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OZET

Bu calisma Tirk Hava Yollarinin Bilet Satis Hizmet Kalitesine iliskin Misteri
Algisindaki Gelismelerin Degerlendiriimesi ve bu degerlendiriimenin  sektér

musterilerine yansimasinin sonuglarinin dlgiimesi icin yapilmistir.

Calismamizin birinci béliminde Turkiye de sivil havaciliya verilen 6nem ve
egitim yani sira insan kaynaklari ¢alismalari ile birlikte dinyada sivil havaciligin

tanimina deginilmistir.

Calismamizin ikinci bélumunde ise hava yolu sektorinin temel kavramlari

yani sira sektorin bilinmesi gereken édnemli tanimlarina yer verilmigtir.

Calismamizin Gglincl bdliminde ise hava yolu sektdriinde yer alan pazar ve
talep gibi 6nemli bolumlerin degerlendirimesine ve s6z konusu alanda

bdélimlendirilmis hizmetlerin tanimlarina yer verilmigtir.

Galismamizin doérdinci ve son bdélumunde ise hava yolu firmalarinin
kiyaslanmalarini kolaylastiracak istatistiki verilerle birlikte hizmet aglarinin kapsamli
bir sekilde incelemesine yer verilmigtir. Ayrica bu bolim altinda tezimin konusu olan
Turk Hava Yollarinin Bilet Satis Hizmet Kalitesine iligkin Musteri Algisindaki

Geligsmelerin Degerlendiriimesine yonelik arastirma anket bigimi ile ele alinmistir.

Anahtar Sozciikler: Tlrk hava yollari, sivil havacllik, bilet satis sistemleri,

Online bilet satis.



SUMMARY

This research was conducted to assess the development of customer
perception regarding the quality of ticket sales service in Turkish Airlines and to
measure the results of reflecting this assessment for the customers of the sector.
The first part of our research defines the concept of civil aviation in Turkey and the
importance of civil aviation in the world, along with education, as well as work in the

field of human resources.

The second part of our work includes basic definitions that should be studied
in the same way as the basic concepts of the airline industry.
The third part of our research assesses the market and demand in the airline sector,

as well as a description of segmented services.

The fourth and final part of our study presents statistics that will facilitate the
comparison of airlines, together with a comprehensive overview of the service
networks. In addition, the format of the questionnaire for assessing the development
of customer perception regarding the quality of ticket sales service in Turkish

Airlines, which is the theme of the thesis, is discussed.

Key Words: Turkish Airlines, Civil Aviation, Ticket Sales Service, Online

Ticket Sales.
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GiRiS

Dunya da ve Tlrkiye de gelecegi belirleyen ulagsim ydntemi olmasi muhtemel
tek sistem hava yolu ulasimidir. Zira teknolojinin gelismesi ile birlikte 6énce elektrik
enerjisi ile tasan motorlar zaman iginde sadece hava yolu araglarinin degil kara yolu
araclarinin da ugmalari icin 6nemli bir destek sunacaktir. Bu yonii ile ele alindiinda
dinya da lider ulasim sistemi olmasi beklenen hava yolu ulasiminin marka ve urln

bazinda blUyuk bir ciddiyet gerektigi gercegdi kacinilmadir.

GUnUmuzde heniz ugan hava araglari yayginlasmamis olsa da hava yolu
ulasimi yarim asirdan daha eski bir gegmise sahip olmasi yonu ile gegen sire iginde
her zaman artan talepli ulagim olanagi olmayi basarmistir. Aragtirmamizin iginde yer
alan hava yolu ulagimi kadar 6nem tagiyan ulasim maliyetleri ve bu maliyetlerin

tlketiciye yansimasi son derece kritik bir maddeye déntsmustir.

Her alanda oldugu gibi distik maliyetli yiksek kaliteli Griin ve hizmet talebi
hemen hemen her sektdérde aranan tuketici kritereri arasinda yer almaktadir. Bu
yonu ile bilet satis hizmet kalitesi de genel sektor kalitesi icinde yer alan dnemli
verilerden biri olma 6zelligi tasidigi gibi, firmalarin gelecekte sektdr rekabeti icin

dikkate alinmasi gerekilen konulardan birine donasmusgtur.

Bu nedenle bilet satis hizmetlerinde sadece fiziki satis alanlari degil, Online
bilet satis hizmetleri de son derece dnem kazanmaktadir. Clinki Online sistemlerde
belirleyici unsurlarin basinda gelen kolay kullanim, hizli web sayfalari, Stabil web
uygulamalari masgteriler icin hem segim kriteri hem de sorunsuz aligveris guveninin
tahsis edilmesi anlami tagimaktadir. Bu nedenle Online bilet satis uygulamalarina
yonelik yaptigimiz arastirma musteri ilgilisinin ve beklentisinin belirlenmesi igin dnem

tasimaktadir.



BiRINCi BOLUM
TURKIYE DE SiViL HAVACILIGA VERILEN ONEM VE EGITIiM YANI SIRA INSAN
KAYNAKLARI CALISMALARI

1.1. TURKIYE’DE SiViL HAVACILIK
Tarkiye’de sivil havacilik Cumhuriyet’in kurulmasindan sonra oldukga buyuk
bir gelisme goéstermistir. Ayrica ekonomik ve sosyal agidan da blyuk katkilar

saglayan bir sektor olmustur.

Sivil havacilik kapsaminda pilot kariyerleri Turkiye’de dikkat gekici bir
noktadir. TuUrkiye’de sivil havacilikta istihdam edilen pilotlarin blytk bir kismi askeri

gecmise sahip olmakla birlikte savas ucagi kullanan pilotlardir.

2006 ve 2011 yillari arasinda Turkiye'de sivil havacilik GSYHye %14°IUk bir
oranda katki saglamistir. Tarkiye ekonomisi igerisinde buydk bir konuma sahip
ulastirma sektoriinde talep ise %8 oraninda bir artis gostermistir. Sektordeki bu
buyume igerisinde karayolu i¢in %7,6, demiryolu igin %2 ve denizyolu igin ise %5’lik
yilhk talep artigi gézlemlenmistir. Havayolu tagimaciligi ise %16’hk yillik talep artigi
ile diger tim ulasim aglarindan daha fazla talep artisi yasamistir. Gergeklesen bu
durum sivil havaciligin Glke ekonomisi ve pazarina sagladigi katkinin da buyuk

oldugunu gostermektedir?.

Tlrkiye’de mevcut havayolu firma sayisi 2008 yilinda 17, 2012 yilinda ise
Sekil 1.1’de de goruldugu gibi 15’e dusmustur.

1 Metin Hassu, Rekabet Hukuku ve Hava Tasimacili§i Sektorii, Rekabet Kurumu Yayinlari, Yayin
No0:0150, Ankara, 2004, s.57.

2 Erdem Aydin, “Avrupa Birligi Ulastirma Politikasina Uyum Siirecinde Bir inceleme: Tiirkiye Hava
Trafik Kontrol Hizmetleri”, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Avrupa Birligi AnabilimDal
, Izmir, 2008, s. 91. (Yayimlanmanus Yiiksek Lisans Tezi ).



HAVAYOLU iSLETMELERI
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Sekil 1.1. 2008-2012 Hava Yolu igletmeleri®

Bununla birlikte hava araci sayisi ise 2008 yilinda 270 olarak kaydedilirken

2012 yihinda Sekil 1.2’de de goéruldugu gibi 336’ya yukselmistir.
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Sekil 1.2. 2008-2012 Hava Araci Sayisi*

Havayolu firmalarinin verdigi sipariglerle birlikte havayolu tasitlarinin sayisi

ilerleyen zamanlarda ciddi 6lgide artacaktir.

1.1.1. Turkiye’nin Avrupa Birligine Katilim Siirecinde Sivil Havacilik

2000’li yillardan itibaren kiresellesme ve hizla gelisen teknolojik gelismelerle
birlikte Ulkelerin arasinda var olan mesafeleri kisaltirken sinirlarinda ortadan
kalkmasini saglamistir®. Globallesme ile birlikte olusan bu duruma verilebilecek en
iyi 6rnek birgok Avrupa (lkesinin bir araya gelerek olusturdugu Avrupa Birligi'dir®.
Avrupa Birligi'ne Uye devletler, birlikte igerisinde uyacaklari belli standartlar
belirleyerek farkli birgok alanda uyum saglamistir. Kiresellesen dinya igerisinde

3 Cagatay Cebi, “Tiirkiye’de Sivil Havaciligin Gelisimi ve Sorunlari’”; THY Bir Uygulama, istanbul
Aydin Universitesi, istanbul, 2014, s. 52.

4Cebi, a.g.e., s. 52.

5 Aydin, a.g.e., s.121.

6EuropeanCommission, TheSingleEuropean SKY- ImplementingPoliticalCommitments, Brussels,
2004, s. 6.



kendisinin de yer almasini isteyen Turkiye, Avrupa Birligi tam Gyelik basvurularinda

bulunmustur ’.

Ulkeler arasindaki mesafeler ne kadar ¢ok olursa olursun farkli Glkeler bir
araya gelerek ekonomik, teknik veya politik amaclar dogrultusunda birlesmiglerdir.
Bu sayede uriin veya insanlarin guvenilir bir yolla ve kisa zamanda belli bir
noktadan belli bir noktaya tasinmasini saglamistir. Havayolu tasimaciligi driin ve
insanlarin belli bir notaya tasinmasinda &nemli bir role sahiptir. Havayolu
tasimaciligi, ekonomik ve teknolojik gelismelerin hizlanmasiyla birlikte farkli kultdrel
Ozelliklere sahip insanlarin bir araya gelmesini saglayarak sosyal ve Kkdultirel

katkilarda da bulunmustur®.

25 Mart 1957 tarihinde imzalanmis olan Roma Antlasmasrndan sonra
Avrupa Ekonomik Toplulugu 1958 yilinda resmen gecerliligini kazanmistir.
Antlasmanin ardindan Avrupa Birligi'nin kurulusunun amaci, ortak hedefler ve yeni
lyeliklerde aranacak sartlar belirlenmistir®. 31 Temmuz 1959 yilinda Tulrkiye Avrupa
Birligi'ne giris icin basvuru yapmis ve 12 Eylul 1963 yilinda taraflarca imzalanan
Ankara Antlasmasi ile bagvuru slireci resmilestirilmistir'®. Sdreg, Turkiye ve Avrupa
Birligi arasinda 1985 yilina kadar karsilikli yukimlerin gerceklestiriimesiyle devam
ederken 12 Eylil 1980 Darbesi’nden sonra topluluk ve Turkiye arasindaki iligkiler

Avrupa Birligi tarafindan 1982’de dondurulmustur.

1986 yihinda gercgeklestirilen Ortaklik Konferansi ile dondurulan iligkiler
yeniden canlanmaya baslamis ve yeni bir sirece girilmistir'’. Tlrkiye, 14 Nisan 1987
yilinda tam uyelik icin tekrar basvuruda bulunmustur. 6 Mart 1995 tarihinde

dizenlenen 36.

Ortaklik Konferansi'nda alinan Gumruk Birligi karart 1 Ocak 1996 tarihinde
yarirlige girmistirt2. 17 Aralik 2004 tarihinde yapilan Avrupa Birligi zirvesinde

Tarkiye’'nin katilm sdrecinin ve yapilacak gérugmelerin 3 Ekim 2005 tarihinde

“Cebi, a.g.e., s. 45.

8DPT, 9. “Kalkinma Plani Havayolu Ulagsimi Ozel intisas Komisyonu Raporu”, Ankara, 2015, s.1
SAvrupa Topluluklari Resmi Gazetesi , Ankara, 2004, s. 96.

10 Osman Nuri Sunar, “Avrupa Birligine Katihm Siirecinde Havayolu ve Havacilik Isletmelerinde
insan Kaynaklarinin Egitimi ve Gelistiriimesine Yénelik Standartlarin Analizi”, Dumlupinar
Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Kiitahya 2008, (74-84), s. 78.

11 Sunar, a.g.e., s. 80.

12 Sunar, a.g.e., s. 82.



yapilacagi agiklanmistir'®. Avrupa Birligi tarafindan agiklanan tarih olan 3 Ekim

2005'te Turkiye birlige katilmak igin ilk adimlarini atmistir!4,

Tarkiye Avrupa Birligi'ne aday olan bir UGlkeler icerisinde yer almakla birlikte
uyum sureci icerisinde bulunmaktadir. Birlik ve Tirkiye arasinda uyum strecine
iliskin goérismeler yasanmaktadir. Diger tim konularda oldugu gibi ulastirma

konusunda da sireg yakindan takip edilmek zorundadir®®.

