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OZET

HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI HIZMETLERI
DEGERLENDIRMESI

Isim Soy isim
Asim Kaan Karahasan

Isletmelerin varlik nedenleri olan miisteriler, satin alma faaliyetlerine ara
vermedikleri slire boyunca, firmalar rekabet avantaj1 saglayacaklardir. Pazarlarin
serbestlesmesi ve kiiresellesme ile beraber, miisteriler i¢in oldukc¢a cesitli
alternatifler bulunmaktadir. Miisteriler, bu alternatifler icerisinden birini segerken,
titiz davranacaktir. Firmalar ise bu se¢im siirecinde, miisterinin memnuniyetini
saglamanin ve baghliklarinin gergeklestirilmesi ile ilgili bir takim alternatif
yaklasimlarda bulunacaklardir. Giinlimiiz rekabet kosullar1 altinda isletmelerin
ayakta durabilmelerinin kosulu da budur.

Bu temel ihtiyagtan yola ¢ikarak hazirlanan tez 4 boliimden olusmaktadir.
Birinci boliimde, Havacilik sektorii tanitilmis olup, tilkemizde bu sektdriin tarihi,
gelisimi ve onemi ile ilgili bashklara yer verilmistir. Ikinci béliimde miisteri
kavrami, miisteri hizmetleri ve miisterinin 6nemi konular1 detayli olarak
aciklanmistir. Ugiincii boliim ise hava yolu tasimaciliginda miisteri hizmetleri ve
havayolu sirketlerinde miisteri iliskileri bagliklarindan olusmaktadir ve bu konu
kapsaminda Oneriler gelistirilmistir. Son olarak dordiinci boliim anket
sonuglarindan olusan bulgulara dayanmaktadir, yapilan tiim c¢alismalarin
detaylarina yer verilmistir.
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ABSTRACT

EVALUATION OF CUSTOMER SERVICE IN THE AVIATION
SECTOR

Name Surname
Asim Kaan Karahasan

Customers, which are the reasons for the existence of enterprises, will
provide competitive advantage during the period in which they do not interrupt their
purchasing activities. With the liberalization of markets and globalization, there are
many alternatives for customers. Customers will be meticulous when choosing one
of these alternatives. In this selection process, companies will take a number of
alternative approaches to ensure customer satisfaction and fulfill their loyalty. This
is the condition for the enterprises to survive under today's competitive conditions.
The thesis is based on this basic need and consists of 4 chapters. In the first part,
the aviation sector has been introduced and the topics related to the history,
development and importance of this sector have been given. In the second part,
customer concept, customer service and importance of customer are explained in
detail. The third part consists of customer service in airline transportation and
customer relations in airline companies and suggestions are developed with in this
scope. Finally, the fourth section is based on the findings of the survey results and
details of all the studies are given.
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GIRIS

Tarihi siireci ¢ok eskilere dayanan havacilik sektoriiniin olusmasinin
temelinde, insanlarin u¢maya her daim hevesli olmasi bulunmaktadir. Yapilan
birtakim basarisiz girisimler sonucunda u¢mak isteginden vazge¢meyen insanlar,
yilmadan c¢alisip kesfetmeye devam edip sonunda balonu kesfetmistir. Balonla
uctuktan sonra, hava gemileri Snemli bir olay haline gelmistir. Birinci ve Ikinci
Diinya Savaglar1 arasinda havacilik sektoriinde biliyiik ilerleme kaydedilmistir.
Havayolu hizmetleri hizla artmaya baglamis ve havacilik ile ilgili yarigmalar
diizenlenmis, havaalanlar1 olusturulmus, bununla birlikte pilot egitimine
baslanmistir. Ayrica askeri havacilik faaliyetleri sivil havaciligin gelisiminde 6ncti
olmustur. Gelismekte olan sektorde yolcu firsatlar1 artmis, ucak {iretilmeye
baslanmis, arastirma ve gelistirme hizlandirilmistir. Ulkemizde sivil havaciligmin
faaliyetleri 1912'de iki hangar ile baslamistir. Trablus savasindaki hava saldirilari,
bu sektordeki bilginin uyanisi tizerinde biiyiik etkiye neden olmustur. Sonug olarak,
calisma icin Istanbul'da bir egitim okulu agilmustir. 1914 yilinda i¢ hava tasimacilig
ilk kez gerceklestirilmistir. 1924'te Ankara-Paris hatt1 ilk uluslararasi hat olarak
acilmis, 1925'te Tiirk Havacilik Birligi kurulmustur.

18. yiizyilin ikinci yarisinda ingiltere’de baslayan, Avrupa ve Amerika’ya
yayilan sanayi devrimi, yonetsel diisiince agisindan énemli bir durumdur. Ozellikle
fabrikalarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte ¢alisanlar biiylik bir grubun uzman iiyeleri
haline gelmis, bagimsiz olarak caligmayr birakmistir. Bilimsel yontemlerin
uygulanmas1 ve sistematik bilginin uygulanmast 19. yiizyilin sonunda
gerceklesmistir. 1930-1950 yillar arasindaki siirece hakim olan neoklasik anlayigin
ana fikri, isletmedeki insan faktoriinii anlamak, yeteneklerinden yararlanmak, yap1
ve insan davramig1 arasindaki iligkiyi incelemek, sosyal gruplar ve isletmedeki

ozelliklerini tanimlamaktir.

Havacilik sektorii siirdiiriilebilir kalkinma, ekonomik, sosyal, politik ve
cevresel unsurlar arasinda 6nemli avantajlar sunmaktadir. Kiiresel boyutta kiiltiirel
aktarimlar yapilmasinda, seyahat Ozgiirliigliniin saglanmasinda havacilik

sektoriiniin dnemi biilyiliktiir ve bu sektdriindeki her 100 dolarlik yatirimin ekonomi



tizerinde olumlu bir etkisi bulunmakta ve bu miktar 325 dolarlik bir katki
saglamaktadir. Bu sektorde c¢alisan 100 kisi, cesitli sektorlerde 610 kisi igin
istthdam olanaklar1 saglamaktadir. Bu nedenle ¢evresel zararlara ragmen sagladigi

faydalar nedeniyle vazgecilmez bir sektor haline gelmistir.

1911°de ortaya ¢ikan ve ¢alisan memnuniyeti olarak tanimlanan is tatmini,
personelin calistigi kurumdan beklentilerinin karsilastirmasinin bir sonucu olarak,
calisanin is ortaminda ortaya ¢ikardigi farkli duygusal tepkiler toplulugudur.
Yapilan aragtirmalar ve sonuglari neticesinde is tatminin neminin artmasinin temel
sebebi, isle ilgili bir takim olumlu sonuglarin elde edilmesinin, biiyiik 6l¢iide is
tatminin olmasina bagli olmasidir. Dolayisiyla, is tatmini, ¢calisan memnuniyetini
ve isglicii verimliligini arttirdifindan, is tatminsizligi calisanin enerjisini ve
verimliligini diisiiriir. I¢ miisteri olarak kabul edilen ¢alisanlara yeterli, verimli ve
kaliteli hizmet saglanmasinda 6nemli bir etken olan is tatmini, isletmelerin turizm
sektoriinde ¢ozmesi gereken bir problemdir. Turizm sektoriinde i¢ miisteriler, dig
miisterilere kurumsal bir {iriin ya da hizmet sunarlar ve bunu iiriiniin bir pargasi
olduklarinda yaparlar. Karli ve biiyliyen bir organizasyon olabilmek i¢in is
tatminine ulasmis ¢alisan haricinde, yiiksek degerli, sadik, geri donen, tatmin olmus
ve karli misteriler de temel noktay1 olusturmaktadir. Teknolojinin gelismesiyle
bilgiye erisim ve bilgiyi kullanmak kolaylagsmistir. Tiiketicilerin tirtinler ile ilgili bu
degisimleri memnuniyet kavraminda da degisikliklere neden olmustur. isletmelerin
de misterilere karsi olan tutumu degismis ve maddiyat odakli olmaktan ¢ikip
miisteri memnuniyetine yonelik hareket edilmeye baslanmistir. Ayrica siirekli bir
halde olan yenilikler ve gelisimler misteriler iizerinde de siirekli devam eden

degisikliklere neden olmuslardir.

Giliniimiizdeki kiiresellesen diinyada yogun rekabet sartlar1 altindaki
kurumlar i¢in pazarlama faaliyetleri oldukca Onem arz etmektedir. Diinya
ekonomisindeki dalgalanmalar, ¢evresel degisimler ve teknolojideki gelismeler,
isletmelerin pazarlama faaliyetlerini etkilemektedir. Bu isletmelerin, miisteri ve
tikketici davramiglarindaki degisikliklere cevap vermelerinde, piyasada rekabet
etmede ve basar1 saglamalarindaki etkinligi pazarlama faaliyetlerindeki ugraslari
ile ilgilidir. Isletmelerin uygulayacaklar1 miisteri iliskileri ydnetimi teknikleri

rekabet giiclerini de etkileyecegi i¢in, uygulanacak yontemlerin ve etkinliklerin



kurumun hedeflerini ve stratejilerini ger¢eklestirmesine yardimci olacak dogrultuda

olmasi 6nemlidir.

Bir isletmede iiretim silirecinde, tedarik¢ilerden baslayip dis miisterilere
kadar olan siirecte birbirlerine hizmet verenler i¢ tedarikei; {irlin ve hizmet alanlar
ise i¢c miisteri olarak tanmimlanmaktadir. Uretim, planlamanin i¢ miisterisi
olabilmektedir. I¢ miisteri iyi hizmet alamadig1 takdirde, dis miisteriye yansiyan
hizmet kalitesizligi, kendini geri besleme yoluyla siirecin bagina tasiyacaktir. Bu
durumun sonucunda miisteri halinden dolayr memnuniyetsizlik hissedecek ve
dolayistyla miisteri kaybi1 yasanacaktir. Bu sebeplerle iiriin ve hizmetlerin dig
miisteriye sunumu asamasina kadar tiim i¢ iligkilerin birbirini tamamlamasi oldukca

Onemlidir.

Her gecen giin yolcu sayisinin hizla artmasi sayesinde, havacilik sektoriinde
yer hizmetlerinin niteliginin de gelismesi zorunlu kilinmaktadir. Bu zorunluluk bir
kalite gOstergesi olarak hem i¢ hem de dis miisteri memnuniyetlerinin olugmasi ve
bir sistem olarak incelenmesini de beraberinde getirmektedir. Miisteri
memnuniyetine yol agan hizmet kalitesi, T{riin performansini kullanici
beklentileriyle karsilastirmanin bir sonucudur. Havayolu hizmetlerinde hizmet
kalitesi kavramini tanimlamak ve hizmet Kkalitesini Olgmek zordur, clinkii
tekdiizelik yerine soyutluk, depoda degil, iiretildigi yerde tiikketime duyulan ihtiyag¢
gibi goriilebilir. Hizmetler, 6zellikleri bakimindan belirli {irlinlerden farklidir ve
miisteriler, hizmet kalitesini degerlendirirken elde ettikleri sonugtan ¢ok, iiretim ve
hizmet tiiketiminde yasadiklar1 deneyimle daha fazla ilgilenirler. Bilgi ve iletisim
teknolojilerinin hizli gelisimi bugiiniin sirketlerine daha 6nce hi¢ olmadig: gibi
miusterilerle uzun vadeli iliskiler kurma, geri bildirim saglama ve siirdiirme firsati
sunmaktadir. Nihai amag, miisterileri cezbetme maliyetini azaltarak, tekrar eden
alim sayisin1 artirarak ve fiyatlar1 artirarak bu iligkileri daha fazla karliliga
doniistiirmektir. Misteri iligkileri yonetimi artik hizmet sektoriinlin bir ayricalig
degildir. Ureticiden bilgiye kadar her sektdrde miisteri odakliliginin ve calismasinin
artan 6nemini anlayan sirketler, farklilagmanin imit verici bir araci olarak hizmet
liderligini kesfederler. Hizmet simdi miisteri memnuniyetini arttirmay1 amaglayan
bagimsiz bir pazarlama ¢oziimii olarak tanimlanmaktadir. Modern bir miisteri

iligkileri yonetimi uygulamasi, pazarlama siirecinin her asamasina iirlin aragtirmast,



telefonla pazarlama, reklam, satis, servis ve anket yoluyla olugmaktadir. Statik
iligkilerden dinamik 6grenme iligkilerine, kitle pazarlamasindan miisteri odakli
pazarlamaya kadar mevcut miisteri iliskileri yonetimi aktif iliskilere kadar reaktif

hizmet kurmustur.

Havacilik sektoriinde miisteri hizmetleri degerlendirmesi konulu bu tez,
giinlimiiz sivil havacilik sektoriiniin hizla gelismesi sonucunda, iilkemizdeki
isletmelerin diinya pazarinda rekabet avantaj1 saglayabilmelerinin oniiniin a¢ilmasi

acisindan énemlidir.



1. BOLUM: HAVACILIK SEKTORU

1.1. Hava Yolu Ulastirmasi

Kiiresel pazarda rekabet, hiz ve hareketlilik kavramlar1 6nem kazanmistir.
Uretim faktorlerinin hareketliligi kiiresel rekabet icin énemlidir ve havacilik
endiistrisi bu hareketliligin basarilmasin1 kolaylagtirmaktadir. Diinyada sermaye
hareketliliginin gelisimi, uluslararasi ticaretin biiyimesi ve ulastirma sektoriiniin

Oonemi havacilik sektoriinii gelistirmistir.

Erel'e gore (2014: 65), havacilik sektoriindeki her 100 dolarlik yatirimin
ekonomi iizerinde olumlu bir etkisi bulunmakta ve bu miktar 325 dolarlik bir katki
saglamaktadir. Bu sektorde calisan 100 kisi, gesitli sektdrlerde 610 kisi igin
istthdam olanaklar1 saglamaktadir. Bu nedenle ¢evresel zararlara ragmen sagladigi

faydalar nedeniyle vazgecilmez bir sektor haline gelmistir.

Havacilik endiistrisi kiiresel 6lgekte ticaret ve turizm i¢in bir kdprii gorevi
gormektedir. 2014 yilinda Turizm ve Seyahat, yaklagik 7.6 trilyon USD tutarinda
bir kiiresel GSYIH'ye sahiptir. Bu oran %10'a karsilik gelir. Seyahat ve turizm
sektorii dogrudan 105 milyon kisiyi isttihdam ediyor ve ayn1 zamanda tedarik zinciri
tizerindeki genis etkileri goz Oniine alindiginda, dogrudan veya dolayl olarak 277

milyon isi etkisi altina almaktadir.

1950’lerde diinya niifusunun en az %30’u sehirlerde yasarken 2008 yilina
gelindiginde bu rakamlar degismis ve sehirlerde yasayan insan sayisi artmistir.
Diinya niifusunun en az %30'u 1950'lerde sehirlerde yasarken, bu rakamlar 2008'de
degisti ve sehirlerde yasayan insan sayisi artt. Birlesmis Milletler'e gore, 2050'de,
niifusun %67'sinin kentsel alanlarda oldugu tahmin ediliyor. Tim Kitchen'e gore,
bu sehirler isletme, sanayi, havacilik ve turizm sektorleri icin biiyiik, kentsel bir
kaynaktir. Bir iilkenin zenginligi sadece bilgisayardaki orta siifta degil, ayni
zamanda uluslararasi seyahat gelirlerindedir. 2030'da 2,5 milyardan fazla orta sinif
insanin gelecegi tahmin edilmektedir ve Cin sehirlerinde yasayan sadece 25 milyon

insan uluslararasi seyahat beklemektedir.



Havacilik sektorii, uluslararasi ticareti arttirmada 6nemli bir rol oynamaktadir.
Yapilandirilmis i seyahati ayni zamanda havacilik sektorii {ilkelerinde de
genisleyebilir, diploma ve baris i¢in olumlu olabilir. Havacilik sektorii stirdiirebilir
kalkinma, ekonomik, sosyal, politik ve ¢cevresel unsurlar arasinda dnemli avantajlar
sunmaktadir. Kiiresel boyutta kiiltiirel aktarimlar yapilmasinda, seyahat
Ozglrliigiiniin saglanmasinda havacilik sektoriiniin 6nemi biiyiiktiir. Turizm
sektoriinde hava yolu yolcular sektoriin yilda 2,9 milyardan fazla kismini

olusturarak %52°lik bir temsil diizeyine sahiptir (ICAO, 2016).

Kiiresellesme neticesinde diinyada hem ulusal hem de uluslararasi sinirlar
ortadan kalkmus, kiigiik bir sehir veya bolgeden digerine ulagim miimkiin olmustur.
Giintimiizde tilkeler arasinda teknik, ekonomik, finansal, ticari, ve kurumsal is
birligi ¢ok uzak olmayan iilkeler arasinda yapilmakta ve insanlarin veya iiriinlerin
bir yerden bir yere giivenli ve rahat bir sekilde taginmasi saglanmaktadir. Bunun
uygulanmasinda hava tasimaciliginin rolii ¢ok biiyiik. Yerel, bolgesel, ulusal ve
uluslararas: seviyelerde ekonomik ve teknolojik kalkinmay1 hizlandirmanin yani
sira, hava tasimaciligi birbirleriyle daha iyi tanismak i¢in 6nemli bir sosyal ve
kiiltiirel katki saglar ve farkli kiiltiirel degerlere sahip insanlar1 bir araya getirir

(DPT 9.Kalkinma Plani: 2005, 1).

Ulagtirma sektoriiniin 6nemli bir alt sektorii olan hava tagimacilig1 sektori;
ileri teknik araclar ve ekipman, iletisim sistemleri, uzman caliganlar, sunulan {iriin
ve hizmetlerden yararlanan tiiketiciler, bir yapidan olusan ulusal ve uluslararasi
yasal normlar yapisi, ayni zamanda c¢ok hizli bir yapr tarafindan kullanilan
faaliyetleri organize eden ve yOneten organizasyon ve kuruluslar teknolojik ve
yapisal degisim uyum saglayabilen 6nemli bir sektordiir. Hava tasimaciligi sektorii;
diger hizmetler, bankacilik ve sigortacilik sektorlerine kiyasla oldukca sermaye
yogun bir sektordiir. Bununla birlikte, pahali ve modern malzemeler
kullanilmalidir. Havayollar1 her zamanki gibi ¢aligabilmeleri i¢in yiiksek diizeyde
bir kaynaga ihtiya¢ duyar. Bu ancak sermaye yogun girisimlerin siirekli ve siirekli

kazanclariyla miimkiindiir (Aslan, 2007: 53).



