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OZET

Yiiksek Lisans Tezi

Tiirkiye'deki Havayolu Sirketlerinin Uyguladiklar1 Rekabet Stratejileri Ve
Yolcularin Satin Alma Davramslar1 Uzerine Etkileri

Damla EKICIKOL
Izmir Katip Celebi Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Turizm Isletmeciligi Anabilim Dal

Teknolojinin her gecen giin daha da gelistigi su giinlerde her alanda oldugu
gibi ulasim alaninda 6zellikle de havayolu ulasiminda bir¢ok yenilikler meydana
gelmektedir. Bu durum da havayolu ulasiminin tercih edilmesinde oldukga etkili

olmaktadir.

Bu calismanin temel amaci Tiirkiye’ deki havayolu sirketlerinin rekabet
stratejilerinin neler oldugunun saptanmasidir. Bu amag¢ dogrultusunda literatiir
taramast ve anket uygulama gibi caligmalar yapilmistir. Caligmanin ilk iki
boliimiinde strateji, rekabet ve rekabet stratejisi gibi kavramlardan bahsedilmekle
birlikte Tirkiye’ de faaliyet gosteren yedi havayolu firmasi gegmisten giiniimiize ele

alinmis ve incelenmistir.

Son boliimde ise havayolu sirketlerinin rekabet stratejilerinin ve sunduklar
hizmetlerin, yolcularin satin alma davranislar tizerine etkilerinin neler oldugunun
belirlenebilmesi amaciyla bir anket ¢alismasi yapilmistir. Toplam doksan iki sorudan
olusan anket 402 kisiye uygulanmis ve elde edilen sonucglara bulgular ve sonug

boliimiinde yer verilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, rekabet, ucus, strateji






ABSTRACT

Master Thesis

Competitive Strategies the Airline Companies Implement in
Turkey and the Impacts on Purchasing Behaviors of Consumers(i.e in izmir)
Damla EKICIKOL

Izmir Katip Celebi University
Graduate School of Social Sciences Department of

Tourism Management

In the era of developing technology, we encounter major innovations and
improvements in the transportation industry especially in the field of airport
transportation. Consequently, the emerging innovations play a huge role in people's

preferences when choosing airlines.

The main objective of this study is to determine the core strategies of
competitive airline companies in Turkey. For the purpose of this study, surveys and
literature reviews have been performed accordingly. In the first two chapters of this
report, you will find about core strategies, competition and the methods of
competitive strategies of airlines from early days until today including the seven

airline companies that currently operate in Turkey.

In the last section , there is a survey conducted to determine the competitive
strategies of airline companies, the services they offer and the purchasing behavior of
consumers. The survey consists of 92 questions and is performed by 402 individuals.
The findings and the conclusion of the survey is located in the last section of the

report

Key words : Airline company, competitive, flight , strategy
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GIRIS

Giliniimiizde ulagim sistemleri hiz, kolaylik, konfor acisindan incelendiginde en
biiyiik gelismeler havayolu ulasimida gerceklesmistir. Ozellikle 2003 yilinda
havayolu tagimaciligina iligkin diizenlemeyle tilkemizdeki i¢ hat uguslarinda kapasite
artisint da beraberinde getirmistir. Bu gelismelerin sonucunda Tiirkiye’ de yeni

havayolu sirketleri de kurulmus ve bu da sektordeki rekabeti arttirmistir.

Bu tez calismasinda rekabetin yogun olarak yasanmakta oldugu Havacilik
sektorlindeki Tirkiye’ de faaliyet gosteren isletmeler ve uyguladiklari rekabet
stratejileri incelenmis, bu stratejilerin miisteriler tizerindeki etkileri agiklanmaya

calisilmigtir.

Calismanin birinci boliimiinde oncelikle strateji kavrami ele alinmis ve strateji
ile vizyon ve misyon kavramlar1 arasindaki iligki incelenmistir. Daha sonra stratejik
yonetim kavrami, bu kavramin amag ve genel 6zellikleri ile SWOT Analizi, Portfoy

analizi gibi araglar1 incelenmistir.

Birinci boliimiin devaminda oncelikle rekabet kavrami, bu kavrami olusturan
faktorler ve Porter’ in Gii¢ Modeli anlatilmistir. Daha sonra rekabet stratejisi kavrami

ve Porter’ 1n genel rekabet stratejisi ile birlesik rekabet stratejileri tantmlanmigtir.

Ikinci boliimde iilkemizde faaliyet gdsteren havayolu sirketlerinden THY,
AnadoluJet, Pegasus, OnurAir, Atlaslet, SunExpress ve Borajet sirketlerinin
tarihgeleri, vizyon ve misyonlari, filolar1 ve ugus aglari incelenmis, daha sonra ise bu

sirketlerin kullandiklar1 rekabet araglar1 ve bu araglar1 kullanis sekilleri anlatilmistir.
Ugiincii ve son bdliimde ise incelenen havayolu sirketlerinin rekabet
stratejilerinin miisterilerinin tercihlerine etkisini  belirleyen bir anket g¢aligmasi

yapilmis ve elde edilen bulgulara yer verilmistir.



BIiRINCIi BOLUM
KAVRAMLAR

1.1. STRATEJI KAVRAMI ve GELISIiMI

1.1.1. Tanimi

Stratejiyi, organizasyonun hedeflerine ulasabilmek ic¢in yapmis oldugu
kapsamli plan olarak ifade etmek miimkiindiir. Strateji belirlenmis bir yol olarak
tanimlanmistir ve Latince’ de yol, ¢izgi anlamina gelen straum kavramiyla ilgili
oldugu bilinmektedir. Ayrica Yunan generallerinden Strategos ile ilgili olduguna dair
bilgiler de vardir (Dinger, 2007:16). Kelime anlami olarak sevk etme, yoneltme,
gonderme, gotiirme ve giitme gibi anlamlar tagiyan strateji kavrami 20. yy’ a kadar
ve hatta 20. yy baslarindan itibaren de askeri bir kavram olarak kullanilmigtir (Tosun,
1974:220). Giiniimiizde ise strateji kavrami belirlenmis olan hedeflere ulasabilmek
i¢in izlenen yol anlaminda kullanilmaktadir (Askin, 2008:4). Buradan da anlasilacag:
gibi askeri anlamda uzun yillardir kullanilan strateji kavraminin isletme alaninda

kullanilmas1 daha yakin bir tarih olan 1960’ lara dayanmaktadir (Tosun, 1974:220).

Strateji kavramu ile ilgili ilk akademik ¢aligsmalar 1920 1i ve 1940’ yillarda
yapilmig olsa da bilimsel caligmalar 1962 ve 1965 yillarinda Alfred Chandler,
Andrews ve Igor Ansoff tarafindan yapilmistir. Bu ¢aligmalar sonucunda Chandler
stratejiyi; isletmelerin uzun donemli hedeflerinin belirlenmesi ve belirlenen bu
hedeflere ulasabilmek icin gerekli olan kaynaklarin tahsis edilerek uygun
programlarin hazirlanmasi olarak tanimlarken; Ansoff ise stratejisi saf ve genel
olmak iizere ikiye ayirarak tanimlamistir. Ansoff” a gore saf strateji isletmenin bir
hareketi ya da hareketleriyken; genel strateji ise hangi durumda hangi saf stratejiyi

secmesi gerektigini gdsteren istatistiki bir karardir (Ulgen ve Mirza, 2007:33).

Strateji kavramimnin gelismesine katkis1 olan Onemli isimlerden biri de
Minztberg® tir. Minztber’ in strateji tanimi daha Onceki tanimlara kiyasla daha
kapsamlidir. Ona gore strateji; “bir plan, bir manevra, bir davranws bicimi, bir bakis
agist ve rakiple ilgili pozisyon alma gibi dinamikleri igeren ¢ok boyutlu bir

kavramdir "(Ozsoy, 2010:5).



Strateji kavraminin ilerlemesine katki saglayan hatta bir doniim noktasi
olusturdugu da sdylenebilen kisi ise Michael Porter’ dir. Porter 1980 ve 1985
yillarinda “Rekabet Stratejisi” ve “Rekabet Avantaji” eserleri sayesinde strateji
kavrami daha kolay anlasabilen, daha somut ve daha pratik hal almistir (Ulgen ve
Mirza, 2007:34-35). Porter stratejiyi rekabet avantaji olarak ele almis ve isletmelerin
dis cevreleriyle iligskilendirmistir. Ona gore strateji; isletme i¢in, farkli bir dizi
faaliyeti iceren essiz ve degerli bir pozisyonun yaratilmasidir (Ozsoy, 2010:5).

Ulgen’ e gore ise strateji; “rakiplerin faalivetlerini de inceleyerek, amaglara
varmak icin belirlenmis, nihai sonuca odakli, uzun doénemli, dinamik kararlar

toplulugu”’ seklinde tanimlamistir (Ulgen ve Mirza, 2007:34).

1.1.2. Unsurlan

Tiim bu tanimlardan yola ¢ikarak stratejinin sahip oldugu unsurlar1 asagidaki

gibi siralamak miimkiindiir (Ozsoy, 2010:7);
»  Strateji, isletmenin yOniiniin belirlenmesidir.
> Strateji, isletme i¢in uzun dénemli nihai sonuca odaklidir.

»  Strateji, isletmenin uzun vadeli amaglarinin belirlenmesini de igeren ve

bu amaglara ulasmayi saglayan kararlar toplulugudur.
»  Strateji, rakiplerden farkli olmakla ilgilidir.

»  Strateji, isletmeye siirdiiriilebilir rekabet avantaji kazandiran degerlerden

olusmaktadir.

»  Strateji, isletmenin kendi kaynak ve yetenekleri ile iligkili oldugu gevreyi

analiz etmeyi gerektirir.

1.1.3. Ozellikleri

Bu unsurlarla birlikte isletmelerin pazarda rekabet iistiinliigli saglayabilmeleri
icin belirledikleri stratejilerin sahip olmasi gereken bir takim 6zellikler de mevcuttur.

Bunlar (Buzlu, 2014:23);
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»  Analize yardimci olma,

>  Isletmelerin yer aldiklar1 pazarlardaki dis ¢evreleri ile iliskilerini

diizenlemek,

»  Amaglar ile iletisimde olmak,

>  Isletmeyle ilgili alinacak kararlar igin yol gdsterici olma,
>  Idari ve mali isleri yonetme,
>

Isletmenin pazardaki faaliyet alanlarinin gesitlendirilmesine yardimeci

olma.

1.1.4. Faydalan

Strateji kavrami isletmelerin hedeflerinin belirlenmesi, kaynaklarmin etkin
kullanilmast ve ellerinde bulunan kaynaklarin firsatlara doniistiiriilebilmesi ile ilgili
oldugundan, belirledikleri stratejilerin de etkili bir uygulama alani bulabilmesi
isletmelerin stratejik yetenekleri ile iligkilidir ve buradan da anlasilacagi gibi
belirlenmis stratejiye sahip olmak isletmelere birgok fayda saglamaktadir. Bu
faydalar asagidaki gibidir (Dinger, 2007:35);

> Isletmelerin gevrelerine uyum saglamasi ve buna baglh olarak da

varliklarin1 uzun donem siirdiiriilebilirliklerini saglar,
> Isletmelerin gevrelerini degerlendirebilme gelecege yonelik kararlar

alabilme imkan saglar,

> Isletmelerin  kendi kendilerini degerlendirebilmelerine  katkida
bulunur,
> Isletmelerde ortak bir amacin belirlenmesine ve tutarli bir sekilde bu

amaca yonelmeyi saglar,
> Isletme faaliyetlerini planlar ve bunun icin bir ¢erceve olusturur.

> Isletme ydnetiminin kalitesinin artmasina yardimet olur.
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1.1.5. Misyon ve Vizyon

Isletmelerin stratejik yonetim anlayisin1 benimsemeleriyle birlikte vizyon ve
misyon kavramlarinin kullanimi da yayginlagsmistir. Bu yayginlasmayla birlikte bir
karmasay1 da beraberinde getirmistir. Bu karmasiklik ¢cogu zaman vizyon ve misyon
kavramlarinin birbirlerinin yerine kullanilmasindan kaynaklanmaktadir. Bu sebeple

oncelikle vizyon ve misyon kavramlarinin incelenmesi gerekmektedir (Kilig,

2010:20).

1.1.5.1. Strateji ve Misyon

“Orgiitiin varolus sebebini aciklayan misyon kavrami, varhgmn para
kazanmaktan ¢ok daha éte temel amacidir (Kilig, 2010:20). Kelime anlami olarak ise
misyon; Orgiitiin gelecekte ulasilmayr istedikleri hedeflere yonelik gorevler ve
kararlilik olarak tanimlanmistir (Asgm, 2008:5). Buradan yola ¢ikarak misyonun
orgiitin varlik nedenini tanimlamasiyla birlikte faaliyet gosterdigi alanin da
belirlenmesinde rol oynar. Bu sayede orgiit benzer faaliyetler gostermekte olan diger
organizasyonlar ile kendisi arasindaki farki da meydana ¢gikarmaktadir. Orgiitlerdeki
misyon bildiriminin &nemi burada ortaya ¢ikmaktadir. Orgiitlerde bagarili bir misyon
bildirimi olabilmesi i¢in; “organizasyonun plan, program ve karar alma siireglerinin
temelini teskil eden misyon, miimkiin oldugunca kisa, anlasilir ve net ifadelerle
ortaya  konulmalidir "(Asgin,  2008:5). Bir organizasyonun misyonu 0
organizasyonun neyi, nasil ve kimin i¢in yaptigini ifade etmesi gerektiginden; agik,
net ve kisa olmalidir. Ayn1 zamanda organizasyonun sundugu hizmetlerin neler
oldugunu ve bu hizmetlerin kimlere sunuldugunu da belirtir. Eger s6z konusu
organizasyonun biiyiik Ol¢ekliyse bircok kez misyon bildirimi yapilmasi da

gerekebilir.

Esasinda her bir orgiit bildirim yapilmis olsun yada olmasin, yazili olsun ya da
olmasi bir misyona sahiptir. Bu misyon orgiitiin gerceklestirdikleri faaliyetlerde

calisan davraniglarini sekillendirir ve orgiitiin yoneticilerine gore olugmaktadir (Kilig,

2010:91).
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Bir orgiitte misyonun degismesi demek organizasyon yapisinda da biiylik
degisimler demek oldugundan Oorgiitlerin varlik nedenleri degismedigi siirece
misyonlar1 de degisemeyecektir (Asgin, 2008:6). Ayrica misyon orgiitlerin stratejik
hedeflerinin gergeklestirilme sekillerini belirleyen ¢evreyi de olusturdugundan,
“genel ve stratejik amaclart ayni olan orgiitleri birbirinden ayiwrt etmeye yarayan ve

orgiitiin - kimligini  belirleyen temel ozellik, misyonla kazanilmaktadir”(Kilig,

2010:93).

1.1.5.2. Strateji ve Vizyon

En kisa ve 6z tanimziyla vizyon; “érgiitiin gelecekteki goriintiisiiniin bugiinden
belirlenmesidir. ”(Ramazanoglu ve Bahcgeci, 2006:53). Organizasyonun varlik
nedeniyle iligkili olarak, gelecekte olmak istedigi yeri ortaya koyabilmesi ancak
vizyonla miimkiin olabilir. Bu sebeple vizyon organizasyonlarin ideal gelecegini de
temsil ettiginden, organizasyonlar i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Bir diger tanima gore ise vizyon; * kisiye 6zgii, kendi islerinin veya basinda
bulundugu yada icinde c¢alistigi kurulusun gelecegine iliskin faaliyetlere bakis
agisidir, strateji ve amaglar icin onemli kaynaklart olusturur” (Aktan, 1999: 20).
Ayrica vizyon hayata gegirilmek istenen amaglar i¢in organizasyon yonetimlerinin

gelecekteki fotograflari olarak da tanimlanabilir.

Tiim bu tanimlardan da anlasilacagi gibi vizyon; organizasyonlarin gelecegine
iliskin bir tasviri, ideallerini ve onceliklerini, organizasyonun varolus nedenini ortaya
koyan bir dizi ilke ve degeri, Orgiitsel basariyr belirleyebilmek icin gerekli dlgiitleri
icerir (Ramazanoglu ve Bahgeci, 2006:53). Yine bu bilgilerden yola ¢ikarak vizyonun {i¢
Oonemli 6geye sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bunlar; yonetim felsefesi, etkili imaj,
gelecek tahmini’ dir (Dinger, 2007:39).

Dinger’ e gore organizasyonlarin vizyonlarinda olmasi gereken bazi noktalar da

vardir. Bunlar agagidaki gibi siralamak miimkiindiir (Dinger, 2007:40);

> Inanglar, degerler

> Miisteri memnuniyeti
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> Amag biiylik bir organizasyon yapisina sahip olmak ise iiretilebilecek

en iyl lirlinlin Giretilmesi,

> Diiriist ve uyumlu olma,
> Tim detaylarin dogru ve eksiksiz yerine getirilmesi,
> Takim ¢alismasi (ben degil biz bilinci).

1.2. STRATEJIK YONETIM KAVRAMI

Stratejik yonetim uzun vadeli konulara odaklandigindan, belirsizlik
kosullarinda gelecegi tahmini ve gelecege yonelik kararlar almay1 gerektirmektedir.
Stratejik yonetim kavrami ortaya ¢ikana dek “uzun vadeli planlama”, “kurumsal
planlama”, “stratejik planlama” gibi adimlardan ge¢mistir. Bu siirecte stratejik
planlamanin yetersiz oldugu belirlenmis ve stratejik yonetim stratejik planlamay1 da
igine alan bir yaklasim olarak gilinlimiize kadar gelmistir (Eren, 2005:6-7). Bununla
birlikte stratejik planlamanin g6z Oniinde bulundurmadigi s6z konusu
organizasyonun yoOnetim yapisi, kiiltlirli, isletme i¢i unsurlar da stratejik yonetim
biinyesinde barindirmaktadir. Tiim bu bilgilerden yola ¢ikilarak genis bir stratejik

yonetim tanimi yapilacak olursa (Ulgen ve Mirza, 2007:26);

“Stratejik yonetim, stratejilerin planlanmast igin gerekli arastirma,
inceleme, degerlendirme ve se¢im ¢abalarimi planlama, bu stratejilerin
uygulanabilmesi igcin orgiit i¢i her tirlii yapisal ve motivasyonel tedbirlerin
alimarak yiiriirliige konulmasini, daha sonra da stratejilerin uygulanmadan
once ve uygulandiktan sonra amaclara uygunlugu acisindan kontrol edilmesini
kapsayan ve isletmenin iist diizey kadrolarimin faaliyetlerini ilgilendiren
stiregler toplamidir.”

1.2.1. Tanim

Stratejik  yonetim  kavrami, 1980° lerde uygulanmaya baslanan,
organizasyonlarin stratejilerini gelistirmesi, gelistirdikleri stratejilerin
uygulanabilmesi ve sonuglarinin kontrol edilip degerlendirilmesine iliskin

faaliyetlerin biitiinii olarak tanimlanabilir (Ulgen ve Mirza, 2007:26).
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1.2.2. Unsurlan

Stratejik yOnetimin organizasyonun amaglarina ulasabilmesi igin yerine
getirmesi gereken gorevler vardir. Bu gorevleri asagidaki gibi siralamak miimkiindiir

(Ozsoy, 2010:10);

» Amaci, isin yapilis felsefesini, hedeflerinin agiklamalarimi da kapsayan

isletmenin misyonunun formiile edilmesi,

> Isletmenin kaynaklarinin ve de dis cevresinin kesistigi durumlarimn

analizlerinin yapilmasi,

> Isletme i¢i durumu ve isletmenin yeteneklerinin yansitildigi bir profilin

olusturulmasi ve gelistirilmesi,

> Isletmenin dis cevresinin rekabetci ve genel faktdrler cercevesinde incelenip

degerlendirilmesi,

> Isletme icin her bir alternatifi isletmenin misyonu dogrultusunda

degerlendirip uygun seceneklerin saptanmasi,

» Saptanmis olan bu segeneklere ulasabilmek icin kullanilmasi gereken uzun

vadeli amag ve stratejilerin gelistirilmesi,

» Gelistirilmis olan bu amag¢ ve stratejilere uygun olarak kisa vadeli

stratejilerin ve yillik amaglarin gelistirilmesi,

» Gorevler, insan kaynaklar1 gibi gerekli olan kaynaklarmin tahsis edilmesi

ve yapilan diizenlemelerin sonrasinda belirlenmis olan stratejilerin uygulanmasi.

1.2.3. Ozellikleri

Giliniimiizde teknoloji, iletisim, ulasim alanindaki gelismelerin  ve
kiiresellesmenin de etkisiyle isletmeler varliklarmi siirdiirebilmek adina rekabet
ortaminda faaliyet gostermek durumundadirlar. Bu rekabet sartlarinda, verimliligini
artirmayan veya rekabet istiinliigli saglamayan isletmelerin varliklarin1 uzun siire
sirdiiremeyeceginden stratejik yonetim olduk¢a oOnemlidir. Ciinkii stratejik

yonetimin amact isletmedeki mevcut kaynaklarin etkili ve verimli sekilde
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kullanilmasidir. Bu bilgiler 1s1ginda stratejik yonetimin 6zelliklerini agagidaki gibi

siralamak miimkiindiir (Ulgen ve Mirza, 2007:26-27);

> Stratejik yonetim, tepe yonetimin bir fonksiyonudur. Bunun sebebi ise
stratejik anlamda alinan Kkararlarin isletmedeki tiim faaliyet alanlariyla ilgili

olmasindan ve isletmelerin gelecegine yonelik kararlar alinmasindandir.

> Stratejik kararlarin isletmeye olan etkilerini kisa vadede gérmek pek
miimkiin olamayacagindan stratejik yOnetim nihai sonuglar ve uzun vadedeki

faaliyetlere odaklanmaktadir.

> Stratejik kararlar yoneticilerin bilgilerinden 6te tahmin yeteneklerine
dayandigindan, stratejik yonetim de gelecek egilimli bir siiregtir.
> Isletmenin i¢ ve dis kaynaklarinin isletmenin amagclarina uygun bir

bicimde dagitilmasini saglar.

> Stratejik yOnetim, isletmeye ortak bir hedef belirleyerek tiim alt
birimlerin  birbirlerinden  bagimsiz  hedeflere = yoOnelmelerini  Onleyerek
koordinasyonlarina katkida bulunur. Bu 6zelligi ile stratejik yonetim isletmedeki alt
diizey yoneticiler i¢in bir yol gosterici, bir rehber niteligindedir.

> Stratejik yonetim hem isletme igindeki sistemlerin birbirleri ile olan
etkilesimlerini hem de isletmenin dis c¢evresiyle olan iliskilerini géz Oniinde
bulundurarak isletme cevresini analiz eder. Bu analiz stratejik yonetimin énemli bir
adimidir. Bunun sebebi Stratejik yonetimin isletmeyi acik bir sitem olarak kabul

etmesidir.

1.2.4. Amaglarn

Isletmeler stratejik yOnetim uygulamalar1 ile asagida anlatilanlarin

gerceklestirilmesini amaglar (Becerikli, 2000:100-101);

> Stratejik yonetim ile isletmenin ulasmak istedigi yerin ne oldugu, bu
yere ulasabilmek i¢in yapmasi gerekenlerin neler oldugu ve bunun igin
kullanabilecegi araglar belirlenir. Ayrica isletme kaynaklarmin tahsis edilmesi
gereken yerlerin neler oldugu ve iist yonetim ve tiim birimlerin amagclara

yogunlasmasini saglar.
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> Isletmeler her daim kaynak sikintis1 cekme tehlikesiyle kars1 karsiya
olduklarindan stratejik yonetim ile mevcut kaynaklarin miimkiin olan en iyi sonucu

elde edecek sekilde dagitilmas1 amaclanir.

> Stratejik yonetim, igletmede yoneticilere miikemmellik standartlarinin

belirlenmesi ve kurum kiiltiiriiniin olusturulmasi i¢in imkanlar saglar.

> Isletme cevresindeki degisikliklerin belirlenmesi ve belirsizliklerin

giderilmesi amagclanir.

> Stratejik yonetim ile planlarin istenilen sekilde yiiriimesi, problemlerin

tam zamaninda belirlenmesi ve basarinin 6l¢iilmesi kolaylasir.

Stratejik yonetim ile isletmelerin uzun vadeli amaclara ne sekilde ulasilacag
belirlendiginden ve isletme icin Onemli olan degerlerin belirlenerek isletmeyi
digerlerinden ayiran 6zellikler ortaya konuldugundan stratejik yonetimin asil amaci,
isletmenin siirekliliginin saglanmasi ve gelisimini devam ettirmesidir (Becerikli,

2000:100-101).

1.2.5. Araclan

Stratejik karar verme silirecinin saglikli bir bicimde isleyebilmesi ic¢in
kullanilan bir¢ok teknik vardir. Stratejik yonetimin daha iyi anlagilabilmesi i¢in her
bir teknigin kisaca incelenmesi faydali olacagindan bu bodliimde stratejik yOnetim

araclarn ve stratejik karar alma teknikleri incelenmistir.

1.2.5.1. SWOT Analizi

SWOT Ingilizce “Strength” (gii¢lii yonler), “Weakness” (zayif yonler),
“Opportunity”(firsatlar), “Threat” (Tehdit ve tehlikeler) kelimelerinin bas harfleri
birlestirilerek olusturulmus bir kelimedir. Stratejik yonetim teknikleri arasindan en
onemlisi sayillan SWOT Analizi, isletmelerin giiclii ve zayif yonlerinin belirlenmesi
ve bulunduklar1 pazardaki i¢ ve dis tehditlerin veya firsatlarin saptanmasi igin

kullanilan tekniktir (Kaya, 2014:8).

SWOT analiziyle isletmelerin giiglii yonleri belirlenerek bunlarin ne zaman,
nerede ve nasil kullanilacagi belirlenebilecegi gibi zayif yonlerinin neler oldugu,

bunlarin nelerden kaynaklandigi, bu duruma neden geldiginin belirlenmesi ve bunlar
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icin Onlem alinmasini saglar. Bagka bir deyisle SWOT analizi isletmelere 6z elestiri
yapma firsat1 veren, igletmelerin olas1 risklere kars1 nasil davranacagini, séz konusu
riskleri 6nceden gormesini ve ne gibi onlemler alacagini belirlemesini saglayan,
rakiplerine karsi nasil bir strateji izlemesi gerektigini belirlemesi durumlarda
yardimci olan ayrica olas1 tehdit ve riskleri firsatlara ¢evirebilmesini de saglayan bir

tekniktir (Kaya, 2014:8).

1.2.5.2. Portfoy Analizleri

Portfdy analizleri genellikle matrisler yardimiyla yapilan ve strateji tespit
etmekte kullanilan bir tekniktir. S6z konusu matrislerle isletmenin bulundugu
pazarda izlemesi gereken stratejinin ne oldugu ve yapacagi yatirimlarin hangi
alanlarda yogunlasacag belirlenir (Cetinkaya, 2006:63). Portfoy analizlerinin yapisi
geregi isletmenin yer aldigi pazar, bu pazardaki rakipleri hakkinda yeterli bilgiye
sahip olunmalidir. Stratejik yoOnetimde, portfdy analizlerin siklikla kullanilan

matrisler agagidaki gibidir (Cetinkaya, 2006:63);

Porter’ in Rekabet Matrisi

Hofer Analizi (liriin yasam analizi)
Ansoff Biliylime Matrisi

Pazar Rekabet Matrisi

McKinsey Matrisi

YV V ¥V V V V

Biiylime/Pazar pay1 Matrisi

Portfoy analizlerinde kullanilan {i¢ asama sunlardir;

> Stratejik 1§ birimlerinin neler oldugunun belirlenme ve

tanimlanmasi,

> Ilgili portfdy matrisinin hazirlanmasi,
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> Hazirlanan matrisin yorumlanis1 ve yeni stratejinin

belirlenmesi.

1.2.5.3. Q-Sort Analizi

Q-Sort Analizi, strateji se¢imi i¢in mevcut alternatifler i¢indeki onceliklerin
belirlenmesi i¢in kullanilmaktadir. Oncelik siralamasinin tespitini yapabilmek icin en
onemli olan ve en az dnemli olan konular siralanarak dogru bir analiz belirlenmesi

amaglanmaktadir (Tecim, 2005:4).

1.2.5.4. Senaryo Analizi

Senaryo analizi, stratejik yonetimde gelecekte olanlart tahmin edebilmek
amaciyla kullanilmaktadir. Senaryolar gelecekte olacaklara iliskin yazili belgelerdir.
Bu analiz Herman Kahn tarafindan 1950’ lerde gelistirilmis bir tekniktir (Aktan,
2008:8).

1.2.5.5. Arama Konferansi

Bu teknik organizasyonlarda ortak akil yaratabilmek amaciyla kullanilan bir
tekniktir. Bu teknigin uygulanmasinin bir¢ok nedeni olabilir. Bunlardan 6rnek olarak
organizasyonda meydana gelen sorunlarin belirlenmesi, belirlenen sorunlara ¢6ziim
iiretilmesi ve stratejik planlarin hazirlanmasi gdsterilebilir. Arama konferanslarinda
genel olarak beyin firtinasindan yararlanilir ve ortak goriislerin de yardimiyla fikir
birligi saglanmas1 amaglanir. Bu konferanslar belirlenen sayida ¢alisan, organizasyon
disinda bir dinlenme tesisi gibi rahat edebilecekleri bir ortamda gerceklestirilir. S6z
konusu calisanlar oncelikle kiiciik gruplar halinde bir fikir birligine varirlar. Daha
sonra ise bu kiigiik gruplarin katilimiyla konular tekrar tartisilir ve nihai bir sonuca

varilarak konferans sozlesmesi lizerinde uzlasilir (Arslan, 2010:128).

1.2.5.6. Delphi Teknigi

Ismini Delphi isimli bir tanridan alan bu teknik 1946’ da Amerika’ da literatiire

gecirilmis olan ve giivenilir olarak bilinen tekniktir. Delphi teknigi, bir konu
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tizerindeki bircok goriis bir tek goriisten daha anlamlidir ilkesine dayanmaktadir. Bu
teknik organizasyonda ortaya ¢ikan bir sorunun ¢dziimlenebilmesi i¢in uzman
kisilerin yiiz ylize goriismelerde bulunmadan ortak bir karar almalarin1 baska bir
deyisle uzlagsmalarimi saglayan tekniktir. Bu teknigin uygulanmasinda oncelikle
uzman kisilere sorunlara bakis agilarinin ve ¢oziim Onerilerinin yer aldigr form
iletilir. Daha sonra uzmanlardan toplanan bu formlar dogrultusunda tiim goriis ve
oneriler siniflandirilarak yazili halde uzmanlara geri gonderilir. Karar alinincaya

kadar da bu islemler tekrarlanir (Semerci, 2001:242).

1.2.5.7. Nominal Grup Teknigi

Nominal grup tekniginde de Delphi tekniginde oldugu gibi katilimcilardan
yazili olarak goriisleri alinir. Belirlenen bu goriisler iizerinde herhangi bir tartisma
yapilmadan oylama yapilir. Nominal grup tekniginin Delphi tekniginden farki da
burada ortaya c¢ikmaktadir. Delphi tekniginde katilimcilar herhangi bir yiiz yiize
goriisme olmaksizin karara varirken nominal grup tekniginde ise katilimcilar bir

araya gelmektedir (Aktan, 2008:8).

1.2.5.8. Multivoting

Bu teknik adinda da anlasilacagi iizere birden fazla oylama ile karar almak i¢in
kullanilmaktadir. Katilimcilar birgok konu yada goriisii birgcok kez oylayarak daha
aza indirmeye ¢alisirlar. Konu yada goriisler en aza indirildikten sonra aralarinda
secim yapilir. Genellikle Delphi tekniginde de bu yontemden yararlanilir (Aktan,
2008:8).

1.2.5.9. Acik Grup

Acik grup tekniginde organizasyonda yogun olarak c¢alisan kisiler belirli
giinlerde gayri resmi bicimde bir araya gelerek grup tartigmalar1 yaparlar.
Katilimcilar bu toplantilarda organizasyona ait sorunlar1 ve bu sorunlarin ¢éztiimlerini

tartisirlar (Aktan, 2008:8).
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1.2.5.10. Kalite Cemberleri

Kalite Cemberleri “katilimin goniilliiliik esasina dayali oldugu is gorenlerin
kendi alanlarinda karsilastiklart veya karsilasabilecekleri sorunlart saptamak ve
kestirebilmek, analiz etmek ve bu tir sorunlara ¢éziim bulmak icin olusturdukiar: ve

diizenli araliklarla toplanan kiiciik ¢alisma gruplaridwr.” (Ersan, 2007:32).

1.2.5.11. Risk Analizi

Bu analiz, organizasyonda yapilacak olan yatirimlarin organizasyon agisindan
ne derece risk tasidiginin belirlenmesi amaciyla yapilir. Giinlimiizde 06zellikle

yabanci sermaye yatirimlari i¢in sik sik kullanilmaktadir (Aktan, 2008:9).

1.2.6. Faydalar

Gilinlimiizde yasanan ekonomik, teknolojik, sosyokiiltiirel, politik gelismeler
organizasyonlarin da g¢evresini olusturdugundan organizasyonlarin gelecekleri igin
oldukca onemlidir. Cevredeki bu gelismeler isletmeler i¢cin hem firsat hem de

tehditler sunmaktadir (Kaya, 2014:11).

Stratejik yoOnetim ise organizasyon yoneticilerine bu ¢evre kosullaria bagl
olarak organizasyonun stratejilerini belirleme, degisen durumlara adapte olma,
tehditleri firsatlara ¢gevirme gibi imkanlar saglar. Stratejik yonetim organizasyonlara
sistemli ve mantikli ¢6ziim yollar1 sundugundan organizasyonlar agisindan 6nemlidir
(Kaya, 2014:11).

Bu bilgilerden hareketle stratejik yonetimin sagladigi faydalarn su
sekilde siralamak miimkiindiir (Kaya, 2014:12 ve Celik, 2011;40);

> Stratejik yonetim, degisebilecek durumlart onceden tahmin
edebilme imkani saglar,

> Stratejik yonetim bir kararlar sistematik hale getirme yoludur.
Ayni durum i1 kararlari i¢in de gegerlidir,

> Stratejik yOnetim organizasyonlara agik amag ve yonelimler

saglar.
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> Stratejik yOnetim siirecin arastirma, yonetim birimlerine
stirecin devam edebilmesi i¢in yardim saglar.
> Organizasyonun temel sorunlarmin tespiti i¢in ydnetim

birimlerine yardime1 olur.

Sonug¢ olarak stratejik yOnetimin, organizasyonlarin amaglarinin
belirlenmesi, gelisen ve de degisen durumlara adapte olabilmesi, arastirma
yapabilmesi, kaynaklarin etkin kullanimi, verimli ¢alisma, calisanlara destek gibi

faydalar1 bulunmaktadir.

1.3. REKABET KAVRAMI

1.3.1. Tanim

Giindelik yagamimizda rekabet, diger bireylerden kazang¢ saglamak amaciyla
daha 6nde olmak ya da konumlar esit olan kisilerin yaristigi durumdur. Rekabetin
ortaya c¢ikmasi i¢in su unsurlara gerek vardir; ortada bir rekabet olabilmesi icin
birden fazla bireye ihtiya¢ vardir, bu bireylerin hedeflerinin ve amaglarinin ayni
olmas1 gerekir ve aralarinda bir ¢ekisme s6z konusu olmalidir. Bireylerin birden
fazla olmasi rekabetin sosyal oldugunun gostergesidir. Bu yiizden rekabet kavrami
i¢cin bireylerin birden ¢ok oldugu, hedef ve amaclarinin ayn1 dogrultudan ve en kisa
nasil ulasilacagi hakkinda, birbirleri arasindaki cekisme durumudur denilebilir

(Aktan ve Vural, 2004:13).

Rekabet piyasasi, bir iirliniin fiyat politikasinda bir kisinin belirleyici olmadigi,
kisi veya kisilerin iiriin politikalarina tek baglarina sahip olmadig: bir piyasa olarak
tanimlanabilir. Akinci'ya gore rekabet piyasasi; bilginin tam aktarildigi, mal ya da
mallarin esit olarak, satict veya alicilarin yalmz baglara fiyatlart ve malin arz
miktarina etkileyemedikleri piyasa seklinde aciklamistir. Rekabet bir davranis sekli
olarak ele alindiginda ise az olan kaynaklarin, insani ihtiyaglar perspektifinde

boliistilmesi durumu olarak tanimlanabilir (Akinci, 2001:6).

Adam Smith, rekabeti bireyler arasindaki bir ekonomik aktivite olarak

gormektedir. Rekabetin smirli mal miktarlart yliziinden ortaya ¢iktigindan
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bahsetmektedir. Rekabet icerisinde olan kisiler igin bir yarig igerisinde
yarismacilardan farklart olmadigimi vurgulamistir, yarismacilarin aslinda kar amaci

giittiiklerini ve digerlerinin kar amaglarina engel olma g¢abalar1 olarak tanimlamistir

(Tokatlioglu, 1999: 9).

Diger bir tanima gore rekabet, kit bir seyi paylasmak veya bir 6diil elde etmek
amaciyla belli kural ve kisitlamalar cergevesinde temel Ozgiirliiklerin ve insan
haklarinin garanti altina alindig1 ve higbir ayricaligin ve ayrimciligin olmadig bir
ortamda birden fazla oyuncu arasinda oynanan bir oyun veya bir yaris olarak

tanimlamaktadir (Tiirkan, 2014:10).

Bu tanimlardan yola ¢ikarak giiniimiiz i¢in rekabeti, birden fazla katilimcinin
bulundugu bir yarismada, yarigsmacinin belirli kurallar ¢ergevesinde, bir hedef veya

konuma ulasmak i¢in kendi aralarindaki miicadele olarak tamimlanabilir (Coban,

2003:40).

1.3.2. Unsurlar

Rekabetin var olmasi i¢in mutlak suretle ortada bir amacin s6z konusu olmasi
gerekmekte ve bu amag i¢in iki tarafinda karsi tarafin amaca ulagmasini zorlagtirmasi
gerekmektedir. Rekabet ortami katilimcilarinin amaglarina ulagmalarindaki stratejik
yolda, taraflarin istedikleri gibi davranma ozgiirliikleri s6z konusu degildir. Bu
yiizden katilimcilar, diger katilimcilarin rekabet ortamina girmesini engelleyemez,
zorla saf dis1 birakamaz, hile yapamazlar. Rekabet unsurlarini asagida belirtilen {i¢

ana baslik altinda incelemek daha dogru olacaktir. (Tiirkan, 2014:10);

1. Insan Haklar ve Ozgiirliiklerin Korunmasi: Bu temel hak ve zgiirliikleri
su sekilde siralayabiliriz, rekabet ortamina giris Ozgirliigii, sozlesme Ozgiirligi,
orgiitlii calisma 6zgiirliigii, ulasim ve seyahat 6zgiirliigli gibi ayrica bu 6zgiirliik ve
haklarin tiimii rekabet ortamina giris ve ¢ikis 6zgiirliigiinli de saglamaktadir.

2. Ayricalik ve Ayrimeilk Yaratilmamasi: Rekabet ortami katilimcilarinin
hi¢ birine ayrimcilik ve ayricalik taninmamalidir. Ayricalik tanimak diger
katilimcilardan Once ¢ikartma, yardim ve destek verme bi¢iminde olabilir. Aym

sekilde katilimcilarin yiikimliiliikleri ve kurallar yoniinden digerlerinden farkli bir
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muamele goérmemesi gerekmektedir ¢linkii bu durum ayricalikli  olmay1

dogurmaktadir. Bu yiizden rekabette devletin konumu ¢ok fazla 6nem tasir.

3. Katilmar Sayisimin Cok Olmasi: Rekabet ortamina giris ve c¢ikislarin
serbest olmasi, diger katilimcilarin kendi {izerlerinde bir rekabet baskisi
hissetmelerini saglar.Rekabet bireyleri ekonomik refah diizeyine ulastiran devinim
halindeki bir siiregtir. Rekabette performansin arttirilmasi ancak 6zgiirliikle miimkiin
olacaktir fakat 6zgiirliigii baskalarinin statiilerini yiikselmek i¢in kullanmak dogru bir

hareket olmayacaktir.

Rekabet unsurlarim1 degerlendirdigimizde, amaci olmayan bir rekabetin soz
konusu olmayacagini, amagclarina ulasmak isteyen rekabet katilimcilarinin
birbirlerini engelleme girisiminde olmalar1 gerektigini gormekteyiz. Amaglar
dogrultusunda yaris halinde olan katilimeilar belirli kurallara uymalar1 gerektigini,
bu kosullar gerceklestiginde rekabetin daha dogru ilerleyecegini sdylemek
mimkiindiir. Rekabete giren kisilerin bireysel hak ve ozgiirliiklerinin s6z konusu
oldugu ve bunlarin goéz ard1 edilemeyecek unsurlar oldugunu sdylememiz
gerekmektedir. Bu unsurlarin yapilan islerde de saglanmasmin dogru rekabet

ortamin1 doguracag sdylenebilir.

1.3.3. Kosullar

Rekabetin devamliligi, serbest piyasadaki rekabetle miimkiindiir. Rekabetin en
yogun oldugu gozlemlenen piyasa tam rekabet piyasasidir, iginde rekabetin yer
almadig1 piyasa ise tekel piyasadir. Bu iki piyasa arasinda kalan piyasalarda ise aksak

rekabetten s6z etmek gerekir (Ozsoy, 2010:25).