Chicago’da 1944 yiinda imzalanan Uluslararasi Sivil Havacilik
Antlasmasrna 52 taraf Ulke igerisinde yer alan Tlrkiye 5 Haziran 1945 yilinda 4249
sayill Kanun ile taraf olmustur. Bu antlasmanin ardindan ICAOQO tarafindan yurarlige

konulan uygulamalara Tirkiye uymak zorundadir?®,

Tarkiye kurucu Uyesi oldugu ve 42 Gyeden olusan ECAC’a 1955 yilinda Gye
olmustur. ECAC kapsaminda olan JAA ve Eurocontrol’'un temel amaclari verimli ve
guvenilir havayolu ulagsimini saglamak ve buna tesvik etmektir. 38 Uyenin yer aldigi
Eurocontrol 1960 yilinda kurulmus ve Tirkiye 1 Mart 1989 yilinda Giye olmustur'’. 4
Nisan 2001 tarihinde Turkiye’'nin tam uye oldugu JAA, 42 uyesi ile havayolu
ulasiminda guvenli ugus ve kazalar gibi teknik konularda galigmalar yuriten bir
topluluktur. JAA tarafindan tanimlanmis ve JAR adi verilmis olan dizenlemeler

kapsaminda Trkiye, sivil havacilikta restorasyon dénemine girmistir®®.

EASA, Avrupa Birligi'nin alt kurulugu olarak 15 Temmuz 2002 tarihinde
kurulmustur. Kurulus gelistirilen ugaklarin emniyet ve gevre koruma gibi kriterlerini
belirlemektedir. Gecis doneminde ise lisanslama ve isletme haklari JAA'da olan
kurulus 1 Kasim 2004 tarihinden bu yana standartlarin koordine edilmesini
saglamaktadir. EASA kurulmadan 6nce hava araci ve donanim gibi konularda JAA
uyesi ulkelerin sertifikalandiriimasi yine JAA tarafindan gercgeklestirimekteydi.
Ancak EASA kurulduktan sonra tim sertifika islemleri tek bir kurulusta toplanarak
EASA’ya devredilmistir. EASA, JAA ile koordineli bir sekilde faaliyetlerini yuruttrken

1 Ocak 2007 tarihinden itibaren tek bir otorite olarak ¢alismalarina devam etmistir.

Bhttp://vww.tbmm.gov.tr/ul_kom/kpk/trabils.htm.
Hwww.cnnturk.com/Ozel_Dosyalar/haber_detay.asp?pid=1145&haberid=12989(Erisim Tarihi;
31.5.2018).

15DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulasimi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2016, s. 1.
16DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulasimi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2014, s. 22.
17DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2013, s. 22.
18DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2016, s. 23.
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JAA Uyesi olan ulkeler eger gerekli gorurlerse 31 Aralik 2006 tarihine kadar
Uyeliklerini yaptirabilecektir. Bu tarihnten sonra Uyelikler 1 Aralik 2010 yilina kadar
EASA blnyesinde gerceklestiriimistir. 1 Ocak 2007 tarihine kadar tim
sorumlulugunu EASA’'ya devreden JAA, Avrupa’da butinlik saglanana dek

calismalarina devam edecektir®®.

Tablo 1.1.  Hava Tasimacihgi Diizenlemelerine iligkin Alt Bolimler?®

07. Tasimacilik Politikalari 07.40 Hava Tasimaciligi

07.40.10 Rekabet kurallari

07.40.20 Pazardaki faaliyetlere iligkin dizenlemeler
07.40.20.10 Pazara erisim (Market Access)

07.05 Genel 07.40.20.20 Pazara girig (Route distribution)

07.10 Ulastirma Altyapisi 07.40.20.30 Fiyatlama

07.20 Yuzey Tasimacihdi | 07.40.30 Havacilik emniyetine iligkin dizenlemeler

07.30 Deniz Tasimaciligi | 07.40.40 Yapisal harmonizasyon duzenlemeleri

07.40 Hava Tasimacihgi 07.40.50 Uluslararasi iligkiler ile ilgili dizenlemeler

07.40.50.20 Uye olmayan llkeler ile yapilacak
anlagsmalar

Hava tasimaciligina iligkin yapilan dizenlemelerin birgogu 20 ana baslik
altinda toplanan Topluluk Mevzuat’'nin “07 Tasimacilik Politikalar” adli kisminda
bulunmaktadir. Bu bolim 4 ana basliktan olusmakta ve son baslhdinda havayolu
tasimaciligina iliskin yapilan duzenlemelere yer verilmektedir. “07.40 Hava

i}

Tasimacihgl” kisminda yer verilen alt baslklar Tablo 1.1."de gdsterilmektedir.

1.1.2. Tiirkiye’nin Avrupa Birligine Katilim Siirecinde insan Kaynaklar
Uluslararasi Havacilik Antlasmasi kapsaminda bulunan Personel Lisanslari
ile ilgili ekinde ugus murettebati, ugak bakim personelleri, hava trafik kontrolérleri,
dispecerler, istasyon operatorleri ve meteoroloji personelleri yalnizca lisans alma
zorunluluguna tabi tutulmaktadir. Annex 1’de yer almamasina ragmen Ulkelerin Uye

oldugu uluslararasi kuruluslar, havacilik sektériinde istihdam edilen diger

1°DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Qzel I:htisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2012, s. 23.
2°DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2013, s. 24.

07.40.50.10 Muzakere (consulation) proseddrleri




personellerinde lisanslandiriimasina yoénelik karar almiglar ve c¢alismalara

baslamiglardir?®.

Eurocontrol'lin ESSARS5 uygulamasiyla birlikte hava trafigi yonetiminde
emniyetten sorumlu muhendis ve diger teknik personeller lisans almasa bile lisansa
benzer egitimleri almak zorundadir. Uluslararasi Tasimacilik iscileri Federasyonu,
kabin gorevlilerinin  sertifikasyonuna dair c¢alismalar yapmaktadir. Dinyanin
globallesme, teknolojik ilerlemeler ve teror gibi tehdit unsurlar havacilik sektérinde
istihdam edilen personellerin tamamina yakininin lisanslandiriimasi gerektigi gibi bir

zorunlulugu ortaya gikarmaktadir??.

Tarkiye’de uzun yillar boyunca sivil havacilikta yasanan personel ihtiyaci
Tark Silahli Kuvvetleri tarafindan karsilanmistir. Ayrica hem devlet hem de 6zel
sektor tarafindan personel ihtiyaci ve egitimleri gibi konularda yeterli 6nemi
gbstermemistir. Havacilik sektériinde yasanan plansiz ve hizli  blylime
dénemlerinde ile birlikte lisansl personel acigi daha da artmigtir. Sektérde bulunan

acig egitim kurumlari da karsilayamayacak duruma gelmistir®.

Tarkiye'nin sahip oldugu geng nufus orani, havacilik sektérinin ihtiyaci olan

personelin yurtiginden karsilanmasi igin biiylk bir kaynak olusturmaktadir 24,

1.1.3. Turkiye’nin Avrupa Birligine Katihm Sirecinde Egitim Standartlar
Avrupa ev dunya genelinde havacilik sektérinde yasanan gelismeler ve
degisimler Turkiye’nin de havacilik sektériinde yapilan sirecine girmesini zorunlu
kilmistir?>, Kiresellesme sonucu ortaya c¢ikan bir durum olarak egitimde
standartlastirilma kapsaminda ydénetmelikler dizenlenirken, Ulkelerinde bunlara

uygun sekilde lisansli personel yetistirmesi beklenmektedir?®.

21 Ahmet Ciftlikgi, Hakan Ozdemir, Avrupa Birligi (AB)'ne Uyelik Siirecinde Tarkiye’de Hukuk Devletinin
DonusUma: Helsinki Zirvesi'nden Guntmuze I¢ Hukukta Yapilan Duzenlemeler Uzerine,
FirsatUniversitesi Sosyal Bilimler Dergisi, 2015, Cilt. 25, (124-144), s. 135.

23DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Qzel I:htisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2011, s. 17.
22DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2014, s. 27.

25 Atabay, Akin, vd., Avrupa Birligi Ulkeleri Egitim Politikalar, Milli Egitim Basimevi., 1996, Ankara,
s. 14,

26DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel intisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2015, s. 23.



ICAO Annex 1, havacilik sektériinde bulunan personellerin bilgi birikimleri ve
diger konularda asgari sinirlari belirleyen kurallardan olugsmaktadir. ICAO Uyesi olan
devletlerde personellerin egitimi her ne kadar Annex 1 temelinde diizenlese de
egitimin ayrintilari ve sureleri ile ilgili Ulkeler arasinda o6nemli farkliliklar yer
almaktadir. EASA, JAA ve Eurocontrol gibi kuruluslar bir araya getirdikleri Gye
Ulkelerde gozlenen farkliliklar gidermek ve kaliteli personel yetismek igin bir takim
standartlar gelistirmekte ve Uye (Ulkeleri bu standartlara uymakta zorunlu

tutmaktadir.

JAA, ICAO Annex 1 ve FAA cercevesinde JAR-147 ugak bakim personeli
egitimleri, JAR-66 ucak bakim personeli ve JAR-FCL ugucu pilot kapsaminda gerekli
standartlar tye Ulkelere uymakla yukimli hale getirmistir. ABD, Kanada ve Avrupa
bdlgesinde yer alan birgok Ulke arasinda egditim standartlari konusunda bulunan
mevcut farkliliklar uyum c¢alismalariyla birlikte minimum dizeye indirilmigtir.
Eurocontrol’lin gelistirdigi ESSARS ile birlikte Hava Trafik Kontrolorlerinin egitimleri
ve lisanslandiriimasi konusunda mevcut farklar Avrupa Ulkelerinde ortadan

kaldirilacaktir?’.

Sivil havacilik egitiminde Turkiye'de belirli bir standart olusturulamamasi
onemli bir sorun olarak yillarca kendini gostermistir. 2001 yilinin Nisan ayinda
SHGM’ninJAA’'nin tam Uye olmasiyla birlikte egitimin belli bir standart ¢ercevesinde
verilmesi zorunlu kilinmaktadir. Bu konuyla iliskin ¢calismalar devam etmekle birlikte
Avrupa Birligi Uyesi ulkelerde gerekli yasal duzenlemelere iligkin galismalarini

surdirmektedir?e.

Tarkiye'nin JAA kurallarini benimseyerek uygulamasi JAA Uyesi olmasinin
yani sira Avrupa Birligi'ne giris surecinde de olduk¢ca dnemlidir. Avrupa Birligi’nin
havacillk mevzuatinda yer alan 3922/91 sayili tlzikte JAA (yesi olunmasi ve

JAR’larin ulusal kural olarak ilan edilmesi zorunlulugu belirtiimektedir?®.

2’DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Qzel I:htisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2010, s.11.
28DPT, 9. Kalkinma Plani Hava Ulagimi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu, Ankara, 2010, s. 20.
2DPT, Ankara, 2001, s. 93.



1.2. DUNYADA SiViL HAVACILIK

Dunyada sivil havacilik gelisim slrecini ulusal ve uluslararasi dizeyde hizli
bir bicimde gerceklestirmistir. ilk baslarda kisa mesafeli noktalar arasinda hava
ulasiminin hayalini kurulurken motorlu ugaklarin Gretimi, tarifeli seferler ve uzun

mesafeli yolcuklarin yer aldigi bir sektér olusmustur.

Tarihsel olarak ele alindiginda sektérler arasinda en hizli gelisen sektor
havacilik olmustur. 20.yy itibariyla sivil havacilik kitalar arasi ulasim acgisindan
uzakhk kavramini yok etmis ve Ulkelerin sosyo-kiiltirel, ekonomik ve turistik agidan

daha kuvvetli iligkiler saglamasinda blyuk katki saglamistir.

Havacilik sektérinde pazar potansiyeli hakkinda ortaya atilan goérisler
Linderbergh’in 1927 yilinda Atlantik’i tek basina ge¢mesi sonucunda degisime
ugramistir. Daha o6nceki yillarda 1911°de postacilik igin havayolu tasimaciligi
gerceklestiriimeye basladiginda havacilikta pazar potansiyeli icin goérigler
degismeye baslamisti. Sivil havacilik slrecinin baglamasindan dnce postacilikta
havayolu ulasimi guvenli bir bicimde gerceklestirildigi icin guvenli sivil havacilik

asamalarinin baslangic asamasina gegilmistir.*°.

Gergeklestirilen havayolu tasimaciliginin ortalama %901 Avrupa, Amerika ve
Asya-Pasifik bolgelerindedir. 2004 ve 2008 yillari arasini kapsayan dénemde toplam
trafik %4,4 bluyuime gosterirken 2009 yilina gelindiginde uluslararasi arena ortalama
%5 oraninda dusmustur. Toplam yolcu trafigi ise 2,1 milyar olarak kaydedilmigtir.
Yolcu trafiginin kaynagdinin %67’si ise i¢ hatlardan olusmaktadir. 2008 vyilinda
havayolu igletmelerinin sayisi 900’e ulasirken, 20000 ugaktan olusan filolar 1670

havayoluna ugus gerceklestirmektedir.

