizli bir sekilde vermeye hazir ve istekli olmasim

Heveslilik - .
ifade etmektedir.

Giivence Personell_n bilgisi, nezaketi, inandiricihgi ve giiven saglama yetenegini ifade
etmektedir.

Empati Miisterinin bireysel ihtiyaglarina ilgili davranilmasini ifade etmektedir.

Kaynak: Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., & Berry, L. (1988). SERVQUAL: A multiple-item scale for
measuring consumer perceptions of service quality. Journal of Retailing. 64(1), 12-40.

Yazarlara gore SERVQUAL’In boyutlari ve 6lgekteki ifadeler hizmet kalitesinin
en temel noktalarini tanimlamakta ve ufak farklilastirmalar yapilarak ¢esitli sektorlerde

uygulanabilmektedir. Bu arastirma ayni zamanda hizmet kalitesinin 6lglimiinii somut
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olarak ortaya koymasi ve en gelismis arastirma tiirii olmast bakimindan Onem
tasimaktadir (Altunigik, 2015: 80; Biilbiil vd., 2008: 182). Bunun yan1 sira SERVQUAL
modeli ayn1 zamanda elestiriler de almistir. Buna ragmen SERVQUAL 6lgegi, hizmet
kalitesinin Ol¢iimiinde akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan en fazla kullanilan

Olgek olma dzelligine sahiptir (Degermen, 2004: 63).

Modelin literatiirde kullanildig1 c¢aligmalar incelendiginde egitim alaninda
(Arambewela ve Hall, 2006; De Oliveria ve Ferreira, 2009; Tan ve Kek, 2004;
Yousappronpaiboon, 2014; Fuchs ve Fangpong, 2021; Gilavand ve Maraghi, 2019; Raj
vd., 2022), konaklama alaninda (Chaturvedi, 2017; Heydari ve Lai, 2019; Juwaheer,
2004; Saleh ve Ryan, 1991; Souca, 2012; Sunil vd., 2018), finans alaninda (Aghdaie ve
Faghani, 2012; Ramanathan vd., 2018; Ravichandran vd., 2010), turizm alaninda
(Kouthouris ve Alexandris, 2005; Kudla ve Myronov, 2020; Puri ve Singh, 2018;
Qolipour vd., 2018; Tavakolinia ve Haraeeni, 2018), ulastirma hizmetleri alaninda
(Aydin ve Yildirim, 2012; Hussain ve vd., 2015; Kiatcharoenpol ve Leosirihongthong,
2006; Kozak vd., 2003; Okeudo ve Chikwendu,2013; Rezaei vd., 2017; Tsaur ve ark.,
2002; Valenzo-Jimenez vd., 2019), iletisim hizmetleri (Alnsour vd., 2014; Belwal ve
Amireh, 2018; Prabhakar ve Ram, 2013; Sah ve Pokharel, 2021; Temba, 2013) ve
saglik alanlarinda (Butt ve Ran, 2010; Curry ve Sinclair, 2002; Peprah ve Atarah, 2014;
Tripathi ve Siddiqui, 2018) yapilan arasgtirmalara konu oldugu goriilmektedir.

Modelin hava yolu sektoriiyle ilgili literatiirde de oldukca fazla sayida ¢aligmada
(Aydin ve Yildirim, 2012; Hussain ve vd., 2015; Kiatcharoenpol ve Leosirihongthong,
2006; Kozak vd., 2003; Okeudo ve Chikwendu,2013; Rezaei vd., 2017; Tsaur ve ark.,
2002) kullanildigr goriilmektedir. Tsaur ve ark. (2002) hava yolu hizmet kalitesi
boyutlarini degerlendirdikleri ¢alismalarinda ii¢ ayr1 hava yolu isletmesini baz alarak
SERVQUAL modeliyle miisteriler agisindan hizmet kalitesinin en énemli 6zelliklerini
belirlemeyi amaglamiglardir. Kozak ve ark. (2003), Kuzey Kibris’ta ulusal hava yollari
tizerinde yaptiklar1 ¢alismalarinda hizmet kalitesi ile miisteri tatmini arasindaki iligkiyi
incelemislerdir. Calismada, en biiylik hizmet bosluklarinin giivenilirlik ve heveslilik; en
diisik hizmet boslugunun ise empati boyutuyla ilgili oldugu bulunmustur.
Kiatcharoenpol ve Leosirihongthong (2006) ise calismalarinda hava yolu hizmet
operasyonlarmin hizmet kalitesini degerlendirmislerdir. Calismada SERVQUAL modeli
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kullanilmis ve o6zellikle hizmet operasyonlarinin yeniden gézden gecirilmesinin hava
yolu isletmelerine rekabet avantaji saglayacagi belirtilmistir. Aydin ve Yildirim (2012),
Tiirkiye’de yerli hava yolu isletmelerinde yaptiklar arastirmada yolcularin beklentileri
ve algilar1 arasinda fark olup olmadigim tespit etmeyi amaglamiglardir. Okeudo ve
Chikwendu (2013), calismalarinda hava yolu hizmet kalitesinin hava yolu imaji
tizerindeki etkisini aragtirmiglardir. Hussain ve ark. (2015), bir hava yolu isletmesinde
hizmet kalitesi, isletme imaji, miisteri beklentileri, algilanan deger, miisteri tatmini ve
marka sadakati arasindaki baglantilar1 tespit etmeyi amaglamiglardir. Hizmet kalitesi
boyutlari SERVQUAL modeli ¢ercevesinde olusturularak, miisteri tatmininin
Olglimiinde kullanilmistir. Rezaei ve ark. (2017), SERVQUAL modelini kullanarak
hava yollarinda daha spesifik bir alan olan bagaj tasima hizmetlerinin kalitesini
degerlendirmislerdir. Sonuglara gdre hizmet kalitesinde giivenilirlik boyutu en 6nem

verilen boyut, empati ise en diisiik Gneme sahip boyut olarak belirtilmistir.

Pandemi doneminde yapilan g¢alismalarda da SERVQUAL’in kullaniminin
yaygin oldugu goriilmektedir. Bu c¢alismalardan bazilar1 Bastug ve ark. (2021)’nin
Tirkiye’de havalimanlart hizmet kalitesini arastirdiklari, Biswakarma ve Gnawali
(2021)’nin pandemi déneminde hava yolu hizmet kalitesini arastirdiklari, Yildiz ve ark.
(2021)’nin  pandemi doneminde sivil havacilik isletmelerinin kalite anlayisini
arastirdiklari, Hassan ve Salem (2021)’in diisiik maliyetli hava yolu isletmelerinde

hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve sadakatini arastirdiklar1 ¢alismalardir.

2.1.1.4. Cronin ve Taylor’in SERVPERF Modeli

Cronin ve Taylor (1992), SERVQUAL’in dayandig1 “onaylamama teorisi” nin
hizmet kalitesini degil, miisteri tatminini 6lctiigiinii iddia etmislerdir. Arastirmacilar
SERVQUAL’in hizmet kalitesi dl¢limiinde yetersiz oldugunu savunarak, hizmet kalitesi
Olgtimii i¢in bir alternatif oldugunu disiindiikleri SERVPERF modelini literatiire
sunmuslardir. Model, hizmet kalitesinin miisterinin bekledigi hizmet ve algiladigi hizmet
arasindaki farka dayali Olgimi yerine, miisterinin hizmet sunanlarin performansini

algilamalarini temel alan bir hizmet kalitesi 6l¢iimiinii 6nermektedir (Cronin ve Taylor,
1992: 55-56; 1994: 125-131).
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Cronin ve Taylor’in (1994) SERVQUAL ve SERVPERF Modellerini
karsilastirdiklar1 ¢aligmalarinda literatiirde cesitli aragtirmalarda ‘“‘algilanan hizmet
kalitesi” nin hizmet sunumu sirasinda tiiketicinin sadece belirli bir andaki
degerlendirmelerine yonelik algisin1  yansittigini, buna karsin “tiiketici tatmini
degerlendirmeleri” nin ise duygusal ve biligsel siire¢leri igeren dogal bir deneyim siireci
olduguna yonelik ¢ikarimlar mevcuttur (Cronin vd., 1994: 127). SERVPERF
modelinde, SERVQUAL o6lgegini olusturan 22 soru aynen kullanilmakta, fakat
SERVQUAL’den farkli olarak “beklentiler” kismi hesaba katilmayarak 6l¢iim sadece
hizmet performansi iizerinden yapilmaktadir. Hizmet kalitesinin yalnizca performansin
(algilamalarin) bir fonksiyonu oldugu savunulmaktadir. Baska bir ifadeyle SERVPERF
modeline gore hizmet performansinin 6l¢iimii, hizmet kalitesinin dl¢limii icin de yeterli

olmaktadir (Biilbiil vd., 2008: 183; Cronin vd., 1992: 59-64; Cronin vd., 1994: 127).

Farkli sektorler iizerinde yapilan aragtirmalar sonucu SERVQUAL’e alternatif
olmas1 amaciyla gelistirilen SERVPERF modelinin daha giivenilir, gegerli ve yararli bir
model oldugu bazi yazarlar tarafindan 6ne stiriilmektedir. Buna ragmen, SERVQUAL
modelinin birgok alanda daha yaygin bir hizmet kalitesi 6l¢iim araci olarak kullanildig:
goriilmektedir (Degermen, 2004: 65).

Modelin literatiirde kullanildig1 ¢alismalar incelendiginde egitim (Abdullah,
2006; Ha vd., 2022; Enriquez vd., 2022; Kontic, 2014; Mahmoud ve Khalifa, 2015;
Sohail ve Hasan, 2021), konaklama (Babic-Hodovic vd., 2019; Le ve Ineba, 2015;
Tabaku ve Cerry, 2016; Unuvar ve Kaya, 2016), finans (Alnodel vd., 2020; Duncan ve
Elliott, 2002; Lotko vd., 2017; Raza ve Burney, 2020; Vanniarajan ve Anbazhagan,
2007), turizm (Attallah, 2015; Bhat ve Qadir, 2013; Brezezinska-Wojcik ve Widz,
2018; Hassan ve Basit, 2015), ulagtirma hizmetleri (Arora ve Kumar, 2021; Aydinl ve
Arslan, 2016; Cunningham vd., 2002; Leong vd., 2015; Saha ve Theingi, 2009; Singh,
2015) iletisim hizmetleri (Dharmadasa ve Gunawardane, 2017; Hahm vd., 1997;
Hashem ve Hamdan, 2017; Khoa vd., 2016; ve saglik alanlarinda (Akdere vd., 2020;
Han vd., 2007; Oh ve Ham, 2017; Ramez, 2012; Rumintjap ve Wandebori, 2017)

yapilan aragtirmalara konu oldugu goriilmektedir.
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SERVPERF modelinin literatiirde hava yolu sektoriinde kullanildig1 az sayida
calisma (Cunningham vd., 2002; Leong vd., 2015; Saha ve Theingi, 2009; Singh, 2015)
bulunmaktadir. Ornegin Cunningham ve ark. (2002) miisterilerin hava yolu hizmet
kalite algilar1 ve hava yolu se¢iminde etkili olan risk algilarim1 farkli kiiltiirlerde
arastirdiklar1 c¢aligmalarinda SERVPERF 6lgegini kullanmiglardir. Saha ve Theingi
(2009), diisikk maliyetli hava yolu isletmelerinde hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve
davranigsal niyetlerini inceledikleri ¢alismalarinda hizmet kalitesi boyutlarini 6nem
sirasina gore ugus programlari, ucus gorevlileri, fiziksel 6zellikler ve yer hizmetleri
personeli olarak siralamiglardir. Arastirmacilar ayn1 zamanda, bu boyutlarin miisterinin
davranigsal niyetleri tizerinde etkili oldugunu tatmin olan misterilerin ise olumlu
agizdan agiza iletisim ve yeniden satin alma niyetinde bulundugunu da bulmuslardir.
Leong ve ark. (2015), diisitk maliyetli ve tam hizmet saglayan hava yolu isletmelerinde
hizmet kalitesi boyutlari, miisteri tatmini ve sadakati arasindaki iligkileri
incelemisglerdir. Arastirma sonucunda boyutlarin miisteri sadakatine kiyasla, miisteri
tatmini tizerinde daha etkili oldugu bulunmustur. Singh (2015) hava yolu sektori
izerinde yaptig1 calismasinda, yerel hava yolu isletmelerinde hava yolu hizmet
kalitesinin algilanan imaj, algilanan deger, miisteri tatmini boyutlar1 arasindaki iligkiyi
ve bu boyutlarin yolcularin gelecekteki davranigsal niyetleri iizerindeki etkisini
incelemistir. Calismanin 6nemli bulgularindan biri, yolcularin davranigsal niyetleri

tizerinde dogrudan etkili olan faktoriin miisteri tatmini oldugudur.

Hava yolu hizmet kalitesi Ol¢iimiinde dogrudan SERVPERF kullanilan
calismalarin disinda SERVPERF-SERVQUAL o6lgeklerinin - birlikte  kullanildig:
caligmalara da (Erdil ve Yildiz, 2011; Park ve Ha, 2013; Pekkaya ve Akilli, 2013)
rastlanmaktadir. Bu ¢alismalara Erdil ve Yildiz (2011)’in, hava yolu yolcu
tagimaciliginda her iki modeli de karsilastirmali analiz ettikleri calismalari; Pekkaya ve
Akilli (2013)’nin hava yolu hizmet kalitesi iizerine yaptiklari istatistiksel analiz
calismasi; Park ve Ha (2013)’nin hava yolu kargo tasiyicilari hizmet kalitesi 6l¢limiine

ait yaptiklar1 ¢aligmalar1 6rnek olarak gosterilebilir.
2.1.2. Hava Yolu Hizmet Kalitesi Olcekleri

Hava yolu sektoriiniin de icinde bulundugu c¢esitli sektorlerde yapilan

calismalarda miisteri tatmini ve hizmet kalitesi arasinda yakin bir iligskinin bulundugu

71



goriilmektedir. Hizmet kalitesi, isletme ve sundugu hizmetlerin misteri goziinde geri

planda kalma ya da istilinliik kazanmaya yonelik izlenimlerini ortaya koymaktadir. Bu

durum hava yolu isletmeleri agisindan degerlendirildiginde daha Kkaliteli hizmet sunan hava

yollar1 miisteri tatmini saglayamamis hava yollarina nazaran daha memnun miisterilere ve

dolayistyla daha fazla yolcu sayisina sahip olmaktadir (Koklic vd., 2017: 189).

Onceki boliimlerde de deginildigi gibi hizmet kalitesi olgiimii, isletmenin

sundugu hizmetlerin etkinliginin saglanmasinda olduk¢a 6nemlidir. Hava yolu sektorii

agisindan da bu durum degismemektedir. Ozellikle 2000’lerden itibaren hava yolu

hizmet kalitesi Ol¢limii {izerine yapilmis bir¢ok calismaya rastlanmaktadir. Bu

calismalardan bazilar1 Olglimde kullandiklart modellerle birlikte tarih sirasina gore

asagidaki Tablo 13’te yer almaktadir:

Tablo 14: Hava Yolu Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanmilan Modeller

Yazar(lar) ve Y1l Kullamilan Model
Frost ve Kumar (2000) INTSERVQUAL
Robledo (2001) SERVPEX
Tsaur vd. (2002) SERVQUAL
Cunningham ve vd. (2002) SERVPERF
Kozak vd. (2003) SERVQUAL
Park vd. (2004) SERVQUAL
Ling vd. (2005) SERVQUAL
Ekiz vd. (2006) AIRQUAL
Kiatcharoenpol ve Leosirihongthong (2006) SERVQUAL
Okumus ve Asil (2007) SERVQUAL
Pakdil ve Aydin (2007) SERVQUAL
Nadiri vd. (2008) AIRQUAL
Saha ve Theingi (2009) SERVPERF
Aydm ve Yildirim (2012) SERVQUAL
Ali (2013) AIRQUAL
Wu ve Cheng (2013) SSQAI
Suki (2014) AIRQUAL
Hussain (2015) SERVQUAL
Leong ve vd. (2015) SERVPERF
Singh (2015) SERVPERF
Alsini (2017) AIRQUAL
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Tablo 15: Hava Yolu Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullamilan Modeller (Tablo
13’iin devami)

Yazar(lar) ve Yil Kullamilan Model
Koklic vd. (2017) AIRQUAL
Rezai vd. (2017) SERVQUAL
Nedunchezhian (2018) AIRQUAL
Farooq vd. (2018) AIRQUAL

Tablo 13’te gorildiigii iizere hava yolu hizmet Kkalitesiyle ilgili yapilan
calismalarin ¢ogunda SERVQUAL ve AIRQUAL modelleri tercih edilmektedir.
Bununla birlikte bazi ¢alismalarda SERVPERF modeline de rastlanmaktadir. Her ne
kadar hava yolu sektoriine yonelik yapilan c¢aligmalarda siklikla kullanilsa da Kalite
algilar1 sektoriin yapis1 geregi SERVQUAL veya SERVPERF gibi mevcut kalite
modelleriyle ve diger hizmet kalitesi modelleriyle dogrudan uyumlu olamamaktadir.
Ciinkii bu modeller ugak i¢i yiyecek hizmetleri, oturma konforu vb. gibi hava yollarinda
hizmet kalitesinin 6nemli unsurlarini dikkate almamaktadir (Hasan vd., 2019: 31; Park
vd., 2006: 162). Bununla birlikte SERVPERF modelinde, SERVQUAL modeline ait
boyut ve ogelerin kullaniliyor olmasi nedeniyle modelin hava yolu hizmet sektdriine
0zgii hizmet kalitesi boyutlarin1 6l¢gme konusunda basarisiz olduguna yonelik elestiriler
de mevcuttur (Cunningham vd., 2004: 11-12; Haghighat, 2017: 37). Dolayisiyla bir
hava yolunda sunulacak hizmetin kalitesinin dogru yansitilabilmesi ve daha saglikli bir
Olctim yapilabilmesi i¢in kullanilacak modelin sektére 6zgii unsurlar1 barindirmasi

Onem tasimaktadir.

Literatirde AIRQUAL disinda, hava yolu hizmet kalitesini daha spesifik
alanlara dayanarak ol¢iimleyen, hava yolu hizmeti kullaniminin belirli agamalarina,
personel davranisina ya da ikram hizmetlerinin kalitesine yonelik modellere de
rastlanmaktadir. Calismanin  yapildigit donemde 1ilgili literatiirde yerini alan
INTSERVQUAL, SERVPEX, SSQAI modellerinin kullaniminin heniiz olduk¢a sinirh
oldugu goriilmektedir. S6z konusu modeller ilerleyen basliklarda ayrintili olarak

incelenmistir.
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2.1.2.1. i¢ Hizmet Kalitesi Modeli INTSERVQUAL)

Frost ve Kumar (2000) Parasuraman ve ark. (1985) tarafindan gelistirilen GAP
ve Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen SERVQUAL modellerini temel
alarak  “I¢ Hizmet Kalitesi (INTSERVQUAL)” modelini gelistirmislerdir.
Arastirmacilar modelde, Singapur Hava Yollar1 gibi biiylik bir hizmet isletmesinde i¢
misteriler (6n hatlardaki personel) ve i¢ tedarikg¢iler (destek personeli) arasindaki
hizmet kalitesini belirleyen boyutlar1 ve iligkileri degerlendirmeyi amaglamislardir.
Modeli hava yolu isletmeleri temel alinarak gelistirme sebeplerini ise sektoriin ¢aligan-
miisteri etkilesiminin yogun bir sektdr olmasi seklinde agiklamuslardir. i¢ Hizmet

Kalitesi Modeli asagidaki Sekil 3’de goriilmektedir:

ON HATTAKI PERSONEL

T T T T T T s s s s s mm T Beklenen Hizmet
1
| , )
: I¢ Bosluk 5 !
1 A 4
1
|
! Algilanan Hizmet
|
| 3
|
_______ R F
I
:
| o
DESTEK PE:RSONELI Hizmet Teslimi
I
I
. I¢ Bosluk 1 . 3
I I¢ Bosluk 3 !
! Y
Destek personelinin, 6n .| Algilarin, hizmet kalitesi
hatlardaki personelin "| 6zelliklerine ¢evrilmesi
beklentileri hakkindaki
algilari

Sekil 3: i¢ Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: Frost, F. A., & Kumar, M. (2000). INTSERVQUAL-an internal adaptation of the GAP model
in a large service organisation. Journal of Services Marketing.14(5), 358-377.

Model gelistirilirken, miisteri memnuniyetini saglamanin yolunun, memnun

calisanlardan gectigi varsayimi {izerinde durulmustur. Buna gore calisan ihtiyaglar1 ve
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endigeleri anlasilir ve gerekli ¢oztimler iretilirse misterilerin isletmede yasayacagi
memnuniyet de artacaktir. Modelde yer alan ve Sekil 3’de goriilen i¢ bosluklar
asagidaki gibidir (Frost ve Kumar, 2000: 358):

e Jc Bosluk 1: Birinci i¢ boslukta, destek personelinin (i¢ tedarik¢i) on hatlardaki
personelin (i¢ miisteriler) beklentilerine iliskin algisindaki farkliliklar incelenmektedir.
Bu boslugun biiyiikliigiinii bulabilmek i¢in hizmet kalitesi yapis1 kullanilmakta ve sz
konusu boyutlar Parasuraman ve ark. (1991)’nin ¢alismasinda kullanilan boyutlarla
benzesmektedir.

e ¢ Bosluk 3: Bu bosluk, hizmet kalitesi 6zellikleri ile fiilen sunulan hizmet
arasinda olusan ve “i¢ hizmet performansi boslugu” na neden olan farktir. Bu bosluk,
ozellikle yolcularla dogrudan temasi bulunmayan, fakat buna ragmen kalite zincirinde
onemli bir halkay1 olusturan, genis bir destek personeli tabaninin bulundugu hava yolu
isletmeleri gibi biiyiik hizmet isletmelerinde daha fazla genislemektedir. Isletmenin
yolculara kaliteli hizmet sunma hedefine ulasabilmesi i¢in 6n hatlardaki personele
(Kabin ekibi gibi) destegin/araclarin (somut ya da soyut) saglanmasi yoOniiyle destek
personelin varligir olduk¢a onemlidir. Bu bosluga etkisi olan faktorler ekip ¢alismasi
eksikligi, personel-is uyumunun zayifligi, teknoloji-is uyuunun zayifligi, algilanan
kontrol eksikligi, merkezi denetim sistemlerinin uygunsuzlugu, rol catigsmalar1 ve rol
belirsizligi olarak ifade edilmektedir.

e J¢ Bosluk 5: Bu bosluk Parasuraman ve ark. (1991)’'nn GAP Modeli’nde
misterilerin sunulan hizmetten beklentilerinin, o hizmete yonelik algilariyla
karsilastirildigr temel bosluktur. Mevcut modelde bu bosluk 6n hatlardaki personelin
beklentileriyle, destek personelinin hizmet kalite algilar1 arasindaki farka
dayanmaktadir. Zeithaml ve ark. (1990)’nin bes boyutlu hizmet kalitesi yapis1 burada da
kullanilmaktadir. Sekil 4’de i¢ bosluk 1 ile i¢ bosluk 3 arasindaki iliski goriilmektedir.
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Personel-is
uyumu

Teknoloji-is
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Algilanan
kontrol

Merkezi denetim
sistemleri

Rol ¢atigmasi

Rol belirsizligi

Bosluk 3

—>

ALGILANAN
HIZMET
KALITESI

Fiziksel
Ozellikler

Giivenilirlik

4

Bosluk 1

Heveslilik

Giivence

Empati

Sekil 4: i¢ Hizmet Kalitesi Modeli: I¢ Bosluk 1 ve i¢ Bosluk 3'iin Belirleyicileri
Arasindaki Tliski

Kaynak: Frost, F. A., & Kumar, M. (2000). INTSERVQUAL-an internal adaptation of the GAP model
in a large service organisation. Journal of Services Marketing.14(5), 358-377.

Sekil 4’de goriildigli lizere algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesi yapisini

olusturan boyutlar1 iceren i¢ bosluk 1 ve “i¢c hizmet performansi boslugu” olarak

adlandirilan i¢ bosluk 3 ile baglantili bir kavramdair.

2.1.2.2. SERVPEX Modeli

Robledo (2001) tarafindan hava yolu hizmet kalitesini degerlendirme amaciyla
gelistirilen SERVPEX (Perceptions-Expectations) modeli, 3 boyut ve 26 maddelik bir
olgekten olusmaktadir. Modelde asagidaki boyutlar temel alinmaktadir (Robledo, 2001:

24):

e Fiziksel ozellikler: Bu boyut ugaklarin, fiziksel tesislerin, ekipmanin, personelin,

iletisim malzemelerinin goriinimii ve ucgakta servis edilen yiyecek ve iceceklerin

goriiniimii ve tad1 gibi unsurlar igerir.
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e Giivenilirlik: Bu boyut taahhiit edilen hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde
yerine getirebilme yetenegini ifade eder.

o  Miisteri hizmetleri: Bu boyut temelde heveslilik, empati ve giivenceden olusan
bir boyuttur. Calisanlarin kisisellestirilmis hizmeti nazik, verimli ve giivenli bir

sekilde sunmaya yonelik tutum ve becerisini igerir.

SERVPEX modeli, SERVQUAL modelinde onerilen onaylamama kavramini tek
bir anketle 6lgmeyi hedefleyen bir modeldir. SERVPEX anket ifadeleri “Beklenenden
cok daha kotii” ile beklentileri ve algilar1 igeren, misterilerin kaliteyi algilamasini
saglayan “beklenenden ¢ok daha iyi” ye kadar tek bir 6l¢ekte puanlamaktadir. Robledo
(2001), her ne kadar Parasuraman ve ark. (1988), SERVQUAL’de beklentilerin
Olclimiinlin yoneticilere daha fazla bilgi sundugu ve onlar icin bir teshis islevi
gorebilecegini ileri siirseler de hava yolu isletmelerinde yolcularin biitiin boyutlarda esit
diizeyde yiiksek beklentilere sahip oldugunun gorildigiini ve bu durumda beklenti
Ol¢timiiniin teshise ait faydasinin sorgulandigini ifade etmektedir (Haghighat, 2017: 40;
Robledo, 2001: 24-26). SERVPEX modeli hava yolu hizmet kalitesi boyutlar1 asagidaki
sekil 5°de goriilmektedir.

Hava Yolu
Hizmet Kalitesi

Fiziksel
Ozellikler

Miisteri
Hizmetleri

Sekil 5: SERVPEX Hava Yolu Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kaynak: Haghighat, N. (2017). Airline service quality evaluation: A review on concepts and
models. Economics, Management and Sustainability, 2(2), 31-47.

Sekil 5’de goriildiigii lizere SERVPEX modeli hava yolu hizmet kalitesini
Olcmeyi amaclayan fiziksel ozellikler, giivenilirlik ve miisteri hizmetleri boyutlarini

iceren ti¢ faktorlii bir yapiy1 olusturmaktadir.
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2.1.2.3. SSQAI Modeli

Wu ve Cheng (2013) tarafindan gelistirilen SSQAI modeli, hava yolu sektoriinde

yolcularin hizmet kalite algilarin1 6l¢en ¢ok boyutlu ve hiyerarsik bir model olarak

onerilmistir. Modelde, Dabholkar ve ark. (1996), Brady ve Cronin (2001) ve Caro ve

Garcia (2007)’nin hiyerarsik modelleri temel alinmis ve performansa dayali bir 6l¢iim

modeli gelistirilmistir. SSQAI modelinin 4 ana, 11 alt boyutu bulunmaktadir. Bu
boyutlar asagidaki gibidir (Wu ve Cheng, 2013: 14-15):

Etkilesim kalitesi (Interaction quality): Bu boyut, hizmet sunumu esnasinda
hizmet saglayicilar ve misteriler arasi1 arayiliz olarak adlandirilmakta ve
yolcunun hizmet saglayicilarla etkilesiminin kalitesini yansitmaktadir. Etkilesim
kalitesinin ii¢ alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar; tavir, uzmanlik ve problem
¢ozme alt boyutlaridir. Tavir alt boyutu, tutum ve davramis anlaminda
kullanilmaktadir. Tutum, bireyin davranigsal performansi sonucu tatmin olma ya
da tatminsizlik duygusunu ifade etmektedir. Hizmet sektoriinde miisteriler ve
calisanlar arasindaki yakin etkilesim bu boyutun miisteri tatmininde anahtar rol
oynamasint saglamaktadir. Uzmanlik alt boyutu, calisanin goérevine yonelik
becerilerinden etkilenilme derecesi olarak ifade edilmektedir. Uzmanligin,
miisterinin hizmet kalitesi degerlendirmesinde etkili oldugu 6ne siiriilmektedir.
Problem ¢6zme alt boyutu ise, hizmetle ilgili sorunlarin ortadan kaldirilmasinin,
iyi bir hizmetin kritik bir pargasi olmasi nedeniyle 6nemli bir alt boyut olarak
ifade edilmektedir (Dabholkar vd., 1996: 7; Wu ve Cheng, 2013: 15).

Fiziksel ¢evre kalitesi: Bu boyut, misteri davranislar1 iizerindeki c¢evresel
etkileri incelemektedir. Fiziksel ¢evre kalitesinin dort alt boyutu bulunmaktadir.
Bunlar; temizlik, konfor, fiziksel 6zellikler, emniyet ve giivenlik alt boyutlaridir.
Temizlik alt boyutu, bir hava yolunun miisterilerine sunacagi en 6nemli dzelligi
olarak ifade edilmektedir (Aksoy vd., 2003: 346; Wu ve Cheng, 2013: 15).
Konfor alt boyutu hava yollarinda fiziksel ¢evre kalitesinin en kritik
unsurlarindan birini olusturmaktadir. Fiziksel Ozellikler alt boyutunu ise
misteriler hizmet sonucunu degerlendirirken somut kanitlar olarak
kullanmaktadirlar. Parasuraman ve ark. (1985)’na gore miisteriler kalite

algilarimi olustururken fiziksel kanitlar1 dikkate almaktadirlar. Bitner (1990)’e
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gore emniyet ve gilivenlik alt boyutu, Ozellikle bazi yolcularin hava yolu
seyahatine karsi ¢ekinceleri gibi nedenlerle kritik kabul edilen boyutlar arasinda
yer almaktadir.

Ciknr kalitesi: Bu boyut, hizmet eylemi sonucunda miisteri istek ve ihtiyaglarinin
karsilanip karsilanmadigiyla ilgilidir. Cikt1 kalitesi, hizmet eyleminin sonucuna
odaklanir ve misterinin hizmetten ne kazandiginmi gosterir. Cikti kalitesinin
bekleme stiresi ve degerden olusan iki alt boyutu bulunmaktadir. Bekleme siiresi
alt boyutunun miisterilerin genel degerlendirmesinin ayrilmaz bir pargasi oldugu
vurgulanmaktadir (Parasuraman vd., 1985: 47). Bekleme siiresiyle ilgili olumlu
algilar, ¢ikt1 kalitesinin de olumlu algilanmasini saglamaktadir (Brady ve
Cronin, 2001: 39-40). Deger alt boyutu ise miisterilerin hizmet ¢iktisinin kabul
edilebilir olup olmadigina yonelik tiiketim sonrasi degerlendirmelerini ifade
etmektedir (Ko ve Pastore, 2005: 86). Bir¢ok arastirmaciya gore deger, hizmet
ciktisinin 6nemli bir belirleyicisidir (Wu ve Cheng, 2013: 15).

Ulasilabilirlik kalitesi: Bu boyut, insanlarin istenilen yere ulagim kolayligi ve
ulasim hizin1 ifade etmektedir. Parasuraman ve ark. (1985), ulasilabilirlik
kalitesini Onemli niteliklerden biri olarak gormektedirler. Ulasilabilirlik
kalitesinin bilgi (Wu vd., 2011: 85-88) ve kolaylik (Chen ve vd., 2011: 420)
olarak ifade edilen iki alt boyutu bulunmaktadir. Bilgi, hizmet kalitesinin bir alt
boyutudur. Toplu tasimacilik agisindan degerlendirildiginde, miisterinin
isletmeye genellikle fiziksel bir ziyareti olmamasi nedeniyle bu boyut hizmet
cesitliligi konusunda giincel bilgi saglamanin bir gostergesi olarak ifade
edilmektedir. Ikinci alt boyut olan kolaylik ise, kaynaklar1 (zaman ve enerji gibi)
korumaya veya beklenmeyen durumlari Onlemeye yoneliktir. Hava yolu
sektoriiniin de i¢inde bulundugu hizmet sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemli bir
bileseni kolayliktir (Wu ve Cheng, 2013: 15). Hava yolu hizmet kalitesi
hiyerarsik modeli olarak da ifade edilen SSQAI modeli asagidaki Sekil 6’da yer

almaktadir.
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Sekil 6°da goriildiigii lizere hizmet kalitesi hiyerarsik modeli etkilesim kalitesi,
fiziksel ¢evre kalitesi, ¢ikt1 kalitesi ve ulasilabilirlik kalitesi boyutlarindan ve her bir

boyutun kendine ait alt boyutlarindan olugmaktadir.
2.1.2.4. Hava Yolu Hizmet Kalitesi Olcegi (AIRQUAL)

Bari ve ark. (2001) 2001 yilinda Churchill (1979) ve Parasuraman ve ark. (1985;
1988)’nin ¢alismalarindan faydalanarak “hava yolu misterilerinin hizmet kalite
algilarmi ve memnuniyetlerini 6lgmeyi” amaglayan bir 0Ol¢ek gelistirmislerdir.
Baslangigta yedi boyut (hava yolu fiziksel 6zellikleri, havaalam fiziksel 6zellikleri,
personel, empati, imaj, algilanan hizmet kalitesi ve misteri tatmini) ve 44 maddeden
olusan 6l¢ek, daha sonralar1 Nadiri ve ark. (2008) tarafindan gelistirilerek sekiz boyut
ve 43 maddelik AIRQUAL 0lgegi adiyla literatiirde yerini almistir. Modele gore hava
yollarinda hizmet kalitesini etkileyen sekiz boyut bulunmaktadir. Bu boyutlar sirasiyla;
hava yolu fiziksel oOzellikleri, havaalam fiziksel 6zellikleri, personel, empati, imaj,
miisteri tatmini, yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim (WOM) boyutlaridir
(Ekiz vd., 2006: 778-781; Nadiri vd., 2008: 265-268). AIRQUAL 6l¢eginde yer alan bu
boyutlar ile hava yolu hizmetlerinin asagidaki unsurlar agisindan degerlendirilmesini
amaclamaktadir (Nadiri vd., 2008: 270-271):

e Hava yolu fiziksel ozellikleri: Bu boyut, hava yolunun kullandigi ugagin
temizligi ve modern goriiniimii, ucak i¢i ikram hizmetlerinin Kalitesi, ugak
tuvaletlerinin temizligi, ugak koltuklarinin konfor ve temizligi, ucagin
havalandirma kalitesini icermektedir.

e Havaalam fiziksel ozellikleri: Bu boyut, havaalanina iligkin fiziksel unsurlarla
ilgilidir. Bu boyut havaalaninda bulunan tuvaletlerin temizligi, diikkanlarin
sayisl, arag park yerlerinin mevcudiyeti, havaalanimin biiyiikliigi, havalandirma
ve sigara kullanim alanlarina yonelik havalandirmanin etkililigi, havaalanindaki
isaret sisteminin etkililigi, troley/el arabalarina ulasilabilirlik, giivenlik kontrol
sisteminin  giivenilirligi, ¢alisanlarin iiniformalarimin  gorselligi, havaalani
bekleme salonunun konforunu igermektedir.

e Personel: Bu boyut, ¢alisanlarin genel tutumu, hava yolu ¢alisanlarinin sorulara

acik cevaplar verip vermedigi, c¢alisanlarin deneyim ve egitim diizeylerinin
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yeterli olup olmadigi, calisanlarin herkese esit derecede Onem gosterip
gostermedigi, calisanlarin miisterilerin sorularini1 cevaplayacak bilgiye sahip
olup olmadig1, hava yolu ¢alisanlarinin empati yetenegi, hava yolu ¢alisanlarinin
gorev Dbilinci, rezervasyon ve bilet islemlerinin hatasiz gergeklestirilmesi
konularini icermektedir.

Empati: Bu boyut, ucak kalkis ve inislerinin dakikligi, sehir ve havaalani arasi
ulasim, kayip ve kaza/tehlike durumlarindaki tazminat planlari, hasarli bagajlara
odenen tcret, ugus siiresince saglik personelinin mevcudiyeti, hava yolu
isletmelerine ait yazihanelerin yerlesimi, yolcu taleplerini karsilayacak sayida
ucus gibi olanaklar: igermektedir.

Imaj: Diisiik fiyatli bilet teklifleri, bilet fiyatlarinin verilen hizmetle tutarliligs,
hava yolu isletmesinin imaj1 konularinda miisteri goriislerini igermektedir.
Miisteri Tatmini: Misterinin hava yoluyla ilgili memnuniyeti, hava yoluyla ilgili
izlenimi, hava yolu isletmesine karsi tavriyla ilgili olumlu yondeki degisimleri
icermektedir.

Yeniden Satin Alma Niyeti: Misterinin hava yolu isletmesini hava yolu
ulasiminda ilk tercihi olarak goriip gormedigi ve ilerleyen yillarda daha fazla
kullanma ya da kullanmama niyetini igermektedir.

Agizdan Agiza Iletisim: Miisterinin hava yolu isletmesi hakkinda baskalarina
olumlu goriislerini iletip iletmedigi, hava yolu isletmesini bagkalarina tavsiye
edip etmedigi, dost ve akrabaglarmi hava yolu isletmesini kullanmaya tesvik

edip etmedigi gibi konular1 icermektedir.

AIRQUAL modeli olusturulurken diger hizmet kalitesi modellerinden ve

Olgeklerinden faydalanilmistir. Bu nedenle AIRQUAL ve diger hizmet Kkalitesi

modelleri arasinda birtakim benzerlikler ve farkliliklar s6z konusudur. Bu 6zelliklerin

bilinmesi, modelin anlasilirlig1 ve ¢alismada kullanim amaci agisindan yararl olacaktir.

Modelin temel yapisimi teskil eden ve Parasuraman ve ark. (1985; 1988)

tarafindan gelistirilen SERVQUAL modelinde, kalitenin miisterilerin hizmet algilart ve

beklentileri arasindaki bosluklarin derecesi ve yonii olarak Olglilebilecegi one

stirilmektedir. Modelde kullanilan bes boyut; fiziksel 6zellikler (fiziksel ekipmanlar ve

calisanlarin goriiniimii gibi), giivenilirlik (hizmetin dogru ve giivenilir bicimde yerine
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getirilmesi gibi), heveslilik, giivence ve empati boyutlaridir. AIRQUAL ise, s6z konusu

bes boyutu hava yolu ulastirma sektoriiyle uyumlu hale getirerek sekiz boyut altinda

toplamaktadir. Bu boyutlar ve SERVQUAL ile iliskileri asagidaki gibi aciklanabilir:

SERVQUAL’in “fiziksel o6zellikler” boyutunun; AIRQUAL’de “hava yolu
fiziksel ozellikleri” ve “havaalani fiziksel ozellikleri” olmak tizere iki farkli
boyut ele alinarak incelenmis oldugu; hava yolu ile ilgili sorularin ugus hizmeti
verilen ugaga yonelik, havaalani ile ilgili sorularin ise ugus disinda, havaalanina
yonelik bilgileri igerdigi goriillmektedir.

SERVQUAL’in “giivenilirlik” ve “glivence” boyutlarinin; AIRQUAL’de
“personel” boyutu adi altinda incelendigi ve SERVQUAL’de yer alan “dogru ve
giivenilir hizmet sunumu, personelin bilgi ve nezaketi, gliven saglama yetenegi”
gibi Ozelliklerin yer aldigi igeriginin genisletilerek, hava yolu ¢alisanlarinin
genel tutumu, miisterilere verdigi onem, deneyim ve egitim diizeyleri, gorev
bilinci ve empati yetenekleri gibi 6zelliklerin de bu boyut altinda toplandigi
goriilmektedir.