Sivil havacilik, kiiresel ekonomideki en saglam sektordiir. Bu, ekonomik
kosullardan bolgesel savaslara, terérizm ve salgin hastaliklara kadar ¢ok hizli bir
sekilde etkilenen bir karaktere sahiptir. Dolayisiyla, havayolu yonetimi bir anlamda
devam eden kriz yonetimi demektir. Basit bir filo ve esnek kapasite yonetimi,
karlilikta hizli biiylimeyi saglayan stratejik bir yaklasim, hizli karar alma
mekanizmalar1 ve refleksleri krizlerin iistesinden gelmek icin gerekli unsurlardan
bazilaridir. Kriz yonetiminde deneyimli olmak ve bu nedenle, krizlere direnme
kabiliyetimiz sayesinde kazandigimiz karsilikl1 giiven, bir baska deyisle, giiclii bir
takim ruhuna sahip olan bir baska temel unsurdur. Havayolu Tasimacilig
ihtiyaclarmiza gére zaman ve mekan avantajlarii saglayacak sekilde insanlari,
postalar1 veya kargolar1 bir ucakla degistirmenize olanak veren bir hizmet olarak
tanimlanmaktadir. Insani yasamin ayrilmaz bir unsuru olan hava tasimaciligy,
zaman i¢inde teknolojik gelisme ve yeniliklerle, ekonomik gelisme ve gelismeyle
orantili en son teknolojileri kullanarak, politik ve politik bir ara¢ olarak
kullanilabilecek iiretim ve pazarlama sistemlerine katkisidir. Ulkeler arasindaki
ticareti tesvik eden olumlu etkileri ve yiiksek yatirim potansiyeli ile diinyadaki

uluslararasi sektor olarak 6nemini arttirmistir (Ergiin, 2000: 9-12).

1.2. Havacilik Sektoriiniin Gelisimi

Havacilik sektoriiniin diinyadaki ve Tiirkiye'deki teknolojilerdeki gelisimini
gosterir. Ticaret hacmindeki artis ve kiiresellesmenin etkisiyle tasimaciligin
giivenilirligi bu sektordeki yatirnmlar1 arttirmistir. 1973, 1979 petrol krizi ve
savaglar1 sektoriin hizl1 gelismesini engellemesine ragmen, yatirimlar hizla devam
etmigstir. Tlrkiye de bu sektoriin ilk yildaki 6nemini gostermistir, ancak kriz ve
diger sektorlerde yapilan yatirimlar nedeniyle geride kalmaktadir. Ulasim altyapisi
olarak karayollar1 ve demiryollarina daha fazla 6nem verilmistir. 1980'lerden sonra,
0zel sektoriin, 6zellikle 1990'lardan bu yana, piyasaya girmesine izin verilmistir

(Karatay vd., 2014: 1-3).

2. Diinya Savasi'ndan sonra askeri ucaklar da ulasimda kullanilmis ve
sektorii gelistirmek i¢in sirketler kurulmustur. Bu sektoriin ivmelenmesi, yeni ugak

tiplerinin  gelistirilmesine, kapasitenin artmasina ve iilkeler arasinda uzun



mesafelere giden ucaklarin olusturulmasina katkida bulunmustur. Kiiresellesmenin
getirdigi serbestlesme hareketleri rekabet ortamini giiglendirmistir. Ozellestirme ile
sektoriin biiylikliigli 6nemli Olgiide artmustir. Rekabet¢i ortamin yarattifi seri
modeller gelistirildi ve daha diisiik yakit tiiketimi ve daha diisiik emisyonlarla ugak

tiretilmeye basladi (Karatay ve digerleri, 2014: 1-3).

Hizla biiyliyen havacilik sektorii dogrudan kiiresel ekonomik gostergelerle
baglantilidir ve krizden dogrudan etkilenmektedir. Havacilik sektorii terérizm gibi
olaylardan biiyilik sikinti ¢ekmis ve siki giivenlik 6nlemleri de daha sonra yolcu
sayisinin azalmasinda etkili olmugtur. 11 Eyliil saldirilarinda oldugu gibi, insanlar
goniilstizce seyahat etmis ve bu da ticaret ve turizm gibi alanlarda ciddi bir talep
eksikligine yol agmistir (Karatay ve digerleri, 2014: 1-3). Bu nedenle, havacilik
sektoriinde bir daralma meydana gelmistir. Petrol fiyatlarindaki degisimin havacilik
sektorii izerinde 6nemli bir etkisi vardir. Bu nedenle, bu tiir olumsuz sonuglar, ugak
filosu sayisinda bir azalmaya neden olmustur. Bu siirecte olumlu ve olumsuz
sonuglar1 olan dalgali bir seyir izleyen havacilik sektorii gelismesine devam

etmektedir.

II. Diinya Savas1 sirasinda, ileri teknolojiler kullanilarak iiretilen ugaklarin
yiiksek kullanim1 havayolu ve havacilik endiistrileri {izerinde olumlu bir etki
yaratmistir. Savastan sonra, iilkelerin elinde birakilan birgok askeri ucak, havacilik
endiistrisinin gelisiminde 6nemli rol oynayan sivil ¢evreye ve sivil sektore
gecmistir. Havacilik faaliyetlerinin  ve wuluslararast tagimaciligin - gelisimi,
tasimaciligin yapildig tilkeler arasinda biiyiik bir uyum ve is birligi gerektiriyordu
ve bu Onlemlerin uygulanmasini uluslararas1 diizeyde zorunlu hale getirildi. Bu
sebeple, kabul edilen ilk hava tasimacilig1 metni olarak goriilen Chicago S6zlesmesi
1944'te yiiriirliige girdi. Bu anlagmada, iilkelerin hava sahalar1, ugus noktalar1, ugus
isletmeleri, slot haklari, vb. bircok konu ele alinmis, karara baglanmis ve
uygulamaya konulmustur. Bu sekilde baglayan c¢aligmalar sonucunda hazirlanan
Sikago Konvansiyonu, kisa adi ICAO (International Civil Aviation Organization)
olan Uluslararas1 Sivil Havacilik Teskilati’nin kurulmasini saglamistir. Merkezi
Kanada’nin Montreal sehri olan ve 183 iilkenin konvansiyonu kabul ederek iiye

oldugu ICAO’ya, Tiirkiye 1945 yilinda 4749 sayili kanun ile {iye olmustur.



Uluslararasi sivil havacilik alanindaki tiim faaliyetlerin yiiriitilmesinde esas alinan
Sikago Konvansiyonu’nda yer alan biitiin hiikiimler diinya ¢apinda, daha diizenli
ve emniyetli hava tagimaciliginin temeline yoneliktir. Ticari hava tagimacilik
faaliyetleri ile ilgili olan hiikiimler ve ticari faaliyetler genel olarak iilkelerin

karsilikli anlagmalarina birakilmistir.

Sekil 1.Sivil Havacilik Sektoriiniin Faaliyet Alam

Sivil Havaciik
| —
Thcan Hava enel Havacihk ! ]I“"_f"'-"“m Niab
Tagmuacilidn Faaliyetler , alimalar

|

I

!

Tarifeli Sefeiles _| Edlence Amigh
i T """"'"""""“'"':
Tarifesiz Seferla }
]
L
A |
: , E |
i —[ Fiasel : »—| Kistzel F !
1 J !
| LI :
| 4 i
| ey B o
i —-[ Tican ‘J — Tican f' .
1 ]
l M E
b | pemm——— T [ = — S \i I
[ 1 ] 0 - - o

AT S i I
[ | —. | A i
P
——————————————————— - | !
! — Fummuzali Tuized) L !
5 e ——— A
: N

S S S S = e

Kaynak: (Sheenan, 2003: 1-2)



Sekil 1'de gosterildigi, ICAO tarafindan tanimlandig1 gibi, sivil havacilik

faaliyetleri li¢ ana gruba ayrilir:

1. Ticari hava tagimaciligi: Belirli bir kar ve fayda saglamak icin yolcu, yiik
ve posta tagimaciligi.

2. Havacilik faaliyetleri: Ozel amaglar i¢in kullanilan havacilik faaliyetleri;
fotograf ve film ¢ekme, gbzetim vb. gibi.

3. Genel havacilik faaliyetleri: Diger tiim havacilik faaliyetleri bu tanimin

icine girer.

1.2.1. Diinyada Havacilik Sektoriiniin Gelisimi

Havacilik sektdriiniin tarihi siireci cok eskilere dayanmaktadir. Insanlik her
zaman u¢cmayl ¢ok merak etmistir ve bu durum kuslarin taklidi ile baslamistir.
Ancak, yapilan birtakim girisimler basarisiz olmustur. Daha sonra insanlarin balon
ve parasiit gibi ucus denemelerinin bir sonucu olarak u¢amadiklar1 anlasildi. Buna
ragmen u¢ma isteginden vazgecmeyen insanlik, caligmalarina devam etti ve nihayet
balonu kesfetti. Daha sonra balonun havada siiziildiigii tespit edildi. Balonla
uctuktan sonra, hava gemileri 6nemli bir olay haline gelmistir. Ancak, 1937'de
Hidenburg'daki felaket hava gemilerine son vermistir. Testlerle 1871 yilinda
yapilan ¢aligmalar sonucunda riizgar tiirbini ugmaya basladi. 1903'teki ilk ugus, 274
kiloluk pervane 12 saniye boyunca havada ve 37 metre mesafedeki Orville ve

Wilbur kardesler tarafindan yapildi (Saldiraner, 2011: 2).

Birinci ve Ikinci Diinya Savaslar1 arasinda havacilik sektdriinde biiyiik
ilerleme kaydedilmistir. Govde iizerinde revize edilmis ¢alismalar yapild1, kullanim
icin kumas birakilarak yerine aliiminyum gelistirilmistir. Motorlarda hava
sogutmalar1 kullanilmaya baslandi. Uguslar kitalararasi oldu. Havayolu hizmetleri
hizla artmaya bagladi ve havacilik ile ilgili yarismalar diizenlendi. Kural olarak, bu
doneme askeri eylemlerle devam edilmistir. Bunu yapmak icin havaalanlar
olusturulmus ve pilot egitimine baglanmistir. Ancak, askeri havacilik faaliyeti sivil
havaciligin gelisiminde 6ncili olmustur. Diinyadaki askeri projeler iilkeler arasinda

rekabet¢i bir ortam yarattt. Uzun menzilli flizeler, uzaya uydu, uzaya ugus gibi
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alanlarda izl gelismeler saglanmistir. ilk ticari helikopter 1946 yilinda havacilik
sektorlinde kullanilmigtir. Ugaktaki gelisim hizli bir sekilde devam etti ve gelistirme
asamasi helikopterden daha kisa bir siirede gergeklesmistir. Uzun mesafeli uguslar
artt1 ve 1951 yilinda, ugak yalnizca mallarin taginmasi i¢in kullanilmaya baslandi.
Gelismekte olan sektdrde yolcu firsatlari artmis, ugak iiretilmeye baslanmis,
arastirma ve gelistirme hizlandirilmistir. ICAO ve ayri bir biitceyle desteklenen
Avrupa Sivil Havacilik Konferans1 (ECAC), Avrupa iilkeleri arasinda havacilik
faaliyetleri diizenlemekte ve bagimsiz olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir.
1955'ten bu yana Tiirkiye'deki faaliyetleri de dahil olmak {izere toplam 32 Avrupa
tilkesi bu orgiitiin tiyesidir. ECAC, Avrupa Konseyi, Uluslararas1 Sivil Havacilik
Orgiitii ve Avrupa Birligi ile yakin is birligi i¢inde ¢alismaktadir. Ana calisma
organlar1 Ulastirma Bakanlar1 ve Genel Valiler Toplantisi olan ECAC'in as1l amaci;
Giivenli, verimli ve gilivenilir bir Avrupa hava tagimaciligi sisteminin siirekli
gelisimini tesvik etmektir. Ilgili iki ECAC kurulusu Eurocontrol ve JAA'dir
(Birlesik Havacilik Otoriteleri). 1960 Dogrulama, 1960 yilinda hiikiimetler aras1 bir
organizasyon olarak kuruldu. Amaglar1 Avrupa'da uyumlu ve koordineli bir hava
trafik kontrol sistemi gelistirmek, Avrupa hava sahasi kullanicilart i¢in ekonomik,
sorunsuz ve giivenli bir hava trafik sistemi saglamak ve sik kargilagilan sorunlara
¢cozlimler sunmaktir. Bu, tiye iilkeler adina vergileri toplayan bir organizasyondur.
Tirkiye, 3504 sayili Kanun ile {iye olmustur. Eurocontrol merkezinin iiyesi
Briiksel’dedir. Avrupa Havacilik Otoriteleri Birligi veya kisaca JAA, Avrupa’da
maksimum giivenligi saglamak ve kaza sayisin sifira indirmek i¢in, temel olarak
teknik meselelerle ilgilenen ECAC ig¢indeki uluslararasi bir organizasyondur.
1996'dan beri JAA Konseyi'nde temsil edildi. Tiirkiye, Nisan 2001°de tam tiyelik
statiisii ald1. Bugiine kadar, 38 iilke OAA’nin {iyesi, 33’1 dolu ve 5’1 aday. JAA
tiyesi lilkeler diizenli olarak denetlenmektedir. Olumsuz denetim sonuglari olan
tilkelerde, JAA'ya tiyelik kaybedilmistir. Avrupa Komisyonu tarafindan 1998 yili
Ekim ayinda tiim Avrupa havaciliginin emniyetini saglamak ve yoOnetimini
iistlenmek iizere Avrupa Havacilik Emniyeti Ajans1t EASA (European Aviation
Safety Agency) isimli yeni ve etkin bir teskilat kurulmasina imkan taniyan
1592/2002 sayili Avrupa Birligi Konseyi ve Avrupa Parlamentosu Tiizligii, 28

Eyliil 2002 tarihinde yayimlanmistir. Avrupa Birligi kurallarina goére yonetmeligin
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yayimlanmasindan itibaren bir yil i¢cinde yonetmelik hiikiimlerinin tamamlanmasi
zorunlulugu bulundugundan EASA’nin kurulmasi ile ilgili tim hususlar 28 Eyliil
2003 tarthinde tamamlanmis ve bu tarih itibartyla EASA tam anlamiyla
faaliyetlerine baglamistir. EASA'nin olusturulmasina iliskin arastirmanin baginda,
JAA'nin tam liyesi olmanin, EASA'ya katilmak i¢in bir 6n kosul olarak gerekli
olduguna inaniliyordu, ancak yalmizca Avrupa Birligi {iye iilkelerinin katilimina
izin verecek degisiklikler yapildi. Yalnizca Tiirkiye, Isvigre, Izlanda gibi EASA
Avrupa Birligi iilkelerinin katilimina acik olan ve Avrupa Birligi ve Norveg'e iiye
olmayan iilkelere katilabilecek olanlari, ancak Avrupa Komisyonu ve iki tarafli
veya ¢ok tarafli olanlar 6zel bir teklifte bulundular ve bu baglamda tanimladilar.
Sivil havacilik alanindaki diger 6nemli bir oyuncu, 1945 yilinda Kiiba'nin baskenti
Havana'da kurulan Uluslararas1t Hava Tasimaciligi Birligi (IATA). Dernegin temel
amaci, liye havayollarinin emniyetli, glivenilir ve ekonomik bir hava yolculuguna
tesvik etmektir. JATA’nin Montreal, Kanada’da bulunan ana hedefleri 1945
Sarti’na dahil edilmistir ve ylriirliikte kalmaya devam etmistir. Amaci ise asagidaki

gibidir:

e (@ivenli, dizenli ve ekonomik hava tagimaciliimi tesvik etmek, hava
ticareti gelistirmek ve bu konularla ilgili problemlerle ugrasmak,

e Uluslararasi organizasyonlar kurmak,

e Uluslararasi Sivil Havacilik Teskilati (ICAO- International Civil Aviation

Organization) ve diger uluslararasi organizasyonlarla is birligi kurmak.

IATA, Amerikan Hava Tasimmaciligt Kanunu uyarinca ICAO tarafindan
diizenlenen  uluslararas1  sozlesmelerin  olusturulmasint  desteklemistir.
Organizasyon, miisteri ve havayolu sirketi arasinda diizenlenen ve ¢ok onemli
verilerle “Tasima Kosullar1” nin  olusturulmasina katkida bulunmustur.
Giindemdeki ilk konulardan biri, 12 Eylil 1929'da imzalanan Varsova
Sozlesmesinin  gozden gegirilmesi ve giincellenmesiydi. Hava tagimacilig
sektoriiniin gelismesiyle birlikte, Lahey Protokolli, 28 Eyliil 1955'te yiiriirlige
girmistir. Sozlesmede uluslararas1 hava tasimaciligr ile ilgili bazi kurallar

birlestirmek ve degistirmek amag edinilmistir. Mevcut Varsova Konvansiyonu ve
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Lahey Protokolii, degistirildigi gibi, yolcularin 6limii veya yaralanmasi ve kargo
kayb1 veya uluslararasi hava tagimaciligina zarar verilmesi durumunda havayolu

isletmecilerinin yetki ve sorumluluklarini tanimlar (Saldiraner, 2011: 3).

1.2.2. Tiirkiye’de Havacilik Sektoriiniin Gelisimi

Diinyada baslayan ve onceki boliimlerde bahsedilen havacilik macerast,
Lagari Hasan Celebi ve Hezarfen Ahmet Celebi IV. Murat icin de gegerlidir. IV.
Murat bu donemde ugus c¢alismalarina baslamistir. 1633 yilinda, Lagari Hasan
Celebi, bir roketle 300 metreye ulasmis ve 7 saniye i¢inde kanatlarla inmistir.
Diinyadaki ilk ugustan sonra, Osmanli Imparatorlugu'na uguslar 5-6 yil icinde

gelmeye basladi ve hava gosterileri diizenlendi (Saldiraner, 2011: 2-3).

Tiirkiye'de Kurtulus Savasi esnasinda askeri amaglar i¢in Ankara, Eskisehir
ve Afyon genellikle asfaltsiz havaalanlar olusturdu ve havaalanlarinin bulundugu
ilk bolgede i¢ hat ucuslari gergeklestirildi. Atatiirk’in vurguladigi havacilik
sektoriinde, 1920’lerde, ucak imalati ve montaji gibi alanlarda, farkli dillerde
fabrikalar ve ucak iiretimi gibi alanlarda 6nemli basarilar elde edildi. Bu siire
zarfinda tretim sayis1 ¢ok yliksek rakamlara ulasmis olsa da bu donemde ugak
ireten az sayida iilkeden biriydik, asil ama¢ Marshall’in yardimima bagli olarak
fabrikalar1 kapatmakti ve bu iiriinlerin iiretimini engelledi (Saldiraner, 2011:4). O
sirada dzel sektdrde ucak iiretimi yapan ¢ok az insan vardi. Onde gelen isimlerden
biri olan Vecihi Hiirkus, ilk K-VIugusunu sertifikasyon sorunlari nedeniyle yetkisiz
hale getirdi ve ardindan yasakland1. Sonra egitim amagcli yapilan ugaklar vardi. Unlii
bir isim olan Nuri Demirdag, ugak fabrikalari kurdu ve yolcu ve egitim ucagi
baslatti. Bir diger dnemli faaliyet ise, ugak pilotlarinin iilke icin pilot egitimine
onemli katkilarda bulunan pilot egitim okulu olusturulmasiydi (Saldiraner, 2011:

5).