Dunya genelinde sivil havaciligin gelisimi incelenirken ilk énce dncu Ulkelerin
incelenmesi gerekmektedir:

o Amerika Birlesik Devletleri

e Almanya
e Ingiltere
e Fransa

OErtugrul Karatay, Mustafa Sahin, vd., Miihendislik Dekanlari Konseyi, SivilHavacilik Sektériiniin
Ulusal ve Uluslararasi Diizeyde Incelenmesi, Erzincan Universitesi, 2006, s. 23.



e Japonya

o Birlesik Arap Emirlikleri

1.2.1. Amerika Birlesik Devletleri’nde Sivil Havacilik
Sivil havacilik sektérianun oncu Ulkelerinin basinda ABD yer almaktadir.
Amerika Birlesik Devletleri, Ikinci Dinya Savasi sirasinda cephelere
havayolu tasimaciligi ile hem binlerce asker tasimis hem de agir teghizatlarin
tasinmasini saglamistir. Ayrica Amerika Birlesik Devletleri, ugak Uretiminin en fazla
yapildigi tlkedir. Uretim yani sira diger tlkelerin ugak Uretiminde gerekli olan yedek

parcalari da temin etmektedir.

Bundan dolayl da diger Ulkeler Amerika Birlesik Devletleri’nin sagladigi
yedek pargalar ve teghizatlarin oraninda ugak Uretimi yapabilmekteydi. GUinimuzde
ABD’de, sivil havacilikta tasimacilik igin 17 sirket mevcuttur. ABD'den yapilan
havayolu seferleri Amerika, Asya ve Avrupa kitalarina kadar ulagsmaktadir. Ayrica
Chicago’da havaalaninda 1944’'te gunlik ortalama 760 vyolcu ucagi sefer
yapmaktadir. ikinci Diinya Savagrnin ardindan agir bombardiman ugagi olan 50.000

ugak yolcu ugagina gevrilmis ve firmalara ucuz fiyatlardan satilmigtirs:.

ikinci Diinya Savasr'nda ABD digindaki diger ulkeler ciddi zararlar gérmiis ve
bundan dolayi da havacilik sektéri duraklama dénemine girmistir. Savasin ardindan
ABD, sivil havacllik sektorinde gelisim surecini hizlandirarak devam etmistir. 11
Eylll 2001 yilinda ABD’de meydana gelen terdr olaylari sivil havaciligi ulusal olarak
dogrudan etkilerken uluslararasi sivil havacilik sektérind de dolayh olarak
etkilemigtir. 11 Eylul Saldirisinin ardindan ulusal ve uluslararasi guvenlik kavramini
ortaya cikarirken saldiri ardindan ABD’nin gerceklestirdigi Irak Harekati ve diger
Ulkelerde de meydana gelen terér olaylari giinimizde de havayolu tasimaciligi

Uzerinde dogrudan etkiler yaratmaktadir.

Teror saldirilari ve Irak Harekat’'nin ardindan havayolu tagsimacilari bélgede
9 milyon dolar zarar ugramistir. Verimlilik ve etkinlik konusunda yapilan ¢alismalar

yapisal sorunlari ¢ézmek igin yetersiz kalmistir. Ayrica personel maliyetlerinin

3lEnder Gerede, “Sivil Havacili Faaliyetlerin Siniflandiriimasi ve Tiirkiye'de Hava Tagimacilig
Faaliyetlerinin Tanimlanmasina lliskin Sorunlar’, HaSeM’06 Kayseri VI. Havacilik Sempozyumu,
Nevsehir, 2006, s.18.
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yiuksek olmasi ve dustk maliyetli tasiyicilarin piyasadaki rekabeti, sektérde

karliliginin diismesine neden olmustur.

Piyasada olusan rekabet karlihgi duastrmekle kalmayip birgok firmanin
sektorden c¢ikmasina da neden olmustur. Havacilik sektériinde pazarin tamamen
serbestlesmesi ile birlikte nlifus ve ekonomide yasanan olumlu gelismeler
dogrultusunda sektoriin 2024 yilina kadar yillik ortalama %4,1’lik buyime oranina
ulagacag! 6ngorulmektedir. Amerika Birlesik Devletleri'nde agagida yer alan firmalar
onculigunde toplam 160 adet firma mevcuttur.

e Delta Airlines

e United Airlines

e SouthwestAirlines
e AmericanAirlines
e US Airways

e AirCanada

e Jet Blue Airways
e Alaska Airlines

o WestJet

e Aeromexico

1.2.2. Almanya’da Sivil Havacilik
Uluslararasi Sivil Havacilik Sézlesmesi'nde yer alan sartlar ile uyumlu ve

diger Ulkelere gbre kapsamli bir mevzuat hazirlayan Almanya, havacilik sektorinin
onde gelen Ulkelerindedir. Sozlesme ile birlikte Almanya’da asagida yer alan
hizmetlere yer verilmektedir:

e Havacilik Enformasyon Hizmetleri (AIS)

e Hava Sahasi Yonetimi (ASM)

e Hava Trafigi Akis Yonetimi (ATFM)

e Hava Trafigi Hizmetleri (ATS)

e letisim ve Gidisgelis Hizmetleri (CNS)

e Meteoroloji Hizmetleri (MET)

e Arama ve Kurtarma Hizmetleri (SAR)

11



Almanya, Avrupa Parlamentosu ev Avrupa Konseyi Avrupa Hava Sahasi

Yénetmeligi kapsaminda yer alan doért maddeye gére Havacillk Enformasyon

Hizmetleri, Hava Trafigi Hizmetleri, iletisim, Gidisgelis Hizmetleri ve Meteoroloji

Hizmetlerinde dizenlemeler yapmistir. Bu hizmetlerde dizenleme icin dikkate

alinan
gibidir:

Avrupa Hava Sahasi Yonetmeligi'ndeki doért madde sirasiyla asagidaki

Tek Avrupa Sahalari kavraminin gergevesini belirleyen Avrupa Parlamentosu
ve Konsey Karari 549/2004

Tek Avrupa Sahalari kapsaminda gergeklesecek gidisgelis havayolu
hizmetleri Avrupa Parlamentosu ve Konsey Karari 550/2004

Tek Avrupa Sahalari cercevesinde hava sahasi diizenlenme ve kullaniima
konusunda Avrupa Parlamentosu ve Konsey Karari 551/2004

Avrupa hava ftrafiginin yonetimi sebekesinin ortaklasa calismasina iliskin

Avrupa Parlamentosu ve Konsey Karari 552/2004

Almanya, alinan kararlar sayesinde Avrupa’da sivil havacilik sektériinde lider

konuma gelmistir. Alimanya’nin sivil havacilikta gelismesinde énemli katkilara sahip

havayolu firmalari agagidaki gibi siralanmaktadir:

Air Berlin

Condor
GermanWings
Germania
Hamburg Airways
Lufthansa

TUIfly

1.2.3. Cin’de Sivil Havacilik

Cin’de 1996 yilinda Cin Halk Cumhuriyeti Sivil Havacilik Yasasi yurarlige

girdikten sonra sivil havacilik faaliyetleri bu ¢cercevede devam etmistir. Bu yasanin

yani sira Cin Halk Cumhuriyeti Ceza Kanunu, Cin Halk Cumhuriyeti Cevre Koruma

Kanunu ve Gumruk Kanunu sivil havacilik ile ilgili kararlar da kapsamaktadir. Tim

bunlarla birlikte Cin, sivil havacilikta 6nemli agsamalar kaydetmistir.

12



Chicago Konvansiyonu, igeriginde yer alan 28. madde kapsaminda Sivil
Havacilik Yasasi ve Hava Gidisgelis Hizmetleri agisindan genis hukuki dayanak
olusturmaktadir. Bunun yani sira yasada, Chicago Konvansiyonu’nun ANS baglantili
olan eklerinin uygulamalari ve yasallastirlmasi igin gerekli uluslararasi

s6zlesmelerin kapsamlarinin sartlari da yer almaktadir.

Cin’'in sivil havacilikta 6ncli ulke olmasini saglayan havayolu sirketleri
asagidaki sekilde siralanmaktadir:
e ChinaSouthernAirlines
e ChineEasternAirlines
e AirChina Limited
e ShenzhenAirlines

¢ AllINipponAirwaysGroup

1.2.4. ingiltere’de Sivil Havacilik

Chicago’da 1944 yilinda diizenlenmis olan konferansta ABD’nin sivil havacilik ile
ilgili 6ne slrdigl tezine bazi Ulkelerden itirazlar gelmistir. Itiraz eden
devletlerarasinda yer alan ingiltere ve Fransa oldukca énemli iki tlke olmustur.

Ayrica itiraz eden iki devleti ingiltere sémiirgeleri de destekleyerek itiraza katilmistir.

Konferansta ABD’nin savundugu tamamen serbestlesme tezine karsilik
olarak ingiltere, korumaci bir politika uygulanmasini savunmustur. Hava ticaretinde
serbestlesme Ingiltere’'ye gére haksiz rekabeti beraberinde getirecek ve hava
donaniminin gugld oldugu ulkelerin lehine olacaktir. Ayrica durumun aleyhine
doéndigu Ulkelerin ise hava ticaretinde gli¢gsliz kalacadini ve var olan ulagim

yonetiminde diger Ulkeler ile esit olmayacagini savunmustur.

ingiltere’de sivil havacilik ile ilgili otorite olan kurulug CivilAviationAuthority
(CAA) Tirkge adi Sivil Havacilik Otoritesi'dir. CAA, Ingiltere parlamentosu
tarafindan 1972 yilinda kurulmustur. Kurulus, havacilik ile ilgili dizenlemeleri yapan
ve hava trafiginde hizmet saglayan bagimsiz bir kurulus niteligindedir. CAA'nin
iglevleri asagidaki gibidir:
e Sivil havacilikta sektérin standartlarini olusturmakla birlikte standartlarin
surdurulebilir olmasini ve takip edilmesini de saglamaktadir.

¢ Sivil havacilik sektériinde rekabet yapisini giclendirmektedir.
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ingiltere’de  ulusal hava hizmeti, havayollari ve havalimanlarinda
gerceklestirilen ekonomik faaliyetleri saglamaktadir.

ingiltere’de  yer alan havayolu sirketlerinin lisanslama islemlerini
gercgeklestirmektedir.

Seyahat guvenligini saglamaktadir.

Hava seyahat organizasyonlari igin lisans iglemlerini gerceklestirmektedir.
ingiltere hiikiimeti ile havacilik konularinda is birligi sagladigi gibi gerekli
konularda da tavsiyelerde bulunmaktadir.

Musterilerin menfaatlerini g6z etmektedir.

Sivil havacilik sektort ile ilgili istatistik olusturur ve uzman destegi
saglamaktadir.

Sivil havacilik sektériinde ekonomik ve bilimsel arastirma faaliyetleri

sunmaktadir.

ingiltere’de sivil havacilik sektériiniin gelisiminde énemli katkilar saglayan

sirketler:

Aurigny

Virgin Atletic
BmiRegional
British Airways
EasternAirways
Easyjet

Flybe

Jet2

LoganAir
MonarchAirlines

Thomsonfly

1.2.5. Fransa’da Sivil Havacilik

1930 ve 1933 yilinda Fransa’'da yasanan siyasi dengesizlikler ve beraberinde

sosyalist Leon Blum tarafindan halk cephesi adi verilen sol koalisyon hikimetinin

neden oldugu hatalar, harcamalarda kisitlama yoluna gidilmesine neden olmustur.

1934 yilina gelindiginde Fransa’da hava kuvvetlerine ait savas ucaklari eski tipli

yasli ucaklardir. Savas ucaklari ortalama 500 kg bomba yuUki kaldirabilirken
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yapabildikleri hiz ise en fazla 160 km olmaktadir. Bu durum Fransa’'da havaciliginin

sorunu olurken sektoriin gelismesi 6ninde de biylk engel olusturmustur.

1936 yillarina gelindiginde Fransa, savasta kullanabilecegi 600 ucaga
sahipti. Fransa Parlamentosu’nun 26 Agustos 1936’da kabul ettigi 5 yil sureli plan ile
hava kuvvetlerine ait ugaklar yenilenmigtir.  Planla birlikte yalnizca ugaklar
yenilenmemis ayni zamanda teskilatinda yenilenmesine karar verilmistir. Her ne

kadar havacilikla ilgili bu plan dahilinde énlemler alinmig olsa da ge¢ kalinmigtir.