Rekabetci piyasaya yapist Ozelliklerini sergileyen, tam rekabet piyasasi
kosullari, rekabeti olusturan faktorleri yansitmaktadir. Tam rekabet piyasasinda
bircok alic1 ve satict mevcuttur, alici ve saticilarin piyasaya giris ve cikislar
serbesttir ve piyasadaki mallar esit oranda var olurlar. Bu piyasa yapisinda iliskiler

alenen gozlenebilir. Tam rekabet piyasasinin kosullart sunlardir (Ertek, 2007:144);

1. Piyasaya Giris ve Cikistaki Serbestlik: Tam rekabet piyasalarinda
piyasaya girmek veya piyasadan ¢ikmak i¢in herhangi bir kosul ya da engel yoktur.
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2. Piyasada Birden Fazla Alic1 ve Saticinin Bulunmasi: Piyasa iginde yer
alan satic1 ya da alicilarin, fiyat politikalarina tek baslarina etki etmeyecekleri kadar

cok sayida olmalidur.

3. Rakiplerin Birbirlerinden Bagimsiz Olmalari: Rekabet piyasasinda,
rakiplerin birbirleriyle olan anlagsmalar1 rekabeti arttirict yonde olmalidir. Piyasada
yer alan Onemli rekabetgilerin yada kamu kuruluslarmin rekabet piyasasinda

ayrimcilik yapmamalar1 6nemli bir unsurdur.

4. Mal ve Hizmetlerin Durumu: Bir isletmenin mal ve hizmetleri piyasadaki
diger igletmelerin mal ve hizmetleriyle 6zellik, kalite ve goriiniim agiSindan ayni
olmasi gerekmektedir. Kisacasi bir {iriin yerine tercih edilen baska firma tirliniiniin

bir 6nceki lirlinii aratmamasi gerekmektedir.

5. Katimcillarim Tam Bilgi Sahibi Olmasi: Katilimcilarin piyasalar
tizerindeki fiyat, miktar ve firsat politikalariyla ilgili bilgi sahibi olmas1 gerekir.
Ornek vermek gerekirse; diger katilimcilarin fiyat politikas1 hakkinda bilgi sahibi
olmayan katilime1 ayn1 lirtinii daha yiiksek bir fiyatla pazara sunacagi igin, ortada bir
rekabet olmayacaktir. Pazarlarda rekabetin olusmasi i¢in bu sartlara ihtiya¢ vardir,
fakat gercek yasamda tam olarak bu sartlarin tiimii saglanmaz. Bu yilizden yukarida

sartlar icin ideal tam rekabet piyasasi ciimlesini kullanmak daha dogru olacaktir
(Ertek, 2007:144).

1.4. Porter’ 1n Gii¢c Modeli

1.4.1. Tanimi

Rekabet sektoriinde katilim paylart pazarin  yapisina gore degisiklik
gostermektedir. Rekabetin yogunlugunu belirlerken bazi giiclerden bahsetmek
gerekir. Micheal E. Porter, rekabet sektorii iginde bes ayri gili¢ faktorii oldugundan
bahsetmis ve bu gii¢ faktorlerini inceleyen bir model iiretmistir, bu model "Porter’in

Bes Gii¢ Modeli" olarak adlandirilmaktadir (Ozsoy, 2010:27).

Porter rekabet analizinde, pazardaki potansiyel rakip tehditleri, tedarikg¢ilerin

tehditleri, alicilarin pazarlik giicleri ve ikame iirlin veya hizmetlerin tehditlerinden
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bahsetmistir. Asagidaki sekilde de mevcut isletmeler arasindaki rekabetin yogunluk
etkenleri agikga goriilmektedir (Porter, 1985:35-39).

Sekil 1. Porter' in Bes Gii¢ Modeli

POTANSIYEL RAKIPLER

isletmelerin tehditleri

l Sektire veni girecek

Tedarikcilerin SEKTORDEKI RAKIPLER Ahalarm
pazarhk giicii pazarhk giicii

TEDARIKCILER |——» U +— ATICILAR

Mevcut isletmeler
arasmdaki rekahet

Tkame iiriin veya
hizmetlerin tehdidi

IKAME URUNLER/HIZMETLER

Kaynak: Michael E. Porter, Rekabet Stratejisi: Sektor ve Rakip Analizi Teknikleri, Sistem Yayincilik,s.4

Pazardaki isletmelerin bircogu Porter' in giic modelini kullanir. Endiistri
cevresi, diger is c¢evrelerine gore genel olarak rekabet acisindan daha baskin
konumdadir. Bes rekabet giicii fonksiyonunu sektordeki rekabet yogunlugu ve kar
potansiyeli belirler. Stratejik analizde sektor yapisinin iyi taninmasi anlasilmasi ilk
temel gorevdir. Bu bes giice dayanabilme potansiyeli, stratejilerin olusturulmasi ve
rekabet iistiinliigiiniin elde tutulmasiyla dogrudan baglantihidir. Isletmeler de,
uyguladiklar1 stratejilerle, bes rekabet giiciinii etkileyebilir ve sektoriin yapisini
sekillendirebilirler. Birgok basarili stratejinin, bu sekilde, sektordeki rekabetin
kurallarim1 degistirdikleri goriilmiistiir Sonug olarak, bir stratejistin amaci, sektorde,
rekabet giiclerine kars1 isletmesini en iyi sekilde savunabilecegi bir pozisyon bulmak

ya da rekabet gii¢lerini kendi ¢ikarina olacak sekilde etkilemektir (Porter, 1985:95).
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1.4.2. Unsurlan

1. Sektore Yeni Girecek Isletmelerin Tehditleri: Sektore yeni giren isletme
terimi; bir sektorde faaliyete baslamamis ya da kisa bir zaman sonra faaliyete gegme

tehdidi sunan isletmeler igin kullanilmaktadir (Barney vd., 2008:41).

Sektorde yeni olan isletmeler pazar lizerindeki rekabet seviyesini ylikseltmekte
ve diger isletmelerin performansina da olumsuz yonde etkiler olusturmaktadir. Yeni
isletmeler pazarlarda pay elde edebilmek i¢in kar oranlarimi azaltip, fiyatlar
diistirerek diger igletmelerinde satiglarina engel olmaya calismaktadirlar. Sektorde
yeni olan bir firmanin diger firmalar i¢in ne kadar tehdit olusturacag:i sektore yeni
giren firmanin giris maliyetine baglidir. Eger pazara giris maliyeti, yeni giren
isletmenin girdikten sonra elde edecegi kazanctan daha yiiksekse, pazara giris
olmayacaktir (Porter, 2008:7).

Pazara giris tehdidi, giris maliyetine; giris maliyeti ise, pazara giris engellerinin
olup olmadigina ve yliksekligine baglidir. Pazara giris engellerini sdyle saymak
miimkiindiir (Barney vd., 2008:41, Hill, 2007:50, Porter, 2008:21 ve Ozdemir,
2003:161-163);

e Yiiksek olcek ekonomileri: Olgek ekonomileri, iiretim Slgegi arttikga birim
(ortalama) maliyetlerde diisiis olarak tanimlanabilir. Burada o6l¢ek, bir {iretim
biriminin {iretebilecegi iiriin miktarin1 belirtir. Olgek ekonomilerine gore, iiretim
kapasitesi arttik¢a birim maliyetler diiser. Ancak bu, potansiyel dl¢cek ekonomilerini
gosterir. Gergekte birim maliyetlerin Olgek arttikca diismesi tam kapasite veya tam
kapasiteye yakin bir diizeyde tiretim yapilmasiyla siki bir sekilde iliskilidir. Maliyette
rekabet edebilmek icin de sektore girenin en az bu kosullarda {iretim yapmasi
gerekir. Kiiciik Olceklerle giris yapmayi tercih eden isletme maliyet dezavantajini
kaldiramaz. Sektére yeni girecek isletme bu nedenlerden dolayr kararindan
vazgecebilir.

o Uriin farkhlastirmasi: Alicinin faydasina yonelik unsurlari taklit etmenin
giicliik verdigi durumlar pazara giris konusuna mani olabilir. Kendi markasina kars1
bagimlilik yaratan organizasyonlar1 taklit etmek isteyen ayni sektdrde yeni olan

isletmelerin efora, zamana ve paraya gereksinimi vardir.
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e Sermaye gereksinimleri: Pazarlara girislerde yapilacak yatirimin biytkligi
girilen pazarin rekabet ortamina gore degismektedir, bu ylizden pazarlara giris
yapacak firmalarin sayisinda bir sinirlandirma engeli olusturabilir.

e Kritik girdilere erisim: Bu girdiler dagiim hatlari, teknolojik bilgi ve
deneyim kaynakli gii¢, hammadde ve mekanin se¢imidir. Ornegin; mevcut dagitim
hattin1 kullannom kapali olabilir ve bu durumda yeni bir dagitim hatti kurmak
fazlasiyla paraya ve giicliige neden olabilir.

eOl¢ekten bagimsiz maliyet avantajlari: Sektorde isim yapip yerini
saglamlastirmis organizasyonlar, kapasiteleri ve kazandiklar1 ekonomik 6l¢ek goz
oniinde bulundurulmaksizin, bazi stiinliiklere sahiplerdir. Bunlar; devlet destekleri,
markal1 iirlin teknolojisi, hammaddelere ulasimda kolaylik, tecriibe ve 6grenme
olgular1 gibi sektdre giris yapacak organizasyonlarin taklit edemeyecegi maliyet
kazanimlaridir.

e Devlet politikalari: Lisans zorluklar1 ve hammaddeye erisim sinirlamalar
gibi denetimlerle devlet, sektorlere girisi sinirlayabilir veya tiimiiyle engelleyebilir.

e Beklenen misillemeler: Sektérde halihazirda bulunan igletmeler, ayni sektore
adim atmaya hazirlanan igletmelerin kalic1 hale gelmesini engellemek i¢in fiyatlar:
asagiya ¢ekme ya da ikame iirlin tedarik edebilme gibi durumlar1 karsilayabiliyorsa,

bu durum isletmeyi ayn1 sektore giristen vazgecirebilir.

2.Mevcut isletmeler arasindaki rekabet: Genel olarak mevcut firmalar
acisindan rekabet incelendiginde; daha yliksek pazar payma sahip olabilmek i¢in,
fiyat rekabetini olusturmak, reklamlar kanaliyla rekabeti arttirmak, yeni iirlinlerin
pazara girmesi saglama, miisteri hizmetlerinin islev fazlalig1 avantajlar1 gibi alanlar
gbze c¢arpmaktadir. Rekabetin daha fazla olmasi igin firmalar fiyatlara ve fiyat
disindaki rekabet alanlarima daha ¢ok odaklanirlar. Ortaya ¢ikan bu rekabet ortami
firmalarin karlhilik oranlarina dogrudan etki eder ve kar oranlarinda diismeye sebep

olabilir.
Rekabeti arttiran bazi faktorlerden asagida s6z edilmistir (Hitt vd., 2005:57).

> Rekabet edecek isletme sayisinin ¢ok fazla olmasi veya giic ve

kapasite bakimindan birbirlerine esit isletmeler olmast,
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> Sahip oldugu pazar payini yiikseltme ve biiyiime gayretindeki firmalar
icin, mevcut rekabeti en biiyilik pazar payini elde etme yaris1 haline getirecek bigimde

sektor ilerlemesinin yavaslamasi,

> Gecgis maliyetinin olmamast ya da iirlin-hizmet farklilastirmasinin
etkin olmamasimin sonucunda fiyat konusunda rekabet yarisinin siddetlenmesi ve

miisteri se¢imlerinin hizmet ve fiyata bagli olmasi,

> Uriiniin  arizalanabilir veya kullanllamaz olmasi ya da sabit

maliyetlerin fazla olmasi sebebiyle gergeklesen stok maliyetlerinin artmast,
> Yiiksek oranlarla artis gdsteren kapasite miktari,

> Gelirin diisiik olmasi ya da firmalarin zarar durumunda olmasi
karsisinda bile ¢aligmalarini devam ettirmelerini saglayan, stratejik, duygusal ve

ekonomik etkenlerin ortaya ¢ikardig piiriizler,

> Karakterleri, bigcimleri, stratejileri ve sahip olduklar1 ana sirketleriyle
olan baglantilarina gore baskalik gosteren rakip isletmelerin rekabet yarisinda

devamli karsilagsmalari.

3. ikame Mal veya Hizmetlerin Yarattign Tehdit: Gereksinim duyulmasi
halinde birbirleri yerine kullanilabilen mallara ikame mallar denir. Ikame mallar,
belirli bir alanda tretilen mal ve hizmetlerle ayn1 fonksiyonlara veya performansa
sahip olup alicilarin gereksinimlerini gidermektedirler. S6z konusu mallar degisik
sektorlerden de gelebilir, ayn1 sektoriin alt boliimlerinden de gelebilir (Porter,
2008:29).

Genel olarak ele alindiginda bir sektorde faaliyet gosteren biitiin isletmeler,
ikame mal imal eden sektorlerle rekabet halindedirler. Ikame mallar, o sektordeki
isletmelerin kar edecek sekilde fiyatlara bir iist sinir belirleyerek, o sektoriin olasi
karlarim1 da smirlar. Alicilar gegis maliyetlerinin  ucuz olmas1 durumuyla
karsilagtiklarinda ve ikame mallarin fiyati daha az oldugunda veya verimliligin ve
kalitenin sozli edilen mallara oranla 6zdes ya da fazla olmasi durumunda, ikame
mallar g6z Onilinde bulundurulmasi gereken bir risk teskil ediyor anlamina
gelmektedir. Bununla beraber, bir malin niteligi, fiyati, satis sonrasinda sunulan
hizmetler gibi degisik boyutlarda farklilastirilmasi, ikame mallarin cazibesinde bir

diisiise neden olacaktir (Porter, 2008:30).
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4. Ahcilarin Pazarhk Giicii: Firmalar yapmis olduklar1 sermaye yatirimlar
sonucunda gelirlerini yiikseltmek i¢in ugrasirken, miisteriler de firmalarin sundugu
mal ve hizmetleri en uygun fiyattan satin almak istemektedirler (Hitt vd., 2005:57).
Miisteriler giderlerini minimumda tutmak icin fiyatlar1 diisiirme konusunda israr
ederek, daha kaliteli ve fazla miktarda mal ve hizmet i¢in pazarlik ederek ve
birbirleriyle rakip halindeki firmalari karsi karsiya getirerek sektordeki rekabet
ortamina girig yaparlar. Bu sebeple, Ozellikle miisterinin odaklandigi ve biyiik
miktarlarda alim yaptig1 durumlarda, miisterinin pazarlik yapma kabiliyeti, i¢inde

bulundugu sektoriin rekabet dengesini degistirebilir (David, 2009:121).

Miisterilerin firmalara karsi pazarlik kabiliyetinin fazla olabilmesi i¢in bazi

etmenler s6z konusudur (Torlak, 2008:74) :

> Sayet mallarin 6nemli bir kismi1 belli bir miisteri tarafindan satin
aliniyorsa, o miisterinin pazarlik kabiliyeti fazladir.

> Isletmenin mallar1 farklilastiysa ve rahatlikla ikamesi bulunabiliyorsa,
misteriler bunu isletmelere karsi koz olarak kullanmaya meyillilerdir.

> Sayet miisteri pozisyonundaki firmalar pazardaki firmalarin karsisinda
geriye yonelik dikey birlesme tehdidiyle dururlarsa firmalar, miisteriler pazara girer
ve rakip konumuna gelir diisiincesiyle miisterileri yiiksek fiyattan 6deme yapmaya
mecbur edemezler. Bunun sonucunda bu kuvvete sahip miisterilerin pazarlik
kabiliyeti fazladir.

> Sayet alimi yapilan iriinler miisterilerin giderlerinin 6nemli bir
kismint olusturuyorsa, miisteriler artan fiyatlar karsisinda konuya daha hassas
yaklasirlar.

> Sayet miisteri pozisyonunda olan firmalarin elde ettigi kar tatmin edici
degilse, fiyat miktar1 konusunda daha dikkatli olurlar.

e Sayet bir firmanin mallara yo6nelik ikame mallar hazirda var ise, firmanin
fiyatlar1 yiikseltmesi durumunda miisteriler ikame mallara yonelebilir. Ikame
sayisinin fazla olmasi, miisterileri firma karsisinda daha ¢ok gii¢ sahibi yapar.

e Alicilarin; sektordeki isletmeler, bunlarin maliyetleri ve fiyatlar1 hakkinda
daha fazla bilgi sahibi olmasi alicilara daha fazla pazarlik giicii saglar. Miisteriler,
pazarlik giiclerini daha fazla olabilmesi icin, sektérde bulunan firmalar, s6z konusu

firmalarin giderleri ve fiyatlariyla ilgili yeterli miktarda bilgi sahibi olmalidirlar.
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5. Tedarikcilerin Pazarhk Giicii: Porter’ in modeline gore, pazardaki rekabet
ortamini etkileyen son faktor tedarikgilerin tedarikgi-isletme iliskisindeki pazarlik
giicidiir. Fiyatlar1 yiikseltme ya da aliman mallarin veya hizmetlerin niteligini
azaltma tehdidi, sektorde bulunan tedarik¢inin sektore giris yapacak isletmelere karsi
pazarlik giiclinii gosterir. Tedarikgilerin pazarlik giicliniin fazla olmasi ile ilgili

etmenler asagida siralanmistir (Ulgen ve Mirza, 2007:97-99):

> Tedarik¢inin pazarda iiretici pozisyonu i¢in tek aday olmasi veya
mallarinda bir farklilik meydana getirmesi: Malin ikame edilememesi gibi bir
alternatif ¢6ziimiin olmamasi tedarik¢inin pazarlik kabiliyetini arttiracaktir.

> Tedarik¢i degistirme giderlerinin fazlaligi: Firma hammaddelerini
satin almak i¢in yeni bir tedarik¢i diislinse bile, soz konusu degisimin giderleri
fazlaysa firma istedigi faaliyeti gerceklestiremeyebilir.

> Tedarik¢inin mallarinin alternatif bir yol olarak ikame mallarinin
bulunmamasi: Tedarik¢inin sahip oldugu mallarin ikamesin olmamasi tedarik¢inin
pazarlik kabiliyetini arttiracaktir.

> Firmanin etkinlik gosterdigi sektorde yaptigi satiglarin diizeyinin
tedarik¢inin toplam satis gelirleri i¢cinde az bir yer kaplamasi, tedarik¢inin séz
konusu sektorii onemsiz olarak siniflandirmasina neden olabilir. Bu sebeple tedarik¢i
kendini pazarlik yapmak zorunda hissetmez ve bu da onun pazarlik giiciinii
arttiracaktir.

> Tedarik¢inin mallarimi sattigi firmanin etkin oldugu sektore giris
yapma olasiligi (ileriye yonelik biitiinlesme tehlikesi) bulunmaktadir. Kuvvetli bir
tedarik¢inin iirlin imal ettigi sektorde faaliyette bulunabilecegi fikri, sektorde iiriin
ireten isletmeleri, tedarik¢iyle miicadele vermeye yoOnlendirir. Bu olay da

tedarik¢inin kuvvetinin firma karsisinda daha fazla oldugunu gostermektedir.

Firmalarin geriye yonelik biitlinlesme stratejisi uygulamaktaki amaclari,
tedarikgilerle olan iligkilerde kontrolii elinde tutmak veya sahiplik elde etmektir. Bu
strateji; tedarikgiler firmanin gereksinimlerini gidermede yeterli basariyi
gostermediginde, gilivenilirliklerini kaybettiklerinde veya giderleri firma igin bir
engel teskil ettiginde uygulandigi zaman etkindir. Bununla beraber, ikame mallar

kendi biinyesinde iiretmek yerine dig kaynaklar aracilifiyla elde etmesi cesitli
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sektorlerde bulunan g¢ok sayida firma igin daha kazangli olabilmektedir (David,
2009:122).

Genel olarak tedarik¢iler baska isletmeler olarak goriilmektedir. Ancak,
calisanlar da tedarik¢i ve gesitli sektorlerde onemli bir kuvveti olusturan kisiler
olarak diistiniilmelidir. Nadir goriilen, vasifli calisanlar ya da etkili bir bigimde
sendikalasmis calisanlar, sektordeki biiylik miktarda karlar {izerine pazarlik
yapabilmektedirler. Saglam bir bi¢imde oOrgiitlenen isgiiciiniin oldugu ya da
cesitliligin fazla olmadig1 isgiicliniin ilerlemesinin engellendigi yerde, ¢alisanlarin

giicii fazla olabilmektedir (Porter, 2008:35).

1.4.3. Porter’ 1n Genel Rekabet Stratejileri

Firmalar, i¢inde bulundugu sektorde yiiksek performans gosterebildigi taktirde
rekabet Ustiinliigli elde ederler. Porter’a gore bir isletme rakipleri karsisinda daha
fazla kar elde etmek icin maliyet ustiinligli veya farklilastirma {stlinliigiinden
faydalanmaktadi (Tarcan vd, 2003:73). Bundan yola ¢ikarak, organizasyon iginde
bulundugu pazarda {istiin performans gosterebilmek ve rekabet avantaji elde
edebilmek i¢in ii¢ ana stratejiyi temel almalidir. Bu stratejiler, genel rekabet
stratejileri adi altinda- maliyete dayali liderlik, farklilagtirma ve odaklanma-
organizasyonun i¢inde bulundugu sektdrde rakiplerinden daha basarili olmasini
saglayacak genel rekabetin niteliklerini belirlemektedir (Sarvan vd., 2003:76).

Sekil 2. Porter' in Genel Rekabet Stratejileri

STRATEJIK AVANTAJ

Alemn Algiadi Digisk Maliyetl: Komum

Benzers ik
MALIYETE DAYAILI
Sektér Geneli FARFIILASTIRMA HDERLIE
STRATEITK HEDEF
Sadece Belirh ODAFLANMA
Pazar Baliimi

Kaynak: Porter, Rekabet Stratejisi:Sektdr ve Rakip Analizi Teknikleri,istanbul,Sistem Yaymcilik,s.5
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Porter’ in gelistirdigi li¢ rekabet stratejisi, yoneldikleri pazar sinirlar1 ve ana
hatlar1 yukarida yer alan sekilde belirtilmistir. Farklilagtirma stratejisi ve maliyete
dayali liderlik stratejisi endiistri bazindaki alicilara yonelirken, odaklanma stratejisi
daha simirli bir pazar kesiminde bulunan alicilara yonelerek bu alanda farklilastirma
stratejisini veya maliyet liderligi stratejisini harekete gecirmektedir. Asagida soz

konusu olan {ig strateji detayli bir bigimde ele alinmaktadir (Sarvan vd., 2003:78).

1.4.3.1. Maliyete Dayah Liderlik Stratejisi

Porter tarafindan gelistirilen ii¢ rekabet stratejisi igerisinde belki de en acik
oldugu goriilebilen maliyet liderligi stratejisi, organizasyonun gergeklestirdigi
etkinlikleri rekabet halinde oldugu firmalara oranla daha az giderle yapmasini ve
sektdriin olagan seviyesinden daha fazla kara sahip olmasini hedeflemektedir (Ulgen
ve Mirza, 2007:258). Bu strateji ele alindiginda, firmanin, biinyesine dahil oldugu
pazarda ucuz maliyetli liretici olmay1 hedefledigi goriilmektedir. Bu sebeple de firma
katlandig1 maliyetlere dikkatini vererek tiim etkinliklerini maliyetlerinde bir diisiis
olacak bi¢imde planlar ve maliyetin az olmasmin verdigi iistiinliikle alicilara makul

bir fiyat arz etme sansina sahip olur (Porter, 1985:12).

Maliyet konusunda {stiinliik elde etmenin farkli yollar1 vardir ve sektoriin
diizenine gore degisiklik gostermektedir. Maliyet iistiinligi saglamanin yollarim

(Miller vd., 1996:154):

> Genis capli etkinlikte bulunarak 6lgek ekonomilerden kazang saglayip
birim maliyetleri diigiirmek,

> Mal ve hizmetleri zaman icerisinde daha diisiik bir maliyetle imal
edebilir hale gelebilmek i¢in deneyim ve Ogrenme egrisi ekonomilerinden
yararlanmak,

> Uretken kurumlar kurup kullanilan hacmin maksimum seviyede
kalmasini saglayarak birim maliyetleri diisiirmek,

> Rekabet i¢inde olunan firmalara oranla daha az maliyetlerle iiretim

faktorlerine sahip olmak,
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> Teknolojiden yararlanarak etkinligi ytlikseltmek, iiretimi ve dagitimi
daha az bir maliyetle gerceklestirmek,

> Isgiiciinii etkili bir sekilde kullanmak,

seklinde siralayabiliriz.

Maliyet liderligi stratejisinin agik bir bicimde goriildiigii havayolu tasimaciligi
piyasasinda s6z konusu stratejinin uygulanmasina en iyi emsal maliyeti az olan
havayolu firmalaridir. Southwest Airlines, bu piyasada maliyet liderligi stratejisini
uygulamaya ilk baslayan ve bunu en basarili bigimde gerceklestiren firma olarak
organizasyonunu maliyet Ustlinliigii saglayacak bicimde yapilandirmistir. Yapiy
olusturan esas elemanlar ve bu elemanlar arasindaki baglantilar agagidaki gibidir

(Sengiir, 2004:47).

Kaynak: Porter, Formulating Strategy, http://training.byu.edu/documents/t-strategy.pdf ,(20.11.2014)

Yukaridaki sekilde sunulan elemanlarinin maliyet konusunda sagladigi

istiinliikler sunlardir (Sengiir, 2004:49):
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> Siirli yolcu hizmeti: Ucgus esnasinda, Oncesinde ve sonrasinda
sunulan kisitlama getirilmis ¢esitli hizmetlerle maliyetten ve isgliciinden tasarruf
saglanabilmektedir.

> Ikincil havaalanlarmin kullanilmasi: Bu havaalanlarinda yogunlugun
ve fiyatlarin az olmasi nedeniyle donilis zamanlar1 kisadir ve kalkisin zamaninda
gerceklesmesinden dolay: etkinlik ve maliyet {istiinliigli saglanmaktadir.

> Kisa mesafeli hatlarda noktadan noktaya uguslar: Yolcu talebi ¢ok ve
ucus hatt1 kisa mesafeli oldugunda bir konumdan bagka bir konuma gergeklestirilen
ucuslar ucagin kullanim payimi yiikselterek aktarilmasi gereken bagaj ve yolcular
sebebiyle meydana gelen maliyetleri yok etmektedir.

> Standart filo yapisi: Egitim, onarim ve yedek par¢a maliyetlerinde
istiinliik yaratmaktadir.

> Isbirliklerine {iye olmama: Firma is birliklere iiye olmayarak, is birlige
dahil olan firmalarin 6lgiit kabul ettigi standartlarda hizmet saglamay1 ve aktarmali
ucuslarin neden olacagi giderlere goz yummay1 gerektirmeyeceginden, ilave
masraflara girmekten kurtulmaktadir.

> Verimli  isglici:  Yiksek seviyede sahip olunan hisseler,
ticretlendirmenin verimlilige dayali olmasi, az olan yolcu-km basina diisen personel
sayis1 ve personelin moralinin yiiksek tutulmasi sonucunda etkinlige ve verimlilige
ulasilmaktadir.

> Maliyet liderligi stratejisini her piyasaya ve o piyasadaki her firmaya
uygulamak olas1 olmayabilir. Firmalar, alicilarin talep ve gereksinimlerini en etkili

bicimde saglayarak farklilastirma stratejisini 6ziimsemeyi de segebilirler.

1.4.3.2. Farkhlastirma Stratejisi

Farklilagtirma stratejisi; firmalarin, alicilarinin 6nemli olarak gordiigi kimi
nitelikleri degerlendirerek ve arz ettigi mal ve hizmetleri farklilagtirarak kendi
pazarinda tek olmayir hedeflemektedir. Firma tek olmasimin pozitif sonucunu

yiikselen fiyatlarla gérmektedir (Porter, 1985:14).

Farklilagtirma stratejisini uygulamaya koyan firma, firmanin degerlenmis
malin1 veya hizmetini tercih eden miisterileri hedef kitlesi olarak gormektedir

(Hoskisson vd., 2004:150). Bu stratejiyi uygulayan firmalar, mallarin
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farklilagtirarak, alicilarin bu farktan dolayr olusan yiiksek fiyatt ddemeyi kabul
ettirmeyi amaglamaktadirlar (Eren, 2005:254).

Farklilasma, firmanin iiriin ve hizmetlerinde yapilan farklilagtirma olarak
anlasiimaktadir. Uriin ve hizmette farklilastirma islevsel bir strateji olup, pazarlama
teknikleriyle alakalidir. Halbuki, farklilastirma stratejisi rekabet stratejileri baglig
altinda olmakla beraber, firmanin paha yaratan biitlin etkinliklerinde farklilagtirmaya
gidilerek olaganin iistiinde kar elde etmeye yarayan bir rekabet stratejisidir (Ulgen ve

Mirza, 2007:264).

Farklilastirma stratejisinin uygulanabilmesi i¢in verimli arastirma gelistirme
etkinlikleri, yeni mal dizaynlari, yliksek standartta girdi kullanilmasi, kuvvetli
pazarlama kabiliyetleri ve kanallarla kurulan iletisimin saglam olmas1 gerekmektedir.
Hayata gecirilebilmesi durumunda, farklilastirma stratejisi piyasada firmanin yiiksek
kar elde etmesini saglar. S6z konusu strateji, bes tane rekabet giicli karsisinda
firmanin desteklenen bir pozisyona gelmesine yardimci olur. Alicilarin markaya
duyduklar1 sadakat ve ftriinlerdeki fiyat artiglarina tepkisiz kalislari, firmayr bes
rekabet giiciiniin saldirilarina karst savunur ve firmanin getirisini ytkseltir.
Farklilagtirma stratejisini takip eden Tirk Hava Yollar, American Airlines,
Singapore Airlines, British Airlines, Cathay Pasific, Delta Airlines gibi bazi

havayolu firmalar1 hizmete devam etmektedirler (Porter, 1985:47).

1.4.3.3. Odaklanma Stratejisi

Odaklanma stratejisi, belirli bir miisteri topluluguna, imalat ve dagitim
diizenine veya belirli bir sektore cografi olarak yogunlagarak biitiin firma
etkinliklerinin belirlenen amag¢ dogrultusunda bigimlendirilmesidir (Aktan ve Vural,
2004:110).

Maliyet liderligi stratejisi ve farklilastirma stratejisinin hedefinde sektoriin
tamami varken, odaklanma stratejisi sektoriin biinyesindeki smirli bir bolgeye
yonelmektedir. Amaci, biitiin stratejisini s6z konusu smirli bolgeyi goéz Oniinde
bulundurarak olusturup, o bolgede rakiplerine oranla daha kaliteli bir bigimde hizmet
sunmaktir. Bu yontemi takip eden firma diger faaliyet ortamlarindan uzaklasarak

sadece bir alanda uzman haline geldiginden dolay, rakiplerine oranla daha iiretken
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ve kaliteli bir bigimde hizmet sunma yetenegine sahip olacaktir. Bunun sonucunda da
rekabet istiinligli saglayacaktir Odaklanma stratejisi, maliyet liderligine veya
farklilastirmaya yogunlasmak olmak tizere iki sekilde gerceklesmektedir (Porter,
1985:15).

Odaklanma stratejisi rekabet iistiinliigii saglamak i¢in uygulandiginda bazi
riskler tasimaktadir. ilk olarak, odaklanma stratejisi diger iki strateji baz alinarak
gerceklestirildiginden dolay1 s6z konusu strateji onlarin risklerini de igermektedir.
Bundan farkli olarak, sinirlandirilmis bir miisteri toplulugunda veya cografi pazarda,
daraltma yasandigi i¢in beklenilen gelisme yasanmayabilir. Bir baska risk ise, ¢ekici
bir hale gelen smirlandirilmis miisteri topluluklarinin ve pazarin, biiylik kitleyi
hedefleyen rakip firmalar1 da bu stratejiyi hayata gecirmeye sevk etmesi halinde

stratejinin etkinligini yitirme ihtimalidir (Ulgen ve Mirza, 2007:268).

1.4.3.4. Arada Sikisip Kalmak

Firmalar maliyet liderligi stratejisi, farklilagtirma stratejisi ve odaklanma
stratejisinden birini bile sade ve acik bir bigimde gerceklestiremiyorsa, bu onlarin
arada sikisip kaldigimi gostermektedir. Arada kalmak; okyanusun ortasinda kalmak,
yoniinii bulamamaktir (https://prezi.com/). Firmanin bu ii¢ stratejiden en az birinde
kendi stratejisini gelistirememesi sonucunda zayif diistiigli durumdur (Arikan,
2014:11). Bu sebeple bir firmanin {i¢ stratejiye birden uygun durumda olmas1 kritik
bir olaydir. Arada sikisip kalan firmalar, tirlinleri diisiik fiyattan isteyen biiyiik bir
kitleyi olusturan alicilarin1 kaybetmek veya maliyeti yiiksek olmayan firmalarin
alicilarin1 kapmak amaciyla kazanglarindan feragat etmek durumunda kalirlar. Arada
sikisip kalma durumu cogunlukla firmanin diger firmalarla nasil miicadele
edecegiyle ilgili karar vermedeki goniilsiizligiinden kaynaklanmaktadir (Porter,

2008:51).

Boyle isletmeler fiyata dayali rekabet edemezler, c¢ilinkii maliyet yapilar
yiiksektir. Bu durumdaki firmalar maliyet yapilar1 beklenenden fazla oldugu i¢in
fiyat iizerinden rekabete giremezler. Olasi alicilarin akillarindaki mal ve hizmetleri
farklilastiramadiklar1 i¢in ortalama fiyatlar1 arz edemezler. Bununla beraber daha

bliyiik bir piyasa rekabetine karsi savunacak olan nis pazarlarda da etkinlikte
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bulunamazlar. Arada sikisip kalan bir firma sadece piyasadaki rakipleri de arada

sikisip kalma haline geldiginde kar saglayabilir (Kling ve Smith., 2002:27-28).

1.5. REKABET STRATEJILERI

1.5.1. Tanim

Rekabet stratejisi, bir organizasyonun fonksiyonlarinin olusturdugu ana
becerilerin organizasyonun c¢evresindeki olanaklar1 degerlendirmesi i¢in bir araya
getirilmesidir. Organizasyonun ic¢inde bulundugu sektorii eksiksiz bir biitiin olarak
incelenmesini ve sektoriin ileriki zamandaki ilerlemesini Ongdrmesini, kendi
rakiplerini ve bu rakiplerin arasinda kendi konumunu kavramasini, yapilan
incelemenin tasarlanmig bir yol haritas1 haline getirmeyi saglamaktadir. Buna sahip
bir organizasyon, rekabet konusunda avantaj saglamak ic¢in deger olusturma
kaynaklarim1 ve koordinasyon yeteneklerini gosterebilecegi alani belirler. Bununla
beraber, rekabet stratejisini esas alan organizasyon, kendini bes ana rekabet
faktorline karsi miidafaa edebilecegi ya da bu faktorleri kendi ¢ikarlarina yonelik
kullanabilecegi bir pozisyon belirler. Bu sinirlar dahilinde rekabet stratejisi agagidaki

sorularin cevaplarini bulmaya galigir (Sarvan, 2003:79);

> Var olunan sektorde ve faaliyette bulunulmasi tasarlanan sektorlerde
rekabete etki eden faktorler nelerdir?

> Rakip organizasyonlarin gerceklestirme ihtimalinin  bulundugu
faaliyetler nelerdir ve bu faaliyetlere en etkili sekilde nasil karsilik verilebilir?

> Etkinlik gosterilen sektoriin ilerlemesi hangi yonde olacaktir?

> Rekabet yarisinda uzun dénemli yer alabilmek i¢in organizasyon nasil

bir ilerleme gosterecektir?

Porter, pazarda birbirine benzeyen mal ve hizmetlerin birbirine denk alicilara
ya da alici topluluklarina satisint yapmak amaciyla rekabet halinde olan
organizasyonlarin, rekabet avantaji saglayarak olaganin iistiinde gelir saglamalarina

yonelik iki yontem belirtmektedir (Porter, 2008:36-37).

> Organizasyon sektordeki rakiplerine oranla daha fazla gelir elde

etmesini saglayacak ve pazarda olaganin iistiinde kar saglamasina yarayacak sekilde
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mal ve hizmetlerini rakiplerinden daha ucuz bir giderle temin edecek ve s6z konusu
mal ve hizmetleri piyasa fiyatindan aliciya arz edecektir.

> Organizasyon iirettigi mal ve hizmetleri, pazarda halihazirda bulunan
birbirine benzeyen mal ve hizmetlerden farkli kilacak ve bu farklilik sayesinde
miisterilerin harcamada bulunmaya razi olacagi yiiksek fiyattan onlara arz edecektir.
Boylece organizasyon, rakiplerine oranla daha fazla gelir elde edecek ve pazarda

olaganin iistiinde kar saglayacaktir.

1.5.2. Birlesik Rekabet Stratejileri

Birlesik rekabet stratejileri, firmalar esas rekabet stratejilerini(maliyet liderligi
ve farklilagtirma) ya da odaklanmis stratejilerin(maliyet odakli ve farklilagtirma
odakli) arasindan ikisini ya da daha fazlasin1 aym1 zamanda veya kisa zaman
araliklartyla gergeklestirilmesi halinde meydana gelmektedir (Ulgen ve Mirza,

2007:2609).

Firmanin degisik pazarlarda etkinlik gosterdigi durumlarda, degisiklik
gosterebilen pazar yapilarinin olmasi iki pazarda birden ayni stratejinin takip
edilmesine olanak saglayabilir. S6z konusu pazarlardan birinde farklilastirma
stratejisi uygulanirken, diger pazarda maliyet liderligi stratejisini gergeklestiren ¢ok
sayida firma olabilmektedir. Birlesik rekabet stratejileri ¢ farkli yolla
uygulanabilmektedir (Proff, 2000:544).

> Siirekli olmayacak sekilde iki degisik rekabet stratejisinin pes pese
olarak sadece bir alanda uygulanmasi,

> Iki degisik rekabet stratejisinin ayni zamanda degisik alanlarda
uygulanmasi,

> Iki degisik rekabet stratejisinin ayni zamanda sadece bir alanda
uygulanmasi.

Son zamanlarda degisik alanlarda yapilan arastirmalar, Porter’ m goriisiiniin
tersine, firmalarin birden c¢ok rekabet stratejisini bir arada etkili bir sekilde
gergeklestirdiklerini ve birlesik rekabet stratejisini uygulamaya koyan firmalarin, s6z
konusu rekabet stratejilerinden sadece birini uygulayan firmalardan daha yiiksek bir

verim elde ettigini gostermistir (Acquaah, 2008:348).
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Rekabet avantaji, diisikk maliyetlere ve iriin farkliligina gore ortaya ¢ikar.
Farklilasma ile tiiketiciler yenilik¢i ve kaliteli tirlinler elde ederken satig sonrasi
hizmetlerden de faydalanabilmektedirler. Diisilk maliyet ve {riin farklihig
isletmelerin  kaynaklarim1 rakiplerine gore daha 1iyi kullanabilmesini saglar
(Sagbansua, 2006:10). Ornegin; havacilik sektdriinde yasanan serbestlesme
hareketinden sonra pazarda giin gectikge sayist artan maliyeti diisiik havayolu
firmalariyla rekabet halinde olabilmek amaciyla, farklilagtirma stratejisini giiden
havayollar1 firmalar1 kendi yapilarinda maliyeti diisiik firmalar kurmuslardir. Bu
stratejiyi uygulayip basarili olamayan British Airways, Lufthansa, US Airways,
KLM gibi 6nemli havayolu firmalar1 vardir. Basarisizliklar1 sonucunda kurduklari
maliyeti diisiik havayolu firmalari, basarili olan bagka maliyeti diisiik havayolu
firmalarinca satin alinmis olmalarina ragmen, ayni stratejiyi devam ettiren havayolu

firmalar1 hala gorilmektedir (Graff, 2009:314).
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IKiNCi BOLUM

HAVA YOLU TASIMACILIGI ve TURKIYE’DEKi HAVA YOLU
SIRKETLERININ PROFILLERI

2.1. Havayolu Tasimacihig

Havayolu tasimaciligi adindan da anlasilacag: tizere bir hava araci ile, ticari
amagla yapilan yolcu, yiik veya postalarin taginmasi faaliyetidir. SHY-6A Ticari
Hava Isletmeleri Yonetmeliginin 1. maddesinde ise “‘ficari hava tasima faaliyetleri
her tiirlii hava araci kullanarak iicret karsiliginda yolcu, yiik ve posta tasinmast *’
olarak ifade edilmistir (http://www.shgm.gov.tr). Havayolu tasimaciligi hizli bir ulagim
yoludur fakat diger ulagim sekillerine oranla olduk¢a masraflidir. Yolcu tasimaciligi
anlaminda da biiyiik bir kapasiteye sahip olsa da havayolu tagimaciliginin biiyiik bir
kismini1 ekspres ve kurye kargo tasimaciligi olusturmaktadir (http://tr.wikipedia.org).
Havayolu tasimacilifi yapan isletmeleri, yiizlerce ucaklik filolariyla giin iginde
binlerce sefer yapabilen havayolu isletmeleri, tek ve nispeten daha kii¢iik bir ugakla
yilin yalnizca belirlenmis donemlerinde tasimacilik yapan havayolu isletmelerine
kadar bircok farkli tiirde olabilmektedir. Bu sektor biliylik ugus agi ile sehirler,
tilkeler hatta kitalar1 birbirine baglamasi, sosyal yada ekonomik faydalar saglamasi
gibi nedenlerle gliniimiizde modern yasamin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir

(Sarilgan, 2011:40).