Tiirk sivil havaciliginin faaliyetleri 1912'de iki hangar ile baglamistir.
Trablusgarp savasindaki hava saldirilari, bu sektdrdeki bilginin uyanisi lizerinde
bilyiik etkiye neden olmustur. Sonug olarak, ¢alisma icin Istanbul'da bir egitim

okulu agilmistir. 1914 yilinda i¢ hava tasimaciligi ilk kez gergeklestirildi ve 1924'te
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Ankara-Paris hatt1 ilk uluslararasi hat olarak acilmistir (Kaya, 2000: 23-24).
Tiirkiye'nin havacilik sektoriindeki 6nemli olaylardan biri, 1925'te Tiirk Havacilik
Birligi'nin kurulmasidir. Bu sektordeki ilerleme, bakim, onarim ve benzeri
faaliyetler i¢in kurulan sirket sayisinin artmasiyla hizlanmistir. 1948 yilina
gelindiginde Marshall Plan1 kapsaminda yapilan yardimlar gerekgesiyle durdurulan

fabrikalar havayolu sektoriine darbe indirmistir.

1970'ere kadar bu sektorde 6nemli bir gelisme olmadi ve bu yillarda da
artan yatirimlarla birlikte gelisme kaydedildi (Kaya, 2000: 26). Hava Yollar1 Devlet
Isletme Idaresi tarafindan vyiiriitiilen hava tasimacilig1 faaliyetleri hizla artmustir.
1954 yilinda, uluslararas1 verimliligi artirmak ve endiistrinin geligmesini saglamak
i¢in Sivil Havacilik Dairesi Baskanlig1 a¢ilmistir. Artan ihtiyaglari kargilamak i¢in
1955 yilinda kabul edilen 6623 Sayili Kanun’la, Tiirk Hava Yollar1 Anonim
Ortaklig1 (THY) kurulmustur. Sektorde denetim, kalkinma ve ekonomik faaliyetler

diger firmalarin ortaya ¢ikisiyla artmistir.

Hava Yollar1 Devlet Isletmesi adiyla kurulan sonradan Tiirk Hava Yollar1
adin alan sirket, 1990 yilina kadar tekel gii¢ olarak sektorde varligini korumustur.
180 bin lira ile1933 yilinda 5 ucakla faaliyetlerine baslayan sirket 1947 yilinda (ilk
yurtdist ugus Ankara—Istanbul-Atina) yurt dis1 seferlerine de baslamistir. Bu
ucaklar 2 adet 5 koltuklu, 2 adet 4koltuklu ve 1 adet 10 koltuklu bir filo
olusturmustur. Biinyesinde yedi pilot, sekiz makinist, memur ve telsiz isleriyle
ugrasan personeller olmak iizere toplam 24 kisi bulunmaktaydi.1936°da ucak sayisi
8’e biitcesi ise 1 milyon TL’ye ulasmistir. 1 Mart 1956’da Tiirk Hava Yollar1 A.O.
seklinde degistirilen ve sermayesi 60 milyon TL olan sirket faaliyetlerine devam
etmis ve 1973 yilina gelindiginde 24 personel ile ¢ikilan yolda toplam 4.437 kisilik
kadroya ulasmistir. 1982°de 20 milyar TL olan sermaye 1984 yilina gelindiginde
60 milyar TL olmustur. 1990 yilinda ise 700 milyar TL sermayeli bir kurulug haline
gelmistir. 2004y1lina gelindiginde taginan yolcu sayisi 12 milyonu ge¢mistir. 2010
yilinda i¢ hatlar yolcu sayisinda Avrupa’da 5. iilke konumunda iken dis hatlarda 6.
iilke olmustur. 2013 yilinda ise diinyada en fazla ucus gergeklestiren havayolu
sirketi haline gelmistir. Yolcu sayis1 48milyona ¢ikmis, 2012 yilinda 1,6 milyar $
olan marka degeri 2015 yilinda 2,2 milyar $ olmustur (THY, 2016). Gelisen ve

14



biiyliyen bu sektor, diger firmalarin da olusmasina katki saglamis ve rekabet

ortamin1 arttirmistir. Bu sayede de yeni hava limanlar1 da kurulmaya baglanmstir.

1.3. Havacilik Sektoriiniin Onemi

Kiiresellesme baglaminda uluslararasi ticaret hizlanmus, iilkeler arasindaki
ticaret siirlar1 kaybolmaya baslamis ve gelismekte olan diinyanin kosullarina
uyum i¢in rekabet zorunlu hale gelmistir. Bu rekabetci siirecte sirketlerin dlgegi ve
yonetim anlayis1 degismeye baslamistir. Firmalar, artik kiiresel pazardaki rekabetin
Otesine gecerek, kiiresel captaki rakipleriyle miicadele eder hale gelmislerdir

(Tagraf, 2002: 33).

Kiiresel pazarda rekabet, hiz ve hareketlilik kavramlar: 6nem kazanmaistir.
Uretim faktdrlerinin hareketliliginin saglanmasi kiiresel rekabet i¢in dnemlidir ve
havacilik endiistrisi bu hareketliligin saglanmasinda kolaylik saglamaktadir.
Diinyada sermaye hareketliliginin gelisimi, uluslararasi ticaretin biiylimesi ve
ulastirma sektoriiniin 6nemi havacilik sektoriinti gelistirmistir. Erel'e gore (2014:
65) havacilik sektoriine yapilan her 100 dolarlik yatirim, ekonomi iizerinde olumlu
bir etki yaratarak 325 dolarlik bir kazang haline gelmektedir. Bu sektérde galisan
100 kisi, cesitli sektorlerdeki 610 kisi i¢in istihdam olanaklar1 yaratmaktadir. Bu
nedenle ¢evreye verdigi hasara ragmen sagladigi faydalar nedeniyle vazgecilmez

bir sektor haline gelmistir.

Havacilik sektorii, uluslararasi ticareti genisletmede oOnemli bir rol
oynamaktadir. Bu, diinya ticaretinde 6nemli bir itici giictiir. Is seyahati, kiiresel
diizeyde yeni is baglantilari, iletisim ve firsatlar i¢in dnemli bir faktordiir. Ayni
zamanda, havacilik sektorii iilkeler arasindaki iletisimi gelistirebilir, barist ve

diplomasiyi destekleyebilir.

Havacilik sektort, siirdiiriilebilir kalkinmaya, ekonomik, sosyal, politik ve
cevresel yonlere onemli katkilar sunmaktadir. Havacilik sektorii, kiiresel olgekte

kiiltiirel transferler ve seyahat Ozgiirligli saglama agisindan biiyiilk Onem
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tagimaktadir. Turizm sektoriindeki havayolu yolcular1%52'lik bir temsile sahiptir,

bu da 2,9 milyardan fazladir. (ICAO, 2016).

Havacilik sektorii, 6zellikle gelismekte olan iilkelerde ve kiiclik ada
ilkelerinde oldugu gibi, tiim iilkelerde is yaratma, ekonomik biliyiime ve issizligin
azaltilmasinda 6nemli bir rol oynamaktadir. Hava tasimaciligi sadece rekabet
giiciinii arttirmakla kalmaz, ayn1 zamanda seyahat ve turizm endiistrisi i¢in bir
koprii gorevi gormektedir. Buglin turistlerin yarisindan fazlasi hava yoluyla

gelmektedir (ICAO, 2016).

1.4. Havacihigin Tarihsel Gelisimi

Ucguslar binlerce yildir insanlarin en biiyiikk hayallerinden biridir. Hem
diinya tarihi hem de Tiirkiye tarihi incelendiginde, tarihin bununla ilgili ucan
deneyler, planlar, projeler ve teorilerle dolu oldugu anlagilacaktir. Roma
mitolojisinde, Icarus, Daedalus ve Leonardo da Vinci'nin ¢izimleri tarihimizde
Lagari Hasan Paga ve Hezarfen Ahmet Celebi ile belirginlesen hatlar bu siiregten
sonra da devam etmistir. 1903 yilinda Wright kardesler tarafindan yapilan ve
profesyonel olarak adlandirilabilecek ilk ugusla, ugus kavrami insan i¢in daha
modern hale gelmistir. Smithsonian Kurumu ve FAI, Uluslararasi1 Havacilik
Federasyonu, 17 Aralik 1903'te, Wright'in Kuzey Carolina'nin 4 mil giineyindeki
Deville Tepelerindeki kardeslerini agirlayan bir ugakla yapilan ilk siirekli, kontrollii
ve insanlt ugus yapmustir. 1903'teki ilk ugustan sonra, 1914-1918 Birinci Diinya
Savasi'nda hizla gelisen ucus teknolojileri, 1939-1945 ikinci Diinya Savas1 ile ayn1
sekilde gelismeye devam etmistir. Fransa, Ingiltere, Almanya ve Italya, savas
ucaklarmin ilk treticileridir. Savaglar ve gokyliziine hakim olma diigiincesi her
zaman giiclii ve hakim olma kavramlari ile yan yana olmustur. Ulkemizin inkilap
tarihi de goz oniine alindiginda Ulu Onder Mustafa Kemal Atatiirk’{in, “Istikbal

Goklerdedir” s6zii havaciligin ne kadar 6nemli oldugunu gozler 6niine sermektedir.

Diinyadaki diger bir¢ok disiplinde oldugu gibi, havacilik teknolojisi de savag
zamanlarinda askeri amaclarla kullanilabilecek sekilde diger zamanlardan ¢ok daha

hizl1 gelismistir. Birinci Diinya Savasi'ndan yaklasik 11 yil 6nce, 17 Aralik 1903'te,
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Birinci Diinya Savasi'ndan uzak bir bolgede, ilk profesyonel ugus Wright kardesler
tarafindan gerceklestirilmistir. Daha da 6nemlisi, 1911'de, bu bulustan sadece sekiz
yil sonra, savas ugagl diinyada ilk defa vurulmustur. Bu olay Afrika’da,
Amerika’dan binlerce mil uzakta gerceklesmistir. Afrika'daki hava giiciiniin tarihi
Libya'daki 1911 Tiirk-italyan savasina dayanmaktadir. Aslinda, bu savasta bir dizi
siipheli havacilik ilkleri yasanmistir. Bunlar; ilk kesif fotograf ucuslari, ilk hava
bombardimani, ilk havadan yere ates ve ilk savas ucagi diisiisiidiir (Killingray

1984:429).

Boylece diinyada savas ucagi diisen ilk devlet Italya ve ilk defa savas
ucagmi vuran da Osmanli Imparatorlugu olmustur. Ozellikle ikinci Diinya
Savasi'nin sonunda, jet ucaginin gelisimi sivil havacilik sektoriinde modern
teknolojinin temellerini atmistir. Her ne kadar jetler Almanya i¢in savasin kaderini
degistirmediyse de, havaciligin tagimaciliktaki sigramasini gerceklestirmesine izin
verdi. Gelismis teknoloji sayesinde jet motorlu ucaklar, ulasim ve nakliye
maliyetlerini dogrudan etkilemis ve havacilikta hala en biiyiik maliyet kalemi olan
yakit maliyetinde 6nemli bir diisiise yol agcmistir (Demir, 2016: 81-82). Mevcut
stirecte benimsenen sivil havacilik modelinin igerigi géz Oniine alindiginda, ilk
testlerin biiylik maliyetlere neden oldugu aciktir. Aslen Alman Earl Zeppelin
tarafindan gelistirilen zeplinler, motorlu calisma prensibi temelinde yaratildi.
Askeri hedeflerden ziyade bireysel yolcularin tasinmasi esasina dayanan bu sistem
zaman i¢inde yaygin bir sekilde yayilmaya baglamis ve sivil havacilik sektoriiniin
modern anlamda faaliyetlerine 6rnek olmustur. Bununla birlikte, 1937'de New
York'taki Hindenburg adinda bir Alman zeplinin biiyiik ¢apli bir kazasi sonucu,
hava gemilerinin iiretimi ve gelisimi ertelenmistir. Dolayisiyla sivil havacilik artik

gelistirilecek bir proje degildir (Arikan, 1998: 47).

Bu kaza gelecekteki sivil havacilik testleri i¢in ¢ok kotii bir referans olmus
ancak lojistik ve askeri amaglar i¢in kullanilan sinirli hava tagimaciligi kapsamini
makul kilmistir. Ozellikle zeplin kazasiyla ilgili endiselerin olusmas, yalnizca hava
gemileri i¢in degil, ayn1 zamanda gelismesi muhtemel sivil havacilik araclarinin
giivenilirligi i¢in de ciddi endiselere neden olmustur. Bu durumda, hiikiimetler,

askeri hedeflerine uygun olarak ugak iiretimini ve bu alandaki sinirli rekabeti
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desteklemistir. Sivil havacilik sektoriiniin gelisimi i¢in bir donlim noktasi olarak
goriilebilecek bir olay, Ikinci Diinya Savasi'nin sonunda olusturulan Uluslararasi
Sivil Havacilik Orgiitii'niin (ICAO) varligidir. Uluslararasi alanda sivil havacilik ile
ilgili tim faaliyetlerin diizenlenmesi ve kontrolii alaninda ortak bir kurumun
olmayisindan ve sivil havaciligin bir sektér olarak degerlendirilmesine
odaklanmasindan kaynaklanan ICAO, sektorii askeri hedeflerden ayirmayi
miimkiin kilmistir. ICAO ile birlikte sivil yolcularin Oniinii agan bir sistem
kurulmustur (Tutulmaz 2013: 2). Baska bir deyisle, ICAO sivil havacilik
sektoriiniin belirli sinirlar dahilinde ve belirli kurallara uygun olarak gelistirilmesi

icin yasal bir temel saglamistir.
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2. BOLUM: MUSTERI HIZMETLERI

2.1. Miisteri Kavram

Miisterinin en degerli varlik haline gelmeye basladigi bu yenicagda en
biiyiik degisiklik; miisterinin kim oldugu tarifi iizerinde yasanmaya baslamaktadir.
Sektorler aras1 ayrimlar kaybolmakta, firmalar ¢alisma sahalarini genigletmekte ve

sektorler aras1 miisteri potansiyelleri giderek birlesmektedir (Eke, 2004: 23).

Miisteri teriminin ilk olarak 20. yilizyilin baglarinda adlandirilmis olmasina
ragmen kurumlarin, miisteri teriminin anlaminin farkina tam olarak varmalari i¢in
yiizyll gegmesi gerekmistir. Yillarca kurumlarin zihninde av-avci iligkisinde av
konumunda yer eden miisterilerin “6zel” konumuna ulasmalari 1990 lan
bulmustur. Giinlimiiz misterileri esneklik, yaraticilik, ulasilabilirlik ve fiyat
avantaj1 istemektedir. Karl1 ve biiyliyen bir organizasyon olabilmek i¢in yiiksek
degerli, sadik, geri donen, tatmin olmus ve karli miisteriler ana noktay1
olusturmaktadir. Elbette sirketler i¢in birden fazla miisteri tanimi mevcuttur.
Sirketin misteri tanimin1 yaptiktan sonra dikkat etmesi gerekenlerden ilki her bir
miisteri tirli i¢cin farkli pazarlama ve iletisim stratejilerine yer verilmesi
gerektigidir. ikincisi ise bu miisterilerin tercihleri ve ilerde olusabilecek yiiksek
karl satiglar i¢in gerekli bilgilerin elde edilmesidir. Belli bash miisteri tiirleri veya

gruplar su sekildedir (Cenal, 2013: 22-23):

1. Tiiketici (Consumer): Son {iriin veya hizmeti satin alan genelde tek birey

veya aileyi igeren perakende miisterisidir.

2. Kurumlar arasi (Business to Business): Baska birinin iiriin veya hizmetini
satin alan kendi karliligin1 arttirmak i¢in satin aldigi iirlinii, hizmeti kullanarak

kendi iirlinline, hizmetine katan ve baska bir miisteriye satan kisilerdir.

3. Kanal/ Dagitimct/ Bayilik (Channel/ Distributor/ Franchise): Baska bir
firmanin temsilcisi gibi calisarak dogrudan o firmaya bagli olmayan ancak o

firmanin tirtinlerini satin alan kisilerdir.
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4. I¢ Miisteri (Internal Customer): Kendi ticari amaglarina ulasabilmek icin
bir bagka kurumun {irlin veya hizmetlerine ihtiya¢ duyan o kurumun veya ortak

sirketlerinin i¢indeki bir is birimi veya kisidir (Cenal, 2013: 22-23).

Teknolojinin  gelismesiyle bilgiye erisim ve bilgiyi kullanmak
kolaylagsmistir. Tiiketiciler ge¢miste daha az bilingliyken gilinlimiizde bu durum
farklilagmistir. Tiketiciler artik iiriin hakkinda bilgi edinebilir ve rahatlikla
kiyaslama yapabilir hale gelmislerdir. Tiiketicilerin iirtinler ile ilgili bu degisimleri
memnuniyet kavramida da degisikliklere neden olmustur. Isletmelerin de
miisterilere karsi olan tutumu degismis ve maddiyat odakli olmaktan ¢ikip miisteri
memnuniyetine yonelik hareket edilmeye baslanmistir. Ayrica siirekli bir halde
olan yenilikler ve gelisimler miisteriler {iizerinde de siirekli devam eden
degisikliklere neden olmuslardir. Ornegin; artik miisteriler eskisi gibi sadece uygun
fiyata kaliteli {iriin sunan isletmeleri tercih etmiyorlar. Artik miisteriler tirtinde fiyati
uygunlugu ve kalite gibi kavramlarla beraber iiriinde fark yaratabilme kavramina
da 6nem vermeye baslamislardir. Isletmeler, miisterilerin siirekli kendini
giincelleyen bu beklenti ve gereksinimlerini iyi takip edip, gereksinimlerini tatmin
edebilmek ve hizmet sunabilmek i¢in, iirlin merkezli anlayislardan ziyade miisteri

merkezli anlayislart benimsemelidirler (Cigek, 2005: 60-61).

Degisen diinya kosullarinda miisteriler bazi imkanlara kavusmustur.
Ornegin miisteriler artik iiriinler hakkinda daha kisa siirede bilgi sahibi olabiliyor,
memnun kalmadig1 {iriinler hakkinda goriislerini sosyal medya {izerinden
paylasabiliyor ve isletmelere daha kisa siirelerde tavir koyabilir hale gelmislerdir

(Cetiner, 2012: 13-14).