SERVQAUL’In personelin hizmeti miisteriye hizli ve hazir sekilde sunmaya
istekliligi anlamina gelen “heveslilik” boyutunun; AIRQUAL’ de “personel” ve
“empati” boyutlariyla iliskili oldugu gorilmektedir.

Son olarak SERVQUAL’in “empati” boyutunun AIRQUAL’de “empati” boyutu

ile uyumlu oldugu goriilmektedir.

SERVQUAL o6lgeginin yapist ve boyut sayisi itibariyle sektore 6zgili bir dlcek

oldugunu one siiren ¢alismalar mevcut olmakla birlikte, performans bazli 6l¢timii temel

alan SERVPERF o0lceginin genel hizmet kalitesini 6lcen SERVQUAL O0lgegine gore

daha yiiksek diizeyde varyans agikladig: ileri stiriilmiistiir. Bununla birlikte Kozak ve
ark. (2003) ile Johns ve ark. (2004)’nin yapmis olduklar1 ¢alismalarda SERVQUAL

Olceginin bes boyutunun hizmet kalitesinin ve miisteri memnuniyetinin 6l¢limiinde
yeterli olmadig1 6ne siiriilmektedir (Ekiz vd., 2006: 781; Johns vd., 2004: 97; Kozak
vd., 2003; Nadiri vd., 2008: 267).

Parasuraman ve ark. (1988), kalitenin miisterinin hizmet kalite algilar1 ve

beklentileri arasindaki bosluklarin derecesi seklinde Olciilebilecegini 6ne siirmiislerdir
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(Parasuraman vd., 1988: 12-35). Bu konuda Spreng ve Mackoy (1996) ise yaptiklar
calisgmada miisteri beklentilerinin karsilanamamasinin (beklentilerin 6nemsiz oldugu
anlamina gelmemekle birlikte) algilanan hizmet kalitesi iizerinde dogrudan bir etkiye
sahip olmadigini ifade etmektedirler (Spreng ve Mackoy, 1996: 210). Cronin ve Taylor
(1992) gelistirdikleri SERVPERF 06lgegi ile hizmet kalitesini, miisterilerin hizmet
sunanlarin performansini algilamalarina dayanarak olgmektedirler (Cronin ve Taylor,
1992: 55-56). Dolayisiyla AIRQUAL 6lgegi olusturulurken hava yolu miisterilerinin
hizmet kalite algilari, SERVQUAL 6l¢eginin SERVPERF opsiyonuyla teshis edilmeye
calisilmistir (Ekiz vd., 2006: 781; Nadiri vd., 2008: 267).

Bu calismada sozii gegen hizmet kalitesi modellerinden bir digeri olan Gronroos
(1984)’un gelistirmis oldugu “Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli” ise temelde tiiketici
beklentileriyle hizmet sunumu sonrasinda elde edilen deneyimin karsilastiriimasina
dayanmaktadir. Bu karsilastirma sonucunda algilanan hizmet Kkalitesi ortaya
cikmaktadir. Gronroos’un, algilanan hizmet kalitesi iizerinde etkili olan boyutlarinin
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj olarak belirttigi daha 6nce ifade edilmisti.
Teknik kalite boyutu isletmenin basarili teknik ¢oziimler gelistirmesi ve galisanlarin
teknik becerileri gibi konular1 igeren isletmeye ait know-how’un sonucudur. Ayrica
makine ve bilgisayar temelli sistemlerin kullanimi teknik kaliteyi gelistirebilmektedir.
Fakat tatmin i¢in bu yeterli olmamakta, miisteriler kendileri i¢in kabul edilebilir
fonksiyonel kaliteye ulastiklarinda tatmin olmaktadirlar. Fonksiyonel kalitede
miisteriyle iletisim kuran personel biiyiik 6neme sahip olmaktadir. Misteri yonli
fiziksel ve teknik kaynaklar, sunulan hizmetlere ulasilabilirlik, tiiketicilerle iletigimin
devamlilig1 vb. drnekler fonksiyonel kalite boyutunu etkilemenin yollar1 arasinda yer
almaktadir (Gronroos, 1984: 43). Algilanan Hizmet Kalitesi Modeli boyutlar
AIRQUAL olgegi boyutlartyla karsilastirildiginda, hava yolu ulagtirma hizmetinin
yapisi geregi basl basina risk igeren teknik bir eylem oldugunu ve yine dakiklik, hasarl
bagaj 6demeleri vb. konular1 kapsayan “empati” boyutunun teknik kalite boyutuyla, bir
bagka ifadeyle misterinin “ne” aldigiyla baglantili oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
AIRQUAL o6lgeginin diger boyutlar1 ise hizmetin “nasil” alindigin1 gosteren (6rnegin
havalandirmanin yeterliligi, temizlik, konfor, bilet fiyatlari, personelin goérev bilinci,
bilgisi, empati yetenegi vb.) fonksiyonel kalite ile baglantili dzellikler tagimaktadir.

Gronroos, ligiincii bir boyut olarak, teknik ve fonksiyonel kaliteyle ortaya ¢ikan “imaj”
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boyutunu Onermistir. Bu boyut da yine AIRQUAL o6lcegindeki imaj boyutuyla yakin

ozellikler tagimakta ve hizmet kalite algisi tizerinde etkili olmaktadir.
2.1.3. Miisteri Tatmini ve Isletmeler Acisindan Onemi

Giliniimiiziin hizli degisim ve doniisiim ortami, miisterilerin beklentilerinde de
degisimleri beraberinde getirmektedir. Bu durum, diger isletmelerle birlikte hizmet
isletmelerini de miisteri ihtiyaclarina cevap verme, onlarin memnuniyetini saglama ve
ylkseltme hususlarinda ¢esitli arayisglara itmektedir (Sahin vd., 2017: 1176). S6z konusu
degisim ortaminda miisteri istek ve ihtiyaglarindaki artisla birlikte, rakip isletme sayilar
ve dolayistyla isletmeler arasi rekabet de artmaktadir. Rekabet kosullarinda isletmelerin
iiriin veya hizmetlerini kaliteli ve diisiik fiyatla sunarak miisterinin maksimum faydasina
odaklanmas1 zorunlu hale gelmektedir. Miisterinin, sunulan iiriin veya hizmetten tatmin
olmasi igletmeye bagliligini saglamakta, miisterinin sikdyetleri azaltirken, tekrar satin
alim yapmasimi miimkiin kilmaktadir (Coskun, 2007: 11-12; Dokmen, 2003: 65).
Tatmin olan miisterilerin rakip isletme hamlelerinden daha az etkilendigi ve tatmin
olmayan miisterilere gore isletmeye daha sadik olduklar1 kabul edilmektedir
(Dimitriades, 2006; Nam vd., 2011: 2009). Tatmin olan miisteri, isletmeden satin
alimlarimi stirdiirmekle birlikte, isletmeyle ilgili olumlu goriislerini de baskalaria
iletmektedir (Sahin vd., 2017: 1176). Tatmin olmayan miisteri ise markay1 kullanmaya
devam etmeyerek, c¢evresiyle memnuniyetsizlik nedenlerini paylagsmaktadir. Buna
Karsin tatmin olan miisteri markay: kullanmaya devam edecek ve satin alimlarini da
sirdiirecektir. Bu durumda memnuniyetin yiikselmesi isletmenin karliligina da

dogrudan etki eden 6nemli bir husus haline gelecektir (Kostanoglu, 2009: 6).

Tatmin olmus veya olmamis tiketiciler birbirinden farkli davraniglar
sergilemektedir. Ornegin Odabas1 ve Baris (2016) tatmin olmus tiiketicilerin isletmenin
tirtin ve hizmetleriyle ilgili olumlu tutum gelistirdigini ve diger insanlara da bu {iriin ve
hizmetler hakkinda olumlu fikirlerini ilettigini ifade etmektedirler. Yazarlar yine bu
tilketicilerde rakip tirlinleri tercih etmeme, yeniden satin alim yaparak marka baglilig
gelistirme ve isletmenin diger lirlin ve hizmetleri i¢in birer potansiyel miisteri haline
gelme davranisi sergilediklerini belirtmektedirler. Tatmin olmamus tiiketicilerin ise bu

durumun tam tersine iiriin ve hizmetlere karsi olumsuz tutum gelistirdigi ve marka
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bagliligi yerine baska markalara kayma davranisi gosterdikleri ifade edilmektedir.
Yazarlara gore bu tiiketiciler {irlin ve hizmetler hakkinda digerlerine olumsuz

goriislerini iletmenin yaninda sikayetci bir tavir sergilemektedirler (Odabas1 ve Baris,
2016: 393).

Ozetle, hizmet sektdrii nem kazanmaya devam ettigi siirece miisteriler bireysel
hizmet alimlarinda 6fke, hayal kirikli§i ve memnuniyetsizlik gibi duygularini gittik¢e
artan bir sekilde dile getirmeyi siirdiirmektedirler (Koepp, 1987: 28-34). Miisterilerin
isletmeden beklentilerinin dogru bir bi¢cimde saptanip analiz edilmesi ve miisteri
beklentileriyle ortlisen hizmet sunumu memnun miisteriler saglayacaktir. Bu nedenle
isletmeler sunduklar1 hizmetleri kaliteli, etkin ve miisteri beklentilerine uygun bigimde

diizenlemek ve hizmet kalitelerini yiikseltmek durumundadir (Sahin vd., 2017: 1176).
2.1.4. Agizdan Agiza lletisim ve Isletmeler Acisindan Onemi

Yapilan arastirmalar miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde onemli
bir etkiye sahip oldugunu gostermektedir. Buna gére memnuniyetsiz bir miisteri, bu
memnuniyetsizligine neden olan deneyimlerini ortalama 9 kisiye anlatmakta, memnun
miisteri ise bu deneyimlerini ortalama 5 kisiyle paylasmaktadir (Mangold ve ark., 1999:
73). Hizmetlerin satin alinmasinda misterilerin algilanan risk seviyesini ve genellikle
hizmet satin alma kararlariyla iliskilendirdikleri belirsizligi azaltmak i¢in agizdan agiza
iletisime ~ Ozellikle giivendikleri goriilmektedir. Ayrica {rlin  satin  alanlarla
karsilagtirildiginda, hizmet alicilar kisisel bilgi kaynaklarina daha fazla glivenmekte ve
yine kisisel bilgi kaynaklar1 hizmet satin alanlar {izerinde, iirlin satin alanlara nazaran
daha biiyiik bir etkiye sahip olmaktadir. Benzer sekilde agizdan agiza iletisimin iiriin,
pazar ve Orgiit baglaminda da 6neminin degisebilecegi vurgulanmaktadir. Bu goriise
gore deneyim ve giivenilirlik niteliklerinin baskin oldugu veya satin alimlarda algilanan
riskin yiiksek oldugu iirlinlerde agizdan agiza iletisimin etkisi de yliksek olmaktadir
(Ennew, 2000: 75-77; Mangold vd., 1999: 73; Murray, 1991: 12). Bu noktada agizdan
agiza iletisim miisteri davraniglar1 ve tutumlarmin sekillendirilmesi konusunda 6nemli
bir rol oynamaktadir. Arastirmalar gostermektedir ki bu yontem, miisterilerin marka
seciminde de diger pazarlama araglarina gore daha etkili olmakla birlikte, olumsuz ya

da tarafsiz tutumlar1 olumlu tutumlara doniistiirmede de ¢ok daha etkin bir aragtir. Bu
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durum miisterilerin kisisel kaynaklara daha fazla giiveniyor olmasiyla agiklanmaktadir

(Harrison-Walker, 2001: 60; Murray, 1991: 11).

Agizdan agiza iletisim, belirli bir iirin ve hizmet satin alacaklar i¢in sadece bir
deger kaynagi olmayip, ayni zamanda onemli bir bilgi kaynagi olma goérevini de
gormektedir. Bu yoniiyle daha Once {irlin ve hizmetleri zaten kullanmis, bilgi ve
deneyim sahibi Kisilerin uzmanligina ve rehberligine bagli oldugundan, agizdan agiza
iletisim isletmeler igin ayn1 zamanda stratejik bir tutundurma yontemidir (Chakraborty
vd., 2021: 1423).

Agizdan agiza iletisim ile baglantili bir diger kavram ise miisteri sadakatidir.
Miisteri sadakati, miisterilerin baska alternatifler karsisinda belirli bir isletmeye, saticiya
ya da iriin/hizmete yonelik duydugu igten baglilik ve rastlantisal olmayan satin alma
egilimi, istegi ve eylemi olarak ifade edilmektedir (Bayuk ve Kiigiik, 2007: 287). Oliver
(1999) sadakati, miisterinin satin alma davranisin1 etkileyecek diger pazarlama
cabalarima ragmen yine ayni markayr yeniden satin alacagina ve gelecekte de bu
eylemini tutarli bir sekilde siirdiirecegine dair derin bir taahhiitii olarak ifade etmektedir.
Ayn1 zamanda miisteri tatmininin sadakat iizerindeki etkisinin ancak devam eden

memnuniyetle saglandigini belirtmektedir (Oliver, 1999: 34).

Agizdan agiza iletisim herhangi bir {iriin veya hizmeti saglayan isletmeden
bagimsiz olarak, kisiler arasinda bu iirlin veya hizmetler hakkinda ger¢eklesen
iletisimdir (Nikookar vd., 2014:218). Benzer sekilde Goyette ve ark. (2010)’nin Arndtt
(1967)’dan aktarimiyla agizdan agiza iletisim “bir alic1 ve bu alicinin iletisim kurdugu
ve ticari bagi olmadigimi diisiindiigii kisi arasinda bir marka, iiriin veya hizmetle ilgili
sOzIu iletisim” olarak da tanimlanmaktadir (Goyette vd., 2010:7). Sadakat, genellikle
agizdan agiza iletisimin bir onciilii varsayilmaktadir. Miisterilerin belirli bir igletmeye
sadik olduklar dlciide referans grubundaki bireylere (arkadas ve akrabalar gibi) isletme
hakkinda olumlu tavsiyeler verme olasiliklar1 artmakta, isletme hakkinda daha fazla
motivasyona sahip olmakta ve aksi bilgiler konusunda ikna edilme olasiliklar
azalmaktir (Dick ve Basu, 1994:107). Miisterilerin elde tutulmasi sadakatin davranigsal

bir boyutu olarak goriilmektedir. Agizdan agiza iletisimin ise sadakatin duygusal
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boyutunu yansitti§1 ve miisterinin hizmet saglayiciya yonelik gercek bir eylemi oldugu

ifade edilmektedir (Ranaveera ve Prabhu, 2003: 83).

Birbirinden farkli sektorler iizerinde yapilan arastirmalar isletmelerin, yeni
miisterilerinin biliyiik bir ¢ogunlugunu sadik miisterilerinin tavsiyeleriyle kazandiklarini
ortaya koymaktadir. Bu nedenle tavsiye, yeni miisteri elde edilmesi konusunda bir¢ok
isletmenin kurtaricisi roliindedir. Potansiyel miisterilerin, yeni bir arayisa girdiklerinde
farkl1 bilgi kaynaklarina nazaran kisisel tavsiyelere daha c¢ok gilivenmeleri sadik
miisteriler tarafindan yapilan tavsiyelerin isletmeler ac¢isindan ne derece miihim
oldugunu gostermektedir. Ayrica sadik miisterilerin yapmis oldugu kisisel tavsiyelerle
kazanilan miisterilerin genelde reklam, kisisel satis, fiyat indirimleri gibi diger araglarla
elde edilen miisterilerden daha karli ve uzun dénemli olmalari, bu tavsiyelerin degerini
daha da arttirmaktadir (Degermen, 2004: 88). Gremler ve Brown (1996), olumlu
agizdan agiza iletisim mesajlart sunmaya istekli miisterilerin sadik miisteriler haline
gelme olasiliginin daha yiiksek oldugunu one siirmektedir. Dolayisiyla agizdan agiza
iletisimin hem miisteriyi elde tutma hem de miisteri edinme acisindan isletmelere

onemli katkilar1 olmaktadir (Chaniotakis ve Lymperopoulos, 2009: 230).

2.2. HAVA YOLU YOLCU TASIMACILIGINDA HiZMET KALITESI
BOYUTLARI, MUSTERI TATMINi, AGIZDAN AGIZA iLETIiSiM VE
ONEMIi

Hava yolu hizmeti, hizmet sunumunun ¢esitli islemlere ayrildigi bir hizmetler
zincirinden olusmaktadir. Yolcularin hava yolu hizmet kalitesinden beklentileri de bu
hizmet siirecinin farkli asamalarina gore degisiklik gostermektedir. Hava tagimaciliginin
yapist goz Oniinde bulunduruldugunda hava yolu yolcugu yer hizmetleri ve ugus
hizmetleri olmak iizere iki boliime ayrilmaktadir. Yer hizmetleri kapsaminda bilgi
edinme, rezervasyon, bilet satin alma, check-in ve ugus sonrasi islemler gibi hizmetler
yer almaktayken; ucus hizmetleri ise zaman faktoriine baglh kalinarak, onceden
planlanan ve ugusta yolculara sunulan hizmetlerin tamamini kapsayan islemleri
igermektedir (Chen ve Chang, 2005: 79). Hava yolu tagimaciligi hizmet siireci agisindan
incelendiginde ise hizmetin birbiriyle baglantili birtakim siiregler zincirinden

olustugunu ifade etmek miimkiindiir. Bunlar; ugus oncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi
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hizmetler olmak iizere lige ayrilmaktadir. Seyahat edecek yolcunun ¢agri ofisleri ya da
internet lizerinden ugus ve tarife bilgilerini 6grenme asamasiyla baslayan hizmetler
zinciri ugus Oncesinde bilet rezervasyonu/satin alma, giivenlik kontrolii, binis ve bagaj
islemleri, kimlik/pasaport kontrolleri ve ugaga alim; ucus sirasinda kabin i¢i hizmetler
(varsa); ugus sonrasinda ucaktan ayrilma, dis hat ise pasaport kontrolleri, bagaj
teslimleri ve yolcunun havaalanindan ayrilarak yolculugu sonlandirmasina kadar olan
asamalar1 kapsamaktadir (Sarilgan vd., 2016: 7). Hizmet siirecinde yolcunun gectigi
asamalarin bir kism1 dogrudan hava yolu isletmesiyle baglantiliyken, bir kisminin ise
havaalan1 ya da personeli ile ilgili oldugu goriilmektedir. Hava yolu tagimaciliginda
sunulan hizmetlerin birbiriyle baglantili islemlerden olusuyor olmasi, yolcunun hizmet
kalitesi degerlendirmesinde hizmet siirecinin biitiiniiniin etkisinde kalacaginin goz ardi

edilmemesini gerektirmektedir.

Hava yolu hizmet kalitesi degerlendirmelerinde yolcular daha ¢ok kabin igi
hizmetleri 6n planda tutmaktadirlar. Fakat hava yolu hizmeti talebinde etkili birgok
bilesen bulunmaktadir. Hava yolu {iriinii bilesenleri olarak adlandirilan bu unsurlar
beklentileri karsilamadig: siirece, yolcular kabin i¢i hizmetlerden tatmin olsalar bile bu
durum genel hizmet kalitesini artirmayacaktir. Bu bilesenler asagida kisaca

Ozetlenmektedir: (Sarilgan vd., 2016: 8)

Fiyatla Ilgili Bilesenler: Hizmet sunumunun tiiketiciye maliyeti ve iicretle ilgili

sartlardan olusmaktadir.

Tarifeyle Ilgili Bilesenler: Ugusun siiresi, mevsimi, giinii, ay1, ucus siklig1, ucus
agiyla 1ilgili bilgiler, zamanla vb. gibi wugus tarifesiyle baglantili bilgilerden

olusmaktadir.

Konforla Ilgili Bilesenler: Koltuklar, koltuklar arasi mesafeler, kabin ferahlig1,
tuvaletlerin sayisi, kabin i¢i tasarim ve smif sayis1 gibi unsurlarin yaninda ikram ve
kabin gorevlilerinin davraniglarini igeren unsurlardir. Bunun disinda havaalaninda yer
alan bekleme salonlari, bilet kontrol islemlerinin kalitesi ve yer hizmetleri de konforla

ilgili bilesenler arasinda yer almaktadir.
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Hizmet Sunumunun Uygunlugu: Miisterilerin hizmet sunumuna yonelik bilgilere
kolaylikla erigsebilmesi amaciyla sunulan hizmetleri igermektedir (Internet/mobil site

ulasim kolayligi, ¢agri merkezi hizmetleri vb. gibi).

Hava Yolu Isletmesinin Imajiyla Ilgili Bilesenler: Hava yolu isletmesinin
misterileri ve daha biiyiik kitleler tizerinde yaratmaya calistiklar1 imajla ilgili cabalarimi

icermektedir.

Hava yollar1 {izerinde hizmet kalitesi ile miisteri tatmini iliskisini belirlemek
amaciyla yapilan c¢alismalarda, hava yolu hizmet Kkalitesinin hava yolu miisteri
tatmininin 6nemli bir belirleyicisi oldugu belirtilmistir. Buna gore kalite ve tatmin,
isletmeyi bagkalarina tavsiye etme, yeniden satin alma ve geri bildirim tizerinde etkili
olmaktadir. Bu durumda memnun yolcular, sadik miisterilere doniigiirken, memnun
olmayan yolcularin herhangi bir geri bildirimde bulunmadan diger isletmeleri tercih
etmeye yoneldigi tespit edilmistir (Saha ve Theingi, 2009: 350). Dolayisiyla isletmenin
basarist hizmet kalitesinin yiiksek diizeyde tutulmasi ve bu diizeyin siirdiiriilebilmesine
bagli olmaktadir. Memnuniyeti saglanan misterinin yeniden satin alma ve isletmeyi
bagkalarina tavsiye etme davranigi gibi eylemlere yonelmesi de bu durumu destekler
niteliktedir (Nadiri vd., 2008: 277).

Hava yolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve agizdan

agiza iletisim konular1 calismanin ilerleyen bagliklart altinda incelenmektedir.
2.2.1. Hava Yolu Yolcu Tasgimaciiginda Hizmet Kalitesi ve Onemi

Hizmet sektoriinde kalitenin “miisterinin ihtiya¢ ve beklentilerine uygunluk,
siirekli basari, sunulan hizmetin eksiksiz ve hatasiz gerceklestirilmesi, Olgiilebilen ve
degerlendirilebilen miisteri memnuniyeti ile dogru orantili bir unsur” oldugu kabul
edilmektedir (Giiven ve Celik, 2007: 2). Hava yolu ulastirma sektorii agisindan ise
sektore Ozgili bir tanim “hava yollarinda hizmet kalitesi; belirtilen ya da hissettirilen
ihtiyaclari, kabul edilmis profesyonel standartlara uygun olarak karsilama giiciine sahip
biitiin hava yolu hizmetlerinin 6zellik ve niteliklerinin toplam1” seklinde yapilmaktadir

(Okumus ve Asil, 2007b: 24).
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Kiiresellesme ve yogun rekabet, isletmelerin is yapma ortamin1 da
degistirmektedir. Miisteri memnuniyetindeki azalmayla birlikte miisteri beklentilerinde
yasanan artis isletmeleri hizmet kalitesini artirmak i¢in farkli yontemler aramaya
yoneltmektedir. Ayn1 durum hava yolu sektériinde de gegerlidir ve birgok hava yolu
kiiresel pazarda rekabet edebilmek i¢in Ozellikle hizmet kalitesiyle ilgili pazarlama
stratejilerinde degisiklikler yapmak durumunda kalmaktadir (Alotaibi, 2015: 1). Bu
acidan bakildiginda bir isletme ancak hizmet kalitesinde rakiplerine gore daha Onde
olmasi, bagka bir ifadeyle tiiketici beklentilerine cevap verebilmesi, verilen hizmeti
yolcu ihtiyaglarina uyarlayabilmesi ile rekabet avantaji saglayabilecektir (Altan vd.,
2003: 2; Bozorgi, 2006: 1).

Hizmet isletmelerinin  kalite agisindan gelisimi ve misteri sadakati
olusturabilmesi, sunmus oldugu hizmetlerin kalitesini 6lgmesiyle miimkiin olmaktadir.
Isletme, bu sayede verdigi hizmetleri gelistirerek miisteri tatmini saglayabilmektedir
(Yilmaz vd., 2007: 300; Sahin vd., 2017: 1179). Ayni sekilde hava yolu ulastirma
sektorliinde basarnin saglanmasi miisteri beklenti ve isteklerinin anlagilmasi ve
karsilanmasi, hatta asilmasi ig¢in gosterilen ¢abalara dayanmaktadir. Bu nedenle hizmet
kalitesi iyilestirilecekse glivenilir bir sekilde olgiilmesi ve degerlendirilmesi 6nemli bir

husus haline gelmektedir (Ekiz vd., 2006: 779; Okumus ve Asil, 2007a: 153).

Yapist geregi siirekli bir gelisim ve degisim ortaminin mevcut oldugu hava yolu
ulastirma sektoriinde hava yolu isletmelerinin pazar dinamikleri ve miisteri profilindeki
degisimleri degerlendirmesi de rekabet avantaji elde etmesi agisindan Onemlidir
(Okumus ve Asil, 2007a: 153). Hizmet kalitesinin 6l¢timii konusunda yapilan ¢alismalar
ayn1 zamanda miisteri/yolcularin hizmet kalitesi algilariin aliskanliklar, kiiltiirel
birikim, sosyal ¢evre (Ling vd., 2005: 812), seyahat amaci, etnik koken gibi unsurlardan
da etkilendigini gostermektedir. Dolayisiyla biitiin hizmet boyutlarinin, hizmet kalitesi
algisinda her yolcu i¢in esit oneme sahip oldugunu ifade etmek miimkiin olmamaktadir
(Gilbert ve Wong, 2003: 520). Bu nedenle hava yolu isletmelerinin miisteri
beklentilerini, algilarini, hava yolu hizmeti kullanim aligkanliklarin1 ve miisterilerin
sosyo-demografik ozelliklerini saptamalari gerekmektedir (Okumus ve Asil, 2007a:

153). Biitiin bunlar goz 6niinde bulunduruldugunda, eger hizmet Kalitesi diizeyi miisteri
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beklentilerine ulasamazsa, isletmenin miisteri tatminsizligi ve beraberinde miisteri

kayiplariyla kars1 karsiya kalmasi kaginilmaz olacaktir (Hatipoglu vd., 2015: 306).
2.2.2. Hava Yolu Yolcu Tasimacihginda Miisteri Tatmini ve Onemi

Hava yolu ulastirma sektoriinde Kkaliteli hizmetin misteri tatmini iizerinde
oldukg¢a 6nemli bir rol oynadig: bilinen bir gergektir. Daha kaliteli bir hizmet sunumu
miisteri tatminini saglamakla birlikte, miisteri sayist ve karliliktaki artis1 da beraberinde

getirmektedir (Kaura vd., 2015: 2-3; Saadat vd., 2018: 2).

Hava yolu isletmeleri miisteri merkezli isletmelerdir. Bu ozellikleri geregi
hizmet sunumunun farkli asamalarinda miisteri ihtiya¢ ve isteklerini daha iyi anlama
cabastyla hareket etmektedirler. Ozellikle son 20 y1l igerisinde, miisteri tatmini &lgiimii
giderek daha popiiler hale gelmis ve pazarlama literatiiriinde 6nemli bir yer almistir. Bu
nedenle yolcu tatmininin 6l¢iimii de hava yollar1 agisindan 6nemli bir hale gelmistir

(Wafik vd., 2017: 1; Lin, 2003: 202).

Miisteri beklentileri kisiden kisiye degisen bir ozellige sahiptir. Dolayisiyla
miisteri tatmini ayni zamanda O6znel bir kavramdir ve hizmetle ilgili kiimiilatif
degerlendirmelerin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir (Kaura vd., 2015: 2-3; Saadat
vd., 2018: 2). Kiiresellesmenin etkisi hava yolu tagimaciliginda getirdigi degisimlerin
yaninda, hava yolu yolcu profilinde de énemli degisimlere neden olmustur. Ozellikle
yolcularin hizmet kalitesine yonelik beklentilerindeki farklilagsma, yeni bir pazar
yapisini ve yogun bir rekabeti beraberinde getirmistir. Isletmelerin bu ortamda rekabet
avantaj1 yakalamasi, ancak degisen pazar1 anlamasiyla miimkiin olmaktadir. Boyle bir
ortamda miisteri isteklerini bilen, uygun pazarlama stratejilerini kullanabilen ve bu yolla
miisteri tatminini saglayabilen isletmeler karliliklarini siirdiirebilmektedirler (Okumus
ve Asil, 2007a: 156). Bu nedenle pazarlama faaliyetlerinin devam edebilmesi, miisteri
istek ve ihtiyaglarimin karsilanabilmesi igin tiiketici davraniglarinin incelenmesi ve

analiz edilmesi olduk¢a 6nemlidir (Ercis vd., 2007: 281).

Hava yolu isletmelerinde yapilan ¢alismalar farkli kalite boyutlar1 sayesinde
yolcu tatminin tahmin edilebilecegini gostermektedir. Genellikle rezervasyon, planlama

ve check-in hizmetleri miisteri tatmini {izerinde etkili unsurlar arasinda yer alirken,
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personel goriinimii ve temizligi ise miisteri tatminini dngdren onemli faktdrlerden
bazilar1 olarak ifade edilmektedir. Uluslararasi hava yolu yolcu tatminini arastiran bir
calismada ugus hizmeti, dijital hizmetler ve ofis arkasi1 hizmetlerin (online rezervasyon

dahil) miisteri tatmininin belirleyicileri oldugu vurgulanmistir (Wafik vd., 2017: 3).

Hava you tagimaciliginin, hizmetin farkli asamalarinda yolcularin hizmet kalitesi
beklentilerinin de degisebilecegi bir hizmetler zinciri olmasi 6zelligi nedeniyle,
yolcularin yerdeki ve ucus siirecindeki hizmet kalitesine yonelik tutumlarinin ayri ayri
degerlendirilmesi de 6nem kazanmaktadir. Ayrica hava yolu seyahati yapan yolcularin
zamanlarmin muhtemelen ¢ogunun ugagin havada oldugu siirede gegtiginin de goz
onlinde bulundurulmasi gerekmektedir. Bu nedenle hava yollarmin ugak i¢i hizmet

kalitesine de ozellikle dikkat etmesi onerilmektedir.

Aksoy vd. (2003), yerli ve yabanct hava yolu isletmelerinin hizmet
pazarlamalarinin miisteri agisindan degerlendirilmesini igeren ¢aligmalarinda insan ve
fiziksel ¢evrenin hizmet pazarlamasinin iki farkli  boyutunu olusturdugunu
vurgulamiglardir. Aymi ¢alismada bu boyutlardan insan unsurunun, aynen bir
pazarlamact rolii oynayarak miisteri tatminini dogrudan etkileyebilecegini
belirtmislerdir. Bununla birlikte calismada sicaklik, hava kalitesi, koltuklarin konforu ve
temizlik gibi kabin 6zellikleri hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nemli unsurlar
arasinda sayilmistir (Aksoy vd., 2003: 346). Ozdemir ve Omarov (2017), tiiketicilerin
karar alma stillerini inceledikleri ¢aligmalarinda, satin alma kararlarinda fiyat, kalite,
moda, eglence vb. gibi bir¢cok farkli kriterin etkili oldugunu vurgulamislardir.
Calismada miikemmelliyet¢i ve kalite bilincine sahip tiiketiciler, marka ve Xkalite
bilincine sahip tiiketiciler, yenilik ve modaya 6nem veren tiiketiciler, bircok secenek
nedeniyle bocalayan tiiketiciler, markaya yakinlik duyan tiiketiciler, hedonistik
tikketiciler, fiyat-deger bilincine sahip tiiketiciler olmak iizere yedi farkli tiiketici karar
verme stili bulunmustur. Bunlarin 7’sinin Tirkiye, 4’iiniin ise Azerbaycan’da bulunan
tiikketicilerin satin alma kararlarlariyla uyumlu oldugu ve sonuglarin arastirmanin
yapildig diger iilkelerle de benzer 6zellikler gosterdigi ifade edilmistir. Ayn1 zamanda
isletmelerin pazar boliimlendirme kararlarinda tiiketicilerin satin alma stillerine gore de

bir boliimlendirme yapilabilecegi onerilmistir (Ozdemir ve Omarov, 2017: 62-76).
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Sonug¢ olarak miisteri beklentilerinin artmasi1 ve Ozellesmesi hava yolu
isletmelerini de miisteri tiplerini analiz etmeye, miisteri deneyimlerini 6lgmeye ve
degisen pazar dinamiklerini izlemeye ydnlendirmektedir (Bilsel ve Ozdogan, 2019:
248). Hava yolu hizmetlerinin her asamasinda miisteri ve isletmenin etkilesim igerisinde
olmasi, ugusun her siirecinde verilen hizmetlerin nitelik ve niceligi yolcu tatmini
acisindan énemli konulardir. Bununla birlikte miisteri 6zellikleri ve hizmet siirecinin her
asamasinda birbirinden farkli olabilen miisteri beklentilerinin karsilanabilmesi miisteri

tatmininin saglanmasinda 6nemli unsurlar arasinda yer almaktadir (Eser vd., 2016: 198).
2.2.3. Hava Yolu Yolcu Tasimaciiginda Agizdan Agiza Iletisim ve Onemi

Agizdan agiza iletisimin pazarlama temelli iletisime gore daha tarafsiz ve daha
az Onyargili olarak algilanmasi nedeniyle diger tiiketicileri etkileme yoniiyle 6zel bir
oneme sahip oldugu varsayilmaktadir. Bireyler benzer kosullarda yasadiklari, benzer
kiiltiirel degerleri paylastiklar ve kendilerine yakin gordiikleri kisilerin goriislerine daha
fazla 6nem vermektedirler. Dolayisiyla hizmet kalitesiyle ilgili goriisleri ¢evrelerindeki
diger bireylerin goriislerinden etkilenebilmektedir. Ozellikle hava yolu isletmeleri gibi
hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmeler i¢in bu kavram daha da 6nemli bir hale

gelmektedir (Atesoglu ve Bayraktar, 2011: 96).

Kiiresel olgekli rekabet giinlimiizde miisterilerin segeneklerini artirmakta ve bu
ortamda yalnizca miisterisini memnun edebilen isletmeler ayakta kalma sansina sahip
olabilmektedir. Bu nedenle ister iiretim ister hizmet isletmesi olsun, miisteri tatmini ve
sadakati yaratmak her isletmenin temel ¢abasi haline gelmektedir (Barutgugil, 2009:
16). Fakat su da bir gergektir ki, giiniimiizde isletmenin ve dolayisiyla markanin
varligim1 koruyabilmesi i¢in sadece miisteri sadakati yeterli olamamaktadir. Miisteriler
kendilerine duygusal yonden yarar saglayan markalara yonelmekle kalmayip, onlar
hakkindaki goriislerini ¢evrelerindeki diger bireylere de aktarmak ve hissettikleri bu

duygular1 yasamalarini saglamak istemektedirler (Halitogullar1 ve Ding, 2020: 3649).

Hava yolu isletmeleri acisindan sadakat, miisterilerin ileride ugus hizmetlerini
yeniden satin alacaklar1 veya yeniden kullanacaklar1 ve bagkalarina tavsiye edecekleri

anlamina gelmektedir (Al-Medabesh vd., 2014: 335; Wafik vd., 2017: 3). Miisteriler,

secimlerini daha iyi hizmet sunan hava yollarindan yana yapmaktadirlar (Al-Medabesh
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vd., 2014: 335; Wafik vd., 2017: 3). Ozellikle 1990’lardan itibaren hava yolu isletmeleri
tizerindeki rekabet¢i baskinin artmasi bu isletmelerde yiiksek diizeyde hizmet kalitesi
sunumunu bir pazarlama zorunlulugu haline getirmistir. Bunun sonucunda bir¢ok hava
yolu isletmesi, miisteri sadakatini saglamak ve siirdiirmek ic¢in sik ucan yolcu
programlari, bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin kullanimi vb. gibi hizmet

farklilagtirmalarini igeren tegvikler sunmaya baslamiglardir (Baker, 2013: 68).

Bu yoniiyle incelendiginde hizmet sektoriinde agizdan agiza iletisim, hem yeni
miisterilerin kazanilmasinda (Macintosh, 2007:150-152), hem de mevcut miisterilerin
korunmasinda (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 33) 6nemli bir etkiye sahiptir.
Yapilan aragtirmalar agizdan agiza iletisimin miisteri tutumlarint ve misterilerin
gelecekteki davraniglarini etkiledigini (Harrison-Walker, 2001; Nadiri vd., 2008: 273-
275; Suki, 2014:27) gostermektedir. Bu durum ise hem yeni misteri kazanimin
etkilemekte (Harrison-Walker, 2001:60-61; Mangold vd., 1999:73; Murray, 1991:11-
12), hem de isletmenin gelirlerinde ve pazar paymnda artis saglamaktadir (Suki,
2014:27). Ayrica isletmenin hizmetlerinden memnun olduklart ig¢in o isletmeyle
iliskilerini devam ettiren miisterilerin ek hizmetler alma ve agizdan agiza iletisimde
bulunma ihtimali de diger miisterilere gore daha fazla olmaktadir (Zeithaml, Berry ve
Parasuraman, 1996: 33).
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UCUNCU BOLUM

COVID-19 PANDEMIi DONEMINDE MUSTERILERIN HAVA
YOLU YOLCU TASIMACILIGI HIZMET KALITESI ALGISININ
MUSTERI TATMINi VE AGIZDAN AGIZA iLETIiSiM
UZERINDEKI ETKIiSINi BELIRLEMEYE YONELIK BiR
ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Hava yolu sektdrii, pandemiler de dahil olmak iizere dis etkenlerden etkilenmeye
acik ve bunun sonucunda genis Olcekli krizlerle kars1 karsiya kalabilme olasilig yiliksek
sektorlerin  basinda gelmektedir (Suau-Sanchez vd., 2020). Gegmiste yasanan
pandemiler gibi yakin zamanda diinya genelinde etkili olan COVID-19 pandemisi de
sektorii biiyiik bir krizle karsi karstya getirmistir. Yeni normal donemle birlikte hava
yolu isletmeleri bu yeni duruma uyum saglamak i¢in ¢esitli uygulamalar ve dnlemlerle
pandemi doneminde zorunlu olarak ara verdikleri faaliyetlerine tekrar geri donmiistiir.
Fakat bu igletmelerin pandeminin yarattigi durgunlukla birlikte kaybettikleri yolcularina
ve mahrum kaldiklar1 kazanglarina yeniden kavusmalari, ancak pandemi déneminde ve
pandemi sonrast normal donemde yolcularin kendilerini glivende hissetmeleri ve hava

yolu kullanimina istekli olmalari ile miimkiin olacaktir (Pappachan, 2021).

Diinya genelinde biiyiik etkileri olan COVID-19 pandemisinin miisteri
davraniglar1 lizerinde yarattig1 etkiler, arastirmacilarin dikkatini ¢geken konular arasinda
yer almistir. Hava yolu sektoriiniin de i¢inde bulundugu farkli sektorlerde faaliyet
gosteren isletmelerin karsi karsiya kaldig1 durgunluk ve gelir kaybi, pandeminin miisteri
davraniglarina etkilerinin arastirtlmasini  6nemli hale getirmistir. Son donemde
pandemiyi temel alarak yapilan aragtirmalar (Cruz-Cardenas vd., 2021; Di Crosta vd.,
2021; Hesham vd., 2021; Mehta vd., 2021; Sayyida vd., 2021; Sheth, 2020; Zwanka ve
Buff, 2021) pandeminin miisteri davraniglarina olan etkisini gozler 6niine sermektedir.