Havacilik sektériinde Uretimde yeterli ivme saglanamamigtir. Plan
kapsaminda zirhli ara¢ ve ucgaksavar toplarin modernlestiriimesi 6ngoérilmis fakat
Savunma Bakanhgi bitgesi bu uygulamalar icin yeterli finansman saglayacak
kapasiteye sahip dedildi. Tim bu gelismeler igerisinde Fransiz komutanlarin eski tip
yali ugaklara besledikleri duygusal baglilik bir baska dikkat ceken noktadir. Sektérde
bircok sorun mevcutken ortaya ¢ikan duygusal baghlikta ¢ézim sirecini sekteye

ugratmistir.

1960’ll yillara gelindigi Fransa ile birlikte Almanya, tium Urunler igin ugus
elverigliligini saglamak icin ortak calismalar yudriatmastar. Ortak calismalar
sonucunda Airbus ve Concorde ucaklarin tasarimlari ve Uretiminde teknik destek
saglamak icin karsilikli taahhit vermislerdir. Calismalar kapsaminda 1970 yilina
gelindiginde asagida yer alan amaglar Avrupa’da yer alan sivil havacilik kuruluslari
tarafindan benimsenmistir:

e sbirligi sonucu ortaya gikan Uriinlerin sertifikalandiriimasi

e Avrupa Ulkeleri arasinda havacilik Urlnlerinin ithalatt ve ihracatinda
kolayliklar saglanmasi

e AB kapsaminda Avrupa’nin entegre olabilmesi i¢cin havacilik standartlarinin

belirlenmesi ve gelistiriimesi

Tam bu galismalar ve gelismeler ile birlikte sivil havacilikta Dinya’da Fransa,

onde gelen ulkelerden biri olarak yerini almigtir.

Fransa’nin sivil havacilik sektorinde gelismesine katki saglayan havayolu

firmalar:
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o AigleAzur
e AirAustral
e AirCorsica
e Air France

e Air-Mediterranee

e Airlinair

e BritAir

e Corsair

e Open Skies
o XL Airways.

1.2.6. Japonya’da Sivil Havacilik

Sivil havacilik ytuz yillik bir gegmise sahiptir. Sivil havacilik sektérinin
tarinsel gelisiminde hizli bir gelisim sirecinin yasandigi 1945 yili ve sonrasi
incelenmelidir. 1950 ve 1960 yillari arasindaki donemde havayolu firmalarinin
tasidigi uluslararasi yolcu sayisi %15 oraninda artis goéstermistir. Artan rekabet ile
birlikte disen bilet fiyatlari talebin artmasini saglamakla kalmamis adeta talepte
donem donem patlamalar yasanmigtir. Japonya, Avustralya ve ABD gibi 6énemli
pazarlarda ise bu durum acgik bir sekilde kendini gostermistir. Yolcu sayisi bu
sayede ciddi bir bigimde artmistir. Bu durumlarin yasanmasinda en buyuk etken

deregulasyon mantigidir.

Asagida yer alan liste Japonya ve diger ulkelerin ihracat kredi ajanslaridir.

Hava tasitlari konusunda finansman saglayan bu Ulkeler hava tasitlari igin gerekli
olan pargalarin yani sira hava tasiti da tretebilmektedir.

e NEXI (Japonya)

e Ex-—Im Bank (Amerika Birlesik Devletleri)

e ExportCreditGuaranteeDepartment (ingiltere)

e COFACE (Fransa) -EulerHermes (Almanya)

e Export Development Corporation — EDC (Kanada)

e ESACE (italya)

Yukaridaki listede yer alan ihracat kredi ajanslar icerisinde NEXI farkli bir

role sahip olmakla birlikte farkh bir yola da sahiptir. Japonya, sivil hava tasiti
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Uretiminde kendine ait bir Uretim programina sahip olmadigindan dolayi Boeing'’in
yedek parca Ureticisi olmustur. Ornek olarak Boeing B767, B777 ve B787 projeleri

icin saglanan yedek parca destegi verilebilir.

NEXI ajansi, Japonya’ya hava tasiti maliyetlerinde ortalama %65 oraninda
destek vermistir. Ajansin iglerinin biylk kismi ithalat kredilerinden olusmaktadir.
Ayrica NEXI ajansi ulusal ugus saglayan havayolu firmalarina yabanci Ullkelerde
Uretilen ve yabanci Ulke markali havayolu tasitlarinin alimi igin finansal kaynak
saglamistir. Japonya, NEXI sayesinde sivil havacilikta otoriter bir Glke konumuna

gelmistir®?,

Japonya’da sivil havaciligin gelisimine katki saglayan havayolu sirketleri:
e Japan Airlines

e AlINipponAirways

¢ New Japan Aviation

e New Central Airlines
e Japan AirCommuter

e Nippon Cargo Airlines
e RyukyuAirCommuter
e Japan TransoceanAir
o J-Air

e AirDo

1.2.7. Birlesik Arap Emirlikleri’nde Sivil Havacilik

Birlesik Arap Emirlikleri, yedi emirlikten olusan ve federatif bir Ulkedir.
Baskenti Abu Dhabi olan ulkede yer alan Dubai, finans ve turizm alanlarinda
Dinya’nin 6nde gelen merkezlerinden biridir. Resmi dili Arapga olan Ulkede ingilizce
en yaygin konusulan dildir. ingiltere’nin 1972 yilindan lilkeden cekilmesinin ardindan
bagimsizligini kazanmistir. Yedi emirligin olusturdugu Birlesik Arap Emirlikleri’nde
alinan kararlar devlet bagkani ve baskaninin yani sira en az i¢ emir tarafindan

onaylanarak alinmaktadir.

32Tlrkiye Odalar ve Borsalar Birligi, Tirkiye Sivil Havacilik Meclisi Sektér Raporu, Tirkiye Odalar
ve Borsalar Birligi Yayinlari, 2013, Ankara, s. 11.
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Arap Ulkeleri ve israil arasinda yasanan gerginligin azalmasiyla birlikte
bolgedeki turizmi canlandirmistir. Kérfez krizi ile birlikte bodlgede artan gerginlik
havayolu tasimaciligini olumsuz etkilemis ve sektériin gelisimini sekteye ugratmistir.
Bolgede yasanan gerginlik ve krizlerin ardindan baris calismalarinin yavas bir
sekilde ilerlemesi ve Birlesmis Milletler tarafindan Irak’a ambargo konulmasi
bélgede havayolu tasimaciiginin gelismesini engellemistir. Birlesik  Arap
Emirlikleri’nde petrol fiyatlarinin diger (Ulkelere gére c¢ok daha ucuz olmasi,
harcamalarin farkli hizmetlere yonelmesini saglamaktadir. Bundan dolayi Birlegik

Arap Emirlikleri, havayolu tagsimaciliginda oldukga énemli bir konuma sahiptir®,

Birlesik Arap Emirlikleri’nin sivil havacilikta gelismesine katki saglayan
havayolu firmalari agagidaki gibidir:
e Emirates — Etihad
AirArabia
Flydubai
RAK Airways
GulfAir.

3B0onur Glilseven, “Birlesik Arap Emirlikleri Ulke Raporu ”, KobiShowroom 2013, istanbul, 2013,
s.9.
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iIKiNCi BOLUM
HAVA YOLU SEKTORUNUN TEMEL KAVRAMLARI, TANIMLARI, AMAGLARI

2.1. HAVAYOLU ISLETMECILIGINE DAIR TEMEL KAVRAMLAR

insanoglu cografyadaki engelleri asarak istedigi yere hizlica gitmenin keyfini
6greneli uzun bir zaman olmustur. Ugmak her daim insan icin bir tutku olagelmistir.
Gunumuzden yaklasikk 5000 yil 6ncesine dayanan bir efsanede, Icarus ve
Deadulus'un ugmak igin balmumundan yapilimis kanatlarla u¢maya calistiklari

sOylenmektedir3*,

1600’10 yillarda Turk Musliman kisilerden ilk ugan kisi ise Hezarfen Ahmet
Celebidir.

insanlik icin ugma deneyiminde ¢igir acan sey ise 1903 yilinda motorlu
ucagin ugcmasidir. Simdi gelinen noktada ise insanlarin guvenli bir sekilde istedikleri
yere gitmesi, yuk tasimacihdi kisa sirelerde gerceklesmekte ve bazen pilota bile
ihtiyag duyulmadan bu tasimacilik gergeklestiriimektedir. Gelinen yeni noktada
havayolu ulagimi artik bir lUks olmaktan ¢ikmis ve sosyo-ekonomik olarak insanlarin
rahatca kullanabileceg@i bir platforma tasinmistir. Nicelik olarak binlerce havayolu
ulasim sirketi insanlara hizmet etmektedir. Havayolu igletmeciligi ile ilgili temel

kavramlar anlatildiktan sonra ekonomik isletmecilige gegilecektir®.

2.1.1. Tasimacilik Kavrami

Tasimacilik, insan, yuk, posta vb. gibi seylerin bir yerden bagka bir yere
ulagsmasini saglayan aragctir. Kisilerin ve esyalarin tasinmasi faydasini saglayan bir
hizmet olarak da tanimlanabilir. Bahsettigimiz yer degisimi artik yeryuzua ile sinirli

kalmayip denizalti ve uzayi bile kapsamaktadir®®.

Ulasim sistemleri hemen her seyin tasinmasi islemini gergeklestirebilir.
Gereksinim duyulan ulagim hizi ulasim turu talebi ihtiyaca gore degisebilir.

Tasimacilik kelimesi ingilizcede "transport" ile Osmanlicada ise "miinakalat" ile

34Gerede,a.g.e., s. 22.

35Button, K, Haynes, K., vd.,Air Transport Ppolicy in he European Union. Edward Elgar Publishing,
USA, 1998, s. 7.

36Gerede, a.g.e., s. 2.
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karsilanir®”’. Bugln ise nakliye ulastirma kelimesi gibi sézciikler kullaniimaktadir.

Kitabimizda ayni anlama gelen tasimacilik kelimesi kullanilacaktir.

Tasimacihgin faydalarina baktigimiz zaman daha ¢ok yer degisimi ve zaman
tasarrufu karsimiza ¢ikar. Tasimacilik, ekonomik olmasi ve ulasima elverisli olmasi
acisindan kendine bir deger yaratarak cografi bolgeler arasinda zaman ve mekan

iliskisi kurmaktadir.

Tasimacilk talebinin geldigi sektorler; turizm, spor, Uretim, tiketim, egitim,
savunma, dinsel vb. gibi alanlardir. Tagimacilik talebinin bu denli yodun olmasi
gerek insan icin gerekse insanin ihtiyacglarinin karsilanmasi icin adeta bir kilit noktasi

olmasidir.

Kendini surekli yenileyen tagimacilik, bize insanligin sosyoekonomik ve
kiltdrel olarak gelisiminin bir gésterge bigimi olmustur. Tagimaciligin gelismis olup
olmamasi aslinda bdlgeler, Ulkeler, endustriler, igletmeler gibi alanlardaki gelismis
Ya da geri kalmishdin ipucunu vermektedir. Glinimuzde gelinen yeni noktada

tasimacilik insanlarin ihtiyaglarini karsilayan temel araglardan biri olmustur®,

2.2.  GENEL HAVACILIK VE HAVAYOLU TASIMACILIGI

Daha onceki kisimda tasimaciigin insan ve diger seylerin yerlerinin
degistirilmesi ihtiyacinin karsilanarak fayda saglanmasi olarak tanimlamistik.
Havayolu tasimacihdini da bu tanimdan yola c¢ikarak yapacagiz. Havayolu
tasimaciligi insanlarin, yukin ve postanin insan ihtiyaglarini kargilamak Uzere

havadan hava araglari ile tasinmasi iglemidir®,

Yalnizca kar amagl uguslar degil, ayni zamanda kisisel uguslar da bu tanim
kapsamindadir. Amag¢ her ne olursa olsun hava araglari ile yapilan tasimacilk
havayolu tasimaciligidir. Havacilik sisteminin odadinda hava tasimacihgi yer

almaktadir. Hava tasimaciliginin glvenli ve optimum bir sekilde islemesi igin

3Dresner, M., &Windle, R. J., Theliberalization of US internationalairpolicy:impact on US
marketsandcarriers. Journal of the Transportation Research Forum ABD, 1992, s.31.
38Gerede,a.g.e., s. 2.
3Gerede,a.g.e., s. 3.
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havaalani, yer hizmetleri, bakim, onarim, hava trafik, haberlesme gibi sivil havacilik

hizmetleri vardir*.

Sivil havacilik hizmetleri de bu amagclara ulasilmasi konusunda denetim ve
dizenleme islemlerini yerine getirir. Hava tasimaciligini kapsam acisindan ikiye
ayirmak mumkundur: Genel havacilik tasimaciligi ve Havayolu tasimaciligi. Bu ikisi
arasinda kullanilan girdiler ve surecler agisindan énemli farkliliklar bulunmaktadir.
Bu alanlar hava isletmelerinin birbirinden farklh olmasinin temel sebepleridir

diyebiliriz. Genel havacilik tagimaciligi ve havayolu tagimaciligi arasindaki farklar®:.