Bilgi teknolojisindeki gelismeler miisterilerin bilgiye daha hizli ve kisa
siirede ulasarak daha bilingli hale gelmelerini saglamistir. Kiiresel 1sinma, doga
kirliligi gibi konularda miisterilerin daha duyarli hale gelmesini saglamislardir.
Artik miisteriler sadece aldiklari {iriin veya hizmeti degil o iiriin ve hizmetin iiretim
asamalarini da degerlendirir ve inceler hale gelmislerdir. Bunun sonucu olarak da

miisteriler artik isletmelerle yakin temasta isletmelerin sunmus oldugu hizmetleri
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degerlendirir ve yargilar olmustur. Bu durumlar da isletmelerin miisteriye verdikleri

degeri daha da artirmis ve daha 6nemli hale getirmistir (Cetiner, 2012: 13-14).

Miisteri, is tarafindan sunulan iiriin ve hizmetlerden dogrudan veya dolayl
olarak etkilenen insanlar1 iceren genis bir konsepttir. Bu konuda; Isletmenin bir
kisminin ¢alismalarint kullananlar, bu sonuglardan etkilenen insanlar ve diger
kuruluslar miisteri olarak kabul edilebilir (Eroglu, 2005: 8-9). Bir miisteri yalnizca
bir iirlinli satin alan kisi degildir; Miisteri, bir ihtiyac1 karsilamak igin bir {riin,
hizmet veya bilgi alan ve karsilanmas1 gereken bir kisi, departman veya kurulustur
(Poyraz vd., 2004: 75). Bir miisteri, bir sirketin sonuclarin1 kendi katkis1 gibi
diistinen bir kisi olarak kabul edilebilir.

Orta ¢ag, diisiinme ve bilimin durdugu karanlik bir donemdi. 18. yiizyilin
ikinci yarisinda Ingiltere’de baslayan ve Avrupa’ya ve Amerika’ya yayilan sanayi
devrimi, yonetsel diisiince acisindan onemli bir olay olarak bilinmektedir. Her
seyden Once, fabrikalarin ortaya ¢ikmasiyla birlikte ¢alisanlar biiylik bir grubun
uzman tiyeleri haline geldi ve bagimsiz olarak calismayr birakmistir. Bilimsel
yontemlerin uygulanmasi ve sistematik bilginin uygulanmasi 19. yiizyilin sonunda

gerceklesmistir (Aktas, 2002: 64—65).

1930’lara kadar, yapilarin baskin oldugu bir dénem vardi. Bu déneme klasik
veya geleneksel donem denir. Bu donemde, iki ana fikir vardi: rutin ¢aligmalarin
verimli bir sekilde gergeklestirilmesi i¢in makinelere ek olarak insan faktoriiniin
nasil kullanilacagi ve resmi bir is yapisinin olusturulmasidir. Konular; etkinlikler
genel ilkeler ve en iyi organizasyon yapisidir.1930'lar ve 1950'ler verimlilikle
karakterize edilebilir. Bu donemde temel prensip verimlilik arayis1 olarak
gorilmektedir. Bir yandan, tahmin ve kontrol alaninda yeni yontemler gelistirilmis,
diger yandan motivasyon ve etkinlik arasindaki iliskiyi incelemek i¢in ¢aligmalar
yaptlmistir (Erdem, 1996: 7). 1929'daki ekonomik krizin ortaya ¢ikmasi ve i
sorunlarin biliylimesiyle birlikte, geleneksel (klasik) bir anlayis eksikligi
hissedilmeye baglanmistir. Bu donemde, ana unsur insandi. Ana fikir, isletmedeki
insan faktoriinii anlamak, yeteneklerinden yararlanmak, yap1 ve insan davranisi

arasindaki iliskiyi incelemek, sosyal gruplar1 ve isletmedeki o6zelliklerini
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tanimlamakti. Bu anlayisa neoklasik anlayis denir. Bu donemde insan unsurunun
ele alinmasina Elton Mayo ve meslektaglarinin yaptig1 Hawthorne arastirmalarinin

sonuglarmin biiyiik katkis1 olmustur (Can, 2002: 41).
2.1.1. i¢ Miisteri

Miisteri kavrami, yonetim ve pazarlamanin gelisimi ile dogru orantili olarak
gelismistir. Bu nedenle, yonetimin gelisimi ve dis miisteri kavrami hakkinda
konusurken, bir i¢ miisteri konseptinin gelisimine kisaca deginmek uygun olacaktir.
I¢c miisteriler isletmenin bir calisan1 olarak diisiiniilebilir. Bu 6zellikleriyle ig
misteriler isletmelerin iiretim siireci ve hizmet siireci etkinliginin iyilestirilmesi
acisindan 6nemli bir yere sahiptir. Isletme icerisindeki her birim, boliim kendinden
onceki safhanm miisterisidir. Isletmeler, dis miisterilerinin tatmin diizeyini,
sadakatini, kalicihigin1 ve karli olmalarini talep ediyorlarsa, ilk olarak i¢ miisteri

olarak tanimlanan ¢alisanlarinin tatminini saglamalidirlar (Babag, 2014: 14).

Bir isletmede iiretim silirecinde, tedarikcilerden baslayip dis miisterilere
kadar olan siire¢te birbirlerine hizmet verenler i¢ tedarikg¢i; iirlin ve hizmet alanlar
ise i¢ miisteri olarak tanimlanmaktadir. Uretim, planlamanin i¢ miisterisi
olabilmektedir. i¢ miisteri iyi hizmet alamadig: takdirde, dis miisteriye yansiyan
hizmet kalitesizligi, kendini geri besleme yoluyla siirecin bagina tasiyacaktir. Bu
durumun sonucunda miisteri halinden dolayr memnuniyetsizlik hissedecek ve
dolayisiyla miisteri kaybi1 yasanacaktir. Bu sebeplerle iiriin ve hizmetlerin dig
miisteriye sunumu asamasina kadar tiim i¢ iligkilerin birbirini tamamlamasi oldukca

onemlidir (Ulasanoglu, 2005: 12).

I¢ miisteri denildiginde asil anlatilmak istenen bir isletmenin is gorenleridir.
Bazi arastirmacilar (Jones, 1996: 45)tedarikcileri de i¢ miisteri kavraminin igine
dahil etmis olsalar da bu, pek yaygim bir gériis degildir. I¢ miisteri kavramina iliskin
cesitli tanimlamalardan s6z etmek miimkiin olmaktadir. Bu tanimlar, Tablo 1.’de

goriilmektedir.
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Tablo 1. i¢ Miisteri Tanimlar1

YAZAR

TANIM

Bardaker ve
Ertugrul

2002, 5.213)

ic miisteri kavramindan kururmon isgorenleri anlagilmaktadir. Bir bagka

devisle i misteri, i5letmede calisanlan ifade eder.

Croetsch ve
Davis (2003,
£.214)

¢ misteri bir igletmedeki calhsanlan ifade eder. Aym zamanda isletme

icindeki her bir calisan birbirinin miisterisidir.

Coban
2N, 5 59

ic misteriler, mal wve hizmetlerin dretilmesinde we dig misteriye
ulastinimasinda dogrudan veya dolayh olarak katka saglarlar. Bu nedenle
isletmenin Ost kademe yoneticilerinden en alt kademedeki calisanina

kadar tiim calisanlar, i misteri olarak adlandrilmaldirlar.

Dhindar ve Firlar

{2006, .133)

I¢ miisteriler, firma i1 cahisanlar: ifade etmektedirler.

Coban ve Nakip
2007, £.309)

igletmenin ost kademe yoneticilerinden en alt kademedeki personellerine
kadar 1zletme amaclarna yonelik olarak faaliyet sunan tim calisanlar, g

miisteri olarak adlandirilmakadir.

Taglvan (2007,
5 186)

Bir kurulusta tedankcilerden baglavarak dis misterilere kadar devam eden
siireclerde birbirine iirtin ve hizmet verenler i¢ tedarike, driin ve hizmet

alanlar ise i miisteri olarak adlandirilir.

Peknmiezei vd

{2008, s. 143}

Ayni isletmede gorev vapan, dis misterinin yani driind son kullamcinin
beklentilerini karsilayacak en st dozeydeki wetkili kisiden en al
ditzeydeki ise yveni baglayan bir calisana kadar herkes eger birbirleriyle

tlgil 15 ve gorevier yapiyorlarsa bu kisiler birbirinin i miisteris: olarak

tanumlanir.

Dagan ve Kilig
(20008, 5.74)

[z misterilere mbal Orind sunma sirecinde gorev alan sletmedekl

calisanlardr.

Tnal wd
2008, 5 163)

Firmamn tim ¢calisanlar, ayni zamanda i¢ misterileridir.

Kaynak:(Kotler, 2002: 183—194).

Is tatmini kavramu ilk kez 1911'de ortaya ¢ikt1; Taylor ve Gilbert, fabrikada

en az stres ve yorgunluga neden olacak bir yontem kullanarak c¢alistiklarini ifade
etmistir. Bu konuda bilimsel arastirmalar esas olarak 1920'lerde basladi; Elton
Mayo ve meslektaglarinin, Hawthorne Research olarak bilinen caligmalarina bir
elektrik sirketinde basladiklarina inamlmaktadir. Is tatmini éneminin 1930'larda

anlasildigt ve Hoppock'un 1935'te yaymlanan “Is Tatmini 19” makalesini
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yayinlamasindan sonra onemli aragtirmalar yapilmistir (Yazicioglu ve Sokmen,

2007: 74).

Is tatmini anlaminda ¢ok sayida yazarin 6ne siirdiigii bazi tanimlardan
bahsedebiliriz. Baz1 bilim insanlari is tatmininin isin kendisine de bagl oldugunu
savunmaktadirlar. Sonug olarak, is memnuniyetinin belirlenmesinde, is doyumunun
farkli is Ozelliklerinden ve is durumundan memnuniyet oldugu goriisii de dahil
olmak tizere farklilastirilmis bir yaklagim gerekli olabilir (Falkenburg ve Schyns,
2007: 709). Genel olarak, is tatmini ¢alisgan memnuniyeti ve ise olumlu duygusal
tepkileri olarak agiklanabilir. Bir bagka deyisle, is tatmini, bir calisanin isyerinden
ne bekledigini karsilastirmasinin bir sonucu olarak, bir ¢alisanin ig ortaminda ortaya
cikardign farkli duygusal tepkiler toplulugudur. Is tatmini, belirli bir iste ¢alisan
memnuniyeti veya is memnuniyetsizligi anlamina da gelmektedir (Ogaardvd, 2008:
664). Baska bir deyisle, is tatmini calisanin isine karsit tutumudur (Lam vd.,
2001:158). Calisanin is tatmini yiiksek ise, caligmalari i¢in olumlu duygular
hisseder; fakat tam tersi durumda, olumsuz duygular1 igerisinde bulundurur

(Robbins, 2000: 20).

Yapilan arastirmalar ve sonuglari neticesinde is doyumunun Onemi
arttirmistir (Crow ve Hartman, 1995: 34). Is tatminin degerini arttirmanin temel
nedeni, isle ilgili bir takim olumlu sonuglarin elde edilmesinin, biiyiik dl¢iide is
tatminin olmasma baghdir (Sevimli ve Iscan, 2005: 56). Is tatmini, calisan
memnuniyetini arttirdigindan ve dolayisiyla isgiicii verimliligini arttirdigindan, is
tatminsizligi ¢alisanin enerjisini ve verimliligini diisiiriir. isinden memnun olmayan
bir ¢alisan igini birakabilir (Bozkurt ve Bozkurt, 2008: 3). Bu nedenle, diisiik is
doyumu, moral bozukluguna, isi sogutmaya, verimliligin diisiik olmasina ve

nihayetinde sagliksiz bir topluma yol agacaktir (Ungiiren vd., 2010: 2924).

Is tatminsizligi, devamsizlik ve bakim gibi olumsuz orgiitsel davranislarin
onciistidiir (Fulford, 2005: 74). Bu nedenle, isgiicii bilesenleri ve ¢alisma ortama is
tatminini saglamak i¢in yeterliyse, ¢alisma yasaminin kalitesi artar, ¢alisanlarin
psikososyal ihtiyaclar1 karsilanir; isletmeler is sonlandirma, devamsizlik, diisiik

verimlilik ve artan Orglitsel verimlilik gibi daha az bozulma yasadiklarini
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goreceklerdir. Calisanlar islerinden memnun kaldiklarinda, isyerinde olumlu
davranig sergileyecekler ve is faaliyetlerine kesintisiz olarak katkida

bulunacaklardir (Barli, 2008: 345).

I¢ miisteri olarak kabul edilen galisanlara yeterli, verimli ve kaliteli hizmet
saglanmasinda O6nemli bir etken olan is tatmini, isletmelerin turizm sektoriinde
¢ozmesi gereken bir problemdir. Ciinkii is tatmini; ¢calisanlarin verimliligini, devam
eden calismayi, isten ayrilma niyetini ve personel cirosunu etkiler (Kaya, 2007:
356). Turizm isinde, i¢ miisteriler dig miisteriler bir kurumsal {iriin sunarlar ve bunu
iriiniin bir parcast olduklarinda yaparlar (Kotler vd., 1999: 318). Calisanlar
hizmetin belirli bir bilesenini olusturur; ayni zamanda isletmenin imajini da

yansitirlar. Bu nedenle is tatmini turizm isletmeleri i¢in 6nemli bir kavramdir.

2.1.2. D1s Miisteri

Di1s miisteriler, iirlinden veya hizmetten yiiksek diizeyde fayda saglamak
isteyen ve maddi agidan da yeterli bir sekilde desteklenmis bireylerdir. Baska bir
deyisle i¢ miisterilerin tirettiklerini tiiketen miisterilerdir. Dis miisterilerle olan
iliskilerde, ayni dili konusmak, dinleyici olmak ve anlasmaya varmak i¢in gerekli
esnekligi saglamak, alinan sonuglar1 6l¢ebilmek, gerekli diizenlemeleri yaparak

sifir hata diizeyini saglamak gerekmektedir (Dogan ve Kilig, 2008: 15-16).

Giliniimiiz kosullarinda teknolojinin de gelismesiyle {irlin ¢esitliligi
meydana gelmistir. Bu kosullarda miisteriler daha secici olmakta ve kolay tatmin
olmamakta, en kiicliik olumsuzlukta hizmet aldig1 firmaya karst memnuniyetsiz
tavirlar sergilemektedirler. Tiim bu nedenlerden dolayi, giiniimiizde iiriin ve
hizmetlerdeki kalite ile birlikte miisteri iliskileri ile miisteri hizmetleri de firmalarin
hem su andaki hem de gelecekte bulunmak istedikleri nokta i¢in daha da 6énemli
hale gelmistir. Firmalar i¢in miisteriler olduk¢a 6nemlidir. Onlarin diisiincesi ve

davranislari firmanin gelecegini belirlemektedir (Oner, 2012: 21).

Firmalar yonetici se¢imlerini dikkatli bir sekilde yapmalilar ve miisteri

memnuniyetini 6n planda tutmahdirlar. Bu sayede mutlu miisterilere
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ulagilmaktadir. Mutlu dis miisterilere sahip olmanin yolunun i¢ miisterilerden
gectigi onemli bir gercektir. Dis miisteriler, bir isletmenin {irettigi {iriinleri satin
alanlardir. D1s miisteri kavrammin iizerinde daha ¢ok yogunlasmaktadir. Uriin ve
hizmet kalitesini en son noktada degerlendirecek olanin dig miisteri oldugu ¢ok iyi
bilinmektedir (Kagnicioglu, 2002: 80). Dis miisteriler, isletmeyi ve {iriinlerini
degerlendirerek, bir anlamda da isletmenin devamliligina karar verenlerdir. Dis
miisteri kavrami ile ilgili yazinda siklikla kullanilan tanimlara iliskin ornekler,

Tablo 2.’de verilmistir.
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Tablo 2. D1s Miisteri Tanimlari

YAZAR

TANIM

Bardakg ve Ertugrul

20613, 5.213)

Dig kavramindan kurumun  mal hizmet inden

yararlananlar anlasilmaktadir. Bir bagka devisle, diz mister: hizmetin

milgteri velveya

satildigi kesimi ifade eder

Croetsch ve

Durvis (N3, 5.214)

Geleneksel ifadeyle isletmelerin Grinlerini satin alip  kullanan

kisilerdir.

Coban
2044, 5.89)

s miigteriler, isletmenin sundugu driin ve hizmetlerden vararlanan

kisi ve kuruluslardur.

Dhindar ve Firlar

200, 5. 136)

s mistery, isletme disinda 1sletmenin drettifl mal ya da hizmeti satin

almava niyetli gruptur.

Taslvan

2007, 5. 186)

g migterl, kurulusun Orin ve hzmeting son kullamciya kadar

ulastiran zincir igerisinde yer alan tim kullanicilar dive adlandirabalir

Dhadran ve Kilig
20618, 5.74)

s miogteri kavramuyla ise gletmenin drettifi driin veya hizmeti,
kendi thtivaclan veya baskalanmn ihtivaclarnim karsilamak igin satin

alma faalivetinde bulunan bireyler veya kuruluslar kastedilmektedir.

Pekmezci vd

Isletmenin Ovesi olmamakla birlikte, isletmenin Greftigi mal veva

{20608, 5. 143)

hizmetlerden haberi olan, bunlar satin alma olasilif bulunan ve satin

almis olan herkestir. Yani dretilen dininlerden etkilenen kisilerdir.

fral v
(2008, 5. 162)

Orgiitlerin, Grinlerini begenisinge sundufu bir mistery’ toketict kitles:
bulunmaktadir. Bazen miisteri, bazen de tiketici, satin alict vh. giki
adlarla amla bu kisi ve kurumlar, ilgili drgit disinda ver almaktadirlar.

ilg,t]l orgit disinda yer alan bu kigi ve kuruluslar, dis miigterilerdir.

Ergunda ve Tunger
s bivmed. com,

06,1 1. 2009).

Dis misteri; sunulan drin ve hizmetler: satin alarak, kendi kisisel

amaclari in kullanan wve cabsanlarin dcretlerinin  Gdenmesini
saflayan misteridir. Dhig migters, bir mal veya hizmetin nasil, hangi
siireg icinde, kim tarafindan ve hangi araclarla yapildigindan ¢ok;
kendising nasil vansidifmna, kusursuz ve hatasiz olmasina, tatmin
saglavip saglamadifing, ihtivag ve beklentilerine ne derece uvduguna,

verilen sdzlerin ne dl¢ide yerine getirildigine dikkat etmektedir.