Bu tez ¢aligsmasinin amaciyla baglantili olarak pandemi doneminde literatiirde hava yolu
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sektoriinde miisteri davraniglarini konu alan ¢aligma (Bulchand-Gidumal ve Melian-
Gonzales, 2021; Garg vd., 2021; Sulu vd., 2021; Wang vd., 2022) sayist da son birkag
yilda artis gostermistir. Ornegin, Bulchand-Gidumal ve Melian Gonzales (2021)’in
COVID-19 sonrasinda miisterilerin hava yolu bilet harcamalarindaki davranissal
degisikligi inceledikleri ¢alismalari, Garg ve ark. (2021)’nin COVID-19 ddneminde
hava yolu miisterilerinin seyahat ve satin alma davranislarini inceledikleri ¢aligmalari,
Sulu ve ark. (2021)’nin COVID-19 doéneminde yolcu memnuniyetini ve yolcu
memnuniyetinde etkili faktorleri inceledikleri caligmalari, Wang ve ark. (2022)’nin
COVID-19 doneminde yolcularin hava yolu isletmelerini bagkalarina tavsiye etme

niyetlerini etkileyen faktorleri inceledikleri ¢caligmalar1 bunlardan bazilaridir.

Arastirmanin amaci, COVID-19 pandemi doneminde hava yolu yolcu
tasimaciliginda hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin belirlenmesi ve bu unsurlarin
miisteri tatmini, miisteri tatmininin ise agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisinin ortaya
konulmasidir. COVID-19 pandemisi, etkili oldugu son donemlerde insan sagliginin
yaninda hava yolu basta olmak {izere birgok sektorii olumsuz yonde etkilemistir.
Arastirma sonucunda hava yolu isletmelerine mevcut pandemi doneminde ya da
gelecekte yasanabilecek olasi pandemilerde hizmet kalitesini ve bununla baglantili
olarak miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim imkanin1 yakalayabilmeleri i¢in oneriler
sunurak katki yapmay1 hedeflenmektedir. Ayrica yabanci literatiirde oldugu gibi Tiirkce
literatiirde de bu konudaki boslugun doldurulmasi hedeflenmektedir. Bu kapsamda
aragtirma, Tirkiye genelinde i¢ ve dis hatlarda hava yolu yolcu tagimaciligi hizmeti

kullanan bireyler lizerinde gergeklestirilmistir.

Ilgili literatiir incelendiginde COVID-19 pandemisi hakkinda basta saglik ve
pandemide alinan 6nlemleri konu alan ¢alismalar (Anderson vd., 2020; Chinazzi vd.,
2020; Chiodini, 2020; Huang vd., 2020; Lau vd., 2020; Li vd., 2020; Remuzzi ve
Remuzzi, 2020; Salari vd., 2020; Tabares, 2020) olmak iizere farkli bilim dallarinda
yapilmis bircok arastirma bulunmaktadir. Ornegin, pandeminin ekonomik etkilerini
inceleyen caligmalar (Acar 2020; Akca, 2020; Craven vd., 2020; Czerny vd., 2020;
Demir vd., 2020; Gossling vd., 2020; Hasanat vd., 2020; Tacus vd., 2020; Linden, 2021;
McKibbin ve Fernando, 2020; Mhalla, 2020; Musselwhite vd., 2020; Serrano vd., 2021;
Suau-Sanchez vd., 2020) ilgili literatiirde 6nemli bir yer tutmaktadir. Sektorel bazda
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incelendiginde ise COVID-19 pandemisinin hava yolu tasimaciligiyla baglantis1 olan
ozellikle turizm, konaklama ve eglence sektorleri gibi hizmet bazli sektorlere etkilerini

ve alinan Onlemleri arastiran ¢alismalar (Acar, 2020; Demir vd., 2020; Gossling vd.,

2020; Rio-Chanona vd., 2020) bulunmaktadir.

COVID-19 pandemi doneminde hava yolu tagimaciligini pandemi doneminde
alinan 6nlemler, yolcu tutumlart ve sektoriin pandemi sonrasindaki durumunu farkl
yonleriyle arastiran c¢alismalar (Czerny vd., 2020; Dube vd., 2021; Eroglu, 2020;
Florido-Benitez, 2021; Graham vd., 2020; lacus vd., 2020; Lamp vd., 2020; Linden,
2021; Mhalla, 2020; Ozdemir ve Avgan, 2022; Samanci vd., 2020; Serrano vd., 2021;
Suau-Sanchez vd., 2020; Tuchen vd., 2020) literatiirde olduk¢a fazla yer bulmakla
birlikte, bu tez calismasinin hazirlandigi zaman diliminde ¢alismanin konusunu
olusturan hava yolu tagimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza
iletisim tizerindeki etkisini pandemi doneminde ortaya koyan az sayida caligmaya
rastlanmistir. ilgili literatiir incelendiginde hava yollarinda hizmet kalitesinin miisteri
tatmini tizerindeki etkisini (Agsha vd., 2021), hava yolu yolcularinda miisteri giiveninin
misteri tatmini ve agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisini (Chakraborty, 2021),
algilanan deger, hava yolu sadakat programlar1 ve hizmet kalitesinin yolcularin agizdan
agiza iletisimi tizerindeki etkisini (Pappachan, 2021) inceleyen kisitli sayida ¢alismaya

ulasilmistir.

Hava yolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza
iletisim {izerindeki etkisinin COVID-19 pandemi déneminde arastirilmasi, pazarlama
literatiiriine saglayacagi katkilarin yani sira hava yolu isletmelerine saglayacag: faydalar
acisindan da oOnemlidir. COVID-19 pandemisi Oncesinde yapilan c¢alismalar
gostermektedir ki hava yolu hizmet kalitesi, hizmet kalitesi boyutlar1 adi altinda
incelenen bir¢ok farkli faktdrden etkilenmektedir. Biitiin bu faktorler yolculara kaliteli
hizmet sunulmasinda 6nemli ve miisteri tatminin devaminda ise agizdan agiza iletisimin
saglanmasinda belirleyici olmaktadir. Pandemi déneminin hava yolu sektorii lizerinde
yarattig1 ciddi olumsuz etkilerden biri de yolcu sayis1 ve talebindeki ciddi azalmalardir.
Hava yolu isletmelerinin misterilerin hizmet kalitesiyle ilgili beklentilerini tahmin
ederek onlemler alabilmesinin, bundan sonra yasanabilecek olasi bir pandemide bu
isletmelerde daha hizli bir toparlanma saglanmasinin yani sira, isletmelerin memnun ve

sadik miisteriler elde etmesine imkan saglayacagi diisiiniilmektedir.
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3.2. ARASTIRMANIN KAPSAMI

Bu aragtirma, Tiirkiye genelinde i¢ ve dis hatlarda hava yolu yolcu tagimaciligt
hizmeti kullanan bireyler iizerinde goniillii katilimla gerceklestirilmistir. Aragtirmaya
katilan bireylerin COVID-19 pandemisinin Tiirkiye’de goriilmeye basladigi 12 Mart
2020 tarihinden sonra gergeklestirdikleri hava yolu yolculuklart g6z Oniinde
bulundurulmustur. Bu  kriter disinda  arastirmada herhangi bir kisitlama

bulunmamaktadir.

3.3. ARASTIRMANIN TASARIMI VE ARASTIRMADA iZLENEN
SUREC

Aragtirma, “bir seyin/denegin elestirel sekilde incelenmesi sonucu yeni
gercekleri kesfetmek ve yeni iligkiler ve yeni sonuglara ulagmak adina yapilan arayis ve
sorgulamalar biitiinii” olarak ifade edilmektedir. Bilimsel arastirmalar, kuramsal bir
katki saglamak veya uygulamada karsilasilan bir probleme ¢6ziim aramak amaciyla
yapilmaktadir (Coskun vd., 2015:19). Arastirma modelleri amaglarina gore kesfedici,
tanimlayict ve nedensel arastirmalar (Sebep-sonu¢ arastirmalar1)) olmak {lizere {ige
ayrilmaktadir. Kesfedici arastirmada, arastirma problemi ve problemin boyutlar1 ortaya
konulmakta ve bu aragtirma tiiritinii yiirlitmek i¢in ayrintili bir kaynak taramasi veya
konunun uzmanlariyla goriismek gibi yontemler kullanilmaktadir. Tanimlayici
aragtirmada, bir anakiitlenin nitelikleri tanimlanirken, nedensel arastirmada ise
degiskenler arasindaki sebep-sonug¢ baglantilar1 belirlenmektedir. Boyle bir arastirmada
amag, calisilan konu ya da durumu degiskenler arasindaki iliskilerle aciklamaktir
(Coskun vd., 2015:71-72; Gegez, 2015: 43-48). Bu tez c¢alismasinin birinci ve ikinci
boliimlerinde yapilan literatiir arastirmas1 kesfedici arastirma kapsamindadir. Ugiincii
boliimde yer alan giivenilirlik, gegerlilik ve arastirmaya katilan bireylerin demografik
ozelliklerini gosteren frekans analizleri tanimlayici aragtirma kapsamindadir. Son olarak
hava yolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza
iletisim tizerindeki etkisini tespit etmeye yonelik yapilan kismi en kii¢iik kareler yapisal

esitlik modellemesi (PLS-YEM) analizi ise nedensel arastirma kapsamindadir.

Yukarida ifade edilen aragtirma tasarimi kapsaminda bu tez c¢alismasinda

ylriitiilen aragtirma siirecine ait akis semas1 asagidaki Sekil 7°de goriilmektedir.
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Literatiir Arastirmasi

v

Arastirma Hipotezlerinin Gelistirilmesi ve Arastirma Modeli

v

Arastirmada Kullamlan Olgeklerin Belirlenmesi

v

Arastirma Ana Kiitlesinin ve Ornekleminin Belirlenmesi

v

Veri Toplama Yonteminin Belirlenmesi

'

Verilerin Toplanmasi

'

VERIi ANALIiZ SURECI

Frekans Analizleri

'

Ol¢iim Modeli Analizi

v

SmartPLS ile Yapisal Esitlik Modellemesi Analizi

v

Sonug¢ ve Oneriler

Sekil 7: Arastirma Siireci Akis Semasi

3.4. ARASTIRMA YONTEMI

Bu calismanin arastirma yonteminde kullanilan ana kiitle ve 6rneklem secimi,
anket formunun olusturulmasi, verilerin elde edilme yontemi ve arastirmada kullanilan

Olgeklere iliskin bilgiler asagida ilgili basliklar altinda ele alinmaktadir.
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3.4.1. Arastirmanin Ana Kiitlesi ve Orneklemi

Aragtirma literatiiriinde popiilasyon ya da evren gibi kavramlarla ifade edilen ana
kiitle belirli bir calismayla ilgili degerler, insanlar vb. kavramlari igermektedir. Ana kiitlenin
biiyiikliigii arastirmaya gore degismektedir. Orneklem ise, iizerinde arastirma yapilan ve
yukarida s6zli gegen deger, insan vb.’nin tamamu yerine onlart temsil yeterliligine sahip bir
ornek kiitledir. Ana kiitleye ait kiiciik bir kisimin incelenmesi yoluyla biitiin ana kiitle
hakkinda yargiya varilmasimi saglayan siire¢ ise Ornekleme olarak ifade edilmektedir
(Gegez, 2017: 253-254). Ornekleme cergevesi ise drneklemin segilecegi biitiin elemanlart
icinde bulunduran listedir. Fakat her zaman 6rnekleme ¢ergevesinin olusturacak bir listeye
sahip olunamayabilinir. Bu durumda arastirmaci, kendi 6rnekleme gergevesini kendisi
olusturmak durumunda kalmaktadir (Gegez, 2017: 257).

Bu aragtirmanin anakiitlesini Tiirkiye’de yasayan ve seyahatlerinde hava yolu
tastmaciligim kullanan 18 yas iistii biitiin bireyler olusturmaktadir. Orneklemde yer
alacak kisilerin se¢iminde tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemlerinden biri olan kartopu
ornekleme yontemi kullanilmistir. Kartopu ornekleme yontemi anakiitle sinirlarinin
kesin olarak belirlenemedigi durumlarda uygulanmaktadir. Bu yontemde anakiitleye
dahil biriyle temas kurulur. Bu ilk kisinin se¢imi yargisal ya da tesadiifidir. Daha sonra
bu kisinin yardimiyla bir bagkasiyla ve yine ayni yolla bagkalariyla temas kurulmasi

seklinde ilerlenir (Coskun, 2015: 143; Gegez, 2017: 269).

Bu tez calismasinda arastirmanin anakiitlesine yonelik verilerde DHMI nin 2021
yili havalimanlar1 yolcu trafigi istatistikleri temel alinmistir (DHMI, Havalimanlari
Karsilastirmali Istatistikleri, 2021). DHMI verilerine goére 2021 yilinda Tiirkiye
genelinde hava yolunu kullanan yolcu sayist 128.350.222’dir. Dolayisiyla bu rakam
arastirmanin anakiitlesini olusturmaktadir. Arastirmanin anakiitlesini olusturan Kkisi
sayisini temsil yetenegine sahip en az drneklem sayisi 384 olarak belirtilmektedir (Sekeran,
2003: 294). igili tablo Ek 1°de yer almaktadir. Arastirma sonucunda 395 kisiye ulagilmustir.

Dolayisiyla aragtirma igin yeterli 6rneklem biiyiikligii saglanmaistir.

3.4.2. Arastirmada Kullanilan Anket Formu ve Veri Toplama Yontemi

Bu tez calismasinda veri toplama ydntemi olarak g¢evrimigi anket ydntemi

kullanilmistir. Kullanilan anket formunun birinci bolimiinde pandemi doneminde
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yapilan hava yolu seyahat sayisi, tercih edilen ugus sinifi, hava yolu tercih etme nedeni,
hava yolu sirketine iiyelik durumu, pandemi déoneminde en sik kullanilan ugus yonii
(yurt igi/yurt dis1), cinsiyet, yas, egitim, ¢alisma durumu, gelir, medeni durumu tespit
etmeye yonelik 11 adet kategorik soru yer almaktadir. Anketin ikinci boliimiinde ise 5°1i
Likert oOlgegi kullanilarak (Kesinlikle Katilmiyorum’dan Kesinlikle Katiliyorum
secenegine dogru) olusturulan 56 ifade bulunmaktadir. Anketin bu boliimiinde yer alan
sorular bir sonraki baslikta ayrintilar1 ve anketi hazirlama siirecinde yararlanilan
kaynaklarla birlikte ele almmistir. Tez caligmasinda kullanilan anket formu igin
02.01.2021 tarihli Bursa Uludag Universitesi Bilimsel Arastirma ve Yaymn Etik Kurulu
onay1 almmustir. Etik kurul onay belgesi Ek 2’de, anket formu ise Ek 3’te yer

almaktadir.

Anket, Tirkiye genelinde 12 Mart 2020 (COVID-19 pandemisinin Tiirkiye’ de
tespit edildigi tarihtir) tarihinden sonra i¢ ve dig hatlarda hava yolu yolculugu yapmis
olan bireylere ¢evrimi¢i ortamda uygulanmistir. Anket formunda yer alan sorularin
anlasihirhiginin test edilmesi ve gerekirse diizeltmelerin yapilabilmesi amaciyla anket
dagitim1 oncesinde anket formunun anlasilabilirliginin teyit edilmesi amaciyla 10-13
Haziran 2021 tarihleri arasinda havacilik sektdriinde gorev yapan 15 kisinin gorisleri
alinmigtir. Ifadeler {izerinde ufak diizeltmeler yapilmis olup, herhangi bir ifadenin
cikarilmasina ihtiya¢ duyulmamistir. Calismanin ardindan arastirma verileri 1 Temmuz
2021 - 2 Aralik 2021 tarihleri arasinda Tiirkiye genelinde toplanmistir. 395 kisinin
katilm gosterdigi anketin verileri JASP 0.14.1 ve SmartPLS 3.2.8 paket programlari

kullanilarak analiz edilmistir.
3.4.3. Arastirmada Kullanilan Olcekler

Bu tez calismasinda kullanilan 6lgek boyutlar1, boyut kodlari, 6lgek ifadeleri ve
faydalanilan kaynaklar Tablo 14’de yer almaktadir.
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Tablo 16: Calismada Kullanilan Olcek Boyutlari, Boyutlarimin Kodlar, Olcek

Ifadeleri ve Faydalanilan Kaynaklar

ifadelerin

Boyutlar Kodlart Olgek ifadesi Faydalamilan Kaynaklar
Hava Yolu HYEU1 Hava yolu ¢alisanlar1 sorumluluklarinin Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Fiziksel farkindadir. 2008
!Jpsgrlarma HYFU?2 Ugcakta yiyecek ve igeceklerin sunumu hijyen Yazar tarafindan cklendi
Hiskin kosullarina uygundur.
Hizmet Usaktaki ortak kullanm alanlari (tuvalet]
Kalitesi HYFU3 gaklaki ortak ku':anum alanfari (fuvaletier, | Yazar tarafindan eklendi
Algist koridor vb.) temizlik ve hijyen acisindan iyidir.
Hava Yolu Ucus oncesinde (giris terminalinden ucaga
ve HYAQUL | binene kadar) hizmet veren ¢aliganlar egitimli | Yazar tarafindan eklendi
Havaalani ve deneyimlidir.
Ortak . Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Unsurlarina HYAOU2 | Ugak kalkis ve varis saatlerine uyulmaktadir. 2008
[ligkin HYAOU3 Hava yolu firmasi, yolcularin bagajlarina Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Hizmet gereken 6zen ve dikkati gosterir. 2008
Kalitesi HYAOU4 Hava yolu firmalarinin havaalani i¢indeki Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Algisi ofislerine ulagmak kolaydir. 2008
Havaalani HAFU1 Havaalani i¢indeki yon isaretleri yeterlidir. 5(|)((I)28Vd., 2006; Nadiri vd.,
Fiziksel - - —
Unsurlarina | HAFU2 Kullandigim havaalani temiz ve bakimlidir. 5(|)((I)28Vd., 2006; Nadiri vd.,
Iliskin - - —
Hizmet HAFU3 Havaalani arag otoparki yeterlidir. E(I)((I)%Vd" 2006; Nadiri vd.,
Kalitesi Yolcu sayisina gore havaalani kapasitesi Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Algist HAFU4 L
yeterlidir. 2008
Kullandigim hava yolu yeni, modern ve Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
gz\éZIYOIU HYGUL bakimli ucaklarla hizmet sunmaktadir. 2008
. Hava yolu firmalarinin ugus sayisi yolcu Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Hizmet HYGU2 - A :
Kalitesi taleple.rl.nl karsllayac.ak. duze.y(.iedlr. 2008
Algist HYGU3 EJ(;ak iginde par.ld.eml risklerini azaltacak Yazar tarafindan eklendi
Onlemler yeterlidir.
Havaalan giivenlik kontrollerinin giivenilirligi | Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
HAGU1 -
yeterlidir. 2008
Havaalan Havaalanindaki bekleme salonu konforu Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
HAGU?2 i
Genel yeterlidir. 2008
Hizmet HAGU3 Sehir ve havaalani arasindaki ulasim imkéanlar1 | EKiz vd., 2006; Nadiri vd.,
Kalitesi uygundur. 2008
Algist Havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik
HAGU4 uygulamalar (viicut sicakligi kontrolii, HES Yazar tarafindan eklendi
kodu sorgulamasi vb.) yeterlidir.
Kullandigim hava yolu firmasi hizmet .
Miisteri 2 beklentilerimi ast1. Wafik vd., 2017
Tatmini T3 Kullandigim hava yolu firmasindan genel Wafik vd., 2017
olarak memnun kaldim.
Af.:r,lzdan WOM1 Kull_andlglm hava yolu firmasini baskalarina Carroll ve Ahuvia, 2006
Agiza tavsiye ederim.
fletisim Kullandigim hava yolu firmasindan ¢evreme .
(WOM) WOM?2 ovaiiyle bahsederim, Carroll ve Ahuvia, 2006

Calismada AIRQUAL 6lgegi temel alinmistir. Tez konusuna ve basligina uygun

olarak COVID-19 pandemisi sartlar1 dikkate alinarak tez
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Onerileriyle bu dlgege 5 soru eklenmistir. Bu sorularin disinda HYFU1 kodlu ifade, Ekiz
ve ark. (2006) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin ¢alismalarinda personel boyutu altinda yer
alan “goérev bilincine sahip olma” ifadesinin hava yolu isletmesinin fiziksel unsurlari
Ozelindeki sorumluluklar1 kapsar sekilde uyarlanmis bir sorudur. Bu ifade hava yolu
hizmet kalitesi Olglimiinii konu alan bir¢ok ¢alismada (Ali vd., 2015; Ekiz vd., 2006;
Nadiri vd., 2008; Farooq vd., 2018; Koklic vd., 2017) personel boyutu adi altinda genel
bir degerlendirmeyi igermektedir. HYFU2, HYFU3, HYGU3 ve HAGU4 kodlu
ifadeler, ¢alismanin pandemi donemini kapsamasi nedeniyle ikram hizmetleri, ortak
kullanim alanlarinin temizlik ve hijyeni ile pandemiye yonelik hava yolu fiziksel ve
hava yolu/alan1 genel unsurlar boyutlarinda alinan 6nlem ve uygulamalari igermektedir.
Ekiz ve ark. (2006) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin ¢alismalarinda “temizlik” ve “kalite”
kavramlartyla birlikte kullanilan ifadeler bu tez ¢alismasinda COVID-19 kapsaminda
hijyen kosullar1 ve pandemi 6nlemleri baglaminda degerlendirilmistir. Bu ifadeler Chou
ve Lu (2011)’nun hava yolu isletmelerinde gripten korunmak icin alinan onlemleri
yolcu bakis acisiyla degerlendirdikleri caligmalarindaki ifadelerden uyarlanarak
eklenmistir. Benzer ifadeler Baskoro ve ark. (2020)’nin ¢alismalarinda “konfor”,
Samanci ve ark. (2021)’nin ¢alismalarinda “ugusta hijyen ve sosyal mesafe” boyutu adi
altinda yer almaktadir. HYAOUL kodlu ifade ise ugus dncesinde hizmet veren hava
yolu ve havaalaninda ¢alisanlarin egitim ve deneyimine yonelik eklenmistir. Ekiz ve
ark. (2006) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin ¢alismalarinda personel bashginda
genellestirilen ifade, bu ¢alismada ¢alisanlarin yolcu tarafindan hava yolu ve havaalanm
calisanlar1 seklinde bir ayrima tutulmasinin giicliigii nedeniyle giris terminalinde ugaga
binene kadar hizmet alinan ¢alisanlar seklinde uyarlanarak hava yolu ve havaalani ortak

unsurlarina iligskin hizmet kalitesi algis1 boyutuna dahil edilmistir.

Miisteri tatminine yonelik ifadeler Wafik ve ark. (2017)’nin ¢alismalarindaki
ifadelerdir. Bu tez calismasinda agizdan agiza iletisim, pozitif agizdan agiza iletisim
olarak arastirmaya dahil edilmistir. Agizdan agiza iletisim boyutundaki ifadeler Caroll

ve Ahuvia (2006) nin ¢aligmasindan uyarlanmistir.

Genel olarak, aragtirma amaci dogrulayict modelleme oldugunda kovaryans
tabanli YEM tercih edilir. PLS, aciklayict bir teknik olarak tatmin edici degildir. Clinkii

kiiciik nedensel oneme sahip degiskenleri filtreleme giicii diisiiktiir (Garson, 2016: 8).
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PLS-YEM'in odak noktasi tahmindir. Bu, kovaryansa dayali YEM'in hipotezleri ve
nedensel modelleri test etmek i¢in uygun oldugu, arastirma amaci tahmin oldugunda
PLS-YEM'in tercih edilebilmesinin temel nedenlerinden biridir. Bununla birlikte,
kovaryans tabanli YEM, varsayimlar1 karsilandiginda biiyiik 6rnekler igin iyi tahminler
verebilmektedir (Garson, 2016: 62). PLS-YEM, “nedensel tahmine” dayali bir
yontemdir. Yontem, iyi gelistirilmis nedensel agiklamalara dayanan bir yol modelinde
yer alan igsel yapilarin agiklanan varyans miktarin1 en iist seviyeye ¢ikarirken, PLS-
YEM sonuglarinin 6rneklem dist tahminler {retmek i¢in de uygun oldugu
vurgulanmaktadir (Shmueli vd., 2019: 2323). Gregor (2006) bu etkilesimi, agiklama ve
tahmin teorisi olarak adlandirmakta ve bu yaklasimin “hem altta yatan nedenlerin ve
tahminlerin anlasilmasi, hem de teorik yapilarin ve aralarindaki iligkilerin tanimlanmasi
anlamina geldigini” belirtmektedir (Gregor, 2006: 626). Bu tez ¢alismasinda analiz
stirecinde uygun model yapisi belirlenirken tahminlemeyi bozan ve gizil degiskenler

tizerinde katkis1 bulunmayan degiskenler ¢ikarilmistir.

3.5.ARASTIRMA MODELI VE HIPOTEZLERI

Bu tez calismasini diger calismalardan farkli ve 6zgilin kilan birka¢ ozelligi
bulunmaktadir. ik olarak kullanilan 6lgek bazinda farklilik bulunmaktadir. Bu tez
caligmasina en yakin ¢aligma Biswakarma ve Gnawali (2021)’nin Nepal’de i¢ hatlarda
ucus yapan hava yollarinin hizmet kalitesinin COVID-19 pandemi doneminde
Olciimiine yonelik yapilan calismadir. Calismada kullanilan 06lcek maddeleri
SERVQUAL modelinin  COVID-19 senaryosuna goére uyarlanmasi yoluyla
olusturulmus olup, hizmet Kkalitesinin giivenilirlik, giivence, somutluk (fiziksel
ozellikler), empati ve yanit verebilirlik (heveslilik) boyutlar1 i¢ hat uguslar1 kullanan
miisteriler tizerinde incelenmistir. Bu tez ¢alismasinda kullanilan boyutlar ise hava yolu
fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisi, hava yolu ve havaalani fiziksel
unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisi, havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet
kalitesi algisi, hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalan1 genel hizmet kalitesi
algisindan olugsmaktadir. Boyutlarin s6z konusu makalenin kullandig1 boyutlarla genel
hatlariyla ortiistiigii yanlar1 olmakla birlikte, bu tez calismasinda kullanilan boyutlarda
hava yolu, havaalani, hava yolu ve havaalan1 hizmet kalitesi gruplari seklinde bir ayrim

s0z konusudur. Biswakarna ve Gnawali (2021)’nin ¢alismalarinda somutluk boyutu
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altinda incelenen ifadeler hava yolunu ilgilendiren ifadelerdir. Bu tez c¢alismasinda ise
hava yolu ve havaalaniyla ilgili boyutlar hem ayr1 ayri, hem de ortak unsurlar adi altinda
birlestirilerek incelenmistir. Boyle bir ayrimin yapilmis olmasi ¢alismanin bu agidan
Ozgiinliigiinii ortaya koymaktadir. Biswakarna ve Gnawali (2021)’nin c¢aligmalarinda
oldugu gibi (SERVQUAL o6lgegini COVID-19’a gore uyarlamiglardir) bu tez
calismasinda da AIRQUAL 0lgegi tez izleme komitesi Onerileriyle yazar tarafindan
COVID-19’a uygun sekilde uyarlanarak eklenen sorularla birlikte kullanilmistir. Olgek
uyarlamasi, belirli bir arastirma baglaminda kullanilacak 6l¢cege uygun goriilen 6gelerin
eklenmesi veya silinmesi olarak ifade edilmektedir. Madde uygunlugu ayni zamanda
goriinlis gegerliligi i¢in bir dncelik olarak da ileri siiriilmektedir (Finn ve Kayande,
2004: 37). Hizmet kalitesine iliskin literatiirde bu konudaki orneklere rastlamak
miimkiindiir. Bunlardan biri Parasuraman ve ark. (1988)’nin gelistirdikleri SERVQUAL
Olgegi icin kullandiklar1 “gerekli durumlarda belirli bir organizasyonun arastirma
ihtiyaglarina uyacak bi¢imde uyarlanabilen veya tamamlayici nitelikte kullanilabilen
iskelet bir yap1” ifadesidir (Parasuraman vd., 1988: 31). Parasuraman ve ark. (1991)’nin
daha sonraki arastirmalarinda (Parasuraman vd., 1991a: 423) 6l¢ekteki bazi maddelerde
degisiklikler yapmak yoluyla bu tiir bir uyarlama yapmis olmalar literatiirde bu konuda
gosterilecek drnekler arasinda yer almaktadir. ilgili literatiirde 6lgek uyarlamaya iliskin
saglik sektoriinde (Carman, 1990; Philip ve Stewart, 1999; Vandamme ve Leunis,
1993), egitim sektoriinde (Engelland vd., 2000; Cook ve Thompson, 2000), finans
sektoriinde (Othman ve Qwen, 2001, Weekes vd., 1996), konaklama sektoriinde (Akan,
1995; Wong vd., 1999) ve hava yolu sektoriinde (Biswakarma, 2021; Kagnicioglu ve
Ozdemir, 2016; Oniit vd., 2008) &rneklere rastlamak miimkiindiir. Bu bilgilerden yola
cikilarak bu tez ¢alismasinda daha 6nce de belirtildigi tizere COVID-19’a uygun sorular
da Olgekte yerini almistir. Bu tez caligmasini farkli kilan bir diger 6zellik, hava yolu
hizmet kalitesini arastiran bir ¢ok calismada (Al vd., 2014; Alsini, 2017; Ekiz vd.,
2006; Farooq, 2018; Hapsari vd., 2017; Hassan ve Salem, 2021; Nadiri vd., 2008)
hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri tatminine etkisi arastirilirken, bu calismada ele
alinan hizmet kalitesi boyutlarindan hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi
algisi, hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisi ve
havaalam fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin yansitici degisken olarak

ele alinip, bu degiskenlerin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalani genel
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hizmet kalitesi algis1 bi¢imlendirici gizil degiskenlerine etkisi incelenmektedir. Bunun
ardindan bi¢imlendirici degisken olarak ele alinan hava yolu genel hizmet kalitesi algisi
ve havaalan1 genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim
tizerindeki, son olarak da miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim tlizerindeki etkisinin
tespit edilmesi amaclanmaktadir. Bu durum c¢alismanin hazirlandigi dénemde bu
ozellikleriyle de caligmanin degerini artirmaktadir. Calismanin metodolojik agidan
farkli yonii ise hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet Kkalitesi algisi, hava yolu ve
havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algis1 ve havaalani fiziksel unsurlarina
iliskin hizmet kalitesi algisinin yansitic; hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve
havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi boyutlarinin bigimlendirici degisken olarak ele
alinmasidir. Hava yolu hizmet kalitesini inceleyen ¢alismalarda (Ali vd., 2014; Ekiz vd.,
2006; Farooq vd., 2018; Nadiri vd., 2008; Shen ve Yahya, 2021) fiziksel unsurlar, hava
yolu ve havaalani fiziksel unsurlar seklinde iki ayr1 boyut olarak incelenmis ve her ikisi
de yansitict yapida kullanilmistir. Bu ¢aligmada ise hava yolu ve havaalani fiziksel
unsurlarinin yaninda hava yolu ve havaalani ortak unsurlari boyutu da yansitici yapida
kullanilmistir. Bu tez calismasinin 6zgiinliigiinii saglayan diger calismalardan 6nemli
bir farki hava yolu ve havaalani genel hizmet kalitesi algis1 boyutlarin eklenmesi ve
bicimlendirici yapida kullanilmasidir. Bigimlendirici yapida olusturulan modellerde
yaptyt olusturan ifadelerden herhangi birinin eksikligi yapmin olusumunu
engellemektedir. Bu tez ¢alismasinda bigimlendirici yapida arastirilan boyutlara iliskin
(tez izleme komitesi iiyelerinin Onerileri dogrultusunda olusturulan boyutlar olmasi
nedeniyle) literatiirde yer alan bir yap1 bulunmamaktadir. Bu c¢alismanin ilerleyen
basliklarinda bi¢imlendirici yapilara iliskin 6l¢iim modelinde olusturulan modelin
gecerliligi kanitlanmigtir. Yine arastirmanin Tiirkiye genelini kapsiyor olmasi ve daha
once bahsedilen hava yolu ¢alisanlarinin goriisleriyle bigimlendirilen yeni bir model

olusturulmasi da bu ¢alismanin diger ¢caligmalardan farkini ortaya koymaktadir.

Bu ¢alismada ilgili literatiir arastirmasina dayanilarak Ekiz ve ark. (2006) ile
Nadiri ve ark. (2008)’nin ¢alismalarinda kullanmis olduklar1 ve Bari ve ark. (2001)’nin
caligmalarindan yararlanarak gelistirdikleri AIRQUAL o6lgegi ile Wafik vd. (2017)’nin
miisteri tatmini ve Carrol ve Ahuvia (2006)’min agizdan agiza iletisimi Olcen
ifadelerinden faydalanilmistir. Calismada 6nceki basliklarda ayrintilariyla agiklanan

uyarlanmis ifadeler ve pandemi kosullar1 dikkate alinarak tez izleme komitesi {iyelerinin
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oneri ve yonlendirmeleriyle birlikte yazar tarafindan eklenen yeni ifadelerle olusturulan
sentez bir olgek kullanilmistir. AIRQUAL o6lcegi boyutlart onceki boliimlerde de
bahsedildigi tizere 2006 versiyonuyla hava yolu fiziksel 6zellikleri, havaalani fiziksel
Ozellikleri, personel, empati, imaj, algilanan hizmet kalitesi ve misteri tatmini
boyutlarindan olusmaktadir. Nadiri ve ark. (2008)’nin algilanan hizmet kalitesi
boyutunu oOlgekten c¢ikarip, yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
boyutlarini eklemesiyle birlikte 6l¢ek 8 boyutuyla son halini almistir. Ancak AIRQUAL
Olgegiyle olusturulan modelin yalnizca belirli bir bolgede, tek bir hava yolu isletmesi
tizerinde uygulanmig olmasi bir takim elestirilere sebep olmustur (Alotaibi, 2015).
Dolayisiyla bu c¢aligmada hava yolu isletmesi kisiti olmadan, ulasilabildigi diizeyde
Tiirkiye genelinde i¢ ve/veya dis hatlarda hava yolu seyahati yapan bireylere uygulanan
anketle bu durumun bir diizeyde oniine gegilmesi amaglanmistir. Bununla birlikte ugus
oncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasinda bir kismi havaalanit bir kismi hava yoluyla
baglantili ¢alisanlar ve uygulamalar oldugu goéz oniinde bulunduruldugunda (Wafik,
2017: 9), boyutlarin kesin sinirlarla birbirinden ayrilmasi her zaman séz konusu
olamamaktadir. Dolayisiyla onceki basliklarda belirtildigi tizere AIRQUAL o6lgeginde
tamamen birbirinden ayr1 kabul edilen hava yolu ve havaalan1 fiziksel unsurlar
boyutlar1 disinda bu ¢alismada ortak verilen hizmetleri ve ortak ¢alisanlar1 da kapsar
sekilde ayr1 bir boyut olarak “hava yolu ve havaalam ortak unsurlarina iliskin hizmet
kalitesi algis1” na yer verilmistir. Diger boyutlar ise “hava yolu genel hizmet kalitesi
algis1”, “havaalani genel hizmet kalitesi algis1”, “miisteri tatmini” ve “agizdan agiza
iletisim” boyutlaridir. Calismada kullanilan 6l¢ek bu yonleriyle AIRQUAL 6lcegi de
dahil olmak iizere diger Olg¢eklerden farklilasmakta ve sentez bir Olgek olarak

uygulanmaktadir.

Calismanin Onceki bolimlerinde ortaya konulan bilgiler, hava yolu hizmet
kalitesi Ol¢timiinde kullanilan modeller ve incelenen caligsmalar dikkate alindiginda
hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim iligkisinin pandemi gibi bir
kriz ortaminda kapsamli sekilde ele alinmasiyla g¢alismanin 6nemli bir boslugu

dolduracagi diisiiniilmektedir.

Calismanin bu boliimiinde hava yolu yolcu tagimaciligi hizmet kalitesi, miisteri

tatmini ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligkilere yonelik literatiir arastirmasi ve
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buradan hareketle gelistirilen arasgtirma hipotezleri ayrintili sekilde ilgili bagliklar

altinda sunulmustur.

3.5.1. Hava Yolu Yolcu Tasimacihiginda Hizmet Kalitesi Boyutlari ile
Miisteri Tatmini ve Agizdan Agiza Iletisim Arasindaki iliskiler

Calismanin bu boliimiinde arastirma kapsaminda incelenen degiskenlerin

birbirleriyle iligkilerine yer verilmistir.

3.5.1.1. Hava Yolu Fiziksel Unsurlarma iliskin Hizmet Kalitesi Algsi ile

Hava Yolu ve Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki iliski

Hava yolu hizmet kalitesiyle ilgili somut ipuglarini iceren fiziksel unsurlar
birgok ¢aligmada hava yolu sektoriinde hizmet kalitesinin en 6nemli boyutlarindan biri
olarak kabul edilmektedir (Farooq, 2018: 171; Tsaur vd., 2002: 114). Hava yoluyla
baglantili bu 6zelliklerin miisteri tarafindan kullanim1 her ne kadar kisa siireli ve seyrek
de olsa miisteri tatmin diizeyi lizerinde etkileri bulundugu ifade edilmektedir (Suki,
2014: 27).

Bu ¢alismanin 6l¢ek kisminda kullanilan ifadelerin biiyiik bir kismi Ekiz ve ark.
(2006)’nin AIRQUAL olarak adlandirdiklar1 6lgegi baz alan ifadelerdir. AIRQUAL
Olgeginde hava yolu fiziksel unsurlarna iliskin hizmet kalitesi algis1 boyutu hava
yolunun kullandig1 ugagin temizligi ve modern goriiniimii, ugak i¢i ikram hizmetlerinin
kalitesi, ucak tuvaletlerinin temizligi, u¢ak koltuklarimin konfor ve temizligi, ucagin
havalandirma kalitesi gibi Konularda miisteri goriiglerini tespit etmeye yoneliktir (EKiz
vd., 2006: 784; Nadiri vd., 2008: 270). Ekiz ve ark. (2006)’nin ¢alismalarinda hava yolu
fiziksel unsurlarinin algilanan hizmet kalitesi iizerindeki etkisi, algilanan hizmet
kalitesinin ise miisteri tatmini tizerindeki etkisi arastirilmistir. Calismaya 2008 yilinda
Nadiri vd., (2008) tarafindan yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim
boyutlar1 eklenerek hava yolu fiziksel unsurlarinin miisteri tatmini {izerindeki, miisteri
tatmininin de yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim tizerindeki etkileri

arastirilmistir (Nadiri vd., 2008: 270).