2.2.1. Kar Amaci
Genel havacllik igin kar amaci olmazsa olmaz bir kosul degilken havayolu

tasimaciliginda kar amaci gidulmektedir.

2.2.2. Hava Aragclari kullanimi
Genel havacilikta; balon, yamag¢ parasitl, delta kanat ve helikopterlerden
Ozel jetlere kadar genis bir alan s6z konusudur. Havayolu tasimaciliinda ise

kapasitesi ve hacmi daha blyuk olan ucgaklar kullaniimaktadir.

2.2.3. islev

Genel havacilikta tagsimaciligin yani sira fotograf ¢ekimi, yanginla micadele,
ucus egitimi, sinir, enerji ve boru hatlarinin gézlenmesi gibi hareketlilikler de s6z
konusudur. Havayolu tasimaciliginda ise hizli bir sekilde yer degistirme faydasi

vardir.

2.2.4. Olgek
Havayolu tasimaciliginda kisa mesafeli ucguslar s6z konusudur. Ancak
hizmet verdigi alan agisindan genel havacilia goére ¢ok daha genis ve blylk bir

Olcege sahiptir.

“0Gerede,a.g.e., s. 3.
“1Gerede,a.g.e., s. 3.
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2.2.5. Kamuya Aciklik

Havayolu tasimaciliginda ucaklarin kapasitesinin genigligi sayesinde ¢ok
fazla insan ve esya tasinmaktadir. Buna karsin genel havacilik hizmetlerinde daha
az insan ve esya tasinmaktadir. Bahsettigimiz gibi genel havacilik ve havayolu
tasimaciligi  acisindan girdiler, surecler ve ciktilar birbirlerinden  farkl
olabilmektedirler. Bu kitapta anlattiklarimiz havayolu tagsimaciligini kapsamakta olup

genel havacilik tagsimaciligi konusuna girilmemigtir.

2.3.  HAVAYOLU TASIMACILIGI HiZMETININ MUSTERILERI

Shaw’inAirline Marketing and Management (2007) adh kitabinda havayolu
tasimaciligi sektériinde tiketici kavrami ile masteri kavraminin es anlamli olarak
kullanildigl, seyahat eden yolcu ile buna karar veren bireyin ayni bireyler
olamayabilecegini sdéylemektedir®?. is amaci ile seyahat eden yolcu grubunda yer
alanlarin asagidaki siralanan kararlari veren kisilerin musteri olarak nitelendirildigi ve

yolculugu gercgeklestiren bireylerin ise tlketici oldugu bilinmektedir.

2.3.1. Havayolu Tagimacihigi Hizmetine iliskin Temel Kavramlar

Bolumun konusunu olusturan isletmecilik kavrami havayolu tasimaciligi ve
bu hizmeti veren vyerler arasindaki iliskiden dogmaktadir. Bundan dolayi,
isletmecilige konu olan unsurlara géz atmadan 6nce havayolu tagsimaciligi ile ilgili

temel kavramlari inceleyelim*:.

2.3.2. Havayolu Uriinii

Havayolu tagimaciligi ile ilgili tanimlanmasi gereken temel kavram havayolu
UrGnidar. Diger bir deyisle havayolu hizmet sunumudur. insan ihtiyaglarini
karsilamaya yarayan seylere urin veya hizmet denilmektedir. Somut olarak Grind,

soyut olarak hizmeti gosterebiliriz*.

42Doganis, R., FlyingOff Course: TheEconomicsof InternationalAirlines, 3. Baski, London,
Routledge. ,England, 2002, s. 21.

43 Ender Gerede, TheEvolution of TurkishAir Transport Indusrty, Significant
Developmentsandthelmpacts of 1983 Liberalization. Journal of Management &Economics, 17(2),
Turkey, 2010, s. 11.

44Gerede, a.g.e., s.10.
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Endustrilerin ¢iktilari somuttur ve bunlara Grin denilir. Hizmet isletmelerinin
ciktilar! ise soyuttur ve bunlara hizmet denilir. ingilizcede havayolu isletme ciktilari

genellikle "product-trin" olarak kullaniimaktadir®.

Ancak Tlrkcede hizmet igletmeleri ¢iktilari Griin olarak kullaniimaz. Bununla
beraber, havayolu isletmelerinin ¢iktilarini daha anlasilir olmasi agisindan "havayolu
hizmet sunumu" yerine "havayolu Grind" kavrami daha uygun dismektedir. Kitapta

her iki kavram da ayni anlami verecek sekilde kullaniimigtir.

Havayolu drini; insanin, esyanin ya da postanin herhangi iki yer arasinda
havadan tasinmasi islemidir. Buradaki yer degistirme daha 6nce kullanilan havayolu

tasimaciliginda bahsedilmistir.

insan inhtiyaglari ticaret, turizm vb. gibi faktorlerle insanlarin ya da esyalarin
yer degistirmesini gerekli kilar. ihtiyaglarin nitelikleri taginmanin nereden nereye
olacagini belirler. Havayolu isletmeciliginde bu noktalar belirlidir. Ornekleyecek
olursak bir kisinin havaalanina giderek istedigi iki noktay talep etmesi anormal bir

durumdur. Tabi yolcular keyfiyetten var olan noktalara gitmek istiyorlarsa o bagka.

Ulasim genellikle yer ve zaman faydasi saglamak adina belirli iki nokta
arasinda gergeklesir. Bundan dolayi havayolu tasimaciligi hizmetleri farkli noktalar
arasinda farkli Griinlere karsilik gelmektedir. Ornegin Sekil 2.1°de de gérindugi
gibi, Ankara-istanbul ve Ankara-Diyarbakir arasindaki havayolu tasimaciliyi hizmeti

farklh iki Grdn olarak distnutlmelidir.

Ankara'dan Diyarbakir'a gitmek isteyen bir yolcuyu Ankara'dan istanbul'a
tasimak yolcuya bir fayda saglamaz ve yolcunun havayolu isletmelerinden talep
ettigi Uriin zaten bu degildir. Ote yandan genel havacilik igin olan talep hangi iki yer

arasinda yolculuk yapacaklari konusunda bir fark teskil etmez.

Ornegin plandér ugusu yapacak birisi igin, ugusun hangi noktalar arasinda

olacagi 6nemsizken, ugus hizmetinin var oldugu havaalanlari dnemli olabilir.

“5Gerede, a.g.e., s.10.
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Sekil 2.1. Farkl Havayolu Uriinleri*®
Yolcunun ihtiyacini karsilayacak olan havaalanlari asil baglangi¢c ve bitis
noktalari Uzerinde olmayabilir. Diger bir ifadeyle ulasim ihtiyaci baslangi¢ noktasi ile
bitig noktalari arasinda kargilanir. Bundan dolayir hava tagimaciliginin kullanildigi

seyahati, iki havaalani arasindaki tasimacilik, olarak gérmek yanlistir.

Asll seyahat baslangi¢ noktasi(ASBN)-asil seyahat varig noktalari(ASVN) ile

havayolu tasimaciligi hizmetinin baslangi¢ ve bitis noktalari ayni veya farkli olabilir®’.

Bolu
Asll Seyahat
= Baslangg Moktas)

Sekil 2.2. Asil Seyahat Baslangi¢ ve Varis Noktalar*®

46 Gerede, a.g.e., s. 6.

47 Su, K.T. Rekabet Hukukunda Tesebbuslerin Hakim Durumunun Belirlenmesinde Pazar Giiciinin
Olgiilmesi. Rekabet Kurumu.,Istanbul, 2003, s. 5.

48 Gerede, a.g.e., s. 7.
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Ornegin Bolu’da yasayan bir yolcunun calismakta oldugu sirket adina
Aydin’in Kusadasi ilgcesine gitmek icin tarifeli ugusu tercih ettigini distnelim. Bolu ve
Kusadasi’nda havayolu hizmeti olmadidi icin ugusun baslangi¢c noktasi Ankara ya da
istanbul, varis noktasi ise izmir veyahut Bodrum olacaktir. Ancak sekil 2.2’de oldugu

gibi seyahatin asil baglangi¢ noktasi Bolu, asil varis noktasi ise Kusadasr’dir.

Tasimacihda iliskin talep bu iki nokta arasinda sosyal, ekonomik ve kiilttrel
ihtiyaglardan dogmus olabilir. Yolcu ilk olarak Ankara veya istanbul havaalanlarina
gitmek zorundadir. Tabi buralara kadar karayolu ya da &zel helikopter kullanabilir.
Ugusun son noktasi izmir ya da Bodrum olabilir ancak asil varis noktasi Kusadasrdir.
Yolcu vardigi havaalaninda tekrar seyahate c¢ikacak ve gitmek istedigi yere,

Kusadasr’na gidecektir.

Bilindigi gibi havayolu seyahat suresini kisaltir fakat seyahatin toplan
siiresinin 6nemi ne olacaktir? Ug baslangi¢ havaalanindan izmire ve Bodrum’a tarifeli
sefer varsa bu yolcu nasil tercih yapacaktir? Bunun cevabini ilerleyen bdlumlerde

tartisacagiz. Sekil 1.2'deki kesik ¢izgili oklar havayolu tagimaciligini gostermektedir?®.

Bagka bir ornek: Brilkselde yasayan ve Afyon'un Emirdag llgesinde
akrabalari olan bir aileyi ele alalim. Tatilin baslangi¢ ve bitis zamanlarini istedigi sekilde
ayarlayabilen aile, yaz tatilinde akrabalarini ziyarete gitmek istesin. Turkiye'de
Emirdag’a en yakin iki havaalanindan Briksel'’e sefer oldugunu varsayalim. Bunlar;
Eskisehir Anadolu Universitesi Havaalani ve Altintag’taki Zafer Havaalani olsun. Sekil
2.3'te de oldugu gibi, Anadolu Universitesi Havaalan’nin(giineyi)kapsama alani ile
Zafer Havaalanr'nin(kuzeyi)kapsama alani kesismektedir. Yani, iki havaalani birbirinin
kapsama alani icinde kalmaktadir. Briksel'de yasayan ve Emirdag’a akraba ziyaretini
yapmak igin seyahat eden yolcular icin Zafer-Briiksel ve Anadolu Universitesi-Briksel
hatlar “paralel hatlar” denir. Emirdagh ailenin paralel hatlar arasindaki tercihini neler

etkileyecektir.

“Wensveen,J.G.AirTransportation, A Management perspective. Aldershot:Ashgate, ABD, 2007, s. 4.
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Eskisehir Anadolu
Universitesi Havaalam

Briiks=el
Charlenoi
Havaalam

Sekil 2.3. Paralel Hatlar*®

Havayolu Griini olarak baglantili uguslar da gésterilebilir. Ornegin Polatl’da
yasayan bir yolcunun Gocek’te tatil yapmak istedigini varsayalim. Yolcu Ankara
Esenboga Havaalan’'ndan Dalaman Havaalan’'na gidecektir. Ankara-Dalaman
seyahati direkt ucusla ya da istanbul baglantili ugusla gerceklestirilebilir. Bazen
Ankara-istanbul-Dalaman ugusu, istanbul-Dalaman ugusundan daha ucuz olabilir.
Hatta Ankara-istanbul-Dalaman ugusu istanbul-Dalaman ugusundan daha ucuz bile
olabilir.

Oysaki baglantili ugusun mesafesi direkt olana gore daha uzun surer. Bazen
fiyati mesafe degil rekabet belirlemektedir. Ankara-dalaman ve istanbul-Dalaman
birbirinden farkli havayolu Urlnleridir. Ancak Ankara-Dalaman hattindaki rakipler,
rekabet faktorleri nedeniyle sasirtici fiyatlar ortaya koyabilirler. Yolcumuz neyi tercih

edecektir? Direkt ugus mu yoksa baglantili ugus mu?

Ornekteki havayolu Griini nedir? Ankara-istanbul-Dalaman baglantili ugusta
asil havayolu Uriinii Ankara-Dalaman hizmet Uriinidiir. ingilizcede asil havayolu
Urdndndn karsihdr “origin-destination” terimidir. Kitapta ¢ok bacakli uguslar igin
havayolu urlinine karsilik olarak “Asil Baslangic ve Asil Varig(AB-AV)
kullanilacaktir. Sekil 2.4,seyahat segeneklerini gdstermektedir. Kesikli oklar karayolu

ya da demiryolu tagsimaciligini, surekli oklar havayolu tagsimaciligini simgeler.