2002 yilindan bu yana diinyada havacilik sektdriinde yillik ortalama biiylime
%S5’ iken, lilkemizde bu oran diinya ortalamasinin yaklasik 3 kati olarak %14,5’ tir.
Giliniimiizde genellikle gelismis yada gelismekte olan iilkelerde havacilik sektoriinde
krizler meydana gelmekte ve sirketler kiiciilmeye kadar gitmekte iken Tirkiye
sektordeki biiylimeyi halen siirdiirmektedir. Bir 6rnekle agiklamak gerekirse; diinya
genelindeki tasima ton/km Olgeginde 2003 yilinda Tiirkiye diinya genelindeki
siralamada 30. Sirada olmasina karsin 2013 yilindaki 6l¢ek siralamasinda sirasini 15.
siraya  kadar  yiikselmis, @ Avrupa’da da 5. Siraya  yiikselmistir
(http://www.udhb.gov.tr/images/faaliyet/abec26a31a72281.pdf).


http://www.shgm.gov.tr/
http://tr.wikipedia.org/
http://www.udhb.gov.tr/images/faaliyet/a5ec26a31a72281.pdf

Uluslararas1 Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA)’ nin Kasim 2014’ te yayinladigi
Talep Istatistikleri Raporuna gore 2014 kasim aymda km basina iicretli yolcu sayisi
2013 yilina oranla %6 ‘lik bir artis gostermis, ayn1 zamanda Ekim aymdaki % 5,7
‘lik oranin ve 10 yillik ortalama biiyiime orani olan % 5,6’nin da {izerindedir. Yine
2014 Kasimminda havacilik sektoriinde gerceklesen kapasite artist %5,4 iken doluluk
orani sabit kalmistir. Rapora gore Kasimda yakalanan biiylime i¢ hat ucuslart %6,9
oranla anahtar gorevinde idi. Diinyadaki i¢ hat yolcu sayisinda en biiyiik artis da
%15,4 oranla Cin’ de gercgeklesti. Kiiresel anlamda hava yolu tasimaciligina olan
talep de %5.4 oraninda artig gostermistir. S0z konusu bu artis 2013 Kasimda olan
%6.1" in altinda kalmistir. Bununla birlikte kiiresel anlamda gergeklesen kapasite
artist ortalama %5.9 iken doluluk oranin %0,3’ liikk bir diisiis ger¢eklesmistir. Yine
bu istatistiklere gore Kasim 2014’ te Afrika disindaki tiim bolgelerde artis olurken
artts oraninin  Ekim aymim altinda kalmasi dikkat c¢eken bir unsurdu

(https://www.iata.org/whatwedo/Documents/economics/passenger-analysis-nov-2014.pdf).

Giliniimiizde havayolu tagimaciligi sayesinde uzaklik, mesafe sinir1 olmaksizin
tilkeler aras1 ekonomik, teknik, isletmecilik ve ticari konularda isbirlikleri
saglanabilmekte, insanlarin yada {irlinlerin konforlu ve giivenli bir bi¢gimde kisa
zamanda bir yerden bagka bir yere ulastirilmasi saglanabilmektedir. Ayrica farkl
kiiltiirlere ait insanlar1 da bir araya getirerek birbirlerini tanima imkani saglayarak
sosyal ve kiiltiirel anlamda da katkis1 olmaktadir. Havayolu ulasimi ile seyahat
edenlerin seyahatleri i ve eglence amagh olarak iki grup altinda incelemek
miimkiindiir Eglence amacli olanlarn da tatil ve arkadas ziyareti olarak
siiflandirabiliriz

(http://www.kalkinma.gov.tr/Pages/OzellhtisasKomisyonuRaporlari.aspx).

Sivil havacilik calismalar1 iilkemizde 1912 yilinda baglamig, Devlet Hava
Meydanlari’ nin 1956 da kurulmasi ile de hiz kazanmistir. 1983 yilinda Sivil
Havacilik Kanunu yiiriirliige girmis ve sivil havacilik sektoriin gelisimini siirdiirmdis;
havaalanlarinin gelistirilmesi, hizmet kalitesinin artmasiyla birlikte hizmet kalitesi ve
giivenilirliginde de artis meydana gelmistir. 1990° It yillarda ise sektdre katilan yeni
isletmelerde bir rekabet ortami olusmus ve Ozel sektorde kiyasiya bir rekabet
meydana gelmistir. 2003 yilinda ortaya c¢ikan bolgesel havacilik politikas: ile de
sektor hizli bir biiyiime yakalamistir (http://www.shgm.gov.tr).
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2003 yilinda Tirkiye’deki aktif havalimant sayisi 26 iken 2014 yilinda bu
rakam 53 e yiikselmistir. I¢ hatlardaki yolcu sayisi ise 2003 yilma oranla 7 kattan
daha yiiksek bir artis gostermis ve 76,1 milyona ulasmistir. Havayolunu kullanan
toplam yolcu sayis1 da yaklasik olarak 4 kat artmis ve 2013 yil1 sonunda 150 milyon
olarak kayitlara gegmistir. Toplam ugak sayimiz 2003 yilinda 162 iken 2014 yilinda
bu say1 422” dir. Koltuk kapasitesi ise 2003 yilinda 27.599 iken 2014 yilinda 75.700°
yiikselmis, Kargo kapasitesi ise 2003 yilinda 302.737 iken 2014 yilinda 1.393.692
kg’ dir (http://www.udhb.gov.tr/images/faaliyet/a5ec26a31a72281.pdf).

2.2. Tiirkiye’de Yolcu Tasimaciligi Yapan Sirketler
2.2.1. Tiirk Hava Yollar

2.2.1.1. Tarihce

Tiirk Hava Yollari, 1933 yilindan bu yana her donem egitime 6nem veren ve
ilk yillarindan giiniimiize kadar personellerine hem yurt i¢i hem de yurt dis1 egitim,
kurs ve seminerlere katilim imkani saglayan bir kurulus olarak bilinmektedir. Ilk
yillarinda s6z konusu egitimler yalnizca pilot ve makinistlere verilmekte olsa da
zamanla gelisen sektorle birlikte sistematik bir egitim birimine olan ihtiya¢ da
artmistir (https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce).

[k etapta Teknik Miidiirliige bagh bir Egitim Sefligi kurulmus ve yine
sektordeki gelismelerle birlikte Isletme Miidiirliigiine bagh Ugus Egitim Sefligi ve
Yer Egitim  Sefligi  olmak ilizere 1ki  birim daha  kurulmustur

(https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce).

Gelisen sektorler birlikte egitimin de giderek 6nem kazanmasiyla birlikte 1966
yilinda Idare Meclisi bir karar alarak Genel Miidiir Idari Yardimcilig1 biinyesinde bir
Egitim Midiirligi hizmete girmistir (https://akademi.thy.com/tr-
tr/hakkimizda/tarihce).

1972’ de ise Glimiissuyu’ nda bir egitim merkezi a¢ilmis ve modern anlamda
egitim uygulamalarina baslamis ve 1979 yilinda da bu miidiirliik Yesilkdy’ e nakil
olmustur. Yesilkdy’ de bir hangarda gergeklestirilen egitimler yer egitimi ve ugus

egitim olmak tizere iki bolimden olusmaktaydi. Buradaki egitimler de THY
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blinyesinde calisan pilotlar, bas hostesler, kontrol hostesleri, lisans hocalar1 ve
meteoroloji  uzmanlart tarafindan  verilmekteydi  (https://akademi.thy.com/tr-
tr/hakkimizda/tarihce).

S6z konusu bu birim, 1982’ de Egitim Baskanligi’ na doniismiis ve bununla
birlikte giiniimiizdeki Tiirk Hava Yollar1 Havacilik Akademisi kurulmus olmustur.
Bu kurulusun gergeklesmesiyle birlikte teknik egitimler ile birlikte yabanci dil ve is
bas1 egitimleri de verilmeye baslanmistir. 1984 yilinda Atatiirk Havalimani1 B kapisi
yaninda bulunan binaya taginan Egitim Baskanlig1 ¢calismalarint Egitim Baskanlig1 ve
Ugus  Egitim  Baskanligt  seklinde iki  bolim  olarak  yliriitmiistiir
(https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce).

1998 de ise Ucus Egitim Bagkanligi giiniimiizde de faaliyetlerini devam
ettirdigi Florya’daki binasina ge¢cmis ve Egitim Baskanligt o gilinden beri
calismalarina ayr1 olarak devam etmistir. Bu kurum 2008’ den beri Tiirk Hava
Yollar1 Havacilik Akademisi ismiyle bilinmektedir (https://akademi.thy.com/tr-
tr/hakkimizda/tarihce).

Gliniimiizde ortaklik hisselerinin %50, 88’ ini halka arz etmis olan THY
hisselerinin %49,12° si de Ozellestirme Idaresi’nde bulunmaktadir. 3’ii dogrudan,
10’ u misterek olmak tizere toplam 13 istiraki bulunan THY ortakliginin kayith
sermayesi ise 2 Milyar TL’ dir (https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce).

2014 yillik raporuna gore THY toplamda 108 farkli iilkede 264 noktaya ugus
gerceklestirmektedir. Bu uguslarin 45° 1 i¢ hatlara geri kalan 219’ u ise dis hatlaradir.
2013 yilinda 48,3 milyon olan THY yolcu sayist 2014 yilinda %13,3 artmis ve 54,7
milyona yiikselmistir. S6z konusu bu artis i¢ hatlarda %13,2 iken dis hatlarda ise
%13,3 oraninda gergeklesmistir. Bu artigla birlikte THY biiylik bir basariya imza
atmig ve Avrupa Hava Yollarn Birligi verilerine gore Pazar paymi %14,6 © ya
yiikselterek Avrupa’ nin en ¢ok yolcu tasiyan 2. Havayolu sirketi olmustur
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY
2014TR/index.html).

Diinyanin en &nemli sivil havacilik projelerinden biri olan Istanbul Yeni
Havalimanu ile birlikte THY nin de hedefleri artmaktadir. Bu projeyle birlikte THY”
nin hedefi 2023 yilinda 135 milyon yolcuya kaliteli hizmet sunmaktir. THY  nin

2023 yilina  ait  hedeflerini  asagidaki  gibi  siralamak  mimkiindiir
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(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY
2014TR/index.html);

> 6 Ucak Pisti

> 150 Milyon Yolcu Kapasitesi
> 181 Yolcu Koprii Sayist

> 271 Uc¢ak Park Kapasitesi

> 350 Destinasyon

2.2.1.2. THY Vizyonu ve Misyonu, Temel Degerleri

Tiirk Hava Yollar1 sirket vizyonu, misyonu ve temel degerlerini asagidaki gibi

belirlemis ve sunmustur (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-

degerler);

Vizyon;

> Sektor ortalamalarimin iistiindeki biiyiime trendinin stirdiiriilmesi,

> Sifirlanmis kaza ve kirimi,

> Diinyada parmakla gosterilen hizmet anlayusi,

> Diisiik maliyetli tagiyicilara denk birim maliyetleri,

> Sektor ortalamalarimin altinda satis ve dagitim giderleri,

> Rezervasyon, biletleme ve ug¢aga binig islemlerini kendisi yapan sadik
miisterileri,

> Kurumdan elde edecegi yararin yarattigi katma degerle orantili

oldugunu bilen ve kendini gelistiren personeli,

> Uyesi bulundugu Star Ittifaki ortaklarina is yaratan ve onlarin

sundugu potansiyelden is ¢ikaran ticari atakligi,

> Hissedarlarimin ve tiim yarardaglarimin menfaatini birlikte gozeten
modern yonetisim ilkelerini benimsemis yonetimi ile belirginlesen bir havayolu

olmak (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler).
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Misyon;
Tirk Hava Yollari, devletine bagh, kiiresel Olcekte faaliyet goOstermeyi

hedefleyen misyonunu ve temel degerlerini asagidaki gibi tanimlamistir

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler);

“Sivil Hava Tasimaciligi (SHT) sektoriinde Tiirkive Cumhuriyeti Devleti’'nin Bayrak
Taswyicist kimligiyle; ucus emniyeti, giivenilirligi, tiriin yelpazesi, hizmet kalitesi ve rekabet¢i
konumu ile tercih edilen, Avrupa nin énde gelen ve kiiresel ol¢ekte faal bir havayolu olmak”™

(https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce).
Temel Degerler (https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce);

Diiriistliik ve adil davranma,
Miisteri memnuniyeti,
Bireye saygi,

Yenilikcilik,

Takim calismast,

Liderlik,
Verimlilik,

Gizlilik,

YV V V V V V V V VY

‘A¢ik Kapt’ politikasi

2.2.1.3. Politika ve Hedefler

Tirk Hava Yollarr’ nin politika ve hedeflerini alti ana bashk altinda
toplamustir. Bunlar; Emniyet Politikasi, Kalite Politikasi, Giivenlik Politikasi, Is
Saglig1 ve Giivenligi Politikasi, Cevre Politikasi, Miisteri Memnuniyeti Politikasidir.
Bu politikalar1 detayli inceleyecek olursak (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz);
2.2.1.3.1. Emniyet Politikas:

Tirk Hava Yollarinin tiim boliimlerinde birinci  6ncelik ve ortakligin
vazgecilmez bir pargasit olan sey emniyettir. Ayrica emniyet, verimli, etkin ve
stirdiiriilebilir bir hava tagimaciliginin saglanmasinda da oldukga etkilidir. THY i¢in
tim kademelerde emniyet taahhiidiiniin sektordeki en iyi standart ve uygulamalar
seviyesinde tutulmast olduk¢a Onemlidir  (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).
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Emniyet Onceligi; Tiirk hava yollarindaki tiim faaliyetlerinin, paydaslarin,
cevre emniyetinin Oncelikli ve en Onemli etken oldugunu kabul eder

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).

Yonetimin Taahhiidii; THY, yiriitilen operasyonlara yoOnetimin de
katilmasinin emniyetin biitiinliiglinde 6nemli rol oynadigini kabul etmektedir. Tiirk
Hava Yollar’ nin tiim yoneticilerinin sorumlulugu altinda emniyet akimlarini siirekli
olarak takip etmek ve gozlemlemek, sorumluluk alanlarindaki emniyetin
stirdiiriilmesi ve iyilestirilebilmesi i¢in gerekli olan destegi ve kaynagi temin etmek
bulunmaktadir (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-
politikamiz).

Emniyet Yonetim Sistemi; Calisanlar1 i¢cin saglikli bir ortam, miisterilere en
yiiksek standartlarini sunabilmeyi ve bunlar siirdiiriilebilir kilmay1 hedefleyen THY,
bu hedefler dogrultusunda organizasyonun tiim seviyelerini kapsayan bir Emniyet
Y Onetim Sistemi’ ni gelistirmistir (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).

Emniyet Kiiltiirii; THY, yoneticileri ve calisanlar1 igin, < Adil, Ders Alan,
Esnek, Bildirim ve Biling Kiiltiirii” nii icine alan bir emniyet kiiltliriini
benimsemekte, tiim ¢alisanlarini ve yoneticilerini buna tesvik etmekte ve bu emniyet
kiiltiriinii  yasatmaktadir  (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-

degerler/kalite-politikamiz).

Emniyet ve Kalite Standartlarinin Benimsenmesi ve Geligtirilmesi; THY’ nin
hedefi emniyet kalite ve standartlarin1 hem ulusal hem de uluslararas1 gereklilikler
dahilinde, sektordeki en iyi uygulamalarin iizerinde tutmak ve siirekli olarak
gelistirmektir (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-
politikamiz).

2.2.1.3.2.Kalite Politikasi:

THY, yolcu ve kargo tasimaciligi, bakim, egitim gibi tiim faaliyetlerinde
Toplam Kalite anlayisini benimsemistir. Bu dogrultudaki tiim yasa ve mevzuati da
g6z oOnlinde bulundurarak, ortak degerler dogrultusunda, ¢alisanlarini, miisterilerini,

istirakgilerini, is ortaklarini, hissedarlarini ortak bir amagta bulusturabilmek igin
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Kalite Politikasini beyan etmigtir (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).

Hizmette Miikemmelligi Aramak; THY’ nin de beyaninda faaliyetlerinde
ulastiklar1 noktalar yeni faaliyetler i¢in miikemmellik i¢in yeni arayislarin baslangici
oldugunu belirtmistir (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-

degerler/kalite-politikamiz).

Yasamin Degerinin Farkinda Olarak, Tiim Hizmetler Emniyet ve
Giivenlige Onem Vermek; Tiirk Hava Yollar;, donanimli insan kaynagi, uygun
altyapili ¢alisma ortamlari, gelismis teknolojik imkanlarin1 da kullanmak suretiyle
ucus emniyeti ve ugus giivenligini saglayabilmek icin sifir hata amagli ¢alismaktadir

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).

Miisteri Odakli Bir Yaklasim; Farkli kiiltirel anlayisa sahip miisterilerin
oldugu bilincini kaybetmeden, onlarin hem simdiki hem de gelecekteki istekleri,
ithtiyaclarini algilayarak ve degerlendirerek zamaninda hizmet sunulmasini saglamis
olur. Bununla birlikte miisterilerin memnuniyet ve sikayetlerini de dikkate alarak
etkin bir bicimde degerlendirir (http://www.turkishairlines.com/tr-

tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz).

Calhisanlarla Fark Yaratmak; THY, yapilan isin miisteriye sunulan hizmete
deger katacaginin bilincinde, ortaklik degerlerini benimseyen, ¢6zlim iiretebilen, isini
sahiplenen, takim c¢alismasina yatkin, kendini gelistiren calisanlari ile hizmet
tretmektedir  (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-
politikamiz).

Bu tanimlananlarin disinda,

“Gelismis Teknolojiyi Kullanmak, Kaynaklari Yonetmek, Genig ve Gii¢lii
Bir Ugus Agim Siirekli Kilmak, Diinya Capinda Havaciltk Kurulusu Kimligini
Stirdiirmek, Diinya Sivil Havaciliginda Soz Sahibi Olmak, Sosyal Sorumluluk
Bilincinde Hareket Etmek, Is Ortaklari ile Gii¢ Birligi Yapmak, Etkinligi ve
Verimliligi Arttirmak, Kalite Yonetim Sistemi Sartlarina Uymak ve Etkinligini
Siirekli  Iyilestirmek”  gibi  kalite politikalart da  bulunmaktadir
(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-
politikamiz).
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2.2.1.3.3. Giivenlik Politikasi:

Tirk Hava Yollarn, gerceklestirdigi tiim faaliyetler sirasinda operasyon

kosullarimi stirekli iyilestirme ile gilivenligi saglayacagini bildirebilmek amaciyla

‘Giivenlik Politikas1’ n1 beyan etmistir. S6z konusu bu hedef ve politikalar asagidaki

gibidir
politikamiz);

VVVYVYVYYVYV

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-

Operasyonel Giivenligin Saglanmasi,

Giivenlige Iligkin Faaliyetlerin Yonetilmesi,

Giivenlikle flgili Sorumluluklarin Belirlenmesi,

Giivenlik Zafiyetlerinin ve Risklerin Belirlenmesi,

En Ust Diizeyde bir Iletisim Ortamimin Saglanmasi,

Kurumsal Giivenlik Kiiltiiriiniin Olusturulmasi ve Tesvik Edilmesi,
Giivenlik Saglanmasi I¢in Gereken Kaynaklarin Temin Edilmesi.

2.2.1.3.4. Is Sagh@ ve Giivenligi ile Cevre Politikasi:

Tirk Hava Yollari, gergeklestirdigi tiim faaliyetler sirasinda operasyon

kosullarimi siirekli iyilestirme ile gilivenligi saglayacagini bildirebilmek amaciyla

‘Guivenlik Politikasi” n1 beyan ettigi hedef ve politikalar asagidaki gibidir

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/kalite-politikamiz);

VVVVVVYVYYY

Kurallara uymak,

Biiyiirken insan ve ¢evreyi diigiinmek,

Verdigi zarart ve rahatsizligi en aza indirmek,
Paydaslariyla birlikte gelismek,

Calisan Katilimi,

Riskleri Yonetmek,

Gelecek nesillere yasanabilir bir diinya birakmak,
Atiklart kazanmak,

Stirekli iyilestirmek.

2.2.1.4. Tiirk Hava Yollar Filosu ve Ucus Ag1

2.2.1.4.1. THY Filosu

2014 yilsonu raporuna gore, THY filosundaki ucak sayisimt 261°e

yiikseltmistir. Bununla birlikte ortalama filo yas1 ise 7,2’ dir. Tiirk Hava Yollar1 2004

yilindaki 65 ucaktan olusan filosunu 2014 yilinda % 302’ lik bir biiylimeyle

filosundaki ugak sayisin1 261’ e ylikseltmistir. 2015 Kasim ay1 itibariyle bu say1 298’

dir
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(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

Tiirk Hava Yollari, Avrupa’ nin en gen¢ ve modern filosuna sahip olma
amactyla faaliyetlerine devam etmekte ve giiniimiizde diinyanin en ¢ok iilkesine ucus
yapan, diinyanin en genis 4. ucus agina sahip havayoludur. Gliniimiizde de filosuna
yeni ucaklar katarak bu amaci desteklemektedir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

“Tiirk Hava yollart uzun donem filo projeksiyonu neticesinde 2012
yilinda siparigi verilen 20 adet B777-300ER ve 20 adet A330-300 ugaginin
teslimlerinin baslamasi ile yeni hat a¢ilislarvmin yam sira mevcut hatlarda da
frekans artisi ile uzun menzilde biiyiime hiz kazanmistir. A330-300 u¢aklarimin
2014 yili sonu itibariyla 6 adedi B777-300ER ugaklarimin ise 4 adedi teslim
alinmig olup A330-300 ugaklarimin 2016 yili sonuna kadar, B777-300ER
u¢aklarvmn da 2017 yili yaz sezonu éncesine kadar teslimleri tamamlanacaktir”
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/
THY?2014TR/index.html).

Bununla birlikte gen¢ ve modern filo sahip olma amaciyla filosunda bulunan
A340-300 ugaklarindan 3 tanesinin ¢ikarilmasi karar1 alinmis ve 1993 model 2 adet
A340-300 ugagr 2014 yilinda filosundan ¢ikarmistir ve 2015 yilinda da digerini
cikarmayi1 planlamaktadir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
findex.html).

“2013 yilinda Airbus firmasindan verilen 117 adet dar gévde ugak
sipariginin 2018 ve 2019 yularindaki 15 adet opsiyon hakki ile Boeing
firmasindan verilen 95 adet dar gévde ugak sipariginin 2020 yiindaki 15 adet
opsiyon hakika kesin siparige cevrilmistir”
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylInvestorRelations/download/
THY2014TR/index.html).

Verilen bu dar ve genis govde ugak siparisleriyle THY ortaklig1, mevcut filoya
gore yakit tiiketiminde %15° e yakin bir tasarruf saglayabilecektir. Ayrica siparisi
verilen ugaklarla birlikte daha uzak menzillere ulasim saglanabilecek, network ve
yolcu gelisimine katki saglanacaktir

(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).
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Tiirk Hava Yollari filosunun 6zellikleri agagida tanimlamistir ve toplam koltuk
kapasitesi ile gilinliik wucak kullanimlart asagidaki sekillerde gosterilmistir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

> Geng,

» Konforlu,

» Teknolojik,

» Verimli,

» Dinamik,

» Esnek,

» Ailesel,

» Cevreye Duyarli,
» Rekabetci,

» Giivenilir.

Sekil 3. THY Toplam Koltuk Kapasitesi

TOPLAM KOLTUK KAPASITESI

48.163

42.236

36.504
33.007

28.030
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Sekil 4. THY Giinliik Ucak Kullanim

GUNLOK UCAK KULLAMNIMI

- 1230 12:4 3
: 1212
S 1M:=a

2.2.1.42. THY Ucgus Ag1

Tiirk Hava Yollari, 2014 yilinda da 6nceki yillarda oldugu gibi miisterilerinin
diinyalarin1 genisletmeye devam etmistir ve bunun sonucunda network agina 18 yeni
destinasyon ile iki yeni iilke katilmistir. “Avrupa’da Rotterdam, Miinster, Bordo,
Astrahan, Stavropol, Pisa ve Katanya; Amerika'da Boston; Kanada'da Montreal;
Afrika'da Batna, Tlemcen, Cotonou, Asmara, Konstantin ve Oran; Balkanlar'da ise
Kherson ve Varna ile yolculart bu yeni destinasyonlart kesgfetmeye cagirmaktadir.”
Ayrica bu aragtirmanin da konusu olan Izmir ilinden THY Izmir'den tarifeli Istanbul
Atatiirk Havalimani, Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani' na u¢maktadir. Istanbul
Atatiirk Havalimani igin tarifeli seferleri 15 seferi mevuttur. Saatleri 4.15, 5.55,
07.00, 08.00, 09.05, 10.40, 11.10, 13.05, 15.10, 17.10, 18.05, 19.05, 20.25, 21.45,
22.30 'dur.

Sabiha Gok¢en Havalimani'na tarifeli seferleri; 6 seferi mevcuttur. Saatleri;
07.00, 08.45, 09.50, 11.50, 19.05, 20.10 'dur. Yaz tarifesinde saat degisikleri ve ilave

seferler olmaktadir.
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(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY2014TR
/index.html).

S6z konusu bu hatlarla birlikte THY, yolcularima 108 iilkede 264 noktaya
ulasma imkani sunmaktadir. Ayrica daha o©nce hi¢ bir uluslararasi ugusun
bulunmadig: sehirleri de Tiirkiye’ nin ve Diinya’ nin bir¢ok noktasina baglayarak
yolculara biiylik kolayliklar saglamaktadir. Tiirk Hava Yollari’nin hedefi ugus aginm
genisletmek oldugu gibi ayn1 zamanda kalitesini de her gecen giin arttirmak ve
zirveye tagimaktir. Bu hedefini biiyilik dlgiide gerceklestirdigi de ““ Skytrax Avrupa’
nin En lyi Hava Yolu’’ unvanin iist iiste 4. Kez almasindan anlasilabilir. Asagidaki
sekillerde THY 2014 yili Bolgesel Yolcu Dagilimi ve Bolgesel Gelir Dagilimi
gosterilmistir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

Sekil 5. THY Bolgesel Yolcu Dagilimi

BOLGESEL YOLCU DAGILIMI

%5 14 _
R I ORTADOGU
%13

UZAKDOSGU
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Sekil 6. THY Bolgesel Gelir Dagilim

BOLGESEL GELIR DAGILIMI

32,3
AVRUPA

%12, 7
ORTA
DoGU

%12,9
IC HATLAR

“THY Izmir'den tarifeli Istanbul Atatiirk Havalimani, Istanbul Sabiha Gokcen
Havalimani' na ug¢maktadir. Istanbul Atatiirk Havalimani igin tarifeli seferleri 15
seferi mevuttur. Saatleri 4.15, 5.55, 07.00, 08.00, 09.05, 10.40, 11.10, 13.05, 15.10,
17.10, 18.05, 19.05, 20.25, 21.45, 22.30 'dur. Sabiha Gokgen Havalimani'na tarifeli
seferleri; 6 seferi mevcuttur. Saatleri; 07.00, 08.45, 09.50, 11.50, 19.05, 20.10 'dur.

Yaz  tarifesinde  saat  degisikleri ~ve  ilave  seferler = olmaktadir

(http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/vizyon-degerler/cevre-politikamiz).

2.2.1.5. THY Faaliyetler ve Hizmetleri

2.2.1.5.1. Kargo Hizmetleri

Tirk Hava Yollarinin bir alt markasi olan Turkish Cargo, 2000’ lerden beri ve

hatta 2008’ de baslayan giiniimiizde de etkilerini siirdiirmeyi devam ettiren kiiresel
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ekonomik krize ragmen biiylimesini stirdiirmiistiir. Diger hava yolar1 ve tasiyicilar o
donemde kapasitelerinde yada trafiklerinde kesintiler yaparken Turkish Kargo, 2013
yilinda 565.391 olan kargo ve posta tasima hacmini 2014’ te 667.743 tona
cikarmigtir. 2015 yili hedefi ise %16 lik bir biiyiime ile 775 bin tondur
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

Son 10 yilda diinya hava kargo pazarindaki biliylime yillik ortalama %4,4 iken
Turkish Kargo’ nun yillik ortalama biiylimesi %18,1° dir. Turkish Cargo, 2014
yilinda da filosunu genisletmis ve 7 tane yeni nesil genis govdeli uzun menzilli
Airbus A330-200F ve 3 tana A310 Kargo ugagini filosuna katmistir. Turkish Cargo
mevcut  filosuyla 47  noktaya  kargo  wuguslari  gergeklestirmektedir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR
findex.html).

“Istanbul'da yapilacak olan iiciincii havalimaminda 150 bin metrekare
kapali alana sahip bir kargo tesisi ile Istanbul'u lojistik merkezi haline
getirmeyi hedefleyen Turkish Cargo, kargo hizmetlerini gelistirerek ihtiyag
duyulan kaliteli kargo servisini, her gegen giin artan hizmet kalitesi ile sunmaya
devam edecektir”
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/
THY?2014TR/index.html).

2.2.1.5.2. Bakim Onarim

“THY Teknik A.S., Istanbul ve Ankara'da konumlanmus, toplam 549.385
metrekare kapali alana sahip yedi hangariyla, hava yollart ve VIP jet
operatorlerine bakim onarim hizmetleri sunmaktadir. THY Teknik A.S., ugak iis
bakimindan motor, APU ve inis takimlarina kadar ¢ok sayidaki komponent
atolyeleri ile bakim-onarim hizmetleri sunmaktadir. Bulundugu bélgede oncii
bir bakim merkezi olan Teknik A.S., en onemli miisterisi olan Tiirk Hava Yollar:
haricinde 4 farkll kitaya yayilmis 600%i askin miisterisine hizmet vermektedir”
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylInvestorRelations/download/
THY2014TR/index.html).

THY Teknik A.S. 2009 yilindan giiniimiize kadar yerli ve yabanci toplam 5
istirak sirketi ile hem miisterilerine verdigi hizmet kalitesini arttirmayr hem de
havacilik alaninda farkli is kollarinda da biiylimeyi ama¢ edinmistir. THY Teknik

A.S.” nin diger faaliyetlerini asagidaki gibi  Ozetlemek  miimkiindiir
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(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/ THY2014TR

/index.html);
> 27 Haziran 2014’ te HABOM resmi agilisi gergeklestirildi.
> (POA) Uretim Organizasyonu Onayr Alind.
> Tiirk tiretimi ilk yolcu ucag koltugu lansmam gerceklestirildi.
> Kablosuz Kabin I¢i eglence Sistemi
> Motor Bakim Verilerinde Iyilesme

2.2.1.5.3. ikramlar

THY kapsaminda haftada 12 bin adet yemek verilmektedir ve 2014 yilinin
baslarinda tiim hatlar ve tiim yolcu siniflart i¢in yeni ikram konseptine gecis
yapilmistir. THYDo&Co, THY ve Do&Co 2007’ ortakligiyla 2007’ de kurulmus
olan 60’ tan fazla yerel ve uluslararas1 havayoluna hizmet vermektedir. THYDo&Co
Istanbul, Ankara, izmir, Antalya, Bodrum, Trabzon, Dalaman, Adana olmak iizere
toplam 9 {nitede hizmet vermektedir ve %70 pazar payma sahiptir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/ THY2014TR
/index.html).

2014’ te de Skytrax yolcu degerlendirme sonuglarina gére ¢ Avrupa’nin en iyi
hava yolu sirketi’ sec¢ilmis, bununla birlikte uzun ucuslarda Business Class
miisterilerine sunduklar1 ikram ile diinyada ¢ En iyi Business Class ikram Servisi’
odiiline de layik goriilmiistiir. Ayrica yine 2014 sonuglarina gore; "En iyi Business
Class Ozel Yolcu Salonu Ikrami" ve "Giiney Avrupa'min En Iyi Hava Yolu Sirketi"
odiillerinin de sahibi olmustur
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY2014TR
/index.html).

THY Do&Co yeni ikram konsepti biinyesinde geleneksel Tiirk Mutfagindan ve
Diinya Mutfagindan bugiine kadar hava yolu ikramlarinda yer almayan yeni tatlar1 da
ikramlar1 arasinda sunmaktadir. Ikram edilen bu yemekler uluslararasi hijyen
standartlariyla uyumlu, en iyi ve en taze iirtinler kullanilarak ve el is¢iligi ile giinliik
olarak {iretilmektedir. Bununla birlikte yenilenen konsept ile birlikte servis
ekipmanlar1 da tiimiiyle yenilenmistir. Yeni konsept ile tim smiflar i¢in hazirlanan
tiim triinler Tiirk kiiltliriinii yansitan, sade ve modern bir tasarima sahiptir. Yine bu

konseptin bir parcasi olarak THY” nin tiim uzun mesafe ucuslarinda ‘Ucan Ascilar’

63


http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/THY2014TR/index.html

hizmet.vermektedir(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/do

wnload/THY2014TR/index.html).

2.2.2. AnadoluJet

2.2.2.1. Tarihce

AnadoluJet, 2008 yilinda genis halk kitlelerinin ulasim hizmetlerinden
yararlanabilmesi i¢in THY’ nin yeni bir i modeli ve ticari markasi olarak
kurulmugtur. THY ortakliginin i¢ hatlarda diisiik ticretle seyahat saglayan
AnadoluJet, 5 ucakla faaliyete baslamistir 2010 yilinda 16 ugaklik filoya sahip
olmus, 2012 ortalarinda filosundaki ugak sayisini 20’ ye ¢ikarmig ve Ekim 2015’ ten
itibaren de 32 ugaklik filosuyla hizmet vermeye devam etmektedir

(https://tr.wikipedia.org/wiki/AnadoluJet).

“Sabiha Gék¢en merkezinde ana marka dis hatlarryla uyum icinde
bir i¢ hat kurgusu ve Ankara merkezli aktarmali u¢us politikasi ile genig
bir ucus imkdm saglamaktadir” (https://tr.wikipedia.org/wiki/AnadoluJet).

Bu dogrultuda uygun fiyatli ugus imkani veren havayolu sirketi profile uygun
sekilde kampanyalar ile marka degerini her yil arttirmayr basarmistir. Ayrica i¢
hatlarda yeni yolculara erisebilmek ve ucus deneyimini kolaylastirabilmek i¢in
transfer hizmeti, otopark, ara¢ kiralama gibi isbirlikleri ile faaliyetlerini

gelistirmektedir (https:/tr.wikipedia.org/wiki/AnadoluJet).

2.2.2.2. AnadoluJet Misyon ve Vizyonu

Misyonu;
Ulkemiz gibi yiizdlgiimii genis iilkelerde karayolu ve demiryolu ile yapilan
yolculuklarin stireleri oldukg¢a uzundur. AnadoluJet’ in amaci

(http://www.anadolujet.com/aj-tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx);

“Anadolu halkimin sehirler arast seyahatlerini daha yogun olarak
havayolu ile gerceklestirme imkani saglamayr ve boylece seyahat edecek
yolculara biiyiik bir zaman tasarrufu saglamaktir”
(http://www.anadolujet.com/aj-tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).
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Ayni zamanda, tlicretsiz ikramlar1 ile yolcularina ayricalikli hissettirmek,
Anadolu’ nun misafirperverligini havada da sunmay1 amaglamaktadir. Faaliyetlerini
Ankara merkezli yiiriiten sirket, bu sayede hem yerli turizme hem de Anadolu’ daki
ticari iligkilerin gelismesine katki saglamaktadir (http://www.anadolujet.com/aj-

tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).
Vizyonu;
Tirk Hava Yollarinin bir ticari markasi olarak ortaya ¢ikan AnadoluJet, Tiirk

Hava Yollar1 ile ortak vizyona sahiptir  (http://www.anadolujet.com/aj-

tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).

3.1.2.3. Politika ve Hedefler

AnadoluJet’ in hava tasimaciligi politikast asagidaki degerler {izerine
odaklanmustir (http://www.anadolujet.com/aj-tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx);
» Ucus Emniyeti,
> Ekonomi,

> Yolcu Konforu,
> Tarifede Etkinlik.

Bu politikalar dogrultusunda ‘‘Ugus Emniyet ve Kalite Giivence Baskanligi,
kendi sorumluluk sahasina giren Ucus Isletme, Ucus Egitim ve Standartlar, Kabin,
Bakim, Yer Isletme, Teknik Egitim, Acil Durum Calisma Grubu, Ucus/Yer/Bakim
Emniyet Miidiirliikleri *’ gibi ugus emniyetine direkt etki eden birimlerle igbirligi
iginde calismaktadir(http://www.anadolujet.com/aj-

tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx);

THY Ugus Emniyet ve Kalite Giivence Baskanligi faaliyetlerine gore ana
hedefler asagidaki gibidir (http://www.anadolujet.com/aj-

tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx);

» Ortaklhigimizda Ugus ve Yer Emniyetini en iist diizeye ¢ikartmak,

» Tiirk Hava Yollari'min tiim iinitelerinde Toplam Kalite Giivencesi'nin
kurulmasini ve uygulanmasini saglamak,

» Risk Faktorii konusunda tiim bireyleri bilinglendirmek,
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> Belirlenen eksiklik ve aksakliklara karsi diizeltici onlemleri ivedilikle
almak,

» Standart disi1 uygulamalary, herhangi bir kaza veya olaya neden
olmadan tespit etmek, meydana gelen kaza, kirim ve olaylardan gereken
dersleri almak ve benzeri olaylarin tekerriiriinii o6nleyebilmek icin, varilan
sonuglari ilgili iinitelere duyurmaktir.

3.1.2.4. AnadoluJet Filosu ve Ucus Ag1

Sekil 7. AnadoluJet Filosu

UCAK TiPi TOPLAM ADET YOLCU KAPASITESI
EMBRAER190 3 110
EMBRAER195 3 118

B737-800 24 189
B737-700 2 149
TOPLAM 32 5518

AnadoluJet, Adana, Adiyaman, Agri, Alanya, Ankara, Antalya, Balikesir-
Edremit, Batman, Bingdl, Bursa, Canakkale, Denizli, Diyarbakir, Elaz1g, Erzincan,
Erzurum, Eskisehir, Gaziantep, Gokceada, Hakkari-Yiiksekova, Hatay, Igdir, Isparta,
Istanbul, izmir, Kahramanmaras, Kars, Kayseri, Kocaeli, Konya, Malatya, Mardin,
Mugla-Bodrum, Mugla-Dalaman, Mus, Nevsehir, Ordu-Giresun, Samsun, Siirt,
Sivas, Sanlwurfa, Sirnak, Tekirdag-Corlu, Tokat, Trabzon, Usak, Van, Zonguldak
olmak iizere 48 noktaya dogrudan ve aktarmali olarak  ucuslar

bulunmaktadir(http://www.anadolujet.com/aj-tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).

Yurtdiginda ise; Amsterdam, Berlin, Beyrut, Briiksel, Cidde, Diisseldorf,
Frankfurt, Kiev, Kopenhag, Kuveyt, Lefkosa, Londra, Medine, Moskova, Milano,

Miinih, Nahgivan, Paris, Roma, Stockholm, Sam, Tahran, Viyana’ ya olmak {izere
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yirmi ¢ noktaya ucguslar gergeklestirmektedir (http://www.anadolujet.com/aj-

tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).

“Anadolu Jet Izmir'den direk Ankara'ya ugmaktadir. Ankara'dan Dogu
Anadolu, Giineydogu Anadolu ve diger bolgelere aktarmali ugus noktalari; Adana,
Agri, Antalya, Batman, Diyarbakir, Elazig, Erzurum, Gaziantep, Hatay, Igdir, Kars,
Kibris, Mardin, Malatya, Moskova, Mus, Samsun, Sanlwurfa, Tekirdag, Trabzon, Van
toplam 21 noktaya ugmaktadir. Izmir'den Ankara'ya direk seferleri ; giin igerisinde
tarifeli 8 seferi vardir. Saatleri; 06.25,10.10, 12.10, 14.00, 16.00, 17.45, 20.20,
21.40'tir. Yaz aylarinda, haftasonlari, 6zel giinlerde tarifeli kalkis saatlerinde
degisiklik olabildigi gibi ilave seferler de konmaktadir (http://www.anadolujet.com/aj-
tr/corporate/about_us/flight_safety.aspx).