Kaynak:(Dogan ve Kilig, 2008: 75).
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Aday Miisteri: Gelecekte isletmenin miisterisi olmaya aday niteligindeki

alicilardir. Kisaca, potansiyel miisteriler olarak tanimlanabilmektedir (Sandikgei,

2007:

41).,

Miisteri: Bir igletmeden en az bir kere iirlin veya hizmet edinmis olan
bireysel veya tiizel kisilik.

I¢c miisteri: bir isletmeden &nce bir {iriin veya hizmeti satin alan bireysel
veya tlizel kisilik. Bu miisterileri tekrar satin alan miisteriler yapmak isteyen
sirketlerin miisteri memnuniyetini incelemeleri gerekir.

Kalic1 (siirekli) miisteri: Isletmeyle kalic1 bir iliski iginde olan, ancak
isletmeyle ilgili tarafsiz olan miisteridir. Cok sayida miisterisi olan sirketler,
miisterilerini diizenli miisteriler olarak gérmeye baslamistir.

Miisteri destegi: Isletmeye memnun ve sadik olan, ancak isi diger
miisterilerle iligkili olarak pasif olarak destekleyen miisteridir.

Sadik (Sozcii) miisteri: Bu, diger miisterilere i sunan, isine olan olumlu
tutumunu stirekli yansitan ve is temsilcisi olarak ¢alisan bir miisteridir.
Miisteri ortagi: Isletmenin ¢ikarlarimi diisiinen ve ilgilenen ortak olarak
diisiinen miisteridir. Baz1 sirketler daha ileri giderek miisterilerini ortak
olarak gormektedir. Bu yaklagimin bir gostergesi, sirketin yeni bir iirlin
gelistirirken miisterilerinin goriislerini dikkate almasidir.

Uye miisteri: Isletmeler, miisteri sadakati saglamak icin ¢esitli ayricaliklara
sahip bir tiyelik programi baglatabilir. Bu iiyelik 6zel avantajlar saglarsa,
kisi bu ayricaliklar1 kaybetme riskini almak istemeyebilir.

Kismi hissedar: Baz1 miisteriler yasal isletme sahipleridir.

2.2.Miisteri Hizmetleri Kavrami

Miisteri bugiiniin en 6nemli ticari varliklarindan ve yagamlarini desteklemek

i¢in ihtiya¢ duyduklar1 6nemli kaynaklardan biridir. Bir miisteri genellikle son mal

veya hizmet kullanicis olarak tanimlanir. Bu tanim ayrica, liretimden paketlemeye

ve lrlinlin pazarlanmasina kadar olan siirecte faaliyet gosteren kisilere de

eklenmelidir. Bu sonuglarin her alicis1 bir miisteri olarak tanimlanir. Baska bir
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deyisle, hem isletmede bir iiriin ya da hizmetin {iretimi ve satisindan once siiregte
calisan ¢alisanlar hem de iirlinii ve hizmeti satin alan isletmenin disindaki kisiler
miisteri olarak tanimlanir. Bir miisteri, bir {iriin veya hizmeti satin alan (kabul eden)
bir organizasyon, kisi veya kisilerdir. Miisteriler, bilangoda yansitilmasalar bile
isletmenin en degerli varligidir. Miisteri konsepti sadece iiriin alicilarin1 degil, aynm
zamanda igletme tarafindan iiretilen mal ve hizmetlerden etkilenen herkesi de igerir

(Eroglu, 2005: 9).

Bilgi bilincini artiran faktorler, artan kaynaklar, rekabet edebilirlik
konusunda miisteri pozisyonu, internet seviyesinin siirekli bliylimesi, e-ticaret ve
egitim gibi faktorler, miisteriyi gecmiste oldugundan daha duyarli hale
getirmektedir. Yeni miisteri profili agisindan bakildiginda, ¢esitli alternatif
hizmetler ve sunulan hizmetlerin kalitesi, kacinilmaz rekabet kosullaridir (Akgeyik,
2003: 112). Halen, miisteri konseptinin sinirlar1 da genislemistir. Miisteri paray1
Odedigi kisi olmaktan ¢ikmistir ve kurum tarafindan saglanan hizmeti kullanan
herkes miisteri olarak kabul edilmeye baslanmistir. Ornegin, banka hesap sahipleri,
hastanelerdeki hastalar, okullardaki 6grenciler, toplu tasima araglarimi kullanan
yolcular. Kisacasi, sirket ¢alisanlarinin memnuniyetinin miisteri memnuniyetini
etkileyen bir unsur oldugu sdylenebilir. Is siireglerindeki basarisizlik sunulan iiriin
ve hizmetlere yansiyabileceginden, is oyunundaki tiim katilimcilar miisteri

memnuniyetini saglamak i¢in dikkate alinmalidir (Naktiyok, 2003: 226).

Miisteri kavrami, liriin ve hizmet sunulan miisterileri kapsamakla birlikte,
isletmeler biinyesindeki is arkadaslarini ve yoneticileri de kapsamaktadir. Hatta aile
bireyleri ve arkadaslar da miisteri tanimi icinde yer almaktadir. Genel bir
tanimlamayla iiriin ve hizmet sunulan miisterileri dis miisteri, is arkadaslarini ve
yoneticileri de i¢ miisteri tanimlamasi yapilabilmektedir. Miisteriler hangi boyutta
olursa olsun artik tartismanin merkezine gelip yerlesmistir. Her ne i yapiliyorsa
yapilsin yapilan igin nedeni miisterilerdir (Barlow ve Moller, 1998:10-11). Gelisen
rekabet ortami1 bankalar1 da miisteri hizmetleri alaninda aktif hale getirmistir. Bir
bankanin is hayatinda basarili olabilmesi, hedeflerine ulagabilmesi, isletme i¢i ve
disindaki miisterilerine 6zen gostermesi oldukca Onemlidir ve bu belirtilenleri

saglamada teknoloji en biiyiikk yardimci konumundadir. Miisteriler hem son
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kullanicilar hem de bayilerdir. Isletmeler hem potansiyel miisterileri hem de mevcut
miisterileri dikkate almalidir. Tipk: insanlarin yasayamayacagi hava, su ve yiyecek
gibi fizyolojik ihtiyaglar oldugu gibi sirketler de miisterileri olmadan hayatlarina
devam edemezler. Firmalar giiclerini hayatin kaynagi olan miisterilerinden alir. Bu
kuvvetler, varliklarini saglayan rekabetci giiclerdir. Miisteri yasam kaynagi oldugu
icin, kendisini almas1 ve desteklemesi i¢in sundugu hizmetlerden ve iiriinlerden

memnun oldugundan emin olunmasi gerekir (Duranlar ve Erdas, 2006: 45).
2.3. Miisteri Hizmetlerinin Onemi

Otuz y1l 6nce miisterinin igletmeler i¢in hi¢bir 6nemi yoktu. Higbir 6nemli
yonetim kararinda miisteri ciddi olarak yer almazdi. Miisteri odakli diisiinme bu
noktada ortaya cikar. Kosulsuz miisteri tatmini anlamia gelir. Miisteriyi hem
aligveris sirasinda hem de satis sonrasinda, maliyeti ne olursa olsun, hos tutmay1
icerir. Cilinkii bu yolla misterinin sadakatini saglamak, maliyetleri fazlasiyla

karsilayacaktir (Kirim, 1999: 17).
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3. BOLUM: HAVAYOLU TASIMACILIGI VE MUSTERI
HIZMETLERI

3.1. Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Hizmetleri ve Onemi

Tiim hizmet odakli endiistriler i¢in miisteri memnuniyeti bir onceliktir.
Buna sivil havacilik endiistrisi de dahildir. Rekabet¢i kiiresel havacilik arenasinda,
havayollar1 miisteri hizmetlerinde iist siralarda yer alabilir. Miisteri hizmetleri her
isletmenin anahtaridir ve nihayetinde kurulusun toplam karini ve satigini belirler.
Diger sektorlerde oldugu gibi, havayollar1 ve havaalanlar1 da hizmet kalitesini
tyilestirmek i¢in caligmalidir. Havaalani altyapisi, turistlerin {ilkeye seyahat
ederken karsilastiklar1 ilk ve son noktadir. Bu nedenle, seyahat siiresini en aza
indirmek ve yolculara aligveris i¢in zaman ayirmak i¢in havaalanindaki hizmetler
verimli ve etkili bir sekilde saglanmalidir. Ugus Oncesi ve sonrasinda birgok
havayolu sirketinin havalimanlari, havalimani isletmecileri veya yer hizmetleri
sirketleri tarafindan saglandig belirtilmelidir. Bu nedenle havalimaninin ortaya
¢ikisi, konforu, en son teknolojinin kullanimi, giivenlik ve sundugu firsatlar son

derece onemlidir (Kiiclikonal ve Korur, 2009: 71).

Miisteri hizmetleri hakkinda degerlendirme yaparken, bir miisteri hizmetleri
calisani ile sadece telefon ya da e-posta yoluyla iletisim kurmayi diisiinmemeliyiz.
Miisteri hizmetleri ¢cok genis bir konudur ve yalnizca satis Oncesi, satig sonrasi
hizmetleri ve konum, zaman gibi diger hizmetleri sunan bir stire¢ degildir. Ayn1
zamanda miisterilerle direkt iliski i¢ine girmeyen, nihai tiiketicilere ulasincaya
kadar gegen asag1 dogru iliski ile tedarikg¢ilerle ve tedarikeilerin tedarikgileri ile

olan yukar1 dogru iligkileri de kapsayan oldukg¢a genis kapsamli bir siirectir.

Miisteri hizmetleri ¢6ziimleri su anda bir pazarlama stratejisinin bir
parcasidir. Miisteri hizmetleri, pazarlama ve kalite arasinda 6nemli bir unsurdur. Bu
{ic unsur birbirine baghdir ve birlikte iliskisel pazarlama olustururlar. Iliskisel

pazarlama, kaliteli miisteri hizmeti ve pazarlamasini beraberinde getirir. Pazarlama,
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miisteri hizmetleri ve kalite arasindaki baglantilar asagidaki sekilde

gosterilmektedir.

Sekil 2. Pazarlama, Miisteri Hizmetleri ve Kalite Arasindaki liski

PAZARLAMA
ﬁgzﬁ hﬂﬁﬂ :zmebm’ Kalite, diizenli arastirma ve
rakiplerin perfonmasina, iligkin izleme neticesinde
aragtirmaya dayah dlgiimlerle milgterinin
belirlenmeli ve farkl pazar perspektifinden
bolumlerinin ihtiyaglarim belirlenmelidir.
tanimalidir

MUSTERI

HIZMETLERI

Toplam kalite konsepti hem siire¢ unsurlarm
(6rnegin, bagansizhkian noktalanm tasarlamaktadir)
hem de insan unsurlarm etkilemelidir

( érnegin; miisteri karsilagsmasinda

' pergeklik dakikalarini' yonetmelk).

Havayolu endiistrisinde, pazarlama stratejilerinin marjinal faydalari, ¢ogu
havayolunun benzer sekilde davranmasi nedeniyle giderek azalmaktadir. Pek ¢ok
havayolu sirketi bu diisiisii pazarlama stratejilerinin faydalarinda zaten gérmiistiir
ve simdi misteri hizmetlerinin kalitesini arttirmaya odaklanmistir. Havayollari,
miisterilere rezervasyon biletleri, bilet satin alma, havaalaninda yer hizmetleri, bilet
alma, binis, yerinde servis gibi ¢esitli hizmetler sunmaktadir. Havayolu ayrica kayip
bagaj, gecikmeli uguslar durumunda yolcu servisi gibi yardimlari da igerir. Tiim bu
hizmetlerde, miisteri beklentilerini karsilayip karsilamadigina bagli olarak ifade
edilen bir kalite anlayis1 ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri memnuniyetine yol agan

hizmet kalitesi, iirliin performansini kullanici beklentileriyle karsilastirmanin bir
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sonucudur. Havayolu hizmetlerinde hizmet kalitesi kavramini tanimlamak ve
hizmet kalitesini 6l¢mek zordur, ¢linkii tekdiizelik yerine soyutluk, depoda degil,

tiretildigi yerde tiiketime duyulan ihtiyag gibi goriilebilir.

Hizmetler, 6zellikleri bakimindan belirli {iriinlerden farklidir ve miisteriler,
hizmet kalitesini degerlendirirken elde ettikleri sonugtan ¢ok, iiretim ve hizmet
tiiketiminde yasadiklar1 deneyimle daha fazla ilgilenirler. Fiziksel miilkiin iiretim
asamasina dahil olan insanlar veya lretim kaynaklar1 miisteriler tarafindan
goriilmediginden, bu iirliniin iiretim asamasina atanan personelin kaba, kibar,
yardimci veya tersi olmasi miisterileri etkilemez. Bununla birlikte, hizmet siirecinde
verildiginden, her hizmet ani1 bir dizi toplant1 sonucunda ortaya ¢ikar ve miisteri igin
onemli hale gelir. Miisteri, bir hizmet is ¢alisanina cesitli fiziksel unsurlar veya
telefon araciligiyla karsilasir. Bu nedenle, bir servis ¢aligsan1 miisteri i¢in son derece
onemlidir. Bu toplantilara pazarlama literatiiriinde “hizmet karsilagsmasi ya da

hizmet bulugmasi1” (service encounter) denmektedir.

Toplantilar sirasinda miisterinin  hizmet anlayis1 ortaya c¢ikar. Bu
toplantilarda miisteriyi tatmin eden veya memnuniyetsizligini yaratan bir¢ok durum
olabilir. Ozellikle havacilik sektdriinde, ugusun her aninda ve hatta ugustan sonra,
ucus Oncesi donemden baslayarak sunulan hizmet, miisterinin bir biitiin olarak
genel algisini temsil eder. Miisteri ile servis personeli arasinda sayisiz etkilesimin
yasandig1 bu anlar, literatiirde Richard Norman tarafindan “kritik anlar / gercek
anlar / gercekligin dakikalar1” olarak literatiire yeni bir kavram olarak ge¢mistir.
Havacilik endiistrisindeki bu gergeklik anlarinin her an1 yolcu i¢in degerlidir ve bu
anlarin tekrar1 yoktur. Bu nedenle, en iyi yonetim kaliteli hizmet sunmak i¢in kritik
oneme sahiptir. Eger bir isletme bu ger¢ek anlarinda fark yaratir ve miisteri

memnuniyetini saglarsa rakiplerini gegebilir.

Havayolu isletmesi ve havayolu sektorii genis bir yelpazede faaliyet
gostermektedir ve havayolu sektorii rakip birgok havayoluyla veya onlarin yerine
gecerek rekabet etmektedir. Kurumlar, hizmet sunumunda daha yiiksek
memnuniyet elde etmek i¢in miisteriyi izlemelidir; Her asamada, sahip olduklar

beklentilerden hizmet deneyiminin baglangicina, hizmet bittigi zaman tahminlere

33



kadar bu siire¢ devam etmektedir. Ayrica, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in
organizasyonun her bir liyesinin miisterinin ihtiyaglarin1 ve gereksinimlerini tam

olarak anlayabilmesi onemlidir (Karaca, 2011: 69).

Tecriibe, servis kesintilerini 6nleyen organizasyonlarin, kesintilerden sonra
hizmeti iyilestirmeye odaklanan organizasyonlardan daha basarili oldugunu
gostermistir. Ik seferinde dogru yapmak, kurulusun basaris1 igin kritik dneme
sahiptir. Bu, hatalar1 olusmadan 6nleyen ve diizeltmeye ¢alisan bir kurulustan ¢ok
daha iyidir. Havayollarinda, yolcu hizmetlerinde miisteri tercihleri dikkatlice
degerlendirilmelidir. IBM, 2001 yilinda bu sorunun 6nemini kabul etmis ve
yolcularina sunulacak miisteri hizmetini segme ve Onceliklendirme konusunda bir
yaklasim &nererek Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) stratejisini belirlemistir. Bu,
MIY’in 2000’lerin baslarindan beri bazi1 havayollar1 tarafindan kullanildigin
gostermektedir. (Berry ve arkadaslari, 2002: 89).

Havayollarinda miisteri hizmetlerinin hedefi, miisteri tatmini ve
memnuniyeti olusturarak pazarda bir fark yaratmaktir. Miisteri tatmin ve
memnuniyetinin havayollarinda bu kadar 6nemli olmasinin bir diger nedeni de,
yukaridaki 6rnekte belirtildigi gibi havayolu pazarlamasi stratejilerinin faydalarinin
benzerligi ve bu benzerlik nedeniyle avantajlarini kaybetmesidir. Havayolu
pazarlamasinin {i¢ unsuru; Sektordeki isletmeler arasinda fiyat, dagitim ve
tiriin/hizmet faktorleri agisindan 6nemli bir fark yoktur. Havayolu operasyonlar1 bu
ti¢ faktor i¢in aym1 oldugundan, rakiplerinden 6ne ¢ikan promosyonlar1 ve kisisel
satiglart degistirmeye ¢alismaktadirlar. Ancak, hizmetlerin soyut dogasi nedeniyle,
tanitim da zordur. Gorildiigi gibi, hizmet kalitesi havayollarmin faaliyetlerini
etkileyen faktorlerden biri olmaya devam etmektedir ve agizdan agiza pazarlama
teknigi kullanilarak yayilabilen miisteri tatmini ve memnuniyeti de onemlidir.
Ciinkii memnun olan miisteriler diger miisterilere memnuniyetlerini aktaracaklardir

(Yildirir, 2015: 341).

Havacilik endiistrisinde stratejiyi yonlendiren iki ana gii¢; giivenlik ve
miisteri hizmetleridir. Insanlar kendilerini giivende hissetmedikleri bir havayolu ile

seyahat etmek istememektedir. Bu, ucuslarin ve havacilik sirketlerinin giivenligi
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icin ¢ok Onemlidir. Giivenli ve giivenilir bir havayolu miisterileri ¢ekmektedir.
Ayrica, miisteri hizmetleri, 6zellikle modern kosullarda ve bugliniin miisterileri igin
cok onemlidir. Her biri daha fazla yolcu ¢ekmek isteyen havayollar1 ve hatta
havaalanlar1 arasinda biiyiik bir rekabet vardir. Bu durumda, yolcu cekerken

miisteri hizmetlerinin kalitesi ¢ok 6nemlidir (Korkmaz ve ark., 2015: 249).