Ozetlersek havayolu Uriinii yalnizca dogrudan degil ¢ok bacakli uguslar ile
de gergeklestirilebilir. Toplam seyahat slrecinde farkli tasimacilik secgenekleri ve

farkli havayolu isletmeleri de olabilir. Ornegin Afyon’dan ingiltere Bristol'a gidecek

50 Gerede, a.g.e., s. 8.
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bir yolcu 6nce karayolu ile Eskisehire, Eskisehirden A havayolu isletmesi ile
Briksel'e, Bruksel'den B havayolu isletmesiyle Londra’'ya ve Londra’dan trenle
Bristol'a gitmek durumunda olabilir. Afyon -Bristol seyahat ihtiyaci Eskisehir -Briksel

ve Bruksel- Londra havayolu Urinlerine olan talebi etkilemistir.

|stanbul SGH
Aktarma Moktasi

Ankzra ESB
Azl Baslangig
Mokias {Drigin)

o

|stanbul AHL
Altarma Moktasi

Polath
Aszil Seyahat
Baslangig Moktas

Sekil 2.4. Asil Baslangi¢ ve Varis Noktalari®!

Kisaca temel havayolu UrinlG iki havaalani arasinda (AB-AV)arasinda
gerceklesen ugusla yolcunun, yikin ya da postanin yer degistirmesidir. Ancak bu
temel Urinin bagka bilesenleri oldugunu ve bilesen o6zelliklerinin talebi 6énemli

Olctde etkiledigini hatirlamaliyiz.

2.3.3. Havayolu Uriiniiniin Bilegenleri

Havayolu tagsimaciligi, havayolu firmalari ve yolcular arasinda gegen hizmet
sureci olarak degerlendiriimektedir. Mallar, duyu organlari ile algilanabilen yani
dokunula bilen ozellikler tasirken havayolu tagimaciligi hizmeti soyut Ozelliklere
sahip olmaktadir®?.

Havayolu firmalari hizmet sireci Gzerini yolcularin taleplerini ve ihtiyaglarini

karsilayacak sekilde planlamalidir. Aksi bir durumda sunulan hizmeti digsecek ve

51 Ender Gerede, Havayolu Tagimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamasi,
Sivil Havacilik Genel Mudurligu Yayinlari,2015, Ankara, 2015, s. 9.
52Gerede, a.g.e., s. 28.
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buna bagll olarak firmanin gelirlerinde azalma ortaya ¢ikacaktir. Bundan dolayi
firmalar hizmet slrecine dahil olan bilesenleri ve bu bilesenlerin yolcular igin en

anlama geldigini bilmek zorundadir.

Havayolu tasimacili§i sektoériinde artan rekabet firmalarin sundugu Urdnler

ile yapiimaktadir.

Yaganan rekabette firmalarin yolculara sundugu drlnlerin niteliksel ve
niceliksel &zellikleri 6nem kazanmaktadir. Yolcularin hizmete olan talebini de yine
hizmetin 6zellikleri ev bilesenleri etkilemektedir. Ayrica firmanin elde edecegi gelirde
ardndn bilesenleri ile dogrudan iligkili olmaktadir. Firmalarin misterilere sundugu
hizmetin kalitesi ve o6zellikleri firmanin alternatif maliyetleri basta olmak Uzere

giderlerini de etkileyecektir.

Bir firmanin kurulusundan itibaren temel amaci gelir kar maksimizasyonudur.
Yani firmalar gelirlerini artirmanin ve giderlerini azaltmanin yollarini aramaktadir.
Havayolu firmalarinin da sundugu hizmet ve ozellikleri gelirleri ile giderlerini
etkileyen onemli bir faktér niteligi kazanmaktadir. Havayolu firmasinin kar
maksimizasyonunu  gergeklestirebilmesi igin  hizmetlerini, musteri talepleri

dogrultusunda olugturmak zorundadir.

Kimi zaman havayolu firmalarindan beklenen hizmet kalitesi kabin icin
hizmet sunumundan ibaret oldugu seklinde algilanmaktadir. Hizmet kalitesinin bu
sekilde algilanmasinin temel nedeni, havayolu firmasinin sunacagdi hizmetin
yalnizca kabin igi hizmetten ibaret oldugunu dusunmektir. Halbuki havayolu firmasini

sundugu veya sunacagi hizmet birgok farkli bileseni icerisinde barindirmaktadir.

Havayolu tasimaciliginda sunulan hizmet, sahip oldugu ézellikleri ile hem diger
hizmetlere benzerken hem de karakteristikleri ile diger hizmetlerden ayrilir.
Havayolu tasimaciigi hizmetinin  sahip oldugu &zellikleri su  sekilde
siralanmaktadir®3.

e Havayolu tasimacihgi hizmeti diger mal ve hizmetlerdeki gibi talep

miktarinda yasanan degisimlere karsi stoklanamaz. Bir ugus esnasinda

satilamayan yani bos kalan koltuklar igin satis firsati ugusla birlikte son

53Gerede, a.g.e., s. 30.
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bulmaktadir. Bu ylizden de her ugusta satabilecegi koltuklarin tamamini ya
da ¢ogunu satmak durumundadir. Bunu etkileyen en 6nemli faktor firmanin
pazarlama stratejisidir. Eger iyi bir strateji ylrutilmezse doluluk orani

duserken firmanin gelirleri de disecektir.

o Diger hizmetlerde oldugu gibi havayolu tasimaciligi hizmeti bireylerin her
birinde farkli etkiler yaratir. Bunun nedeni de yine bireylerin aldigi hizmeti
farkh bir sekilde algilamasidir. Sunulan hizmetler birebir ayni olsa da
bireylerin talepleri, beklentileri ve ihtiyaglari farkli olacagindan dolayi hizmet
sonucunda olusan etkiler her bireyde farkh olacaktir. Bu yuzden yolcularin
hizmetten beklentileri ve ihtiyaclari kargilanmalidir. Eger yolcularin
beklentileri ve ihtiyacglari karsilanmazsa firmaya olan talep miktari disecegi

gibi buna bagli olarak geliri de azalacaktir.

¢ Havayolu tasimaciligi hizmeti, Uretildigi anda tiketilir. Mallar ve bazi hizmet
gruplarinda, hizmet sunumu mdasteriler tarafindan iade edilebilir ya da
degistirilebilir. Fakat havayolu tasimaciliginda bdyle bir durum sz konusu
degildir. Havayolu tasimaciliginda hizmet yalnizca firma tarafindan yurutulen
bir sire¢ degil aksine hizmetten yararlanan bireyler ile birlikte olusan bir
surectir. Musterilerin hizmet surecinde yer aldigini ifade eden “Gergeklik
DakikasI” olgusunda firmalar basarili bir ydnetim yapamazsa hizmetin
kalitesi disecektir>*. Kalitenin diismesi ile birlikte bireylerin firmaya duydugu

talep azalacak ve gelirde de dusuler meydana gelecektir.

e Havayolu tasimaciliginda sunulan hizmetin kalitesini dnceden test etmek
mumkun degildir. Bireyler hizmetin kalitesinin ne derecede oldugunu ancak

hizmeti kullandiginda yani kendisine sunuldugunda anlayabilir.

e Havayolunda sunulan hizmetin sunumu igin Onceden verilen sirede
aksakliklar yasanir. Bu durumda hizmet sunumun ne zaman
gerceklesecegine dair her zaman belirsizligin var olmasi sonucunu
dogurmaktadir. Ozellikle teknik durumlardan ve hava durumundan
kaynaklanan sorunlarda hizmet sunumu ertelenebilecegi gibi hi¢c olmamak

Uzere iptal da edebilmektedir. Uguk saatlerinde veya tarihlerinde yasanan

SGerede, a.g.e., s.11.
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her aksama da firma igin artan iletisim ekstra maliyetler doguracaktir. Ayrica

bireylerin algiladigi hizmet kalitesinde dists olacaktir.

e Havayolu tasimaciligi hizmetinde kisiye 6zel sunum yer almaz. Hizmet
sunumu toplu bir sekilde gerceklestirilir. Her musterinin ihtiyaglarini ve
taleplerini karsilamak icin firma optimum bir seviyede hizmet saglamak
zorundadir. Firma sundugu hizmetin kalitesinden en kadar ¢ok mdisgteriyi

memnun etmeyi saglamalarsa basarisini artirir.

2.3.4. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Siireci

Havayolu drunindn(havayolu tasimacilik hizmetinin) temel o6zelliklerinden
birisi bunun hizmet slrecinde gergeklestiriimesidir. Satin alinan yalnizca fiziksel
Ozellikleri olan ve iki nokta arasinda yolcuyu tasiyan bir koltuk degil, bir hizmet

surecidir®.

Bundan dolayi, hizmet sunumu surecindeki asamalar etkilenirse havayolu
yonetimini etkilemesi muhtemeldir. Bu nedenle, havayolu tasimaciliyinda hizmet
surecini agiklamak iyi olacaktir. Sekil 2.5’te havayolu tagimaciligi hizmet sireci

gorulmektedir.

%5Gerede, a.g.e., s. 9.
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Yolcu, tarife ile
ilgili bilgi talep eder

&

Havaalamindan ayrilir

N

Rezervasyon yaptinr /
biletini satin alir

Havayolu isletmesinin varig Havaalanina gelir
havaalanindaki hizmetlerini alir !I

Ugus Sonrasi Havayolu isletmesinin havaalaninda
verdidi hizmetleri alir

L2 ¥

Ugaktan ayrilir Ugus Oncesi Bagaj ve bilet kayit

I Istemleri yapilir

Kabin i¢l hizmetieri alir

Bagaijlanm alr

Ugus Sirast

K Ucada binis kartini alir

Ugada biner

Guvenlik, pasaport ve
gumruk iglemiers yapilir

Koynak: Thomas, 1997: 140.

Sekil 2.5. Havayolu Tasimaciliginda Hizmet Sireci®®

Havayolu tasimaciliginda hizmet sdreci, mdugsterilerin alacagi hizmet
hakkinda arastirma ve bilgi toplama iglemleriyle birlikte baslamaktadir. Yolcular
arastirma sonrasinda kendisine en iyi hizmeti sunan hizmeti satin almak igin karar
vermektedir. Kararin ardindan yolcular, hizmet karsihiginda firmalari kendilerinden
talep ettigi Ucreti ddeyerek biletlerini satin almaktadir. Yolcularin hizmet aragtirma ve
hizmeti satin alma slreci farkli kanallar Gzerinden gergeklestirilir. Bu kanallar ya

havaalani igerisinde ya da havaalani diginda gerceklesmektedir.

Yolcular bilet satis ofisi gibi yerler havaalani icinde gerceklesen strecgte
kullanilan kanalladir. internet, mobil uygulamalar ve telefon gibi kanallarda
havaalani digi kanal olarak nitelendiriimektedir. Yolcularin hizmet talebini etkileyen

en 6nemli etken havaalanina ulasimdir®’.

56 Gerede, a.g.e., s.10.
5’Gerede, a.g.e., s. 9.

31



Yolcularin havaalanina ulagsim imkanlari kisith ve ulasimi uzun surecekse
yolcular, diger ulasim araclarini ya da alternatif havaalanlarini tercih edecektir.
Bolu’'dan izmire gidecek bir yolcunun kullanabilecegi farkli havaalani alternatifleri
vardir. Yolcu istanbul’da yer alan Sabiha Gékgen ve Atatiirk Havalimanrni tercih
edebilecegi kendisini ortalama olarak ayni uzaklikta olan Ankara Esenboga

Havalimani da tercihleri arasinda yer alacaktir.

Yolcularin havayoluna ulagimi havayolu firmalarinin kontrolinde olmamasina
ragmen havayolu firmasinin yolcuya sundugu hizmet icerisinde
degerlendirilebilmektedir. Bu slre¢ yolcunun ug¢aga binmesi ve ugaktan inmesine
kadar gecen zaman dilimini kapsayan hizmetler butiindur. Hizmet slrecine, bagaj
alimi, pasaport ve kimlik kontrolleri, binilen ve inilen havaalani igerisinde sunulan

hizmetler ve havaalanindan gikis dahil ediimektedir®®,

Bu hizmet slrecinde havayolu firmalarinin gérevi musterilerin taleplerini
karsllamaktadir. Havayolu firmasini dogrudan ilgilendirmese bile bu sirecte
yasanan aksi durumlar musterinin aldigi hizmetin kalitesini olumsuz etkileyecektir.
Bu yuzden de havayolu firmalari hizmet sureci ile ilgili gerekli dizenlemelerde tim

bu noktalari degerlendirmelidir.

58Hanlon, Global Airlines ,completition in a transnatioanlindusrty. Routledge. Germany, 2007, s. 6.

32



UCUNCU BOLUM
HAVA YOLU PAZARININ SEKTOREL ANLAMDA iNCELENMESI VE
BOLUMLENDIRILMESI

3.1. HAVAYOLU PAZARI
Havayolu pazari, havayolu tagsimaciligina konu olan mal ve hizmetlerin alinip

satildi§1 yer olarak tanimlanmaktadir.