2.2.3. OnurAir

2.2.3.1. Tarihge ve Filosu

OnurAir, 1992 yilinda kurulmus ve ilk ugusunu Mayis 1992” de A-320 tipi
ucakla KKTC’ ye gergeklestirmistir. ilerleyen zamanlarda —Temmuz1992- ikinci ve
Aralik 1992’ de de iigilincii, Nisan 1993’ te de dordiincii u¢agina sahip olmustur
(http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0). OnurAir, 1994’ te turizmin
gozde sirketlerinden Ten Tour ile isbirligi gergeklestirerek yolcu kapasitesini
arttirmis ve bu yeni kapasiteyi karsilayabilmek i¢in de 1995 Nisaninda A-320 tipi
besinci ve altinci, ayni yilin Temmuz ayinda ise yedinci ucagini filosuna katmustir.
Yine ayn1 yilda A-320 tipi iki ucag1 daha filosuna dahil etmis ve boyle 1995 yilinda 9
ucak, 1566 koltuk kapasitesi ve 512 personel ile faaliyetlerine devam etmistir

(http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

1996 yilinda tamamiyla Ten Tour biinyesine katilan OnurAir, daha fazla yolcu
kapasiteli ti¢ adet A-321 ugag1 da filosuna dahil etmistir. Yine 1996 da A-300 tipi
iki adet ucagi da filosuna eklemis ve 2192 koltuk sayisi, 725 personel sayisina
ulagsmugtir. 1997 de ise “‘Amerikan Mc Donnell Dougles firmasindan fabrika teslim
bes adet MD-88 tipi ve bir adet A300 tipi ucagr sub-charter olarak filosuna dahil
etmistir. 1997 sezonu basinda 16 ucak ve 3.503 koltuk kapasitesine ulasan Onur Air,
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bu donemde 912 personelle Tiirk ekonomisi ve is diinyasi agisindan onemli bir

konuma gelmistir.”” (http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

1997’ de heniiz gen¢ bir firma olmasina ragmen diger havayollarina A-320
serisi ucaklar ile ilgili hizmet ve teknik danismanlik verebilecek uzmanliga erismis
olan OnurAir, 1998’ de Tirkiye’ deki ve diinyadaki ekonomik problemlerin
artmasiyla birlikle OnurAir da kiiciiltmeye gitmek durumunda kalmistir. Bu
kiigiiltmeyle birlikte 1999’ da OnurAir filosunda 9 ucak kalmistir. S6z konusu bu
krizden lider firma olarak ¢ikmayr amaglayan OnurAir bu amag¢ dogrultusunda;
“ekip kiralama yontemi ile ucgus personelinin yabanci iilke sirketlerinde
calistirilmast yolunu izlemis, hac doneminin baslamasiyla da bu dénemi minimum
zarar ile gegirerek 2000 yilinda yeniden biiyiimeye baslamistir.”” Aldig1 bu 6nlemler
ile OnurAir, Tirkiye’ nin en biiyiikk 6zel havayolu sirketi olarak yoluna devam
etmistir (http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

2000 yilinda ilse filosuna 2 adet A-320 tipi ucak ekleyerek filosundaki ugak
sayisini yeniden arttirmis ve 11° e c¢ikarmistir. Koltuk kapasitesini ise 2560’ a
yiikseltmistir (http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

Biiyiimesini istikrarli olarak siirdiiren OnurAir, yillar gectikce filosuna ugak
eklemeye devam etmis, 2006 yilinda 31 ugak, 7012 yolcu kapasitesine ulagmistir.
Glinlimiizde ise 25 wugaktan olusan filosu ile faaliyetlerine devam

etmektedir(http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Tarihce/4/20/0).

Sekil 8. OnurAir Filosu

Marka Tip Adet Koltuk Kapasitesi
AIRBUS A330 8 2564
AIRBUS A321 9 1975
AIRBUS A320 8 1440

TOPLAM 25 5979
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2.2.3.2. OnurAir Misyon ve Vizyonu

OnurAir’ 1in misyon ve vizyonu asagidaki sekilde belirtilmistir;

Misyon;

“Onur Havayollart Tasimacilik A.S. hizmet kalitesi, u¢us emniyeti ve egitime
verdigi onem ile faaliyet gosterdigi tiim pazarlarda ilklere imza atan, Tiirk Sivil

Havaciliginin onder kurulusu olmayi amag edinmistir.”’
http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Vizyon-ve-Misyon/10/21/0 )

Vizyon;

“Onur Havayollari Tagsimacilik A.S. Tiirkive Havacilik Sektoriinde siirekli ilklere imza
atmayr hedef edinmistir. Onur Havayollart Tasimacilik A.S.'nin varolus amaci, hizmet
kalitesi ve miigteri memnuniyetini siirekli on planda tutarak miisterilerine emniyetli,
giivenilir, dakik ve ekonomik ugus hizmeti saglayabilmektir.”’
http://www.onurair.com/tr/kurumsal/detay/Vizyon-ve-Misyon/10/21/0)

2.2.3.3. Ucus Ag1

2003 yilinda ‘Ug Tiirkiye Ug¢’ slogam1 ve ¢ Herkes hayatinda bir kere ucaga
binecek’ felsefesiyle tarifeli i¢ hatlar uguslarini baslatan OnurAir, Tirkiye’ de
havayolu ile seyahati herkesin kullanabilecegi bir yol olmasini saglamayi amag
edinmistir. ‘‘Yeni ugus hatlari acarken prensip olarak, belli bir kapasiteye sahip
ucus noktalarina gitmeyi temel alan Onur Air, bu noktalarda gegen zaman ile sefer

IR

sayuarint artirarak biiyiimeyi hedeflemektedir.

bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0).

http://www.onurair.com/tr/seyahat-

OnurAir’ in bir diger hedefi giiniin her saatine yayilan ugus tarifeleri sayesinde
yolculart i¢in verimli bir ugus diizeni sunmaktir. Ayrica, ugus emniyetini esas alan
hizmet yapisi ile de ucaklarim1 bakimi ve ugus ekibi kalitesinde hi¢ bir kisitlama
yoluna gitmemis, yolcularmin giivenle seyahat etmesini ilke edinmistir. Bununla
birlikte temel ikram ve ihtiyaglar1 karsilayan, ayni zamanda sade, kozmetikten
arindirilmig, beklentileri karsilayan kabin yapisi ile maliyetleri diisiirmiis ve bu
sayede bilet fiyatlarin1 herkesin giivenli ucabilecegi seviyede tutmayi basarmistir

http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0).
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“Giiniimiizde yurt i¢inde i¢ hatlarda; Istanbul Atatiirk Havalimani ndan
Adana, Ankara, Antalya, Bodrum, Dalaman, Diyarbakir, Elazig, Gaziantep,
Lzmir, Kayseri, Malatya, Samsun, Sanlwrfa, Trabzon olmak iizere 14, dig
hatlarda Amsterdam, Berlin, Diisseldorf, Erbil, Frankfurt, Lefkosa, Nalcik,
Odessa, Paris, Stuttgart ve Viyana olmak iizere toplam 11 noktaya karsilikl
olarak seferler diizenliyor. Ayrica Antalya Havalimamindan, Kazan
Havalimani'na ve Moskova Havalimani'na karsihikli  olarak seferleri
bulunmaktadr” (http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-
Noktalari/41/27/0).

“Onur Air Izmir'den Istanbul Atatiirk Havalimani'na tarifeli seferi
bulunmaktadir. Giinde genelde Istanbul Atatirk Havalimanma 4 sefer
diizenlemektedir. Kis tarifesinde sefer Saatleri 7.40, 8.40, 13.05, 13.20 tarifeli
seferleridir.  Yaz  tarifesinde ilave seferlere de yer verilmektedir.”

http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0).

2.2.4. Pegasus Airlines

2.2.4.1. Tarihge

Pegasus Airlines, 1990° da AerLingus, Silkar Yatirim, Net Holding ortakligiyla
kurulmustur. Tiirkiye’ de havacilik sektoriinde degisime neden olan ve herkesin
ucmaya hakkinin olduguna inan Pegasus ilk ucgusunu da Mayis 1992°de
gerceklestirmistir (http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-
pegasus.aspx).

2005 yilinda ESAS Holding tarafindan satin alinan Pegasus, 2005 Kasim’
mdan itibaren de diisiik maliyetli havayolu tasiyicisi olarak tarifeli i¢ hat seferlerine
baslamis ve Tiirkiye’ de 4. Tarifeli havayolu olarak faaliyetlerine devam etmistir

(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx).

Sektordeki biiyiimesine bagli olarak ¢alisan kapasitesini de gelistiren Pegasus
yaklagik 10 yilda 700 olan g¢alisan sayisim1 2015 yilinda 3890 kisiye c¢ikarmistir
(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspXx).

“Ugus emniyeti ve teknoloji konularinda gerceklestirdigi yatirimlarla
misafirlerine ekonomik, giivenli ve tam zamamnda seyahat imkani sunan
Pegasus, Tiirkiye nin en yeni u¢us egitim merkezini kurdu. Ayrica sistemlerinin
izlenilebilirligi acisindan biiyiik oneme sahip olan ¢ift yonlii data aktarumim
gergeklestiren Wireless Groundlink End to End Network Solutions sistemini de

70


http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0
http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0
http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus-Noktalari/41/27/0
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx
http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx

filosuna entegre eden oOncii hava yolu sirketlerinden biri oldu.”’
(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx).

2.2.4.2. Pegasus Misyon ve Vizyonu

Pegasus Airlines misyon ve vizyonunu asagidaki gibi tanimlamigtir

(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx);

Misyon;
““Havayoluyla yolculugun herkesin hakkr olduguna inaniyoruz. Pegasus Ailesi,

tedarik¢ilerimiz ve is ortaklarimiz hep birlikte bunun icin ¢alisiyoruz.”’
Vizyon;
“Yenilik¢i, akilci, ilkeli ve sorumlu yaklasimimizla bolgemizde lider ekonomik

havayolu olmak.”’

2.2.4.3. Pegasus Filosu ve Ucus Ag1

Pegasus tarifeli ugusa basladiginda yurtici 6 noktaya ugus
gerceklestirmekteydi. Gilinlimiizde yurtiginde 33, yurtdisinda 69 hatta, 40 {ilkeye ve
102 noktaya c¢ikarmistir. 18 aralik 2012 de filosuna 12 milyar USD degerinde
toplam 100 adet Airbus A320neo ve A321neo tipi yeni ugaklar katmak i¢in anlasma
imzalamistir. S6z konusu bu siparis, Tiirk Sivil Havacilik tarihinde tek seferde
verilen en biliylik siparis 6zelligini tagimaktadir. Giliniimiizde filosunda toplam 66
adet ugak bulunmaktadir. Bu ugaklardan 57 tanesi Pegasus adina, 7 tanesi Izair Izmir
Havayollart A.§ adma ve 2 tanesi de Pegasus Asia adma uguslarinm
gerceklestirmektedir (http:/Iwww.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-
pegasus.aspx).

Giiniimiizde i¢ hatlarda; Adana, izmir, Kayseri, Antalya, Bodrum, Diyarbakir,
Dalaman, Ankara, Elazig, Gaziantep, Hatay, Konya, Malatya, Mardin, Istanbul,
Samsun, Trabzon, Van, Sivas, Sanliurfa, Batman, Erzincan, Gazipasa/Alanya,
Kahramanmaras, Mus, Merzifon/Amasya, Denizli, Nevsehir, Balikesir/Edremit,
Erzurum, Kastamonu, Kars, Ordu-Giresun seferlerini ger¢eklestirmekte; dis hatlarda

ise; ‘‘Koln, Roma, Dusseldorf, Almati, Miinih, Pristine, Stuttgart, Kuzey
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Kibris/Ercan, Berlin, Beyrut, Viyana, Uskiip, Briiksel, Biikres, Krasnodar,
Kopenhag, Marsilya, Paris, ST. Etienne/Lyon, Tiflis, Amsterdam, Londra Stansted,
Londra Gatwick, Tahran, Stokholm, Basel, Ziirih, Milan - Malpensa, Milan-
Bergamo, Kharkiv, Donetsk, Atina, Erbil, Tel Aviv, Bologna, Lviv, Dubai, Belgrad,
Saraybosna, Niirnberg, Barselona, Doha, Tiran, Moskova, Frankfurt, Madrid,
Kuveyt, Hamburg, Biskek, Bahreyn, Prag, Cenevre, Mineralnye Vody, Budapeste,
Hurgada, Sarm-El Seyh, Nice, Oslo, Kutaisi, Bagdat, Eilat — Ovda, Zaporijya’ya ve
Biskek iizerinden Os, Yekaterinburg ve Novosibirsk, Dusanbe, Delhi ve Urumgi’ye
> tarifeli seferler gergeklestirmektedir. Pegasus ile Izmir’ den direkt ugus noktalar:
ise Istanbul , Trabzon, Samsun, Ordu, Sivas, Hatay, Gaziantep, Urfa, Kayseri,
Kibris, Mardin, Diyarbakir, Adana, Atina, Amsterdam, Londra, Ankara, Antalya,
Basel, Elazig, Diiseldorf,  Briiksel,  Uskiip, = Dublin, KéIln  diir
(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx,).

Pegasus filosuna ait ucaklara ait bilgiler asagidaki sekilde gosterilmistir;

48 adet Boeing 737-800, 9 adet Airbus A320-214, 7 adet Izair’ a ait Boeing
737-800, Pegasus Asia’ a ait 1 adet Boeing 737-400 ve Boeing 737-800
(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune-pegasus.aspx).

2.2.5. Borajet

2.2.5.1. Tarihge

Borajet, Istanbul merkezli bdlgesel bir hava yolu sirketidir ve 2010° da SHGM’
den aldig1 ruhsat ile Tiirkiye’ de dolmus ugak tasimaciligi yapacak ilk sirket olma
Ozelligini kazanmistir. Kiigiik, stol havaalanlarindan, kiiclik gévdeli ugaklarla biiyiik
havaalanlarina besleyici ugus faaliyetleri gerceklestirmektedir. Diinyanin bir¢ok
tilkesinde 6rnegi olmasina ragmen iilkemizdeki Bolgesel Havayolu kavraminin ilk ve
tek ornegi olma ozelligini giiniimiizde de korumaktadir
(http://www.airnewstimes.com/borajet-in-sanliurfa-erbil-seferi-basliyor-6890-
haberi.html).
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2.2.5.2. Borajet Misyon ve Vizyonu

Borajet’” ¢ ait herhangi bir misyon bildirisine literatiirde rastlanmamustir.
Bununla  birlikte sirketin ~ vizyonu asagidaki gibi  tanimlanmistir
(http://www.airnewstimes.com/borajet-in-sanliurfa-erbil-seferi-basliyor-6890-
haberi.html);

“Toplam kalite anlayisini benimsemis, hizmet kalitesiyle tanmnan, havacilik
emniyet kurallarindan hi¢hbir sart altinda odiin vermeyen, giivenilen bir marka olmak

ve biiyiik operatorlerin besleyici roliinii tistlenmek.”
2.2.5.3. Politika ve Hedefler

Borajet sektore ait hedef ve politikalarini asagidaki gibi tanimlamaktadir
(http://www.airnewstimes.com/borajet-in-sanliurfa-erbil-seferi-basliyor-6890-
haberi.html);

» Bolgesel hava tagimaciligin iistlenmek,

» Uygun hava araglarini segerek, iilkemizin ve bélgemizin cografi
kosullart nedeniyle uzayan karayolu yolculuklarmmin zorluklarini ortadan
kaldirmak,

» Hava ulasimina agik olan kisa mesafeli biiyiik, kiiciik, tiim
sehirlerimizi hava yolu ile birbirine baglamatk,

» Yeterli donamma ve tecriibeye sahip personel ile kaliteli ve emniyetli
hizmet vermek,

» Uygun maliyetli Orta-Kisa mesafeli uguslar gerc¢eklestirerek ihtiyact
giderecek ucus agi planlamasiyla, daha once uculmamis rotalarda, uygun bilet
fivatlarwyla, tiim gelir gruplarina ulagmaktir.

2.2.5.4. Borajet Filosu ve Ucus Ag1

Borajet Havayollar1 filosu bir¢cok iilke ve havayolu sirketinin de giivenle
kullandig1, giivenligin, konforun iist seviyede oldugu, yiiksek teknoloji {iriinii olan 6
tane Embraer E-190 tipi ucgaklardan olusmaktadir ve her gecen giin filosuna yeni
ucaklar katarak biiylimesini siirdirmektedir (https://www.borajet.com.tr/tr/ucus-

haritasi,).

Borajet Havayollari i¢ hatlarda; Adana, Ankara, Balikesir, Bursa, Diyarbakir,
Canakkale, Hatay, Istanbul, Izmir, Mugla, Sinop, Siirt, Trabzon, Tokat, Usak’ a dis
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hatlarda ise; Mykonos, Rodos, Dole, Beyrut ve Lefkosa’ ya seferler
gerceklestirmektedir (https://www.borajet.com.tr/tr/ucus-haritasi,).

Borajet'in Izmir'den Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani'ma tarifeli seferi
mevcuttur. Bora Jet'in giinde tarifeli seferi bir tane olmaktadir. O sefer ise ya sabah
saat 10.00 ya da 18.10 da olmaktadir. Yaz tarifesinde ilave seferlere yer
verilmektedir. Hafta sonlar1 da zaman zaman giinde 2 sefer diizenlenmektedir

(https://www.borajet.com.tr/tr/ucus-haritasi).

2.2.6. Atlasjet

2.2.6.1. Tarihce

“Atlasjet Havacilik A.S. 14 Mart 2001 tarihinde Oger Holding A.S. tarafindan
kurulmustur. I¢ ve Dis Hatlarda Tarifesiz Seferlerle Yolcu ve Yiik Tasimaciligi
yapmak iizere ruhsatlandirilan Atlasglobal, ilk u¢usunu 1 Haziran 2001 tarihinde
gergeklestirmistir” (http://www.atlasglb.com/hakkimizda/).

Atlasglobal, ucus faaliyetlerine 2 adet B-757-200 tipi ugak ile baslamistir,
ayni yilin Eylil ayinda da ayni ugaktan bir taneyi filosuna eklemis ve 2003
Temmuzda da dordiincii ugagini da filosuna katmistir. Nisan 2004’ te ise AtlasJet
yeni bir yapilandirmaya gitmistir ve bu yapilanmanin 6nderi Murta Ersoy’ dur.
Haziran 2004’ e gelindiginde ‘I¢ ve Dis Hatlarda Tarifeli ve Tarifesiz Seferlerle
Yolcu ve Yiik Tasimaciligr’ yapabilmesi i¢in Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’ nden
gerekli ruhsatt almis ve Temmuz 2004’ ten itibaren de ici hatlarda tarifeli seferler
gerceklestirmeye baslamustir. 1 Subat 2006° dan itibaren de Oger Grubu’ nun
AtlasJet’ te bulunan % 45 hissesi devralinmis ve yonetim kurulu baskani olarak

Murat Ersoy atanmigtir (http://www.atlasglb.com/hakkimizda/).

2.2.6.2. Atlasjet Misyonu ve Vizyonu

AtlasJet  vizyon ve  misyonunu  asagidaki  gibi  belirlemistir

(http://www.atlasglb.com/hakkimizda/);
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Misyon:
“Stratejik noktalara bayrak tasiyici standardinda, kaliteli havayolu hizmetini

erisilebilir kilmak.”’
Vizyon:
“3 kitada bayrak tasiyict olarak hizmet veren, ugtugu bolgelerde yolcular

tarafindan éncelikli olarak tercih edilen havayolu o/mak.

2.2.6.3. Hizmetler, Politika ve Hedefler

2.2.6.3.1. Yolcu Hizmetleri Politikas1

“Atlasjet hizmet kalitesi ve ugus giivenligini ilk ucusumuzu gergeklestirdigimiz
01.06.2001 tarihinden itibaren yaptigimiz ucuglarla yolcularimizin hizmetine sunmus
olmamin  mutlulugunu yaswyoruz. Kurulusumuzdan itibaren amacimiz, hizmet
kalitemizi arttirarak yeni ve farkli parkurlarda yolcularimiza Atlasjet deneyimini

yasatmaktir” (http://www.atlasglb.com/hizmetlerimiz/).

AtlasJet ucus sirasinda deri koltuklari, titiz se¢ilmis ikramliklari, ugus boyunca
bilgi ve eglence amacl kullanilabilecek VIDEO/AUDIO sistemi ile yolcularina
hizmet sunmaktadir. Ayn1 zamanda AtlasJet yalnizca ugus sirasinda degil ucus
oncesi ve sonrasinda da miisterilerini memnun edebilmek amaciyla Yer Isletme
Departmani ile yolcularina hizmet sunmaktadir. Bununla birlikte ugaga kabul
sirasinda da yolcularin rahathigina ve kolayligina 6nem vermekte buna yonelik olarak
da Binis Kolaylig1 (Easy Boarding) sistemini sunmaktadir
(http://www.atlasglb.com/hizmetlerimiz/).

2.2.6.3.2. Kurumsal Hizmetler Politikas1 (Egitim)

Atlasjet egitimi desteklemekte ve egitim politikalarin1 asagidaki hedeflere
yonelik gergeklestirmektedir (http://www.atlasglb.com/hizmetlerimiz/);

» Ucgus ve yer emniyetini en iist seviyede tutacak ve asgari JAR —
OPS ve JAR- FCL gerekliliklerini karsilayacak sekilde olusturulan
egitim sisteminin gelisimini ve siirekliligini saglama

» AtlasJet’in vizyonu, misyonu, hedefleri ve kalite politikasini

destekleyici egitim programlar gelistirmek ve uygulamaya koymak,
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» Egitim faaliyetlerinde ihtiyaglarin belirlenmesinden baslayarak,
programlarin belirlenmesi, uygulanmasi, verimliligin degerlendirilmesi
gibi tiim agsamalari, somut verilere dayandirmak ve egitimi Olgiilebilir
diizeyde tutarak ugus verimliligini arttirmak,

> Islevsel egitim programlartyla iyi ve nitelikli 6gretmen adaylari
secmek, yetistirmek ve gelisimini saglamak,

» Havaciliktaki gelismeleri yakindan izleyerek yenilikleri egitim
sistemine dahil etmek,

» Kaynaklar1 optimum diizeyde kullanarak uygun egitim

olanaklar1 saglamak ve bu sayede mali verimlilige katkida bulunmak.

2.2.6.4. Atlasjet Filosu ve Ugus Ag1

Atlasjet filosunda 1 adet A319 tipi, 7 adet A320 tipi ve 14 adet A321 tipi
olmak tizere toplam 22 ucak bulunmaktadir. AtlasJet ile yurticinde; Adana, Antalya,
Balikesir, Bodrum, Dalaman, Gaziantep, Igdir, Istanbul, Izmir, Kayseri ve Van’ a,
yurtdisinda ise; Almaty, Amsterdam, Cidde, Erbil, Letkosa, Mykonos, Sharjah,
Simferopol, Siileymaniye, Tahran, Tiflis, Bagdat, Biskek, Diisseldorf, Kharkiv, Koln,
Kuveyt, London, Lviv, Necef, Nizhnekamsk, Paris e seferler diizenlemektedir

(AtlasGlobal Resmi Internet Sitesi, http://www.atlasglb.com/hakkimizda/).

Atlasjet'in Izmir'den Istanbul Atatiirk Havalimani'na tarifeli seferleri
bulunmaktadir. Giinde 3 tarifeli seferi vardir. Saatleri 07.00, 11.00, 17.00°dir .Yaz
icin ek seferleri olmaktadir. (AtlasGlobal Resmi  Internet  Sitesi,

http://www.atlasglb.com/hakkimizda/).
2.2.7. Sunexpress

2.2.7.1. Tarihge

Sunexpress 1989’ da Tiirk Hava Yollar1 ve Lufthansa’ nin esit ortakliginda
Antalya’ da kurulmustur. Ilk ucusunu 1990 yilinda gerceklestiren Sunexpress
giintimiizde hala gii¢lii hissedar yapisindan gelen Tiirk ve Alman sivil havaciliginin

bilgi birikimi 1518inda faaliyetlerini siirdiirmektedir. Basta Almanya olmak iizere,

76


http://www.atlasglb.com/hakkimizda/
http://www.atlasglb.com/hakkimizda/

uzunca bir siire Antalya- Avrupa arasi turistik charter seferler diizenlemistir. 2001
yilinda Antalya-Frankfurt seferini baslatmasi ile birlikte Tiirkiye’ nin ilk yurtdisina
tarifeli sefer diizenleyen havayolu olma 6zelligini kazanmistir. O tarihten itibaren
tarifeli ugus sayilarmni arttirmaya devam etmis ve Mart 2006’ da izmir’ de 2.

Merkezini agmistir (http://www.sunexpress.com/tr/irket/irket-profili/)

2011 yilinda ise kardes kurulus olarak ¢* Sunexpress Almanya’’ kurulmustur.
Bu sayede Almanya Tiirkiye arasi uguslarin disinda Almanya’ dan Kizil Deniz,
Kanarya Adalari, Girit, Rodos gibi Yunan adalarma turistik seferler diizenlemeye
baslamigtir. Haziran 2012 de ‘SunExpress Plaza’ binas1 hizmete girmistir ve halen
birgok departman gorevlerini burada yerine getirmektedir. S6z konusu bu bina

(http://www.sunexpress.com/tr/irket/irket-profili/);

“Antalya’da toplam 8.019 metrekare alan iizerine kurulu ve 87 ofis
alami, 12 toplanti, 10 briefing, 6 egitim ve 1 simulator odast ile 270 kisilik
oturma kapasiteli 1 oditoryuma sahip olan “yesil” bina, ¢atisindaki giines
panelleriyle kendi enerjisini iiretebiliyor ve giinesin yararli isigimi binaya
dagitirken, istenmeyen sicakligi disarida birakan yepyeni teknolojiler
kullaniyor.”’

SunExpress biiyiime hedefleri dogrultusunda 102 ’si opsiyonlu toplam 50
Boeing-737-800NG ve 737-8 MAX i¢in anlagmalar yapmistir. S6z konusu bu
anlagmalar ile ugaklarin teslimi 2015 ve 2021 yillar1 arasinda teslim edilecektir

(http://www.sunexpress.com/tr/irket/irket-profili/).

2.2.7.2. SunExpress Filosu ve Ucus Ag1

SunExpress toplam 13.046 koltuk kapasitesi ile, 66 adet Boeing 737-800 ve 4
adet Boeing 737-700 ugagma sahiptir. Ugus aginda bulunan varig noktalar1 ise
asagidaki gibidir (http://www.sunexpress.com/tr/irket/filo-vb);

Yurtiginde; Erzurum, Van, Izmir, Konya, Dalaman, Kayseri, Samsun,
Sanliurfa, Gaziantep, Ankara, Antalya , Malatya, Bodrum, Diyarbakir, Trabzon,
Kars, Alanya-Gazipasa, Adana, Istanbul-Sabiha Gokgen, Elazig.

Yurtdisinda; Heraklion ,Rhodos ,Chania, Enfidha, Oslo, Hurghada,
Luxembourg, Lamezia Terme, Basel,Ziirih, Geneva, Stockholm, Fuerteventura,

Ibiza, Gran Canaria, Giiney Tenerife, Lanzarote, Londra Luton, Amsterdam, Split,
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Strasbourg-Entzheim , Helsinki, Marakes, Kopenhag, Varna, Briiksel, Viyana, Linz,
Graz, Salzburg, Hamburg, Karlsruhe, Dusseldorf, Bremen, Niiremberg, Stuttgart,
Erfurt, Berlin-Schonefeld, Minih, Munster, Frankfurt, Dresden, Paderborn, Kdoln,
Friedrichshafen, Memmingen, Berlin-Tegel, Leipzig/Halle, Hanover, Dortmund ve

Saarbruecken kentlerine ugus gerceklestirmektedir.

Izmir’ den direkt ugtugu noktalar ise; Adana, Amsterdam,Antalya, Basel,
Berlin, Cologne, Copenhagen, Diyarbakir, Dortmund, Dusseldorf, Erzurum,
Frankfurt, Gaziantep, Hamburg, Hanover, Istanbul Sabiha Gok¢en Havalimani, Kars,
Kayseri, Konya, Malatya, Munich, Samsun, Stuttgart, Trabzon, Van, Vienna,

Zurich’tir (http://lwww.sunexpress.com/tr/irket/filo-vb.).

2.3. Havayolu Firmalar:1 Aras1 Rekabet ve Rekabet Araclar:

Firmalar arasi rekabetten bahsedildiginde rekabetin ne kadar siddetli oldugunu
gorebilmek icin Oncelikle o sektdrdeki firma sayma bakilabilir. Havayolu
isletmecilikleri serbestlesmeden once faaliyet gdsteren firma sayist daha az iken
serbestlesme gergeklestikten sonra bu sayr hizla yilikselmistir. Amerika Birlesik
Devletlerinde 1984 yilina kadar i¢ hatlarda bir gerceklesen bircok firma iflasina
ragmen sayr 36’dan 120’ye yiikselmistir. Serbestlesme ile birlikte gelen firma
artiglar1 yogunlagmaya sebep olmustur. Iflaslar nedeniyle gii¢lii firmalar diger
firmalar1 satin alip, kendi biinyelerinde faaliyete gecirmislerdir. Bunun yaninda bazi

firmalar birleserek faaliyetlerine devam etmislerdir (Ozsoy, 2010: 63).

Havayolu isletmelerinin ugus tarifelerinin ortak bir sekilde planlanmasinin ve
koordinasyonunun yapilabilmesi 6nem arz etmektedir. Yeni agilan ve yogunlugu az
olan tarifeli havayolu tasimacilig1 giizergahlarinda ortak uguslar diizenlenmektedir.
Havaalanlarinda ve havaalanina yapilacak ucuslarda slot tahsisinde ortak kurallara
dikkat edilmektedir. Hava tasimacilifi kapsaminda faaliyet gosteren isletmelerin,
ucus tarifelerinin belirlenmesi, rezervasyon ve biletleme islemeri ic¢in belirlenen

kurallara uyumlu davranmasi gerekmektedir. (www.shgm.gov.tr)

Isletmelerin karlilik stratejilerine, maliyetlerini diisiirerek ulasabildikleri

gozlemlenmektedir. Rekabet halinde olan isletmeler maliyet yonlemini yaygin olarak
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kullanmaktadirlar. Satis gelirlerini arttirabilmek igin ekstra hizmetlerden gelir elde

etmeye yonelmislerdir. (Oncii, 2010:54)

Hava yollar1 firmalar1 arasindaki tercih edilirligini belirleyen bazi 6zellikler
mevcuttur. Bunlar; firmanin uyguladig fiyat politikalari, hizmet politikalari, sefer
sikliklari, ulasim ag1 gibi etkenlerdir. Bu durum da firmalarin bu etkenler iizerinde

diger firmalarda rekabet etmeleri zorunlulugunu dogurmaktadir (Shaw, 2007: 76).

2.3.1. Rekabet Araclari

Isletmelerin serbest pazarlarda varliklarini siirdiirebilmeleri icin diger
isletmelerle olan rekabetlerinde onlardan bir adim 6nde olmalar1 gerekmektedir. Bu
durum hava yolu sirketlerinden birinin diger hava yolu sirketlerinden ayiran
ozellikleri  neler oldugunu ortaya cikartmaktadir. Rekabet araglari sirketleri
birbirinden ayiran 6zelliklerin neler oldugunu saptamaya yarayan etkenleri belirler.
Alt basliklarda fiyat, ugus siklifi ve kalkis zamani, ag yapisi, birlesmeler, satin
almalar ve igbirlikleri, seyahat acenteleri komisyonlari, sik ugan yolcu programlari,
bilgisayarli rezervasyon sistemleri, insan kaynagi, yenilik ve teknoloji, hizmet

kalitesi inceleyecegiz (Ozsoy, 2010: 71).

2.3.1.1. Fiyat

Bir hizmet veya mal karsiliginda belirlenen para miktarina fiyat denilmektedir.
Fiyat beraberinde talebin boyutunu da belirlemektedir, fiyatlarda yasanan
degisiklikler bir malin yada hizmetin talebini hem arttirabilir hem de diisiirebilir.
Temel olarak bir mal veya hizmetin fiyati diistiikge talebi artar yada fiyatin artmasi
bazi durumlarda talebi azaltabilir. Serbestlesme gergeklesmeden oOnce fiyat
politikalar1 tizerindeki kisitlamalar sebebi ile fiyat talep iligkisi birbirini dogrudan
etkilememekteydi fakat serbestlesme sonrasi gergeklesen esnek fiyat politikalar
talebinde dogrudan etkilenmesine sebep olmustur. Bu durumun fiyat baglantisi ile

rekabete etki etmedigi sdylenebilir (Tekin ve Cicek, 2005: 64).

Gilinimiiz serbestlesen hava yolu isletmeciliginde fiyatlamada uygulanan
politikalar rekabeti her gegen giin arttirmaktadir. Artan rekabet ortaminda firmalarin

hayatta kalma yollarim1 belirleyen en O6nemli rekabet faktorii fiyat politikalaridir
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diyebiliriz. Serbestlesme gergeklesmeden oOnce fiyat politikalarini belirleyen ¢ok
fazla etken s6z konusu degildir, bu nedenle siklikla firmalar arasi fiyatlandirmada
farkliliklar s6z konusu degildir. Giliniimiiz piyasalarinda fiyatlandirma politikalar
dogrudan maliyet, rakip firma fiyatlar, tedarik¢i fiyatlar1 gibi pazar kosullarina
bagldir (Ozsoy, 2010: 71).

Serbest piyasa fiyatlandirmasini ii¢ gruba ayirmak miimkiindiir (Oztiirk,

2008:68) ;

> Maliyete bagh fiyatlandirma,
> Talebe bagli fiyatlandirma,
> Rekabete bagli fiyatlandirma.

Talebe bagh fiyatlandirma baz alinarak fiyatlandirma yapilirsa firmanin
belirleyebilecegi iist limiti ortaya koyarken, maliyete bagli fiyatlandirma baz alinarak
yapilan fiyatlandirma ise minimum fiyati ortaya koymaktadir. Maliyete esas alinarak
yapilan fiyatlandirmada firmalar minimum fiyat: belirlerler, miisteriler acisindan
bakildiginda firmaya bu durumun etkisi olumsuz yonde yansiyabilir, bazi kosullarda
miisteriler firmanin belirledigi fiyatin {istiinde bir fiyat vermeyi kabul edebilirler
fakat bazi kosullarda ise bu durum tam tersi olabilir, firmalarin minimum fiyatlar
miisterilerin 6deyebileceginden fazla olabilir. Bu durumda firmalarin izleyecegi fiyat
politikas1 hem maliyeti hem de talebi baz alarak yapilmalidir, bdylece firmalar

toplam gelirlerini arttirabilirler (Erdogan, 2008: 225).

Hava yolu sirketleri giiniimiizde fiyatlandirma yaparlarken, zaman faktoriinii
cok fazla goz dniinde bulundurmaktadirlar. Ornegin hangi ay, hangi saat, hangi giin,
hangi hafta yapildig: fiyat1 belirleyen ana unsurlarin basinda gelmektedir. Hafta sonu
yapilacak uguslarin fiyatlar1 haftanin diger 6lii gilinlerine gore yapilacak uguslardan
daha yliksek iicrete sahip olabilirler. Yogun olan zamanlarda fiyatlar genelde
yiiksekken yogunlugun az oldugu zamanlarda fiyatlar daha diisiiktiir, ayn1 sekilde
erken yapilan rezervasyon yada bilet alimlarinda fiyatlar daha ucuz iken yakin zaman
icin yapilan bilet alimlarimin {icretleri daha yiiksektir. Bu durum sehirlerarasi
ucuslarin gidis doniis fiyatlarinda da goriilebilir, yogunlugun c¢ok oldugu yondeki
ucuslarda fiyat genel olarak her zaman daha yliksektir. Hava yolu firmalari
giinimiizde c¢ok diisiik kar oranlariyla calistiklarindan fiyat rekabetine girmek

firmalar agisindan oldukga riskli bir durum olabilmektedir (Oztiirk, 2008:70).
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2.3.1.2. Ucus Sikhig1 ve Kalkis Zamani

Hava yolu firmalarin uguslarinin kalkis zamanlarinda yaptiklar1 degisikler,
musterilerin tercihlerini olumsuz yonde etkileyebilmektedir. Ugus sikliklarini
arttirmak yolcular1 farkli zaman alternatifleri sunmak miisteri memnuniyeti ve tercih
edilebilirligi arttirmaktadir. Bir giin iginde ayni noktaya yapilan ugus seferlerinde,
firmalarin birbirlerinden farkli ugus zamanlar1 ve seferleri olabilir bu durumda
misteri profiline gore tercih edilebilirlik dengeleri de degismektedir. Miisteriler daha
fazla alternatifi olan bir hizmetten her zaman faydalanmak istemektedirler. Ugus
sikligint arttirmak demek firmalar i¢in kapasite arttirmak da demektir. Firmalar daha
ufak ugaklar kullanarak doluluk oranlarini arttirabilmektedirler, doluluk oran1 yiiksek
olan ucaklarla farkli yerlere ugus seferi diizenlemek miisteri sayisini arttirmaktadir.
Miisteri sayisinin artmasi maliyetlerin daha fazla paya ayrilarak birim maliyetlerin
azalmasina sebep olmaktadir, bu durum isletmelerin kar oranlarimi arttirdig1 icin,
seferlerin sayisimi siklastirmak isletmeleri daha da giiglii hale getirmektedir (Oztiirk,
2008:72).

2.3.1.3. Ag Yapisi

Hava yolu rekabetindeki en 6nemli unsurlardan biride hava yolu sirketlerinin
sahip olduklar1 ag yapisidir. Bu durum isletmelerin gelirlerine dogrudan etki
etmektedir. Giinimiizde birgok sirket Topla-Dagit ag yapisint kullanmaktadir. Bu
yap1 genel olarak bir aktarma sistemini temel almaktadir, ¢evre havalimanlarindan
toplanan yolcularin c¢evredeki baska hava limanlarina aktarilmasi sayesinde
gerceklesir. Bu sistemin sirketlere faydasi daha fazla hava agina sahip olmalar1 ve

baska sehirlere yolcu ulagtirmalar seklinde ger¢eklesmektedir (Gerede, 2002: 84).

Firmalar acisindan Topla-Dagit ag yapist yolcu potansiyelinin diisiik oldugu
noktalara farkli noktalardan yolcularin tasinmasi doluluk oranlarini da yiikseltme

amacli yapilmaktadir.

2.3.1.4. Birlesme, Satin Almalar ve Isbirlikleri

Serbestlesme birlesme ve igbirlikleri gibi ticari sonuglar ortaya ¢ikartmaktadir.

Hava yolu tagimacilifinda olusan giiclii rekabet ortamlari, firmalar1 diger firmalara
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kars1 tistiin kilmaya mecbur birakmaktadir. Bu durumun iistesinden gelebilmek igin
sirketler birlesme kararlar1 almaktadirlar, bu durum kendi aralarinda olan rekabeti de

ortadan kaldirmaktadir (Uzkurt, 2008: 166).

Sirketler eksik yonlerini ve diger sirketlerden iistiin olmadiklart hizmetlerini

giiclendirmek i¢in baska firmalarla isbirligine gitme yolunu da tercih edebilirler.

“Stratejik igbirligi, iki ya da daha fazla igletme arasinda, her iki
taraf igin de faydali olabilecek bilgi ve kaynaklarin paylasilmast tizerine
yapilan bir anlasmadir. Isletmeler stratejik isbirligi sayesinde bir yandan
mevcut kaynaklarini  birlestirerek ortaya ¢ikacak sinerjiyle ortak
amaglarina daha etkin ulasmayr amaglarken diger taraftan da zayif
yvonlerini giiclii bir ortaktan destek alarak dengelemeye c¢alisirlar”
(Uzkurt, 2008: 166).

2.3.1.5. Seyahat Acenteleri Komisyonlari

Glinlimiizde hava yolu sirketleri bilet satiglarin1 geleneksel bilet satig
yontemlerinden biri olan seyahat acenteleri yolu ile de siirdiirmektedir. Teknolojinin
gelismesiyle internet lizerinden yapilan bilet satislar disinda, firmalar seyahat
acentelerine komisyon 0deyerek bilet satis islemini de gerceklestirmektedirler. Hava
yolu sirketleri acentelere 6dedikleri komisyonun yaninda ekstra komisyon imkanlari
da saglamaktadir bu da onlar1 pazarda bir adim 6ne geg¢irmektedir. Acenteler daha
fazla kazan¢ saglamak icin miisterilerini anlasmali olduklar1 ugus firmalarini
yonlendirmektedir, firmalara miisteri yonlendiren acenteler hem firmaya hem de
kendilerine fayda saglama amaci giiderler. Sonugta miisteri potansiyeli yiikselen
hava yolu sirketleri de rekabet ortaminda rakiplerinden bir adim 6ne ge¢cmis olurlar

(Gerede, 2002: 84).

2.3.1.6. S1ik Ucan Yolcu Programlar:

Sik ucan yolcu programi temel anlamda yolcularla firma arasinda bir bag
olusturmak i¢in faaliyet gosterir. Miisterilere aliskanlik kazandirmak i¢in hediye
edilen ugak biletleri ve gittikleri mesafe kadar hediye puanlar verilerek, miisterinin
diger firmalardan hizmet almamasini, hep ayni firma ile caligmasini saglamay1

hedefler (Ozsoy, 2010: 85).
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2.3.1.7. Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri

1970’11 yillarda gelistirilen bilgisayarli rezervasyon sistemi serbest piyasaya
gecisten Once cok biiylik faydalar saglamamistir. O dénemde zamandan ve is
giiciiden kara gegmeyi saglayan sistem, ugus bilgilerini bilgisayarlara aktarmakla
yetinmistir.Serbestlesme doneminde ise bu durum tam aksine islemeye baslamistir.
Yolcularin gidecekleri yer sayisi, ugus seferleri arttigi icin yolcular acentelere
yonelmislerdir. Clinkii acenteler bir¢ok farkli firma ile yaptiklari anlasmalar ile
yolculara farkli alternatifler sunabilmektedirler. Serbestlesme ile gelen fiyat
politikalar1 degisikligi, kampanyalar vb. durumlardan dolay1 bilgisayarl rezervasyon

sistemlerini kullanmak bir mecburiyet haline gelmistir (Uzkurt, 2008: 16).