Havayollar1 benzer pazarlama unsurlarina (fiyat, dagitim ve hizmet) sahip
olduklarindan, herhangi bir seyi degistirmek zordur. Yapilan arastirma sonucunda,
rekabet avantaji saglamak ve miisteri memnuniyetini arttirmak amaciyla;
giivenilirlik, iyi hizmet, deneyim ve esneklik, avantajlar ve uyum, giivenlik ve
kalite, konfor ve ¢esitlilik unsurlarindan yararlanilmaktadir. Asagida belirtilen bu
bes ana baslik altinda, havayollari, yolcularina yonelik hizmet kalitesini

tyilestirmeyi amaclayan arastirmalar yiiriitmektedir (Okumus ve Asil, 2007: 155):

Giivenilirlik ve Iyi Hizmet: Havalimanina transfer, havalimani hizmetlerinin
kalitesi, giivenilirlik, diisiik kaza orani, genis filoya sahip olmasi ve filonun geng ve
bakimli olmasi, miisterilerin ¢ikarlarina 6zen gosterme, miisteri isteklerine hizli

cevap verme.

Uzmanlik ve Esneklik: Zamaninda inis kalkis, uzman personel, iletisim kolayligi,
hizmetin belirtildigi sekilde tam sunulmasi, hizmetin sunulacagi zamanin net olarak

bildirilmesi ve belirlenen zamanda sunulmasi.

Avantaj ve Uygunluk: Kapsamli ulasim agi, ucus ve fiyatlar sirasindaki
mevcudiyet, miisteri sorunlarina tatmin edici ¢Oziim, miisterilere yardim etme
istekliligi.

Rahathik ve Cesitlilik: Vakit gecirme olanaginin ¢esitliligi (gazete, dergi, video,
kisisel bekleme odas1 vb.), ¢esitli yiyecek ve icecekler, ugagin konforu ve temizligi,

ucus saatlerinin yolcular i¢in uygunlugu.

Giivenlik ve Kalite: Ucus emniyeti, kabin ekibinin tutumu ve davranisi, sunulan

yiyecek ve icecek kalitesi, ucus bilgilerinin yapilmasi.
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Yukarida bahsedilen tiim 6zellikler havayolu sirketleri i¢in oldukca 6nemlidir ve
bu bilgiler dogrultusunda hareket edilirse hizmetlerden yararlanan miisterilerin

memnuniyeti de artacaktir.
3.2. Havayolu Sirketlerinde Miisteri iliskilerinin Yeniden Tasarim

1990’11 y1llarin ortalarinda, Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) terimi, bilgi
teknolojisi saglayicilar1 ve kullanicilari arasinda yer aldi, “iligskisel pazarlama” ve
“MIY” terimleri, akademik calismalarda birbirlerinin yerine kullaniimaktadir,
ancak MIY daha sik kullanilmakta ve "bilgi-etkin iliskisel pazarlama" olarak

tanimlanmaktadir (Ryals ve Payne, 2001: 5).

Payne ve Frow, c¢alismalariin, MIY igin stratejik bir ¢erceve olusturmak
amaciyla MIY’in ne anlama geldigine dair genis bir fikir birligine ulastigini
kesfetmislerdir. Bazi raporlara gore, MIY dogrudan bir posta, bir sadakat programi
veya bir veritabanidir; digerleri buna yardim masast veya c¢agri merkezi de
demislerdir. Baz1 katilimcilar bunun veri ambarin1 doldurmasi veya veri analizi
yapmas1 gerektigini sdylerken, digerleri MIY in bir online kisisellestirme motoru
veya Satig Giicli Otomasyonu igin iliskisel bir veritaban1 gibi bir e-ticaret ¢oziimii
oldugunu ifade etmislerdir. MIY taniminin énemli bir 6zelligi, teknoloji ile olan
iliskisidir, ancak MIY teknolojisi genellikle MIY’den farklidir. MIY
basarisizigmin ana nedenlerinden biri, MIY’i bir teknoloji girisimi olarak

gormektir (Payne ve Frow, 2005: 171).

Literatiirde bulunan bir¢ok MIY tanimindan bazilar1 sunlardir: MIY bir e-
ticaret uygulamasidir. MIY, sirketlerin miisteri iliskilerini ydnetmek icin
kullandiklar1 e-ticaretin yontemlerini, teknolojilerini ve yeteneklerini ifade eden bir
terimdir. MIY, sirket ve miisteri igin iistiin deger yaratmak amaciyla segilen
miisterileri edinme, koruma ve ortakliga alma konusunda kapsamli bir strateji ve
siiretir. MIY, firmanmn miisterilerinin ihtiyaclarina odaklanmasi gerektigi ve
misteri odakli bu yaklagimin kurum genelinde entegre edilmesi gereken temel bir
is stratejisidir. MIY, stratejik dneme sahip miisterilerle uzun vadeli karsilikli yarar

saglayan iliskilerin gelistirilmesi ve siirdiiriilmesiyle ilgilenmektedir. MIY’in
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bir¢ok yonii vardir, ancak asil kilit nokta, sirketin daha miisteri odakli olmasidir.

Kullandig araglar oncelikle web araglar1 ve internettir.

MIY, sirketin karliligmi ve miisteri hizmetlerini arttirmak icin mevcut
miisteri bilgilerinin kullanilmasidir. MIY, miisteri katilimini, sadakatini ve
karliligin1 arttirmak i¢in anlaml iletisim yoluyla miisteri davranigini anlama ve
etkileme girisimidir. MIY, veri odakli bir pazarlama ydntemidir. MIY’in genis
gorlisline gore, miusterilere ve sirkete deger yaratmak veya katma deger saglamak
igin satig, pazarlama ve miisteri hizmetini dinamik bir sekilde biitiinlestiren bir
kurulusa yonelik bir tutumdur (Kale, 2004: 42). MIY doksanli yillardan beri énemli
gibi goriinse de, ticaretin baslangici sirketler ve miisteriler arasinda karsilikli yararh

iliskiler kurmak i¢in temeldir (Liou, 2009: 4374).

Payne ve Frow yaptiklar1 bir arastirmada MIY’in {i¢ bakis agisina gore
tanimlanabilecegini 6ne siirmektedir: dar ve taktik olarak spesifik bir teknolojik
¢Oziim, genis kapsamli teknoloji ve miisteri odakliligi. Bu bakis agilan siireklilik

olarak tanimlanabilir.

Sekil 3. Miisteri iliskileri Yonetimi Siirekliligi

MY, Dar ve Taktiksel MY, Genis ve Stratejik
Olarak Tammlandi Olarak Tammlandi
< ® © o6 o 06 6 o o o @ 0 >
MIY, Belirli Bir Teknoloji MIY, Migteri Odakh Teknoloji MIY, Hissedar Degeri Yaratmak
Coziim Projesinin Uygulanmas Gozimiiniin Bilegik Bir Serisinin ve Miigteri Nigkilerini Yénetmelk
ile ilgilidir Uygulanmasichr. {gin Olugturulan Bitiinsel Bir
Yaklagimdir

Kaynak: (Payne ve Frow, 2005: 169).

MIY tanimmin bir kurulusun MIY’i nasil benimsedigi ve uyguladigi
lizerinde 6nemli bir etkisi vardir. Stratejik bir bakis acisndan MIY, bir miisteri

segmenti edinmek ve genisletmek i¢in kullanilan basit bir bilgisayar teknolojisi
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¢Oziimii degildir; stratejik vizyonun derin bir sentezini igerir; ¢ok kanalli bir
ortamda miisteri degerini kurumsal anlama, dogru bilgi yonetimi ve etkili MIY
uygulamalarinin kullanimi; isletmede yiiksek kaliteli faaliyetler saglamaktadir.
MIY, kilit miisterilerle ve miisteri gruplariyla uygun iliskiler gelistirerek hissedar
degeri iyilestirmede stratejik bir yaklasimdir. MIY miisterileri ve diger kilit
paydaslarla karl1, uzun vadeli iliskiler kurmak i¢in iliskisel pazarlama stratejileri ve
bilgisayar teknolojisinin potansiyelini birlestirmektedir. MIY, miisterileri anlamak
ve onlarla deger yaratmak icin bilgileri kullanarak gelismis 6zellikler sunmaktadir.
Bu bilgi, teknolojiler ve uygulamalar yoluyla ger¢eklestirilen siireglerin, insanlarin,
operasyonlarin ve pazarlama becerilerinin iglevler arasi entegrasyonunu gerektirir.
Basariy1 belirlemek icin bir MIY stratejik gercevesinin olmayisi, bircok sinir
bozucu MIY girisimine yol agmustir. MIY siireclerini tanimlamak icin literatiirde
calismalar vardir. Payne ve Flow, kilit MIY siireclerini tanimlamaya ve bu
arastirmay1 MIY stratejileri gelistirmek icin kavramsal bir ¢ergeve haline getirmeye
calismislardir. Sonug olarak, bes MIY siireci ortaya cikarmislardir. Bunlar

asagidaki gibidir (Payne ve Frow, 2005: 169):

e Strateji gelistirme siireci,

e Deger yaratma siireci,

e (Cok kanalli biitiinlesme siireci,

¢ Bilgi yonetimi siireci ve

e Performans degerlendirme siireci.

Strateji Gelistirme Siireci; Bu siire¢ kurulusun is ve miisteri stratejilerine
odaklanmasini gerektirir. Bu siireg, is stratejisinin detayli bir degerlendirmesini ve
uygun bir miisteri stratejisinin  gelistirilmesini  igermektedir. Bu siireg,
organizasyona MIY islemlerini gelistirmek ve uygulamak i¢in daha net bir platform

saglar.
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Deger Yaratma Siireci: Birgok c¢alisma miisteri sermayesinin Onemini
vurgulamaktadir. Cesitli boliimlerin ge¢im maliyetinin hesaplanmasi, kuruluslarin
en karli alanlara ve miisteri boliimlerine odaklanmalarina olanak saglar. Deger
yaratma, MIY’in 6nemli bir bilesenidir; Ciinkii is ve miisteri stratejilerini
musterilere hangi degeri sunacagini gosteren somut deger Onerilerine

dontstiirmektedir.

Cok Kanalh Entegrasyon Siireci: Muhtemelen MIY’lerdeki en onemli
siireclerden biridir. Ciinkii is stratejisini ve deger yaratma siireclerini uygular ve
bunlar1 miisterileri ile katma degerli faaliyetlere doniistiiriir. Bugiin pek ¢ok sirket,
yerel satig departmani, internet, dogrudan posta, is ortaklar1 ve telefon gibi ¢esitli
kanallar1 igeren hibrit bir kanal modeliyle pazara girmektedir. Sirketin miisterileri
ile etkilesime girebilecegi kanallar genislemektedir. Cok kanalli entegrasyon,
MIY’de miisteri degerinin uyum noktasini temsil ettigi i¢in kritik bir siiregtir.
Bununla birlikte, bir sirketin ¢ok kanall1 entegrasyonu basariyla uygulayabilmesi,
kurulusun miisteri bilgilerini toplama, dagitma, yayma ve diger ilgili bilgilerle

entegre etme becerisine baglidir.

Bilgi Yonetimi Siireci: Bilgi yonetimi siireci, miisteri bilgileri ve ilgili pazarlama
yanitlarini elde etmek i¢in tiim miisteri temas noktalarinda miisteri verilerinin
toplanmasini, karsilastirilmasini ve kullanilmasint i¢cermektedir. Bu islem

depolama sistemleri ve bilgi teknolojisini kullanmaktadir.

Performans Degerlendirme Siireci: Kurulusun MIY i¢in stratejik hedeflerinin
uygun ve kabul edilebilir bir standartta yerine getirilmesini ve gelecekteki
iyilestirme i¢in temellerin atilmasini saglama gorevini icermektedir. Bu islem iki
ana bilesene sahip olarak kabul edilebilir; Performansi artiran ortak iliskilerin
makro goriiniimiinii saglamanin yami sira metriklerin ve temel performans
gostergelerinin mikro goriiniimiinii daha ayrintili olarak gosteren performans

izlemedir.

Kuruluslar, karlilig1 artirmak i¢in maliyetleri diisiirmeye odaklanmalidir.

Maliyetleri azaltmanin iki yolu 6zellikle MIY igin gegerlidir: Otomatik telefon
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hizmetlerinden web servislerine teknolojilerin kullanim1 ve ¢evrimigi, self servis
araclar gibi yeni elektronik kanallarin kullanilmasi. Hizmet geliri zinciri gibi
modellerin gelistirilmesi, sirketlerin MIY sonuglarmi, hissedar sonuglarin
tyilestirme agisindan stratejik bir diizeyde gormelerine yardimei1 olmaktadir (Payne

ve Frow, 2005: 170).

Shouyong Shi, biiyiik bir pazarda miisteri arastirma ve satis teorisini
kurmustur. Miisteri iligkilerinin, siirekli piyasa kosullarinda bile satig dahil olmak
tizere mikro verilerin dinamiklerine yol agtigimi ve oncelikli servislerle miisteri
iligkilerinin pazar verimliligini ve sosyal refah1 artirdigini kanitlamistir. Ayrica, ig
miisteri iligkileri satis teorisine yol agar. Miisteri iligkileri her zaman dogrudan daha
yiiksek fiyatlara yol agmaz. Sonunda sadece birbirleriyle ticaret yapmay1 segerler.
Bazi pazarlarda miisteri iligkilerinin koordinasyonu artirarak verimliligi arttirdigi

sonucuna varmistir (Shi, 2016: 483).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizli gelisimi bugiiniin sirketlerine daha
once hi¢c olmadig1 gibi miisterilerle uzun vadeli iligkiler kurma, geri bildirim
saglama ve siirdiirme firsatt sunmaktadir. Nihai amag, miisterileri cezbetme
maliyetini azaltarak, tekrar eden alim sayisini artirarak ve fiyatlar1 artirarak bu
iliskileri daha fazla karliliga déniistirmektir. MIY artik hizmet sektoriiniin bir
ayricalign degildir. Ureticiden bilgiye kadar her sektérde miisteri odakliliginin ve
caligmasinin artan 6nemini anlayan sirketler, farklilasmanin {imit verici bir araci
olarak hizmet liderligini kesfederler. Hizmet simdi miisteri memnuniyetini
arttirmay1 amaclayan bagimsiz bir pazarlama ¢éziimii olarak tanimlanmaktadir.
Modern bir MIY uygulamasi, pazarlama siirecinin her asamasina iiriin arastirmast,
telefonla pazarlama, reklam, satis, servis ve anket yoluyla entegre olmaktadir.
Statik iliskilerden dinamik “6grenme iliskilerine”, kitle pazarlamasindan miisteri
odakli pazarlamaya kadar mevcut MIY aktif iligkilere kadar reaktif hizmet
kurmustur (Sun, 2006: 596).

Modern MIY yéntemlerinin karsilastign sorun, bireysel miisteriler,
sirketin miisterilerle iligkiler gelistirme yetenegi ve miisteriler i¢in uzun vadeli

degeri artirma hakkinda bilgi saglamasidir.
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Artan rekabet egilimi ve azalan miisteri sadakati egilimi, iriin
oryantasyonundan miisteri oryantasyonuna gecen ve disardan degil iceriden bir
pazar stratejisi belirleyen kavramlarin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Buradaki
odak nokta iiriin 6zellikleri degil miisteri ihtiyaclaridir. Orgiit kiiltiiriindeki bu
degisim, havayollarin1 orgiitsel sistemlerini ve siireglerini yeniden diigiinmeye,
musterilerle ilgili kriterleri belirlemeye ve stratejik avantaj alanlar1 belirlemeye
zorlamaktadir. Bir grup miisteriye hitap etmek i¢in havayollari, veri yonetimi,
kullanilabilirlik, veri depolama ve geri alma, rezervasyon, bilet satiglari, salon
bakimi, miisteri sikayetlerinin ele alinmasi ve sik el ilani tesvikleri konularinda
aragtirma yapmistir. Veri toplama havayollar1 tarafindan degerli miisterileri
tanimlamak, gelecekteki davranislari tahmin etmek ve sirketlerin proaktif bilgilere
dayanarak karar vermelerini saglamak icin yararli bir ara¢ olarak kullanilmistir

(Ozgener ve Iraz, 2006: 1357).
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4. BOLUM: BULGULAR

Tablo 3. Ankete Katilan Bireylere Ait Demografik Ozellikler

n=159 n %
Cinsiyet

Kadmn 79 49,7
Erkek 80 50,3
Yas

18-30 50 31,4
31-45 46 28,9
46-55 23 14,5
56-70 29 18,2
71-85 11 6,9

Egitim durumu

Ortadgretim ve alti 40 25,2
Lise 63 39,6
On lisans 30 18,9
Lisans 20 12,6
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Lisansiistii 6 3,8

Medeni Durum

Evli 77 48,4
Bekar 82 51,6
Gelir diizeyi (TL)

1800-2500 33 24,6
2500-4000 47 35,1
4000-6000 30 224
6000-7500 12 9,0

7500 tizeri 12 9,0

Hava Yolu Kullanim Siklig: (1 Yilda)

0-3 114 71,7
4-6 33 20,8
7-9 7 4.4

10-12 2 1,3

13 ve lizeri 3 1,9
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Anket calismasim1 yanitlayanlarin  %49,7’sini  kadm, %50,3’tintii ise erkek
katilimcilar olusturmaktadir. Cinsiyet farkliliklarin1 degerlendirmek agisindan
gecerli bir oran elde edilmistir. Anket calismasinda yer alan yas sorusunun
ortalamas1 42,91 olarak elde edilmis olup, minimum yas degeri 18, maksimum yas
degeri ise 83’tiir. Ayrica katilimcilarin yas degerlendirilmesi Tablo 3’te verildigi
sekilde kategoriler halinde sunulmustur. Egitim durumu degiskeni incelendiginde
ise katilimcilarin %39,6’sinin Lise mezunu, %25,2°sinin Ortadgretim ve alti,
%18,9’unun On lisans, %12,6’smin Lisans ve az bir oranda ise Lisansiistii (%3,8)
mezuniyeti olan bireyler oldugu belirlenmistir. Anket ¢calismasini yanitlayanlarin
%48,4°1 evli, %51,6’s1n1 ise bekar bireylerdir. Hava yolu kullanim sikliginin gelir
durumu degiskeniyle ilgili olabilecegi diisiiniilerek ankette bu soruya yer
verilmistir. Elde edilen sonuglara gore katilimeilarin %35,1’inin gelir seviyesi
2500-4000 7L araligindadir. Ardindan %24,6’simmin gelir diizeyi 1800-25007L
%22,4’Uniin  4000-60007Loldugu belirlenmistir. Ayrica st gelir grubu olarak
nitelendirebilecegimiz kategori olan 6000-7500 7L ve 7500 7L ve iizeri gelire sahip
katilimcilar da toplamda %18’in1 (%9+%9) olusturmaktadir. Hava yolu kullanim
sikligin1 belirlemek i¢in sorulan soruya alinan yanitlar dogrultusunda katilimcilarin
ortalama olarak yilda 3 kez hava yolunu kullandig1 belirlenmistir. Bununla birlikte
en az 0, ve en fazla 20 olarak cevap vermislerdir. Verilen yanitlarin kategoriler
halinde degerlendirmesi Tablo 4’te verilmistir. Burada goriilece8i iizere
katilimcilarin %71,7 gibi 6nemli bir kismi 1 yilda 0-3 araliginda hava yolu
kullandiklarini belirtmislerdir. Ardindan katilimcilarin % 20,8°1 4-6, %4,4i 7-9,

%1,3°1 10-12 ve %1,9’u 13 ve iizeri sayilarda kullandiklarini ifade etmislerdir.
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Tablo 4. Hava Yolu Kullaniminin Demografik Bilgilere Gore Bazi

Karsilastirmalan
Hava Yolun Kullanimi (1
Kategoriler n X ss.  Ki-Kare p
Yil)
Kadin 79 3,10 3,15
Cinsiyet 6,698 0,153
Erkek 80 3,06 225
Evli 77 2,19 2,64
Medeni Durum 3,156 0,532
Bekar 82 2,98 2,82
18-30 50 2,74 292
31-45 46 3,76 3,35
Yas 46-55 23 326 2,22 15,395 0,496
56-70 29 2,72 1,62
71-85 11 2,36 1,80
Ortadgretim ve 40 2,35 1,25
alt1
Lise 63 2,54 1,80
. 0,000
Ogrenim Durumu . 52,249
On Lisans 30 2,80 1,80
Lisans 20 520 4,25
Lisansiistii 6 8,00 6,32
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1800-2500 33 2,52 340

2500-4000 47 2,83 2,29
0,001
Aylik Gelir 4000-6000 30 3,13 252 39,168
6000-7500 12 4,25 1,91
7500 ve tsti 12 5,83 3,92

*p<0.05, Ki-kare Analizine gore Yilik Hava Yolu kullanim ile ilgili degisken arasindaki farkhlik

istatistiksel olarak anlamhdir.