Havayolu pazarindaki aktérlerden en o6nemlisi hizmet talebinde
bulunanlardir. Ayrica bu aktérin yani sira pazardaki diger en onemli unsurda
havayolu hizmetini olusturan Urunlerdir. Havayolu pazarinda hizmeti satisa sunan ve
satin alacak olan aktorler bir araya gelerek bu hizmetin fiyatini belirler. Yani, belli bir
noktadan diger noktaya havayolu tasimaciligi hizmeti sunacak olan aktor ile bu iki
nokta arasinda farkli amaglarla seyahat edecek olan aktérlerin bir araya gelerek

Uranun fiyatini belirledigi yerdir.

Havayolu tasimaciigindan faydalanacak olan yani seyahat edecek eden
aktér yalnizca birey degil ayni zamanda yUk veya posta trafigi de olabilir. Havayolu
pazarlari igin verilen érnekler icerisinde sehir-¢ifti pazarlar oldukga yaygin bir sekilde

kullaniimaktadir. Bazi sehirlerde iki veya daha fazla havaalani olabilmektedir®®.

Eger varis ve kalkis noktasi olan sehirlerde birden ¢ok havaalani mevcutsa
bu havaalanlari arasinda yapilabilecek seyahat kombinasyonlarinin her biri pazar
teskil etmektedir. Béyle bir durumla karsi karsiya kalindiginda havaalani-gifti durumu
ortaya cikmaktadir. Ayrica birden fazla havaalani olan sehirlerarasinda yapilan
seyahatlerde her bir kombinasyonda sunulan hizmet farkli  olarak

degerlendirilmektedir®.

Boyle bir durumun yani sira bu hatlarin olugturduklari kombinasyonlar yolcu
acgisindan birbiriyle paralel olabilmektedir. Yolcu agisindan bu sekilde
degerlendiriimesinin temel nedeni farkl ugus kombinasyonlarinda ayni havayolu
arana ile eslesmesidir. Batin bunlar birbiri ile tam ikame iligkisine sahip havayolu

urunlerinin ortaya ¢ikmasina yol agmaktadir.

59 Ali Emre Sarilgan, Ender Gerede, vd., Havayolu Yénetimi, T.C. Anadolu Universitesi Yayini
No0:3350, 2016, Eskisehir, s. 9.
60Gerede, a.g.e., s. 15.
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Birden fazla havaalani ve sehrin olusturdugu ciftler bélgesel pazarlarin alt
kimesi seklinde aciklanabilir. Ornegin Asya ve Avrupa birer bolgesel pazardir.
Ayrica bolgeler arasinda yapilan havayolu tasimaciligi hizmeti de bolge-¢ifti pazarini
olustururken ulkeler arasi havayolu tasimacihgi hizmeti de Ulke-cifti pazarini
olusturmaktadir. Bolgesel-cifti ve Ulke-¢ifti pazarlari, sehir-¢ifti pazarlarina gére daha

kapsamli ve genis Olgekli pazarlari olusturmaktadir®®.

Havayolu hizmetini sunmanin farkli yollari vardir. Sunum direkt veya
aktarmali uguslar ile sunulabilmektedir. Eger uguslar aktarmali ise pazarin tanimi
kalkis ve varis noktasi arasindaki hat ile tanimlanabilmektedir. Ayni zamanda

paralel hatlarin mevcudiyeti de paralel pazarlarin olugsmasini saglayacaktir.

3.1.1. Havayolu Pazarinin Bolimlendirilmesi

Havayolu firmalarinin Grdnu olan havayolu tasimacihgi hizmeti havayolu
pazari olarak adlandirilan yerde satisa sunulur. Havayolu tasimaciligina ihtiyag
duyanlar veya duyanlar adina yetkilendiriimis kisiler ise bu hizmeti satin alan
masgterileri olusturur. Firmanin basarisi musterilere, sundugu hizmeti satabilmesi ve

kazancini artirmasina baglidir®?.

Firmanin havayolu pazarinda potansiyel musterilerin ihtiyaclarini ve
taleplerini karsilamasi gerekir. Firma ancak mdusteri talep ve ihtiyaglarini karsilarsa
basarili olabilir. Havayolu firmasinin basarili olabilmesi baska bir ifadeyle
aciklanmak gerekirse musterinin aldigi hizmeti kaliteli bir sekilde algilamasina
baglidir®.

Basarili olmak isteyen bir havayolu firmasi bulundugu pazardaki potansiyel
masterilerinin ihtiyac ve taleplerini ¢ok bir sekilde bilerek, butiin bunlari kargilamayi

hedefleyen bir hizmet sunumu gergeklestirmelidir®.

61Gerede, a.g.e., s. 15.

62 Ali Emre Sarilgan, Ender Gerede, vd., Havayolu Yénetimi, T.C Anadolu Universitesi Yayini.
No:3350, 2016, Eskisehir, s. 10.

63Gerede, a.g.e., s. 16.

64Gerede, a.g.e., s. 16.
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Havayolu firmalarinin musterilerine sundugu drtn, farkli iki nokta arasinda
ucak ile tasimaciligin yapilmasidir. Havayolu pazari ise bu eylem gerceklestigi sehir,
bolge veya llke ciftleridir. Bir seyahatte yolcularin temel amaci iki nokta arasindaki
seyahat olabilecegdi gibi bu ihtiyaclari farklilasabilir. Bu durumda havayolu firmalari

temel bir soru ile karsilasacaktir.

Farkh ihtiyag ve talepleri olan yolcular i¢in ortak hizmet sunumu ve kalite
algisi nasil gergeklestirilir? Daha farklh bir sekilde aciklamak gerekirse havayolu
firmalari igin Optimal bir hizmet kalitesi nasil saglayacaktir? Her bir musterinin
intiyac ve taleplerinin teker teker belirlenmesi ve tim bu talepleri ayni anda
karsilayabilecek bir hizmet sunumu yapilabilir mi? Masterilerin ihtiya¢ ve taleplerinin
teker teker arastiriimasi ev belirlenmesi teknik agidan zor oldugu gibi yuksek bir
maliyette doguracaktir. Ayrica bdyle bir durumun gergeklestiriimesinin mimkun

olmasi oldukga uzak bir durumdur.

Yukarida yer alan alt basliklarda da degindigimiz gibi firmalarin imkanlar
dahilinde mausterilerin ihtiya¢g ve taleplerini karsilamada mimkin olan en ust
seviyeye ulasabilmesi gerekmektedir. Havayolu firmalari igin musterilerin ihtiya¢ ve
taleplerinin teker teker arastiriimasi oldukga zordur. Bu yluzden firmalar havayolu
ciftlerine gore musterileri gruplandirarak ortak o6zelliklerini belirler. Firmalar

gruplandirma yaparken genellikle sehir-cifti pazarini tercih ederler®.

Cunkl ne kadar alt gruplara ayrilirsa ortak 6zellikleri belirlemek o kadar kolay
olacaktir. Ortak 6zelliklerin ylksek oldugu gruplarda musterilerin ihtiyag ve talepleri
daha ¢ok benzerlik gdsterir. Bu yluzdende ortak bir hizmet kalitesi seviyesi daha
kolay belirlenir. Tasarlanan hizmet sunumu belirlenen gruplara gére hazirlanirsa
daha ¢ok musterinin talep ev ihtiyaci karsilanacak ve musterilerin algiladigi hizmet
kalitesi artacaktir. Musteri talepleri ve ihtiyaclarina gére yapilan b siniflandirma

literatlirde Pazar bolimlendirmesi seklinde terim almaktadir®®.

Bazi kaynaklarda ise Pazar boéliumlendirmesi yerine talep bélimlendirmesi

olarak da gegmektedir.

85 Ali Emre Sarilgan, Ender Gerede, vd., Havayolu Yénetimi, T.C. Anadolu Universitesi
YayiniNo:3350, 2016, Eskisehir, s. 11.
66Gerede, a.g.e., s. 16.
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Pazar veya talep bdlimlendirmesi yapilirken seyahat amaci dikkate alinir.
Havayolu pazarlarinda yapilan bolimlendirme ikiye ayrilarak is amacl yolcu pazari
ve eglence amacglh yolcu pazari olarak iki grup olusur. Eglence amaciyla seyahat
edecek musterilerin yer aldigi grupta genellikle seyahatlerin amaci tatil, akraba veya

arkadas ziyaretidir®’.

ingilizce veya Tirkce olmasi fark etmeksizin sehir veya llke giftlerinin
olusturdugu pazarlari dikkate almayarak yapilan bdlimlendirmenin sonucu, pazar

seklinde degerlendirilir®®,

Sehir-gifti pazarinin bélimlendiriimesinden ziyade is amacgh yolcu pazari
kavraminin kullanilmasi daha c¢ok tercih edilebilmektedir. Fakat ekonomik
dizenlemeler ve uygulamalar kapsaminda incelendigi zaman bu kullanim tam
anlamiyla dogru degildir. Oysaki havayolu tagimaciliginin tGrana farkli amaglara ve
intiyaclara yoénelik iki farkli nokta arasinda gergeklestirilien seyahatlerdir. Pazar da,
seyahat amaciyla hizmetten yararlanmak isteyen musterilerin ve bu hizmeti satacak

olan firmalarin karsi karsiya gelerek fiyati belirledigi yer olarak tanimlanmaktadir®®.

3.1.2. Hava Yolu Pazarina iliskin Temel Kavramlar

is amagh yolcu pazari kavraminin daha ¢ok tercih edilmesi ya da 6ne
cikartimasinin  nedeni yine sehirGifti pazarina yonelik yapilan talep
bdlimlendirmesinin bir sonucu olarak gorilmektedir. Ayni zamanda ayni noktadan
farkli Ulkelere ya da sehirlere is amaciyla seyahat eden yolculari yine birbirinden
farkli olacaktir. Kisacasi yolcularin yalnizca seyahat amacina bakarak, seyahat
edece@i sehri veya Ulkeyi g6z aradi ederek basarili bir pazarlama sureci
yaratmayacaktir. Bunun yani sira ayni havayolu pazari igerisinde yani ayni ugak
seyahatinde farkli amacglara yénelik seyahat edecek olan miusterilerde bir araya

gelebilir.

Dinya Uzerinde havayolu pazarina iliskin yapilan arastirmalardan elde edilen
sonuglara gore gergeklestirilen seyahatlerin yalnizca %20-30 oraninda is amagli

oldugu, geriye kalanlarin ise eglence amaciyla seyahatlerini gerceklestirdigi

6’Gerede, a.g.e. ,s. 16.

68Gerede, a.g.e., s. 16.

69 Ali Emre Sarilgan, Ender Gerede, vd., Havayolu Yénetimi, T.C. Anadolu Universitesi Yayini
No0:3350, 2016, Eskisehir, s. 10.
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gorulmektedir. Ayrica yolcularin seyahat amaglari icerisinde eglence amaci her

gecen yil daha da artmaktadir.

Bunun yani sira kiguk bir paya sahip is amacl seyahat eden yolcular
havayolu firmalarinin elde ettigi gelirleri acisindan énemli bir yere sahiptir. Bltln
bunlar dikkate alindiginda is amacli seyahat eden yolcularin havayolu firmalari icin

ne denli 6nemli oldugu agikga gorilmektedir™.

Pazar Veya Talebin  Boélumlendirilmesi: Pazar veya talebin
boélumlendiriimesinde seyahatin amacinin yani sira farkh kriterlere de dikkat
edilir. Pazar bdlumlendiriimesinde dikkat edilen kriterler genel igleyis

sistemini yani seyahatin kriterlerini ortaya ¢ikartmaktadir.

Seyahatin amaci Yolcularin seyahat amaci; is, edlence, dini ziyaretler,
akraba veya arkadas ziyareti, egitim, kdlttrel aktiviteler, bilimsel ¢alismalar

ya da askeri amaclar olarak siralanabilir.

Talebin Fiyat Esnekligi Yolcularin fiyat kargisinda sahip oldugu duyarhlik,
yani fiyatta ki degisimlerin talep Uzerinde etki yaratma glcunin yuksek veya

disuk olmasidir’™,

Zaman Karsi Esneklik: Yolcularin ugus ve seyahatin gerektirdigi sureyi

dikkate alabilecedi gibi almayabilir de.

Seyahat Sayisinin Sikh@i: Kimi yolcular belli periyodlarla seyahat ederken

kimi yolcularin ise seyahatlerinde herhangi bir diizen veya periyod yoktur.

Ucus Suresi: Yolcularin bir kismi kisa mesafeli uguslarda seyahate ederken

kimi de uzun mesafeli uguslari tercih etmis olabilir’2.

ic ve Disg Hatlar: Yurticinde seyahat eden yolculari, dis hatlar yurtdisina

seyahat eden yolculari kapsar”.

OGerede, a.g.e., s. 15.