2.3.1.8. Insan Kaynag

Degisen rekabet ortaminda isletmelerin en 6dnemli varlig1 insan kaynaklaridir
c¢iinkli insan kaynaklar1 taklit edilemez bir isletme faaliyetidir. Bir isletmenin
miisterilerine sundugu hizmet taklit edilip degisebilirken bu insan kaynaklari faaliyeti
i¢in s6z konusu degildir. Insan kaynagi; insan odakli, katilima, grup esasma dayali
diigiince ve davranig sistemine dayali iiretim ve yonetim tekniklerinde yaygin sekilde
kullanilmaya baslanmistir. Isletmeler finansal sermayesinin yaninda insan sermayesi
ile daha fazla rekabet giicii kazanmaktadir. Insan kaynaginin en iyi sekilde
kullanilmast tiim diger faktorler {izerinde etkiyi saglamak icin stratejik bir unsur

olmustur (www.kamu-is.org). Hava yolu isletmeciligi miisterilere hizmet

saglamaktir.. Miisterilerin memnuniyetini arttirabilmek i¢in insan kaynaklarinin daha
miisteri odakli olmasi, miisterileri baska firmalara yonlendirmemektedir. Hava yolu
isletmeciliginde basariyr ve basarisizligi getiren unsurlarin tiimii insan kaynaklidir.
“Sonug olarak havayolu isletmeleri i¢in entelektiiel sermaye olan insan kaynaginin
sahip oldugu bilgi, beceri, tecrilbbe ve yetenek seviyesinin isletmelerin rekabet
ortaminda hayatta kalmalarinda stratejik oneme sahip oldugu soylenebilir” (Ozsoy,

2010:88- 89).
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2.3.1.9. Yenilik ve Teknoloji

Yenilik isletmeleri diger isletmelerden ayr1 kilan ve miisteriler i¢in bir deger
yaratmaktadir. Yenilik rekabet ortaminda firmalar1 bir adim 6ne tasiyan rekabet
araglarinin basinda gelir, yenilenmeyen ve zamana ayak uydurmayan bir hizmet yada

mamul her zaman rekabet ortaminda alt siralarda yer almaktadir

“Yenilik, miisterilerin istedikleri yeni iiriin ve hizmetleri
sunabilmek icin teknoloji ve pazara ait olan yeni bilgilerin
kullanilmasidir. Bu ¢ercevede yeni tiriin ve hizmet, daha once pazarda
olmayan, maliyetleri diigiik ve benzersiz ozelliklere sahip olan, miisteriler
icin de yeni kabul edilebilen ve teknoloji ile pazar bilgisinin kullanimi
sonucunda ortaya ¢ikan tiriin ve hizmetlerdir.” (Uzkurt, 2008: 18).

Bir isletmede yeniligin s6z konusu olabilmesi ig¢in, {irlin yada hizmetinde
maliyetinde biiyiikk orana diislis saglamasi, iirlin yada hizmetin bir 6nceki hizmet
yada {riinden farkli ve yeni 6zelliklere sahip olmasi yada tamamen eski {iriin yada
hizmetten bagimsiz bir {iriin olmas1 gerekmektedir. Bu durum maliyet azalmalarina
sebep olacagi icin rekabet ortaminda firmalarin bir adim 6ne ¢ikmasini saglamaktadir

(Uzkurt, 2008: 18).

2.3.1.10. Hizmet Kalitesi

Firmalarin miisterilere hizmetlerin kalitesini ne kadar aktarabildiginin bir
Olciisiidiir. Miisterilerin beklentilerini karsilamak hizmet kalitesinin temel unsurudur.
Giiniimiizde hizmet kalitesi fiyat, konfor, tarifeler, hizmetin sunumu, imaj gibi
bilesenlerden olugsmaktadir. S6z konusu bu bilesenler havayolu serbestlesme
diizenlemesinden 6nce havayolu isletmelerinin kontroliinde degildir. Serbestlesme ile
birlikte havayolu sirketlerinin hizmet bu bilesenleri tasarlayabilme 6zgiirliigii rekabet

avantaj1 saglamalar1 agisindan oldukg¢a 6nemlidir (Uzkurt, 2008: 19).

2.3.2. Tiirkiye’deki Havayolu Sirketlerinin Rekabet Araclarim

Kullanimlar

2.3.2.1. Fiyat

Artan rekabet ortaminda firmalarin hayatta kalma yollarini belirleyen en

onemli rekabet faktdriiniin fiyat politikalar1 oldugu bilinmektedir. Ulkemizdeki
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havayolu firmalarinin bir¢ogu da rekabet unsurlarini fiyat olarak belirlemisler ve
stratejilerini de buna gore gelistirmislerdir (Yazgan ve Yigit, 2013:436).

Ormegin, Pegasus rekabet unsuru olan fiyat: esas almis ve low cost modelini
uygulamistir. Ozellikle yil belirli dénemlerinde yaptigi kampanyalarla oldukca
uygun fiyath ucuslar gerceklestirmektedir. Ozellikle geleneksel hale getirdigi ve “’Ug

Ug Giinleri’’ adin1 verdigi bu kampanya ile miisterilerine hitap etmektedir.

Pegasus gibi OnurAir ve SunExpress de rekabetini fiyat {izerinden
gerceklestirmektedir. OnurAir ““Firsat Uguslari’’ adi altinda belirli noktalara
indirimli uguslar gerceklestirmektedir. Pegasus da ayni sekilde belirli noktalar yada

belirli zamanlarda indirimli ugus hizmeti sunarak miisteri cekmeyi amacglamaktadir.

BoraJet fiyat kampanyalari konusunda benzer bir strateji izlemekte ve sehit
aileleri, gaziler ve yakilari, giivenlik giicleri, engelliler ve Ogrencilere belirli
tarihlerde ve belirli noktalara yapilacak olan ucuslarda degisik indirim oranlar
uygulamaktadir. Yine AtlasJet de belirli tarih araliginda alinan biletler i¢in uygun

fiyat politikasini izlemektedir.

Sektorde lider konumunda olan Tiirk Hava yollart ise rekabet unsurunu fiyat
olarak belirlememis hizmet kalitesi ve giiven duygusu iizerine yogunlasmstir. Ote
yandan ‘“‘AnadoluJet ile de daha uygun fiyatl u¢uslarla daha ¢ok Anadolu pazarinda
rekabet etmektedir’’ (Yazgan ve Yigit, 2013:436).

2.3.2.2. Ucus Sikhig1, Kalkis Zamani ve Ag Yapisi

Ucgus sikliklar1 ve ag yapilart firmalarin rekabet Ustiinliigii saglamalarinda
onemli birer etken olmaktadir. Bu sebeple hava yolu firmalar1 seferlerini, s6z konusu
seferlerin kalkis varis saatlerini diizenlemeler yapmaktadirlar. Firmalar bu
diizenlemeleri yaparken yolcularin aktarma noktalarindaki ilk dalga ucuslara
yetisebilmeleri, dis hat ucuslart icin de ayni sekilde aktarma noktalarina vaktinde
yetisebilmeleri i¢in tasarlamalar1 gerekmektedir. Buradaki bir diger 6nemli nokta da
ag yapilarinin stratejilerine uygun olarak diizenlenmesi merkez olarak secilen

havaalanlarinin dogru belirlenmesi gerekmektedir (Yazgan ve Yigit, 2013:436).

Firmalar bu faktorleri dikkate alarak gerekli diizenlemeler yaptiklarinda ugus

sikliklarint arttirmalari, bazen de yeni destinasyonlara uguslar gerceklestirmeleri
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gerekebilmektedir. Bu durumda havayolu firmalar1 iiretimi  arttirmalari

gerekeceginden rekabet iistiinliigii de saglayacaktir (Ozsoy, 2010: 90).

Bu bilgiler dogrultusunda incelenen havayollar1 arasinda ugus siklig1 ve ag
yapisi faktorleri dikkate alindiginda rekabet iistiinliigliniin filosundaki 298 ugag ile
108 ke 264 noktaya seferler gergeklestiren Tiirk Hava Yollari’ nda oldugu
soylenebilir. Ote yandan AnadoluJet i¢ hatlardaki destinasyon sayilar1 Pegasus’ un
ise 60’ tan fazla dis hat ugusu ile diger havayolu firmalarina gore rekabet iistiinligi

saglayabilmelerinde etkilidir (Yazgan ve Yigit, 2013:437).

2.3.2.3. Birlesmeler, Satin Almalar, isbirlikleri

Rekabet araglarindan birlesmeler, satin almalar ve isbirliklerini rekabet
tstiinliigii saglamak i¢in kullanabilmelerine en iyi 6rnekler Tiirk Hava Yollar1’ nin
ticari bir markasi olarak faaliyet siiren AnadolulJet ile THY ve Lufthansa ortakliginda

kurulan SunExpress gosterilebilir.

Satin alma ve igbirlikleri sirketlerin eksik yonlerini giiclendirebilmek i¢in
yapilabildigi gibi bu sayede rekabet iistiinliigli saglamalarini veya kendi aralarindaki

rekabeti ortadan kaldirmalarini da saglamaktadir (Ozsoy, 2010: 92).

Tirk Hava Yollar1 hizmet kalitesini dikkate alan stratejileri ile rekabet
Ustiinliigii saglarken 6te yandan AnadoluJet markasi ile de Anadolu pazarinda

rekabet Uistiinliigii saglamay1 hedeflemistir.

Tiirk Hava Yollar1 ve Lufthansa ortakliginda kurulan SunExpress ise hem THY
hem de Lufthansa’ nin i¢ ve dis pazarlarda ortak bir rekabet Ustlinligii saglamistir.
Hem Tiirk hem de Alman sivil havaciliginin bilgi birikiminde faaliyetlerini siirdiiren
SunExpress 2001 yilinda Tirkiye’ nin ilk yurtdisina tarifeli sefer diizenleyen
havayolu olma 0Ozelligini kazanarak rekabet adma Onemli bir adim atmis ve sz

konusu donemde rakiplerini geride birakabilmistir.

2.3.2.4. Sik Uc¢an Yolcu Programlari

Giliniimiiz rekabet kosullarinda sik ugan yolcu programlari olduk¢a énemlidir.
Ciinkii s6z konusu programlar ile yolculara bir takim hediyeler verilmekte ve yolcu

ile firma arasinda bag kurularak aligkanlik kazandirilmalar1 saglanmaktadir.
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Ulkemizdeki hava yolu firmalarinda da bu programlarin bircok ornegi

bulunmaktadir.

THY ve Anadolulet, sektorde bu acidan da rakiplerine karsi istiinligiini
korumaktadir. ‘Miles&Smiles’ adli ucgus programi ile yalnizca yolcularina
ucuslarindan puan kazandirmakla kalmayip, otelden ara¢ kiralamaya, sagliktan
sigortaya, aligveristen telekomiinikasyona hatta akaryakita kadar bir ¢ok alanda

avantajlar saglamaktadir (https://akademi.thy.com/tr-tr/hakkimizda/tarihce,)

Pegasus’ un ‘PegasusPlus’ admi verdigi program ile yolcular hem
ucuslarindan bilet fiyatinin %1’ i kadar ugus puani kazanabilmekte, hem de
PegasusPlus iiyeligi sayesinde arag kiralama gibi avantajlar saglayabilmektedir.
SunExpress de sik ucus programi ile 1 TL’ ye 4 puan 1 euro’ ya 8 puan seklinde
belirledigi puanlar ile yolcularina hizmet vermektedir

(http://www.flypgs.com/pegasus-hakkinda/dunden-bugune- pegasus.aspx,).

OnurAir de OnurExtra admi verdigi sik ugan yolcu programinda diger
firmalara oranla yliksek puan kazanim oranlariyla dikkat ¢ekmektedir. OnurExtra
kullanan yolcular biletlerinin tiirlerine gore %2 ile %8 arasi puanlar kazanabilmekte
ve diger firmalardan farkli olarak biriktirdikleri puanlar ile kendileri disinda
bagkalarma da  bilet alabilmektedirler  (http://www.onurair.com/tr/seyahat-
bilgileri/detay/Ucus- Noktalari/41/27/0).

AtlasJet ve Boralet ise s6z konusu program {iyeliklerindeki cesitlilikleri ile
dikkat ¢cekmektedirler. BoraJet, mil kazanimlarina gére Classic, Platin ve Gold olmak
tizere ii¢ ayr1 FlyBoralet iiyeligi sunmaktadir. AtlasJet ise Business, Gold, Silver,
Bronze, Platinium ve hatta AtlasJunior ile oldukga ¢esitli sik ucan yolcu programlari
uygulamaktadir (http://www.airnewstimes.com/borajet-in-sanliurfa-erbil-seferi-
basliyor-6890-haberi.html).

2.3.2.5. Bilgisayarh Rezervasyon Sistemleri, Yenilik ve Teknoloji

Yasadigimiz bu donem bir teknoloji ¢ag1 oldugundan her sektérde oldugu gibi
havacilik sektoriinde de teknolojik gelismelere ayak uydurulmasini gerekli
kilmaktadir. Gilinlimiizde havayolu firmalarimin, seferlerin vs ¢oklugu da insanlari

bilgisayarli rezervasyon kullanimma iten sebeplerdendir. Yolcular kolaylikla
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seferlerini secebilir, bilet rezervasyonunu hatta check-in islemlerini yapabilir hale

gelmiglerdir.

Ote yandan havayolu sirketleri de miisterilerini buna yonlendirici stratejiler
belirlemis, kendileri i¢in rekabet {istiinliigli saglayacak firsatlar yaratmaya
baslamiglardir. Teknolojinin her gegen giin gelismesiyle birlikte onceleri yalnizca
firmalarin internet sitelerinden yapilabilen islemler giinlimiizde cep telefonlar1 ve

tablet ile de yapilabilir hale gelmistir.

Havayolu sirketleri bu gelismeleri de miisteri ¢ekebilmek ve rekabet iistiinligi
saglayabilmek icin kullanmaktadir. Ornegin; Pegasus mobil uygulamasi ile online
check-in yapan misteriler puan biriktirebilmekte, biletini mobilden alanalar % 30
indirim uygulamaktadir. Ayrica Tiirk Hava yollarinin ‘THY” nin Goziiyle Diinya’ y1
Kesfedin’ slogani ile bir seyahat blogu ve WinGo adli bir hizmeti de bulunmaktadir.
WinGo miisteriler yerine tiim promosyonlari takip eden ve bildiren bir sistem olarak

(%4

karsimiza c¢ikmaktadir. Teknolojik gelismeler neticesinde Tiirk Hava Yollari

(4

Kablosuz Kabin I¢i Eglence Sistemi admi verdigi sistemin prototipinin ilk
kurulumunu gergeklestirmis ve bu alanda da rakiplerine kars1 iistiinliikk saglamistir

http://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Ucus- Noktalari/41/27/0).

2.3.2.6. Insan Kaynagi-Hizmet Kalitesi

Havayolu isletmeleri i¢in insan kaynagi ve hizmet kalitesi fiyat gibi en 6nemli
rekabet unsurlarindandir. Miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi icin insan
kaynaklarmin miisteri odakli olmas1 gerekmektedir. Bu sayede miisterilerin diger
firmalara yonelmeleri de engellenebilmektedir. Havayolu firmalarimin hizmet
kaliteleri, fiyat, konfor, hizmetin sunumu gibi bilesenlerden olusmaktadir
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY2
014TR/index.ht ml).

Incelenen havayolu sirketleri arasinda hizmet kalitesi bakimindan rekabet
Uistlinligi en fazla olan, rekabet unsuru olarak da fiyati degil hizmet kalitesini
benimsemis olan Tirk Hava Yollar1® ndadir. Bu strateji dogrultusunda Tiirk Hava
Yollar1 gerek ugus esnasindaki ikramlar1 gerek ugus dncesi ve sonrasi hizmetleri ile

‘¢

sektorde oncii konumdadir. Bu Onciiliigiinii aldig1 ve daha d6nce de belirtildigi gibi
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Giiney Avrupa’'min En iyi Hava Yolu Sirketi’’, ** Avrupa’ min En Iyi Hava Yolu’’ ve

’

“ En Iyi Business Class Ozel Yolcu Salonu Ikrami’ gibi odiiller ile
tescillendirmistir. Ozellikle ikramlar konusunda oldukc¢a gelismistir. THY, Do&Co’
nun yeni ikram konseptiyle birlikte de bu gelisimini siirdiirmektedir. Ozellikle uzun
mesafe ucguslardaki “’Ugan Ascilar’® hizmeti biiylik ilgi gormektedir. Bunlarla
birlikte ozellikle Miles&Smiles iiyelerine olmak iizere 6zel yolcu sinifinda olan
engelli, hamile, ¢ocuk, 0zel saglik destegine ihtiyact olan yolculara hizmetler
sunmakta ve miisteri memnuniyetini arttirmaktadir

http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY2
014TR/index.html).

Ugus esnasinda da hizmet kalitesine 6nem veren THY, internet sistemine sahip
ucaklarinda canli haber akisi, yolculara wi-fi hizmeti, canli televizyon uygulamasi,
yeni miizik platformu “My Music Planet’’, Cocuk Yolcu Memnuniyetinin
gelistirilmesi ¢alismalar1 ile ¢ocuk yolculara sunulan oyuncak setleri, ozellikle
Business Class yolcularina sunulan uyku koleksiyonu iiriinleri gibi hizmetler ile de
SKYTRAX World’s Airline Awards’ ta in-flight entertainment katorgorisinde diinya
dordiinciisic olmustur. Ayrica business ve uzun uguslarda yolculara sunduklar {i¢
farkli ganta ile ©> En Iyi Premium Ekonomi Seti’* ddiiliine de sahip olmustur. Yine
sunduklari umre c¢antast da ¢° Diinyanin En Yaratici Cantasi’” o6diiliinii almistir
(http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY
2014TR/index.html).

Tirk Hava Yollar1 yer hizmetleri kurulusu olan TGS de geng¢ bir sirket
olmasima ragmen iilkemizde ilk siraya yerlesmis ve rakiplerinin Oniline gegmistir.
TGS, yerli ve yabanci havayolu sirketlerinin 1 milyona askin seferinde, 79 milyon
volcuya, 8 binden fazla personeliyle yer hizmetleri kapsamindaki tiim faaliyetleri
uluslararasi kalite standartlarinda sunmaktadtr.
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/THY2014TR/
index.html ).

Incelenen tiim hava yollarinda ortak hizmetler olarak 6zel yolculara hizmet,
arac kiralama, otopark, ulasim hizmetleri servis vb, hizmetler dikkat ¢ekmektedir.
Bunlarla birlikte Tiirk Hava Yollari” nin ‘Ucan Ase¢1’” hizmetini kendi sirketlerinde
de uygulayan AtlasJet rekabet agisindan olumlu gelismeler kaydetmistir. OnurAir de
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bu rekabet sartlarinda varligini siirdiirebilmek adina farkli strateji ve kampanyalar
belirlemis T.C Dis Isleri Bakanlig1 ile protokoller imzalayarak yolcularina E-vize
hizmetleri sunmaya baslamistir. Ayrica “’Nitelikli Bilet”” uygulamasini hayata
gecirmistir. Nitelikli Bilet uygulamasi ile yolcular 3,5 TL gibi clizi bir miktar
karsiliginda biletlerini bir nevi sigorta etmekte ve havayolundan veya kendilerinden
kaynaklanan en ufak problemlerde bile bilet iicretlerinin iadesini yada duruma bagl
olarak tazminatlarini alabilmektedir. OnurAir’ in bu hizmetleri de rekabet adina

olumlu gelismeler kaydetmesini saglamaistir.
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UCUNCU BOLUM

TURKIYE’ DEKIi HAVAYOLU SIRKETLERININ UYGULADIKLARI
REKABET STRATEJILERI VE YOLCULARIN SATIN ALMA
DAVRANISLARI UZERINE ETKILERININ iZMiR ILINDE ARASTIRMASI

3.1. Arastirmanin Konusu

Bu aragtirmanin konusu Tiirkiye'de faaliyet gosteren havayolu sirketlerinin
rekabet dstiinliigiinii saglamak adina uyguladiklar: rekabet stratejilerinin neler
oldugunun belirlenmesi, bu stratejilerin yolcularin satin alma davranislari tizerinde

nasil bir etki yarattiginin izmir ili 6rneginden yola ¢ikarak saptanmasidir.

3.2. Arastirmanin Amaci

Arastirmanin Amaci; Tirkiye'deki havayolu sirketlerinin uyguladiklar: rekabet
stratejileri dogrultusunda yolcularin hangi kosullar altinda hangi havayolu sirketini
tercih edeceginin belirlenmesi ve satin alma davranislart iizerine etkilerini
gozlemleyebilmek amaglanmistir. Bunun yani sira arastirma sonucu elde edilen
veriler ile havayolu sirketlerinin ileriki zamanlarda uygulayabilecekleri rekabet
stratejileri icin kaynak olabilir. Bu anlamda yapilan ¢alismanin ileriki zamanlarda
hazirlanabilecek caligmalara da temel olabilir.

Calismanin amacina ulasabilmesi i¢in bazi sorulara cevap aranmistir;

Yolcularin ugakla seyahat etme sayilarina, c¢alisma durumlarina, aylik
gelirlerine ve bilet satin alma zamanlarina gore gruplara ayrilmistir. Bu ayrim
sonucunda hangi yolcularin indirimli bilete yoneldigini, tercih ettigi havayolu
sitketini cok fazla degistirmedigini, promosyon ve kampanyalara gore tercihini
belirledigini, ucak i¢i ikram hizmetinin 6nemli oldugunu, mil puani avantajlarma

onem verdigini ve kaliteli hizmetini herseyden 6nemli olduguna ulasilabilmektedir.

Yolcularin ugak biletinin ticretlerinin kim tarafindan karsilandigi, aylik gelir

durumu, biletin satin alimnma zamani ve ucak ile seyahat etme sayisina gore



yolcularin hangi havayolu sirketini tercih ettikleri sorusuna yanit aranmustir.

Yolcularin hangi nedenlerden dolay1 havayolu sirketini tercih etme ya da

etmeme sorusunda cevap aranmistir.

Bireylerin meslekleri, gelir durumlar1 ve bilet iicretini ddeyen taraf olarak
gruplara ayrilmistir. Ayrilan gruplar igerisinde hangi havayolu sirketinin en fazla

tercih edildigine ulasabilmek amaciyla karsilagtirmalar yapilmistir.

3.3. Arastirmanin Simirhhiklar:

Bu arastirmanin sonuglar1 belirli sinirlar dahilinde incelenmistir. S6z konusu bu

siirliliklar asagidaki gibidir;

>  Arastirmanin sonuglari Haziran-Aralik 2015 tarihlerinde Izmir ili
Bornova ve Gaziemir ilgeleri civarinda bulunan kisilerin goriisleriyle siirlidir.
>  Arastirmanin verileri Izmir ilinde ugak ile yurt ici ve yurt dis1 seyahatler

gerceklestiren kisilerden elde edilmistir.
3.4. Evren ve Orneklem

2015 yilinin ilk 11 aylik doneminde Izmir'den yurtigi ve yurtdisina seyahat eden 11
milyon yolcu olmustur. Yapilacak arastirmanin gecerli ve gilivenilir sonug
verebilmesi ve havayolu sirketleri arasinda karsilastirma yapilabilmesi amaciyla
aragtirmanin evrenini Izmir'den yurtici ve yurtdisi ugakla seyahat etmek i¢in en az iic
farkli Tirk havayolu sirketini tercih eden yolcular olusturmaktadir. Arastirmanin
orneklemi ise Izmir ili Bornova ve Gaziemir ilgelerinde yasayan , tablolar iginde 0,95

giivenilirlik ve 0,05 anlamlilik diizeyinde toplam 402 kisi olarak belirlenmistir.

3.5. Veri Toplama Teknigi ve Siireci

Bu arastirmada, genis bir 6rneklem iizerinde kisa zamanda ayrintili bilgi
edinebilme ve sayisal ¢alisma imkanlari1 sagladigindan survey yontemi kullanilmistir

(Kurgun, 2003: 98).
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Evren kapsamindaki kisilerden arastirma sonucu bulgular elde edebilmek igin
anket teknigi kullanilmistir. Bu anketlerin cevaplanmasi sirasinda anketi cevaplayan
kisilere s6z konusu anketin yalnizca bilimsel amagl kullanilacak bir anket oldugu ve
havayolu sirketlerinden bagimsiz olarak gergeklestirildigi arastirmaci tarafindan

bildirilmistir.

3.6. Arastirmada Kullanilan Istatistiksel Yontemler

Arastirmanin verileri istatistik programi kullanilarak analiz edilmistir. Testler
sosyal bilimlerde tercih edilen 0.05 anlam diizeyinde gergeklestirilmistir. Anketin
giivenilirligini test etmek amaciyla Cronbach Alpha degerinden ve gecerliligini
smnamak i¢in ise Kaiser-Meyer-Olkin istatistiginden yararlanilmistir. Degiskenlerle
ilgili hipotezlerin testleri i¢in Varyans Analizinden (ANOVA) ve Kruskall Wallis H

Testinden faydalanilmistir.

3.7. Analizler

Bu boliimdeki tablolarda yer alan kisaltmalar ve agiklamalar1 asagidaki gibidir;

€6 .

Sig.= Significance, anlamlilik degeri, bazi analizlerde “p” olarak da

goriilmektedir.

BD= Bagimsizlik degeri, tablolarda degree of freedom teriminin kisaltmasi

olan df seklinde goriilebilmektedir.
ORT= Ortalama
Rank= Siralama degeri.
N= Go6zlem

sayisi, frekans ile ayn1 anlama gelmektedir.

3.7.1. Guvenilirlik Analizi

Yapilan arastirmanin tutarli ve istikrarli olmasi durumunda, diger bir anlatimla,
sorularin tahmin edilebilir ve netligi karsisinda giivenirlikten bahsedilebilmektedir.
Moser ve Kalton’a gore, bir arastirmada yapilan Ol¢iimde ayni1 kosullarda

tekrarlandiginda ayni sonuglar elde ediliyorsa 6l¢tim giivenilirdir. Sosyal Bilimlerde
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arastirma yapan kisinin %100 kesin bulgular elde etmesi, sorularda anlatilmak
istenen noktalardaki eksiklikler, fiziksel ortamdaki farkliliklar, yaklagim farkliliklari,
arastirmact ve katilimci arasindaki iletisim, kullanilan teknigin giincelligini
kaybetmesi gibi durumlardan dolayr saglanamamaktadir. I¢ uyum giivenirliginin
analiz edilebilmesi i¢in en ¢ok kullanilan yontem ise, “Cronbach’in Alfa Katsayis1”
dir. Kullanilan yontemde, Ol¢ekte varolan maddelerin homojen yapida olup
olmadigint ve geneli yansitip yansitmadigini arastirmaktadir. Agirlikli standart

degisim ortalamasidir.

Cronbach'in Alfa Katsayis1 yontemi 6lgekte bulunan her sorunun varyanslari
toplaminin genel varyansa oranlanmasi ile elde edilen agirlikli standart degisim
ortalamasidir. Cronbach katsayisi 0 ile 1 arasinda degiskenlik gosterir. 1’e yakin
oldugu 6lciide giivenilirdir (Ozdamar, 2004: 633)

Givenilirlik katsayis1 degerlendirilmesinde asagidaki kriter kullanilmaktadir;

0,00 < Cronbach o < 0,40 ise 6l¢ek giivenilir degildir.

0,40 < Cronbach o < 0,60 ise 6l¢ek diisiik glivenilirliktedir.

0,60 < Cronbach a < 0,80 ise 6lgek oldukga giivenilirdir.

0,80 < Cronbach a < 1,00 ise 6l¢ek yiiksek derecede giivenilir bir dlgektir.
(Ozdamar 2004; 633).

Tablo 1. Giivenilirlik Analizi

Giivenilirlik Analizi Sonucu ANOVA

Cronbach Alpha

Degeri N F Sig

711 27 20,266 ,000

Tablo 1.” E gore Sig. Degeri 0.05’ ten kiiclik oldugundan giivenilirlik analizi

kriterlerine gore kullanilan 6lgek oldukga gilivenilirdir.
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3.7.2. Gegerlilik Analizi

Gegerlilik, bir 6lgme aracinin 6lgmeyi planladigi 6zellikleri gercekten 6lgmesi

demektir.

Gegerlik, aragtirma sonuglarinin dogrulugu ile ilgilidir. Kullanilan 6lgegin,
birbirine yakin gruplarda birbirine yakin sonuglar ¢ikarmasi halinde dis gecerlilik,
arastirmacinin 6lgmek istedigi veriyi, kullandig1 6lgekle sonug elde edebilmesiyle i¢
gecerlilik saglanacaktir. Kullanilan 6lgegin gecerli olup olmadiginin kanitlanmasi
icin Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) istatistiginden yararlanilir. Kaiser-Meyer-Olkin
(KMO) istatistigi, incelenen korelasyon katsayilarinin biiyiikligii ile kismi
korelasyon katsayilarinin biiyiikliigiinii kiyaslayan bir indekstir. Bu oranin 0,5’in
tizerinde olmasi beklenmektedir. Bu degeri yorumlayabilmek icin asagidaki

tablodaki verilen degerlerden yararlanilir.

KMO Degerlerini Degerlendirme Kriterleri asagidaki tabloda verilmistir;(Hair,
2006:11);

Olciit Aciklama
1,00 <KMO <0,90 Miikemmel
0,90 <KMO < 0,80 Iyi
0,80 <KMO <£0,70 Orta diizey
0,70 <KMO < 0,60 Zayif

0,6 < KMO Kotii

Tablo 2. KMO- Barlet Gegerlilik Testi

Kaiser-Meyer-Olkin Istatistigi | Bagimsizlik | Bartlett's Test
derecesi of Sphericity
Sig. Degeri
711 378 ,000

Tablo 2.’ deki sonuclar gegerlilik analizi kriterlerine gore degerlendirildiginde
liderlik 6lgegi ve takim ¢alismasi 6lgeginin gegerliligi orta diizeyde oldugu
goriilmektedir.
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3.7.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 i¢cin Giivenilirlik Analizleri

Asagidaki tabloda hizmet kalitesinin boyutlar1 ve anket ¢alismasinda ilgili

oldugu sorular belirtilmistir.

ILGILI OLDUGU ANKET
BOYUT SORUSU/SORULARI
Fiyat Performansi 11-20
Uctugu Nokta ve Zaman 12, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 29

19, 21, 22, 23, 24, 25, 26, 27, 28,
Seyahat Aminda Sundugu 40, 43, 44, 45, 46, 49, 57, 34, 39,
Hizmetler 33,51, 59, 48, 36

Yaptig1 Promosyon ve

Kampanyalar 30, 31, 32, 35, 37,41, 47,50

Personel Yaklasimi 52, 53, 54, 55, 56, 58, 60, 61

Tablo 3. Hizmet Kalitesi Boyutlar: i¢in Giivenilirlik Analizi

A Sirk. | BSirk. | CSirk. | DSirk. | E Sirk. | F Sirk. | G Sirk.

Fiyat

910 77 ,570 ,819 ,565 ,829 , 736
Performansi

Uctugu
nokta ve ,976 ,938 , 7156 ,942 172 ,935 ,947
zaman

Seyahat
aninda
sundugu ,997 976 ,930 ,987 ,969 ,982 ,993
hizmetlere
gire
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Yaptig1
promosyon
reklam ve
kampanyalar

,996 ,930 ,839 ,968 ,930 ,958 ,934

Personel

yaklagim 996 952 779 983 | 968 | 991 | 981

Tablo 3.” Deki veriler incelendiginde, genel olarak giivenilirlik katsayilarinin

yeterli oldugu goriilmiustiir.

3.7.4. Demografik Degiskenler

Tablo 4. Demografik Veriler

Izmir'den yurtici ve yurtdisina ka¢ kez ucakla seyahat
ettiniz?
Frekans %
3 kez 145 36,1
4 kez 63 15,7
5 kez ve uizeri 194 48,3
Toplam 402 100,0

Cinsiyetiniz nedir?

Frekans %
Erkek 184 45,8
Kadin 218 54,2
Toplam 402 100,0

Yasimiz nedir?
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Frekans %
15-18 yas 33 8,2
19-25 yas 88 21,9
26-35 yas 141 35,1
36 ve lzeri 140 34,8
Toplam 402 100,0
Medeni durumunuz nedir?
Frekans %
Evli 219 54,5
Bekar 183 45,5
Toplam 402 100,0
Hangi isle ugrasiyorsunuz?
Frekans %
Calisan 189 47,0
Is veren 64 15,9
Ogrenci 92 22.9
Emekli 25 6,2
Ev Hanima 32 8,0
Toplam 402 100,0
Egitim durumunuz nedir?
Frekans %
[kdgretim 61 15,2
Lise 152 37,8
Universite 173 43,0
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Yiiksek Lisans 16 4,0
Toplam 402 100,0
Aylik gelir durumunuz nedir?
Frekans %
1500 TL ve alt1 173 43,0
1501-3000 TL 92 22,9
3001-5000 TL 78 19,4
5001-10000 27 6,7
10000TL ve tizeri 32 8,0
Toplam 402 100,0

Izmir'den genelde hangi amacla yurtici ve
yurtdisina seyahat ediyorsunuz?

Frekans %
Is 93 23,1
Tatil 80 19,9
Egitim 49 12,2
Ziyaret 175 43,5
Saglik 5 1,2
Toplam 402 100,0
Ucak biletinizin iiretini kim édiiyor?
Frekans %
Kendim 240 59,7
Ailem 116 28,9
Calistigim sirket 46 11,4
Toplam 402 100,0
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Genelde ucak biletinizi seyahatinize ne kadar siire

kala satin alirsimiz?

Frekans %
Son giin 39 9,7
Birkag giin 6nce 62 154
Bir hafta 6nce 48 11,9
15 giin 6nce 11 2,7
Bir ay 6nce 109 27,1
Bir ayin lizerinde 133 33,1
Toplam 402 100,0

Izmir'den yurtici ve yurtdisina seyahatlerinizde
tercih ettiginiz ilk havayolu sirketi:

Frekans %
E Sirk. 171 42,5
D Sirk. 91 22,6
B Sirk. 53 13,2
C Sirk. 32 8,0
A Sirk. 27 6,7
F Sirk. 20 5,0
G Sirk. 8 2,0

Izmir'den yurtici ve yurtdisina seyahatlerinizde
tercih ettiginiz ikinci havayolu sirketi:

Frekans

%

100




B Sirk. 101 25,1
F Sirk. 83 20,6
C Sirk. 69 17,2
A Sirk. 56 13,9
D Sirk. 49 12,2
E Sirk. 24 6,0

G Sirk. 20 5,0

Toplam 402 100,0

Izmir'den yurtici ve yurtdisina seyahatlerinizde

tercih ettiginiz liciincii havayolu sirketi:

Frekans %
D Sirk. 80 19,9
F Sirk. 67 16,7
A Sirk. 67 16,7
C Sirk. 64 15,9
B Sirk. 56 13,9
G Sirk. 47 11,7
E Sirk. 21 5,2
Toplam 402 100,0
Toplam 402 100,0

Ucak biletinizi nereden satin allyorsunuz?

Frekans %
Havalimani 8 2,0
Acenta 67 16,4
Cagr1 merkezi 24 6,0
Sirketin web sitesi 303 75,6
Toplam 402 100,0
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Demografik degiskenlere ait birinci tabloda Izmir'den yurti¢i ve yurtdisina
ucakla en az 3 kez seyahat eden yolcular hedef alinarak anket galigmasina dahil
edilmistir. 3 kez seyahat eden yolcularin orani1 %36,1, 4 kez seyahat eden yolcularin

orani %15.7, 5 kez ve lizeri seyahat eden yolcularin oran1 %48.3' tiir.

Demografik degiskenlere ait ikinci tabloda ankete katilan yolcularin %45.8'
erkek, %52.2 'si kadindir.

Demografik degiskenlere ait iiclincii tabloda ankete katilan yolcularin yas
araliklarina gore dagilim yapilmistir. En ¢ok 26-35 yas arasinda olan yolcular yer
almaktadir ve oran1 %35,1 dir. Tabloda ikinci sirada 36 yas ve lizerinde seyahat eden
yolcular yer almaktadir ve oran1 %35.8'dir. 19-25 yas arasinda olan yolcularin orani

%21.9, 15-18 yas arasinda olan yolcularin oran1 %8.2' dir.

Demografik degiskenlere ait dordiincii tabloda ankete katilan yolcularin
medeni durumlarinin oranlari gosterilmektedir. Yolcularin = %54.5' evli, %45.5'

bekardir.

Demografik degiskenlere ait besinci tabloda ankete katilan yolcularin
ugrastiklan islerle ilgili dagilim yapilmistir. En bilyilik oranla yolcularin %47.0" bir
is yerinde c¢alisan grubundadir. ikinci sirada %22.9 ile 6grencilerin yer aldig
goriilmektedir. Is veren olarak seyahat eden yolcularmn oran1 %15.9, ev hanimlarinin

orant %8 en sonda ise emekliler yer almaktadir ve oranmi %6,2 dir.

Demografik degiskenlere ait altinci tabloda yolcularin egitim durumlarina gore
ayrildiklar1 gruplar1 gosteriyor. Tabloda egitim durumu iiniversite olan yolcularin
orant %43.0 dir. Ikinci sirada egitim durumu lise olan yolcular bulunmaktadir ve
oran1 %37.8'dir. Ugiincii sirda egitim durumu ilkdgretim olan yolcular yer almaktadir
ve orani %15.2 dir. En sonda ise egitim durumu yiiksek lisans olan yolcular yer

almaktadir ve orani %4.0'd1r.

Demografik degiskenlere ait yedinci tabloda yolcularin aylik gelir durumuna
gore dagilimlart yer almaktadir. Aylik gelir durumu 1500 TL ve alt1 olan yolcularin
oran1 %43,0 ile en ¢ok orana sahiptir. Ikinci sirada 1501-3000 TL aras: gelire sahip
yolcular yer almaktadir ve orami 22.9'dur. 3001 TL-5000 TL aras1 gelire sahip
yolcularin oran1 %19.4 ile iiclincii sirada yer almaktadir. Aylik geliri 10.001 TL ve
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tizeri olan yolcularin oran1 %8.0'dir ve en sonuncu aylik gelir durumu 5001 TL-

10.000 TL olan yolcular yer almaktadir ve oran1 %6.7'dir.

Demografik degiskenlere ait sekizinci tabloda yolcularm Izmir'den hangi
amagla yurtici ve yurtdisina seyahat ettigini gostermektedir. En fazla ziyaret amagh
seyahat bulunmaktadir ve orami %43.5 'dir. Ikinci sirada is amaciyla yapilan seyahat
yer almaktadir ve oram1 %23.1'dir. Ugiincii sirada tatil amagl yapilan seyahatler
vardir ve orant %19.9'dur. Egitim amacl seyahatlerin oran1 %12.2'dir. En sonda ise

saglik amagli seyahatler yer almaktadir ve oran1 %1.2'dir.

Demografik degiskenlere ait dokuzuncu tabloda yolcularin satin aldiklar1 ugak
biletlerinin iicretinin kim tarafindan 6dendigini gosteriyor. Ankete katilan yolcularin
yarisindan fazlas1 ugak biletinin iicretini kendisi édiiyor ve oran1 %59.7'dir. Ikinci
sirada ucgak bilet iicretinin ailesi tarafindan 6denen yolcular yer almaktadir ve orani
%28.9'dur.En sonda ise bilet {icretinin ¢alistig1 sirket tarafindan 6denen yolcular yer

almaktadir ve oran1 %11.4'tlr.

Demografik degiskenlere ait onuncu tabloda yolcularin ucak biletlerini
seyahatlerine ne kadar siire kala satin aldiklarimi gosteriyor. En fazla oran ile
seyahatlerine bir aydan daha fazla zamanda biletlerini satin aliyorlar ve orani
%33.1'dir. Ikinci sirada seyahatlerine bir ay kala biletini satin aliyorlar ve orani
%?27.1'dir. Birkag giin dnce biletlerini satin alan yolcularin oram1 %15.4'tiir. En son
giin biletini satin alan yolcularin oran1 sonlarda yer almaktadir ve oram %9.7'dir.
Yolcularin biletlerini uguslarina bir ay ve iizeri zaman kala satin almalarinin nedeni
daha uygun bilet fiyatlarin1 yakalayabilmek ig¢indir. Genellikle seyahatlerine bir

aydan daha fazla zaman kala satin almayi tercih etmektedirler.

Demografik degiskenlere ait son tabloda yolcularin ugak biletini nereden satin
aldiklarni gosteriyor. En fazla oranla sirketin web sitesi yer almaktadir ve orani
%75.6'dir. En sonda ise havalimanindan bilet satin almak yer almaktadir. Yolcular
sirketlerin web sitelerinden bilet satin alarak hem kendilerine uygun saatler ve bilet
fiyatlar1 arasinda karsilastirma yapabiliyor hem de havalimanindaki satis ofislerinin

bilet fiyatlar1 iizerine yansittiklari fazladan ticreti 6dememis oluyorlar.

Yolcularin izmir’den yurtici ve yurtdisi seyahatinde tercih ettigi havayolu
sirketi olan E firmas1 % 42.5 orani ile birinci sirada yer almistir. ikinci firma % 25.1

orani ile B sirketi olurken ti¢iincii firma %19.9 orani ile D sirketi olmustur.
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3.7.5. Varyans Analizi (ANOVA)

H1: Her bir havayolu sirketinin sahip oldugu hizmet kalite boyutlar

arasinda anlamh bir farkhhk yoktur.