Katilimeilarin  bir yildaki hava yolu kullanim siirelerinin bazi demografik
degiskenlere gore anlamlilik sinamalari i¢in Ki-Kare Analizi uygulanmistir. Elde
edilen sonuglara gore kadin katilimcilarin yillik ortalama hava yolu kullanimlar1 3
iken erkek katilimecilarin 3,06 oldugu belirlenmis olup cinsiyetler arasindaki
farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir (p=0,153). Evli katilimcilarin
yillik hava yolu kullanim ortalamas1 2,19 iken bekar katilimcilarin ise bu degeri
2,98 oldugu goriilmektedir. Ki-kare Analizi sonucuna gore medeni durumlari
acisindan da istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir (p=0,532). Yas
degiskeni incelendiginde ise yillik hava yolu kullaniminda en yiiksek 3,76 degeri
ile 31-45 yas aralig1 oldugu belirlenmistir. En az kullanim saglayan yas kategorisi
ise 71-85 yas olan en iist yas seviyesindedir. Ancak yillik hava yolu kullanimi, yag
degiskenine gore anlamli bir farklilik géstermemektedir yani yas kategorilerinden
bagimsizdir (p=0,496). Diger taraftan katilimcilarin yillik hava yolu kullaniminda
ogrenim durumu farklilig istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p=0,000).
Calismada 6zellikle egitim durumlar1 Lisans (X=5,2) ve Lisansiistii (X=8) olanlarin
yillik hava yolu kullanim ortalamasi diger kategorilere gore oldukga ytksektir
(X=8). Dolayistyla bu calismanin sonuglarindan birine gore yillik hava yolu
kullanim1 6grenim durumu ve aylik gelir degiskenlerine bagli oldugu belirlenmistir.
Tablo 4’ten de goriilecegi lizere 6grenim seviyesi arttik¢a yillik hava yolu kullanim
ortalamas1 artmistir. Ornegin Lisansiistii olan bireyler ortalama 8 kez hava yolu

kullanirlarken, ortadgretim ve alt1 olarak nitelendirilen kategorideki katilimcilarda
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ortalama 2,35 olarak bulunmugstur. Ayrica aylik gelir seviyesi arttik¢a da ayn1 hava
yolu kullaniminin arttig1 goriilmektedir. En iist gelir (7500 ve {izeri) grubundaki
katilimcilarin ortalama hava yolu kullanimi 5,83 olarak belirlenmistir. Diger
taraftan, en az kullanan katilimcilarin gelir diizeyi 1800-2500 7L oldugu ve

ortalamasinin 2,52 oldugu goriilmektedir (Tablo 4).

Tablo 5. Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Kurum Imaji
Olceklerinin Giivenilirlik Diizeyleri (Cronbach Alfa Degeri)

. . Standart Cronbach
Ol¢cek (n=159) Ifade Sayist1 Ortalama
Sapma Alfa
Algilanan Hizmet Kalitesi 20 4,29 0,47 0,891
Miisteri Sadakati 7 4,09 0,33 0,838
Kurum Imaji 8 4,41 0,11 0,892

Olgek karsiliklari: 1=Hi¢ Katilmiyorum, 2=Katilmiyorum, 3=Kararsizim 4=Katilryorum

5=Kesinlikle Katiliyorum

Anket calismasinda 3 farkli 6lgek kullanilmis olup, 5’1 likert tipi olgcek
kullamlmustir. Olgeklerde Hi¢ Katilmiyorum ifadesinden baslanarak Tamamen
Katiliyorum ifadesine kadar sirasiyla 1°den 5’e kadar puanlandirma yapilmistir. Bu
calismada yer alan 3 farkli 6lgege ait Giivenilirlik Analizi sonucunda Cronbach-
Alfa degerleri elde edilmis olup, 6l¢eklerin tiimiiniin oldukga yiiksek Cronbach-
Alfa degerine sahip oldugu Tablo 5°te goriilmektedir.
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Tablo 6. Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Kurum imaji

Puanlarinin Tammlayic Istatistikleri

Ol¢cek (n=159) Min. Maks. X SS. Carpikhik Basikhik
Algilanan Hizmet Kalitesi 55 100 85,62 8,66 -1,505 2,365
Miisteri Sadakati 14 35 28,57 4,11 -1,508 2,629
Kurum Imajt 19 40 35,23 4,18 -1,523 2,978

Elde edilen 6l¢ek puanlarinin dagiliminin degerlendirilmesinde Basiklik ve
Carpiklik degerleri degerlendirilmistir. Bu anlamda ¢esitli kaynaklardan
(Groeneveld ve Meeden, 1984; Moors, 1986; Hopkins ve Weeks, 1990; De Carlo,
1997) elde edinilen degerlendirmeler dogrultusunda basiklik ve carpiklik
degerlerinin +3 ile -3 arasinda olmast normal dagilim i¢in yeterli goriilmektedir
Buna gore Olgek puanlarinin normal dagilim gosterdigi kabul edilmistir.

Analizlerde parametrik yontemler kullanilmistir.

Algilanan hizmet kalitesi 6l¢egi hava yolu kullanimina dair olumlu
yargilardan olusmaktadir. Dolayisiyla burada elde edilen ortalama puanin
yiiksekligi  katilimcilarin  hava yolu kullanimindan memnun olduklarini
gostermektedir. Bu 6lgek 20 ifadeden olusmakta olup, alinabilecek maksimum
puan 100’diir. Tablo 6’da bu Olcegin ortalama degerinin 85,62 oldugu
goriilmektedir. Elde edilen ortama puan oldukca yiiksektir ve katilimcilarin

memnuniyetlerinin yiiksek oldugunu yansitmaktadir.

Miisteri sadakati Olgeginde ise 7 olumlu yargiya yer verilmistir ve
alimabilecek maksimum puan 35°dir. Buradan alinacak yiiksek puanlar

katilimcilarin ilgili hava yolu firmasina sadik olacaklar1 anlami tagimaktadir. Tablo
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6’da bu Olcegin ortalama puaninin ise 28,57 oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
katilimcilarin ilgili hava yolu firmasindan memnun olduklar1 ve daha sonraki

kullanimlarinda sadik olacaklarin1 géstermektedir.

Kurum imaj1 6lgegi degerlendirildiginde ise burada 8 farkli olumlu yargiya
yer verilmigtir. Buradan alimabilecek maksimum puan 40’dir. Tablo 6’da bu
6l¢egin ortalama puaninin 35,23 oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla katilimcilarin

kurum imajina bakis agis1 oldukca olumlu ve giivenilir oldugu yoniindedir.

Tablo 7. Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Kurum imaji

Olceklerinin Tliski Analizi

o1 02 03
Algilanan Hizmet Kalitesi(O1) 1
Miisteri Sadakati(02) 0,715%* 1
Kurum Imaji(03) 0,643**  0,679** 1

**p<0,01 , *p<0,05 anlamh iliski var, Pearson korelasyon

Olgeklerden elde edilen toplam puanlarin normal dagildig1 kabul edilerek dlgekler
arasindaki iliski Pearson Korelasyonu ile incelenmistir. Tablo 7°den goriilecegi
tizere 3 Olgegin birbirleriyle olan iliskisi istatistiksel olarak ileri diizeyde anlamli
bulunmustur. Ayrica buradaki iliskilerin pozitif yonde oldugu goriilmektedir.
Algilanan Hizmet Kalitesi Olgek puani ile Miisteri Sadakati Olgek puani en yiiksek
iliski seviyesine sahiptir (#=0,715). Ardindan Kurum Imaji Olcek puanlan ile
Miisteri Sadakati Olgek puanlari iliskisinin seviyesi pozitif yénde yiiksek
denilebilecek diizeyde iliski seviyesi oldugu belirlenmistir (0,679). Kurum Imaji
Olgek puanlari ile Algilanan Hizmet Kalitesi Olgek puanlarinin ise pozitif yonde,

orta diizeyde bir iligkiye sahiptir (r=0,643).
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Tablo 8. Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Kurum imaji

Olcekleri Puanlarinin Cinsiyet Degiskeni Acisindan Degerlendirilmesi

.. Cinsiye
Olcek Ad1 n X ss. t sd. P
t

Kadin 79 85,17 9,64
Algilanan Hizmet Kalitesi -0,639 157 0,524
Erkek 80 86,05 7,61

79 282 4,50

Kadin
4
Miisteri Sadakati -1,022 157 0,308
80 28,9 3,68
Erkek
0
79 353 4,60
Kadin
3
Kurum Imaji 0,774 157 0,774
80 351 3,74
Erkek A

#p<0,05 anlamh fark vardir, p>0,05 anlamh fark yoktur (Bagimsiz Ornekler T Testi).

Anket caligmasinda yer alan 6l¢eklerin cinsiyetler agisindan degerlendirmek igin
Bagimsiz Gruplar T Testi kullanilmigtir. Tablo 6’da alman o6l¢ek puanlarin
cinsiyetlere goére dagilimlart degerlendirilmistir. Algilanan Hizmet Kalitesi
Olceginin kadin ve erkek katilimcilarinin ortalama puanlar1 agisindan istatistiksel
olarak anlamli bir farklilik gdstermemektedir (p= 0,524). Kadinlarin elde ettigi
ortalama ol¢ek puani 85,17 iken erkek katilimcilarinki ise 86,05°dir. Birbirine
oldukca yakin olmasindan dolayr anlamlhi bir farklilik bulunamamistir. Diger
Olceklerde de durum benzer sekildedir. Miisteri sadakati 6l¢egine verilen yanitlar

arasindaki farklilik cinsiyetlere gore degismemektedir (p=0,308). Kurum Imaj

50



Olcek puani cinsiyetlere gore degerlendirildiginde istatistiksel olarak anlamli
farklilik bulunmamistir (p=0,774). Tablo 8’de goriilecegi iizere kadin ve erkek

katilimcilarin {i¢ 6lgekten de aldiklar1 ortalama puanlar birbirine olduk¢a yakindir.

Tablo 9. Algilanan Hizmet Kalitesi, Miisteri Sadakati ve Kurum Imaji Olcek

Puanlarinin Medeni Durum Degiskeni A¢isindan Degerlendirilmesi

.. Cinsiye
Olcek Ad1 . n X ss. t sd. P
77 849 8,56
Evli
1
Algilanan Hizmet Kalitesi -0,991 157 0,323
82 86,2 875
Bekar
8
77 284 3,61
Evli
0
Miisteri Sadakati -0,514 157 0,608
82 28,77 454
Bekar
3
77 355 4,11
Evli
0
Kurum Imaji 0,799 157 0,426
82 349 425
Bekar ;

*p<0,05 anlaml fark var, p>0,05 anlamh fark yoktur.(Bagimsiz Ornekler T Testi)
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Olgeklerden alinan puanlarin degerlendirildigi diger bir demografik degisken
katilimcilarin medeni durumlaridir. Burada bireylerin medeni durumlarinin
farkliliklar1  havacilik  sektoriinde  etkili  bir degisken olup olmadigi
degerlendirilmistir. Tablo 9’da evli ve bekar katilimcilarin her bir Olgekten
aldiklar1 puanlarin ortalamalari birbirlerine oldukga yakindir. Dolayisiyla Bagimsiz
Gruplar T testi degerlendirmesi sonucunda olceklere verilen yanitlarin medeni
durum degiskenine gore ortalamalar1 arasindaki farklilik istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir. Dolayisiyla ele alinan bu {i¢ Olgege goére medeni durum

degiskeninin havacilik sektoriinde etkisi yoktur.

Tablo 10. Algilanan Hizmet Kalitesi Olceginin Yas, Ogrenim Durumu ve
Aylik Gelir Degiskenlerine Gore Degerlendirilmesi

Incelenen Degiskenler Kategoriler n X ss. F p
18-30 50 85,78 8,75
31-45 46 84,77 9,80

Yas 46-55 23 8521 9,77 0,281 0,890
56-70 29 86,89 6,27
71-85 11 8590 7,02
Ortadgretim ve 40 87,30 5,74

. alt1 0,028

Ogrenim Durumu 2,953

Lise 63 87,07 6,00
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On Lisans 30 84,85 11,33

Lisans 20 79,50 11,97
Lisanstistii 6 83,33 8,73
1800-2500 33 85,24 832
2500-4000 47 85,59 10,04
Aylik Gelir 4000-6000 30 86,35 7,65 0,341 0,850
6000-7500 12 86,83 6,39
7500 ve iistii 12 8325 9,57

*p<0,05 anlamh fark vardir, p>0,05 anlaml fark yok tur (ANOVA)

Burada Algilanan Hizmet Kalitesi 6l¢eginin farkli demografik degiskenlere gore
degerlendirilmesinde  kategori sayist  2’den fazla olan degiskenlerin
karsilastirilmasina olanak saglayan Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Elde
edilen sonuglara gore bu Olgegi yanitlayan katilimeilarin yas dagilimlara gore
aldiklar1 puan ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmamistir (p=0,890). Tablo 10°da en yiiksek ortalama puan 56-70 yas
kategorisinde ve en diisiik ise 37/-45 yas kategorisinde oldugu goriilmektedir. Diger
taraftan alinan yanitlarin katilimeilarin 6grenim durumu agisindan incelendiginde
istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilmistir. Ogrenim durumu kategorilerin
ortalama puanlar1 incelendiginde; 6grenim durumunun arttikca Slgek puaninin
diistiigii belirlenmistir. Ogrenim diizeyi yiiksek (6n lisans-lisans-yiiksek lisans)
bireylerin hizmet kalitesi beklentisi diger 6grenim diizeylerine gdre nispeten
yiiksektir diyebiliriz. Bu 6l¢egi yanitlayan katilimcilarin gelir durumu degiskeni
incelendiginde ise en yiiksek ortalama puani aylik geliri 6000-7500 TL olarak
belirten katilimcilar oldugu goriilmektedir. En diisiik kategori ise 7500 TL ve

tizerinde kazanci olan katilimcilardir. Ancak aylik gelir degiskeni agisindan bu
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Olcege verilen yanitlarin ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli

bulunmamastir (p=0,850).

Tablo 11. Miisteri Sadakati Ol¢eginin Yas, Ogrenim Durumu ve Ayhk Gelir

Degiskenlerine Gore Degerlendirilmesi

Incelenen Degiskenler Kategoriler n X ss. F p
18-30 50 29,19 3,56
31-45 46 27,56 5,05

Yas 46-55 23 27,82 4,60 1,676 0,158
56-70 29 29,17 2,96
71-85 11 30,00 2,72
Ortadgretim ve 40 29,25 3,32
alt1
Lise 63 2942 3,23

Ogrenim Durumu . 3,190 0,018
On Lisans 30 27,56 5,00
Lisans 20 26,05 5,67
Lisansiistii 6 28,66 2,58
1800-2500 33 29,33 3,83

Aylik Gelir 2500-4000 47 27,85 4,72 0,624 0,646
4000-6000 30 28,76 4,42
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6000-7500 12 28775 2,34

7500 ve tsti 12 28,41 4,42

Tablo 11°de katilimcilarin Miisteri Sadakati Olgeginden aldiklari ortalama puanlari
Yas, Ogrenim Durumu ve Aylik Gelir degiskenlerine gore incelenmistir. Elde
edilen sonuglara gore bu Olcege verilen yanitlarin ortalamasi katilimcilarin
yaslarina gore degismemektedir (p=0,158). En yiiksek ortalama 71-85 kategorisine
aitken, en diisiik ortalama ise 18-30 yas kategorisindeki bireylere aittir. Burada
anlamli farklilik bulunan degisken 6grenim diizeyleridir. Katilimcilarin 6l¢eklerden
aldiklar1 ortalama puanlarin 6grenim durumlarina gore gosterdigi farklilik
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p=0.018). Ogrenim durumu nispeten
diisiik (Ortadgretim ve alt1, Lise) olan katilimcilarin miisteri sadakati yiiksek olarak
ortaya ¢ikmistir. Buradaki en diisiik ortalama puana sahip kategorimiz ise 6grenim
diizeyini Lisans mezunu olarak yanitlayanlara aittir. Aylik gelir degiskeni a¢isindan
ise alinan ortalama puanlar arasindaki fark anlamli bulunmamastir (p=0,646). Tablo
11°de goriilecegi lizere miisteri sadakati en yiiksek olarak degerlendirecegimiz

kategori ise 1800-2500 TL gelir seviyesine sahip katilimcilardir.