Genel olarak literatiir incelendiginde bu c¢alismanin hava yolu fiziksel

unsurlarma iligkin hizmet kalitesi algis1 kapsaminda inceledigi 6nemli konularindan biri
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olan “galisanlarin sorumluluklarinin farkinda olmasina” deginilen ¢aligmalarda (Alsini,
2017: 465; Ekiz, 2006: 784; Faizan, 2014:495; Koklic, 2017:190) bu ifadenin “personel,
personel hizmetleri, personel kalitesi vb.” boyutlar altinda incelendigi goriilmektedir.
Hava yolu hizmet kalitesinin personel boyutu calisanlarin genel tutumu, hava yolu
calisanlarinin sorulara kesin cevaplar verip vermedigi, calisanlarin deneyim ve egitim
diizeylerinin yeterli olup olmadigi, ¢alisanlarin herkese esit derecede Ozen gosterip
gostermedigi, c¢alisanlarin miisterilerin sorularini cevaplayacak bilgiye sahip olup
olmadigi, hava yolu calisanlarinin empati yetenegi, hava yolu ¢alisanlarinin gorevleri
konusundaki farkindaligi, rezervasyon ve bilet islemlerinin hatasiz gerceklestirilmesi
konularinda miisteri goriislerini igermektedir (Ekiz vd. , 2006: 784; Nadiri vd. , 2008:
270). Bu tez ¢alismasinda, SERVQUAL o6l¢eginin ele alindigi personel boyutuyla ilgili
aciklamalarda da goriilecegi lizere, ifadenin fiziksel 6zellikler boyutu igerisinde ele
alindig1 gortlmektedir. Sorumluluklarimin farkinda olmasi ifadesinin dig goriins,
COVID 19’la ilgili tedbirlerin alinmasi, mesafe, hijyen kurallarinin uygulanmasi gibi
faaliyetler diislintildiigiinde sorumlulukla baglantili oldugu degerlendirilmistir. Bu
calismada personel boyutu yerine biitiin bu ifadelerin “Hava yolu calisanlarinin
sorumluluklarinin farkinda olmasi” ifadesiyle hava yolu fiziksel 6zelliklerine dahil
edilmesi degerlendirilmistir. Farkli sektorlerde oldukg¢a fazla kullanim alani bulan
SERVQUAL modeli (Parasuraman vd., 1988) personelle ilgili ifadeleri fiziksel unsurlar
boyutuna dahil etmektedir. ilgili literatiir incelendiginde hava yolu isletmelerinde
hizmet kalitesini konu alan c¢alismalarda (Babbar ve Koufteros, 2008; Lim ve
Tkaczynski, 2017; Oniit vd., 2008) personel ifadesi “personelin sorumlulugu”nu ifade
eden sorularla birlikte ele alinmaktadir. Ayni sekilde ugakta yiyecek igecek sunumunun
ve ortak kullanim alanlarim hijyen kosullarina uygunlugunu konu alan sorular ise
“ikram kalitesi ve tuvaletlerin temizligi” seklinde diger bir¢ok ¢alismada (Ali vd., 2014;
Alsini, 2017; Ekiz vd., 2006; Farooq vd.,2018; Koklic vd., 2017; Nadiri vd., 2008;
Nedunchezhian vd., 2018; Suki, 2014; Tsaur vd., 2002; Wafik vd., 2017) oldugu gibi bu
calismada da hava yolu fiziksel unsurlari igerisinde yer almistir. Bu c¢alismada
digerlerinden farkli olarak hijyen ve temizlik unsuru COVID-19 pandemisi kapsaminda
dikkate alinmistir. Literatiirde hava yolu hizmet kalitesini COVID-19 déneminde ele
alan kisith sayidaki ¢aligmadan bazilarinda (Biswakarma ve Gnawali 2021; Hassan ve
Salem, 2021; Ishtiag vd., 2021; Shen ve Yahya, 2021) hijyen ve temizlige iliskin
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ifadelerin bu tez ¢alismasiyla benzer sekilde hava yolu fiziksel unsurlari igerisinde ele

alindig1 goriilmektedir.

Hizmet kalitesi 6lgiimiinde hava yolu fiziksel unsurlar1 boyutunun literatiirde
cogunlukla pandemi donemi 6ncesinde (Ali vd., 2014; Alsini, 2017; Ekiz vd., 2006;
Farooq vd., 2018; Koklic vd., 2017; Nadiri vd., 2008; Nedunchezhian vd., 2018;
Okumus ve Asil, 2007a; Okumus ve Asil, 2007b; Suki, 2014; Tsaur vd., 2002; Wafik
vd., 2017) ve sonrasinda (Biswakarma ve Gnawali, 2021; Ishtiaq vd., 2021) miisteri
tatmini ile iliskilendirildigi goriilmektedir. Bu c¢alismalar incelendiginde hava yolu
fiziksel Ozellikleri cogunlukla miisteri tatminiyle iliskilendirilmistir. Bu iliskinin
pandemi donemi Oncesindeki normal donemde bir¢ok arastirmaya konu oldugu
goriilmektedir. Yapilan galigmalarin biiyiik bir kismi hava yolu fiziksel o6zellikleri
boyutu ile miisteri tatmini arasinda pozitif iligki oldugunu (Ali vd., 2014; Alsini, 2017;
Ekiz vd., 2006; Farooq vd., 2018; Koklic vd., 2017; Nadiri vd., 2008; Okumus ve Asil,
2007a; Tsaur vd., 2002; Wafik vd., 2017) desteklemektedir. S6z konusu ¢alismalardan

bazilar1 agsagida ele alinmistir.

Ornegin Tsaur ve ark. (2002) SERVQUAL modeliyle hava yolu hizmet kalitesi
boyutlarini degerlendirdikleri ¢alismalarinda {i¢ ayr1 hava yolu isletmesini baz alarak
fiziksel ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, giivence ve empati boyutlarini incelemis ve
miisteriler ac¢isindan hizmet kalitesinin en Onemli 0Ozelliklerinin belirlenmesini
amaglamislardir. Arastirmacilar, miisterilerin ¢ogunlukla aldiklar1 hizmetin fiziksel
yoniiyle daha fazla ilgilendikleri sonucuna varmislardir. Fiziksel ozelliklere yonelik
degerlendirilen kriterler arasindan koltuklarin konfor ve temizligi miisteriler acisindan
en onemli unsurlar arasinda sayilmistir (Tsaur vd., 2002: 114). Ekiz ve ark. (2006),
Kuzey Kibris Ulusal Hava yolunu kullanan yolcularin hizmet kalite algilar1 {izerine
yapmis olduklar1 ¢aligmalarinda, hava yolu fiziksel oOzelliklerine yonelik miisteri
algisiin, algilanan hizmet kalitesi iizerinde olumlu etkisi oldugunu tespit etmislerdir.
AIRQUAL modelinin kullanildig1 caligmada ayrica algilanan hizmet kalitesinin miisteri
tatminiyle anlamli ve pozitif bir iligskiye sahip oldugu bulunmustur (Ekiz vd., 2006: 781-
788). Okumus ve Asil (2007a), SERVQUAL boyutlarini hava yolu ulagtirma sektoriine
uyarlayarak kullandiklar1 ¢aligmalarinda hava yolu yolcularin beklentilerinin tatmin

diizeyine gore farklilik gosterip gostermedigini yerli ve yabanci yolcular {izerinde
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incelemiglerdir. Calismada “fiziksel unsurlar” basghigi altinda yoneltilen sorular
personelin temiz ve diizgiin goriinmesi, ucaklarin i¢ ve dis goriiniimiiniin ¢ekiciligi,
hava yolu isletmesinin hizmetlerini gosteren materyallerin ¢ekiciligi, modern
ekipmanlara sahip olunmasi seklinde hazirlanmistir. Elde edilen sonuglara gore yerli
yolcularin memnuniyet diizeyleri lizerinde en ¢ok etkisi olan faktorler fiziksel unsurlar
ve empati olmustur. Yabanci yolcularin memnuniyet diizeyleri iizerindeki en etkili
faktorler ise 6nem sirasiyla; giivenilir personel, aninda hizmet, miisteriyi tanima-anlama
ve inanilirlik olarak tespit edilmistir (Okumus ve Asil, 2007a: 152-166). Nadiri ve ark.
(2008) Kuzey Kibris ulusal hava yolu’nu kullanan yolcularin sadakatini etkileyen
faktorler lizeride AIRQUAL o6lgegini kullanarak yaptiklar1 ¢aligmalarinda, algilanan
hava yolu fiziksel 6zelliklerinin hem miisteri memnuniyeti, hem de yeniden satin alma
niyetini etkileyen en 6nemli faktor oldugunu bulmuslardir. Yine ayni calismada miisteri
tatmini ile yeniden satin alma niyeti ve agizdan agiza iletisim arasinda anlamli ve pozitif
bir iliski oldugunu saptamislardir (Nadiri vd., 2008: 265-277). Ali ve ark. (2014),
Pakistan Uluslararasi Havayollari’n1 kullanan yabanci yolcular ve denizasir1 seyahat
eden Pakistanli miisteriler ilizerinde yaptiklar1 c¢alismalarinda hizmet kalitesi ve
sonucunda ortaya ¢ikan miisteri tatminini arastirmiglardir. Aragtirmacilar, AIRQUAL
boyutlarint kullandiklar1 ¢caligmalarinda hava yolu fiziksel 6zellikleri ile baglantili kalite
algisinin miisteri tatmini {izerinde anlamli bir etkiye sahip oldugunu bulmuslardir (Ali
vd., 2014: 491-497). Koklic ve ark. (2017), diisik maliyetli ve tam hizmet saglayan
hava yollarinda miisteri tatmini {izerine yaptiklart ve AIRQUAL dlgeginden
faydalandiklar1 ¢aligmalarinda miisteri tatmini, miisterinin davranigsal niyetleri (yeniden
satin alma ve tamidiklarina tavsiye etme) ve hizmet kalitesi boyutlar1 iliskisini
arastirmiglardir. Calismada hava yolu fiziksel 6zelliklerinin her iki hava yolu is
modelinde de miisteri tatmini ve davranigsal niyetleri tizerinde 6nemli bir etkiye sahip
oldugunu bulmuslardir (Koklic vd., 2017: 191-194). Alsini (2017), Suudi Havayollari
yolcular1 tizerinde algilanan hizmet kalitesinin, genel hizmet kalitesi ve miisteri tatmini
tizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik yaptig1 ¢aligmasinda AIRQUAL dlgegine ait
bes boyutu (hava yolu fiziksel 6zellikleri, havaalani fiziksel 6zellikleri, personel, empati
ve imaj) kullanmistir. Calisma sonucunda s6z konusu boyutlarin hava yolu yolculari
tizerinde olumlu bir etki biraktig1 ve bu boyutlarla ilgili yolcu tatmininin saglandigi

ifade edilmistir. Ayrica bu ¢alismada, EKiz ve ark. (2006) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin

112



caligmalarini destekler nitelikte bir sonug olarak genel hizmet kalitesi ile kurulan en
anlamli iligkinin hava yolu fiziksel 6zellikleri oldugu belirtilmistir. Alsini (2017), bu
bulgudan yola ¢ikarak calismasinda hava yolu isletmelerinin ugaklarin giincel tutulmasi
ve bakimlarina 6nem verilmesi gibi konulara daha fazla dikkat etmelerinin gerekliligini
vurgulamigtir. Ayrica ¢alismada s6z konusu boyutlarin genel hizmet kalitesi {izerinde,
genel hizmet kalitesinin de miisteri tatmini tizerinde anlamli ve pozitif bir etkiye sahip
oldugu sonucuna varilmistir (Alsini, 2017: 467-468). Wafik ve ark. (2017), Misir
Havayollar1 ve Emirates Havayollari’’n1 yolcu seyahat dongiisii, tatmin ve sadakat
acisindan karsilastirmali inceledikleri calismalarinda seyahat faktorlerinin miisteri
tatmini {izerindeki etkisini belirlemek amaciyla iki ayr1 model kullanmislardir. Ilk
modelde; seyahat O6ncesi (pre-travel), ugak i¢i (in-flight) ve seyahat sonrasi (post-travel)
hizmetlerin mdsteri tatmini {izerindeki etkisi incelenmistir (Wafik vd., 2017: 9).
Calismanin ilk modelinde ugak i¢i hizmetlerin (temiz ve konforlu koltuklar, ikram
hizmetlerinin kalitesi gibi) her iki hava yolunda da yolcularin tatmin diizeyleri iizerinde
etkisi oldugu sonucuna varilmistir. Kullanilan ikinci modelde belirli hizmetler
tizerinden yolcu tatminini 6lgmeyi amaglamistir. Bu hizmetler bilginin kullanilabilirligi,
fiziksel hizmetler (somut), fiziksel olmayan (soyut) hizmetler ve hava yolunun
sorumlulugu/yiikiimliiliginden olusmaktadir. Fiziksel hizmetler agisindan ulasilan
sonug yolcularin her iki hava yolunda da konforlu bekleme salonlari, konforlu ve temiz
tesis ve koltuklar, ucak ici eglence firsatlari, yiyecek ve igecek kalitesi ve ugakta satilan
tirtinler gibi unsurlar igeren “fiziksel/somut hizmetler” den tatmin olduklari seklindedir.
Dolayisiyla ¢alismada fiziksel hizmetlerin yolcu tatminini 6nemli Olgiide etkiledigi
sonucuna vartdmistir (Wafik vd., 2017: 10-11). Farooq ve ark. (2018) Malezya
Havayollar1 yolcular1 ilizerinde yaptiklar1 ¢aligmalarinda hizmet kalitesinin miisteri
tatmini {izerindeki etkisini tespit etmeyi amaclamiglardir. Caligmada AIRQUAL
Olceginin bes boyutu kullanilmis (hava yolu fiziksel ozellikleri, havaalani fiziksel
ozellikleri, personel, empati ve imaj) ve bu boyutlarin her birinin miisteri tatmini
tizerinde etkisinin oldugu ortaya bulunmustur. Hava yolu fiziksel 6zelliklerinin miisteri
tatmini lizerindeki etkisi agisindan ulasilan sonu¢ daha kaliteli ugaklarin hava yolu
sektoriinde miisteri tatmininin artmasmi saglayacagi yoniindedir (Farooq vd., 2018:
172-177).
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Literatiirde yer alan ve pandemi donemi Oncesinde bu konuda yapilmis
calismalar i¢inde hava yolu fiziksel 6zellikleri boyutu ve miisteri tatmini arasinda
pozitif ya da herhangi bir iliski bulunmadigini 6ne siiren az sayida ¢alisma (Okumus ve
Asil, 2007b; Suki, 2014; Nedunchezhian vd., 2018) mevcuttur. Ornegin Okumus ve
Asil (2007b), SERVQUAL boyutlarin1 hava yolu ulastirma sektdriine uyarlayarak
kullandiklar1 ¢caligmalarinda, hizmet kalite algisinin hava yolu yolcularinin genel tatmin
diizeyleri iizerindeki incelemislerdir. Istanbul ili ile sinirhi yapilan ve tek bir hava
yolunu kapsayan arastirmanin sonugclari, fiziki unsurlarin hava yolu yolculariin genel
tatmin diizeyleriyle anlamli ve olumlu etkisi bulunmadigini ortaya koymustur.
Calismada bu durumun fiziki unsurlar faktoriiniin tek basina hava yolu yolcularinin
genel tatmin diizeylerini agiklayamadigi, yalnizca hava yolu yolcularinin genel tatmin
diizeylerini etkileyen giivenilir ve dogru hizmet, miisteriyi tanima-anlama, aninda
hizmet, gliven telkin etme gibi faktorleri etkileyebildigi diizeyde hava yolu yolcularinin
tatminiyle iliskili olabilecegi one siirtilmistiir (Okumus ve Asil, 2007b: 19-24). Suki
(2014), Malezya hava yollarinda AIRQUAL o6lgegini kullanarak hizmet kalitesi ve
yolcu tatmini iizerine yaptig1 calismasinda, hava yolu fiziksel 6zellikleri, havaalani
fiziksel 6zellikleri ve empati gibi hava yolu hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri tatmin
seviyesi tizerindeki etkilerini 6l¢gmeyi amaclamistir. Bununla birlikte ¢alismada soz
konusu tatmin diizeyleri ve genel hizmet kalite algilar1 arasindaki iliski de arastirilan
konular arasinda yer almistir. Arastirma sonuglari, hava yolu fiziksel 6zelliklerinin
miisteri tatmini tizerinde 6nemli bir etkisinin olmadigini géstermistir. Buna gore ugak
icindeki tuvaletlerin temizligi, ikram ve havalandirmanin kalitesi, ucak koltuklarinin
konfor seviyesi ve ucagin tasarimi gibi Ozelliklerin miisteri tatminini daha diistik
diizeyde etkiledigi sonucuna ulasilmistir. Caligma bu konuda Nadiri vd. (2008)’nin
bulgulariyla tezatlik olusturmaktadir (Suki, 2014: 26-30). Nedunchezhian ve ark.
(2018), AIRQUAL olgegini kiiltiirel boyutta dogrulamak amaciyla yaptiklar
caligmalarinda farkli hava yollariyla seyahat eden, Hint ve Avrupa kokenli yolculardan
elde ettikleri bilgileri kullanmislardir. AIRQUAL o6l¢eginin kiiltiirel agidan dogrulandig:
sonucuna ulasilan calismada, fiziksel ozelliklerle ilgili unsurlarin yolcularin hizmet
kalite algisinda etkili olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Bununla birlikte ¢alismanin Suki
(2014)’nin, fiziksel Ozelliklerin miisteri tatminini O6nemli diizeyde etkilemedigi

bulgusuyla tutarli oldugu ifade edilmistir (Nedunchezhian vd., 2018: 11).
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COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda farkli hizmet kalitesi boyutlar1 ve
miisteri tatmini arasindaki iligkileri farkli sektorlerde (Nilashi ve ark., 2022; Rumiyati
ve Syafarudin, 2021) inceleyen c¢alismalar olmakla birlikte hava yolu yolcu
tasimaciliginda bu konuda yapilan arastirmalarin (Ishtiaq vd., 2021; Shen ve Yahya,
2021; Biswakarma ve Gnawali, 2021) oldukga sinirli oldugu goriilmektedir. Ishtiaq ve
ark. (2021), hizmet kalitesi boyutlarinin COVID-19 pandemisi karsisinda Pakistan’da i¢
hatlarda ¢alisan hava yollarinin genel hizmet kalitesini nasil etkiledigini 6lgmeyi
amacladiklar1 calismalarinda giivenilirlik, giivence, fiziksel oOzellikler, empati ve
heveslilik boyutlarini incelemislerdir. Calismada COVID-19 senaryosunda miisterinin
hizmet kalitesinden memnuniyetiyle en yiliksek orandaki pozitif iliskinin fiziksel
ozellikler boyutuyla olustugu vurgulanmistir (Ishtiaq vd., 2021: 76). Shen ve Yahya
(2021), hizmet kalitesi ve fiyatin yolcularin diisiik maliyetli hava yolu isletmelerine
sadakati tiizerindeki etkisini arastirdiklati caligmalarinda, hava yolu fiziksel
ozelliklerinin miisteri tatmini lizerinde pozitif bir iliskisi oldugu sonucuna varmiglardir
(Shen ve Yahya, 2021: 7). Biswakarma ve Gnawali (2021), COVID-19 karsisinda
Nepal’de i¢ hatlarda faaliyet gosteren hava yollarinin hizmet kalitesini SERVQUAL
boyutlarint kullanarak arastirdigi ¢alismasinda yolcularin genel hizmet kalitesinden
duyduklart memnuniyette biitiin hizmet kalitesi boyutlarinin pozitif yonde etkili
oldugunu saptamistir. Bununla birlikte 6zellikle COVID-19 senaryosunda bu boyutlar
arasinda hizmet kalitesi ile en yiiksek iliskiye sahip boyutun fiziksel 6zellikler oldugunu
tespit etmistir. Calismada giivenlik protokolleri agisindan fiziksel 6zelliklerin yolculara
hizmet kalitesinin saglanmasinda hayati O6neme sahip oldugu vurgulanmistir

(Biswakarma ve Gnawali, 2021: 2178).

Bu c¢aligmada, onceki bagliklarda da belirtildigi iizere, hava yolu unsurlarina
iliskin hizmet kalitesi algis1 fiziksel, genel ve havaalani ile ortak olan unsurlar
boyutlariyla ifade edilmistir. Yukarida ele alinan ¢alismalardan farkli olarak bu tez
calismasinda miisteri tatmini iligskisi hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalani
genel hizmet Kalitesi algis1 iizerinden kurulacaktir. Ayrica calismanin pandemi
donemini temel almasi nedeniyle Slgege pandemiye yonelik ifadeler de eklenmistir.
Hava yolu genel hizmet kalitesi algisina eklenen “ugak ig¢inde pandemi risklerini
azaltacak Onlemler yeterlidir” ve havaalani genel hizmet Kkalitesi algisina eklenen

“havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik uygulamalar (viicut sicakligi kontroli,
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HES kodu sorgulamasi vb.) yeterlidir” ifadeleri bunlardan ikisidir. Bu ifadeler disinda
hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin, “hava yolu ¢alisanlari sorumluluklarinin
farkindadir”, “Ucakta yiyecek ve iceceklerin sunumu hijyen kosullarina uygundur”,
“ucaktaki ortak kullanim alanlar (tuvaletler, koridor vb.) temizlik ve hijyen agisindan
iyidir” ifadeleriyle ugakta verilen hizmetin fiziksel olarak algilanan unsurlarina yonelik

miisterilerin hizmet kalitesi algilarinin tespit edilmesi amaglanmuistir.

Calismanin bu kisminda hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi
algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalani genel hizmet kalitesi algisi
tizerindeki etkisi tespit edilmek istenmektedir. Hava yolu genel hizmet kalitesi algisini
olugturan “Kullandigim hava yolu yeni, modern ve bakimli ugaklarla hizmet
sunmaktadir”, “Hava yolu firmalarinin ugus sayist yolcu taleplerini karsilayacak
diizeydedir” ve “Ucak i¢inde pandemi riskini azaltacak Onlemler yeterlidir” ifadeleri
incelendiginde miisterinin fiziksel unsurlarla ilgili algisinin kullanilan hava yoluyla
ilgili diisiincelerini etkileyecegi varsayimi olusmaktadir. Hava yolu fiziksel unsurlaria
iliskin hizmet Kkalitesi algisina yonelik sorularla misterinin ugak i¢inde karsilastigi
hizmeti fiziksel unsurlar1 temelinde yapilan bir degerlendirme s6z konusuyken, genel
unsurlara yonelik ifadelerle miisterinin hava yolu hizmet kalitesiyle ilgili genel goriisii

tespit edilmek istenmistir.

Yukarida ele alman ilgili literatiir dogrultusunda bu tez ¢alismasinin ilk iki
hipotezinde hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin hava yolu
genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalani genel hizmet kalitesi algist {izerinde bir
etkisinin olup olmadiginin tespit edilmesi istenmektedir. Bu dogrultuda ¢alismanin ilk

iki hipotezi asagidaki gibi onerilmistir:

Hi: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet
kalitesi algis1, miisterilerin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 lizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Hz: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet
kalitesi algisi, miisterilerin havaalani genel hizmet kalitesi algisi iizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

116



3.5.1.2. Havaalam Fiziksel Unsurlarina iliskin Hizmet Kalitesi Algisi ile
Hava Yolu ve Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki iliski

Havaalani fiziksel unsurlar1 hizmet kalitesinin en goriiniir diizeydeki 6zellikleri
arasinda yer almaktadir. Bu boyuta ait 6zelliklerde saglanan gelisimlerin ¢ogunlukla
misteri tatminindeki artis1 da beraberinde getirdigi bilinmektedir. Bu artisin aym
zamanda hava yolu isletmesinin imaj gelisimini ve olumlu yonde agizdan agiza iletigimi

de destekledigini savunan ¢alismalar mevcuttur (Ali, 2014: 497; Farooq, 2018: 171).

Hizmet kalitesinin havaalani fiziksel unsurlar1 boyutu; havaalaninda bulunan
tuvaletlerin temizligi, diikkkanlarin sayisi, ara¢ park yerlerinin mevcudiyeti, havaalaninin
biiylikliigii, havalandirma ve sigara kullanim alanlarina yonelik havalandirmanin
etkililigi, havaalanindaki isaret sisteminin etkililigi, troley/el arabalarina ulasilabilirlik,
giivenlik kontrol sisteminin gilivenilirligi, calisanlarin {iniformalarinin  gorselligi,
havaalan1 bekleme salonunun konforu gibi konularda miisteri goriislerini igermektedir
(Ekiz vd. , 2006: 784; Nadiri vd. , 2008: 270).

Bu calismada havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algis1 ifadeleri
“havaalanindaki yon isaretlerinin yeterliligi, “havaalaninin temiz ve bakimli olmas1”,
“havaalan1 ara¢ otoparkinin yeterliligi” ve “yolcu sayisina gore havaalani kapasitesinin

yeterliligi”dir.

Genel olarak pandemi donemi Oncesine ait literatiir incelendiginde hava yolu
fiziksel unsurlar1 boyutunda oldugu gibi bir ¢ok ¢alismada havaalani fiziksel unsurlari
boyutunun cogunlukla miisteri tatmini ile iliskisinin incelendigi goriilmektedir. Bu
konuda yapilan ¢alismalarin biiyiik bir kismi havaalani fiziksel unsurlart boyutu ile
miisteri tatmini arasinda pozitif iliski oldugunu (Ali vd., 2014; Alsini, 2017; Ekiz vd.,
2006; Farooq vd., 2018; Nadiri vd., 2008; Wafik vd., 2017;) éne siirmektedir. Ornegin
Ekiz ve ark. (2006), Kuzey Kibris Ulusal Hava yolunu kullanan yolcularin hizmet kalite
algilar1 tizerine yapmis olduklar1 ¢alismalarinda miisterinin havaalan fiziksel 6zellikleri
boyutuna yonelik algisinin, algilanan hizmet kalitesi tizerinde pozitif etkisi oldugunu
tespit etmislerdir. Caligmada ayrica algilanan hizmet kalitesinin miisteri tatmini ile
anlamli ve pozitif yonde iliskisi oldugu sonucuna varilmistir (Ekiz vd., 2006: 781-788).
Nadiri ve ark. (2008), Kuzey Kibris Ulusal hava yolunu kullanan yolcularin sadakatini
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etkileyen faktorler iizerinde AIRQUAL o6lcegini kullanarak yaptiklart ¢alismalarinda,
algilanan havaalani fiziksel 6zelliklerinin hem miisteri tatmini, hem de yeniden satin
alma niyeti {izerinde anlamli1 ve pozitif etkisi oldugunu saptamislardir (Nadiri vd., 2008:
275). Ali ve ark. (2014), AIRQUAL olgeginden yararlandiklar1 Pakistan Uluslararasi
Havayollari’'n1 kullanan yabanci yolcular ve denizasir1 seyahat eden Pakistanl
miisteriler lizerinde hizmet kalitesi ve sonucunda ortaya ¢ikan miisteri tatminini konu
alan calismalarinda havaalanm fiziksel 6zellikleriyle baglantili kalite algisinin miisteri
tatmini tizerinde anlamli bir etkisinin oldugunu belirtmislerdir (Ali vd., 2014: 491-497).
Alsini (2017) ise Sudi Havayollar1 yolcular1 {izerinde algilanan hizmet kalitesinin, genel
hizmet kalitesi ve misteri tatmini tizerindeki etkilerini tespit etmeye yonelik yaptigi
caligmasinda havaalani fiziksel 6zelliklerinin, ¢alismada incelenen diger boyutlar gibi
hava yolu yolcular1 iizerinde pozitif bir etki biraktigi ve bu boyutla ilgili yolcu
memnuniyetinin saglandigini ifade etmistir. Bununla birlikte ¢alismada diger boyutlar
gibi havaalani fiziksel ozellikleri boyutunun genel hizmet kalitesi iizerinde; genel
hizmet kalitesinin de miisteri tatmini iizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
sonucuna varilmistir. Buradan yola ¢ikilarak yolcularin hizmet deneyiminin bir parcasi
olarak havaalaninda harcadiklari zamanin 6nemi nedeniyle, hava yolu isletmelerinin
sadece ucaklarinin gelistirilmesine degil, ayni zamanda havaalanindaki tesislerinin
ozelliklerine de gerekli yatirimlar1 yapmasi onerilmistir (Alsini, 2017: 467-468). Wafik
ve ark. (2017), Misir Havayollar1 ve Emirates Havayollari’n1 yolcu seyahat dongiisii,
tatmin ve sadakat agisindan karsilastirmali inceledikleri ¢alismalarinda fiziksel (somut)
hizmetler agisindan ulastiklar1 sonug¢ yolcularin her iki hava yolunda da konforlu
bekleme salonlari, konforlu ve temiz tesis ve koltuklar, ugak ici eglence firsatlari,
yiyecek ve icecek kalitesi ve ugakta satilan iiriinler gibi unsurlar igeren “fiziksel/ somut
hizmetler” den memnun olduklar1 seklindedir. Calismada fiziksel hizmetlerin yolcu
tatminini 6nemli dl¢iide etkiledigi sonucuna varilmistir (Wafik vd., 2017: 9-11). Farooq
ve ark. (2018), Malezya Havayollar1 yolcular iizerinde yaptiklar1 g¢alismalarinda
havaalani fiziksel 6zelliklerinin miisteri tatmini tizerindeki etkisi acisindan ulastiklari
sonu¢ daha kaliteli havaalani unsurlarinin hava yolu sektoriinde miisteri tatmininin
artmasini saglayacagi yoniinde olmustur. Calismada ulasilan bir diger 6nemli sonug ise
havaalani fiziksel 6zelliklerinin, empatiye kiyasla miisteri tatmini {izerinde daha fazla

bir etkiye sahip oldugudur (Farooq vd. , 2018: 172-177).
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Literatiirde yer alan ve pandemi donemi Oncesinde bu konuda yapilmisg
calismalar i¢inde havaalani fiziksel 6zellikleri boyutu ve miisteri tatmini arasinda pozitif
ya da herhangi bir iliski bulunmadigini1 6ne siiren az sayida ¢alisma (Nedunchezhian
vd., 2018; Suki, 2014) mevcuttur. Ornegin Suki (2014), Malezya’da hava yollarinda
hizmet kalitesi ve yolcu tatmini iizerine yaptig1 calismasinda, havaalani fiziksel
Ozelliklerinin miisteri tatmini iizerinde Onemli bir etkisi olmadigini belirtmistir.
Calismada miisteri tatmininin, havaalan1 kapasitesi, park yerlerinin mevcudiyeti,
magaza sayisi, ara¢ sayisinin yeterliligi (trolley sayisi), bekleme salonlarinin konforu,
havalandirma sisteminin etkililigi, giivenlik sisteminin gilivenilirligi gibi unsurlarla
baglantili olmadigi sonucuna ulagilmigtir (Suki, 2014: 26-30). Nedunchezhian ve ark.
(2018), AIRQUAL o6lceginin kiiltiirel agidan dogrulandigi sonucuna ulastiklari
calismalarinda somutluk/fiziksel 6zellikler ile ilgili unsurlarin yolcularin hizmet kalitesi

algisinda etkili olmadigimi belirtmislerdir (Nedunchezhian vd., 2018: 11).

COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda farkli hizmet kalitesi boyutlar1 ve
miisteri tatmini arasindaki iligkileri farkli sektorlerde inceleyen (Hussaien ve ark., 2020;
Hutabarat ve ark., 2021; Nilashi ve ark., 2022; Rumiyati ve Syafarudin, 2021)
calismalar olmakla birlikte pandeminin 2 yillik bir gegmise sahip olmasi nedeniyle bu
konuda caligma eksikligi bulunmaktadir. Hava yolu sektoriine iliskin bu konuda
rastlanan tek calisma Shen ve Yahya (2021)’nin g¢aligmasidir. Arastirmacilar, hizmet
kalitesi ve fiyatin yolcularin diisiikk maliyetli hava yolu igletmelerine sadakati tizerindeki
etkisini aragtirdiklar1 ¢alismalarinda, havaalani fiziksel 6zellikleri ile miisteri tatmini
arsinda herhangi bir iligki olmadig1 sonucuna varmislardir (Shen ve Yahya, 2021: 7).
Ancak hizmet sektoriinde yapilmis bazi ¢alismalarin (Hussaien ve ark., 2020; Hutabarat
ve ark., 2021) incelenmesi bu konuda fikir verecektir. Ornegin Hussaien ve ark. (2020),
COVID-19 doéneminde bankacilik sektoriinde hizmet kalitesinin miisteri tatminine
etkisini arastirdiklar1 ¢alismalarinda SERVQUAL boyutlarindan fiziksel o6zelliklerin
(bankanin fiziki imkanlari, iletisim unsurlari, ekipman ve personeli) miisteri tatmini
tizerinde pozitif etkisi oldugunu saptamislardir (Hussaien ve ark., 2020:27). Hutabarat
ve ark. (2021), COVID-19’a yonelik saglik protokolleri, galisanlarin yetkinligi ve
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti lizerindeki etkisini hizli tren tagimaciligi
tizerinde arastirdiklar1 ¢alismalarinda, her ii¢ boyutun da misteri tatmini tizerinde

pozitif etkisi oldugunu saptamiglardir. Calismanin gilivenlik prokollerinin etkisini
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inceledigi tesis ve altyap1 adi altinda gruplandirilan gostergeler bu tez ¢aligmasindaki
havaalani fiziksel 6zelliklerinin COVID-19 ile baglantili gostergeleriyle uyumludur.
Tren istasyonu ve trendeki sosyal mesafeye yOnelik uyari isaretlerinin varhigi, ortak
kullanim alanlarinin belirli araliklarla dezenfekte edilmesi, personelin maske takmasi,
COVID-19’a maruz kalan yolcular i¢in yapilmasi gereken islemlere yonelik protokol
bunlardan bazilaridir (Hutabarat vd., 2021: 542). Bu tez ¢alismasinda da s6z konusu
Ozelliklere pandemi doneminde havaalani fiziksel 6zelliklerinin miisteri tatminine
etkisini 6l¢gmek amaciyla sorulan sorularda yer verilmistir. Hutabarat ve ark. (2021)’nin
calismalarinda bu ozelliklerin 6nemli oldugu vurgulanmistir. Bu durumun hava yolu
tagimaciliginda da gecerli oldugu distiniilmektedir. Nitekim yukaridaki literatiir de
incelendiginde benzer sekilde fiziksel unsurlarin tatmini etkiledigi goriilmekte ve

COVID-19 déneminde de 6nemli oldugu diisiiniilmektedir.

Yukarida sozii edilen ¢alismalardan farkli olarak bu tez calismasinda miisteri
tatmini iliskisi hava yolu genel hizmet kalitesi algisi ve havaalani genel hizmet kalitesi
algist tlizerinden kurulacaktir. Ayrica calismanin pandemi donemini temel almasi

nedeniyle 6lcege pandemiye yonelik ifadeler de eklenmistir.

Calismanin bu kisminda havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi
algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi ve havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi
tizerindeki etkisi tespit edilmek istenmektedir. Hava yolu genel hizmet kalite algisini
olusturan “KullandiZim hava yolu yeni, modern ve bakimli ugaklarla hizmet
sunmaktadir”, “Hava yolu firmalarmin ugus sayist yolcu taleplerini karsilayacak
diizeydedir” ve “Ucgak icinde pandemi riskini azaltacak onlemler yeterlidir” ifadeleri
incelendiginde miisterinin havaalani fiziksel unsurlariyla ilgili algisinin kullanilan hava
yoluyla ilgili diislincelerini etkileyecegi varsayimi olusmaktadir. Havaalani fiziksel
unsurlarina yonelik ifadelerle misterinin havaalaninda karsilastigi hizmeti fiziksel
unsurlar temelinde yapilan bir degerlendirme s6z konusuyken, genel unsurlara yonelik
ifadelerle misterinin hava yolu hizmet kalitesiyle ilgili genel goriisii tespit edilmek

istenmistir.

Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda bu tez ¢alismasinin ii¢lincli ve

dordiincii hipotezlerinde havaalami fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalite algisinin
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hava yolu genel ve havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi tizerinde bir etkisinin olup
olmadiginin tespit edilmesi istenmektedir. Bu dogrultuda calismanin ilgili hipotezleri

asagidaki gibi onerilmistir:

Hs: COVID-19 doneminde miisterilerin havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet
kalitesi algisi, miisterilerin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 lizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

Hs: COVID-19 doneminde miisterilerin havaalanmi fiziksel unsurlarina iliskin hizmet
kalitesi algisi, miisterilerin havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi lizerinde pozitif etkiye

sahiptir.

3.5.1.3. Hava Yolu ve Havaalamn Ortak Unsurlar1 ile Hava Yolu ve

Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki iliski

Hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algist 6nceki
bagliklarda konusu gegtigi iizere bazi hizmetlerin hem havaalan1 hem de hava yolunu
ilgilendiren ve ¢ogunlukla hava yolu miisterilerince birbirlerinden ayriminin zor oldugu
hizmetleri icermektedir. Calismanin bu boyutunda yolcularin “ugus Oncesinde (giris
terminalinden ugaga binene kadar) hizmet veren ¢alisanlarin egitim ve deneyimi”, “ugak
kalkis ve varig saatlerine uyulmasi”, “hava yolu firmasinin yolcularin bagajlarina
gereken Ozen ve dikkati gostermesi” ve “hava yolu firmalarinin havaalani igindeki

ofislerine ulasim kolaylig1” gibi konularda diisiincelerini saptamaya yonelik ifadeler

bulunmaktadir.

Mlgili literatiir incelendiginde ¢alisanlarin egitimi ve deneyimi genel bir ifade
olarak ele alinmig olup, havaalani ya da hava yoluna dahil edilmemistir. Bu ifadeler
diger calismalarda personel boyutu altinda incelenmis olup, bu boyutun miisteri tatmini
ile iligkisi arastirilmistir. Pandemi donemi Oncesinde bu konuda yapilan ¢aligmalarin
biiyiik bir kism1 personel boyutu ve miisteri tatmini arasinda pozitif iligki oldugunu (Ali
vd., 2014; Alsini, 2017; Ekiz vd. , 2006; Farooq vd., 2018; Koklic vd., 2017; Nadiri
vd., 2008;) one siirmektedir. Literatiirde yer alan ve pandemi donemi oncesinde bu
konuda yapilmis ¢alismalar i¢inde personel boyutu ve miisteri tatmini arasinda pozitif

ya da herhangi bir iligki bulunmadigini 6ne siiren ¢alismalar (Gures vd., 2014; Wafik
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vd., 2017) da mevcuttur. COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda miisteri tatmini
ile personel arasindaki iliskileri farkli sektorlerde inceleyen ¢alismalar olmakla birlikte
(Nilashi vd., 2022; Restuputri vd., 2021) hava yolu yolcu tasimaciliginda bu konuda
yapilan ¢alismalarin olduk¢a sinirli oldugu goriilmektedir. COVID-19 pandemisinin 2
yillik bir gegmise sahip olmasi nedeniyle bu alanda ¢alisma eksikligi bulunmaktadir.
Hava yolu sektoriine iliskin bu konuda rastlanan c¢aligmalardan biri Shen ve Yahya
(2021)’nin ¢alismasidir. Arastirmacilar, hizmet kalitesi ve fiyatin yolcularin diisiik
maliyetli hava yolu isletmelerine sadakati {izerindeki etkisini arastirdiklar
caligmalarinda, havaalani personel hizmetiyle miisteri tatmini arasinda herhangi bir
iliski olmadig1 sonucuna ulasmiglardir (Shen ve Yahya, 2021: 7). Riantama ve ark.
(2021), COVID-19 doneminde hava yolu isletmelerinde miisteri tatminini etkileyen
onemli faktorleri belirledikleri calismalarinda, miisteri tatmininde en onemli faktoriin
heveslilik oldugunu belirlemislerdir. Heveslilik, ¢alisanlarin hizmet sunma konusundaki
istekliligi ve hizmetin hizli ve sorunsuz sekilde gergeklestirilmesidir (Parasuraman vd.,
1985: 46). Arastirmada bu sonug, pandemi donemindeki ugus iptallerinde 6zellikle para
iadelerinin hizli bir siiregle karsilanmasina baglanmaktadir. S6z konusu faktdriin bu tez
calismasinda da hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisi
ifadelerinde yer alan “galisanlarin egitim ve deneyimi” ile benzerlik gosterdigi ifade
edilebilir. Piccinelli ve ark. (2021), hava yolu yolcularnin COVID-19 pandemisi
sirasinda endiselerinin hangi sebeplerden kaynaklandigini ¢evrimig¢i yorumlar: analiz
ederek saptamay1 amacladiklar1 calismalarinda telafi, ugus iptalleri, tazminatlar, miisteri
hizmetleri gibi konularda yogunlastigin1 vurgulamislardir (Piccinelli vd., 2021: 1-4). Bu
tez calismasinin yine ayni1 boyutunda; calisanlarin egitim ve deneyimi, ugus kalkis ve
varig saatlerine uyulmasi, bagajlara gosterilen 6zen ve dikkat gibi konularm Piccinelli
ve ark. (2021)’nin ¢aligmalariyla uyumlu oldugunu gérmek miimkiindiir. Fakat bu tez
calismasinda s6z konusu boyutun hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ve havaalani
genel hizmet kalitesi algis1 {izerindeki etkisi incelenmektedir. Miisteri tatmini ile olan
iliski daha once de belirtildigi gibi hava yolu genel hizmet kalitesi algisi1 ve havaalani

genel hizmet kalitesi algis1 iizerinden daha sonraki hipotezlerde kurulacaktir.

Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda bu tez ¢alismasinin besinci ve
altinci hipotezlerinde hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi

algisinin hava yolu ve havaalani genel hizmet kalitesi algisi tizerinde bir etkisinin olup
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olmadiginin tespit edilmesi istenmektedir. Yukarida ele alinan literatiir dogrultusunda

caligmanin ilgili hipotezleri agsagidaki gibi nerilmistir:

Hs: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin
hizmet kalitesi algisi, miisterilerin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi tizerinde pozitif

etkiye sahiptir.

He: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin
hizmet Kkalitesi algisi, miisterilerin havaalani genel hizmet kalitesi algis1 lizerinde pozitif

etkiye sahiptir.

3.5.1.4. Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi Algis1 ile Miisteri Tatmini ve
Agizdan Agiza fletisim Arasindaki Iliski

Hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 olarak ifade edilen boyut bu ¢alismada
kullanilan “hava yolunun yeni, modern ve bakimli ugaklarla hizmet sunmasi, hava yolu
firmalarinin ugus sayisinin yolcu taleplerini karsilayacak diizeyde olmasi ve ucak iginde
pandemi risklerini azaltacak Onlemlerin yeterliligi” ifadeleriyle olusturulan

bicimlendirici bir gizil degisken olarak ele alinmistir.

Literatiir incelendiginde bu boyutun tez caligmasina 6zgii olmasi nedeniyle,
boyutu olusturan ifadelerin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim Uzerindeki
etkilerini inceleyen calismalar degerlendirildiginde yeni, modern ve bakimli ucaklarla
sunulan hizmetin hava yolu fiziksel 6zellikler kapsaminda degerlendirildigi (Ali, 2015;
Alotaibi, 2015; Ekiz vd., 2006; Nadiri vd., 2008; Suki, 2014) ve bu kapsamda pandemi
donemi Oncesinde yapilan ¢aligmalarin biiyiik bir kisminda bu baglamda yeni, modern
ve bakimli ugaklarla sunulan hizmetin hava yolu fiziksel unsurlar1 kapsaminda miisteri
tatmini (Ekiz vd., 2006; Okumus ve Asil, 2007a; Nadiri vd., 2008; Ali vd., 2014; Alsini,
2017; Farooq vd., 2018) ve agizdan agiza iletisim (Nadiri vd., 2008) tizerinde pozitif
etkisi oldugu bulunmustur. (Nadiri (2008)’in ¢alismasinda miisteri tatmini tizerinden
agizdan agiza iletisim iligkisi kurulmustur). “Hava yolu firmalarmin ugus sayisinin
yolcu taleplerini karsilayacak diizeyde olmasini” igeren ifade ise bir ¢ok caligmada (Ali,
2015; Alotaibi, 2015; Ekiz vd., 2006; Nadiri vd., 2008) empati boyutuna dahil

edilmistir. Bu calismada empati boyutunun hem hava yolu, hem havaalanimni
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kapsayabilecegi ve ayrimin zor olabileceginden yola ¢ikilarak hava yolu firmalarinin
ucus sayisinin hava yolu genel hizmet kalite algis1 6zelinde bir ifade olup, firmayla
baglantili oldugu varsayilmistir. Bu baglamda pandemi donemi oncesinde s6z konusu
ifadenin empati kapsaminda miisteri tatmini (Ekiz vd., 2006; Nadiri vd., 2008; Ali vd.,
2014; Alsini, 2017; Farooq vd., 2018) ve agizdan agiza iletisim (Nadiri vd., 2008)
tizerinde pozitif etkiye sahip oldugu bulunmustur (Nadiri (2008)’in g¢alismasinda
miisteri tatmini {izerinden agizdan agiza iletisim iliskisi kurulmustur). Bu kapsamda
yukarida da sozii edilen bir ¢ok ¢alismada empati boyutu ile miisteri tatmini arasinda

pozitif iliskinin oldugu 6ne siiriilmektedir.

Literatiirde yer alan ve pandemi donemi Oncesinde bu konuda yapilmisg
calismalar i¢inde empati boyutu ve miisteri tatmini arasinda pozitif ya da herhangi bir
iliski bulunmadigini 6ne siiren ¢alismalar da (Leong vd., 2015; Tsaur vd., 2002; Wafik
vd., 2017) mevcuttur. Bu ¢alismalardan bazilar1 asagidaki gibidir:

Omegin Leong ve ark. (2015), diisiikk maliyetli ve tam hizmet saglayici hava
yolu isletmelerinde SERVPERF modelini kullanarak, miisteri tatmini ve sadakati
arasindaki iligkiyi inceledikleri calismalarinda empatinin miisteri tatmini iizerinde
anlamli bir etkisi olmadigini tespit etmislerdir. Arastirmacilar bu durumun miisterinin
empatiyi tasiyictya karst tatmini belirleyen bir faktor olarak algilamamasindan
kaynaklandigini ileri siirmiislerdir (Leong vd., 2015: 6631). Tsaur ve ark. (2002), hava
yolu hizmet Kkalitesi boyutlarin1 ii¢ ayri hava yolu isletmesini baz alarak
degerlendirdikleri c¢aligmalarinda miisterilerin cogunlukla aldiklar1 hizmetin fiziksel
yonilyle daha fazla ilgilendikleri, buna karsin empati yoniiyle daha az ilgilendikleri
sonucuna varmislardir (Tsaur vd., 2002: 114). Wafik (2017)’in ¢aligmasinda fiziksel
olmayan hizmetler agisindan ulasilan sonuca gore Emirates Havayollari yolcular1 soyut
hizmetlerin tatmin diizeylerini etkiledigine inandiklarmni belirtmiglerdir. EgyptAir
yolculari ise bu hizmetlerin tatmin tizerinde herhangi bir etkisi olmadigini iletmislerdir.
Hava yolunun yiikiimliligi agisindan elde edilen sonuglara gore belirtilen kalkis, varis
ve bagaj teslimi taahhiidiiniin yolcularin tatmin diizeylerini dnemli dl¢iide artirmadigi

tespit edilmistir (Wafik vd., 2017: 10-11).
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COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda hizmet kalitesi boyutlari ile miisteri
tatmini arasindaki iligkileri farkli sektorlerde inceleyen calismalar olmakla birlikte
(Nilashi vd., 2022; Rumiyati ve Syafarudin, 2021) hava yolu yolcu tasimaciliginda bu
konuda yapilan arastirmalarin olduk¢a smirli oldugu goriilmektedir. COVID-19
pandemisinin 2 yillik bir ge¢mise sahip olmasi nedeniyle bu konudaki calismalar

oldukca kisithdir.

Son olarak “ugak i¢inde pandemi risklerini azaltacak Onlemlerin yeterliligi”
ifadesi kapsaminda bir literatiir taramasi1 yapildiginda, bu ifadenin yazar tarafindan
eklenmis olmasi ve pandemi doneminde bu alan 6zelinde yapilan calisma sayisinin
kisith olmas1 gibi nedenlerle bu ifadeye benzer bir ifade iceren herhangi bir ¢aligmaya
rastlanmamustir. Sadece pandemi déneminde yapilan bir ¢alisma olarak, Nepal’de i¢
hatlarda c¢alisan hava yollar1 hizmet kalitesini COVID-19 doéneminde arastiran
Biswakarma ve Gnawali (2021) giivenlik protokolleri agisindan fiziksel ozellikler
boyutuna atif yapmistir (Biswakarma ve Gnawali, 2021). Yukarida ele alinan ilgili
literatiir dogrultusunda bu tez calismasinin yedinci ve sekizinci hipotezleri asagidaki

gibi Onerilmistir:

H7: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi, miisteri

tatmini iizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hg: COVID-19 doneminde miisterilerin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi, agizdan

agiza iletigim lizerinde pozitif etkiye sahiptir.

3.5.1.5. Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 ile Miisteri Tatmini ve

Agizdan Agiza fletisim Arasindaki Tliski

Havaalani genel hizmet kalitesi algis1 olarak ifade edilen boyut bu g¢alismada
“havaalan1 giivenlik kontrollerinin giivenilirliginin yeterliligi, havaalanindaki bekleme
salonu konforunun yeterliligi, sehir ve havaalan1 arasindaki ulagim imkénlarmin
uygunlugu ve havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik uygulamalarin (viicut
sicakligi kontrolii, HES kodu sorgulamasi vb.) yeterliligi” ifadeleriyle olusturulan

bicimlendirici ikinci bir gizil degisken olarak ele alinmigtir.
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Literatiir incelendiginde bu boyutun tez caligmasina 6zgii olmasi nedeniyle,
boyutu olusturan ifadenin miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim {izerindeki etkilerini
inceleyen mevcut calismalar incelendiginde “havaalani giivenlik kontrollerinin ve
havaalanindaki bekleme salonu konforunun yeterliliginin” havaalani fiziksel 6zellikleri
kapsaminda degerlendirildigi (Ali, 2015; Alotaibi, 2015; Ekiz vd., 2006; Nadiri vd.,
2008; Suki, 2014) ve bu kapsamda pandemi doénemi Oncesinde yapilan c¢aligsmalarin
biiyilk bir kisminda bu ifadelerin havaalani fiziksel unsurlari kapsaminda miisteri
tatmini (Ali vd., 2014; Alsini, 2017; Ekiz vd., 2006; Farooq vd., 2018; Nadiri vd., 2008;
Okumus ve Asil, 2007a) ve agizdan agiza iletisim (Nadiri vd., 2008) {izerinde pozitif
iligkiye sahip oldugu bulunmustur (Nadiri (2008)’nin g¢alismasinda miisteri tatmini

lizerinden agizdan agiza iletisim iliskisi kurulmustur).

“Sehir ve havaalani arasindaki ulasim imkanlarinin uygunlugunu” sorgulayan
ifade ise literatiirde bir ¢ok ¢alismada (Ali, 2015; Alotaibi, 2015; Ekiz vd., 2006; Nadiri
vd., 2008; Suki, 2014) empati boyutu altinda yer almis ve hem miisteri tatmini (EKiz
vd., 2006; Nadiri vd., 2008; Ali vd., 2014; Suki, 2014; Farooq vd., 2018), hem de
agizdan agiza iletisim {izerinde pozitif etkiye sahip oldugu (Nadiri vd., 2008)

bulunmustur.

COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda hizmet kalitesi boyutlar1 ve miisteri
tatmini arasindaki iligkileri farkli sektorlerde inceleyen calismalar olmakla birlikte
(Nilashi vd., 2022; Rumiyati ve Syafarudin, 2021) hava yolu yolcu tagimaciliginda bu
konuda yapilan arastirmalarin olduk¢a sirlt oldugu goriilmektedir. COVID-19
pandemisinin 2 yillik bir gecmise sahip olmasi nedeniyle bu konuda calisma eksikligi

bulunmaktadir.

Son olarak “havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik uygulamalar (viicut
sicaklig1 kontrolii, HES kodu sorgulamasi vb.) nin yeterliligi” ifadesi kapsaminda bir
literatlir taramasi yapildiginda, bu ifadenin yazar tarafindan eklenmis olmasi ve
pandemi déneminde bu alan 6zelinde yapilan ¢alisma bulunmadigr gibi nedenlerle bu

ifadeye benzer bir ifade igeren herhangi bir ¢alismaya rastlanmamustir.

Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda bu tez ¢alismasiin dokuzuncu

ve onuncu hipotezlerinde havaalani genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini ve
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agizdan agiza iletisim lizerinde bir etkisi olup olmadiginin tespit edilmesi istenmektedir.

Bu dogrultuda ¢aligmanin ilgili hipotezleri agagidaki gibi 6nerilmistir:

Ho: COVID-19 doneminde miisterilerin havaalani genel hizmet kalitesi algisi, miisteri

tatmini tizerinde pozitif etkiye sahiptir.

Hio: COVID-19 doneminde miisterilerin havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi, agizdan

agiza iletisim lizerinde pozitif etkiye sahiptir.
3.5.1.6. Miisteri Tatmini ile A§izdan Agiza Iletisim Arasindaki Iliski

Miisteri tatmini, misterilerin beklentileri ve arzularina iliskin algiladiklari
sonuglardan kaynaklanan genel memnuniyet hissi olarak ifade edilmektedir. Sadakat ise
miisterinin belirli bir isletme hizmetini yeniden satin alma davranisini sergileme
derecesi ve yaptigr harcamanin miisterinin s6z konusu hizmet tiiriine iliskin toplam
harcamalar1 agisindan 6nemini géstermektedir (Hellier vd., 2003: 1764; Saleem vd.,
2017: 1141). Misteri tatmini belirli bir aligveris/islem sonrasinda miisteri
beklentilerinin karsilanma derecesiyle ilgiliyken, sadakat miisterinin yeniden satin alma
ve baglanma davranisiyla ilgilidir. Dolayisiyla tatmin sadakat i¢in gerekli olmakla
birlikte yeterli bir olgu degildir. Baska bir ifadeyle sadakat olmadan tatmin
saglanilabilir, fakat tatmin saglanmadan sadakatin de olusmasi miimkiin olmamaktadir
(Fornell, 1992: 7; Shoemaker ve Lewis, 1999: 252-253). Arastirmalar gostermektedir ki
miisteri tatminin derecesi ne kadar yiliksek olursa, miisterinin olumlu agizdan agiza
iletisimi yayma ve yeniden satin alma olasiligi da o kadar yiiksek olmaktadir (Davidow,
2003: 71).

Hava yolu hizmet kalitesinin miisteri tatmini boyutu miisterinin hava yoluyla
ilgili memnuniyeti, hava yoluyla ilgili izlenimi, hava yolu isletmesine karsi tavriyla
ilgili olumlu yondeki degisimleri hakkinda diisiincelerini igermektedir (Ekiz vd. , 2006:
785; Nadiri vd. , 2008: 270).

Genel olarak literatiir incelendiginde miisteri tatmini ile agizdan agiza iletisim
arasindaki iligskinin pandemi déonemi 6ncesinde hava yolu sektoriinde birgok aragtirmaya
konu oldugu goriilmektedir. Bu konuda yapilan ¢alismalarin biiyiik bir kismi (Ahmadi,
2019; Giirler ve Erturgut, 2018; Hussain vd., 2015; Nadiri vd., 2008; Nikookar vd.,

127



2015; Onen, 2017; Suki, 2014) miisteri tatmini ve agizdan agizda iletisim arasinda
pozitif iliski oldugunu o6ne siirmektedir. Ornegin Nadiri ve ark. (2008), miisteri
sadakatine etki eden faktorleri arastirdiklar1 ¢alismalarinda miisteri tatmininin agizdan
agiza iletisim tizerinde pozitif etkisi oldugunu saptamislardir (Nadiri vd., 2008: 275).
Suki (2014), Malezya’da hava yollarinda hizmet kalitesi ve yolcu tatmini {izerine
yaptig1 calismasinda; hava yolu miisterilerinde miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim
tizerinde pozitif etkisi oldugunu saptamistir (Suki, 2014:26). Nikookar ve ark. (2015),
Iran Hava Yollari’nda yaptiklari ¢alismalarinda agizdan agiza iletisimi etkileyen
faktorleri arastirmiglardir. Bu faktorler arasinda miisteri tatmininin agizdan agiza
iletisim {izerinde pozitif etkisi oldugu da elde edilen sonuclar arasinda yer almaktadir
(Nikookar vd., 2015: 217). Hussain ve ark. (2015), bir hava yolu isletmesinde hizmet
kalitesi ve miisteri tatmini tizerinde yaptiklari ¢aligmalarinda, miisteri tatmini ve marka
sadakati arasinda pozitif yonde iliski oldugunu tespit etmislerdir. Bununla birlikte sadik
misterilerin olumlu yonde agizdan agiza iletisim, daha fazla, daha sik harcama ve
isletmenin yeni {riinlerini deneme egiliminde oldugunu belirtmislerdir (Hussain vd.,
2015: 174). Onen (2017), hava yolu tasimaciliginda e-miisteri tatmini, e-Sadakat,
agizdan agiza iletisim ve daha fazla 6deme istekliligini arastirdigi caligmasinda e-
miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim arasinda pozitif yonli bir iliski oldugunu
saptamistir (Onen, 2017: 63). Giirler ve Erturgut (2018), hava yolu sektoriinde algilanan
deger ve agizdan agiza iletisim arasindaki iligkide miisteri tatmininin aracilik etkisini
aragtirdiklar1 ¢aligmalarinda, miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif
etkisi oldugunu saptamustir (Giirler ve Erturgut, 2018: 9). Ahmadi (2019), Thai
Havayollari’nda miisterinin agizdan agiza iletisimi {lizerinde etkili olan faktorleri
arastirdigi ¢alismasinda miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim tizerinde pozitif etkisi

oldugunu bulmustur (Ahmadi, 2019: 51).

COVID-19 pandemi donemi baz alindiginda miisteri tatmini ile agizdan agiza
iletisim arasindaki iligkileri farkli sektorlerde inceleyen galismalar (Giantari vd., 2021;
Limna vd., 2022; Yuliantoro vd., 2019) olmakla birlikte hava yolu sektoriinde bu
konuda yapilan arastirmalarin (Pappachan, 2021) oldukga sinirli oldugu goriilmektedir.
Yuliantoro ve ark. (2019), pandemi déneminde bir igecek isletmesinde yeniden satin
alma niyeti ve agizdan agiza iletisimi etkileyen faktorleri inceledikleri ¢caligmalarinda

miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde etkili oldugunu tespit etmislerdir
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(Yuliantoro, 2019: 7). Giantari ve ark. (2021), Endonezya’da 6grenci memnuniyeti ve
algilanan degerin agizdan agiza iletisim {izerindeki etkisini inceledikleri ¢aligmalarinda,
O0grenci memnuniyetinin agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif etkisi oldugu sonucuna
ulagsmuglardir (Giantari vd., 2021: 1053). Limna ve ark. (2022), COVID-19 pandemi
doneminde pansiyonlarda elektronik agizdan agiza iletisimin belirleyicilerini
arastirdiklar1 ¢aligmalarinda, fiyat, tesis ve hizmetlerin miisteri tatmini iizerinde
belirleyici etkenler oldugu ve miisteri tatmininin de miisterilerin elektronik agizdan

agiza iletisimi tizerinde etkili oldugu sonucuna varmislardir (Limna vd., 2022: 8).

Hava yolu sektoriinii konu alan ve miisteri tatmini ve sadakati baglantisindan
yola ¢ikilarak ulasilabilen en yakin 6rneklerden biri Pappachan (2021)’1n Hindistan’da
hava yolu yolcularina uygulanan sadakat programinin agizdan agiza iletisim iizerinde
etkisini arastirdigi ¢aligmasidir. Calismada sadakat programlarinin i¢ hat yolcularnda
agizdan agiza iletisim iizerinde az da olsa etkisi olurken, dis hat yolcularinda herhangi

bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulasilmistir (Pappachan, 2021).

Yukarida ele alinan ilgili literatiir dogrultusunda bu tez ¢aligmasinin on birinci
hipotezinde miisteri tatmininin ve agizdan agiza iletisim iizerinde bir etkisi olup
olmadiginin tespit edilmesi istenmektedir. Literatiir incelendiginde ¢alismanin ilgili

hipotezi asagidaki gibi 6nerilmistir:

Hi1: COVID-19 doneminde miisteri tatmini, agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif

etkiye sahiptir.
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3.5.2. Arastirma Modeli ve Arastirma Hipotezleri

Bu ¢alismanin aragtirma modeli asagidaki Sekil 8’de goriilmektedir.

Sekil 8: Arastirma Modeli

H
! Miisteri
Tatmini
H7
Hava Yolu Fiziksel \
Unsurlarina Iliskin Hava Yolu Genel
Hizmet Kalitesi Hs Unsurlarina Iliskin
Algist Hizmet Kalitesi
Hs Algist
Hs |
Hi1
Ho
H2
Hava Yolu ve
Havaalani Ortak Hs
Unsurlarina Iliskin
Hizmet Kalitesi Algist
Hio

WOM

Havaalani Fiziksel
Unsurlarina ligkin
Hizmet Kalitesi
Algist

Havaalani Genel
Unsurlarina iliskin
Hizmet Kalitesi
Algist

3.6. ARASTIRMADA KULLANILAN ANALIZ YONTEMLERI

Bu tez ¢aligmasinda gergeklestirilen literatiir arastirmasinin ardindan konuya
iliskin arastirma modeli olusturulmustur. Arastirma verilerinin analizinde 6ncelikle
katilimcilarin demografik 6zellikleri ve 6lgegin kategorik sorulara verdikleri yanitlara
iliskin frekans analizleri yapilmgtir. Ilgili literatiir arastirmasina dayanilarak olusturulan
aragtirma modeli analizinde PLS-YEM kullanilmistir. Bu kapsamda ilk olarak
Cronbach’s Alpha degeri hesaplanarak arastirmada kullanilan &lgegin giivenilirlik
analizi yapilmistir. Sonrasinda verilerin yapisal esitlik modellemesine uygun olup

olmadigmin anlagilmasi amaciyla arastirma modelinde incelenen boyutlarin ve
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ifadelerin giivenilirlik ve gecgerlilik analizleri i¢in bu ¢alismada kullanilan bigimlendirici
ve yansitict degiskenlerin 6l¢iim modeli analizleri gerceklestirilmistir. Bigimlendirici
degiskenler i¢in dissal VIF analizi, faktor agirliklari, faktor yiikleri ve gereksizlik
analizi sonuglari; yansitici degiskenler i¢in ise faktor yiikleri, Chronbach’s Alpha,
birlesme gecerliligi, AVE degerleri, ¢apraz yiik degerleri, goriiniis gegerliligi, icerik

gegerliligi ve Fornell-Larcker kriterine gore ayrisma gegerliligi sonuglari incelenmistir.

Bu analizler sonucunda yapisal esitlik modellemesine uygunlugu tespit edilen

arastirma modelinin test edilmesi i¢in PLS-YEM kullanilmistir.

Yapisal esitlik modellemesi (YEM) son yillarda ozellikle sosyal bilimlerde
oldukga fazla kullanim alani bulan, faktor analizi ve regresyon analizlerini birlestiren ve
ayn1 zamanda Ol¢iilen degiskenler ve gizil degiskenler arasindaki iligkilerin es zamanlh
incelenmesine imkan saglayan bir modelleme yontemidir. YEM, kovaryans temelli
(CB-YEM) ve varyans temelli (PLS-YEM) olmak {izere iki farkli tiirde
uygulanmaktadir (Hair vd., 2013: 11-12). Kovarsyans temelli YEM analizinde AMOS,
EQS, LISREL ve Mplus gibi yazilim programlar1 kullanilirken, kismi en kiiglik kareler
yol modellemesi olarak adlandirilan varyans temelli analizde ADANCO, PLS-Graph,
SmartPLS ve XLSTAT gibi programlar kullanilmaktadir. Bununla birlikte Hair ve ark.
(2017a)’nin ¢alismalarinda YEM analizlerinde kismi en kiiglik kareler ydntemi
kullanimiin giderek daha fazla ¢aligmada yer aldigi vurgulanmigtir (Hair vd., 2017a:
616-617). Arastirmalarda kullanilan bazi modellerin teori testinde, bazi modellerin ise
tahminlemede kullanimi uygundur. PLS’in hem teori testinde hem tahminlemede giiglii
bir model oldugu vurgulanmaktadir (Sander ve Lee, 2014: 348). Garson (2016)’ un
Tobias (1997)’tan aktarimiyla PLS, arastirma amacinin tahmin veya kesifsel modelleme
oldugu durumlarda en uygun teknik olarak karakterize edilmektedir (Garson, 2016: 8).
Veri odakli tahmin ve teshis yaklasimlari son donemlerde hizli gelisim gosteren
teknikler arasinda yer almakta, bu yaklagimlar arasinda ise PLS basitligi ve uygulama
kolaylig1 nedeniyle en popiiler yontemler arasinda yer almaktdir (Yin vd., 2014: 1375-
1376). PLS genel olarak bigimlendirici modeller ve karma modeller igin tercih edilen
tahmin algoritmasidir. Bazi durumlarda aragtirma amacinin nedensel analizden ziyade
tam tahmin oldugu yansitict modeller i¢in de tercih edilebilmektedir (Garson, 2016: 90).

Hair, arastirmalarda 6zellikle istatistiksel amacin tahmin oldugu durumlarda CB-YEM’e
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kiyasla daha fazla tercih edildigini vurgulamakta, ayrica yansitict ve bi¢imlendirici
yapilarda basarili oldugunu belirtmektedir (Hair, 2017b: 454). CB-YEM ozellikle
sosyoloji ve sosyal bilimlerde PLS-YEM’den daha yaygin olarak kullanilmaktadir.
PLS-YEM’in ise arastirmanin temel amacinin tahmin oldugu pazar arastirmasi gibi
Ozgiil alanlarda kullanimi1 olduk¢a yaygin hale gelmistir (Garson, 2016: 232). PLS-
YEM ozellikle pazarlama ve yonetim bilgi sistemleri alanlarinda tercih edilen yontemler
arasindadir. Yontem, endojen yapilarin agiklanan varyanslarini maksimize etmeye
yonelik regresyona dayali bir yaklasimdir. PLS-YEM’in ¢ok biiyiik Orneklemlerle
calisabildigi gibi kiiciik 6rneklemlerle de ¢aligabilmesi yontemin avantajlari arasinda
yer almaktadir. Bununla birlikte normal dagilim gostermeyen verilerin analiz
edilebilmesi, karmasik modellerde, big¢imlendirici ve yansitict yapilarda rahatlikla
kullanilabilmesi ve yine farkli uyum kriterleri Onerilse de yeterliliginin heniiz
kanitlanamamasi1 nedeniyle klasik YEM analizlerinde hesaplanan uyum iyiligi degeri
gerektirmemesi gibi metodolojik 6zellikleri analizlerde PLS-YEM kullaniminin tercih
sebepleri arasinda yer almaktadir (Hair vd., 2011:143; Hair vd., 2013: 16-17; Hair vd.,
2017a: 620). Bununla birlikte birden ¢ok bagimlinin yani sira birden ¢ok bagimsizi
modelleme yetenegi; bagimsizlar arasinda ¢oklu baglanti kurma becerisi; yanlis ve eksik
veriler karsisinda saglamlik; ve daha giiglii tahminler yapmasi PLS’in avantajlar

arasinda sayilabilir (Garson, 2016: 8).

Yukarida ifade edilen sebepler yaninda, PLS-YEM’in CB-SEM’e kiyasla son
donemlerde 6zellikle pazarlama ve tliketici arastirmalarinda daha fazla tercih edilmesi
ve bu modellemede kullanilan SmartPLS programinin kullanici ara yiiziiniin anlasilir
olmasi, gorsellestirmeye daha fazla imkan saglamasi ve analiz sonuglarinin
yorumlanmasindaki kolayliklar1 gibi nedenlerle ¢alismada PLS-SEM yontemi tercih
edilmistir (Henseler, 2017: 361; Sarstedt vd., 2017: 11-14). Ayrica bu tez ¢alismasinda
verilerin normal dagilim analizi yapilmis ve verilerin normal dagilmadig: bulunmustur.
Bu durum da SmartPLS kullaniminin sebepleri arasinda yer almaktadir. Arastirmada,
katilimcilarin demografik ozellikleri ve kategorik sorulardan olusan ifadelere katilma
derecelerine iligskin verilerin analizinde IBM SPSS 23 ve JASP 0.14.1, 6lgiim modeli ve
yapisal modelin analizinde SmartPLS 3.2.8 paket programlar1 kullanilmistir.
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Bu c¢aligmanin arastirma modelinde big¢imlendirici ve yansitict yapilar
kullanilmistir. Bigimlendirici yapilarin arastirma modelinde kullanimi ilgili literatiirde
yer alan Oneriler dogrultusunda yapilmistir. Buna gore ifadeler yapmin tanimlayici
Ozelliklerini gosteriyorsa, ifadelerdeki degisiklikler yapida degisiklige neden oluyorsa,
yapidaki degisiklikler ifadelerde degisiklige neden olmuyorsa, ifadeler ortak bir temaya
sahip degilse, herhangi bir ifadenin c¢ikarilmasi yapinin kavramsal biitiinliiglini
bozabiliyorsa, ifadelerden birinin degerindeki bir degisikligin diger ifadelerde de
degisiklige sebep olmamasi ve son olarak ifadelerin ayni onciillere ve sonuglara sahip
olmamasi durumunda bigimlendirici yapilarin kullanilmasi énerilmektedir. Ote yandan
siralanan bu o6zelliklerin tersinin gegerli oldugu durumlarda ise modelde yansitict

yapinin kullaniminin uygun olacagi belirtilmektedir (Jarvis vd., 2003: 203).

Bu tez calismasiyla benzer igerikli ve AIRQUAL 6lgeginin uygulandigi
caligmalar incelendiginde bu ¢aligmalarda yansitict (Boubker ve Naoui, 2022; Ekiz vd.,
2006; Monoarfa vd., 2020; Nadiri vd., 2008; Suki, 2014) ve karma (Ali vd., 2021;
Farooq vd., 2018; Mikuli¢ ve Prebezac, 2011; Shen ve Yahya, 2021; Thirunavukkarasu
ve Nedunchezian, 2019) yapilarin kullanildigi goriilmektedir. Bu ¢alismada oldugu gibi

karma yap1 kullanan c¢alismalar ve kullanilan boyutlar asagidaki gibidir:

Ornegin Mikuli¢ ve Prebezac (2011) calismalarinda ucus ve varis noktas: teklifi,
bilet satin alma deneyimi, havaalan1 deneyimi, u¢us deneyimi, hizmet giivenilirligi ve
fiyat boyutlarmi bicimlendirici, hizmet kalitesi, imaj ve sadakat boyutlarin1 yansitici
degisken olarak ele almislardir (Mikuli¢ ve Prebezac, 2011: 239). Farooq ve ark. (2018)
hava yolu hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri tatmini iizerindeki etkisini arastirdiklari
caligmalarinda miisteri tatminini bi¢imlendirici, hava yolu fiziksel unsurlari, empati,
imaj, personel hizmetleri ve havaalani fiziksel unsurlarini yansitici degisken olarak
kullanmiglardir (Farooq vd., 2018: 174). Thirunavukkarasu ve Nedunchezian (2019)
genel hizmet kalitesini big¢imlendirici, fiziksel unsurlar, giivenilirlik, heveslilik,
glivence, empati ve misteri tatmini boyutlarin1  yansitict  kullanmislardir
(Thirunavukkarasu ve Nedunchezian, 2019: 8). Ali ve ark. (2021) c¢aligmalarinda
miisteri tatmini ve miisteri sadakatini bi¢cimlendirici degisken, hizmet kalitesi boyutlari
olarak ele aldiklar1 hava yolu fiziksel unsurlari, empati, imaj, personel hizmetleri ve

havaalani fiziksel unsurlarini yansitici degisken olarak kullanmiglardir (Ali vd., 2021:
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2216-2217). Shen ve Yahya (2021) ise miisteri tatmini ve sadakat boyutlarini
bicimlendirici, hava yolu fiziksel unsurlari, havaalani fiziksel unsurlari, personel

hizmetleri, empati, hava yolu imaj1 ve fiyat boyutlarini yansitici olarak ele almiglardir

(Shen ve Yahya, 2021: 6).

Hava yolu hizmet kalitesi 6l¢limii ile ilgili olarak hava yolu hizmet ortaminin
yanlis tanimlandig1, ¢ok boyutlu ve hiyerarsik 6zellik gdsteren hizmet kalitesi yapisinin
sadece yansitici-yansitici yapilarla sinirlandirilmis oldugunu ve yansitici-bigimlendirici
yapilar kullanilarak da incelenilmesinin gerekliligi vurgulanmaktadir (Thirunavukkarasu
ve Nedunchezian, 2019: 3). Wu (2012) ise hizmet kalitesi iizerine yapilan ¢aligmalarda
hizmet kalitesi 6l¢imiinde bigimlendirici yapilarin kullaniminin daha uygun oldugunu,
¢linkii boyutlarin hizmet kalitesi algilarin1 yonlendirebilecegini vurgulamaktadir (Wu,

2012: 366).

Onceki basliklarda da belirtildigi iizere bu tez ¢alismasinin bigcimlendirici olarak
ele aldig1 boyutlardan ikisi hava yolu genel hizmet kalitesi algisi ve havaalani genel
hizmet kalitesi algisidir. Bu tez c¢aligmasinin amacina ulagsmasi igin AIRQUAL
Olgeginin kullanildigi temel g¢aligmalarin (Ekiz vd., 2006; Nadiri vd., 2008) disina
cikilarak tahminleyici bir model olusturulmasi amaciyla yansitict yapilarin yaninda
bicimlendirici yapilara da yer verilmistir. Bu tez calismasinin 6lglim modelinde tez
izleme komitesinin Onerileri dogrultusunda boyutlara ait ifadeler incelenmis, yukarida
ele alian bilgilere ve ilgili literatlire dayanilarak hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin
hizmet kalitesi algisi, hava yolu ve havaalani ortak unsurlarma iligkin hizmet kalitesi
algis1, havaalanmi fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisi, miisteri tatmini ve
agizdan agiza iletisim yansitici; hava yolu genel hizmet kalitesi algisi ve havaalani genel
hizmet kalite algis1 bi¢imlendirici degiskenler olarak ele alinarak karma bir yapi

kullanilmistir.
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3.7. ARASTIRMA VERILERININ ANALIZi VE ELDE EDILEN
SONUCLAR

Arastirma kapsaminda yapilan analizler ve bu analizlerin sonucunda elde edilen

bulgular alt basliklar halinde asagida yer almaktadir.
3.7.1. Frekans Analizi Sonuclari

Katilimeilara iliskin demografik 6zellikler, kategorik sorulara iliskin sonuglar ve
katilimcilarin  0l¢ek ifadelerine katilma dereceleri frekans analizi kullanilarak

degerlendirilmistir.
3.7.1.1. Katiimcilarin Demografik Ozellikleri

Aragtirmada yer alan Katilimcilarin demografik ozelliklerini gdsteren sonuglar

Tablo 15’te yer almaktadir.

Tablo 17: Katihmeilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Diizey Say1 Yiizde
Cinsiyet Kadin 262 0,66
Erkek 133 0,34
20 ve alt1 34 0,09
21-30 118 0,30
31-40 90 0,23
Yas 41-50 56 0,14
51-60 52 0,13
61-70 38 0,10
71 ve tizeri 7 0,02
[k ve orta Ogretim 5 0,01
Lise 18 0,05
Egitim On Lisans 22 0,06
Lisans 188 0,48
Yiiksek Lisans 82 0,21
Doktora 80 0,20
Kendi Isyeri 35 0,09
Ozel Sektor 100 0,25
Kamu Sektori 117 0,30
Calisma Durumu Ogrenci 70 0,18
Emekli 48 0,12
Ev Hanimi 2 0,01
Calismiyor 23 0,06
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Tablo 18: Katihmcilarin Demografik Ozellikleri (Tablo 15°in devami)

3000 TL ve alt1 78 0,20

3001 TL - 6000 TL 83 0,21

Gelir 6001 TL - 9000 TL 80 0,20
9001 TL - 12000 TL 56 0,14

12001 TL - 15000 TL 22 0,06

15001 TL ve tizeri 76 0,19

Medeni Durum Bekar 202 051
Evli 193 0,49

Toplam 395 100

Tablo 15 incelendiginde toplam 395 kisinin ankete katilm sagladig
goriilmektedir. Katilimecilarin cinsiyet dagilimi incelendiginde, kadin katilimcilarin
oraninin %66 (262 kisi), erkek katilimcilarin oranmin ise %34 (133 kisi) diizeyinde
oldugu goriilmektedir. Bu tez calismasinin anket uygulamasinin yapildigi donemde
(2021) Tiirkiye Istatistik Kurumunun (TUIK) adrese dayali niifus kayit sistemi 2021
verilerine gore cinsiyet dagilimmna gore Tirkiye niifusunun %50,1°ini erkekler,
%49,9’unu ise kadinlar olusturmaktadir. Bu arastirmada elde edilen sonuglar kadin
katilimc1 oraninin erkek katilimcilara nazaran daha fazla oldugunu gosterse de 6zellikle
COVID-19 pandemi déneminde hava yolu seyahatini konu alan ve Tiirkiye ve bazi
Asya iilkelerinde yapilan gesitli ¢aligmalarda (Giirler ve Erturgut,2018; 236; Hassan ve
Salem, 2021: 8; Shen ve Yahya, 2021: 5) cinsiyet oraninin benzer dagilim gosterdigi

goriilmektedir. Bu durumda her iki cinsiyetten katilimin yeterli oldugu ifade edilebilir.

Katilimcilarin yasa gore dagilimlart incelendiginde, katilimcilarin %0,09°unun
(34 kisi) 20 yas ve altinda; %30’unun (118 kisi) 21-30 yas arasinda; %23’{iniin (90 kisi)
31-40 yas arasinda; %14 tiniin (56 kisi) 41-50 yas arasinda; %13 lintin (52 kisi) 51-60
yas arasinda; %10’unun (38 kisi) 61-70 yas arasinda ve %2’sinin (7 kisi) 71 yas ve
tizerinde oldugu goriilmektedir. Arastirma anketinin dagitildigi donemin pandemi
donemine rastlamasi ve bu siiregte belirli yas gruplarina yapilan kisitlamalar 6zellikle

20 yas alt1 ve 71 yas lstii bireylerin seyahat oraninin diisiik olmasini agiklamaktadir.

Katilimcilarin egitim diizeylerinin dagilimi incelendiginde %1 inin (5 kisi) ilk ve

orta 0gretim; %5’ininn (18 kisi) lise; %6’smin (22 kisi) onlisans; %5’inin (188 Kkisi)
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lisans; %21’inin (82 kisi) yiiksek lisans ve %20’sinin (80 kisi) doktora egitimi aldig1
goriilmektedir. Bu durumda katilimcilarinin  ¢ogunlugunun lisans egitimi almis

kisilerden olustugu sonucuna varilmaktadir.

Katilimcilarin  ¢alisma durumu ve gelir diizeylerine bakildiginda, biiyiik
cogunlugun kamu (%30) ve 6zel sektdr (%25) calisanlarindan olustugu goriilmektedir.
Calisma durumunu gosteren diger veriler ise 6grenci (%18), emekli (%12), kendi isyeri

(9%9), ¢alismayan (%6) ve ev hanimi (%1) seklinde yiizdelik dagilim géstermektedir.

Gelir diizeyi incelendiginde ise katilimcilarin biiyliik ¢ogunlugunun 3001 TL-
6000 TL (%21) ve 6001 TL-9000TL (%20) gelir diizeyine sahip bireyler oldugu
goriilmektedir. Gelir diizeyini gosteren diger veriler ise 3000 TL ve alt1 (%20), 15001
TL ve iizeri (%19), 9001 TL-12000 TL aras1 (%14) ve 12001 TL-15000 TL aras1 (%6)
seklindedir.