Tablo 5. Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlar1 Arasindaki iliski
I¢cin Varyanslarin Homojenligi Testi

Levene

Istatistigi bd1 bd2 Sig.
A Sirk. 1,874 4 729 113
B Sirk. 22,633 4 1093 ,000
C Sirk. 32,432 4 799 ,000
D Sirk.. ,691 4 1075 ,598
E Sirk. 29,901 4 1105 ,000
F Sirk. 122 4 823 577
G Sirk. 1,625 4 435 ,167

Tablo 6. Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlar1 Arasindaki iliski

Icin ANOVA
ANOVA
Kareler Kareler .
Toplam bd Ortalamas1 F Sig.
Gruplar arasi 122,445 4 30,611 25,172 ,000
A Sirk. Grup I¢i 886,526 729 1,216
Toplam 1008,971 733
Gruplar arasi 56,306 4 14,076 35,555 ,000
Sirk. Grup I¢i 432,720 1093 396
Toplam 489,026 1097
Gruplar arasi 14,263 4 3,566 9,371 ,000
C Sirk. Grup Ici 304,024 799 ,381
Toplam 318,287 803
Gruplar arasi 246,022 4 61,505 74,379 ,000
D Sirk. Grup Ici 888,938 1075 827
Toplam 1134,960 1079
Gruplar arasi 771,716 4 192,929 | 503,777 ,000
E Sirk. Grup Ici 423,176 1105 ,383
Toplam 1194,892 1109
Gruplar arasi 32,386 4 8,097 23,544 ,000
F Sirk. Grup Ici 283,019 823 344
Toplam 315,406 827
Gruplar arasi 73,258 4 18,315 5,769 ,000
G Sirk. Grup I¢i 1380,884 435 3,174
Toplam 1454,142 439
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Tablo 5’ deki verilere gore Sig. degeri 0,05’den biiyiik firmalar i¢in varyanslar
homojendir. Varyans analizi sonucglarma gore ikili karsilastirma testlerinde
varyanslart homojen olanlar i¢in Tukey testinden, varyanslar1 homojen olmayan
faktorler icin Tamhane T2 testinden faydalanilacaktir.

Tablo 6’ daki verilere gore Sig. degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin tiim
havayolu sirketlerinin hizmet boyutlar1 birbirinden farklilik gdstermektedir. Ornegin
A sirketi hizmet boyutlar1 agisindan incelendiginde sunmus oldugu hizmet boyutlar

bir birinden farkli diizeylerde oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 7. Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlar1 i¢in Tanimlayici

istatistikler
Std.
N Ort. Sapma
Fiyat Performansi 150 2,92 1,07
Ucgtugu nokta ve zaman 150 2,25 1,25
A Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 150 1,87 1,03
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 150 1,88 1,07
Personel Davraniglari 150 1,87 1,07
Fiyat Performansi 210 3,73 0,80
Ugtugu nokta ve zaman 210 3,33 0,69
B Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 210 3,15 0,54
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 210 3,14 0,54
Personel Davraniglari 210 3,16 0,53
Fiyat Performansi 165 3,73 0,88
Ugtugu nokta ve zaman 165 3,84 0,42
C Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 165 4,11 0,84
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 165 3,99 0,34
Personel Davraniglari 165 3,97 0,38
Fiyat Performansi 220 3,99 0,92
Ugtugu nokta ve zaman 220 3,00 0,92
D Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 220 2,76 0,89
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 220 2,75 0,88
Personel Davraniglari 220 2,77 0,94
Fiyat Performansi 216 2,65 0,92
Ugtugu nokta ve zaman 216 4,61 0,46
E Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 216 4,78 0,47
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 216 4,75 0,57
Personel Davraniglari 216 4,77 0,54
Fiyat Performansi 170 3,87 0,68
Ugtugu nokta ve zaman 170 3,57 0,57
) Seyahat aninda sundugu hizmetler 170 3,36 0,58
F irk Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 170 3,35 0,55
Personel Davraniglari 170 3,38 0,53
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Fiyat Performansi 75 2,83 2,07
Uctugu nokta ve zaman 75 2,07 1,72
G Sirk. Seyahat aninda sundugu hizmetler 75 1,78 1,69
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 75 1,76 1,70
Personel Davraniglari 75 1,82 1,68
N:1206

Tablo 70 ye gore A sirketi hizmet kalitesi boyutlar1 agisindan
degerlendirildiginde ortalamasi diisiikk olan seyahat sirasindaki hizmetler ile personel
davraniglar1 konusunda zayif oldugu goriilmektedir. Fiyat performansinin en yiiksek
olmasi ile diger hizmet boyutlarindan daha 6nce oldugu goriilmektedir. E sirketinin

fiyat politikasi yiiksek olsa bile diger hizmetlerinin iyi oldugu goriilmektedir.

Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlar1 I¢in Coklu
Karsilagtirma EK-2" de verilmistir. EK-2’ ye gore G sirketinin personel davranislari,
fiyat performansi ile degerlendirildiginde sig. ,002 oldugu i¢inden birbirinden
farklidir fakat ugtugu nokta ve zaman ile degerlendirildiginde aralarinda farklilik

olmadig1 goriilmektedir.

H2: Havayollarinin sahip oldugu hizmet kalite boyutlarimin seviyeleri

arasinda anlamh bir farkhihk yoktur

Tablo 8. Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlari i¢in Varyans Homojenligi Testi

I;gzzzegl bdl | bd2 | Sig.
Fiyat Performansi 15,928 6 1210 | ,000
Ugtugu nokta ve zaman 37,510 6 1223 | ,000
Seyahat aninda sundugu hizmetler 23,356 6 1211 | ,000

Yaptig1 promosyonlar, reklam ve

36,374 6 | 1203 | ,000
kampanyalar

Personel Davranisglari 38,064 6 1211 | ,000

Tablo 8" e gore Sig. degeri 0,05’den kiigliik oldugu igin hicbir boyut i¢in
varyanslar homojen degildir, bu sebeple ikili karsilastirmalar i¢in Tamhane T2

testinden faydalanacaktir.
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Tablo 9. Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin Seviyeleri icin ANOVA

Kareler Kareler .
Toplanm bd Ortalamasi F Sig.
G;ff;f“ 340221 | 6 56,703 | 54,356 | 000
Fiyat Performanst [ jei [1262,254] 1210 1,043
Toplam |1602,475| 1216
Gruplar | 769 390 6 126,898 | 168,732 | ,000
Ugtugu nokta ve arast
zaman Grup I¢i | 919,784 1223 , 752
Toplam |1681,174| 1229
Gruplar 11151 743 6 191,957 | 275559 | ,000
Seyahat aninda arast
sundugu hizmetler | Grup fgi | 843594 | 1211 697
Toplam |1995,337| 1217
Yaptig1 Gruplar | 1106 079 6 184,346 | 285131 | 000
promosyonlar, arast
reklam ve Grup i¢i | 777,778 | 1203 647
kampanyalar Toplam |1883,857| 1209
Gruplar 11109 705| 6 184,954 | 281,682 | ,000
Personel arast
Davranislari Grup I¢i | 795,149 | 1211 657
Toplam |1904,873| 1217

Tablo 9° a gore Fiyat performans boyutu incelendiginde Sig. degeri 0,05’den
kiiclik oldugu i¢in tiim havayollar i¢in farklilik gostermektedir.

Tablo 10. Havayollarimin Sahip Oldugu hizmet Kalite Boyutlarinin Seviyeleri icin Tanimlayic

istatistikler
N Ort. Std.
Sapma
A Sirk. 150 2,92 1,07
B Sirk. 210 3,73 0,80
C Sirk. 165 373 | 0,88
Fiyat Performansi D Sirk. 220 3,99 0,92
E Sirk. 216 2,64 0,92
F Sirk. 170 3,87 0,68
G sirk. 75 2,83 2,07
A Sirk. 150 | 225 | 1,25
B Sirk. 210 333 | 0,69
Ugtugu nokta ve zaman ¢ Si.rk. 165 3,84 0,42
D Sirk. 220 3,00 0,92
E Sirk. 216 461 | 0,46
F Sirk. 170 357 | 057
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G sirk. 75 2,07 1,72
A Sirk. 150 1,87 1,03
B Sirk. 210 3,15 0,54
8 C Sirk. 165 4,11 0,84
Seyahat e.mlnda sundugu D Sk 520 576 059
hizmetler o — 78 -
F Sirk. 170 3,36 0,58
G sirk. 75 1,78 1,69
A Sirk. 150 1,88 1,07
B Sirk. 210 3,14 0,54
o C Sirk. 165 3,99 0,34
eklamve vampanyalay | DS | 220 | 275 | 088
E Sirk. 216 4,75 0,57
F Sirk. 170 3,35 0,55
G sirk. 75 1,76 1,70
A Sirk. 150 1,87 1,07
B Sirk. 210 3,16 0,53
C Sirk. 165 3,97 0,38
Personel Davranislari D Sirk. 220 2,77 0,94
E Sirk. 216 4,77 0,54
F Sirk. 170 3,38 0,53
G Sirk. 75 1,82 1,68
N:1206

Tablo 10’ daki Personel Davranislart incelendigince E sirketinin en yiiksek G
sirketinin ise en diisiik oldugu goriilmektedir. Yaptigi promosyon , reklam ve
kampanyalarda E sirketi en yiiksek, G sirketi en diisiiktiir. Fiyat performansi
incelendigine D sirketi en yiiksek, E sirketi ise en diisiiktiir.

Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin Seviyeleri Igin Coklu
Kargilagtirma sonuglari EK-3’ te verilmistir. EK-3" e gore Ornek olarak
incelendiginde sig degeri 1,000 oldugundan ve 0,05 degerinden biiyiik oldugu icin G
sirketinin personel davranislari ile A sirketinin personel davranislar arasinda anlamli
bir farklilik bulunmamaktadir. Fakat G sirketinin personel davranisi ile diger sirketler
arasinda sig degeri ,000 oldugu i¢in ve bu deger 0,05'ten kiigiik oldugu i¢in anlamli
bir farklilik bulunmaktadir.

3.7.6. Hipotez Testleri
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Normal dagilim gostermeyen gruplarda ii¢ veya daha fazla sayida grubun
ortalamalar1 arasindaki farkliligin anlamliligini test amaciyla Kruskal Wallis- H

Testi yapilmistir. Kruskal-Wallis Testinin varsayimlari;
a) Incelenen degiskenin altinda siirekli bir dagilim yatmaktadir.
b) Incelenen degisken, en azindan siralama Sl¢egi diizeyinde dlgiilmiistiir.

Eger sifir hipotezi dogru ise gruplar arasinda siralarin tesadiifi olarak dagilmis

olmasi gerekir. 0,05 diizeyi i¢in HO reddedilir, H1 kabul edilir. (p<0.05)

3.7.6.1. U¢aga Binme Sayilarina Gore Hipotezler

H1: Ucaga binme sayisina gore en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

Tablo 11. Uc¢aga Binme Sayisina Gore En Ucuz Bileti Arastirma Arasindaki Anlamlihk Icin
Kruskall-Wallis Testi

Oort. Ki-

Ucgaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 226,02

Ucakla seyahat etmek i¢in en ucuz 4 kez 63 | 220,75 19706 | 2 | 000

bileti aragtiririm T , '
DKCZVE 1104 | 176,92
tizeri

Toplam :402

Tablo 11’ e gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in ugaga binme sayisina
gore ucuz bilet aragtirma durumu arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir.3 kez
ve 4 kez ugak ile seyahat eden yolcularda en ucuz ugak biletini arastirma orani daha

yiiksek iken 5 kez ve lizeri ugakla seyahat eden yolcularda bu oran daha diisiiktiir.

H2: Ucaga binme sayisina gore seyahat edilen havayolunu degistirme durumu

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.
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Tablo 12. Ucaga Binme Sayisina Gore Seyahat Edilen Havayolunu Degistirme Durumu I¢in
Kruskall-Wallis Testi

. re ort. Ki- .
Ucaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145 226,28
Seyahat ettigim havayolu 4 kez 63 | 204,02 |19.706| 2 | 001
sirketini ¢cok fazla degistiririm.
Skezve 11941 182,16
iizeri
Toplam :402

Tablo 12’ e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in ugaga binme sayisina

gore seyahat edilen havayolunu degistirme durumu anlamli bir

farklilik

gostermektedir. 3 kez ve 4 kez ugak ile seyahat eden yolcular seyahat ettikleri

havayolu sirketini fazla degistirirken, 5 kez ve lizeri seyahat eden yolcularda bu oran

daha diigtiktiir.

H3: Ucaga binme sayisina gore sirketlerin promosyon ve kampanya

diizenlemelerine iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 13. Ucaga Binme Sayisina Gore Sirketlerin Promosyon ve Kampanya Diizenlemelerine
Iliskin Gériisler i¢cin Kruskall-Wallis Testi

. p ort. Ki- .
Ucgaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 234,00
Havayolu sirketlerinin yaptig
promosyon ve kampanyalar tercihimi |4 kez 63 | 213,99 |26,785| 2 | ,000
belirler.
Skezve 194| 17315
uzeri
Toplam :402

Tablo 13’ e gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in ugaga binme sayisina

gore havayolu sirketlerinin yaptigi promosyon ve kampanyalara iligkin goriis

arasinda anlamli bir farklilik bulunmaktadir. 3 kez ve 4 kez seyahat eden yolcularda
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sirketlerin yaptig1 promosyon ve kampanyalara gore tercihlerini belirleme oran1 daha

yiiksek iken 5 kez ve {izeri seyahat eden yolcularda bu oran daha diistiktiir.

H3: Ucaga binme sayisina gore ucuz bilet aramaya iliskin goriisler arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 14.U¢aga binme Sayisina Gore Ucuz Bilet Aramaya Iliskin Gériisler I¢in Kruskall-Wallis

Testi
o ort. Ki- .
Ucaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 244,80
Benim i¢in énemli olan ucuz bilet,
ucaktaki ikramlarin {icretli olmasi 4 kez 63 | 206,72 |41,273| 2 | ,000
onemli degil.
Skezve 194! 16744
lizeri
Toplam :402

Tablo 14’ e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in ugaga binme sayisina

gore ucuz bilet aramaya iliskin goriisler arasinda anlamli bir fark goriilmektedir. 3

kez ve 4 kez ucakla seyahat eden yolcularda ucuz bilet arama orani yiiksek iken bu

oran 5 kez ve iizeri seyahat eden yolcularda daha diisiiktiir.

H4: Ucaga binme sayisina gore mil puani toplamaya iligskin goriisler arasinda anlamli

bir farklilik yoktur.

Tablo 15.U¢aga binme sayisina gore mil puam toplamaya iliskin Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Ugaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 189,63
Mil puan1 toplamak ve bunun
avantajlarindan faydalanmak benim 4 kez 63 | 175,67 |10,063| 2 | ,007
icin onemlidir.
Skezve 1194\ 21876
uzeri
Toplam :402
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Tablo 15’ e gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in ugaga binme sayisina
gore mil puani toplamaya iliskin goriigler arasinda anlamli bir fark goériilmektedir. 3
kez ve 4 kez seyahat eden yolcular i¢in mil puani toplamak ve bunun avantajlarindan
yararlanmak Onemli degilken 5 kez ve iizeri seyahat eden yolcularda bu daha

Onemlidir.

H5: Ugaga binme sayisina gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin gortisler

arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Tablo 16.Ucaga binme sayisina gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin Kruskall-Wallis Testi

. p ort. Ki- .
Ucaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 214,86
Ucuz bilet satin aldigim havayolu
sirketinin kaliteli hizmet sunmadigini 4 kez 63 | 193,99 | 3,357 | 2 | ,187
diisiiniiyorum. ck
DKEZVE  1194] 193,95
tizeri
Toplam :402

Tablo 16” ya gore Sig degeri 0,05’den biiyiik oldugu i¢in ugaga binme sayisina
gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin goriisler arasinda anlamli bir fark yoktur. 3
kez ucakla seyahat eden yolcular ucuz bilet satin aldiklar1 havayolu sirketinin kaliteli
hizmet verdigini diislinlirken 4 kez, 5 kez ve lizeri ucgakla seyahat eden yolcular,
ucuz bilet satin aldiklar1 havayolu sirketinin kaliteli hizmet vermedigini

distinmektedir.

H6: Ucaga binme sayisina gore az bir fark karsiligi kaliteli hizmeti segcme

diistincesine iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Tablo 17. Ugaga Binme Sayisina Gore Az Bir Fark Karsihigi Kaliteli Hizmeti Secme
Diisiincesine iliskin Kruskall-Wallis Testi

. p Ort. Ki- .
Ucaga binme sayisi N Rank | Kare bd | Sig.
3 kez 145| 194,78
Diger sirket ile arasinda bilet ticreti
farki gok fazla olmasa tabiki de kaliteli ., 63 | 177,40 | 7,502 | 2 | ,023
hizmet sundugunu diisiindiigiim sirketi
secerim.
Skezve 1194 21435
tizeri
Toplam :402

Tablo 17’ e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in ugaga binme sayisina
gore az bir fark karsiligr kaliteli hizmeti segme diisiincesine iliskin goriisler arasinda
anlamli bir fark goriilmektedir. 5 kez ve iizeri seyahat eden yolcular diger sirket ile
arasinda bilet {icret farki ¢cok fazla olmasa kaliteli hizmet sundugunu diisiindiikleri

sirketi secerken bu oran 3 ve 4 kez seyahat eden yolcularda daha az gériilmektedir.

Ucaga binme sayisina gore yapilan hipotezlerde; Havayolu sirketleriyle 3 kez
ya da 4 kez seyahat eden yolcular, ucakla seyahat i¢in en ucuz bileti
aragtirmaktadirlar. Bunun disinda havayolu sirketlerinin yaptigi promosyon, reklam
ve kampanyalar tercih edecekleri sirketi belirlemede biiyliik rol oynamaktadir.
Yolcular ucakla az seyahat ettikleri i¢in yapilan promosyon, reklam ve
kampanyalardan bilgi edinerek hangi sirketten bilet alacagina karar vermektedir.
Ayni zamanda 3 kez ve 4 kez ucakla az seyahat eden yolcular, seyahat ettikleri
havayolu sirketini ¢ok fazla degistirmektedirler. Ucuz bilet imkani, daha cazip
kampanyalar ve promosyonlar karsisinda seyahat ettikleri sirketi ¢ok cabuk
degistirebilen, sadik olmayan yolcu olduklar1 goriilmektedir. Seyahat ettikleri
havayollarini ucuz bilet i¢in tercih ettikleri i¢in daha pahali bilet satan havayollarinin
da yolculari i¢in sunduklar1 imkanlar ,tercihlerini etkilememektedir. 5 kez ve tlizeri
ucakla ¢ok sik seyahat eden yolcularin deneyimleri az ugan yolculardan daha
fazladir. Yolcular ¢ok sik seyahat ettikleri i¢in ucuz ucak bileti disinda havayolu
sitketlerinin yolculara sagladigi avantajlar1 arastirmakta ve buna gore hareket
etmektedirler. Cok sik seyahat ettikleri i¢in zamanla hizmet kalitesinin yiiksek

oldugunu diisiindiigii havayolu sirketini tercih etmektedirler. Fikrini degistirebilecek
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onemli bir kampanya ya da hizmet olmadig1 siirece seyahat ettigi havayolunu
degistirmeyen ve havayolu sirketine sadik yolcular olmaktadirlar. Cok sik seyahat
eden yolcular , ucuz ugak bilet satan havayolu sirketlerinin kaliteli hizmet
sunmadigini diisiinmektedirler. Havayolu sirketlerinin yolcular i¢in sagladigir 6zel
imkanlar onlar i¢in 6nemlidir. Havayolu sirketine ait mil kart1 liyeligi bu yolcular
icin seyahatlerinin vazgeg¢ilmez bir unsurudur. Yolcular mil kartlarin1 seyahatlerinde

isleterek daha fazla ugus puan1 ve Dbunun sagladigi avantajlardan

yararlanabilmektedirler.

3.7.6.2. Calisma Durumuna Gore Hipotezler

H7: Calisma durumuna gore en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir farklilik

yoktur.

Tablo 18. Calisma Durumuna Gére En Ucuz Bileti Bulma Arasindaki Anlamlilik i¢in Kruskall-

Wallis Testi
Ort. Ki- .

Calisma Durumu N Rank Kare bd | Sig.

Calisan 189 | 212,80
Ueakl B K ici Is veren 64 | 130,25
cakla seyahat etmek igin en ucuz Ogrenci 92 | 214,80 | 33,811 | 4 | ,000
bileti aragtiririm -

Emekli 25 | 223,78

Ev Hanimi 32 | 221,63

Tablo 18’ e gore Sig degeri 0,05’den kiiciik oldugu igin ¢alisma durumuna gore
en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir farklilik goriilmektedir. Emekliler ve ev
hanimlar1 ucgakla seyahat etmek i¢in en ucuz bileti bulmaya c¢alisirken 6grenci ve

calisanlarda bu oran daha diisiiktiir. En diisiik oran is verenlere aittir.

H8: Calisma durumuna gore seyahat edilen havayolunu degistirme durumu

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Tablo 19.Cahsma Durumuna Gére Seyahat Edilen Havayolunu Degistirmeye iliskin Kruskall-
Wallis Testi

Ort. Ki- .
Cahsma Durumu N Rank | Kare bd | Sig.

Calisan 189| 191,41
Is veren 64 | 178,69
Ogrenci 92 | 250,85 |25,761| 4 | ,000
Emekli 25 | 170,26
Ev Hanimi | 32 | 189,25

Seyahat ettigim havayolu sirketini ¢ok
fazla degistiririm.

Toplam :402

Tablo 19’ a gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in ¢alisma durumuna gore
seyahat edilen havayolunu degistirme durumu arasinda anlamli bir farklilik
goriilmektedir. Calisan ve 6grenciler seyahat ettikleri havayolu sirketini ¢ok fazla

degistirirken emekliler, ev hanimlar1 ve ig verenlerde bu oran daha azdir.

H9: Calisma durumuna gore sirketlerin promosyon ve kampanya

diizenlemelerine iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 20. Calisma durumuna gore sirketlerin promosyon ve kampanya diizenlemelerine iliskin
Kruskall-Wallis Testi

Ort.
Calisma Durumu N Ran| Ki-Kare bd |Sig.
k

Calisan 189 | 199,45

Is veren 64 | 154,81
Havayolu sirketlerinin yaptig1
promosyon ve kampanyalar tercihimi  [Ogrenci 92 | 237,63 |21,889| 4 | ,000
belirler. _

Emekli 25 | 204,54

IEv Hanimi 32 | 200,75
Toplam :402

Tablo 20 ye gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in ¢alisma durumuna
gore sirketlerin promosyon ve kampanya diizenlemelerine iligskin goriigler arasinda

anlamli bir farklilk goriilmektedir. Ogrenciler icin havayolu sirketlerinin yaptig
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promosyon ve kampanyalar tercihlerini belirlerken; ¢alisanlar, is verenler, emekliler

ve ev hanimlar1 i¢in bu oran daha diistiktiir.

H10: Calisma durumuna gore ucuz bilet aramaya iliskin goriigler arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Tablo 21. Cahiyma durumuna gore ucuz bilet aramaya iliskin goriisler Kruskall-Wallis Testi

Ort.
Calisma Durumu N Ran|Ki-Kare| bd |[Sig.
k

Calisan 189| 203,50
o . _[Is veren 64 | 137,19
Benim i¢in énemli olan ucuz bilet,
ucaktaki ikramlarin {icretli olmast Ogrenci 92 | 252,89 (45,652 | 4 ,000
Oonemli degil. _
Emekli 25 | 159,98
Ev Hamim: | 32 | 203,00

Toplam :402

Tablo 21’ e gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in ¢alisma durumuna gore
ucuz bilet aramaya iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik goriilmektedir.
Ogrenciler icin dnemli olan ucuz bilet ve iicretsiz ikramin Snemi olmazken ;

calisan,igveren, ev hanimi ve emekliler de bu oran daha azdir.

H11: Caligma durumuna goére mil puani toplamaya iliskin goriisler arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.
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Tablo 22. Calisma durumuna gore mil puani toplamaya iliskin goriisler i¢in Kruskall-Wallis
Testi

Ort. | Ki- .
Calisma Durumu N Rank | Kare bd |[Sig.
Calisan | 189 19? 3
Isveren | 64 2395 5
Mil puani toplamak ve bunun 1932
avantajlarindan faydalanmak | Ogrenci 92 4’ 8,288 | 4 ,082
benim i¢in 6nemlidir.
Emekli | 25 |0
Ev Hanimi| 32 21;' 8
Toplam :402

Tablo 22’ e gore Sig degeri 0,05’den biiyiikk oldugu igin ¢alisma durumuna
gdre mil puani toplamaya iliskin gériisler arasinda anlaml bir farklilik yoktur.. Is
verenler i¢in mil puani toplamak ve bunun avantajlarindan faydalanmak énemliyken

bu oran en diisiik emeklilerde goriilmektedir.

H12: Calisma durumuna gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin goriisler
arasinda anlaml bir farklilik yoktur

Tablo 23. Calisma durumuna gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin Kruskall-Wallis Testi

Ort.
Calisma Durumu N Ran| Ki-Kare bd |Sig.
k

Calisan 189 | 203,12

Is veren 64 | 240,38
Ucuz bilet satin aldigim havayolu
sirketinin kaliteli hizmet sunmadigin Ogrenci 92 | 218,11 | 38,422 | 4 | ,000
diistiniiyorum. _

Emekli 25 | 108,74

IEv Hanimi 32 | 138,88
Toplam :402
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Tablo 23’ a gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in ¢alisma durumuna gore
kalitesiz hizmet sunumuna iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik
goriilmektedir. Is verenler ucuz bilet satin aldiklar1 havayolu sirketinin kaliteli hizmet

sunmadigin diisiiniirken bu oran en az emeklilerde goriilmektedir.

H13: Calisma durumuna gore az bir fark karsiligi kaliteli hizmeti segme

diisiincesine iliskin goriisler arasinda anlaml bir farklilik yoktur.

Tablo 24. Ugaga Binme Sayisina Gore Az Bir Fark Karsihig Kaliteli Hizmeti Se¢cme
Diisiincesine fliskin Kruskall-Wallis Testi

Ort.
Calisma Durumu N Ran|Ki-Kare| bd |Sig.

Calisan 189| 190,84

Diger sirket ile arasinda bilet iicretils veren 64 | 236,06

farki gok fazla olmasa tabii ki de 52 - 105750821 |12912| 4 | 012
kaliteli hizmet sundugunu

diisiindiiglim sirketi secerim. Emekli 25 | 205,10

Ev Hanimi | 32 | 172,63

Toplam :402

Tablo 24’e gore Sig degeri 0,05’den kiiglik oldugu i¢in ¢alisma durumuna gore
az bir fark karsiligi kaliteli hizmeti segme diisiincesine iliskin goriisler arasinda
anlaml bir fark goriilmektedir. Is verenler diger sirket ile arasinda bilet iicreti farks
cok fazla olmasa tabi ki de kaliteli hizmet sundugunu diisiindiigii sirketi secerken bu

oran en az ev hanimlarinda goriilmektedir.

Calisma durumuna goére hipotezler incelendiginde; Ozellikle emekliler, ev
hanimlar1 ve 6grenciler ugakla seyahat icin en ucuz bileti arastirmaktadirlar. Diisiik
gelir grubunda olan bu yolcular i¢in havayolu sirketlerinin yapti§i promosyon,
reklam ve kampanyalar onemlidir. Yolcularin reklamlardan, kampanyalardan ve
promosyonlardan elde ettikleri bilgiler tercihlerini etkilemektedir. Ogrenciler ve
calisanlar seyahat ettikleri havayolu sirketini ¢ok fazla degistirmektedirler.

Ogrenciler icin ucuz bilet ve farkli havayollarmin sagladig: diger kampanyalar da
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onemli oldugu i¢in tercihini hemen degistirebilmektedirler. Calisanlarin havayolu
sirketini ¢ok fazla degistirmesinin basinda gelir durumu yer almaktadir. Calistigt
yerden az maas alan yolcular daha ucuz bilet neredeyse o havayolu sirketini
secmektedirler. ikinci neden ise is geregi seyahat ediyorsa ve zaman faktorii dnemli
oldugu icin tarifeli kalkis saati uygun olan havayolu sirketini se¢mektedirler.
Havayolu sirketlerinin mil kart1 avantajindan yararlanmak ve mil puani toplamak is
verenler i¢in Onemlidir. Cok sik seyahat eden bu yolcular giniibirlik is
seyahatlerinden , i¢ hat ve dis hat seyahatlerinden mil puani toplayarak bunun
avantajlarindan yararlanabilmektedirler. Ayni zamanda yiiksek gelir grubunda olan is
verenler, ucuz bilet satin aldig1 havayolu sirketlerinin kaliteli hizmet sunmadigini
diisiinmektedirler. Bu nedenden dolay1 diger sirketler ile arasinda bilet {icreti farki
¢ok fazla olmasa tabii ki de kaliteli hizmet sundugunu disiindiigi sirket ile

seyahatlerini saglamak istemektedirler.

3.7.6.3. Aylik Gelire Gore Hipotezler

H14: Aylik gelir durumuna gore en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

Tablo 25. Aylik gelir durumuna gore en ucuz bileti bulmaya iliskin Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Ayhk gelir N Rank Kare Bd| Sig.

1500 TL ve alt1 | 173 | 238,04
1501-3000 TL | 92 | 223,02
Ugakla seyahat etmek i¢in enucuz | 3001-5000 TL | 78 | 190,12 106.034| 4 | 000

bileti aragtiririm
5001-10000 TL | 27 | 89,87
10001 TL ve

uzeri

32 | 64,00

Toplam :402

Tablo 25 ye gore aylik gelir durumuna gore en ucuz ugak biletini bulmaya
iliskin tablo incelendiginde sig degeri 0,05' ten diislik oldugu icin aralarinda anlamh
bir farklilik vardir. Gelir seviyesi 1500 TL ve altinda iken ugakla seyahat etmek i¢in

en ucuz bileti arastirma orani yiiksek iken gelir seviyesi arttikga bu oran
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azalmaktadir. Gelir seviyesi 10.001 TL ve tizeri oldugunda ugakla seyahat etmek igin

en ucuz bileti aragtirma orani en diistiktiir.

H15: Aylik gelir durumuna gore seyahat edilen havayolu sirketini degistirme

durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 26. Ayhk gelir durumuna gore seyahat edilen havayolu sirketini degistirme durumuna
iliskin Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Ayhk gelir N Rank | Kare bd | Sig.

1500 TL ve alt1 |173| 227,69

1501-3000 TL | 92 | 196,20

fazla degistiririm. ' '

5001-10000 TL | 27 | 172,65
10001 TL ve

uzeri

32 | 92,50

Toplam :402

Tablo 26” ya gore Sig degeri 0,05’den kiiglik oldugu i¢in aylik gelir durumuna
gore seyahat edilen havayolu sirketini ¢ok fazla degistirme durumu arasinda anlamh
bir farklilik vardir. Geliri 1500 TL ve altinda olan yolcularin seyahat ettikleri
havayolu sirketini ¢ok fazla degistirdigi goriiliirken, geliri 10.001 TL ve iizeri olan
yolcularda bu oran daha diistiktiir.

H16: Aylik gelir durumuna gore sirketlerin promosyon ve kampanya

diizenlemelerine iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.
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Tablo 27.Aylik Gelir Durumuna Gore Sirketlerin Promosyon Ve Kampanya Diizenlemelerine
iliskin Géoriislere iliskin Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Ayhk gelir N Rank | Kare bd | Sig.
1500 TL ve alt1 | 173 | 234,63
1501-3000 TL | 92 | 218,46
Havayolu sirketlerinin yaptigi
promosyon ve kampanyalar tercinimi |3001-5000 TL | 78 | 172,01 | 61,113 | 4 | ,000
belirler. 5001-10000 | 27 | 137,50
L0001 TLve | 55 | 9950
uzerl

Toplam :402

Tablo 27’e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin aylik gelir durumuna

gore sirketlerin promosyon ve kampanya diizenlemelerine iligkin goriisleri arasinda

anlaml bir farklilik goriilmektedir. Geliri 1500TL ve alt1 olan yolcularin havayolu

sirketlerinin yaptigi promosyon ve kampanyalar tercihlerini belirlerken geliri 10.001

TL ve lizeri olan yolcularda bu oran en az goriilmektedir.

H17: Aylk gelir durumuna gore ucuz bilet aramaya iliskin goriigler arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.

Tablo 28. Aylik gelir durumuna gore ucuz bilet aramaya iliskin goriislere yonelik Kruskall-

Wallis Testi
. Ort. . .
Aylik gelir N Rank Ki-Kare | bd | Sig.
1500 TL ve alt1 173 | 232,77
1501-3000 TL 92 227,63
Benim i¢in Snemli olan ucuz bilet, ugaktaki | 551 5500 11 78 | 18842 | 86,025 | 4 | ,000
ikramlarin ticretli olmasi 6nemli degil.
5001-10000 27 101,72
10001 TL ve tizeri | 32 73,38

Toplam :402

Tablo 28’ ¢ gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin aylik gelir durumuna

gore ucuz bilet aramaya iliskin goriisler arasnda anlamli bir farklilik goriilmektedir.
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Geliri 1500 TL ve alt1 olan yolcularda bu oran fazla iken geliri 10.001 TL ve iizeri

olan yolcularda en azdir.

H18: Aylik gelir durumuna gore mil puani toplamaya iligkin goriisler arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 29. Aylik gelir durumuna gore mil puani toplamaya iliskin Kruskall-Wallis Testi

; Ort. - .
Ayhk gelir N Rank Ki-Kare | bd | Sig.

1500 TL ve alt1 173 | 173,11

1501-3000 TL 92 | 211,11
Mil puani toplamak ve bunun avantajlarindan | 5541 g6 1| 78 | 21735 | 25487 | 4 | ,000
faydalanmak benim i¢in 6nemlidir.

5001-10000 27 | 258,80

10001 TL ve tizeri | 32 240,38

Toplam :402

Tablo 29’ a gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin aylik gelir durumuna
gore mil toplamaya iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik goriilmektedir.
Geliri 10.001 TL ve fiizeri olan yolcularda mil puani toplamak ve bunun
avantajlarindan faydalanmak onemli iken geliri 1500 TL ve alt1 olan yolcularda bu

oran daha az goriilmektedir.

H19: Aylik gelir durumuna gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin goriisler

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 30. Aylik gelir durumuna gore Kalitesiz hizmet sunumuna iliskin Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Aylhk gelir N Rank | Kare bd | Sig.

1500 TL ve alt1 173 | 181,23

1501-3000 TL | 92 | 187,33

Ucuz bilet satin aldigim havayolu
sirketinin kaliteli hizmet sunmadigim1 | 3001-5000 TL | 78 | 230,06 | 30,897 | 4 | ,000
diistintiyorum.

5001-10000 27 | 199,09

10001 TL ve
uzerl

32 | 284,25

Toplam :402
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Tablo 30’a gore Sig degeri 0,05’den kii¢iik oldugu i¢in aylik gelir durumuna
gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik
gorilmektedir. Geliri 10.001 TL ve {izeri olan yolcular ucuz bilet satin aldiklar
havayolu sirketinin kaliteli hizmet vermedigini diisiinmektedir. Geliri 1500 TL ve alt1

olan yolcularda bu oran daha diistiktiir.

H20: Aylik gelir durumuna gore az bir fark karsilig1 kaliteli hizmeti se¢gme

diisiincesine iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 31. Aylik gelir durumuna gore az bir fark karsihig: kaliteli hizmeti se¢me diisiincesine
iliskin Kruskall-Wallis Testi

Aylk gelir N R()a I‘ntk K}:llrje bd | Sig.
1500 TL ve alt1 |173| 199,68
Diger sirket ile arasinda bilet iicreti 1501-3000 TL | 92| 173,67
farki ¢ok fazla olmasa tabii ki de 3001-5000 TL | 78 | 20883
kaliteli hizmet sundugunu ’ 31,888 4 1,000
diistindiiglim sirketi segerim. 5001-10000 27 | 184,98
10001 TLve | 35 | 287,38
tizeri
Toplam :402

Tablo 31’ ¢ gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin aylik gelir durumuna
gore az bir fark karsiligr kaliteli hizmeti segme diisiincesine iliskin goriisler arasinda
anlamli bir farklilik goriilmektedir. Geliri 10.001 TL ve iizeri olan yolcularin diger
sirketlerle arasindaki bilet iicreti farki ¢cok fazla olmasa tabi ki de kaliteli hizmet
sundugunu diisiindiigl sirket ile seyahat etmek istemektedirler. Bu oran en az 1501-

3000 TL olan yolcularda goriilmektedir.

Gelir durumuna gore hipotezler incelendiginde; geliri 1500 TL ve altinda olan
yolcular ugakla seyahat etmek igin en ucuz bileti arastirmaktadirlar. Havayolu
sitketlerinin yaptigt promosyon ve kampanyalar tercihlerini yiiksek oranda
belirlemektedir. Bu gelir grubundaki yolcular i¢in 6nemli olan ucuz bilet oldugu igin
ucaktaki ikramlarin iicretsiz olmasi 6nemli degildir. Kendileri i¢in en uygun ugak

biletini arastirdiklarindan uygun ugak biletini sunan havayolunu tercih etmektedirler.
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Havayolu sirketine sadik yolcu degiller. Gelir seviyesi 10.001 TL ve iistii olan
yolcular i¢in 6énemli olan kaliteli hizmet sunan havayolu sirketi ile seyahat etmektir.
Bu yolcular ¢ok sik havayolu ile seyahat ettikleri i¢in havayolu sirketlerinin sagladig
mil kart1 liyeliklerinden yararlanmaktadirlar. Sirketlere ait mil kartlar1 ile ugtukca mil
puani toplayarak avantajlardan yararlanmak bu yolcular i¢in Onemlidir. Seyahat

ettikleri havayolu sirketine sadik yolculardir.

3.7.6.4. Bilet Alma Zamanmina Gore Hipotezler

H21: Bilet alma zamanina gore en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir

farklilik yoktur.

Tablo 32. Bilet Alma Zamanina Gore En Ucuz Bileti Bulmaya iliskin Kruskall-Wallis Testi

; Ort. Ki- .
Bilet alma zamam N Rank Kare bd | Sig.
Son giin 39 | 117,17

Birkag giin 6nce | 62 | 128,85

Ugakla seyahat etmek i¢in en ucuz bileti Bir hafta Snce 48 | 217,33

arastiririm

76,140 | 5 | ,000

15 giin dnce 11 179,77

Bir ay once 109 | 245,66

Bir ayin tizerinde | 133 | 219,99
Toplam :402

Tablo 32’ gore Sig degeri 0,05’den kiiglik oldugu i¢in bilet alma zamanina gore
en ucuz bileti bulma arasinda anlamli bir farklilik gériilmektedir.. Bir ay 6nce ve bir
ayin iizerinde biletlerini satin alan yolcularin ugakla seyahat etmek i¢in en ucuz bileti
aragtirdiklar1 goriilmektedir. Bu oran en az son giin bilet alan yolcularda

gorilmektedir.

H22: Bilet alma zamanina gore seyahat edilen havayolu sirketini degistirme

durumu arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

124




Tablo 33. Bilet Alma Zamanina Gore Seyahat Edilen Havayolu Sirketini Degistirmeye Yonelik
Kruskall-Wallis Testi

. Ort. Ki- .
Bilet alma zamam N Rank Kare bd | Sig.
Son giin 39 | 154,24

Birkag giin 6nce | 62 | 174,08

Seyahat ettigim havayolu sirketini ¢ok Bir hafta once 48 | 25192

fazla degistiririm.

22,641 | 5 | ,000
15 giin 6nce 11 | 227,77

Bir ay 6nce 109| 201,34

Bir ayin iizerinde | 133 | 207,90

Toplam :402

Tablo 33 ’e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin bilet alma zamanina
gore seyahat edilen havayolu sirketini degistirme durumu arasinda anlamli bir
farklilik goriilmektedir. Seyahatlerine bir hafta ve lizerinde zaman kala bilet satin
alan yolcularda seyahat ettikleri havayolu sirketini degistirme orani yiiksektir. Son

giin biletini satin alan yolcularda bu oran en diisiik goriilmektedir.

H23: Bilet alma zamanina gore sirketlerin promosyon ve kampanya

diizenlemelerine iliskin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 34. Bilet Alma Zamanina Gore Sirketlerin Promosyon Ve Kampanya Diizenlemelerine
Iliskin Kruskall-Wallis Testi

Bilet alma zamam N ort. Ki-Kare | bd | Sig.
Rank

Son giin 39 164,09

Birkag giin 6nce 62 118,27

. L. . Bir hafta 6nce 48 170,83
Havayolu sirketlerinin yaptig1 promosyon ve
kampanyalar tercihimi belirler. 67306 | 5 | ,000
15 giin 6nce 11 204,50
Bir ay once 109 | 230,37

Bir ayin iizerinde 133 | 238,42

Toplam :402
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Tablo 34’ e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin bilet alma zamanina
gore sirketlerin promosyon ve kampanya diizenlemelerine iligkin goriisleri arasinda
anlaml bir farklilik gériilmektedir. Biletlerini seyahatlerine bir ay ve bir aydan daha
fazla siire kala satin alan yolcularin tercihlerini, havayolu sirketlerinin yaptig
promosyon ve kampanyalar belirlemektedir. Bu oran, seyahatlerine 15 giin ve daha

az siire kala biletlerini satin alan yolcularda daha az goriilmektedir.

H24: Bilet alma zamanina gore ucuz bilet aramaya iligskin goriisler arasinda

anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 35. Bilet Alma Zamanina Gore Ucuz Bilet Aramaya iliskin Goriislere fliskin Kruskall-

Wallis Testi
. Ort. Ki- .
Bilet alma zamam N Rank | Kare bd | Sig.
Son giin 39 | 133,68
Birkag giin 62 | 139,56
once
Benim i¢in énemli olan ucuz bilet, Bir hafta dnce 48 | 223,67
ucaktaki ikramlarin ticretli olmasi 52,820 | 5 | ,000
onemli degil. 15 giin once 11 | 139,14
Bir ay 6nce 109 | 228,37
Bir aym 133| 225,39
lizerinde

Tablo 35’e gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu igin bilet alma zamanina
gore ucuz bilet aramaya iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik goriilmektedir.
Biletlerini seyahatlerine bir ay ve bir ayin iizerinde siire kala satin alan yolcular i¢in
onemli olan ucuz bilet, ugaktaki ikramlarin ticretli olmas1 énemli degildir. Bu oran,

seyahatlerine 15 giin ve daha erken siire kala satin alan yolcularda daha diisiiktiir.