Tablo 12. Kurum Imaji Ol¢eginin Yas, Ogrenim Durumu ve Ayhk Gelir

Degiskenlerine Gore Degerlendirilmesi

Incelenen Degiskenler Kategoriler n X ss. F p

Yas 18-30 50 35,30 4,02 1,216 0,306
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31-45 46 3439 4,78
46-55 23 35,04 5,09
56-70 29 35,90 3,03
71-85 11 37,09 1,70
Ortadgretim ve 40 35,75 3,31
altt
Lise 63 36,38 2,80
Ogrenim Durumu . 3,331 0,016
On Lisans 30 33,76 5,86
Lisans 20 32,90 5,09
Lisansiisti 6 34,83 4,21
1800-2500 33 3585 3,73
2500-4000 47 34,65 5,09
Aylik Gelir 4000-6000 30 36,20 3,40 1,353 0,254
6000-7500 12 36,08 2,19
7500 ve iistii 12 33,58 4,92

Tablo 12°de katilimcilarm Kurum Imaji Olgeginden aldiklar1 ortalama puanlart

Yas, Ogrenim Durumu ve Aylik Gelir degiskenlerine gére incelenmistir. Diger

Olceklerde oldugu gibi Yas degiskenine gore bu 6lgege verilen yanitlarin ortalama

puanlar1 arasindaki fark anlamli degildir (p=0,306). Burada en yiiksek puan veren
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katilimcilarin = 71-85 yas kategorisinde oldugu goriilmektedir. En diisiik
puanlayanlar ise 31-45 yas kategorisindedir. Ardindan 6grenim durumu degiskeni
degerlendirildiginde ise en yiiksek puan ortalamasi ortadgretim ve alt1 ile Lise
mezunu katilimcilarin  aldiklar1 goriilmektedir. Daha yiiksek puan olarak
nitelendirebilecegimiz diger egitim seviyelerinin ortalama puanlarinin daha diisiik
oldugu goriilmektedir. Buradaki kategoriler arasindaki farklilik varyans analizli
kapsaminda istatistiksel olarak anlamli bulunmustur (p=0,016). Katilimcilar1 aylik
gelir kategorisinde degerlendirdigimizde ise anlamli bir farklilik bulunmamaistir.
Dolayisiyla bu Olgekten alinan ortalama puanlar aylik gelir durumuna gore

degismemektedir (0,254).
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SONUC

1990’11 yillardan itibaren diinyada yasanan teknolojik, politik, ekonomik ve
sosyal gelismeler isletmelerin tiim fonksiyonlar1 {izerinde etkisini géstermistir. Kar
amac1 elde etmek iizere kurulan isletmelerin bu amaca ulasmalarinin yolu, daha
fazla satis yapmaktan ge¢mektedir. Satig gelirlerini maksimize etmek isteyen
isletmeler ise miisterileri ile etkin bir iletisim yontemi gelistirmek durumunda
kalmistir. Hem isletmenin c¢alisanlar1 hem de iirlin ya da hizmetlerden
faydalananlar1 kapsayan miisteri kavrami, isletmelerin varliklarimin temel
nedenidir. Bu ag¢idan miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve baghliklarinin
yaratilmas1  konusunda  ¢esitli  stratejiler  gelistirilmistir.  Isletmelerin
uygulayacaklar1 miisteri iligkileri yonetimi teknikleri rekabet giiclerini de
etkileyeceginden segilecek yontemlerin ve uygulamalarin kurumun stratejilerini ve

hedeflerini gergeklestirmesine yardimei olacak dogrultuda olmasi 6nemlidir.

Isletmenin basarisi, miisterinin memnuniyet derecesi ile 6l¢iildiigiinden ayn1
zamanda da rakipleri karsisindaki giiclinii ifade etmesi acisindan da Onem
tagimaktadir. “Havacilik Sektoriinde Miisteri Hizmetleri Degerlendirmesi” adini
tastyan bu tezde hem genel hatlar1 ile miisteri iletisiminin saglanmasi, miisteri
tatmini ve 6l¢limii konulari, hem de yer hizmeti veren havacilik sektoriindeki bir
isletmenin bu siirece iliskin izledigi politikalar aktarilmaya calisilmistir. Tezin
konusu ile dogru orantili olarak yapilan anketlerde bulunan sorulari yanitlayan
bireylerin genel profiline bakildiginda, %49,7’sini kadin, %50,3’ilinli ise erkek
katilimcilar olugturmaktadir ve bu kisilerin yas ortalamasi 42,91 olarak elde edilmis
olup, minimum yas degeri 18, maksimum yas degeri ise 83’tiir. Egitim durumu
degiskeni incelendiginde ise katilimcilarin %39,6’sinin Lise mezunu, %25,2’sinin
Ortadgretim ve alt1, %18,9’unun On lisans, %12,6’simin Lisans ve az bir oranda ise
Lisanstistli %3,8 mezuniyeti olan bireyler oldugu belirlenmistir. Anket ¢aligmasini
yanitlayanlarin %48,4’1 evli, %51,6’s1 ise bekar bireylerdir. Hava yolu kullanim
sikligimin gelir durumu degiskeniyle ilgili olabilecegi diisiiniilerek ankette bu
soruya yer verilmistir. Elde edilen sonuglara gore katilimcilarin %35,1’inin gelir
seviyesi 2500-4000 7L araligindadir. Ardindan %24,6’sinin gelir diizeyi 1800-2500
TL, %22,4’tinlin 4000-6000 7L oldugu belirlenmistir. Ayrica list gelir grubu olarak
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nitelendirebilecegimiz kategori olan 6000-7500 71 ve 7500 TL ve iizeri gelire sahip
katilimcilar da toplamda %18’ini olusturmaktadir. Hava yolu kullanim sikligini
belirlemek i¢in sorulan soruya alinan yanitlar dogrultusunda katilimcilarin ortalama
olarak yilda 3 kez hava yolunu kullandig1 belirlenmistir. Bununla birlikte en fazla
20 defa hava yolu ile ulasim sagladiklarini ifade etmislerdir. Anket sonucunda elde
edilen verilere gore katilimcilarin %71,7’si gibi 6nemli bir kismi 1 yilda 0-3
araliginda hava yolu kullandiklarint belirtmislerdir. Ardindan katilimcilarin
%20,8’1 4-6, %440 7-9, %1,3’0 10-12 ve %1,9’u 13 ve iizeri sayilarda

kullandiklarini ifade etmislerdir.

Katilimcilarin bir yildaki hava yolu kullanim siirelerinin bazi1 demografik
degiskenlere gore anlamlilik sinamalari i¢in Ki-Kare Analizi uygulanmistir. Elde
edilen sonuglara kadin katilimeilarin yillik ortalama hava yolu kullanimlar1 3,10
iken erkek katilimcilarin 3,06 oldugu belirlenmis olup cinsiyetler arasindaki
farklilik istatistiksel olarak anlamli bulunmamistir Evli katilimcilarin yillik hava
yolu kullanim ortalamasi 2,19 iken bekar katilimcilarin ise bu degeri 2,98 oldugu
goriilmektedir. Ki-kare Analizi sonucuna gére medeni durumlart agisindan da
istatistiksel olarak anlamli farklilik bulunmamistir. Yas degiskeni incelendiginde
ise yillik hava yolu kullaniminda en ytiksek 3,76 degeri ile 31-45 yas araligi oldugu
belirlenmistir. En az kullanim saglayan yas kategorisi ise 71-85 yas olan en iist yas
seviyesindedir. Ancak yillik hava yolu kullanimi, yas degiskenine gore anlamli bir

farklilik gostermemektedir yani yas kategorilerinden bagimsizdir.

Diger taraftan katilimcilarin yillik hava yolu kullaniminda 6grenim durumu
farklilig1 istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. Calismada oOzellikle egitim
durumlar Lisans ve Lisansiistii olan bireylerin yillik hava yolu kullanim ortalamas1
diger kategorilere gore oldukca yliksektir. Dolayisiyla bu ¢alismanin sonuglarindan
birine gore, yillik hava yolu kullaniminin, 6grenim durumu ve aylik gelir
degiskenlerine bagl oldugu belirlenmistir. Ogrenim seviyesi arttikga yillik hava
yolu kullanim ortalamas: artmustir. Ornegin, Lisansiistii olan bireyler ortalama 8
kez hava yolu kullanirlarken, ortadgretim ve alt1 olarak nitelendirilen kategorideki
katilimcilarda ortalama 2,35 olarak bulunmustur. Ayn1 zamanda alinan sonuglara
gore aylik gelir seviyesi artttkca da ayni hava yolu kullanimmin arttigi da

goriilmektedir. En tist gelir grubundaki (7500 ve {izeri) katilimcilarin ortalama hava
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yolu kullanimi 5,83 olarak belirlenmistir. Diger taraftan, en az kullanan
katilimcilarin gelir diizeyi 1800-2500 7L oldugu ve ortalamasinin 2,52 oldugu

gorilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesi, miisteri sadakati ve kurum imaj1 6lgeklerinin
giivenilirlik diizeyleri konulu anket ¢calismasinda 5°1i likert tipi 6lgek kullanilmistir.
Olgeklerden alinan puanlarin degerlendirildigi diger bir demografik degisken
katilimcilarin medeni durumlaridir. Burada bireylerin medeni durumlarinin
farkliliklar1  havacilik  sektoriinde etkili  bir degisken olup olmadigi
degerlendirilmistir. Yapilan anket sonucuna gore evli ve bekar katilimcilarin her bir
Olcekten aldiklar1 puanlarin ortalamalar birbirlerine oldukca yakindir. Dolayisiyla
Bagimsiz Gruplar T testi degerlendirmesi sonucunda Olgeklere verilen yanitlarin
medeni durum degiskenine gore ortalamalari arasindaki farklilik istatistiksel olarak
anlamli bulunmamistir. Dolayisiyla ele alinan bu ii¢ 6l¢ege gore medeni durum

degiskeninin havacilik sektoriinde etkisi yoktur.

Algilanan Hizmet Kalitesi dl¢eginin farkli demografik degiskenlere gore
degerlendirilmesinde  kategori sayis1 2’den fazla olan degiskenlerin
karsilastirilmasina olanak saglayan Varyans Analizi (ANOVA) kullanilmistir. Elde
edilen sonuglara gére bu Olgegi yanitlayan katilimcilarin yas dagilimlara gore
aldiklart puan ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamistir. En yliksek ortalama puan 56-70 yas kategorisinde ve en diisiik ise
31-45 yas kategorisinde oldugu goriilmektedir. Diger taraftan alinan yanitlarin
katilimeilarin 6grenim durumu agisindan incelendiginde istatistiksel olarak anlamli
oldugu tespit edilmistir. Ogrenim durumu Kkategorilerin ortalama puanlart
incelendiginde; 6grenim durumu arttikca 6lgek puaninin diistiigii belirlenmistir.
Ogrenim diizeyi yiiksek (6n lisans-lisans-yiiksek lisans) bireylerin hizmet kalitesi
beklentisi diger 6grenim diizeylerine gore nispeten yliksektir diyebiliriz. Bu 6l¢egi
yanitlayan katilimcilarin gelir durumu degiskeni incelendiginde ise en yiiksek
ortalama puani aylik geliri 6000-7500 TL olarak belirten katilimeilar oldugu
gorilmektedir. En diisiik kategori ise 7500 TL ve iizerinde kazanci olan
katilimeilardir. Ancak aylik gelir degiskeni acgisindan bu 6lgege verilen yanitlarin

ortalamalar1 arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli bulunmamastir.
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Katilimcilarin Miisteri Sadakati Olgeginden aldiklar ortalama puanlar1 Yas,
Ogrenim Durumu ve Aylik Gelir degiskenlerine gére incelendiginde elde edilen
bulgulara gore bu dlgege verilen yanitlarin ortalamasi katilimcilarin yaslarina gore
degismemektedir. En yiiksek ortalama 71-85 kategorisine aitken, en diisiik ortalama
ise 18-30 yas kategorisindeki bireylere aittir. Burada anlamli farklilik bulunan
degisken ogrenim diizeyleridir. Katilimcilarin 6l¢eklerden aldiklart ortalama
puanlarin 6grenim durumlarina gore gosterdigi farklilik istatistiksel olarak anlaml
bulunmustur. Ogrenim durumu nispeten diisiik (Ortadgretim ve alt1, Lise) olan
katilimcilarin miisteri sadakati yiiksek olarak ortaya ¢ikmistir. Buradaki en diigiik
ortalama puana sahip kategorimiz ise 6grenim diizeyini Lisans mezunu olarak
yanitlayanlara aittir. Aylik gelir degiskeni agisindan ise alinan ortalama puanlar
arasindaki fark anlamli bulunmamistir. Tablo 11°de goriilecegi {lizere miisteri
sadakati en yliksek olarak degerlendirecegimiz kategori ise 1800-2500 TL gelir
seviyesine sahip katilimeilardir.

Katilimeilarm Kurum Imaji Olgeginden aldiklari ortalama puanlar; yas,
O0grenim durumu ve aylik gelir degiskenlerine gore incelenmistir. Diger 6l¢eklerde
oldugu gibi Yas degiskenine gdre bu Olgege verilen yanitlarin ortalama puanlar
arasindaki fark anlamli degildir. Burada en yiiksek puan veren katilimcilarin 71-85
yas kategorisinde oldugu goriilmektedir. En diisiik puanlayanlar ise 31-45 yas
kategorisindedir. Ardindan 6grenim durumu degiskeni degerlendirildiginde ise en
yiiksek puan ortalamasi ortadgretim ve alt1 ile Lise mezunu katilimcilarin aldiklar
goriilmektedir. Daha yiliksek puan olarak nitelendirebilecegimiz diger egitim
seviyelerinin ortalama puanlarinin daha diisiik oldugu goriilmektedir. Buradaki
kategoriler arasindaki farklilik varyans analizli kapsaminda istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Katilimcilart aylik gelir kategorisinde degerlendirdigimizde
ise anlaml1 bir farklilik bulunmamistir. Dolayisiyla bu 6lgekten alinan ortalama
puanlar aylik gelir durumuna gore degismemektedir.

Yapilan aragtirmalar sonucunda, rekabet avantaji saglamak ve miisteri
memnuniyetini arttirmak amaciyla; giivenilirlik, iy1 hizmet, deneyim ve esneklik,
avantajlar ve uyum, gilivenlik ve kalite, konfor ve c¢esitlilik unsurlarindan
yararlanilmaktadir. Bu bes unsur altinda, havayollari, yolcularina yonelik hizmet

kalitesini iyilestirmeyi amaglayan arastirmalar yiirtitmektedir.
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EKLER

Ek-1 Demografik Bilgi Formu

KIiSISEL BULGULAR

l. Yasmiz ...................
2. Cinsiyetiniz
1) Kadin  2)Erkek
3. Medeni durumunuz?
1) Evli 2) Bekar
4. Ogrenim Durumunuz?

1) Ortadgretim ve alt1 2) Lise 3) Onlisans 4) Lisans 5) Yiiksek Lisans

ve Uzeri
5. Havayolu kullanimi1 (Son 1 yilda)..............

6. Aylk gelir (TL)..............
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Ek-2 Algilanan Hizmet Kalitesi Ol¢egi

ALGILANAN HiZMET KALITESi OLCEGI

Asagidaki ifadeleri hizlica okuyunuz ve ilk izleniminize gdre cevap
veriniz. Cevaplarimiz1 1 ile 5 arasinda, diisiincenizi en iyi tanimlayan
numara ile gosteriniz. Bu o6lgekte “dogru” veya “yanlis” cevaplar
olmadigini unutmayiniz ve miimkiin oldugu kadar icten cevaplar
vermeye 0zen gosteriniz.

Tesekkiirler.

Hig¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Hostesler/Hostlar hizmeti eksiksiz sunmaktadirlar.

Hostesler/Hostlar yolcularina 6zel ve degerli davranmaktadir.

Hostesler/Hostlar iyi goriiniisliidiir.

Hostesler/Hostlar yolcularin arzu ve isteklerini zamaninda yerine
getirmektedir.

Firma miisteri sikayetlerini etkin olarak degerlendirmektedir.

Tiirkiye’nin ¢ok farkli sehirlerine ucuslar1 vardir.

Internetten rezervasyon yapmak daha kolaydir.

Ugus saatleri bana uymaktadir.

Internetten rezervasyonda daha fazla 5deme segenegi vardir.

10

Ugus esnasinda yolculukla ilgili verilen bilgiler yeterlidir.

11

Havayolu firmasinin acenta sayis1 yeterlidir.

12

Ugaklarinin i¢i temizdir.

13

Ucgaklarinin koltuklari rahat ve aralar1 genistir.

14

Ugaklar1 yeni ve bakimlidir.

15

Yiyecek ve icecekleri kalitelidir.

16

Bagajlar hizla dagitilmaktadir.

17

Ugagin i¢ine alinan el bagaj agirlig: yeterlidir.

18

Fazla bagaj agirligindan alinan ticret yiiksektir.

19

Gidilecek yere zamaninda varilmaktadir.

20

Ugaklar1 zamaninda kalkmaktadir.
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Ek-3 Miisteri Sadakati Olcegi

MUSTERI SADAKATI OLCEGI

Asagidaki ifadeleri hizlica okuyunuz ve ilk izleniminize gdre cevap
veriniz. Cevaplarinizi 1 ile 5 arasinda, diisiincenizi en iyi tanimlayan
numara ile gosteriniz. Bu oOlgekte “dogru” veya “yanlis” cevaplar
olmadigint unutmayiniz ve miimkiin oldugu kadar igten cevaplar vermeye
Ozen gosteriniz.

Tesekkiirler.

Hig¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

Bir dahaki yolculugumda da ayni havayolu firmasini kullanmay1
diigiiniiyorum.

Bu havayolu firmasini diger arkadaglarima, ¢cevreme tavsiye ederim.

Bu havayolu firmasimi sik sik kullanirim.

Sik uguslarda herhangi bir 6diil (bedava bilet vb.) sunmasa bile, yine ayn
havayolu firmasini tercih ederim.

Sunulan hizmetlerle 6dedigim paranin karsiligini aldigimi diistiniiyorum.

Bu havayolu firmasi ile seyahat etmekten memnunum.

Bu havayolu firmasi fiyatlarinda artis yapsa bile, ben yine ayni firmay1
tercih ederim.
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Ek-4 Kurum imaji Ol¢egi

KURUM iMAJI OLCEGI

Asagidaki ifadeleri hizlica okuyunuz ve ilk izleniminize gore cevap
veriniz. Cevaplariniz1 1 ile 5 arasinda, diisiincenizi en iyi tanimlayan
numara ile gosteriniz. Bu oOlgekte “dogru” veya “yanlis” cevaplar
olmadigint unutmayiniz ve miimkiin oldugu kadar icten cevaplar vermeye
6zen gosteriniz.

Tesekkiirler.

Hig¢ Katilmiyorum

Katilmiyorum

Kararsizim

Katiliyorum

Tamamen
Katiliyorum

1 | Uluslararasi standartlarda hizmet vermektedir.

2 | Firmanin uzun bir ge¢gmisi vardir.

3| Sektorde liderdir.

4 | Diger firmalara gore olumlu bir imaj1 vardir.

5| Firmanin her zaman zihnimdeki izlenimi olumludur.

6 | Firma ¢ok tnliidiir.

7 | Firmanin sembol veya logosunu hatirltyorum.

8 | Giivenilen bir firmadir.
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