Katilimeilarin medeni durumuna gore dagilimlari incelendiginde, katilimcilarin
%351’inin  bekar, %49’unun evli oldugu goriilmektedir. Oranlarin esit dagilim

gosterdigini oldugunu ifade etmek miimkiindiir.
3.7.1.2. Kategorik Sorularin Analiz Sonuglari

Aragtirmada demografik sorularin yani sira bireylerin seyahat sayisi (bu kisimda
COVID-19 donemini de kapsayan 12 Mart 2020 tarihinden sonraki seyahat sayisi),
kullanilan ugus smifi, hava yolu seyahatini tercih etme nedeni, hava yoluna tiyelik
durumu ve tercih edilen ugus yonii sorulart da sunulmustur. Katilimcilarin bu sorulara

verdigi yanitlara iligkin sonuglar Tablo 16’da yer almaktadir.
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Tablo 19: Kategorik Sorulara Iliskin Sonuclar

Degisken Diizey Say1 Yiizde

1 157 0,40

2 100 0,25

Seyahat Sayisi 3 28 0,07
4 38 0,10

5 ve tizeri 72 0,18

Business 19 0,05

Ucus Simifi Ekonomi 375 0,95
First Class 1 0,003

Is 95 0,24

Tatil 117 0,30

Tercih Nedeni Egitim 28 0.07
Saghk 5 0,01

Aile ve arkadas ziyareti 123 0,31

Diger 27 0,07

.. Evet 201 0,51

Uyelik Durumu

Hayir 194 0,49

Yurt ici 342 0,87

Ucus Yonii

Yurt dist 53 0,13

Toplam 395 100

Katilimeilarin s6z konusu donemde hava yolunu kullanarak yaptiklari seyahat
sayisina yonelik sonuclar incelendiginde, katilimcilarin %40’ mnin (157 kisi) bu dénemde
hava yolunu kullanarak yalnizca 1 kez seyahat ettigi goriilmektedir. 2 kez seyahat
edenlerin oran1 %25, 5 ve lizerinde seyahat edenlerin oran1 %18, 4 kez seyahat
edenlerin orant %10, 3 kez seyahat edenlerin orani ise %7 olarak gerceklesmistir. Bu
rakamlar pandemi déneminin seyahat sayilarinda diislise sebep olmasiyla acgiklanabilir.
Burada dikkat ¢eken durum 5 ve ilizerinde seyahat edenlerin sayisinin ikinci sirada
gelmesidir. Yukarida demografik verilerde g¢alisma durumu oranlari incelendiginde
katilimcilarin  biiylik ¢ogunlugunun 6zel (%25) ve kamu sektorii (%30) calisani
olmasinin gerektirdigi is seyahatlerinin bu sonuglarda belirleyici oldugu diisiiniilebilir.
Yine asagida yer alan hava yolu tercih nedenine yonelik soruya verilen yanitlarda is
amacli seyahatlerin (%24) yiiksek oranli segenekler arasinda yer almasimin da bu

sonuglarla iligkisi oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

Katilimcilarin hava yolu seyahatlerinde kullandiklar1 ugus sinifina verdikleri

yanitlar ise ekonomi (%95), business (%5) seklindedir. Sadece 1 katilimcr first class
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tercih ettigini belirtmistir. Katilimcilarin hava yolu seyahatini tercih nedenleri igerisinde
katilimcilarin biiyiik ¢ogunlugunun (%31) seyahatlerini aile ve arkadas ziyaretleri
amaciyla gerceklestirdikleri goriilmektedir. Tatil amagh seyahatler %30, is amach
seyahatler %24, egitim amacglh seyahatler %7, seyahat amacinda diger secenegini
isaretleyenlerin oran1 %7 ve son olarak saglik amagl seyahatleri isaretleyenlerin orant

%1 olarak ger¢eklesmistir.

Katilimecilara herhangi bir hava yoluna iiyeliklerinin olup olmadigi soruldugunda
evet yanit1 verenlerin orant %51, hayir yanitin1 verenlerin orani ise %49’dur. Bu soruya

verilen yanitlarin birbirine yakin oranda oldugu goriilmektedir.

Son olarak katilimcilarin hava yolu seyahatlerinde kullandiklar1 ugus yonleri
soruldugunda biiyiik ¢cogunlugun (%87) yurt i¢i ucus yoniinii; %13’lik bir kismin ise
yurt dis1 ugus yoniinii tercih ettigi goriilmektedir. Bu oranlarda da dnceki boliimlerde
deginilmis olan pandeminin hava yolu miisteri davranislarina olan etkisinin belirleyici
oldugu diisiiniilebilir. DHMI nin bu arastirma anketinin katilimcilara dagitildig1 déneme
denk gelen Temmuz 2021 tarihini kapsayan i¢ ve dis hat yolcu istatistikleri de elde
edilen bu bulgular1 dogrular niteliktedir. S6z konusu donemde Tiirkiye’de i¢ hat
ucuslarinda tasian yolcu sayis1 33.701.820, dis hat ucuslarinda tasinan yolcu sayisi ise
23.571.536°dir (DHMI, Passenger Traffic Report, 2021). Ayrica uygulanan ankette “12
Mart 2020 tarihinden sonra gergeklestirilen yolculuklar” maddesi bulunmaktadir. DHMI
istatistikleri 2020 Mart ay1 ile 2021 Temmuz ayin1 kapsayan donemde yapilan i¢ ve dis
hat ucuslarinda anket sonuclarin1 destekleyen rakamlar vermektedir (DHMI, Aircraft,
Passenger, Freight Series and Forecasts, 2020; 2021).

Aragtirmaya katilanlarin 6l¢ek ifadelerine katilim derecelerine iligkin frekans

analizi sonuglari ise Ek 4’te verilmistir.
3.7.2. Giivenirlik Analizi Sonuglar:

Arastirma modelinin analizinde kullanilan 22 ifadeyi iceren Ol¢egin giivenirlik
analizi icin IBM SPSS 23 istatistik programi kullanilmistir (Ringle vd., 2015). Olgek
ifadelerinin genel giivenirlik analizini gosteren Cronbach’s Alfa degeri 0,984

bulunmustur. Giivenilirlik bakimindan iyi bir 6lgek i¢in bu degerin 0.80'e esit veya daha
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biiyiik, kabul edilebilir bir dlgek igin ise 0.70 esik degerinde olmasi gerekmektedir
(Garson, 2016: 64). Bu sonug kullanilan 6l¢ek ifadelerinin giivenilirliginin oldukga

ylksek oldugunu gostermektedir.
3.7.3. Goriiniis ve Icerik Gegerliligi Analiz Sonuglar

Gorlintis gegerliligi 6l¢iim aracinin neyi Olger goriindiigiiniin tespit edilmesi
amaciyla arastirmacinin kendisiyle birlikte arastirilan alanin uzmani olan ya da olmayan
bireylerin goriislerinin alinmasi seklinde uygulanmaktadir (Cakmur, 2012: 342; Ercan
ve Kan, 2004: 215). Icerik gecerliligi ise, ifadelerin yapinin ana yénlerini temsil
edebilme giiciinii degerlendirir. Bigimlendirici yapilarda 6zellikle yap1 i¢in 6nemli bir
ifadenin eklenmesi gizil yapida degisiklige sebep olacaktir (Hair vd., 2014: 112).
Calismada bigimlendirici yap1 da kullanilmistir. Bu kapsamda oncelikle tez izleme
komitesinde yer alan 6gretim iiyeleriyle birlikte ufak ¢capl degisiklikler yapilmistir. Bu
nedenle sorularn bir kismi goriiniis ve icerik gecerliligi dogrultusunda COVID-19
donemine gore uyarlanmistir. Bu kapsamda anket formunun anlagilabilirliginin teyit
edilmesi amaciyla 10-13 Haziran 2021 tarihleri arasinda havacilik sektoriinde goérev
yapan 15 kisinin goriisleri alinmistir. Gorlismeler sonucunda g¢alismada kullanilan

6lgegin goriiniis ve icerik gegerliligine sahip oldugu degerlendirilmistir.
3.7.4. Ol¢iim Modeli Analiz Sonuclar

Tez ¢aligmasinda yer alan arastirma modelinin yapisal esitlik modellemesi
kullanilarak yol analizine uygun olup olmadigmin test edilmesi amaciyla yol analizi
oncesinde Ol¢lim modeli analizleri uygulanmistir. Bu tez calismasinda Onerilen
arastirma modeli bigimlendirici (formatif) ve yansitic1 (reflektif) degiskenlere sahiptir.
Sosyal alanlarda yapilan aragtirmalarda her ne kadar yansitict yapidaki degiskenler
yogun kullaniliyor olsa da son zamanlarda bi¢imlendirici yapidaki degiskenlerin de
aragtirmalarda oldukc¢a fazla kullanim alan1 buldugu goriilmektedir (Yildiz, 2020: 24).
Bu tez caligmasinin dl¢iim modeli analizinde her iki yap1 i¢in de gereken analizler

yapilmis olup, elde edilen sonuglar alt basliklarda ayrintili olarak ele alinmistir.
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3.7.4.1. Bicimlendirici Degiskenlerin Olciim Modeli Analiz Sonuglar

Bigimlendirici bir yapi, gizil yapinin gozlenen degiskenler sonucu olustugunu
gostermektedir. Bu durumda ¢izilen oklarin yonii, gozlenen degiskenlerden gizil
degiskene dogrudur (Ryan, 2020: 49). Bi¢imlendirici yapida ifadelerde olan
degisiklikler gizil degiskende de degisiklige neden olmaktadir. Bigimlendirici yapilarda,
yansitict yapidakinin tersine, gecerlilik analizinde ifade ¢ikarilmasi degiskenin bir
kisminin 6lglilmeyecegi anlamina gelmektedir (Yildiz, 2020: 25). Bigimlendirici yapiya
iliskin bir 6rnek (Garson, 2016: 18; Yildiz, 2020: 25) Sekil 9’da goriilmektedir.

Gozlenen Degisken 1

Gozlenen Degisken 2 \

»
»

—

Gozlenen Degisken 3

Gozlenen Degisken 4 Gizil Degisken

Gozlenen Degisken n

Sekil 9: Bicimlendirici Degisken

Bigimlendirici yapiya sahip Ol¢iim modellerinin degerlendirilmesi yansitict
yapilardan daha farklidir. Big¢imlendirici yapilarda her ifade, degiskenin belirli bir
boliimiinii  Olgtiigli  icin  ifadeler arasinda yiliksek diizeyde bir korelasyon
bulunmamaktadir. Bu nedenle, yansitici yapilarin tersine bu yapilarda i¢ tutarlilik
giivenirligi (Cronbach Alfa ve CR) ile birlesme gecerligi (AVE) sonuclarinin
degerlendirilmesi uygun olmamaktadir. Dolayisiyla bigimlendirici yapilarda ilk olarak
icerik gecerligine (yansitict degiskeni 6lgmeyi amaglayan ifadelerin degiskenin biitiinii
ya da ana kistmlarmi Olgebilmesi anlamma gelir) bakilmasi gerekmektedir. Igerik
gegerliligi i¢in “digsal VIF” (Outer Variance Inflation Factor/ Digsal Varyans Artirici
Faktor - degerler 5° ten kiiglik olmalidir) degerleri ve faktor agirliklarn p degerine (Outer
Weights P Values - p degeri 0,05’ten kiiciik olmalidir) bakilmalidir. Bu kosullar
saglandiginda yapilarin gegerli oldugu kabul edilmektedir. Eger dissal faktor agirliklar:

Ol¢timiinde p degerinin 0,05’ ten biiylik oldugu bir durumla karsilasilirsa dissal faktor
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yiikleri p degerleri (Outer Loading P Values) ve faktor yiikleri (Outer Loadings) kontrol
edilir. P degeri 0,05ten kiiciik ve faktdr yiki 0,50’den biiyiikse yine gegerliligin
saglandig1 anlasilir. Bu durumda faktor agirliklar: p degeri 0,05°ten kiiciik olan ifadeler
modelden ¢ikarilmaz (Yildiz, 2020: 30).

Bu tez ¢alismasinda arastirma modelinin havaalani genel hizmet kalitesi algisi
ve hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 gizil degiskenleri bigimlendirici yapida
kullanilmistir. Bigimlendirici degiskenlerin 6lgiim modeli analizi i¢in bigimsel yapidaki
ifadelerin digsal VIF degerleri, faktor agirliklari, faktor yiikleri analiz edilmistir. Ayrica
bu boliimde gereksizlik analizi yapilarak digsal olarak modelde yer alan bigimlendirici

gizil yapilarin 6l¢iim modeli analiz siireci tamamlanmaigtir.

3.7.4.1.1. Bicimlendirici Digsal Degiskenlerin VIF Degerleri Analiz

Sonuclari

Bigimlendirici degiskenlerin kullanildigi bir modelde igerik gegerliliginin saglanip
saglanmadigimin tespit edilmesi amaciyla yapilmasi gereken ilk is digsal VIF degerleri analizi
sonuglarnin incelenmesidir. Bu konuda genel goriis, dissal VIF degerlerinin 5’ten kiigiik,

ideal olarak ise 3’e yakin ve altinda bir degere sahip olmasi seklindedir (Hair vd., 2019: 10).

Bu arastirmada bigimlendirici modelin analizinin ardindan digsal VIF degeri esik
degerin tizerinde olan herhangi bir bigimlendirici gizil degisken ifadesi olup olmadig
kontrol edilmistir. Analiz sonucunda Tablo 17°de gériilen degerler elde edilmistir.

Tablo 20: Bicimlendirici Gozlenen Degiskenlerin Dissal VIF Analizi Sonuglari

Bicimlendirici Yapidaki Bicimlendirici Yapidaki
Bicimlendirici Gizil Degisken Gozlenen Degiskenlerin Gozlenen Degiskenlerin Dissal
Kisaltmalar VIF Degerleri
HAGU1 3,040
Hava Alan1 Genel Hizmet HAGU? 2939
Kalitesi Algisi HAGUS3 2,316
HAGU4 2,817
Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi HYGU1 2,522
HYGU2 2,568
Algisi
HYGU3 1,736
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Tablo 17°deki degerler incelendiginde digsal VIF degerlerinin 1,736 ile 3,040
arasinda degistigi goriilmektedir. Analiz sonucu elde edilen bu degerler literatlirde genel
kabul gore 5 degerinden kiigiik olup, bir deger disinda tiim degerlerin ideal olarak

degerlendirilen 3 degerinin altinda oldugunu gérmek miimkiindiir.

3.7.4.1.2. Bicimlendirici Digsal Degiskenlerin Faktor Agirhklarimin Analiz

Sonuclan

Bicimlendirici degiskenlerin 6l¢iim modelinde igerik gecerliliginin tespiti igin
yapilan bir diger analiz, digsal degiskenlerin agirliklarinin (outer weights) ve bu
agirliklarin anlamli olup olmadiginin degerlendirilmesidir. Bu amagla Smart PLS
programinda orijinal orneklemden rastgele secimlerle ayni1 boyutta yeni 6rneklemler
elde edilmesini saglayan (Y1ildiz, 2020: 30) “yeniden 6rnekleme (Bootsrapping)” teknigi
kullanilarak bu asamaya gecilmistir. Hair vd. alt orneklem igin 5000 sayisini
onermektedir (Hair vd., 2011: 145; Yildiz, 2020: 30). Bu dogrultuda analiz 5000 alt
orneklem ftizerinden yapilmistir. Analiz sonucunda elde edilen digsal degiskenlerin

agirliklar ve p degerleri Tablo 18’de goriilmektedir.

Tablo 21: Bicimlendirici Degiskenlerin Faktor Agirhiklar:

Bicimlendirici Degiskenler ve Gizil Faktor Ornek Standart . s gess -
Yapilari Agirhig | Ortalamas1 | Sapma T Istatistigi | P Degeri

HAGU1 -> Hayaa}am Genel Hizmet 0,399 0,399 0,050 8,024 0,000
Kalitesi Algisi

HAGU2 -> Hayaa}am Genel Hizmet 0,253 0,251 0,047 5,365 0,000
Kalitesi Algisi

HAGU3 -> Hayaa}am Genel Hizmet 0,295 0,295 0,041 7224 0,000
Kalitesi Algisi

HAGU4 -> Hayaa}am Genel Hizmet 0,179 0,180 0,048 3,743 0,000
Kalitesi Algisi

HYGUL1 -> Hava Yolu Genel Hizmet
Kalitesi Algisi 0,411 0,410 0,038 10,898 0,000

HYGU2 -> Hava Yolu Genel Hizmet | 51, | (595 0,039 13,283 0,000
Kalitesi Algisi

HYGUS -> Hava Yolu Genel Hizmet | 100 | 143 0,027 7,069 0,000
Kalitesi Algist

Tablo 18’deki degerler incelendiginde, bi¢imlendirici degiskenleri Olcen
ifadelerin tamamiin faktér agirliklarinin bulundugu ve p degerleri 0,05’ten kiigiik
olmasi nedeniyle anlamli oldugu goriilmektedir. Bu durumda bigimlendirici

degiskenlerin gecerliliginin kabul edilmesi i¢in gerekli ikinci kosul saglanmistir.
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3.7.4.1.3. Bicimlendirici Dissal Degiskenlerin Faktor Yiiklerinin Analiz Sonuclari

Bigimlendirici degiskenlerin 6l¢iim modelinin analizinde yapilmasi gereken bir
diger analiz, dissal degiskenlerin faktor yiiklerinin (outer loadings) ve bu yiiklerin
anlamliliklarin1 degerlendirmektir. Bu analizde de bir 6nceki baslikta yapilan faktor
agirliklar analiziyle ayni sekilde yeniden Ornekleme teknigiyle 5000 alt 6rneklem
tizerinde calisilmistir. Analiz sonucunda digsal degiskenlerin faktor yiikleri (outer

loadings) ve p degerleri Tablo 19°da goriilmektedir.

Tablo 22: Bicimlendirici Degiskenlerin Faktor Yiikleri

Bicimlendirici Degiskenler ve « uer | Ornek | Standart | .. .. . . o
Gizil Yapilan Faktor Yiikii Ortalamasi | Sapma T Istatistigi | P Degeri
HAGU1 -> Hava Alam Genel 0,021 0,920 0,015 63,116 0,000
Hizmet Kalitesi Algist
HAGU2 -> Hava Alam Genel 0,889 0,888 0,016 56,121 0,000
Hizmet Kalitesi Algist
HAGUS -> Hava Alam Genel 0,860 0,858 0,020 42,509 0,000
Hizmet Kalitesi Algist
HAGU4 -> Hava Alam Genel 0,862 0,860 0,024 36,197 0,000
Hizmet Kalitesi Algist
HYGUL1 -> Hava Yolu Genel 0,913 0,912 0,014 66,791 0,000
Hizmet Kalitesi Algisi
HYGU2 -> Hava Yolu Genel 0,940 0,940 0,011 85,509 0,000
Hizmet Kalitesi Algisi
HYGUS3 -> Hava Yolu Genel 0,753 0,752 0,024 30,899 0,000
Hizmet Kalitesi Algisi

Tablo 19°daki degerler incelendiginde, p degerinin 0,05’ten kiiclik ve faktor
yiiklerinin 0,50’den biiyiik oldugu ve gegerliligin saglanmasi i¢in G¢ilincii kosulun da
yerine getirildigi goriilmektedir. Ayrica en yliksek faktor yiikiine sahip ifadenin 0,940
ile HYGU 2 (Hava yolu firmalarimin ugus sayist yolcu taleplerini karsilayacak
diizeydedir) ifadesi oldugu; en diisiik faktor yiikiiniin ise 0,753 ile HYGU 3 (Ugak
icinde pandemi risklerini azaltacak Onlemler yeterlidir) ifadesi oldugunu goérmek

miimkiindiir.
3.7.4.1.4. Gereksizlik Analizi Sonuglar

Big¢imlendirici yapilarda kullanilan bir diger analiz gereksizlik (redundancy)
analizidir (Hair vd., 2011: 145). Bu tez ¢alismasinda Ingilizce literatiirde “redundancy

analysis” olarak ifade edilen kavramin Tiirk¢e karsiligi “gereksizlik analizi” seklinde
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kullanilmistir. Yansitict yapilarda yakinsak gegerlilik, iki yapinin birbirleriyle olan
pozitif korelasayonu ile degerlendirilmektedir. Fakat bi¢cimlendirici yapilarda yakinsak
gegerliligin degerlendirilmesi yansitici yapilara gore zor olmaktadir. Bu durumda
yakinsak gecerlilik olarak ifade edilen bir gegerlilik Ol¢iimii devreye girmektedir.
Yakinsak gecerlilik, ayn1 tiirden bigimlendirici ve yansitict yapilar arasindaki iliskinin
giicli ile degerlendirilmekte ve bu analiz gereksizlik analizi olarak adlandirilmaktadir
(Harindranath & Jacob, 2017: 102). Baska bir ifadeyle gereksizlik analizi bi¢gimlendirici
bir yapmin yakinsak gecerliliginin bir 6lgiisii olup, bicimlendirici bir yapinin ayni
yapinin yansitici bir dl¢iimiiyle yiiksek diizeyde iliskili olup olmadiginin test edilmesini

saglamaktadir (Hair vd., 2014:165).

PLS-YEM tabanli gereksizlik analizlerinde bigimlendirici 6l¢iim modelinde tek
bir O6genin kullanilmasi avantajli olmaktadir. Arastirmacilar, calismalarinda tek
maddeye dayali gereksizlik analizi uygularken iki teorik yonii gbéz Oniinde
bulundurmalidir. ilk olarak, veri toplamadan 6nce arastirma tasarimi asamasinda segilen
kiiresel tek maddeli 6ge belirtilmelidir. Bunun yapilmamasi, yakinsak gegerlilik
degerlendirmesini biiyilik 6l¢iide karmasiklastiracak, hatta bu tiir bir analize izin veren
ikincil veriler bulunmadig siirece imkansiz hale getirecektir. Ikinci olarak ise, kiiresel
tek maddelik o6l¢ii, 6lgmeyi amagladigi yapmin o6ziinii kapsamalidir (Cheah vd.,

2018:3202).

Analiz yapilirken bigimlendirici 6zellik gosteren yapinin icinden, bu yapiy1 en
uygun bigimde temsil etme 6zelligine sahip bir degiskenin yansitici olarak ele alinip,
diger bi¢imlendirici degiskenlerin, yansitici olarak ele alinan degisken tizerindeki etkisi
degerlendirilmektedir (Wong, 2013: 28-29). Gereksizlik analizi tek madde ya da ¢ok
maddeye dayali olarak yapilabilmektedir. Cheah vd. (2018: 3202) calismalarinda
gereksizlik analizi kapsaminda incelenen bir yapinin 6ziinii yakalayan (en iyi temsil
eden) tek bir maddeye dayali 6l¢iimiin yeterli oldugunu one siirmektedir (Cheah vd.,
2018: 3202). Bu tez calismasinda tek maddeye dayali gereksizlik analizi yapilmustir.
lgili literatiir de gdz 6niinde bulundurularak, bigimlendirici olarak ele alinan havaalani
genel hizmet kalite algis1 ve hava yolu genel hizmet kalite algis1 iginden birer ifade
yukarida da belirtildigi iizere gereksizlik analizi kapsaminda yansitici yapi olarak

secilmistir. Tek maddeye dayali gereksizlik analizinde yakinsak gecerliligin saglanmasi
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icin yol katsayis1 degerinin 0,70 ve iizerinde olmasi sarti aranmaktadir (Cheah vd.,
2018: 3194-3195; Hair, 2019: 15). Analizleri 6zetleyen Sekil 10 ve Sekil 11 ile birlikte

sonuglara yonelik degerlendirmeler asagida yer almaktadir.

HAGU1
6574
HAGUZ —3.685 0.803 (0.000) ———» —0.000— HAGU4
4976
HAGU3
Havaalani HAVAALANI
Genel Hizmet GENEL
Kalitesi Algist HIZMET
KALITESI
ALGISI

Sekil 10: Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Gereksizlik Analizi Sonucu

Sekil 10°da goriildiigii tlizere, analiz sonucunda 4 adet gozlenen degiskenle
bigimlendirici yapida olusturulan havaalani genel hizmet kalitesi algis1 i¢indeki HAGU
4 gozlenen degiskeni (Havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik uygulamalar (viicut
sicaklig1 kontrolii, HES kodu sorgulamasi vb.) yeterlidir) bicimlendirici 6lgiilen bu gizil
degisken igerisinden ¢ikarilmis ve yansitict gizil degisken igerisine konarak yol analizi
gerceklestirilmistir. Gereksizlik analizi sonucunda p = 0,000 anlamlilik diizeyinde 0,803
etki bulunmustur. Bu yol katsayis1 yakinsak gecerliligin iyi bir diizeyde saglandigini
gostermektedir. Elde edilen R? degeri ise 0,645tir. Olgiimdeki diger bicimlendirici
gozlenen degiskenler ayni sekilde yansitict model igerisine ayri ayri dahil edilerek
analizler tekrarlanmis, sonugta “HAGU 4” gozlenen degiskeninin yansitict modeli en iyi
temsil eden, yani en yiiksek yol katsayisina sahip degisken oldugu dogrulanmistir.
Asagidaki Sekil 11°de Hava Yolu Genel Hizmet Kalite Algist Gereksizlik Analizi

Sonucu goriilmektedir.

HYGU2 —7347
10,055 0.822 (0.000) —» —0.000—  HYGU1
HYGU3 T~
Hava Yolu HAVA YOLU
Genel Hizmet GENEL
Kalitesi Algist HIZMET
KALITESI
ALGISI

Sekil 11: Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi Algis1 Gereksizlik Analizi Sonucu
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Sekil 11°de goriildiigii ilizere, analiz sonucunda 3 adet gozlenen degiskenle
bi¢imlendirici yapida olusturulan hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 i¢indeki HYGU
1 gbzlenen degiskeni (Kullandigim hava yolu yeni, modern ve bakimli ugaklarla hizmet
sunmaktadir) bi¢imlendirici 6lgiilen bu gizil degisken igerisinden ¢ikarilmis ve yansitici
gizil degisken igerisine konarak yol analizi gerceklestirilmistir. Gereksizlik analizi
sonucunda p = 0,000 anlamlilik diizeyinde 0,822 etki bulunmustur. Bu yol katsayisi
yakisak gecerliligin iyi bir diizeyde saglandigini gostermektedir. Elde edilen R? degeri
ise 0,676> dir. Olgiimdeki diger bigimlendirici gdzlenen degiskenler aymi sekilde
yansitict model igerisine ayr1 ayr1 dahil edilerek analizler tekrarlanmis, sonugta “HYGU
17 gozlenen degiskeninin yansitici modeli en iyi temsil eden, bir diger ifadeyle en

yiiksek yol katsayisina sahip degisken oldugu dogrulanmistir.

Bigimlendirici yapidaki havaalani ve hava yolu genel hizmet kalitesi algisi igin
yapilan gereksizlik analizi sonuglari, bu degiskenler icin yakinsak gegerliligin

saglandigin1 gostermektedir.
3.7.4.2. Yansitic1 Degiskenlerin Olciim Modeli Analiz Sonuclar:

Gizil degiskenlerdeki degisiklikler, yansitict degiskenlerin 6l¢iimiinde kullanilan
ifadelerde (indikator/gosterge) dogrudan degisikliklere neden olmaktadir. Yansitict
degiskenlerin 6l¢limiinde kullanilan ifadeler bu degiskenlerdeki degisimi gostermektedir
(Yildiz, 2020: 24). Yansitict yapilarda gizil degiskenin, goézlenen degiskenleri
sekillendiren temel boyut oldugu varsayilmaktadir. Bu durum gizil degiskenden
(genelde daire seklinde ¢izilir) ¢izilen oklarin yoniiniin, gbzlenen 6lgiimleri temsil eden
dikdortgenlere yonlendigi durumdur (Ryan, 2020: 49). Yansitici yapiya iliskin bir 6rnek
(Garson, 2016: 18; Yildiz, 2020: 25) Sekil 12°de goriilmektedir.
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Gozlenen Degigken 1

Gozlenen Degisken 2

Gozlenen Degisken 3

Gozlenen Degisken 4 Gizil Degisken

Gozlenen Degisken n

Sekil 12: Yansitic1 Degisken

Yansitict yapiya sahip Ol¢lim modelleri degerlendirilirken analize hazirlanan
model ilk olarak giivenilirlik ve gegerlilik testlerine tabi tutulmaktadir. Bu kapsamda
yansitict degiskenlerde yapilacak testlerle 6l¢iim modeliyle i¢ tutarlilik giivenirligi
(Internal Consistency Reliability), birlesme gecerliligi ve ayrisma gecerliligi
(Discriminant Validity) analizleri yapilmaktadir (Hair vd., 2014: 97-98; Yildiz,
2020:27).

Bu tez calismasinda arastirma modelinin Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina fliskin
Hizmet Kalitesi Algisi, Hava Yolu ve Hava Alam Ortak Unsurlarina Iliskin Hizmet
Kalitesi Algis1 ve Havaalani Fiziksel Unsurlarma Iliskin Hizmet Kalitesi Algisi, Miisteri
Tatmini ve Afizdan Agiza lletisim gizil degiskenleri yansitict yapida kullanilmistir.
Yansitict degiskenlerin 6l¢iim modeli analizi i¢in yansitici yapidaki ifadelerin faktor
yiikleri, Chronbach’s Alfa, birlesme gecerliligi, AVE degerleri, yansitici degiskenlerin
capraz yik degerleri ve Fornell-Larcker kriterine gore ayrisma gegcerliligi analiz
edilmistir. Bu siralamayla gerceklestirilen yansitict gizil yapilarin 6l¢tim modeli analiz

siireci asagida ele alinmaktadir.
3.7.4.2.1. Faktor Yiikleri

Yansitici degiskenlerin kullanildig1r bir modelde yapilmasi gereken ilk analiz
faktor yiiklerinin kontrol edilmesidir. Burada dikkat edilmesi gereken nokta ifadelerin
faktor yiiklerinin 0,70 ve lizeri degerde olmasidir. Genel olarak faktor yiiklerinin 0,40

degerinin altinda olmamas1 gerektigi onerilmektedir. Bu degerin altinda bir faktor yikii
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tespit edildiginde modelden ¢ikarilir ve analiz tekrarlanir. Eger faktor yiiki 0,40 ile 0,70
arasinda c¢ikarsa o ifadenin ait oldugu degiskenin AVE (Average Variance
Exctracted/A¢iklanan Ortalama Varyans) ve CR (Composite Reliability/Birlesik
Giivenilirlik) katsayilar1 kontrol edilir (Yildiz, 2020: 66). Bu arastirmada yansitici
modelin analizinin ardindan faktor yiikii bu degerin altinda olan herhangi bir yansitici
gizil degisken ifadesi olup olmadig1 kontrol edilmis, cikarilan bir ifade olmamustir.

Analiz sonucunda Tablo 20’de goriilen faktor yiikleri elde edilmistir.

Tablo 23: Yansitict Modelde Yer Alan Gizil Yapilardaki ifadelerin Faktor Yiikii
Analiz Sonuglari

Hava Yolu ve
Héi\; ?122?' Hava Yolu Havaalam
ifadelerin Fiziksel Unsurlarina Ortak Miisteri
Boyut Adi Kodlar 'I.Jns'urla.rlna iliskin Hizmet Kalitesi Unsurlarina Tatmini WOoM
Iliskin Hizmet f .
Kalitesi Algist Algisi Illslqn lemet
Kalitesi Algist
Havaalam HAFU1 0,937
Fiziksel HAFU2 0,932
Unsurlarina HAFU3 0,916
iliskin Hizmet
L HAFU4 0,942
Kalitesi Algisi
Hava Yolu ve HYAOU1 0,909
Havaalam HYAOU2 0,905
Ortak HYAOU3 0,903
Unsurlarina
iliskin Hizmet | HYAQU4 0,938
Kalitesi Algisi
Hava Yolu HYFU1 0,930
Fiziksel HYFU2 0,932
Unsurlarina
iliskin Hizmet HYFU3 0,914
Kalitesi Algisi
Miisteri T2 0,928
Tatmini T3 0,946
WOM1 0,974
WOM
WOM2 0,972

Tablo 20’de goriildiigii lizere yansitict gizil degiskenlerdeki ifadelerin faktor
yiikleri 0,903 ile 0,974 arasinda olup, faktoér yilikii degerlerinin tamami 0,70’in

tizerindedir.
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3.7.4.2.2. Gizil Degiskenlerin Chronbach’s Alfa, Birlesme Gecerliligi ve
AVE Degeri Analiz Sonuclari

Modelin i¢ tutarlilik glivenilirliginin saglanip saglanmadiginin tespit edilmesi
amaciyla Cronbach’s Alpha ve Birlesik Giivenilirlik (Composite Reliability - CR)
degerleri hesaplanmistir. Cronbach’s Alpha ve Birlesik Giivenilirlik (CR) degerleri,
oOlgek ifadelerinin birbiriyle ne dl¢lide tutarlt oldugunu, baska bir ifadeyle i¢ tutarlilgini
olgmek icin kullamlmustir. I¢ tutarhlik giivenirliginin  &lgiimiinde ¢ogunlukla
Cronbach’s Alpha kullanilsa da Chronbach’s Alpha’nin giivenirligi olmasi gerekene
gore daha diisiik hesaplanmasi ifadeler arasindaki korelasyonu temel alip, ifadelerin
giivenirligini esit kabul etmesi ve ifade sayisi arttikca katsayinin da artmasi gibi
nedenlerle birlesik giivenilirlik (CR) katsayisinin kullanilmasi daha uygun bir giivenirlik
Olciisii olarak kabul edilmektedir. Analiz sonucunda elde edilen katsayilar 0,70 ve
tizerinde ise i¢ tutarlilik giivenirliginin saglandig1 anlamina gelmektedir (Hair vd., 2011:

145; Hair vd., 2014: 101; Yildiz, 2020: 27, 68).

Modeldeki yansitict degiskenlerin i¢ tutarlilik analizleri kapsaminda her bir gizil
degiskenin Cronbach’s Alfa Degerleri ve Birlesik Giivenilirlik degerlerinin analizleri
yapilmustir. I¢ tutarlilk giivenirliginin ardindan birlesme gegerliligi (Convergent
Validity) sonuglariin sorgulamasi gerekmektedir. Bunun i¢in gizil yapilarin agiklanan
ortalama varyans (Average Variance Extracted-AVE) degerleri hesaplanmistir.
Birlesme gegerliligi i¢in gerekli Olciitler faktdr yiiklerinin 0,70 ve {izeri olmasinin
yaninda AVE katsayilarinin 0,50 iizerinde olmasidir (Hair vd., 2011:145; Hair vd.,
2014: 103; Yildiz, 2020: 28). Bu ise faktorlerin varyansinin en az yarisinin yapi
tarafindan agiklandigi anlamina gelmektedir (Yahaya, 2019: 7). Tablo 21’de yansitici
modelde yer alan gizil yapilarin Chronbach’s Alpha, Birlesme Gegerliligi ve AVE

degerleri goriilmektedir.
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Tablo 24: Yansitia1 Gizil Degiskenlerin Cronbach’s Alfa, Birlesme Gegerliligi ve
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE) Degeri Analiz Sonuclari

Cronbach’s Alfa | Birlesik Giivenilirlik | A¢1klanan Ortalama

Boyutlar N <.
Degeri Degeri (CR) Varyans (AVE)

Havaalam Fiziksel Unsurlarina
iliskin Hizmet Kalitesi Algisi 0,949 0,963 0,868
Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina
iliskin Hizmet Kalitesi Algist 0,916 0,947 0,857
Hava Yolu ve Havaalam Ortak
Unsurlarina iliskin Hizmet 0,934 0,953 0,836
Kalitesi Algisi
Miisteri Tatmini 0,862 0,935 0,878
WOM 0,944 0,973 0,947

Tablo 21 incelendiginde, elde edilen degerlerin Cronbach’s Alfa ve Birlesik
Giivenilirlik degerleri i¢in kabul edilen esik deger olan 0,70 ve iizerinde oldugu
goriilmektedir. Yansitict Olgiim modelinin analizinde kullanilan gizil yapilarin
Cronbach’s Alfa degerleri 0,862 ile 0,949 arasinda ger¢eklesmistir. Birlesik
Giivenilirlik degerleri ise 0,935 ile 0,973 degerleri arasindadir. Bu degerler dlgegin
kendi i¢inde tutarli oldugunu gostermektedir. AVE degerlerinin ise 0,836 ile 0,947
arasinda gergekleserek yine literatiirde kabul edilen 0,50 ve iizeri degerde oldugu
goriilmektedir. Faktor yiikii degeriyle birlikte bu sonuglar i¢ tutarlilik ve birlesme

gecerliliginin saglandigini gostermektedir.
3.7.4.2.3. Yansitic1 Degiskenlerin Capraz Yiik Degerlerinin Analiz Sonuclar:

Ayrisma gegerliliginin analizinde sik uygulanan yontemlerden biri de “madde
diizeyinde ayrisma gegerliligi” seklinde ifade edilen ¢apraz yiiklerin (Cross Loadings)
degerlendirilmesidir. Ayrisma gegerliliginin saglanmasi her bir 6lglim 6gesinin teorik
olarak iligkili oldugu degisken disindaki diger degiskenlerle iliskisinin zayif olmasi
kosuluyla ger¢eklesmektedir (Henseler vd., 2015: 118). Her bir ifadenin faktor yiikii en
yuksek degerinin kendi degiskeni altinda olmasi1 ve kendi degiskenindeki faktor yiikii ile
diger degiskenlerdeki faktor yiikii arasinda en az 0,1 fark bulunmasi beklenmektedir.
Faktor yiikleri arasindaki farkin 0,1°den diisiik olmasi durumunda ifade binigsik madde
olarak adlandirilir. Bu durumda o ifade 6l¢iim modelinden ¢ikarilarak analiz tekrar
edilir. Eger binisik madde sayis1 birden fazlaysa, oncelikle faktor yiikleri arasinda en

diisiik fark bulunan ifade cikarilir, daha sonra analiz tekrarlanir. Her ifade ¢ikarilisinda
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faktor yiikleri degisiklige ugrayacagi icin binigik maddeler ayni anda degil, teker teker
modelden c¢ikarilir. Binisik madde kalmayana kadar bu isleme devam edilir (Yildiz,
2020: 28-29). Tablo 22’de ayrisma gegerliligi kapsaminda gergeklestirilen ¢apraz yiik

degerlerine iliskin analiz sonucunda elde edilen degerler goriilmektedir.

Tablo 25: Yansitic1 Degiskenlerin Capraz Yiik Degerlerine iliskin Analiz Sonuclar

Hava Alam Hava Yolu Hava Yolu ve
L. .. Havaalam
ifadelerin Fiziksel Fiziksel Ortak
Boyut Unsurlarina Unsurlarina Tatmin | WOM
Kodlan | ;.. .. . P . Unsurlarina
lliskin Hizmet | Iliskin Hizmet il .
Kalitesi Algis1 | Kalitesi Algisi Iiskin Hizmet
Kalitesi Algisi
Havaalani HAFU1 0,937 0,854 0,824 0,758 | 0,756
Fiziksel HAFU2 0,932 0,868 0,821 0785 | 0,779
Unsurlarina
iliskin HAFU3 0,916 0,800 0,786 0,725 | 0,733
Hizmet
Kalitesi HAFU4 0,942 0,820 0,809 0,774 | 0,777
Algisi
Hava Yolu | HYAOU1 0,866 0,878 0,909 0,828 | 0,808
‘gr;ak"aa‘a“‘ HYAOU?2 0,781 0,762 0,905 0,776 | 0,802
Unsurlarina | HYAOUS3 0,711 0,737 0,903 0,788 | 0,780
iliskin
Hizmet HYAOU4 0,816 0,824 0,938 0,845 | 0,828
Kalitesi
Algisi
Hava Yolu HYFU1 0,886 0,930 0,897 0,835 | 0,805
Fiziksel HYFU2 0,820 0,932 0,799 0798 | 0797
Unsurlarina
iliskin
Hizmet HYFU3 0,779 0,914 0,731 0,766 | 0,760
Kalitesi
Algisi
Miisteri T2 0,667 0,722 0,762 0,928 | 0,791
Tatmini T3 0,852 0,890 0,890 0,946 | 0,910
WOM WOM1 0,830 0,863 0,883 0,902 | 0,974
WOM?2 0,759 0,792 0,830 0,870 | 0,972

Tablo 22’de goriildiigii lizere her bir degiskene ait faktdr yilik degerlerinin ayni
boyuttaki diger faktdr yiik degerlerinin tamamindan biiylik oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla modelde capraz yiiklerin analizi agisindan ayrisma gegerliligi saglanmistir.
Ayrisma gecerliliginin tespitinde yapilacak ikinci analiz Fornell-Larcker kriterine gére

ayrisma gegerliligi analizidir.
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3.7.4.2.4. Fornell-Larcker Kriterine Gore Ayrisma Gegerliligi Analiz

Sonuclan

Fornell-Larcker kriterine gore, arastirmada yer alan yapilarin AVE katsayilarinin
karekokii, arastirmadaki diger yapilar arasindaki korelasyon katsayilarindan yiiksek
olmahdir (Yildiz, 2020: 29). Bu kritere gdre yapilan analiz, bir yapmin herhangi bir
yapiya kiyasla kendisiyle iligkili ifadelerle daha fazla varyansi paylastigi mantigina
dayanmaktadir (Hair vd., 2014: 105).