H25: Bilet alma zamanina gore mil puani toplamaya iligkin goriigler arasinda

anlaml bir farklilik yoktur.
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Tablo 36. Bilet Alma Zamanna Gore Mil Puam Toplamaya iliskin Gériislere iliskin Kruskall-

Wallis
. Ort. . .

Bilet alma zamani N Ki-Kare | bd | Sig.

Rank

Son giin 39 | 267,27

Birkag giin 6nce 62 218,21

Mil puani toplamak ve bunun avantajlarindan | Bir hafta nce 48 266,17
o L 53,650 | 5 | ,000

faydalanmak benim i¢in 6nemlidir. 15 giin 6nce 11 | 248,77

Bir ay 6nce 109 | 180,02

Bir ayin tizerinde | 133 | 164,78

Tablo 36’ya gore Sig degeri 0,05’den kiigiik oldugu i¢in bilet alma zamanina
gére mil puanm1 toplamaya iliskin goriisler arasinda anlamhi bir farklilik
goriilmektedir. Biletlerini son giin satin alan yolcularda mil puani toplamak ve bunun
avantajlarindan faydalanmak onemli iken seyahatine bir ayin iizerinde zaman kala

biletini satin alan yolcularda bu oran en azdir.

H26: Bilet alma zamanina gore kalitesiz hizmet sunumuna iliskin goriigler

arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 37. Bilet Alma Zamanina Gore Kalitesiz Hizmet Sunumuna lliskin Goriislere iliskin
Kruskall-Wallis Testi

; Ort. Ki- .
Bilet alma zamam N Rank Kare bd | Sig.

Son giin 39 | 229,53

Birkag giin 6nce | 62 | 226,73

Ucuz bilet satin aldigim havayolu Bir hafta 6nce 48 | 182,25
sirketinin kaliteli hizmet sunmadigini 20,691 | 5 | ,001
diistiniiyorum. 15 giin 6nce 11 | 162,86

Bir ay dnce 109 | 222,48

Bir ayin lizerinde | 133 | 174,47

Toplam :402

Tablo 37°e gore Sig degeri 0,05’den kiiciik oldugu i¢in bilet alma zamanina
gore kalitesiz hizmet sunumuna iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Biletini son gilin satin alan yolcular ucuz bilet satin aldiklar1 havayolu sirketinin
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kaliteli hizmet sunmadigini diistinmektedirler. Bu oran en az biletini seyahatine 15

giin kala satin alan yolcularda goriilmektedir

H27: Bilet alma zamanina gore az bir fark karsiligi kaliteli hizmeti se¢cme

diisiincesine iligkin goriisler arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

Tablo 38. bilet Alma Zamanina Gore Fark Odeyerek Kaliteli Hizmet Secmeye iliskin Kruskall-

Wallis Testi
. Ort. Ki- .
Bilet alma zamani N Rank Kare bd | Sig.
Son giin 39 | 229,04

Birkag giin 6nce | 62 | 193,89

Diger sirket ile arasinda bilet ticreti farki | Bir hafta 6nce 48 | 178,58
¢ok fazla olmasa tabii ki de kaliteli hizmet 8,780 | 5 | ,118
sundugunu diisiindiigiim sirketi secerim. 15 giin 6nce 11 | 231,50

Bir ay 6nce 109 | 192,27

Bir ayin tizerinde | 133 | 210,33

Toplam :402

Tablo 38’¢ gore Sig degeri 0,05’den biiyiik oldugu i¢in bilet alma zamanina
gore az bir fark karsiligi kaliteli hizmet segme diisiincesine iligkin goriisler arasinda
anlamli bir fark yoktur. Biletini 15 giin 6nce satin alan yolcular diger sirket ile
arasinda ticret farki ¢ok fazla olmasa kaliteli hizmet verdigini diislindiigii sirket ile
seyahat etmek istemektedir. Biletini seyahatine bir hafta siire kala satin alan

yolcularda bu oran en az goriilmektedir.

Bilet alma zamanina gore hipotezler incelendiginde; Biletini ucakla
seyahatlerine bir ay ve daha fazla zaman kala satin alan yolcular ugakla seyahat
etmek i¢in en ucuz bileti arastirmaktadirlar. Biletini ucakla seyahatlerine bir hafta ya
da daha fazla zaman kala satin alan yolcular indirimli ve ucuz bileti de arastirdiklar:
icin en uygun havayolu sirketini tercih etmektedirler. En uygun bileti bulduklar
havayolunu sectikleri i¢in sadik yolcu degillerdir. Biletini son dakika satin alan
yolcular genellikle ucuz bilet arastirmasi1 yapmayan yiiksek gelirli yolcular olduklari

icin seyahat edecekleri havayolu sirketlerinde kaliteli hizmete bakarlar. Ayni
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zamanda mil kart1 iyeliklerinin oldugu sirketler ile seyahat ederek mil puani
toplayarak bunun avantajlarindan faydalanabilmektedirler. Biletini son dakika satin
alan yolcular ucuz bilet satin aldiklar1 havayolu sirketinin kaliteli hizmet sunmadigini
diistinmektedirler. Diger sirketlerle arasinda bilet ticreti farki ¢ok fazla olmasa tabiki
de kaliteli hizmet sundugunu diisiindiikleri sirketi tercih etmektedirler. Seyahatlerine
bir ay ve daha fazla zaman kala bilet satin alan yolcular i¢in 6nemli olan ucuz
bilettir, ugaktaki ikramlarin iicretli olmas1 bu yolcular i¢in 6nemli degildir. Ancak
yiiksek bilet fiyat1 6deyerek yiiksek kalitede hizmet satin almak isteyen son dakika
bilet satin alan yolcular, ugak i¢i ikram hizmetinin iicretsiz olmasini

onemsemektedirler.

Tablo 39. Ucak Bileti Ucretini Odeyen Taraf ile Tercih Edilen Havayolu Sirketi

Karsilastirilmasi
Ucak biletinizin iicretini kim Ik Tercih Ikinci Tercih Uciincii Tercih
odiiyor Frekans % Frekans % Frekans %
A Sirk. 12 3,0 40 10,0 29 7,2
B Sirk. 36 9,0 55 13,7 32 8,0
C Sirk. 20 5,0 33 8,2 44 10,9
Kendim D Sirk. 59 14,7 24 6,0 48 11,9
E Sirk. 93 231 16 4,0 12 3,0
F Sirk. 16 4,0 64 15,9 39 9,7
G sirk. 4 1,0 8 2,0 36 9,0
A Sirk. 15 37 16 4,0 24 6,0
B Sirk. 13 3,2 20 5,0 16 4,0
C Sirk. 8 2,0 24 6,0 16 4,0
Ailem D Sirk. 32 8,0 21 5,2 20 5,0
E Sirk. 40 10,0 4 1,0 9 2,2
F Sirk. 4 1,0 19 47 20 5,0
G sirk. 4 1,0 12 3,0 11 2,7
A Sirk. 14 3,5
B Sirk. 4 1,0 26 6,5 8 2,0
C Sirk. 4 1,0 12 3,0 4 1,0
Calistigim D Sirk. 4 1,0 12 3,0
sirket ! i
E Sirk. 38 9,5 4 1,0
F Sirk. 8 2,0
G sirk.
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Tablo 39’ a gore ugak biletini kendi satin alan yolcular ilk olarak E sirketi ile
seyahat eden yolculardir. Genellikle belirli bir seviyenin iizerinde gelir elde eden
yolcular kendi bilet ticretlerini kendileri 6demektedirler. Ailesi tarafindan bilet ticreti
ddenen yolcular ilk sirada E sirketini tercih etmektedirler. Ikinci sirada C sirketi
,2iclincii sirada D sirketi yer almaktadir. Calistig1 sirket tarafindan bilet iicreti 6denen

yolcular en yiiksek oranla E sirketi ile seyahat etmektedirler.

Capraz tablolar1 inceledigimizde; Ucak biletinin iicretinin kim tarafindan
0dendigi ve hangi havayolunun tercih edildigi karsilastirildiginda; ugak biletini kendi
satin alan yolcular ilk olarak E sirketi ile seyahat eden yolculardir. Genellikle belirli
bir seviyenin iizerinde gelir elde eden yolcular kendi bilet iicretlerini kendileri
O0demektedirler. Ailesi tarafindan bilet ticreti 6denen yolcular ilk sirada E sirketini
tercih etmektedirler. Ikinci sirada C sirketini ,iiciincii sirada D sirketi yer almaktadir.
Bilet {icretinin ailesi tarafindan 6denen yolcularin belirli bir gelir seviyesinin altinda
olan dgrenciler, ev hanimlari , emeklilerin ilk sirada E sirketini segmelerinin nedeni
bircok noktaya uygun saatlerde tarifeli seferlerinin olmasi ve uygun saat araliklarinda
aktarmali yurti¢i ve yurtdisi noktalara seferlerinin olmasidir. Diger taraftan yashlik,
asker, 6grenci indirimleri ile de birgok avantaj sunmaktadir. Ikinci sirada C sirketinin
yer almasinin en biiyiik nedeni Izmir'den Ankara'ya sik araliklarla uygun saatlerde
tarifeli seferinin olmasi ve bu seferlerin Dogu Anadolu ve Gilineydogu Anadolu
Bolgelerine gidecek yolcularina da aktarma istasyonu olan Ankara Esenboga
Havalimani'nda uzun siireli bekleme yapmadan uygun saatlerde i¢ hat baglantili
yolcularina hizmet vermektedir. Ogrenciler, yashlar, askerler, Dogu Anadolu ve
Gilineydogu Anadolu Bolgelerine seyahat etmek isteyen , uygun saat araliklarinda
Ankara'ya gitmek isteyen yolcular indirimli bilet fiyatlarindan yararlanabilmektedir.
Ayrica C sirketinin mil kart1 programi ile 6grenciler ve gencler indirimli bilet satin
alabildikleri  gibi mil toplayarak  {icretsiz  bilet imkanlarindan da
yararlanabilmektedirler. D sirketinin tecih edilmesindeki en biiyiik etken yurtici ve
yurtdisina Izmir'den direk seferler diizenlemesi ve bunu da indirimli bilet fiyatlariyla
sundugu i¢indir. Calistig1 sirket tarafindan bilet {icreti 6denen yolcular E sirketi ile
seyahat etmektedir. Bunun en biiyilik nedeni E sirketinin, sirketlerle yaptig1 mil kart:
tiyelikleri ve anlagmalar ile sirket calisanlarina fazla bagaj tasima hakki, yurtdisi

ucuslarinda {icretsiz dinlenme salonlarindan faydalanma imkani1 ayn1 zamanda sirket
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calisanlarina mil kart1 {iyelikleri ile biletlerinin {icret siniflarinda indirimler, 6diil
biletler ve daha bir¢cok avantajlardan yararlanabilmektedirler. Bu yiizden firmalar,
calisanlarinin is nedeniyle seyahatini saglarken E sirketinden bilet alarak hem
prestijlerinden 6diin vermiyor hem de birgok avantajlardan yararlanabiliyorlar.
Calistig1 sirket tarafindan bilet iicreti 6denen yolcular ikinci sirada B sirketi ile
seyahat etmektedirler. Bunun nedeni ise Izmir'den Istanbul Atatiirk Havalimani'na
uygun bilet iicretlerinin olmasi ve tarifeli seferlerinin uygun saatlerde olmasindan

dolayidir.

Tablo 40. Aylik Gelir ile Tercih Edilen Havayolu Sirketi Karsilastirilmasi

) ) Ilk Tercih Ikinci Tercih Ugiincii Tercih
Aylik gelir durumunuz nedir?
Frekans % Frekans % Frekans %
A Sirk. 16 4,0 32 8,0 25 6,2
B Sirk. 20 5,0 25 6,2 16 4,0
C Sirk. 24 6,0 28 7,0 28 7,0
1500 TL ve altr | D Sirk. 63 15,7 21 5,2 32 8,0
E Sirkt. 34 8,5 8 2,0 5 1,2
F Sirk. 12 3,0 39 9,7 36 9,0
G sirk. 4 1,0 20 5,0 31 7,7
A Sirk. 11 2,7 16 4,0 24 6,0
B Sirk. 17 42 28 7,0 8 2,0
C Sirk. 4 1,0 12 3,0 12 3,0
1501-3000 TL | D Sirk. 16 4,0 12 3,0 20 5,0
E Sirkt. 36 9,0 8 2,0 12 3,0
F Sirk. 4 1,0 16 4,0 12 3,0
G sirk. 4 1,0 4 1,0
A Sirk. 4 1,0 10 2,5
B Sirk. 16 4,0 18 4,5 16 4,0
C Sirk. 4 1,0 16 4,0 16 4,0
3001-5000 TL | D Sirk. 8 2,0 12 3,0 24 6,0
E Sirkt. 46 114 8 2,0 4 1,0
F Sirk. 4 1,0 20 5,0 4 1,0
G sirk. 4 1,0
A Sirk. 4 1,0 7 1,7
B Sirk. 11 2,7 8 2,0
C Sirk. 4 1,0
5001-10000 TL | D Sirk. 4 1,0 4 1,0
E Sirkt. 23 57
F Sirk. 8 2,0 4 1,0
G sirk. 4 1,0
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A Sirk. 1 0,2

B Sirk. 19 47 8 2,0
— C Sirk. 13 3,2 4 1,0
o V¢ IDSsirk. 4 1,0

E Sirkt. 32 8,0

F Sirk. 11 2,7

G sirk. 4 1,0

Aylik gelir durumu 1500 TL ve altinda olan yolcular agirlikli olarak D sirketi
ile ugmay1 tercih ediyorlar. Ikinci sirada F sirketi gelmektedir. Aylik gelir durumu
arttik¢a E sirketi tercih edilmektedir. Aylik gelir durumu yiiksek olan yolcular ikinci
sirada B sirketini segmektedirler. Geliri 10.001 TL ve iizeri olan yolcular ilk sirada

sadece E sirketini tercih etmektedirler.

Capraz tablolar1 incelemeye devam ettigimizde ; aylik gelir durumu ve tercih
edilen havayolu karsilagtirilmaktadir. Aylik gelir durumu 1500 ve altinda olan
yolcular ilk olarak D sirketini tercih etmektedirler. Ikinci sirada F sirketi ile seyahat
etmektedirler. F ve D sirketlerinde diger firmalara gore ucuz bilet bulabildikleri igin
tercih edilmektedir. Gelir durumu arttikga E  sirketinin tercihi de artmaktadir.
Yiiksek gelirli yolcular tarafindan tercih edilen E sirketi, kaliteli hizmet sunmasi ve

mil kart1 avantajlart sagladigi i¢in tercih edilmektedir.

Tablo 41. Bilet Alma Zamani ile Tercih Edilen Havayolu Sirketi Karsilastirilmasi

Genelde ugak biletinizi seyahatinize ne ik Tercih Ikinci Tercih Ugiincii Tercih
kadar siire kala satin alirsiniz? Erekans % Frekans % Frekans %
A Sirk. 8 2,0
B Sirk. 4 1,0 18 4,5 12 3,0
C Sirk. 9 2,2 7 1,7
Son giin D Sirk. 4 1,0 8 2,0
E Sirk. 27 6,7
F Sirk. 4 1,0 8 2,0
G Sirk. 4 1,0 4 1,0
A Sirk. 4 1,0 19 4,7
B Sirk. 4 1,0 26 6,5 12 3,0
C Sirk. 12 3,0 12 3,0
Birkag giin 6nce D Sirk. 4 1,0 8 2,0 4 1,0
E Sirk. 50 12,4 4 1,0
F Sirk. 4 1,0 8 2,0 11 2,7
G Sirk. 4 1,0
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A Sirk. 7 17 24 6,0
B Sirk. 9 2,2 24 6,0 4 1,0
C Sirk. 12 3,0 4 1,0
Bir hafta dnce D Sirk. 8 2,0 12 3,0
E Sirk. 32 8,0 4 1,0 4 1,0
F Sirk.
G Sirk.
A Sirk. 3 0,7
B Sirk. 4 1,0
C Sirk.
15 giin 6nce D Sirk. 4 1,0 4 1,0
E Sirk. 4 1,0 4 1,0
F Sirk. 7 1,7
G Sirk. 3 7
A Sirk. 12 3,0 16 4,0 8 2,0
B Sirk. 12 3,0 21 52 8 2,0
C sirk. 8 2,0 20 5,0 21 5,2
Bir ay 6nce D Sirk. 32 8,0 12 3,0 20 5,0
E Sirk. 29 7,2 12 3,0 17 4,2
F Sirk. 12 3,0 24 6,0 20 50
G Sirk. 4 1,0 4 1,0 15 3,7
A Sirk. 8 2,0 28 7,0 13 3,2
B Sirk. 24 6,0 12 3,0 16 4,0
C sirk. 24 6,0 16 4,0 20 5,0
Bir ayin D Sirk. 47 11,7 21 5,2 32 8,0
tizerinde
E Sirk. 29 7,2
F Sirk. 44 10,9 28 7,0
G Sirk. 1 2 12 3,0 24 6,0

Tablo 41’ de goriildiigii lizere son giin ve birka¢ gilin once bilet satin alan
yolcular ilk olarak E sirketi, ikinci olarak B sirketi cevabini agirlikli olarak
vermislerdir. Ugak biletinin {icretini bir ay ve bir aydan daha fazla zaman kala satin

alan yolcular ilk sirada D sirketini ikinci sirada F sirketini tercih etmektedirler.

Capraz tablolarda ucak biletinin alindig1 siire ve tercih edilen havayolu
karsilagtirildiginda; Son giin ve birkag giin 6nce bilet satin alan yolcular ilk olarak E
sirketi, ikinci olarak B sirketi cevabini agirlikli olarak vermislerdir. Bunun nedeni
son giin bilet satin alan yolcular Istanbul Atatiirk Havalimanmi'na sik araliklar ile
tarifeli seferleri mevcut olan sirketleri tercih etmelerinden dolayidir. Son dakika
aliman biletler ile kampanya ve promosyonlar1 takip etme geregi duymayan is

verenler, yiiksek gelirli yolcular ya da acil isi ¢ikan yolcular tarafindan tercih
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edilmektedir. E ve B sirketlerinin ilk ve ikinci sirada tercih edilmesinin nedeni
bundan dolayidir. Uguslarina bir ay ve bir aydan daha fazla zaman kala biletlerini
satin alan yolcular agirlikli olarak ilk sirada D sirketini tercih etmektedirler. Daha
sonra ikinci tercihleri F sirketi olmaktadir. D ve F sirketlerinin uguslardan uzun bir
stire Once biletlerini daha diisiik fiyattan sunmalar1 nedeniyle diisiik gelirli yolcular,
Ogrenciler tarafindan tercih edilmektedirler. Yolcular bu sirketlerin yaptigi
reklamlari, promosyonlar1 ve kampanyalar1 takip ederek erken rezervasyon

indirimlerinden faydalanabilmektedirler.

Tablo 42. Bireylerin Meslekleri ile Tercih Ettikleri Havayolu Sirketlerinin Karsilastirilmasi

. ilk Tercih Ikinci Tercih Ugiincii Tercih
Hangi isle ugrasiyorsunuz?
Frekans % Frekans % Frekans %

A Sirk. 11 2,7 36 9,0 34 85
B Sirk. 17 4,2 53 13,2 20 5,0
C Sirk. 16 4,0 16 4,0 40 10,0

Calisan D Sirk. 36 9,0 32 8,0 32 8,0
E Sirk. 89 22,1 16 4,0 16 4,0
F Sirk. 16 4,0 32 8,0 31 7,7
G Sirk. 4 1,0 4 1,0 16 4,0
A Sirk. 4 1,0 5 1,2
B Sirk. 12 3,0 23 5,7 16 4,0
C Sirk. 17 4,2 8 2,0

Is veren D Sirk. 4 1,0 16 4.0
E Sirk. 44 10,9 4 1,0
F Sirk. 4 1,0 12 3,0 11 2,7
G Sirk. 4 1,0 8 2,0
A Sirk. 16 4,0 12 3,0 20 50
B Sirk. 8 2,0 20 5,0 12 3,0
C Sirk. 12 3,0 16 4,0 8 2,0

Ogrenci D Sirk. 35 8,7 12 3,0 16 4,0
E Sirk. 21 5,2 1 0,2
F Sirk. 24 6,0 16 4,0
G Sirk. 8 2,0 19 4,7
A Sirk.
B Sirk. 8 2,0 1 0,2 8 2,0
C Sirk. 4 1,0 12 3,0

Emekli D Sirk. 4 1,0 4 1,0 12 3,0
E Sirk. 9 2,2 4 1,0
F Sirk. 8 2,0 1 0,2
G Sirk.

134



A Sirk. 4 1,0 8 2,0

B Sirk. 8 2,0 4 1,0

C Sirk. 8 2,0 8 2,0
EvHanmm | D Sirk. 12 3,0 1 0,2 4 1,0

E Sirk. 8 2,0 4 1,0

F Sirk. 7 1,7 8 2,0

G Sirk. 4 1,0 4 1,0 4 1,0

Tablo 42° ye gore Calisanlar %22.1 oran ile en fazla E sirketi ile seyahat
etmektedirler. Tkinci sirada ise %13.2 ile B sirketi tercih edilmektedir. Is verenler de
%10.9 orani ile ilk sirada E sirketi, ikinci sirada %5.7 ile B sirketi yer almaktadir.
Ogrenciler, %8.7 ile ilk sirada D sirketini tercih ederken ikinci sirada %6.0 ile B

sirketi yer almaktadir.

Tablo 42’ de yolcularin ugrastiklar1 islere gore tercih ettikleri havayolu
sirketleri yer almaktadir. Calisanlarin verdikleri cevaba gore ik sirada 9%22.1 orani ile
E sirketi yer almaktadir. Sirketlerin E sirketi ile yapmis oldukar1 mil kart1 {iyelikleri
ile sirket calisanlar1 fazla bagaj tasima haklari, licretsiz olarak dinlenme salonlarin
kullanabilmekte, ucguslarindan mil kazanabilmektedir. Ayrica yurtdist uguslarda
ticretsiz faydalanabildigi dinlenme salonlara ayni havayollar ile seyahat eden bir
misafirlerini de alabilmektedirler. E sirketinin diger sirketler ile yaptig1 isbirlikleri ile
sirket c¢alisanlar1 seyahatleri sirasinda bir¢ok avantajlardan yararlanabilmektedir.
Sirketler is nedeniyle yurtigi ve yurtdisina seyahat edecek calisanlarinin biletlerini E
sirketinden satin almaktadirlar. Boylelikle hem sirketler hem de E sirketi avantaj
saglamis olmaktadir. ikinci sirada %13.2 orani ile B sirketi tercih edilmektedir.
Giiniibirlik, is nedeniyle Istanbul Atatiirk Havalimani'na seyahat eden yolcular sik ve
uygun saatlerde tarifeli seferleri oldugu icin ve E sirketine gore daha uygun fiyattan
bilet bulabildikleri i¢in alternatif olarak B sirketini tercih etmektedirler. C sirketi ise
%10.0 orami ile {igiincii sirada yer almaktadir. izmir'den Ankara'ya tarifeli seferi cok
sik oldugu i¢in ve uygun fiyath oldugu i¢in tercih edilmektedir. Is verenler %10.9 ile
ilk swrada E sirketini tercih etmektedirler. Cok sik seyahat eden yolcu
programlarindan faydalanabilmekte, havayoluna ait mil kart1 avantajlarindan
yararlanabilmekte ve mil puanlan ile iicretsiz olarak satin aldiklar biletleri bir iist
sinifa yiikselterek bunun avantajlarindan faydalanabilmektedirler. Mil kartlar1 ile

ticretsiz olarak havayolu sirketine ait dinlenme salonlarindan faydalanmaktadirlar.
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Ayn1 zamanda yurti¢i ve yurtdisi seyahatlerinden topladiklar1 miller ile {icretsiz bilet
alabilmektedirler. Mil kartlarinin avantajlart ile fazla bagaj tasima imkanina sahip
olmaktadirlar. Is adamlarmnin , is verenlerin E sirketinin biletleri pahali olsa bile
tercth etmelerinin basinda c¢ok sik seyahat ettikleri i¢cin mil kartlarinin
avantajlarindan faydalanabilmek , {icretsiz dinlenme salonunun ve ugak igerisindeki
konforundan yararlanabilmek igindir. Ogrenciler ilk sirada %8.7 ile D sirketini tercih
etmektedirler. Ikinci sirada ise %6.0 ile F sirketini se¢gmektedirler. Bu sirketlerden
daha ucuza bilet bulabilmektedirler. Ayni zamanda Dogu Anadolu ve Giineydogu

Anadolu bélgelerine izmir'den direk aktarmasiz bilet satin alabilmektedirler.

Tablo 43. izmir' den Ucak ile Seyahat Etme Sayilari ile Tercih Ettikleri Havayolu Sirketlerinin

Karsilastirilmasi

Izmir'den yurtici ve ilk Tercih Ikinci Tercih Ucgiincii Tercih

yurtdisina ka¢ kez ucakla

seyahat ettiniz? Frekans % Frekans % Frekans %
A Sirk. 15 3,7 28 7,0 32 8,0
B §Sirk. 29 7,2 28 7,0 4 1,0
C Sirk. 8 2,0 13 3,2 32 8,0

3 kez D Sirk. 60 14,9 12 3,0 20 5,0
E Sirk. 25 6,2 12 3,0 5 1,2
F Sirk. 4 1,0 40 10,0 32 8,0
G Sirk. 4 1,0 12 3,0 20 5,0
A Sirk. 4 1,0 16 4,0 4 1,0
B Sirk. 12 3,0 8 2,0 8 2,0
C Sirk. 16 4,0 15 3,7 4 1,0

4 kez D Sirk. 7 1,7 8 2,0 20 5,0
E Sirk. 16 4,0 4 1,0 4 1,0
F Sirk. 8 2,0 12 3,0 12 3,0
G Sirk. 11 2,7
A Sirk. 8 2,0 12 3,0 31 7,7
B Sirk. 12 3,0 65 16,2 44 10,9
C Sirk. 8 2,0 41 10,2 28 7,0

iztif Ve Ip Sirk. 24 6,0 29 7,2 40 10,0
E Sirk. 130 32,3 8 2,0 12 3,0
F Sirk. 8 2,0 31 7,7 23 57
G Sirk. 4 1,0 8 2,0 16 4,0
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Tablo 43’ a gore 3 kez ugakla seyahat eden yolcular ilk sirada D sirketi, ikinci
sirada F sirketini tercih etmektedirler. Yolcularin havayolu sirketi ile seyahat sayilari
arttikca tercih ettikleri sirket ilk sirada E sirketi olmaktadir. ikinci sirada B sirketi

yer almaktadir.

Izmir'den yurtigi ve yurtdisina 3 kez seyahat eden yolcular genelde ev hanimu,
diisiik gelirli ve emekliler oldugu i¢in en uygun bilet satin aldig1 %14.9 orani ile D
sirketini tercih etmektedirler F sirketi %10.0 ile ikinci sirada yer almaktadir. 5 kez
ve lzeri sik seyahat eden yolcular ilk olarak %32.3 ile E sirketini tercih
etmektedirler. E sirketini tercih eden yolcular genellikle yiiksek gelirli, bir sirkette
calisanlar ve calistiklar1 sirket tarafindan biletleri alinan yolcular, is verenler , sik
seyahat eden yolcu programlarindan faydalanmak isteyenler, yurtdisi ve yurti¢i ¢ok
fazla noktaya tarifeli seferi oldugu i¢in tercih etmektedirler. Ayn1 zamanda ¢ok sik
havayolu ile seyahat ettikleri i¢in havayolu sirketinin ucaklarinin konforlu olmas1 ve

kaliteli hizmet sundugunu diistindiikleri i¢in de tercih edilmektedir

Tablo 44. izmir' den Yapilacak Seyahatlerde Tercih Edilen Havayolu Sirketleri ve Nedenleri

izmir'den istedigim i¢ hat ve di hat seyahatlerimi kosullar uygun
. .. . d Frekans %
olsaydi her zaman .......... havayolu sirketi ile yapmak isterdim.

Kaliteli 138 34,3

Giivenilir 108 26,9

Konforlu 28 7,0

E Sirk. Cok fazla noktaya ugmast 20 50
(322) Ucretsiz Tkram 12 3,0
Ugaklar1 yeni 8 2,0

Kalitesiz 4 1,0

Doguya Direk seferler olmasi 4 1,0

C Sirk. Giivenilir 16 4,0
(28) Kaliteli 12 3,0

F Sirk. Doguya Direk seferler olmasi 16 4,0

24) Giivenilir 8 20
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Doguya Direk seferler olmasi 8 2,0
D Sirk. s
(16) Kaliteli 4 1,0
Ucuz 4 1,0
B Sirk. Giivenilir 8 2,0
(12) Ucuz 4 1,0
Toplam 402 100,0

Tablo 44’ e gore Izmir'den i¢ hat ve dis hat seferlerini kosullar uygun olsaydi
her zaman seyahat edilmek istenen havayolu sorusuna verilen cevaplarda agirlikli
olarak E sirketi yer almaktadir. 402 kisiye yapilan anket ¢alismasinda 322 kisi E
sirketi ile seyahat etmek istemistir. E sirketinin kaliteli hizmet sunmasi, giivenilir
olmasi, ucaklarinin konforlu olmasi, ¢ok fazla noktaya uc¢masi, iicretsiz ikram
hizmetinin olmasi ve ugaklarmin yeni oldugu disiiniildiigii i¢in tercih edilmektedir.
Ikinci sirada 28 kisinin verdigi cevaba gore giivenilir oldugu ve kaliteli hizmet
sundugu diisiiniildiigii icin C sirketi yer almaktadir. Ugiincii sirada 24 kisi F
sirketinin Doguya direk seferler diizenledigi ve giivenilir oldugunu diisiindiikleri i¢in
tercih etmektedirler. Dordiincii sirada D sirketinin, doguya direk sefer diizenlemesi
ve kaliteli hizmet verdigi disiiniildiigii i¢in 16 kisi tarafindan tercih edilmektedir. 12
yolcu tarafindan tercih edilen B sirketi, ucuz bilet satmasi ve giivenilir oldugu
diistintildiigl i¢in tercih edilmektedir. G sirketi seyahat edilmek istenen havayollar

arasinda yer almamustir.

Tablo 45. izmir'den Yapilacak Seyahatlerde Bir Daha Tercih Edilmeyecek Havayolu
Sirketleri ve Nedenleri

Frekans %
Izmir'den bir daha asla seyahat etmek istemedigim havayolu sirketi

Kalitesiz 66 16,4

Giivensiz 24 6,0

Ugaklar1 eski 16 40

A Sirk. Cok az noktaya ugmasi 12 3,0
(134) Rétarl 8 2,0
Pahal 4 1,0

Ucretli ikram olmasi 4 1,0
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Giivenilir 4 1,0
Glivensiz 24 6,0
Kalitesiz 56 13,9
G Sirk.
(112) Pahali 4 1,0
Rotarl 12 3,0
Ucgaklar1 eski 4 1,0
Cok az noktaya ugmasi 8 2,0
Kalitesiz 64 15,9
Rotarlt 16 4.0
Giivenilir 8 2,0
D Sirk.
(1%0) Ucuz 4 1,0
Tecriibesiz havayolu 4 1,0
Ucretsiz Ikram 4 1,0
F Sirk Kalitesiz 28 7,0
(36) Giivensiz 8 2,0
C Slrk Kalitesiz 8 2,0
(12) Giivensiz 4 1,0
B Slrk Pahali 4 1,0
®) Ugaklari eski 4 1,0
Toplam 402 100,0

Tablo 45’ e gore Izmir'den bir daha asla seyahat etmek istenilmeyen havayolu
sirketi 134 kisi tarafindan verilen cevaba gore en fazla oranla A sirketi se¢ilmistir. A
sirketi , kalitesiz, giivensiz, ucaklarmin eski ve Izmir'den ¢ok az noktaya sefer
diizenledigi igin tercih edilmemektedir. ikinci sirada 112 kisinin verdigi cevaba gore
G sirketi secilmistir. G sirketinin giivensiz, kalitesiz, pahali , rotarli ve Izmir'den ¢ok
az noktaya ugmasi sebebiyle tercih edilmedigi goriilmektedir. Ugiincii sirada 100
kisinin verdigi cevaba gore D sirketi secilmistir. D sirketinin kalitesiz hizmet
sunmasi, seferlerinin rotarli olmasi, tecriibesiz havayolu oldugu ve iicretsiz ikram
servisinin olmadig1 diisliniildiigli i¢in tercih edilmemektedir. Dordiincii sirada 36
kisinin verdigi cevaba gore F sirketi secilmistir. F sirketinin kaliteli hizmet
sunmadigmi disiindiikleri ve giivenilir bulmadiklar1 igin tercih edilmemektedir.
Besinci sirada 12 kisinin verdigi cevaba gore C sirketi secilmistir. C sirketinin
kalitesiz hizmet sundugu ve gilivensiz oldugu disilniildiigli i¢in tercih
edilmemektedir. En sonuncu sirada 8 kisi B  sirketini tercih etmeyecegini

belirtmistir. Bunun nedeni ise bilet fiyatlarinin pahali ve ugaklarinin eski oldugunu
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diistindiikleri i¢in tercih edilmemektedir. Tabloya gore E sirketinin ise her zaman

tercih edilecek sirket oldugu goriilmektedir.

Tablo 46. . En Sik Tercih Edilen Havayolu Sirketleri ve Tercih Edilme Nedenleri

En sik seyahat ettigim havayolu sirketi Frekans %
Giivenilir 32 8,0

Konforlu 32 8,0

Is geregi 18 45

E Sirk. Kaliteli 8 2,0
(102) Doguya Direk seferler olmasi 4 1,0
Tecriibesiz havayolu 4 1,0

Ucgaklar yeni 4 1,0
Ucuz 52 12,9

Giivenilir 12 3,0

B(gg)k' Kaliteli 8 2,0
Konforlu 4 1,0

Ucretsiz servisi olusu ( Tasima ) 4 1,0
Doguya Direk seferler olmasi 56 13,9

F Sirk. Giivenilir 12 3,0
(76) Ucuz 4 1,0
Cok fazla noktaya ugmast 4 1,0

Ucuz 52 12,9

D(%r)k. Doguya Direk seferler olmasi 16 4,0
Giivenilir 4 1,0

Doguya Direk seferler olmasi 24 6,0

C Sirk. Guivenilir 20 5,0
(56) Aktarmali olusu 8 2,0
Ucuz 4 1,0

Kalitesiz 8 2,0

A(fg)k' Giivenilir 4 10
Ucuz 4 1,0

Toplam 402 100,0

Tablo 46° ya gore en sik seyahat edilen havayolu sirketi 102 kisinin verdigi
cevaba gore E sirketi olarak belirtilmistir. E sirketinin giivenilir olmasi, kaliteli
hizmet sunmasi, ugaklarinin yeni olmasi ve is nedeniyle seyahat i¢in tercih edildigi

goriilmektedir. Ikinci sirada B sirketi, 80 kisinin verdigi cevaplar ile ucuz bilet,
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kaliteli hizmet, ucaklarimin konforlu olusu ve havalimanma {icretsiz servis
imkanindan dolay1 tercih edilmektedir. Ugiincii sirada 76 kisinin verdigi cevaba gére
F sirketi yer almaktadir. F sirketinin Dogu Anadolu ve Giineydogu Anadolu'ya direk
seferlerinin olmasi, Izmir'den ¢ok fazla noktaya ugmasi, giivenilir olmasi ve ucuz
bilet satmasi nedeniyle tercih edilmektedir. Dordiincii sirada 72 kisinin verdigi
cevaplar ile D sirketi yer almaktadir. D sirketinin ucuz bilet satmasi, Dogu Anadolu
ve Gilineydogu Anadolu'ya aktarmasiz direk seferlerinin olmasi ve giivenilir oldugu
diisiiniildiigii i¢in tercih edilmektedir. Besinci sirada 56 kisinin verdigi cevaba gore C
sirketi secilmistir. C sirketinin doguya direk seferlerinin olmasi , ucuz bilet sunmasi,
giivenilir olmasi ve aktarmali seferlere baglanti sunmasit nedeniyle tercih
edilmektedir. Altinci sirada 16 kisinin verdigi cevaba gore A sirketi secilmistir. A
sirketinin giivenilir olmas1 ve ucuz bilet sunmasi nedeniyle tercih edilmektedir. G
sirketi en sik seyahat edilen havayollar1 arasinda tercih edilmemistir.

Tablo 47. Bireylerin Meslekleri ile Her Zaman Tercih Edecekleri Havayolu Sirketlerinin

Karsilastirnlmasi
Izmir'den istedigim i¢ hat ve dis hat seyahatlerimi kosullar uygun olsaydi her zaman ..........
havayolu sirketi ile yapmak isterdim.
Meslek Frekans %
Calisan B Sirk. 8 2,0
C Sirk. 8 2,0
E Sirk. 165 41,0
F Sirk. 8 2,0
Is veren D Sirk. 8 2,0
E Sirk. 56 13,9
Ogrenci B Sirk. 4 1,0
C Sitk. 8 2,0
E Sirk. 64 15,9
F Sirk. 16 4,0
Emekli C Sirk. 8 2,0
D Sirk. 4 1,0
E Sirk. 13 32
Ev Hanim C Sirk. 4 1,0
D Sirk. 4 1,0
E Sirk. 24 6,0
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Tablo 47’ e gére Izmir'den istenilen i¢ hat ve dis hat seyahatlerinde kosullar
uygun olsaydir her zaman seyahat edilmek istenen havayolu sirketi ile yolcularin
meslekleri karsilastirildiginda en yiiksek oranla ilk olarak E sirketi goriilmektedir. A

sirketi ve G sirketi tercih edilmemistir.

Tablo 48. Bireylerin Gelir Durumlari ile Her Zaman Tercih Edecekleri Havayolu Sirketlerinin
Karsilastirnlmasi

Izmir'den istedigim i¢ hat ve dis hat seyahatlerimi kosullar

uygun olsaydi her zaman .......... havayolu sirketi ile yapmak
isterdim.
Aylik gelir durumu Frekans %
B Sirk. 4 1,0
C Sirk. 16 4,0
1500 TL ve alt1 D Sirk. 8 2,0
E Sirk. 125 31,1
F Sirk. 20 5,0
B Sirk. 8 2,0
C Sirk. 4 1,0
1501-3000 TL
E Sirk. 76 18,9
F Sirk. 4 1,0
C Sirk. 8 2,0
3001-5000 TL D Sirk. 8 2,0
E Sirk. 62 154
5001-10000 TL E Sirk. 27 6,7
10001 TL ve tizeri E Sirk. 32 8,0

Tablo 48’e gore izmir'den istenilen i¢ hat ve dis hat seyahatleri kosullar uygun
olsayd:r her zaman tercih edilmek istenen havayolu sirketi ve aylik gelir durumu
karsilagtirildiginda tiim gelir gruplarinda E sirketi en biiyiik oranla se¢ilmektedir.
Geliri 5001 TL ve {iizeri olan yolcularda ise sadece E sirketi tercih edilmektedir. A

sirketi ve G sirketi bu tabloda da secilmemistir.
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Tablo 49. Bireylerin Bilet Ucretlerini Odeyen Taraf ile Her Zaman Tercih Edecekleri Havayolu
Sirketlerinin Karsilastirilmasi

[zmir'den istedigim i¢ hat ve dis hat seyahatlerimi kosullar uygun
olsayd1 her zaman .......... havayolu sirketi ile yapmak isterdim.
gggifol;igletinizin cretini kim Erekans| 9%
Kendim B Sirk. 12 3,0
C Sirk. 24 6,0
D Sirk. 16 4,0
E Sirk. 172 42,8
F Sirk. 16 4,0
Ailem C Sirk. 4 1,0
E Sirk. 104 25,9
F Sirk. 8 2,0
Calistigim girket E Sirk. 46 114

Tablo 49’ a gére Izmir'den istenilen i¢ hat ve dis hat seyahatlerinde kosullar
uygun olsaydi her zaman tercih edilecek havayolu sirketi ve ucak biletinin {icretinin
kim tarafindan odendigi karsilastirildiginda en yiiksek oranla E sirketi yer
almaktadir. Ugak biletinin {icretini yolcu kendi de 6dese ailesi ya da calistig1 sirket
de alsa E sirketi secilmektedir. A sirketi ve G sirketi bu tabloda da yer

almamaktadir.

Yolcular kosullar1 olsayd: Izmir'den yurtigi ve yurtdis1 seyahatlerini her zaman
E sirketi ile yapmak istemislerdir. En sik seyahat edilen havayolu da E sirketi
secilmistir. Mesleklere gore tercih edilen havayollarinda da E sirketi en yiiksek
oranla birinci sirada yer almistir. Gelir seviyesi diisiik olan yolcular da yiiksek olan
yolcular da verdikleri cevaplar ile E sirketini secerek en fazla seyahat etmek
istedikleri sirket olarak birinci siraya koymuslardir. E sirketinin gilivenilir olmasi,
kaliteli hizmet sunmasi, ugaklarinin konforlu olmasi, ¢ok fazla noktaya ugmasi, mil
tiyeliklerine 6nem vermesi, ugaklarinin yeni olmasi nedeniyle en ¢ok seyahat

edilmek istenen havayolu sirketi olmustur.

Yolcularin bir daha asla seyahat etmem dedigi havayolu sirketleri ise A sirketi
ve G sirketi olmustur. Ayn1 zamanda bu iki sirket yapilan anket g¢alismasinda,

kosullar uygun olsa bile seyahat edilmek istenen sirketler arasinda da yer

143



alamamustir. Yolcular bu iki havayolu sirketini kalitesiz hizmet sunduklari, glivensiz
oldugunu diisiindiikleri, ugaklarmn rotarl kalkisi, ucaklarmin eski olmasi, Izmir'den
¢cok az noktaya ugmalari, biletlerinin pahali olmasi, ugak igerisinde iicretli ikram

verilmesinden dolay1 tercih etmemektedirler.
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SONUC VE ONERILER

Yapilan ¢alismada havayolu sirketlerinin hizmet kalite boyutlar ile yolculara
ait demografik degiskenler karsilastirilarak bazi sonuglar elde edilmistir. Anket
calismasinda sorulan sorular hizmet kalite boyutlar1 olarak bes baslik altinda
toplanmistir. Bunlar; fiyat performansi, uctugu nokta ve zaman, seyahat aninda
sundugu hizmetler, yapti§i promosyon ve kampanyalar, personel yaklasimi olarak
simiflara ayrilmigtir. Demografik degiskenlerde ise yolcularin gelir durumu,
meslekleri, ugak ile seyahat etme sayilari, ugak biletini alma zamani ve bilet ticretini
Odeyen taraf olarak siiflandirilarak incelemeye alinmistir. Hizmet kalite boyutlar
ile yolculara ait demografik degiskenler karsilastirildiginda ise yolcularin ,havayolu
sirketlerini tercih etme nedenlerine ulasilmaktadir. Havayolu sirketlerinin tercih
edilme ya da edilmeme nedenleri demografik degiskenlerle karsilastirilarak da elde

edilen hipotez sonuglarini destekleyen sonuglara ulagilmustir.

Bu arastirmaya gore havayolu sirketlerinin seyahat icin tercih edilme
nedenlerine gore siiflandiracak olursak ; diisiik gelirli yolcular , 6grenciler ti¢ kez ya
da dort kez ucak ile seyahat eden yolcular, biletini seyahatlerine bir ay ve daha fazla
zaman kala satin alan yolcular indirimli ucak bileti satan sirketleri tercih
etmektedirler. Ayn1 zamanda Dogu Anadolu ve Giineydogu Anadolu Bolgelerine
Izmir'den direk seyahat etmek isteyen yolcular da agirlikli olarak bu sirketleri tercih
etmektedirler. Izmir'den yurtigi ve yurtdist birgok noktaya aktarmasiz direk
seferlerinin olusu bu sirketlerin tercih edilirligini arttirmaktadir.Yolcularin gitmek
istedikleri noktalara, genelde seyahat ettikleri havayolu sirketinin direk seferlerinin
bulunmamast nedeniyle de bu sirketleri tercih etmek zorunda kalabiliyorlar.
Yolcular diger sirketlere gore daha uyguna bilet alabildikleri i¢in ugak i¢i ikram
hizmetini 6nemsememektedir. Gerek yer hizmetinde ¢alisan personel gerekse ugak
igerisindeki kabin ekibi tarafindan sunulan hizmetin kalitesi 6nemsenmemektedir.
Ayrica havayolu sirketinin yolcular i¢in sundugu mil kartt tyelikleri takip
edilmemektedir. Yolcular i¢cin en basta onemli olan indirimli bilet oldugu igin
yapilan reklam , promosyon ve kampanyalar ¢ok sik takip edilmekte ve en uygun
fiyata bileti satan havayolu sirketi tercih edilmektedir. Bu yolcular, seyahat ettikleri

havayolu sirketini ¢ok fazla degistirdikleri i¢in sadik yolcular degillerdir.



Calisanlar, is geregi ucakla cok sik seyahat eden yolcular, gelir seviyesi yiiksek
olanlar, is verenler ve ugak bileti iicretini kendi karsilayanlar hem konforu hem de
kaliteli hizmet verdigini diisiindiigii havayolu sirketini tercih etmektedirler. Bu
yolcular indirimli ugak bileti kaygiisi tasimayan biletlerini son giin ya da birkag¢ giin
once satin alan yolculardir.Yolcular, uygun bilet fiyati disinda havayolu sirketlerinin
onlar icin sundugu 06zel yolcu programlarindan, mil kart1 iyeliklerinden, ugak
icerisindeki ikramlarin iicretsiz ve kaliteli olusuna kadar herseye dikkat
etmektedirler. Bu yolcular i¢in yer hizmetlerinde ¢alisan personelin sundugu giiler
yiizlii hizmetten baslayarak ucuslari sirasinda ve ucus sonrasit hizmetler de dahil
olmak iizere her tiirlii hizmet onem arz etmektedir. Is verenler tarafindan tercih
edilmesinin nedeni ise ¢ok sik seyahat ettikleri i¢cin havayolu sirketine ait mil karti
tiyeligini kullanarak avantajlarindan yararlanmaktir. Mil kartlar1 ile ugtukca puan
toplayarak hem havayolu sirketine ait dinlenme salonu hizmetinden iicretsiz
faydalanabilmek hem de mil kart1 iiyeliginin sagladig1 fazla bagaj tasima hakkindan
yararlanabilmek i¢in tercih edilmektedir. Ayni zamanda mil puanlar ile bilet sinifim
yiikselterek bir iist sinifta seyahat ederek konforu yakalayabilmektedirler. Cok sik
seyahat eden yolcularina i¢ hat ve dis hat olmak {izere iicretsiz bilet sunmalar1 da bu
sirketleri daha cazip hale getirmektedir. Calisanlar ve 6grenciler tarafindan da tercih
edilmesinin baslica nedenlerinden biri yurti¢i ve yurtdisinda bir ¢cok noktaya ugmasi
ve bu seferlere yolcularin yetisebilmesi i¢in Izmir'den uygun saatlerde tarifeli sefer
koyabilmesidir.Yolcular, bilet fiyatlar1 yiiksek olsa bile karsiliginda kaliteli hizmet
satin alabildikleri i¢in tercih etmektedirler. Seyahat ettikleri havayolu sirketini ¢ok

fazla degistirmeyen sadik yolculardir.

Tercih edilmeyen havayolu sirketlerinde ise tarifeli sefer sayisinin az olmasi,
yurti¢i ve yurtdisinda bir¢cok noktaya sefer diizenlememesi, bilet fiyatlarinin indirimli

olmamasi gibi nedenlerle karsilagilmaktadir.

Havayolu sirketlerinin yolcular i¢in sundugu hizmetler, havayolu ulagimina
olan ilgiyi giin gectikce arttirmaktadir. Gidecekleri noktalara daha hizli ulasmak
isteyen yolcular havayolu ile ulasimi tercih etmektedir. Havayolu tagimaciliginin
gelismesi , havayolu sirketleri arasinda olan rekabeti de arttirmaktadir.Havayolu

sirketlerinin bu rekabet ortaminda bir adim ©6ne gegebilmesi igin de yolcular
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tarafindan seyahatlerinde tercih ediliyor olmasi1 gerekmektedir. Bu nedenle sirketlerin
fiyat politikasi, reklam ve kampanyalar, ugtuklari noktalar, tarifeli sefer saatleri, ugus
aninda ve sonrasinda sagladig1 hizmetler, cok sik seyahat eden yolcularina sunduklar
firsatlarda yeniliklere giderek sadik yolcu profilini arttirabilirler.Boylelikle rekabet

istiinliigii yakalayabilirler.
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EKLER

EK 1- Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlar: i¢in

Coklu Karsilastirma
a2,
Bagimli Degisken (-9
A Sirk. ;—_' Fiyat Performansi Ugtugu nokta ve zaman 67879" | 0,128
N Seyahat aninda sundugu hizmetler 1,05123" | 0,129
& Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 1,04795" | 0,129
© Personel Davraniglart 1,05452" {0,129
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi -67879° 0,128
zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler ,37244" 0,128
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar ,36915" 0,128
Personel Davraniglart 37573" 0,128
Seyahat aninda Fiyat Performansi -1,05123" | 0,129
sundugu hizmetler "y 51 1okta ve zaman -37244" | 0,128
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar -0,003 0,129
Personel Davraniglari 0,003 0,129
Yaptig1 Fiyat Performansi -1,04795" | 0,129
promosyonlar, Ustugu nokta ve zaman -36915° | 0,128
reklam ve -
kampanyalar Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,003 0,129
Personel Davraniglari 0,007 0,129
Personel Davranislart | Fiyat Performansi -1,05452" {0,129
Ugtugu nokta ve zaman -,37573" | 0,128
Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,003 0,129
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar -0,007 0,129
BSirk. | & |Fiyat Performansi Ugtugu nokta ve zaman 40007° {0,071
,?:,T Seyahat aninda sundugu hizmetler ,58486" 0,065
3 Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar ,59358" 0,066
Personel Davranislari 57611° | 0,065
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi -,40007" |0,071
zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler ,18479" 0,059
Yapt1g1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar ,19351" 0,059
Personel Davranislari ,17604* 0,058
Seyahat aninda Fiyat Performansi -,58486" | 0,065
sundugu hizmetler Ugtugu nokta ve zaman -,18479" | 0,059
Yapt1g1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,009 0,052
Personel Davranislari -0,009 0,051
Yaptigi Fiyat Performansi -,59358" | 0,066
promosyonlar, Ucgtugu nokta ve zaman -,19351" | 0,059
reklam ve -
kampanyalar Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,009 0,052
Personel Davranislar -0,017 0,051
Personel Davraniglart Fiyat Performansi -,57611* 0,065
Ugtugu nokta ve zaman -,17604* 0,058
Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,009 0,051
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,017 0,051




EK-1(devami) Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite

Boyutlar i¢in Coklu Karsilastirma

C Sirk. Q Fiyat Performans1 | Ugtugu nokta ve zaman -0,118 0,077
= Seyahat aninda sundugu hizmetler -387° | 0,095
a Yaptig1 promosyonlar, reklam ve 266" 0074

kampanyalar ' '
Personel Davraniglart - 247" 0,075
Uctugu nokta ve Fiyat Performansi 0,118 0,077
Zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler -,269" 0,073
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve - 148" 0,042
kampanyalar
Personel Davranislari -,129* 0,044
Seyahat aninda Fiyat Performansi 387" 0,095
sundugu hizmetler | Uctugu nokta ve zaman 269" 0,073
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve 0,121 0,071
kampanyalar
Personel Davranislari 0,140 0,072
Yaptigt Fiyat Performansi 266" 0,074
promosyonlar, Ugtugu nokta ve zaman 148" 0,042
reklam ve Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,121 0,071
kampanyalar Personel Davranislari 0,019 0,040
Personel Fiyat Performansi 247 0,075
Davranislar Ugtugu nokta ve zaman 129" 0,044
Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,140 0,072
Eaptlgl promosyonlar, reklam ve -0,019 0,040
ampanyalar

D Sirk. | 2 |Fiyat Performansi Ugtugu nokta ve zaman 989" 0,088
E Seyahat aninda sundugu hizmetler 1,231* 0,088
% Yaptig1 promosyonlar, reklam ve 1,243" 0,088
@) kampanyalar

Personel Davranislari 1,218" 0,088
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi -,989" 0,088
Zzaman Seyahat aninda sundugu hizmetler 241" 0,088
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve *
kan]:pgngalar g ,253 0,088
Personel Davranislari 0,228 0,088
Seyahat aninda Fiyat Performansi -1,231* 0,088
sundugu hizmetler | Uctugu nokta ve zaman 241" 0,088
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve
karﬁpin;rl)alar g , 0,012 0,088
Personel Davraniglari -0,013 0,088
Yaptigt Fiyat Performansi -1,243" 0,088
promosyonlar, Ugtugu nokta ve zaman -,253" 0,088
reklam ve Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,012 0,088
kampanyalar
Personel Davranislari -0,025 0,088
Personel Fiyat Performansi -1,218" 0,088
Davranislart Uctugu nokta ve zaman -0,228 0,088
Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,013 0,088
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve 0,025 0,088

kampanyalar
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EK-2(devami) Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite
Boyutlar i¢in Coklu Karsilastirma
E Sirk. 93‘,' Fiyat Performanst Ugtugu nokta ve zaman -1,96577" | 0,069
~ Seyahat aninda sundugu hizmetler -2,12739" | 0,070
= Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar -2,09964" | 0,073
Personel Davranislari -2,12414" | 0,072
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi 1,96577" | 0,069
zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler -16162" | 0,044
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar -0,134 0,049
Personel Davraniglari -,15838* 0,048
Seyahat aninda Fiyat Performansi 2,12739" |0,070
sundugu hizmetler Uctugu nokta ve zaman 116162" 0,044
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,028 0,050
Personel Davraniglari 0,003 0,048
Yaptig1 Fiyat Performanst 2,09964" | 0,073
promosyonlar, Uctugu nokta ve zaman 0,134 0,049
reklam ve -
kampanyalar Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,028 0,050
Personel Davraniglari -0,025 0,053
Personel Davranisglari Fiyat Performansi 2,12414* 0,072
Ugtugu nokta ve zaman ,15838" 0,048
Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,003 0,048
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,025 0,053
F Sirk. § Fiyat Performansi Uctugu nokta ve zaman ,299" 0,064
< Seyahat aninda sundugu hizmetler 506" 0,064
% Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 518" 0,065
© Personel Davraniglari ,491* 0,065
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi -,299" 0,064
zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler ,208" 0,064
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar ,220" 0,064
Personel Davraniglari ,192* 0,064
Seyahat aninda Fiyat Performansi -,506" 0,064
sundugu hizmetler Uctugu nokta ve zaman -,208* 0,064
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,012 0,064
Personel Davranislari -0,016 0,064
Yaptig Fiyat Performansi -,518" 0,065
promosyonlar, Uctugu nokta ve zaman -,220* 0,064
reklam ve -
kampanyalar Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,012 0,064
Personel Davranislari -0,028 0,065
Personel Davranislart | Fiyat Performansi -,491" 0,065
Uctugu nokta ve zaman -,192* 0,064
Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,016 0,064
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,028 0,065
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EK-1(devami) Her Bir Havayolu Sirketinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite
Boyutlar i¢in Coklu Karsilastirma
G Sirk. § Fiyat Performanst Ugtugu nokta ve zaman 759" 0,263
< Seyahat aninda sundugu hizmetler 1,048* 0,269
% Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 1,064" 0,269
o Personel Davraniglari 1,008" 0,266
Ugtugu nokta ve Fiyat Performansi -, 759" 0,263
zaman Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,288 0,269
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,305 0,269
Personel Davraniglari 0,249 0,266
Seyahat aninda Fiyat Performansi -1,048" 0,269
sundugu hizmetler Uctugu nokta ve zaman -0,288 0,269
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,017 0,275
Personel Davraniglari -0,040 0,272
Yaptig Fiyat Performansi -1,064" 0,269
promosyonlar, Uctugu nokta ve zaman -0,305 0,269
reklam ve -
kampanyalar Seyahat aninda sundugu hizmetler -0,017 0,275
Personel Davraniglari -0,056 0,272
Personel Davranislart | Fiyat Performansi -1,008" 0,266
Ugtugu nokta ve zaman -0,249 0,266
Seyahat aninda sundugu hizmetler 0,040 0,272
Yaptig1 promosyonlar, reklam ve kampanyalar 0,056 0,272
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EK 2- Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin Seviyeleri i¢in

Coklu Karsilastirma
Ort.
Bagimli Degisken Farki Std. Hata Sig.
()

B Sirk. -,80929" 0,104 ,000
C Sirk. -,80034" 0,112 ,000
. D Sirk. -1,06608" | 0,108 0,000
A Sirk E Sirk. 27986 0,108 1190
F Sirk. -,94120" 0,103 0,000
G Sirk. ,09857 0,233 1,000
A Sirk. ,80929" 0,104 ,000
C Sirk. ,00894 0,088 1,000
. D Sirk. -,25680" 0,083 ,043

B Sirk. - =
E Sirk. 1,08915 0,083 0,000
F Sirk. -,13191 0,076 841
G Sirk. ,00786" 0,222 ,002
A Sirk. ,80034" 0,112 ,000
B Sirk. -,00894 0,088 1,000
C sitk. D Sirk. - 26574 0,093 ,095
E Sirk. 1,08020 0,093 0,000
F Sirk. -,14085 0,087 ,909
G Sirk. ,89891" 0,226 ,003
A Sirk. 1,06608" 0,108 0,000
B Sirk. ,25680" 0,083 ,043
. . C Sirk. 26574 0,093 ,095
Fiyat Performansi Tamhane D Sirk. E Sirk, 1134594* 0,088 0,000
F Sirk. ,12489 0,082 047
G Sirk. 1,16465" 0,225 ,000
A Sirk. -,27986 0,108 ,190
B Sirk. -1,08915" | 0,083 0,000
E Sirk. C Sirk. -1,08020: 0,093 0,000
D Sirk. -1,34594 0,088 0,000
F Sirk. -1,22106" | 0,082 0,000
G Sirk. -,18129 0,224 1,000
A Sirk. ,94120" 0,103 0,000
B Sirk. ,13191 0,076 841
F Sirk. C Sirk. ,14085 0,087 ,909
D Sirk. -,12489 0,082 947
E Sirk. 1,22106" 0,082 0,000
G Sirk. 1,03977" 0,222 ,000
A Sirk. -,09857 0,233 1,000
B Sirk. -,90786" 0,222 ,002
G Sitk. C Sirk. -,89891** 0,226 ,003
D Sirk. -1,16465 0,225 ,000
E Sirk. ,18129 0,224 1,000
F Sirk. -1,03977° | 0,222 ,000
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EK2-.(devami) Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin

Seviyeleri icin Coklu Karsilastirma

B Sirk. -1,08801° | 0,112 0,000
C Sirk. -1,59688" | 0,107 0,000
A itk D S.irk. —,75561: 0,120 ,000
E Sirk. -2,36855" | 0,107 0,000
F Sirk. -1,32128" | 0,111 0,000
G Sikr. ,17891 0,207 1,000
A Sirk. 1,08801" | 0,112 0,000
C Sirk. -50888" | 0,057 0,000
, D Sirk. ,33239" 0,078 ,000
B Sirk. - =
E Sirk. -1,28054" | 0,056 0,000
F Sirk. -23327" | 0,064 ,007
G Sirk. 1,26692" | 0,186 ,000
A Sirk. 1,59688" | 0,107 0,000
B Sirk. ,50888" 0,057 0,000
_ D Sirk. 84127 0,071 0,000
C $irk. E Sirk. -77166° | 0,045 0,000
F Sirk. 27561 0,055 ,000
G Sirk. 1,77579" | 0,183 ,000
A Sirk. ,75561" 0,120 ,000
B Sirk. -33239" | 0,078 ,000
Ugtugu nokta ve Tamhane D Sirk. C S.irk. -,84127** 0,071 0,000
zaman E Sirk. -1,61293" | 0,070 0,000
F Sirk. -56566" | 0,077 ,000
G Sirk. ,93452" 0,190 ,000
A Sirk. 2,36855 | 0,107 0,000
B Sirk. 1,28054" | 0,056 0,000
‘ C Sirk. 77166 0,045 0,000
E Sirk. - *
D Sirk. 1,61293 0,070 0,000
F Sirk. 1,04727" | 0,054 0,000
G Sirk. 2,54746" | 0,182 0,000
A Sirk. 1,32128" | 0,111 0,000
B Sirk. 23327 0,064 ,007
F Sirk. C Sirk. -,27561: 0,055 ,000
D Sirk. 56566 0,077 ,000
E Sirk. -1,04727° | 0,054 0,000
G Sirk. 1,50019" | 0,185 ,000
A Sirk. -,17891 0,207 1,000
B Sirk. -1,26692" | 0,186 ,000
C Sirk. -1,77579° | 0,183 ,000
G Sirk. : p
D Sirk. -,93452 0,190 ,000
E Sirk. -2,54746" | 0,182 0,000
F Sirk. -1,50019" | 0,185 ,000
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EK-2.(devami) Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin

Seviyeleri icin Coklu Karsilastirma

B Sirk. -1,27566" 0,093 0,000
C Sirk. -2,23877" 0,108 0,000
D Sirk. -,88676" 0,105 ,000
A Sirk. Sir .
E Sirk. -2,90261 0,091 0,000
F Sirk. -1,48610" | 0,097 0,000
G Sikr. ,09485 0,203 1,000
A Sirk. 1,27566" 0,093 0,000
C Sirk. -,96311" 0,075 0,000
_ D Sirk. ,38890" 0,070 ,000
B Sirk. - =
E Sirk. -1,62695 0,048 0,000
F Sirk. -,21044 0,058 ,006
G Sirk. 1,37051" 0,188 ,000
A Sirk. 2,23877" 0,108 0,000
B Sirk. ,96311" 0,075 0,000
. D Sirk. 1,35201" 0,089 0,000
C Sirk. S.lrk =
E Sirk. -,66384 0,073 0,000
F Sirk. 75267 0,079 0,000
G Sirk. 2,33362" 0,196 0,000
A Sirk. ,88676" 0,105 ,000
B Sirk. -,38890" 0,070 ,000
, C Sirk. -1,35201" 0,089 0,000
D Sirk. : =
E Sirk. -2,01585 0,068 0,000
o F Sirk. -,59934" 0,075 ,000
cyahat aninda Tamhane G Sirk. 98161" 0,194 000
sundugu hizmetler -
A Sirk.. 2,90261 0,091 0,000
B Sirk. 1,62695" 0,048 0,000
E Sirk. C Slirk. ,66384 i 0,073 0,000
D Sirk. 2,01585 0,068 0,000
F Sirk. 1,41651" 0,055 0,000
G Sirk. 2,99746" 0,187 0,000
A Sirk. 1,48610" 0,097 0,000
B Sirk. ,21044" 0,058 ,006
. irk. -, 75267 0,079 0,000
F Sirk. ¢ Sl,r =
D Sirk. ,59934 0,075 ,000
E Sirk. -1,41651" 0,055 0,000
G Sirk. 1,58095" 0,190 ,000
A Sirk. -,09485 0,203 1,000
B Sirk. -1,37051" 0,188 ,000
C Sirk. -2,33362" 0,196 0,000
D Sirk. -,98161" 0,194 ,000
G Sirk. -
E Sirk. -2,99746 0,187 0,000
F Sirk. -1,58095" 0,190 ,000
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Yaptig1 promosyonlar,
reklam ve
kampanyalar

Tamhane

C Sirk. -1,26365" 0,096 0,000
D Sirk. -2,11429" 0,093 0,000
A Sirk. E S.irk. -,87144** 0,107 ,000
F Sirk. -2,87158 0,097 0,000
G Sikr. -1,47085" 0,099 0,000
B Sirk. 11481 0,205 1,000
C Sirk. 1,26365" 0,096 0,000
D Sirk. -,85063" 0,045 0,000
B sirk. E S.irk. ,39222** 0,070 ,000
F Sirk. -1,60792 0,053 0,000
G Sirk. -,20719" 0,057 ,006
A Sirk. 1,37846" 0,189 ,000
B Sirk. 2,11429" 0,093 0,000
D Sirk. ,85063" 0,045 0,000
C sirk. E S.irk. 1,24285: 0,066 0,000
F Sirk. -, 75729 0,047 0,000
G Sirk. ,64344" 0,051 0,000
A Sirk. 2,22910" 0,187 0,000
B Sirk. ,87144" 0,107 ,000
C Sirk. -,39222" 0,070 ,000
. E Sirk. -1,24285" 0,066 0,000
D Sirk. p =
F Sirk. -2,00014 0,071 0,000
G Sirk. -,59941" 0,074 ,000
A Sirk. ,98624" 0,195 ,000
B Sirk. 2,87158" 0,097 0,000
C Sirk. 1,60792" 0,053 0,000
. D Sirk. ,75729" 0,047 0,000
E Sirk. p =
F Sirk. 2,00014 0,071 0,000
G Sirk. 1,40073" 0,058 0,000
A Sirk. 2,98638" 0,189 0,000
B Sirk. 1,47085" 0,099 0,000
C Sirk. ,20719" 0,057 ,006
: D Sirk. -,64344" 0,051 0,000
F Sirk. - =
E Sirk. ,59941 0,074 ,000
G Sirk. -1,40073" 0,058 0,000
A Sirk. 1,58566" 0,190 ,000
B Sirk. -,11481 0,205 1,000
C Sirk. -1,37846" 0,189 ,000
G Sirk. D S.irk. -2,22910: 0,187 0,000
E Sirk. -,98624 0,195 ,000
F Sirk. -2,98638" 0,189 0,000
A Sirk. -1,58566" 0,190 ,000
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EK-2.(devami) Havayollarinin Sahip Oldugu Hizmet Kalite Boyutlarinin

Seviyeleri icin Coklu Karsilastirma

B Sirk. -1,28770" 0,095 0,000

C Sirk. -2,10186" 0,093 0,000

A Sirk. D S.irk. -,90301** 0,109 ,000
E Sirk. -2,90266 0,096 0,000

F Sirk. -1,50498" 0,098 0,000

G Sikr. ,05196 0,200 1,000

A Sirk. 1,28770" 0,095 0,000

C Sirk. -,81416" 0,046 0,000

B Sirk. D S.irk. ,38469** 0,073 ,000
E Sirk. -1,61495 0,051 0,000

F Sirk. -,21728" 0,055 ,002

G Sirk. 1,33966" 0,182 ,000

A Sirk. 2,10186" 0,093 0,000

B Sirk. 81416 0,046 0,000

C sirk. D Sirk. 1,19885: 0,070 0,000
E Sirk. -,80079 0,047 0,000

F Sirk. ,59688" 0,051 0,000

G Sirk. 2,15382" 0,181 0,000

A Sirk. ,90301" 0,109 ,000

B Sirk. -,38469" 0,073 ,000

Personel Davraniglar1 | Tamhane D Sirk. ¢ S?rk. _1’19885* 0,070 0,000
E Sirk. -1,99964 0,074 0,000

F Sirk. -,60197" 0,076 ,000

G Sirk. ,95497" 0,190 ,000

A Sirk. 2,90266" 0,096 0,000

B Sirk. 1,61495" 0,051 0,000

E sirk. C Si.rk. ,80079** 0,047 0,000
D Sirk. 1,99964 0,074 0,000

F Sirk. 1,39767" 0,055 0,000

G Sirk. 2,95461" 0,183 0,000

A Sirk. 1,50498" 0,098 0,000

B Sirk. ,21728" 0,055 ,002

F Sirk. C Sirk. -,59688: 0,051 0,000
D Sirk. ,60197 0,076 ,000

E Sirk. -1,39767" 0,055 0,000

G Sirk. 1,55694" 0,184 ,000

A Sirk. -,05196 0,200 1,000

B Sirk. -1,33966" 0,182 ,000

G Sirk. C Si.rk. -2,15382: 0,181 0,000
D Sirk. -,95497 0,190 ,000

E Sirk. -2,95461" 0,183 0,000

F Sirk. -1,55694" 0,184 ,000

*_ Ortalama farklar1 0,05 anlamlilik seviyesindedir.
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EK 3- ANKET SORULARI

ANKET SORULARI

1) izmir'den yurtici ve yurtdisina kag kez ucakla seyahat ettiniz?
a) 1 kez b)2kez c)3 kez d)4 kez e)5 kez ve iizeri
2)Cinsiyetiniz nedir?
a)Kadimn b) Erkek
3)Yasimiz nedir?
a)15-18 yas 0)19-25 yas €)26-35 yas d)35 ve lizeri
4)Medeni durumunuz nedir?
a)Evli  b)Bekar
5)Hangi isle ugrasiyorsunuz?
a)Calisan b)ls Veren ¢)Ogrenci d)Emekli e)Ev Hanim
6)Egitim durumunuz nedir?
a)ilkogretim b)Lise c)Universite d)Yiiksek Lisans e)Doktora
7) Aylik gelir durumunuz nedir?
a)1500TL ve alt1 b)1501-3000TL ¢)3000-5000TL d)5000-10.000 £)10.000 TL ve {izeri
8)izmir'den genelde hangi amagcla yurtici ve yurtdisina seyahat ediyorsunuz?
a)ls b)Tatil c)Egitim d)Ziyaret e)Saglik d)Diger
9)Ucak biletinizin iiretini kim 6diiyor?
a)Kendim b)Ailem ¢)Caligtigim sirket d)Diger
10)Genelde ucak biletinizi seyahatinize ne kadar siire kala satin alirsimiz?

a)Son giin b)Birkag giin énce ¢) Bir hafta 6nce
d)15 giin 6nce e)Bir ay 6nce f) Bir ayin {izerinde

11 a) izmir'den yurtici ve yurtdisina seyahatlerinizde tercih ettiginiz ilk 3 Tiirk Havayolu
sirketlerini yazimz:

a)
b)
c)
11 b) Ugak biletinizi nereden satin aliyorsunuz?

a) Havaliman1  b)Acenta c)Cagri Merkezi d) Sirketin web sitesi e) Diger
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ASAGIDAKI SORULARI TERCIH ETTIGINIZ ILK UC HAVAYOLU SIRKETININ HIZMET
PERFORMANS DERCESINE GORE ISARETLEYINIZ

A Sirk.

B Sirk.

C Sirk.

D Sirk.

E Sirk.

F Sirk.

G Sirk.

11)Bilet
fiyatlarin
n diger
sirktlere
gore
uygun

olmasi

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1\2\3|4|5

12)izmir'
den
aktarmasi
Z ugus
noktalar1
nin
se¢imini
iyi
yapmast

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1\2\3|4|5

13)izmir'
den
tarifeli
seferlerin
in uygun
saatlerde
olmasi

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]s5

1]2]3]4]5

14)Transi
t seferlere
baglantili
hizmet

saglamasi

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]s5

1]2]3]4]5

15)izmir’
den
yurtdigin
a
aktarmasi
z birgok
yere sefer
diizenlem
esi

1]2]3]4]s

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5
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16)izmir'
den
yurti¢ind
[
aktarmasi
z birgok
yere sefer
diizenlem
esi

1]2[3]4[5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2|3]4]5

1]2[34]5

17)Ozel
giinlerde,
bayramla
rda
[zmir'den
yurtdisin
a direk
sefer
diizenlem
esi

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

18)Tarife
li
seferlerin
in yeterli
siklikta
olmasi

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

19)Mil
programi
kullantyo
r olmasi

THEBE

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]s5

1]2]3]4]5

20)Her
zaman

uygun
fiyath

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]s5

1]2]3]4]5

21)Ugak
i¢i ikram
hizmetini
n licretsiz
olmasi

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]s5

1]2|3]4]s

1]2[3]4]5

22)Bagaj
tasima
hakkinin
diger
sirketlere
gore daha

1|2|3]4]5

1] 2]3]4]5

1]2[3[4]

51]2\3\4]5

1]2|3]4]5

1] 2345

1\2\3|4\5

fazla olmasi

23)Kabin i¢i
eglenceye
yonelik
hizmetin
olmasi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2]3]4]

51\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3|4\5
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24)Mil
pogrami ile
licretsiz
salonlarda
hizmet
sunmasi

1/2|3]4]5

12345

1]2[3]4]5

12345

1]2|3]4]5

1] 2345

1\2\3|4\5

25)Ugaklari
nin modern
olmasi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3|4\5

26)Mobil
uygulamasi
nin basarili
olmasi

1|2|3]4]5

1] 23|45

1]2]3]4]5

1] 23|45

1]2|3]4]5

12345

1]2|3]4]5

27)Ugak
igerisindeki
ikram
hizmetinin
¢ok cesitli
olmasi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2|3]4]5

12345

1\2\3|4\5

28)llave
bagaj
hakkin1
uygun fiyata
sunmasi

1|2|3]4]5

1] 23|45

1]2]3]4]5

1] 23|45

1]2|3]4]5

12345

1]2|3]4]5

29)Ugulan
noktalara
olan
se¢imin
basarili
olmasi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2[3]4]5

12345

1\2\3|4\5

30)Ozel
giinlerde
kampanyala
I yapmasl

1|2|3]4]5

1] 23|45

1]2]3]4]5

1] 2345

1]2|34]5

12345

1]2|3]4]5

31)Promosy
onlar1 sms
veya e-mail
ile aninda
misterilerin
e duyurmasi

1|2|3]4]5

1] 2]3]4]5

1]2|3]4]5

1] 23|45

1]2|3]4]5

12345

1]2|3]4]5

32)
Seyahat
sonrasinda
licetsiz
servis
imkani
saglamasi

1]2|3]4]5

1)2[3]4]s5

1)2|3]4]5

1|2|3]4]5

1)2[3]4]5

1/2]3]4]5

1]2|3]4]5

33)
Giivenilir
bir sirket
olmasi

1]2|3]4]5

1|2[3]4]s

1|2|3]4]5

1|2|3]4]5

1)2[3]4]5

1|2]3]4]5

1]2[3]4]5
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34)Bagaj
kayb1 ve

hasarinin
olmamasi

1/2|3]4]5

12345

1]2[3]4]5

12345

1]2|3]4]5

1] 2345

1\2\3|4\5

35)Ugus
sonrasinda
indirimli
arac
Kiralama
firsati
sunmasl

1)2|3]4]5

1)2|3]4]5

1)2|3]4|5

1/2|3]4]5

1)2|3]4]5

1)2]3]4]s5

1]2|3]4]5

36)Ugus
yapilan
havalimanin
dan evime
ulagimin
kolay
olmasi

1]2|3]4]5

1)2[3]4]s5

1)2|3]4]5

1/2|3]4]5

1)2[3]4]5

1/2]3]4]5

1)2|3]4]5

37)

Erken
rezervasyon
ile indirimli
bilet sunmasi

1|2|3]4[5

12345

12345

1)2|3]4]5

EERE

12345

12345

38)Yaptig
reklamlarin
ilgi ¢cekici
olmasi

1]2]3]4]5

1] 2] 345

1] 2] 345

12345

1]2]3]4]5

1] 2] 345

1]2[3]4]5

39)Ucgus
sonrasi da
miisteri
memnuniyeti
ni saglamaya
devam
etmesi

1]2]3]4]5

1] 2] 345

1] 2] 345

12345

1]2]3]4]5

1] 2] 345

1]2[3]4]5

40)
Koltuklarim
n genis
aralikli ve
konforlu
olmasi

1] 2]3]4]5

1] 2] 345

1] 2|3]4]5

12345

1]2|3]4]5

1] 2] 3|45

1]2[3]4]5

41)

Ucretsiz
dergilerinin
ve
brosiirlerinin
gorsel ve
icerik olarak
basarili
olmasi

1/2|3]4[5

12345

12345

1)2|3]4]5

12345

12345

12345
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42)Kargo
hizmetinin
olmasi

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1\2\3\4|5

12345

1]2[3]4]5

1\2\3\4\5

1|2|3|4\5

43)Koltuk
seciminin
licretsiz
olmasi

1\2\3\4\5

1]2[3]45

1\2\3\4|5

12345

12| 3]4]5

1\2\3\4\5

1|2|3|4\5

44)

El bagaji
tagima
hakkinin
diger
sirktlere gore
daha fazla
olmasi

1/2|3]4[5

12345

12345

1)2|3]4]5

1)2|3]4]5

12345

12345

45)

Ugak
igerisinde
duty free
hizmetinin
olmasi

1/2|3]4[5

12345

12345

1)2|3[4]5

12345

12345

12345

46)

Fazla bagaj
O6demesinin
diger
sirketlere
gore daha
uygun

olmasi

1|2|3]4[5

12345

12345

1)2|3]4]5

EERE

12345

12345

47)
Sponsorluk
yapmast
onun daha
giicli bir
sirket
oldugunu
gosteriyor

1)2|3]4[5

12345

12345

1)2|3]4]5

1)2|3[4]5

12345

12345

48)

Evcil
hayvanimi
ve Ozel
bagajimi
rahatlikla
teslim
edebilirim

1] 2]3]4]5

1] 2] 345

1] 2| 345

12345

1]2|3]4]5

1] 2] 3|45

1]2[3]4]5

49)

Mil kart1 ile
bir¢ok
avantajdan
faydalanabili
yorum

1\2\3\4\5

1] 2] 3|45

1\2\3\4]5

12345

1]2|3]4]5

1\2\3\4\5

1|2|3|4\5
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50)
Yaptigi

kampanya ve
promosyonla

rin seyahat
i¢in uygun

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1\2\3\4|5

1]2[3[4]

5/1)2|34]5

1\2\3\4\5

1|2|3|4\5

tarihlerde
olmasi

51)
Seferleri
nin
rotarsiz
olmasi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1\2\3|4|5

52)

Ik
seferde
dogru
bilginin
verilmesi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1\2\3|4|5

53)
Personeli
nin giiler
yiizli ve
bilgili

olmasi

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

54)
Seferleri
n
gecikme
ve iptal
bilgisinin
zamanind
a
verilmesi

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1\2\3\4\5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1\2\3|4|5

55)

Tgili ve
gliven
verici
hizmetin
saglanma
SI.

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2]3]4]5

1]2[3]4]5

1]2[3]4]5

56)
Sefer
iptalinde
alternatif
seferler
i¢in
yardimct
olunmasi

12]3]4s

1]2]3]45

1]2[3)4]5

1]234]5

1]2[3]4]s

12[3]45

1]2][3]4[5
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57)

Bilet
degisikli
ginin ve
iadesinin
kolay
yapilabil
-mesi

1 [2]3[4]¢[1]2]3[4]

91 ]2[3[4]g1]2[3[4]s

1]2[3]4[s

t]2[s[4]g1[2[3]4]5

58)
Personeli
n
yardimci
ve dogru
yonlendi
ri-ci
olmasi

1[2[3]4]5[1]2[3]4]

§1[2[3][4]91[2[3]4]5

1[2]3]4]5

1]2[3[4[51]2][3[4]5

59)
Seferleri
-nin
zamanin
da
gidecegi
yere
ulagmasi

L |2]3]4[51]2[3]4]

91]2[3[4[q1]2[3]45

12]3]4]5

1|23 4[q1]2[3]4]5

60)
Miisteriy
e kendini
Ozel
hissettir
mesi

1 [2]3[4]g]1]2]3[4]

91 ]2[3[4]g1]2[3[4]5

1]2[3]4]s

t]2[s]4]g1]2[3]4]5

61)
Miisterin
in
ihtiyagla
rina
duyarli
personell
erinin
olmasi

1] 2[3]4]5]1]2]3]4]

91 ]2[3[4]g1]2[3[4]s

1]2[3]4[s

t]2[s]4]g1]2[3]4]5
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Kesinlikle

Katilmiyorum

Katilmiyorum

Ne
katihyorum
Ne
Katilmiyorum

Katiliyorum

Kesinlikle
katihyorum

62) Ucakla seyahat etmek i¢in en
ucuz bileti arastiririm

63) Izmir'den Dogu Anadolu ve
Gilineydogu Anadolu'ya
aktarmasiz sefer diizenledigi icin
tercih ediyorum.

64) Seyahat ettigim havayolu
sirketini ¢cok fazla degistiririm.

65) Seyahat ettigim havayolu
sirketinin bilet fiyat1 artsa bile
farkl1 havayolu sirketini tercih
etmem.

66) Havayolu sirketinin tarifeli
kalkis saati benim i¢in
onemlidir.

67) Gidecegim yere aktarmasiz
sefer diizenleyen havayolu
sirketini tercih ederim.

68) Bilet fiyat1 yiiksek olsa bile
kalite benim i¢in herseyden 6nce
gelir.

69) Seyahat ettigim havayolu
sirketinin gidecegim yere
aktarmali sefer yapmasi
tercihimi degistirmez.

70) Konforlu ve kaliteli
oldugunu diisiindiigiim havayolu
sirketini tercih ederim.

71) Havayolu sirketlerinin
yaptigl promosyon ve
kampanyalar tercihimi belirler.

72) Benim i¢in 6nemli olan ucuz
bilet, ucaktaki ikramlarin iicretli
olmas1 dnemli degil.

73) Fazla bagaj hakki taniyan
sirket tercih sebebimdir.
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74) Gidecegim yere diger
sirketler sefer diizenlemedigi
icin se¢mek zorundayim.

75) Ucretsiz ikram ve iicretsiz
koltuk se¢imi olan sirketle
seyahat ederim.

76) Seyahat ettigim havayolu
sirketine sadik bir yolcuyum.

77) Izmir'den yurtdisinda
gidecegim noktaya aktarmasiz
sefer diizenledigi i¢in tercih
ediyorum.

78) Yaslilik, 6grenci, engelli vb.
durumlarda indirim yaptig1 i¢in
tercih ediyorum.

79) Seyahat ettigim havayolu
sirketini mil karti iyelig§imden
dolay1 mil kazanmak igin tercih
ediyorum.

80) Mil puani toplamak ve
bunun avantajlarindan
faydalanmak benim igin
onemlidir.

81) Diger yolcularla birlikte sira
bekleyerek kontuarda checkin
yaptiririm.

82) Havayolu sirketine ait web
sitesi ve mobil uygulama benim
i¢in 6nemli

83) Ucuz bilet satin aldigim
havayolu sirketinin kaliteli
hizmet sunmadigim
diisiiniiyorum.

84) Diger sirket ile arasinda bilet
ticreti farki ¢cok fazla olmasa
tabiki de kaliteli hizmet
sundugunu diisiindiigim sirketi
segerim.

85) Miisteri memnuniyetini
herzaman 6n planda tutan
havayolu sirketiyle seyahat
ediyorum.

86) Havayolu sirketinin yaptigi
reklamlar tercihimi dogrudan
etkiler.
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87) Seyahatten sonra iicretsiz
servis oldugu i¢in bu havayolunu
Seciyorum.

88) Ugus Oncesi ve sonrasi
sundugu avantajlar tercihimi
dogrudan etkiler.

89) Tercihimi sadece sirketin
beni gidecegim noktaya rotar
yapmadan zamaninda
ulastirmasi.

90)Izmir'den istedigm ichat ve dishat seyahatlerimi kosullar uygun olsayd: her zaman ..........
havayolu sirketi ile yapmak isterdim.

Nedeni:lHHlHHHHH!HHHHH”””H
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