Tablo 23’te Fornell-Larcker kriterine gore ayrisma gegerliligine iliskin sonuglar
goriilmektedir. Koyu renkle gosterilen katsayilar, ilgili degiskenlerin AVE degerlerinin

karekokiinii, digerleri ise degiskenler arasindaki korelasyon degerlerini gostermektedir.

Tablo 26: Fornell-Larcker Kriterine Gore Gergeklestirilen Ayrisma Gegerliligi
Analiz Sonuclar

Havaalam Hava Yolu Hava Yolu ve
.- . Havaalam
Fiziksel Fiziksel Ortak
Boyut Unsurlarina | Unsurlarina Tatmin | WOM
P P — Unsurlarina
Iliskin Hizmet | Iliskin Hizmet | . = ..
Kalitesi Algis1 | Kalitesi Algis lliskin Hizmet
test Algist HESLATBISU | K alitesi Algisi
Havaalam Fiziksel Unsurlarina iliskin 0.932
Hizmet Kalitesi Algis1 '
Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina iliskin
Hizmet Kalitesi Algisi 0,897 0,926
Hava Yolu ve Havaalam Ortak
Unsurlarina iliskin Hizmet Kalitesi 0,870 0,877 0,914
Algisi
Miisteri Tatmini 0,817 0,865 0,886 0,937
WOM 0,817 0,852 0,880 0,911 0,973

Tablo 23 incelendiginde her bir gizil yapmin AVE degerinin karekokiiniin (koyu
yazilan degerler) diger yapilarla olan korelasyon katsayilarindan yiiksek oldugu ve bu

durumda arastirmanin Fornell-Larcker ayrisma gegerliligini sagladig goriilmektedir.

Sonug olarak arastirmanin Ol¢iim modeli giivenilirlik ve gegerlilik analizleri
sonuclarina gore bu caligmada kullanilan degiskenlerin ve gizil yapilarin yapisal esitlik

modellemesi analizi yapmaya uygun oldugu goriilmektedir.
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3.7.5. Yapisal Esitlik Modellemesi Analiz Sonuglari

Onceki basliklarda elde edilen sonuglarin modelin kurulabilmesi i¢in kabul
edilebilir degerler i¢cinde oldugu tespit edilmistir. Bundan sonraki asama PLS yapisal
esitlik modellemesi ile 6ne siiriilen hipotezlerin test edilmesidir. Arastirma modelinin
analizinde kismi en kiigiikk kareler yol analizi (PLS-YEM) kullanilmistir. Modelin
degerlendirilmesinde B katsayilar1 (yol katsayilari), t-degerleri (t degeri > 1,96), R?, etki
biiyiikliigii (f°) ve tahmin giicii (Q?) degerleri analiz edilmistir. Modeldeki yol
katsayilarmi, dogrusalliklar1 (VIF), etki biiyiikliigiinii (f?) ve R? degerlerini hesaplamak
icin PLS algoritmas1; modelin tahmin giicii (Q?) degerini hesaplayabilmek icin de
blindfolding analizi yapilmistir. PLS yol katsayilarinin anlamliliklarin1 6l¢gmede yeniden
ornekleme (bootstrapping) teknigiyle orneklemden 5000 alt 6rneklem alinarak t
degerleri hesaplanmistir. Arastirma modelinin PLS-YEM analiz sonuglar1 ekran

goriintiisii Sekil 13°de goriilmektedir.

HYFU1
117927 _

HYEUZ 1017613 0395 (0.000) y
71971

HYFU3

HYGU1
109647
13534—  HYGU2

047 _
HYGU3

~

Hava Yolu Hava Yolu

Fiziksel Genel Hizmet 0578 (0000
Unsurlarina Kalitesi Algisi T
fliskin Hizmet 0.470 (0.000) 118603 ¥
Kalitesi Algisi 219458 e
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HYAOU1 0.089 (0.088) Mugteri
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AR 138260
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[ligkin Hizmet
Kalite Algisi

Sekil 13: PLS-YEM Analiz Sonuglari
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Asagidaki Tablo 24°te ise PLS-YEM analizi sonucunda hipotez testlerine iliskin

elde edilen yol katsayilar1 ve bu yol katsayilarinin anlamlilik degerleri sunulmakta olup,

hipotezlerin desteklenip desteklenmedigi goriillmektedir.

Tablo 27: PLS-YEM Analiz Sonuclari ve Hipotezlerin Desteklenme Durumu

Hipotez

Yollar

Yol
Katsayilar

Ornek
Ortalamasi

Standart
Sapma

T
Istatistigi

P
Degeri

Sonu¢

[EEN

Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina Iliskin
Hizmet Kalitesi Algis1 -> Hava Yolu
Genel Hizmet Kalitesi Algisi

0,395

0,395

0,059

6,649

0,000

Desteklendi

Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina Iliskin
Hizmet Kalitesi Algisi ->

Havaalani Genel Hizmet Kalitesi
Algist

0,293

0,291

0,054

5,426

0,000

Desteklendi

Havaalani Fiziksel Unsurlarina liskin
Hizmet Kalitesi Algist ->

Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi
Algisi

0,089

0,088

0,052

1,708

0,088

Desteklendi

Havaalani Fiziksel Unsurlarina liskin
Hizmet Kalitesi Algisi ->

Havaalani Genel Hizmet Kalitesi
Algist

0,305

0,303

0,052

5,908

0,000

Desteklendi

Hava Yolu ve Havaalani1 Ortak
Unsurlarina iliskin Hizmet Kalitesi
Algisi ->

Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi
Algist

0,470

0,470

0,054

8,780

0,000

Desteklendi

Hava Yolu ve Havaalan1 Ortak
Unsurlarina iliskin Hizmet Kalitesi
Algis1 -> Havaalani Genel Hizmet
Kalitesi Algist

0,386

0,390

0,047

8,276

0,000

Desteklendi

Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi
Algis1 -> Miisteri Tatmini

0,578

0,576

0,047

12,268

0,000

Desteklendi

Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi
Algist -> Agizdan Agiza lletisim

0,288

0,290

0,059

4,865

0,000

Desteklendi

Havaalani Genel Hizmet Kalitesi
Algist -> Miisteri Tatmini

0,366

0,369

0,048

7,679

0,000

Desteklendi

10

Havaalani Genel Hizmet Kalitesi
Algis1 -> Agizdan Agiza letisim

0,116

0,118

0,052

2,230

0,026

Desteklendi

11

Miisteri Tatmini -> Agizdan Agiza
iletisim

0,549

0,545

0,060

9,140

0,000

Desteklendi

Hipotezlerin desteklenip desteklenmedigi, %90 giiven diizeyinde p degerlerinin

0,10°dan kii¢iik olmasina gore degerlendirilmistir. Literatiirde benzer Ornekler

(Anderson ve Swaminathan, 2011:228; Hays ve Hill, 2001: 344; Rita vd., 2019: 10)

mevcuttur. Tablo 24 incelendiginde tiim hipotezlerin anlamli oldugu ve desteklendigi

sonucuna ulasilmaktadir.

Hipotezlerin etki oranini ifade eden standardize beta katsayisi/yol katsayisi ()

incelendiginde, hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin hava yolu
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genel hizmet kalitesi algist tlizerindeki etkisini gosteren Hi hipotezinin etki oraninin
=0,395 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Hava yolu miisterilerinin bu unsurlarla ilgili
degerlendirmelerinin hava yolu isletmesinin geneliyle ilgili hizmet kalitesi algisi
lizerinde etkiye sahip olacagr degerlendirilebilir. Hava yolu ¢alisanlarinin
sorumluluklarimin farkinda olmasi, ucakta yiyecek ve icecek sunumlarmin hijyen
kosullarina uygunlugu ve ugaktaki ortak kullanim alanlarinin temizlik ve hijyen
acisindan iyi durumda olmasi miisterilerin hava yolu genel unsurlar1 hakkindaki
degerlendirmelerinde de etkili olaktadir. Hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 ifadeleri
ise asagida da belirtildigi lizere hava yolu isletmesi ve ucakla ilgili ifadelerden
olugmaktadir. Dolayistyla miisterilerin hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet
kalitesi algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkisinin olmasi
beklenen bir sonugtur.

Hava yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin havaalan1 genel
hizmet Kkalitesi algis1 iizerindeki etkisini gosteren H> hipotezinin etki orani
incelendiginde, =0,293 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Miisterilerin hava yolu
fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin ayni zamanda havaalani genel
hizmet Kkalitesi algisi tizerinde etkili olmasi; hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet
kalitesi algisinda olusturan ifadelerin (¢alisanlar, hijyen ve temizlikle ilgili ifadeler),
havaalani genel hizmet kalite algisinda da giivenlik kontrolleri ve dzellikle COVID-19’a
yonelik ifadelerle uyumlu olmasiyla agiklanabilir.

Hs hipotezi havaalani fiziksel unsurlarina iliskin misterilerin hizmet Kkalitesi
algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 iizerindeki etkisini tespit etmeyi
amaglamaktadir. Hipotez %90 giiven diizeyinde istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur. Ancak bu hipotezin etki diizeyi (f=0,089 ve p=0.088) olduk¢a diistiktiir.
Havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algist havaalani igindeki yon
isaretlerinin yeterliligi, havaalaninin temiz ve bakimli olmasi, havaalanindaki arag
otoparklarinin yeterliligi ve yolcu sayisina gore havaalaninin kapasitesinin yeterliligi
ifadeleriyle baglantilidir. Hava yolu miisterilerinin havaalanina girdiklerinde genellikle
ilk karsilastiklar1 ve dikkat c¢ekici unsurlar yon isaretleri, temizlik, otopark, havaalani
kapasitesinin yeterliligi olmaktadir. Dolayisiyla miisterilerin bu unsurlara yonelik
degerlendirmelerinin bir sonraki asamada yolculuklarni siirdiirecekleri hava yoluyla

ilgili olarak hava yolu genel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algilar1 {izerinde de etkili
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olacagi degerlendirilebilir. Hava yolu genel hizmet kalitesi algisi ise g¢alismanin
literatiir kisminda da belirtildigi gibi hava yolu firmasinin ugaklarinin goriiniimii, ucus
sayilar1 ve ucak igindeki pandemi risklerine yonelik 6nlemlerden olusmaktadir. Gizil
degiskenlerin igeriginde yer alan ifadeler incelendiginde hava yolu miisterilerinin
havaalani1 fiziksel unsurlarina iligkin izlenimleri sonucunda olusan hizmet kalitesi
algilarinin kullanacaklari hava yolunun genel hizmet kalite algis1 iizerinde az da olsa
etkili oldugu degerlendirmesi yapilabilir.

Havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin havaalani genel
hizmet kalitesi algis1 tizerindeki etkisini ifade eden Hs hipotezinin etki orani
incelendiginde $=0,305 diizeyinde oldugu goriilmektedir. Havaalani fiziksel unsurlarina
iliskin hizmet kalitesi algis1 havaalani i¢indeki yon isaretlerinin yeterliligi, havaalaninin
temiz ve bakimli olmasi, havaalanindaki arag¢ otoparklarinin yeterliligi ve yolcu sayisina
gore havaalaninin kapasitesinin yeterliligi ifadeleriyle baglantilidir. Havaalani genel
hizmet kalitesi algisi ifadelerinin ¢ogunlugunun yine havaalanini animsatan ifadeler
olmasi (havaalan1 giivenlik kontrollerinin giivenilirligi, bekleme salonlarinin konforu,
sehir ve havaalan1 arasindaki ulagim imkanlarinin uygunlugu, havaalaninda COVID-
19’a yonelik uygulmalarin yeterliligi) nedeniye havaalani fiziksel unsurlarina iligkin
hizmet kalitesi algisinin yine miisterinin havaalaninin genel hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmesini etkilemesi beklenen bir durumdur.

Hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin hava
yolu genel hizmet kalitesi algist tizerindeki etkisini gdsteren Hs hipotezinin etki orani
=0,470 diizeyindedir. Hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iligkin hizmet kalitesi
algis1 ugus dncesinde (giris terminalinden ugaga binene kadar) hizmet veren calisanlarin
egitim ve deneyimi, ucak kalkis ve varis saatlerine uyulmasi, hava yolu firmasinin
yolcularin bagajlarina gereken 6zen ve dikkati gdstermesi, hava yolu firmalarinin
havaalanindaki ofislerine ulasim kolayligi ifadeleriyle baglantilidir. Bu ifadeler
cogunlukla hava yolu miisterisinin havaalanina girisinden ucaga binisine kadar aldigi
hizmetlerle ilgili degerlendirmelere yonelik ifadelerdir. Dolayisiyla hem havaalani, hem
hava yolu isletmesinin ortak hizmetlerini i¢eren bu degerlendirmelerin hava yolu genel
hizmet kalitesi algis1 lizerinde etkiye sahip olacagi diisiiniilebilir.

Hava yolu ve havaalan1 ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin Hg

hipotezinde havaalan1 genel hizmet kalitesi algisina etkisinin $=0,386 diizeyinde oldugu
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goriilmektedir. Ugus Oncesinde (giris terminalinden ugaga binene kadar) hizmet veren
calisanlarin egitim ve deneyimi, ucak kalkis ve varig saatlerine uyulmasi, hava yolu
firmasimin yolcularin bagajlarina gereken 6zen ve dikkati goOstermesi, hava yolu
firmalarinin  havaalanindaki  ofislerine ulasim  kolayligi hakkindaki miisteri
degerlendirmelerinin havaalani genel hizmet kalitesi algisi iizerinde etkiye sahip olacagi
degerlendirilebilir. Hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet kalitesi
algis1 ifadelerinin ¢ogunlugunun hava yolu isletmesini animsatan ifadeler olmasi etki
oraninin hava yolu genel hizmet Kalitesi algisina yonelik olglimde daha yiiksek
olmasinin nedeni olarak diisiiniilebilir.

Hipotezlerin etki oraninin en yiiksek diizeyde oldugu H7 hipotezinde hava yolu
genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini tizerinde p=0,578 diizeyinde bir etkiye
sahip oldugu goriilmektedir. Pandemi donemi diger bireylerin oldugu kadar
seyahatlerinde hava yolunu kullananlarin da alinan saglik ve giivenlik tedbirlerine daha
fazla onem vermesine neden olmustur. Dolayisiyla hava yolu genel hizmet kalitesi
algist ifadeleri (hava yolunun yeni, modern ve bakimli ugaklarla hizmet sunmasi, hava
yolu firmalarinin ugus sayisinin yolcu taleplerini karsilayacak diizeyde olmasi, ugak
icinde pandemi risklerini azaltacak onlemlerin yeterliligi) igerik yoniinden saglik ve
giivenlige yonelik konular1 ele almaktadir. Ozellikle pandemi déneminde yeni ve
bakimli ugaklarla seyahat etmenin, pandemi basinda oldukga kisith sayida olan veya
tamamen iptal edilen ucuslar nedeniyle ugus sayilarinin talebi karsilayacak diizeyde
olmasiin ve ugakta pandemiye yonelik onlemlerin yeterliliginin bu dénemde miisteri
tatmini tizerinde yiiksek diizeyde etkili oldugu diisiiniilebilir.

Ho hipotezinde ise havaalani genel hizmet kalitesi algisinin (havaalani giivenlik
kontrollerinin giivenilirligi, bekleme salonlarinin konforu, sehir ve havaalani1 arasindaki
ulasim imkanlarimin uygunlugu, havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik
uygulmalarin yeterliligi) miisteri tatmini tizerindeki =0,366 diizeyinde bir etkiye sahip
oldugu sonucu ¢ikmaktadir. Nitekim ilgili literatiide yer alan Ali ve ark. (2014) ve
Nadiri ve ark. (2008)’in caligmalarinda, hava yolunun modern ve bakimli ucaklarla
hizmet sunuyor olmasi, firmalarin ugus sayisinin yolcu taleplerini karsilayacak diizeyde
olmasi, havaalan1 giivenlik kontrollerinin giivenilirligi, bekleme salonlarinin konforu,

sehir ve havaalani arasindaki ulasim imkanlarinin uygunlugu gibi ifadeleri igeren
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boyutlarda da miisteri tatmini ile kurulan iligkide etki oranlarmin benzer diizeyde
oldugu goriilmektedir (Ali vd., 2014; Nadiri vd., 2008).

Hava yolu genel hizmet kalitesi algisinin (hava yolunun yeni, modern ve bakiml
ucaklarla hizmet sunmasi, hava yolu firmalarinin ugus sayisinin yolcu taleplerini
karsilayacak diizeyde olmasi, ugak ig¢inde pandemi risklerini azaltacak Onlemlerin
yeterliligi) agizdan agiza iletisim (WOM) lizerindeki etkisini gosteren Hg hipotezinin
etki oram1 P=0,288; havaalan1 genel hizmet Kkalitesi algisinin (havaalani giivenlik
kontrollerinin giivenilirligi, bekleme salonlarinin konforu, sehir ve havaalani arasindaki
ulasim imkanlarmin uygunlugu, havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik
uygulmalarin yeterliligi) agizdan agiza iletisim iizerindeki etkisini gdsteren Hio
hipotezinin etki oranm1 p=0,116 diizeyindedir. Bu sonuglar hava yolu genel hizmet
kalitesi algisinin, havaalan1 genel hizmet kalitesi algisina gore agizdan agiza iletisim
tizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Nitekim bu ¢alismanin
COVID-19 pandemi donemini baz aldig1 goz oniinde bulunduruldugunda ugak iginde
alman Onlemlerin, ugus sayilar1 ve ucaklarin modern ve bakimli goriiniimiiniin
miisterinin agizdan agiza iletisim kurmasi tizerinde etkili olacagi ¢ikariminin yapilmasi
mimkiindiir.

Son olarak miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim tizerindeki etkisini gdsteren
Hi1 hipotezinin etki oram B=0,549 diizeyindedir. Miisteri tatmininin agizdan agiza
iletisim tizerindeki etkisi literatiirde birgok arastirmada (Ahmadi, 2019; Davidow, 2003;
71; Giirler ve Erturgut, 2018; Hussain vd., 2015; Nadiri vd., 2008; Nikookar vd., 2015;
Onen, 2017; Suki, 2014) dogrulanmistir. Dolayisiyla bu etki c¢alismada kurulan
hipotezdeki beklentiyle uyumludur.

3.7.5.1. Yol Katsayilarina iliskin Degerler
Yapisal esitlik modellemesi analiz ile yol katsayilari ve anlamlilik degerlerinin
belirlenmesinin ardindan gizil degiskenlerin i¢sel VIF degerleri, belirlilik katsayilar1 (R?
degeri) ve etki biiyiikliigi (f* degeri) degerleri analiz edilmistir. Analiz sonuglar1 alt

basliklarda ele alinmustir.
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3.7.5.2. Gizil Degiskenlerin icsel VIF Degerleri

Gizil degiskenlerin

goriilmektedir.

icsel VIF degerlerinin analiz

sonugclari

Tablo 25°te

Tablo 28: Gizil Yapilarin i¢sel VIF Degerlerine iliskin Analiz Sonuclar

Havaalam Hava Yolu Miisteri
Boyutlar Genel Hizmet | Genel Hizmet Tat?nini WOM
Kalitesi Algis1 | Kalitesi Algisi

Havaalam Fiziksel Unsurlarina iligkin
Hizmet Kalitesi Algisi 6,024 6,024

Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algis1 4,718 5,575
Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina Iliskin
Hizmet Kalitesi Algis1 6,372 6,372
Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi Algisi 4,718 6,860
Hava Yolu ve Havaalam Ortak Unsurlarina
iliskin Hizmet Kalitesi Algisi 5118 5118
Miisteri Tatmini 6,405
WOM

Smith ve ark. (2020)’nin calismalarinda her bir gizil degiskenin igsel VIF
degerlerinin analizinde VIF esik degerinin 10’a kadar kabul edilebilir oldugu
belirtmektedir (Smith vd., 2020: 21). Tablo 25°te yer alan sonuglar incelendiginde gizil
degiskenler arasinda biliylikk oranda ¢oklu dogrusallik sorununun olmadig:i ifade

edilebilir.

3.7.5.3. Gizil Degiskenlerin Belirlilik Katsayis1 (R?) Analiz Sonuclari
Yapisal esitlik modellemesi analizi kapsaminda yapilan ¢alismalardan bir digeri,
arastirma modelinin belirlilik katsayilarmin (R?) analizidir. Analiz sonucunda elde

edilen degerler Tablo 26°da goriilmektedir.

Tablo 29: Gizil Degiskenlerin Belirlilik Katsayisi1 (R?) Analiz Sonugclari

Boyutlar R?

Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algisi 0,892
Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi Algisi 0,846
Miisteri Tatmini 0,844
WOM 0,854

Acgiklama orani olarak da ifade edilen belirlilik katsayisi gizil egzojen
degiskenlerin endojen degiskenlerin yiizde kacini agikladigim gostermektedir. Bu R2

katsayis1 0,25 ve iizerindeyse zayif, 0,50 ve iizerindeyse orta, 0,75 ve lizerindeyse gliclii
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bir agiklanma orani oldugu anlamina gelmektedir (Hair vd., 2011:147; Yildiz, 2020: 31-
32). Tablo 26°daki degerler incelendiginde havaalani genel hizmet kalitesi algisi, hava
yolu genel hizmet Kalitesi algis1, miisteri tatmini ve WOM gizil degiskenlerinin R?
degerlerinin literatiirde kabul goren sinirlar igerisinde oldugu ve 0,75 degerinin iizerinde

olmasi nedeniyle agiklama oranlarmin giiglii oldugu ifade edilebilir.

3.7.5.4. Etki Biiyiikliigii (f°) Analiz Sonuclari
Arastirma modelinde etki biiyiikliigii degerini (f?) gosteren analize ait degerler

Tablo 27°de goriilmektedir.

Tablo 30: Etki Biiyiikliigii (f°) Analiz Sonuclari

Havaalam Hava Yolu
Boyutlar Genel Hizmet | Genel Hizmet Tatmin WOM
Kalitesi Algis1 | Kalitesi Algisi
Havaalam Fiziksel Unsurlarina iliskin
Hizmet Kalitesi Algisi 0,142 0,008
Havaalam: Genel Hizmet Kalitesi 0,182 0,016
Algisi
Hava Yolu Fiziksel Unsurlarina iliskin
Hizmet Kalitesi Algisi 0,125 0,160
Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi 0,454 0,083
Algisi
Hava Yolu ve Havaalam Ortak
Unsurlarina iliskin Hizmet Kalitesi 0,269 0,281
Algisi
Miisteri Tatmini 0,323

Arastirma modelinde etki biiyiikliigii olarak ifade edilen f? katsayisi, her bir
egzojen gizil degiskenin, endojen gizil degiskenlerin agiklanma oranindaki paylarini
(Y1ldiz, 2020: 32); baska bir ifadeyle modeldeki belirli bir egzojen yapinin, bir endojen
yapmnin R? degerine ne derece katkis1 oldugunu gostermektedir. Bu durumda belirli bir
egzojen yapt modelden cikarildiginda, endojen yapmnin R? degerinde meydana gelen
degisim, modelden ¢ikarilan yapimin belirli bir endojen yap1 lizerinde 6nemli bir etkisi
olup olmadigini degerlendirmek i¢in kullanilmaktadir (Hair vd., 2013: 177). Bu
katsayinin 0,02 ve {lizerinde olmasi diisiik; 0,15 ve iizerinde olmasi orta; 0,35 ve
tizerinde olmasi ise yliksek bir etki biiylikliigi oldugu anlamina gelmektedir (Yildiz,
2020: 32). Etki biiyiikligii degerinin 0,02°den kiigiik olmasi ise herhangi bir etki
olmadigim gostermektedir (Hair vd., 2016: 211). Tablo 27 incelendiginde, f2

degerlerine gdre havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin havaalani
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genel hizmet kalitesi algis1 tizerindeki etki biiyiikliigliniin diisiik, hava yolu genel hizmet
kalitesi algisinin tizerinde ise etkisinin olmadigi; havaalani genel hizmet kalite algisinin
misteri tatmini tizerindeki etki biyiikligiiniin orta, WOM iizerinde etkisi olmadigi;
hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet Kkalitesi algisinin havaalani genel hizmet
kalite algist lizerindeki etki biiylikligiiniin diisiik, hava yolu genel hizmet kalite algist
tizerindeki etki biiyiikliigiiniin orta; hava yolu genel hizmet kalite algisinin miisteri
tatmini tizerindeki etki biiylikligiiniin yiiksek, WOM iizerindeki etki biytikliigiiniin
diisiik; hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin hizmet Kkalitesi algisinin
havaalan1 genel hizmet kalitesi algist1 ve hava yolu genel hizmet kalitesi algisi
tizerindeki etki blylikliigliniin orta ve son olarak miisteri tatmininin WOM f{izerindeki

etki biiyiikliigiiniin orta diizeyde oldugunu ifade etmek miimkiindiir.

3.7.5.5. Tahmin Giicii (Q? Analiz Sonuclari
Arastirma modelinde tahmin giicii degerini (Q?) gosteren analize ait degerler

Tablo 28’de goriilmektedir.

Tablo 31: Tahmin Giicii (Q?) Analiz Sonuclar:

Boyutlar Q? Degeri
Havaalam Genel Hizmet Kalitesi Algisi 0,688
Hava Yolu Genel Hizmet Kalitesi Algist 0,634
Miisteri Tatmini 0,731
WOM 0,803

Yapisal esitlik modelinin tahmin etme giiciinii gdsteren tahmin giicii analizi
yalnizca yansitict degiskenlerde uygulanmaktadir. Orneklemi yeniden kullanmaya
dayanan bir analiz yontemidir. Bir gizil degiskene ait ifadeleri modele dahil etmeden
yeniden analizi calistirmay1 esas alan bu analiz (Ali vd., 2016: 463), Smart PLS
programinda  blindfolding tekniginin kullanilmasiyla uygulanmaktadir. Onerilen
arastirma modelinin tahmin giiciine sahip oldugunu ifade edebilmek icin Q? katsayisinin
sifirdan yiiksek olmasi arastirma modelinin tahmin giliciine sahip oldugunu
gostermektedir (Hair vd., 2011: 145). Tablo 28 incelendiginde onerilen modelin yiiksek

bir tahmin giiciine sahip oldugu ifade edilebilir.

162




3.7.5.6. Model Uyum Degerlerinin Analiz Sonuglari
Arastirma modeline ait model uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 29°da

goriilmektedir.

Tablo 32: Model Uyum Degerlerine iliskin Analiz Sonuclar

Model Uyum Kriterleri Doymus Model
SRMR 0,047
d_ULS 0,550
d_G 0,771
Ki-Kare 1670,779
NFI 0,860

Modelin elde edilen verileri ne derecede iyi agikladiginin tespit edilmesi uyum
1yiligi indeksleri ile saglanmaktadir. Uyum 1iyiligine yonelik testler modelin kabul
edilebilirligi kararmin verilmesini saglamaktadir (Ayyildiz ve Cengiz, 2006: 77). Tam
model uyum endeksi olarak ifade edilen d ULS ve d_G katsayilarin1 belirten bir esik
deger bulunmamaktadir (Yildiz, 2020: 33). SRMR (standartlastirilmis ortalama
karakok) degeri, bir ¢ok calismada PLS yol modellemesinde kullanilan tek yaklasik
model uyum kriteri olarak ifade edilmektedir (Henseler vd., 2016: 9-10). SRMR degeri
icin 0 degeri miikemmel uyumu ifade ederken, genel olarak 0,05’ten kiiciikk degerler
kabul edilebilir uyum degerini gostermektedir. Bununla birlikte 0,08’in altindaki
degerlerin PLS yol modellemeleri i¢in yeterli uyum degeri gosterdigi kabul
edilmektedir (Henseler vd., 2016: 9-10; Yildiz, 2020: 33). Bu tez ¢alismasinda SRMR
degerinin 0,047 bulunmasi 6nerilen modelin kabul edilebilir uyuma sahip oldugunu

gostermektedir.
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SONUC VE ONERILER

Pazarlama literatiiriinde hizmet kalitesinin miisteri tatmini ve agizdan agiza
iletisim tizerindeki etkisi son yillarda ilgi goéren konularin basinda gelmektedir.
Isletmeler giiniimiizde rekabet avantaji saglamanin ve siirdiiriilebilir karliligin yolunun
tatmin olmus miisterilerden gectiginin farkina varmaya baglamistir (Okumus ve Asil,
2007a: 156). Tatmin olmus miisterilerin yaratilmasi ise verilen hizmetin Kkalitesiyle
iligkilidir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin varliklarini siirdiirebilmesi,
verdikleri hizmeti ayni standartlarda devam ettirebilmelerinin yani sira miisteri odakl
olmalariyla miimkiindiir. Miisteri odaklilik ve belirli standartlarla giivence altina alinmis
hizmeti sunabilmek hizmetlerde kaliteyi de saglamanin bir yoludur. Bu durumda
isletmenin misteriye sundugu hizmet kalitesi miisterinin satin alma davranisi tizerinde
etkili olmaktadir. Bu noktada hizmet kalitesinin 6l¢timii isletmeler i¢in hayati 6neme
sahip bir unsurdur (Altunisik 2015: 66; Kozak ve Aydin, 2018: 175). Hava yolu
isletmeleri hizmet sektorii icinde yer alan biiyiik bir sektordiir. Hava yolu isletmelerinde
hizmet kalitesi iizerine yapilan arastirmalar hava yolu misterilerinin hizmet kalitesi
algilarinin aligkanliklar, kiiltiirel birikim, sosyal ¢evre (Ling vd., 2005: 812), seyahat
amaci, etnik koken gibi unsurlardan da etkilendigini gostermektedir. Bu durumda
misterilerin hizmet kalitesi algisinda biitiin hizmet boyutlar1 esit 6neme sahip degildir
(Gilbert ve Wong, 2003: 520). Bu nedenle hava yolu isletmelerinin miisteri
beklentilerini, algilarini, hava yolu hizmeti kullanim aliskanliklarini ve miisterilerin
sosyo-demografik Ozelliklerini dogru bi¢cimde anlamalari gerekmektedir (Okumus ve
Asil, 2007a: 153).

Isletmeden aldig1 hizmetlerden tatmin olan miisterilerin o isletmeyle iliskilerini
siirdiirme, yeni hizmetler alma ve agizdan agiza iletisimde bulunma ihtimali diger
miisterilere gore daha yiiksektir (Zeithaml, Berry ve Parasuraman, 1996: 33). Bu
asamada miisteri tatmini ile iligkili bir diger kavram olan agizdan agiza iletisim de
onemli hale gelmektedir. Yapilan arastirmalar (Ahmadi, 2019; Davidow, 2003; Giirler
ve Erturgut, 2018; Hussain vd., 2015; Nadiri vd., 2008; Nikookar vd., 2015; Onen,
2017; Suki, 2014) miisteri tatmini ile agizdan agiza iletisim arasinda ¢ogunlukla pozitif

yonlii bir iliskinin oldugunu ortaya koymaktadir.
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Bu caligmanin amaci, hava yolu yolcularinin COVID-19 pandemi déneminde
hava yolu hizmet kalitesine yonelik algilarin1 etkileyen faktorleri ve bunlarin miisteri
tatmini lizerindeki etkisini, miisteri tatmininin ise agizdan agiza iletisim iizerindeki
etkisini tespit etmektir. COVID-19 salgini, etkili oldugu son dénemlerde insan sagligina
olan olumsuz etkilerinin yani sira hava yolu sektdrii basta olmak {izere bir¢ok sektorii
ekonomik acidan olduk¢a olumsuz bir sekilde etkilemistir. Bu tez ¢aligmasinda
gergeklestirilen arastirma Tiirkiye genelinde i¢ ve/veya dis hatlarda hava yolu yolcu
tasimacilig1 hizmetlerini kullanan bireyler tizerinde gerceklestirilmistir.

Tez caligmasinda oncelikle ilgili literatiir 1s18inda hava yolu hizmet kalitesi
Olcekleri ve boyutlart aragtirllmigtir. Literatiirde hava yolu hizmet kalitesi ol¢imiinde
birbirinden farkli bircok hizmet kalitesi boyutunun ve hizmet kalitesi Ol¢eginin yer
aldig1 goriilmistiir. Bu olgeklerin bir kisminin (Cronin ve Taylor, 1992; Grénroos,
1984; Parasuraman vd., 1985; Parasuraman vd., 1988) genel, bir diger ifadeyle bir¢ok
sektore uygulanabilir sekilde oldugu, daha azmin (Bari vd., 2001; Frost ve Kumar,
2000; Robledo, 2001; Wu ve Cheng, 2013) ise hava yolu isletmeleri 6zelinde
gelistirildigi goriilmiistiir. Hava yolu isletmelerinde hizmet kalitesi 6l¢limiinii konu alan
caligmalarin birgogunda SERVQUAL (Aydin ve Yildirim, 2012; Hussain ve vd., 2015;
Kiatcharoenpol ve Leosirihongthong, 2006; Kozak vd., 2003; Tsaur ve ark., 2002;
Rezaei vd., 2017) ve SERVPERF (Leong vd., 2015; Saha ve Theingi, 2009; Singh,
2015) hizmet kalitesi 6l¢ekleri kullanilmistir. Bu ¢alismanin anket sorular1 Ekiz ve ark.
(2006) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin AIRQUAL 06l¢egini kullandiklar1 ¢alismalarindan
ve Caroll ve Ahuvia (2006)’nin caligmalarindan derlenmistir. Ankete eklenen diger
sorular ise c¢aligmanin pandemi donemini konu almasi nedeniyle pandemi kosullari
dikkate alinarak, tez izleme komitesinin Oneri ve yonlendirmeleriyle birlikte yazar
tarafindan olusturulmustur.

Ilgili literatiir incelendiginde hava yolu sektdriinde COVID-19 doéneminde
yapilan bu alandaki ¢alismalarda 6nemli bir bosluk oldugu goriilmiistiir. Arastirma
sonucunda hava yolu isletmelerine mevcut salgin doneminde ya da gelecekte
yasanabilecek olasi salginlarda hizmet kalitesini ve bununla baglantili olarak miisteri
tatmini ve agizdan agiza iletisim imkanini yakalayabilmeleri i¢in Oneriler sunularak
katki saglanmasi hedeflenmektedir. Ayrica yabanci literatiirde oldugu gibi Tiirkge

literatlirde de bu konudaki boslugun doldurulmasi hedeflenmektedir.
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Bu ¢alismada kullanilan hizmet kalitesi algisin1 6lgmeyi amaglayan boyutlarda
hava yolu unsurlari, havaalani ve hava yolu ortak unsurlari, havaalani unsurlar1 seklinde
bir ayrim yapilmistir. Bdyle bir ayrimin yapilmis olmasi c¢alismanin bu acgidan
Ozgiinliigiine katki saglamaktadir. Yine yolcularin seyahat deneyimi agisindan ugak igi
hizmetler ve yer hizmetleri arasinda ayrim yapma ihtimalinin diisiik olmasi, iki hizmeti
de ayr1 ayr1 degerlendirmeyi zorunlu kilmaktadir (Chen ve Chang, 2005: 79; Wafik vd.,
2017: 2).

Ayrica bu calismada farkli olarak hem i¢, hem de dis hat uguslar1 kullanan
yolculara uygulanan anketlerde AIRQUAL 6lgegi ile birlikte COVID-19 donemine
uyarlanmig 6zglin sorular kullanilmigtir. Hava yolu hizmet kalitesini inceleyen
calismalarda (Ali vd., 2014; Alsini, 2017; 2017; Biswakarma ve Gnawali, 2021; Ekiz
vd., 2006; Farooq vd., 2018; Koklic vd., 2017; Nadiri vd., 2008; Nedunchezhian vd.,
2018; Okumus ve Asil, 2007a; Okumus ve Asil, 2007b; Shen ve Yahya, 2021; Suki,
2014; Tsaur vd., 2002; Wafik vd., Ishtiaq vd., 2021) ¢ogunlukla hizmet kalitesi
boyutlarinin miisteri tatminine etkisi arastirilirken, bu calismada ele alinan hizmet
kalitesi boyutlarindan hava yolu fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisi, hava
yolu ve havaalani ortak unsurlari ve havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi
algilar1 yansitict degisken olarak ele alinip, bu degiskenlerin hava yolu genel hizmet
kalitesi algis1 ve havaalan1 genel hizmet Kkalitesi algis1 bigimlendirici gizil
degiskenlerine etkisi incelenmektedir. Bunun ardindan hava yolu genel hizmet kalitesi
algis1 ve havaalani genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini ve agizdan agiza
iletisim tizerindeki, son olarak da miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim tizerindeki
etkisi tespit edilmistir. Bu Ozellikleri hazirlandigi dénemde calismanin 6zgiinliigiinii
gostermektedir.

Tiirkiye genelinde gergeklestirilen veri toplama siirecinin  sonucunda
gerceklestirilen PLS Yapisal Esitlik Modellemesi analizleri sonucunda calismanin
katkilar teorik ve pratik acidan asagida degerlendirilmistir. Ayrica arastirma kisitlar: da
dikkate almarak ilgili taraflara sunulan Oneriler asagida ayrintili bir sekilde ifade
edilmistir.

e Arastirmanin Teorik Katkilar:
Pazarlama literatiiriinde son yillarda Ozellikle tizerinde durulan konularin

basinda gelen hizmet kalitesi, miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim iligkisini hava
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yolu sektorii 6zelinde ve sinirli bir donemi igeren COVID-19 pandemi doneminde
incelemesi yoOniiyle bu calismanin mevcut literatiirlin zenginlestirilmesine katkisi
oldugu diisiiniilmektedir.

Literatiirde genel kabul goren hizmet kalitesi boyutlar1 disinda bu ¢alismada
hava yolu fiziksel ve havaalani fiziksel unsurlar1 yaninda hava yolu ve havaalani i¢in
ortak olan unsurlar1 hizmet kalitesi algisini iceren yeni bir boyut olusturularak 6nerilen
arastirma modeli incelenmis ve analiz edilmistir. Bu yoniiyle ¢alismanin gelecekte
yapilacak aragtirmalar i¢in teorik bir altyap1 olusturacag diistiniilmektedir.

Ilgili literatiir incelendiginde tez ¢alismasmin hazirlandigi donemde bu alanda
COVID-19 doneminde yapilan az sayida calismaya rastlanmistir. Dolayisiyla bu
calismanin diinya ve Tirkiye 6zelinde bu alanda yapilacak c¢alismalara teorik ve
metodolojik acidan katki sagladig: diistiniilmektedir.

Calismanin metodolojik agidan bir diger katkisi ise bigimlendirici ve yansitici
yapilarin her ikisinin birlikte kullanilmasidir. Hava yolu hizmet kalitesini AIRQUAL
Olgegi dzelinde inceleyen ve bu tez ¢alismasiyla boyutlar agisindan benzerlik gdsteren
calismalarin bir kisminda (Boubker ve Naoui, 2022; Ekiz vd., 2006; Monoarfa vd.,
2020; Nadiri vd., 2008; Suki, 2014) sadece yansitic1 yapilar kullanilmistir. Her iki
yapimin da kullanildig1 karma yapilara ise az sayida ¢alisma (Ali vd., 2021; Farooq vd.,
2018; Mikuli¢ ve Prebezac, 2011; Shen ve Yahya, 2021; Thirunavukkarasu ve
Nedunchezian, 2019) bulunmaktadir. Bu yoniiyle karma yapida modellenen ¢aligmalara

katki saglanmaktadir.

Bu tez calismasinin arastirma kisminda Oncelikle hava yolu yolcu
tasimaciliginda hizmet kalitesi algisin1 6lgmeye yonelik boyutlarin birbirleri tizerindeki
etkileri aragtirilmigtir. Ol¢iim modelinde hizmet kalitesi algisini dlgen hava yolu fiziksel
unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisi, hava yolu ve havaalani ortak unsurlarina iliskin
hizmet kalitesi algist ve havaalami fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisi
yansitict; hava yolu genel hizmet kalite algis1 ve havaalani genel hizmet kalite algisi
bicimlendirici degiskenler olarak ele alinmistir. Modelin devaminda miisteri tatmini ve

agizdan agiza iletisim boyutlar1 yansitici degigkenler olarak ele alinmigtir.

Arastirma kapsaminda ele alinan konulardan biri hava yolu genel hizmet kalitesi

algisinin miisteri tatmini lizerindeki etki diizeyidir. Bu baglamda elde edilen 6nemli
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bulgulardan biri hava yolu genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini tizerinde
anlamli ve oldukga yiiksek pozitif bir etkiye (p=0,578) sahip oldugudur. Arastirma
kapsaminda etki diizeyleri degerlendirilen boyutlar arasinda en yiiksek etki diizeyinin
hava yolu genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini tlizerindeki etkisi oldugu
goriilmiistiir. Nitekim kullanilan hava yolunun yeni, modern ve bakimli ugaklarla
hizmet sunmasmin ve hava yolu isletmesinin ugus sayisinin yolcu taleplerini
karsilayacak  dlizeyde olmasinin miisteri  tatmini iizerinde etkili olacagi
degerlendirilebilir. Ayrica, ¢alismanin arastirma siirecinin  COVID-19 pandemi
donemini kapsiyor olmasi nedeniyle ucak i¢inde pandemi rislerini azaltacak dnlemlerin
alinmas1 da yine hava yolu misterilerinin tatmini iizerinde etkili olmas1 beklenebilir. Bu
bulgu Ali ve ark. (2014) ile Nadiri ve ark. (2008)’nin ¢aligmalarindaki bulgularla da
tutarlidir (Ali vd., 2014; Nadiri vd., 2008).

Arastirmada ulagilan bir diger 6nemli bulgu ise havaalani fiziksel unsurlarina
iligkin hizmet kalitesi algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi iizerindeki
etkisidir. Test edilen hipotez istatistiksel ag¢idan anlamli bulunmakla birlikte oldukca
diisiik bir etki diizeyine (B=0,089) sahip bulunmustur. ilgili literatiirde bu tiir bir
iliskilendirmeye rastlanmamas1 ifadeler agisindan degerlendirme yapmay1 gerekli
kilmaktadir. Hava yolu miisterisinin havaalanima ilk girisinde karsilagtigi unsurlar géz
oniinde bulunduruldugunda; havaalani i¢indeki yon isaretlerinin yeterliligi, havaalaninin
temiz ve bakimli olmasi, havaalanindaki ara¢ otoparklarinin yeterliligi ve yolcu sayisina
gore havaalaninin kapasitesinin yeterliligi 6n plana ¢ikmaktadir. Hava yolu miisterisinin
havaalanina ilk giriste karsilastigi bu unsurlar hakkindaki degerlendirmelerinin daha
sonra hava yolu genel unsurlar1 hizmet kalitesi algis1 hakkinda diisiik de olsa bir etkiye
sahip olacagi degerlendirilebilir. Hava yolu genel hizmet kalite algis1 ise c¢alismanin
literatiir kisminda da belirtildigi gibi hava yolu firmasinin ugaklarinin gériiniimii, ugus
sayillar1 ve ucak icindeki pandemi risklerine yonelik Onlemlerden olusmaktadir.
Dolayisiyla ifadelerin igerigi degerlendirildiginde havaalani fiziksel unsurlarina ilskin
hizmet kalitesi algisinin hava yolu genel hizmet kalitesi algisi lizerinde diisiik diizeyde
etkisi olmasi beklenen bir sonug olarak diistiniilebilir.

Arastirmada dikkat c¢eken bulgulardan bir digeri miisteri tatmininin agizdan
agiza iletisim tlizerinde anlamli ve pozitif bir etki ($=0,549) gosterdigidir. Miisteri

tatmininin agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif etkisi oldugu bilinmektedir (Zeithaml,
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Berry ve Parasuraman, 1996: 33). Nitekim hava yolu yolcularinin kullandig1 hava yolu
isletmesinin verdigi hizmetle ilgili beklentilerinin asilmig olmasi ve genel bir
memnuniyet olusmast hava yolu miisterisinin agizdan agiza iletisim davranisi tizerinde
etkili dnemli unsurlardir. Bu bulgu miisteri tatmininin agizdan agiza iletisim tizerindeki
etkisinin incelendigi c¢aligmalarla (Ahmadi, 2019; Davidow, 2003; 71; Girler ve
Erturgut, 2018; Hussain vd., 2015; Nadiri vd., 2008; Nikookar vd., 2015; Onen, 2017,
Suki, 2014) tutarlidir.

Arastirmanin R? degerleri incelendiginde ise havaalan1 genel hizmet kalitesi algisi
(%89,2), hava yolu genel hizmet kalite algis1 (%84,6), tatmin (%84,4) ve WOM
(%85,4) gizil degiskenlerinin olgtiikleri yapilart agiklama oranlarmin oldukga yiiksek
oldugu sonucuna ulagilmistir.

f2 etki biiyiikliigii degerleri incelendiginde ise hava yolu genel hizmet Kalitesi
algisiin tatmin tizerindeki etki biliylikliigiiniin oldukc¢a yiiksek diizeyde (0,45) oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Tiirkiye’de yapilan aragtirmalar incelendiginde tez c¢alismasinin hazirlandig
dénemde COVID-19 pandemisini de icerir sekilde bu calismayla birebir benzer bir
caligmaya rastlanmamistir. Ancak tez konusuyla yakin olarak degerlendirilebilecek
konular1 inceleyen smirli sayida ¢alisma bulunmaktadir. Ornegin Bastug ve ark. (2021)
caligmalarinda COVID-19 siirecinde havaalanlarinda sunulan hizmetlerin hava yolu
isletmeleri agisindan Onemini ele almiglardir. Calismada giivenilirlik ve fiziksel
varliklar boyutlarinin en yiiksek 6neme sahip oldugu tespit edilmistir. Havaalan1 hizmet
kalitesini belirleyen fiziksel varliklar boyutunu tanimlayan ifadeler ‘“havaalani
iklimlendirme sistemlerinin kullanimi, temizligi, yeni ve iyi durumda ekipman
kullanim1”dir. Bu tez ¢alismasi her ne kadar hava yolu hizmet kalitesini yolcu yoniiyle
degerlendirmeyi amaclasa da, tez ¢aligmasinin havaalani fiziksel unsurlarina iliskin
hizmet kalitesi algis1 boyutu “kullanilan havaalaninin temiz ve bakimli olmas1” ifadesini
de icermektedir. Tezde havaalanmi fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin
hava yolu genel hizmet kalitesi algis1 iizerindeki etkisi arastirilmigtir. Hava yolu genel
hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini {lizerinde pozitif ve anlamli bir etkisi oldugu
goriilse de, havaalani fiziksel unsurlarina iliskin hizmet kalitesi algisinin, hava yolu
genel hizmet kalitesi algis1 tizerinde arastirma sonuglarinda deginilen sebepler nedeniyle

herhangi bir etkisinin olmadig1 bulunmustur. Bu agidan degerlendirildiginde her ne
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kadar hedeflenen gruplar farkli olsa da Bastug ve ark. (2022)’nin c¢alismalariyla bu
boyut agisindan uyumlu bir sonuca ulasiimadigi ifade edilebilir. Unliiler (2021)
caligmasinda pandemi siirecinde havacilik sektdériinde miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi algilarini ele almistir. Calismada havalimani hizmet kalitesini etkileyen boyutlar
calisanlar, havalimant web sayfasi ve havalimaninda verilen ek hizmetlerden
memnuniyet boyutlaridir. Hava yolu isletmesi hizmet kalitesinin ise ¢alisanlar, ugus
hizmetleri ve konfor, genel hizmet, web-online islemler, dakiklik ve sorun ¢6zme
boyutlarindan etkilendigi sonucuna varilmistir. Bu tez ¢alismasinin dokuzuncu hipotezi
havaalan1 genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini tizerinde yiiksek ve anlamli bir
etkiye sahip oldugunu dogrulamakta ve “konfor” unsuru havaalani genel hizmet kalitesi
algis1 ifadeleri arasinda yer almaktadir. Tez galismasinda bu boyut agisindan Unliiler
(2021)’in ¢aligmasiyla benzer sonuglara ulasildig: ifade edilebilir.

Genel bir degerlendirme yapildiginda bu ¢alismanin bulgular literatiirde benzer
konuda ve sektorde yapilan arastirma sonuglarini desteklemektedir. Arastirmanin tim
hipotezleri anlamli bulunmus ve desteklenmistir. Dolayisiyla bu tez ¢aligmasinin
amaciyla baglantili olarak; COVID-19 pandemi doneminde miisterilerin hava yolu
fiziksel unsurlarina, hava yolu ve havaalani ortak unsurlarmma ve havaalani fiziksel
unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algilarinin, hava yolu ve havaalanit genel hizmet
kalitesi algilart tiizerinde pozitif etkileri bulundugu sonucuna ulasilmistir. Tez
calismasinin ulagmak istedigi amacglardan biri de hava yolu miisterilerinin hava yolu
genel hizmet kalitesi ve havaalani genel hizmet kalitesi algisinin miisteri tatmini ve
agizdan agiza iletisim TUzerinde etkisi olup olmadiginin tespit edilmesi olarak
belirtilmistir. Bu amagla test edilen hipotezlerden (H7, Hs, Ho ve Hio) elde edilen
sonuglar gostermektedir ki hizmet kalitesi algisina yonelik her iki boyutun da miisteri
tatmini ve agizdan agiza iletigsim iizerinde pozitif bir etkisi bulunmaktadir. Hava yolu
isletmesine ait ucgaklarin yeni, modern ve bakimli olmasi, ugus sayilarinin yolcu
taleplerini karsilayacak diizeyde olmasi, ugak icinde pandemi risklerini azaltacak
Onlemlerin alinmis olmasina yonelik miisteri algis1 daha once de belirtildigi tizere
misteri tatmini iizerinde etkili olabilecek unsurlardir. Ayni unsurlarin miisterinin
agizdan agiza iletisim kullanmasinda etkili olacagi degerlendirilebilir.

Ayrica yine hava yolu miisterilerinin havaalanina girdiklerinde karsilastiklart ilk

noktalardan biri havaalan1 gilivenlik kontrolleridir. Normal dénemlerde oldugu kadar
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pandemi doneminde de bu kontrollerin giivenilirligi hakkindaki miisteri algilar1 miisteri
tatmini ve agizdan agiza iletisim lizerinde etkili olabilecektir. Hava yolu ulagiminin
ucustan belirli bir siire 6ncesinde havaalaninda bulunma zorunlulugunu da beraberinde
getiriyor olmast havaalan1 ulasim imkanlarmi da misterinin aldigr hizmeti
degerlendirmesinde 6nemli bir konu haline getirmektedir. Son olarak havaalani genel
hizmet kalitesi algisinin ifadeleri arasinda yer alan havaalaninda COVID-19
kontrollerine yonelik uygulamalarin yeterliliginin de miisteri tatmini ve agidan agiza
iletisim tizerinde etkili oldugu sonucuna varilmistir. Elde edilen sonuglar hava yolu
genel hizmet kalitesi algisinin, havaalani genel hizmet kalitesi algisina gore agizdan
agiza iletisim iizerindeki etkisinin daha yiiksek oldugunu gostermektedir. Nitekim bu
calismanin COVID-19 pandemi dénemini baz aldig1 goz 6niinde bulunduruldugunda
ucak icinde almman Onlemlerin, ucus sayilar1 ve ugaklarin modern ve bakimlh
goriinimiiniin miisterinin agizdan agiza iletisim kurmasi tizerinde etkili olacagi
cikariminin yapilmast miimkiindiir. Bu ¢alismada elde edilen bir diger bulgu ise etki
diizeyleri bakimindan bir karsilastirma yapildiginda hava yolu genel hizmet kalitesi
algisinin miisteri tatmini {izerindeki etki diizeyinin havaalani genel hizmet kalitesi
algisina nazaran daha yiiksek oldugudur. Modelin yeni bir model olmasi nedeniyle
boyutlar1 olusturan ifadeler yoniiyle yapilan literatiir arastirmasinda bu bulgularin hava
yolu hizmet kalitesini inceleyen birgok ¢alismayla (Ali, 2015; Alotaibi, 2015; Alsini,
2017; Biswakarma ve Gnawali, 2021; Ekiz vd., 2006; Farooq vd., 2018; Nadiri vd.,
2008; Okumus ve Asil, 2007a; Suki, 2014) tutarl oldugu tespit edilmistir.
e Arastirmanin Pratik Katkilar:

Hava yolu sektoriine yonelik hizmet kalitesi boyutlarinin birbiri ve miisteri
tatmini ve agizdan agiza iletisimle iligkisini inceleyen bu calismanin hem hava yolu
isletmeleri 6zelinde, hem de hizmet sektorii diizeyinde saglayacagi faydalar acisindan
onemli oldugu diistintilmektedir.

Arastirma sonucunda hava yolu isletmelerine mevcut salgin doneminde ya da
gelecekte yasanabilecek olasi salginlarda hizmet kalitesi ve bununla baglantili olarak
miisteri tatmini ve agizdan agiza iletisim icin katki saglamasi umulmaktadir. COVID-19
gibi genis ¢apli salgin ve benzeri krizlerde hava yolu isletmelerinde karar alicilarin ve
uygulayicilarin biiytlik kayiplarla karsilagsmadan eski faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in

hizmet kalitesi boyutlar1 ve bunlarin miisteri tatmini {izerindeki etkilerini bilerek hareket

171



etmeleri, daha hizli bir toparlanma ve miisteri giivenini kazanma siirecini beraberinde
getirebilecektir. Pandemi doneminde hava yolu isletmelerinin karsi karsiya kaldigi
onemli sorunlardan biri hava yolu miisteri talebindeki disiistiir (Suau-Sanchez vd.,
2020). Dolayisiyla bu galismada, hava yolu isletmeleri igin 6neriler basligi altinda hava
yolu misterilerinin davraniglarinin isletme Iehine nasil dondiiriilebilecegine yonelik
Onerilere yer verilmistir.

e Arastirmamn Kisitlar

Bir¢ok ¢alismada oldugu gibi bu calisma da bazi kistlamalara sahiptir. Bunlardan
biri arastirmanin Tirkiye genelinde yapilmis olmasina ragmen ulasilan anket miktari,
arastirmanin kapsadigi bolge ve ornekleme yontemi gibi nedenlerle arastirmanin sonuglar
hakkinda bir genelleme yapilmasinin miimkiin olmamasidir. Arastirmanin bir diger kisiti ise
anketlerin uygulanmasinin pandeminin etkilerinin Tiirkiye’de hissedilmeye devam ettigi 1
Temmuz 2021 - 2 Aralik 2021 tarihleri arasinda olmasidir. Bu nedenle hem zaman kisiti,
hem saglik nedenleriyle ¢cevrimi¢i anket yontemi kullanilmistir. Cevrimigi anketin kullanimi
katilimcilarin anlamadigi ifadelerin agiklanabilme imkanimi sinirlamistir. Yine arastirmanin
pandemi donemine denk gelmesinin olumsuz yonlerinden biri, arastirmanin pandemi
doneminde en ¢ok kisitlamalarin getirildigi ve insanlarin tedirginlikle yaklastigi hava yolu
kullanimina yonelik olmasidir. Bu nedenle toplanan anket sayisi yeterli olsa da dogru
katilimcilara ulasilmasi zor olmustur.

Yukaridaki kisitlar da dikkate alinarak gelecekte yapilacak calismalar icin gesitli
oOneriler sunulabilir. Bu tez ¢aligmasinda veriler her ne kadar Tiirkiye genelinden toplansa
da gerek veri sayisi, gerekse de tesadiifi 6rnekleme yontemlerinin kullanilmamis olmasi
arastirma sonuglarinin genellestirilmesini kisitladigi i¢in gelecekte yapilacak caligmalarin
daha biiyiikk bir biitge ayirarak tesadiifi 6rnekleme yontemleriyle yapilmasi Onerilebilir.
Diger Oneriler ise maddeler halinde asagidaki gibi siralanabilir:

— Bu tez calismasinda hava yolu sektorii 6zelinde bir arastirma yapilmistir. Ulastirma
sektorlinlin diger alanlarinda (kara, deniz vb.) ya da hizmet sektoriintin farkl is
alanlarinda da bu tiir bir ¢alismanin uygulanmasi sonuglarin karsilastirilmasina ve
literatiire yeni katkilarin saglanmasina imkén verecektir.

— Bu ¢alisgmada yanitlar yalnizca hava yolu miisterilerinden alinmustir. Gelecekteki
arastirmalarda hava yolu ¢alisanlar1 ve yoneticileri gibi farkli gruplar iizerinde de
(6rnegin goriisme yontemi kullanilarak) bu tiir bir c¢alismanin yapilmasi

diistiniilebilir.

172



— Arastirma anketi COVID-19 sonras1 donemde de uygulanarak, pandemi Oncesi ve
sonrasi seklinde karsilastirmali bir ¢alisma 6nerilebilir.

— Farkl iilkelerdeki COVID-19 6nlemleri, vak’a sayilar1 vb. degiskenler de modele
dahil edilerek farkli analizlerin uygulanmasi onerilebilir.

— Arastirmanin kisitlarinda belirtildigi tizere bu arastirma Tirkiye genelinde
yapilmistir.  Gelecekteki arastirmalarin  farkli  ilkelerde yapilmasi yoluyla
genisletilmesi Onerilebilir. Bu yoniiyle genis kapsamli yapilacak bir arastirma,
analiz sonuglarinda kiiltiirlere gore farkliliklarin da goriilmesini saglayabilir.

— Arastirmanin farkli hava yolu is modellerinde karsilagtirmali uygulanmasi
Onerilebilir.

e Hava Yolu Isletmeleri icin Oneriler
Ozellikle pandemi dénemleri yapist nedeniyle farkli ihtiyaglari ortaya ¢ikarmakta ve

onlemlerin alinmasin1 gerekli kilmaktadir. Dolayisiyla hava yolu yolcularinin algiladiklar
hizmet kalitesinde etkili olan faktorlerin hava yolu isletmeleri agisindan dogru anlasilmasi
miisteri odakli pazarlama politikalarmin gelistirilmesinde yardime1 olacaktir.

Calismada elde edilen bulgular arasinda 6zellikle hava yolu genel hizmet kalitesi
algisinin miisteri tatmini lizerindeki etkisinin ytiksek oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle hava
yolu igletmeleri i¢in hava yolu ucak filosunun her daim yeni, modern ve bakimli tutulmasi
onerilebilir. Yine ugus sayilarinin yolcu taleplerini karsilayacak diizeyde olmasi ve ugak
icinde pandemi risklerini azaltacak Onlemlerin yeterliligi miisteri tatminini etkileyen
unsurlar arasinda yer almaktadir. Bu nedenle gerek pandemi Oncesinde gerek pandemi
sonrasinda alinan Onlemlerin 6zen ve dikkatle silirdiirilmesi miisteri tatmininin
saglanmasinda 6nemli unsurlardir.

Analiz sonucunda havaalani genel hizmet kalitesi algisinin da (giivenlik kontrolleri,
bekleme salonu konforu, sehir-havalimani arasi ulasim imkanlar1 ve havaalanindaki
COVID-19 uygulamalarmin yeterliligi) miisteri tatmini iizerinde etkisi oldugu saptanmustir.
Bu durumda havaalanlarina bu ifadelerdeki uygulamalart siirdiirmeleri 6nerilirken, hava
yolu fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algist ve hava yolu ve havaalani ortak
unsurlart ve havaalani fiziksel unsurlarina iligkin hizmet kalitesi algisinin da bu boyut
iizerinde etkili oldugu unutulmamalidir. Bu nedenle hava yolu c¢alisanlarinin
sorumluluklarinin farkinda olmasi, ucakta yiyecek ve icecek sunumunun hijyen kosullarina
uygunlugu, ucakta ortak kullanim alanlarinin temizligi, ugus Oncesinde hizmet veren

calisanlarin egitim ve deneyimi, ucak kalkis ve varig saatlerine uyulmasi, bagajlara
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gosterilen 6zen ve dikkat, hava yolu firmalarinin havaalami i¢indeki ofislerine ulasim
kolayligi, havaalani i¢indeki yon isaretleri, havaalaninin temiz ve bakimli olmasi, arag
otoparkinin yeterliligi, yolcu sayisina gore havaalani kapasitesinin yeterliligi gibi konulara
0zen gosterilmesi Onerilebilir.

Arastirma sonuglarindan biri de miisteri tatmininin, agizdan agiza iletisim iizerinde
pozitif bir etkisi oldugudur. Dolayisiyla isletmelere tatmin olmus miisterilerini agizdan

agiza iletisime katilmaya yonlendirici iletisim ¢abalarina girismeleri de 6nerilebilir.
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EKLER

EK 1: ANAKUTLE VE ORNEKLEM BUYUKLUGU

N S N S N S N S
10 10 150 108 460 210 2200 327
15 14 160 113 480 214 2400 331
20 19 170 118 500 217 2600 335
25 24 180 123 550 226 2800 338
30 28 190 127 600 234 3000 341
35 32 200 132 650 242 3500 346
40 36 210 136 700 248 4000 351
45 40 220 140 750 254 4500 354
50 44 230 144 800 260 5000 357
55 48 240 148 850 265 6000 361
60 52 250 152 900 269 7000 364
65 56 260 155 950 274 8000 367
70 59 270 159 1000 278 9000 368
75 63 280 162 1100 285 10000 370
80 66 290 165 1200 291 15000 375
85 70 300 169 1300 297 20000 377
90 73 320 175 1400 302 30000 379
95 76 340 181 1500 306 40000 380
100 80 360 186 1600 310 50000 381
110 86 380 191 1700 313 75000 382
120 92 400 196 1800 317 1000000 | 384
130 97 420 201 1900 320

140 103 440 205 2000 322

N= Ana Kiitle Biiyiikliigii, S= Orneklem Biiyiikliigii

Kaynak: Uma Sekaran, Research Methods for Business: A Skill Building Approach, 4th ed., New York,
John Wiley & Sons, Inc., 2003, p. 294.
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EK 2: ETiK KURUL ONAY BELGESI

BURSA ULUDAG UNIVERSITESI
ARASTIRMA VE YAYIN ETIK KURULLARI
(Sosyal ve Beseri Bilimler Arastirma ve Yaymn Etik Kurulu)
TOPLANTI KARARI

OTURUM TARIHI OTURUM SAYISI
02 Temmuz 2021 2021-06

KARAR NO 38: Sosyal Bilimler Enstitiisii Midirligt'nden alinan Isletme Anabilim Dali
doktora dgrencisi Sila AVGAN'in "Hava Yolu Yolcu Tagimacilig: Hizmet Kalitesinin Misteri
Sadakatine Etkisi: COVID-19 Pandemi Doneminde Bir Arasgtirma” adh tez calismasi
kapsaminda uygulanacak anket ve 6lgek sorularinin degerlendirilmesine gegildi.

Yapilan goriigmeler sonunda: Sosyal Bilimler Enstitiist Isletme Anabilim Dal
doktora Ogrencisi Sila AVGAN'n "Hava Yolu Yolcu Tagimacih@ Hizmet Kalitesinin
Miisteri Sadakatine Etkisi: COVID-19 Pandemi Déneminde Bir Arastirma" adli tez galigmas:
kapsamimda uygulanacak anket ve 8lgek sorularimin fikri, hukuki ve telif haklan bakimindan
metot ve 8lgegine iliskin sorumlulugu bagvurucuya ait olmak itzere uygun oldufuna oybirligi
ile karar verildi.
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EK 3: ANKET FORMU

ANKET FORMU

Hava Yolu Yolcu Tasimacihigi Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisi: COVID-19 Pandemi
Doneminde Bir Arastirma

Doktora tezi kapsaminda yapilmakta olan bu anket ¢alismast “COVID-19 Pandemi Ddoneminde Hava
Yolu Yolcu Tasimaciliginda Hizmet Kalitesinin Miisteri Sadakatine Etkisi” ni arastirmayi
amaglamaktadir. Siz degerli katilimcilarin sadece diisiincelerinin 6grenilmek istenildigi bu anket yaklagik
5 dakika stirmektedir. Tamamen akademik amacl olarak yiriitiilen ¢aligmaya katiliminizi rica eder,
katiliminiz i¢in simdiden ¢ok tesekkiir ederiz.

Ogr. Goér. Sila AVGAN

Bursa Uludag Universitesi SBE, Isletme Doktora Ogrencisi,
silaavgan@uludag.edu.tr

Prof. Dr. Erkan OZDEMIR
Bursa Uludag Universitesi, IiBF, Isletme B&liimii,
eozdemir@uludag.edu.tr, Tel: 0224 294 11 53

COVID-19 salgiinin iilkemizde goriinmeye baslandigi 12 Mart 2020 tarihinden sonra yolcu
olarak gerceklestirdiginiz hava yolu yolculuklarimzi diisiinerek asagidaki sorulari yanitlayiniz.

1. COVID-19 pandemi doneminde toplam hava yolu seyahat sayimiz:
O1 2 3 ()4 () 5 ve tizeri
2. En cok tercih ettiginiz ucus simifi hangisidir?
() Business () Ekonomi () First Class
3. Genellikle hava yolunu tercih etme nedeniniz nedir?
O)Is () Tatil () Egitim () Saghk () Aile ve arkadas ziyareti
() Diger
4. Kullandigimiz hava yolu sirketine ait iiyeliginiz var mi?

() Evet () Hayir

5. COVID-19 déneminde en sik kullandiginiz ucus yonii hangisidir?
() Yurt igi () Yurt dist

6. Cinsiyetiniz:
() Kadin () Erkek

7. Yasmiz:
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()20 ve alt1 ()21-30 ()31-40 () 41-50 ()51-60 ()61-70
() 71 ve tizeri
8. Egitiminiz:
() IIk ve orta 6gretim () Lise () On lisans () Lisans
() Yiksek Lisans () Doktora
9. Cahsma Durumu:

() Kendi isyeri () Ozel sektér () Kamu sektorii () Ogrenci () Emekli

() Ev hanimu () Caligmiyor
10. Geliriniz:
() 3000 TL ve alt1 () 3001 TL-6000 TL () 6001 TL-9000 TL

() 9001 TL-12000 TL () 12001 TL-15000 TL () 15001 TL ve iizeri

11. Medeni durumunuz:

() Bekar () EVIi

Asagida verilen ifadeleri en ¢ok kullandigimiz hava yolunu
diisiinerek olcege gore degerlendiriniz.

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katiliyorum
Kesinlikle
Katilivornm

Kullandigim hava yolu yeni, modern ve bakimli ugaklarla
hizmet sunmaktadir.

Ucgakta yiyecek ve igeceklerin sunumu hijyen kosullarina
uygundur.

Ugaktaki ortak kullanim alanlar1 (tuvaletler, koridor vb.)
temizlik ve hijyen ag¢isindan iyidir.

Ucak koltuklarinin temizlik ve hijyeni iyidir.

Ugak koltuklar1 konforludur.

Ucak ici havalandirma sistemi yeterlidir.

Ucak icindeki fiziksel mesafe yeterlidir.

Ucak icinde pandemi risklerini azaltacak dnlemler yeterlidir.

Ugak i¢indeki personel maske ve temizlik kurallarina
uymaktadir.

Kullandigim havaalani temiz ve bakimlidir.

Havaalanindaki ortak kullanim alanlar1 (tuvaletler, bekleme
salonlar1 vb.) temizlik ve hijyen a¢isindan iyidir.

Havaalaninda yer alan magaza sayis: yeterlidir.

Havaalan arag otoparki yeterlidir.

Yolcu sayisina gore havaalani kapasitesi yeterlidir.

Havaalani i¢indeki havalandirma sistemi yeterlidir.

Havaalani icindeki yon isaretleri yeterlidir.

Havaalanindaki bagaj tagima araglarinin sayisi yeterlidir.

Havaalan giivenlik kontrollerinin giivenilirligi yeterlidir.
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Havaalani i¢cindeki personel maske ve temizlik kurallarina
uymaktadir.

Havaalanindaki bekleme salonu konforu yeterlidir.

Havaalani igindeki fiziksel mesafe yeterlidir.

Havaalaninda COVID-19’ a yonelik bilgilendirici isaret, poster
veya afigler mevcuttur.

Havaalaninda pandemi risklerini azaltacak temizlik 6nlemleri
yeterlidir.

Havaalaninda COVID-19 testi yaptirabilme olanag1
bulunmaktadir.

Havaalanindaki ortak kullanim araglar1 (bagaj tasima araglari,
pos cihazlari vb.) temiz ve hijyeniktir.

Havaalaninda COVID-19 kontroliine yonelik uygulamalar
(viicut sicakligi kontrolii, HES kodu sorgulamasi vb.)
yeterlidir.

Havaalaninda COVID-19’ a uygun karantina alanlar1
yeterlidir.

Calisanlarin yolculara karsi davranislari genel olarak
olumludur.

Calisanlar, yolcularin sorularina agik ve anlasilir yanitlar
vermektedir.

Ugus oncesinde (giris terminalinden ucaga binene kadar)
hizmet veren calisanlar egitimli ve deneyimlidir.

Ugak i¢inde hizmet veren calisanlar egitimli ve deneyimlidir.

Ugus sonrasinda (ugak indikten sonra varis terminalinden
ayrilana kadar) hizmet veren ¢alisanlar egitimli ve
deneyimlidir.

Hizmet veren tiim ¢alisanlar herkese esit davranis
sergilemektedir.

Hava yolu calisanlar1 empati yetenegine sahiptir.

Hava yolu c¢alisanlari sorumluluklariin farkindadir.

Biletleme iglemleri sorunsuzdur.

Biletleme islemlerinde maske, mesafe ve temizlik kurallarina
uyulmaktadir.

Calisanlar, COVID-19 uygulama prosediirlerine hakimdir.

Ugak kalkis ve varig saatlerine uyulmaktadir.

Sehir ve havaalani arasindaki ulagim imkanlar1 uygundur.

Hava yolu firmasi, esya kayiplarint ve hasarlarini gerektigi
sekilde karsilar.

Hava yolu firmasi, yolcularin bagajlarina gereken 6zen ve
dikkati gosterir.

Hava yolu firmalarinin havaalani i¢indeki ofislerine ulagmak
kolaydir.

Hava yolu firmalarmin ugus sayis1 yolcu taleplerini
kargilayacak diizeydedir.

Yolcularin pandemiyle ilgili istek ve ihtiyaclarina dnem verilir.

Hava yolunun sundugu {iriin ve hizmet fiyatlar1 uygundur.

Ucak bilet fiyatlar1 verilen hizmetlerle tutarlidir.

Hava yolu firmasimin pandemiye yonelik tedbirler
konusundaki imaj1 iyidir.

Pandemi nedeniyle esnek bilet degisim segenegi
sunulmaktadir.

Kullandigim hava yolu firmasindan memnunum.

Kullandigim hava yolu firmasi hizmet beklentilerimi asti.

Kullandigim hava yolu firmasindan genel olarak memnun
kaldim.
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Gelecekte ihtiya¢ duydugumda tekrar ayni hava yolu firmasini
tercih ederim.

Gelecekteki hava yolu seyahatlerimde ilk tercihim yine ayni
hava yolu firmasi olur.

Kullandigim hava yolu firmasini baskalarina tavsiye ederim.

Kullandigim hava yolu firmasindan g¢evreme 6vgiiyle
bahsederim.
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EK 4: KATILIMCILARIN OLCEK iFADELERINE KATILMA
DERECELERINE ILISKIN FREKANS ANALIZi SONUCLARI

. ifadelerin . . Standart
Ifadeler Kodlar Diizey Say1| Yiizde Ortalama Sapma
Kesinlikle Katilmiyorum | 45 11.39
Hava yolu Katilmiyorum 26 6.58
galisanlar HYFU1 |Kararsizim 60 | 1519 3,527 1171
sorumluluklarinin
farkindadur. Katiltyorum 204 51.65
Kesinlikle Katiliyorum 60 15.19
Kesinlikle Katilmiyorum | 48 12.15
U(;gk ta ylyec’ek ve Katilmiyorum 33 8.35
iceceklerin
sunumu hijyen HYFU2 | Kararsizim 47 11.90 3,514 1,216
kosullarina
uygundur. Katiliyorum 202 51.14
Kesinlikle Katiliyorum 65 16.46
Ucaktaki ortak Kesinlikle Katilmiyorum | 41 10.38
kullanim alanlar1 Katilmiyorum 49 12.40
(tvaletler, | 1y ry3 | Kararsizim 86 | 2177 3,332 1,146
koridor vb.)
temizlik ve hijyen Katiliyorum 176 44.56
acisindan iyidir. L
Kesinlikle Katiliyorum 43 10.89
Ugus Oncesinde Kesinlikle Katilmiyorum 60 15.19
(giris
terminalinden Katilmiyorum 46 11.64
ucaga bl_nene HYAOU1 Kararsizim 34 8.61 3]501 11201
kadar) hizmet
veren calisanlar Katiliyorum 54 13.67
egitimli ve o
deneyimlidir. Kesinlikle Katiliyorum 198 50.13
Kesinlikle Katilmiyorum | 45 11.39
Ucak kalkis ve Katilmiyorum 56 14.18
varig saatlerine | HYAOU?Z2 | Kararsizim 61 15.44 3,372 1,228
Imaktadir.
uyulmaktadir Katiliyorum 173 | 43.80
Kesinlikle Katiliyorum 60 15.19
Kesinlikle Katilmiyorum | 43 10.89
Hava yolu Katilmiyorum 66 16.71
firmasi, yolcularin
bagajlaria HYAOUS3 | Kararsizim 111 28.10 3,18 1,175
gereken 6zen ve
dikkati gdsterir. Katiltyorum 127 32.15
Kesinlikle Katilryorum 48 12.15
Kesinlikle Katilmiyorum 44 11.14
Hava yolu 1 v aous 3,42 1,169
firmalarmin Katilmiyorum 41 10.38
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havaalani i¢indeki

. Kararsizim 63 15.95
ofislerine ulagmak
kolaydir Katiltyorum 199 50.38
Kesinlikle Katiliyorum 48 12.15
Kesinlikle Katilmiyorum | 44 11.14
Havaalant Katilmiyorum 34 8.61
icindeki yon HAFU1 | Kararsizim 37 9.37 3,557 1,185
isaretleri Katilryorum 218 | 55.19
Kesinlikle Katiliyorum 62 15.70
Kesinlikle Katilmiyorum 45 11.39
Kullandigim Katilmiyorum 26 6.58
havaalani temiz HAFU2 | Kararsizim 56 14.18 3,57 1,197
ve bakimhdr. Katiliyorum 195 49.37
Kesinlikle Katiliyorum 73 18.48
Kesinlikle Katilmiyorum | 45 11.39
Katil 42 10.
Havaalani arag atmuyorum 0.63
otoparki HAFU3 | Kararsizim 60 15.19 3,425 1,186
yeterlidir. Katiliyorum 196 49.62
Kesinlikle Katiliyorum 52 13.16
Kesinlikle Katilmiyorum | 47 11.90
Yolcu sayisina Katilmiyorum 38 9.62
gore havaalami |y \eg | Kararsizim 50 | 1266 3,489 1,22
kapasitesi
yeterlidir. Katiliyorum 195 49.37
Kesinlikle Katiliyorum 65 16.46
Kesinlikle Katilmiyorum | 42 10.63
Kullandl_glm hava Katilmiyorum 38 9.62
yolu yeni, modern
ve bakiml HYGU1 |Kararsizim 67 16.96 3,476 1,182
ucaklarla hizmet Katiliyorum 186 47.09
sunmaktadir.
Kesinlikle Katiliyorum 62 15.70
Kesinlikle Katilmiyorum | 48 12.15
Hava yolu
firmalarinin ugus Katilmiyorum 50 12.66
sayistyoleu | iy Gup | Kararsizim 66 | 16.71 3,332 12
taleplerini
karsilayacak Katiliyorum 185 46.83
diizeydedir. .
Kesinlikle Katilryorum 46 11.65
Ugak icinde Kesinlikle Katilmiyorum | 67 16.96
pandemi risklerini Katilmiyorum 92 23.29
azaltacak HYGU3 2,833 1,193
Snlemler Kararsizim 102 25.82
yeterlidir. Katiliyorum 108 27.34
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Kesinlikle Katiliyorum 26 6.58
Kesinlikle Katilmiyorum 45 11.39
He.i.vaala'.m Katilmiyorum 35 8.86
giivenlik
kontrollerinin HAGU1 | Kararsizim 69 17.47 3,448 1,181
giivenilirligi
yeterlidir. Katiliyorum 190 48.10
Kesinlikle Katiliyorum 56 14.18
Kesinlikle Katilmiyorum 46 11.65
Havaalanmdaki Katilmiyorum 59 14.94
bekleme salonu | HAGU2 |Kararsizim 72 18.22 3,271 1,184
konforu yeterlidir. Katiliyorum 178 45.06
Kesinlikle Katiliyorum 40 10.13
Kesinlikle Katilmiyorum | 46 11.65
Sehir ve havaalani Katilmiyorum 65 16.46
arasindaki ulasim | A6 3 | Kararsizim 73 | 18.48 3,268 1221
imkanlari
uygundur. Katiliyorum 159 40.25
Kesinlikle Katiliyorum 52 13.16
Kesinlikle Katilmiyorum | 51 12.91
Katilmiyorum 44 11.14
Kararsizim 67 16.96
Katiliyorum 173 43.80
Havaalaninda
COVID-19 Kesinlikle Katiliyorum 60 15.19
korltrolﬁne Katilmiyorum 42 10.63
yonelik
uygulamalar HAGU4 | Kararsizim 60 15.19 3,372 1,24
(viicut sicaklig
kontrolii, HES Katiliyorum 196 49.62
kodu sorgulamast Kesinlikle Katiltyorum 52 13.16
vb.) yeterlidir.
Katilmiyorum 50 12.66
Kararsizim 66 16.71
Katiliyorum 185 46.83
Kesinlikle Katiliyorum 46 11.65
Kesinlikle Katilmiyorum | 36 9.11
Kullandigim Katilmiyorum 92 23.29
hava yolu firmasi
hizmet T2 Kararsizim 130 3291 3 1,073
bekle;;tllle“ml Katiltyorum 110 27.85
Kesinlikle Katiliyorum 27 6.83
Kullandigim Kesinlikle Katilmiyorum | 46 11.65
hava yolu T3 | Katilmiyorum 33| 835 3,491 1,167
firmasindan genel
olarak memnun Kararsizim 45 11.39

236




kaldim. Katiliyorum 223 |  56.46

Kesinlikle Katiliyorum 48 12.15

Kesinlikle Katilmiyorum 37 9.37

Kullandigim hava Katilmiyorum 43 10.89
yolu firmasint | \y a1 | Kararsizim 70 | 17.72 3,458 1,14
bagkalarina
tavsiye ederim. Katiliyorum 192 48.61
Kesinlikle Katiliyorum 53 13.42
Kesinlikle Katilmiyorum 42 10.63
Kullandigim hava Katilmiyorum 53 13.42

yolu firmasindan | “\yon | Kararsizim 97 | 24.56 3,284 1,16
cevreme ovgiiyle

bahsederim. Katiliyorum 157 39.75

Kesinlikle Katiliyorum 46 11.65

Toplam 395 | 100.000

Not: Kayip veri bulunmamaktadir. Ifadelere katilma derecesi minimum 1, maksimum 5 arasinda
olmustur.
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