"1Ali Emre Sarilgan, Ender Gerede, vd., Havayolu Yénetimi, T.C. Anadolu Universitesi Yayini
N0:3350, 2016, Eskisehir, s. 12.

2 Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Genel Miidiirligii APK Daire Bagkanligi, Havacilik
TerimleriSézliigii, Ankara, 2011.
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Demografik ve Kisisel Ozellikler Yolcularin yas, cinsiyet, gelir diizeyi, kiiltirel

Ozellikleri ve kisisel 6zellikleridir.

Seyahat Edilen Yerde Yolcunun Gegirdigi Sure: Yolcularin varis noktasinda
gegirecegi suredir. Bu stre kisa ve uzun olabilecegi gibi glintbirlik bir stirede

olabilir.

3.1.3. Rekabet Analizi Agisindan Havayolu Pazar

Pazar taniminin kapsami igerisinde hem hizmet hem de hizmetin sunuldugu
cografi bolgeler, sehirler ve Ulkelerde yer almaktadir. Pazar tanimi igerisinde cografi
bdlgelere goére gruplandirma yapilmasi sektdrel rekabet agisindan analiz ve

degerlendirmelere icin oldukga énemlidir.

Rekabet analizi igin pazar tanimi iki farkh gruba ayrilir. Bunlar ilgili Gran
pazari ve cografi pazardir. Havayolu hizmetinin sunumunda Uriin ve cografi bdlge
kavrami i¢ icedir. Bunun nedeni hizmetin yer degistirmeye yonelik olmasidir. Bu
yuzdende Urln pazari ve cografi pazar kavramlarinin tanimi ve ayrimi konusunda

zorluk yasanmaktadir.

Havayolu isletmeciligine konu olan Grun ve cografi pazar kavramlarina iligkin
tanimlamalar, Rekabet Kurulu'ndan izin alinmasi gereken Birlesme ve Devralma
Hakkinda Teblig’in 4. maddesi geregince 1997 tarihinde 23078 sayili Resmi Gazete

de yayinlanmis ve agiklanmistir’,

S6z konusu teblig ile Urln tespitinde Grindn fiyatinin kullanicilar tarafindan
naslil algilandigi, Grinin kullanimina iliskin amaglar, niteligi ve trlnle ayni olan diger
ilgili Urdnlerin olugturdugu pazarlar dikkate alindigi belirtiimistir. Ayrica Grtin pazarini

etkileyebilen diger tim faktérlerde dikkate alinarak degerlendirilir.

Havayolu tasimaciligina konu olan Urinitn tanimi incelendiginde Ug¢ farkli
Ozellik Uzerinde duruldugu gorulmektedir. Bu Ug 6zellik sirasiyla Urun fiyati, Grine ait

Ozellikler ve drinin kullanimindaki amagtir. Pazar taniminda ise dikkate alinan

73 Esen Sirel, Sezin Elgin, vd., I¢ Hatlarda Havayolu Yolcu Tasimaciligi, Rekabet Politikasi ve
Yatirim Ortaminin lyilestirilmesiAnkara,2005, s. 5.
"Gerede, a.g.e., s. 18.
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Ozellikler, tlketicinin algilayacagi fiyat, trln ile ayni olan diger ilgili Grinler, Grindn

niteliksel ozellikleri ve kullanim amacidir.

Uriin tanimi icerisinde belirtilen fiyat ve Grlnin niteliksel 6zellikleri ayni
zamanda havayolu hizmetinin bilesenlerinin  basinda yer alir. Havayolu
tasimaciliginda Pazar kavrami ayni zamanda rekabet analizi i¢cinde tanimlanirken
Urdndn  kullanimindaki ama¢ 6nemli bir faktér olarak karsimiza cikmaktadir.
Havayolu tagimaciliginda sunulan Griinin temel amaci belli bir noktadan belli bir

noktaya seyahat etmek, yer degistirmek ya da ulagsmak olarak tanimlanmaktadir™.

UrGintin kullanim amaci ile ilgili detayli bir aragtirma yapmak igin bireylerin ya
da kargo gibi nesnelerin neden yer degistirme gereksinimi oldugunun Uzerinde
durulmak gerekir. Ayrica tasimaciidin hangi nedenlerle ortaya ¢iktigi sorusunun
cevabi da baslangi¢ noktasi olmaktadir. Yer degistirme gereksinimine neden ihtiyag

duyuldugu ve neden ortaya ¢iktigi konusunda farkl yaklagimlar vardir.

Havayolu tasimaciligina konu olan Urinin kullanim amaglari igerisinde; is
ve eglence amaci ile seyahat etmek olarak iki grup yer alir. ilgili pazar kavraminin
taniminin yapilmasinda ortaya ¢ikan engellerin ortadan kaldirilabilmesi igin

asagidaki faktorlerin goz niinde bulundurulmasi gerekir’®.

3.2.  SEYAHATIN AMACINA GORE MUSTERININ GENEL OZELLIKLERI
Seyahatin amacina goére bélimlendirme yapilirken is amagli ve eglence
amaglh seyahatler g6z énunde bulundurulmalidir. Yolcular eger is amach bir seyahat
gerceklestiriyorsa zaman ve seyahat suresi olduk¢ca onemlidir. Varig noktasina en
kisa slrede gitmek ve gecikme olmadan seyahatini tamamlamak is amaciyla

seyahat eden yolcularin temel talepleridir’’.

Eger bir havayolu firmasi butin bu talepleri ve ihtiyaglari kargilamazsa
yolcular diger firmalari tercih edecektir. Bir diger segenek ise bu yolcularin havayolu

disinda karayolu ya da denizyolu gibi farkli ulagim tirlerini tercih etmesi olacaktir.

S Ali Ceyhun Cam, Havayolu Tagimaciligi ve Rekabet Stratejileri, Pegem Akademi, 2017, Ankara, 1.
Baski, s. 18.

"6Gerede, a.g.e., s. 18.

77 Rustl Yayar, Tiirkiye Ulagim Sektériiniin Gelisimi ve Havayolu Firma Tercihinin Belirleyicileri :
izmir llinde Bir Uygulama, Ege Akademik Bakis Yazisi, 2015 Cilt 15, Sayi 4, (539-550), s. 545.
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Egdlence amaci ile havayolu hizmeti talep edenlerin zaman ile ilgili kisitlar
yoktur. Bir baska ifade ile aciklamak gerekirse gecikme veya seyahatin uzamasi gibi
durumlarda talebin zaman esnekligi dusuktir. Bu grupta yer alan yolcularin

duyarliliklari fiyata karsidir. Zamanin aksine esneklikleri fiyata karsi daha fazladir.

Kisacas! is amagli seyahatlerde zaman talep acisindan olduk¢ca 6nemli
olurken eglence amagcli seyahatlerde talep fiyat karsisinda daha duyarli olmaktadir.
is amaci ile seyahat eden yolcular aktarmasiz ve kesinti olmayan ucuslari yani
seamless network olarak adlandirilan aglari tercih eder. Fakat eglence amaci ile
seyahat edenler ise fiyatin en disik oldugu yan, bltgelerine en uygun fiyata

seyahat edebilecekleri non-seamless aglari tercih etmektedir.

Bu ylzden eglenceli amagh seyahat eden yolcular ¢ok fazla ugus sayisi
arasindan tercih yapabilir. Kisacasi bu grupta yer alan yolcularin bir hizmeti ikame
edebilecekleri ¢ok fazla hizmet vardir. Seyahatin amacina gére bir hizmetin diger

hizmetlerle ikame durumu tUm bu nedenler ¢ercevesinde degisiklik gostermektedir.

3.2.1. Seyahat Edenin Ozellikleri

Havayolu hizmetinden yararlanan bir insan olabilecedi esyada olabilir.

Pazar veya talebin bélimlendiriimesinde amag geliri artirmak oldugunda fiyat
farkhlastirma icinde pazar boélimlendiriimesi ara¢ olmaktadir. Ayni havayolu
tasimacilik hizmetinden yararlanan musteriler, ayni sehir-Gifti pazarinda olsa dahi
farkli ihtiyag ve taleplere sahip oldugu gibi tim bunlar karsisinda édemeye razi
olacag: fiyatta farkh olacaktir. Havayolu tasimaciligi hizmetinde kigilerin 6deyeceqi

fiyatin karsiliginda farkl hizmetler sunulurken gelirde bu sayede artiriimaktadir’®.

Ayrica fiyat havayolu tasimaciligini bilesenleri igerisinde yer alr. Pazar
bélimlendiriimesinin  geliri artirmakta ara¢ olarak kullanilmasi talebin fiyat
esnekligine go6re gruplandirma yapmaktadir. Yapilan gruplandirma, hizmet
sunumundan musterilerin algiladigi kaliteyi artirmak amaciyla yapilmaktadir.
Havayolu tasimaciligi hizmetinde belirlenen fiyatlar eger musterilerin beklentileri ile

uyusursa hizmete olan talep artacaktir.

8Cebi, a.g.e., s. 10.
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Pazar tani itibariyle sehir cifti, bolge cifti ve Ulke ciftlerini kapsamaktadir. Ulke
icerisinde sehir ciftleri ic hatlari, Ulke sinirlari disinda kalan sehir ciftleriyse dis
hatlari olusturmaktadir. Burada yer alan pazar bélimlendirmesi cografi boélgelere

gore yapiimaktadir.

3.2.1.1. Seyahat Edenin Cografi ve Bélgesel ikame Ozellikleri

Havayolu tasimaciigi hizmeti almak isteyen vyolcular, birbirine yakin
havalimanlari ve hizmetlerden taleplerine uygun olan segenekleri degerlendirerek
aralarindan seg¢im vyaparlar. Bu durumda farkh iki pazarin ikame edilebildigi

sonucuna varilabilir.

ikame imkaninin oldugdu iki pazar artik tek bir (iriin pazari olusturmaktadir. Bu
durumun nedeni iki farkli pazarin ayni yolcunun talep ve ihtiyaclarini kargilayabiliyor
olmasidir. Yolcu i¢inde bu iki Grin ayni Urln olarak algilanmaktadir. Havayolu
tagsimaciliginda pazarlar arasinda ikame olanaginin olmasi sektdrde yasana
rekabetin artmasi yénunde etkiler yaratir. Rekabet analizinde bu nedenden dolayi

pazarlarin birbiriyle olan ikamesi 6lgim ve analizlerde olduk¢ca 6nemlidir.

3.2.1.2. Seyahat Edenin Aktarmali Uguslarda ikame

Havayolu tasimaciliginda uguslar direkt olabilecegi aktarmali da olabilir.
Yolcularin varis noktasina ulasabilmesi icin farkli havayollari ve havaalanlari
Uzerinde yolculuk yapma tercihi vardir. Aktarmali uguslarda direkt uguslarda oldugu
gibi yolcularin varig noktasi aynidir. Aktarmali uguslarin direk uguslardan farki

ugusun guzergahinin ve ugus suresinin degisiklik gostermesidir.

Yolcularin neden daha fazla slrede seyahat edecegi aktarmali ugusu tercih
ettigi sorusunun cevabi yolcularin talep ve ihtiyaglarinin karsilanma durumudur.
Ornek vermek gerekirse, yolcular direk ugusa ait bileti aktarmali ugus secenegine
gbre daha ylksek fiyata alabilir ve talepleri tam anlamiyla karsilanmiyor olabilir.
Bundan dolay! da yolcular aktarmali ugusu tercih edecektir. Aktarmali ucguslar,
edlence amacli seyahat eden yolcular tarafindan tercih edilir. Cank bu grupta yer

alan yolcularin talebinin zaman esnekligi oldukga dusiktr.

Tarifeli ucguslar ile tarifeli ucuslar arasinda ikame iliskisiz s6z konusu

olmadigi gibi AB ve ABD Ulkeleri bagta olmak Uzere diger bircok ulkede de rekabet
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analizinde vyer verilmedigi Gundogdu (2009) hazirlamis oldugu tezinde vyer
vermektedir. Belirtilen bu goérus, is amaci ile seyahat eden yolcular gibi talebin
zamana olan esnekliginin yliksek oldugu yolcularda gecerlilik gésterebilir. Diger bir
grup olan eglence amaciyla seyahat eden yolcularda ise fiyata karsi duyarlilik

yuksek oldugundan tarifeli uguslar diger uguslar ile ikame edilebilir.

Cografi pazar kavrami, 1997/1 sayili Rekabet Kurulundan izin Alinmasi
gereken birlesmeler ve devralmalar hakkinda yayinlanan tebligde girigsimcilerin aktif
bir sekilde yer almaktadir. Mal ve hizmet talebi ve arzinda faaliyette bulunan,
rekabet seviyesinin yeterli oldugu ve homojenize 6zelliklere sahip oldugu, rekabetin
her aktér icin esit oldugu ve Pazar bdlgelerinin kesin bir sekilde ayrilabilen yer

oldugu seklinde tanimlanmistir.

Bu tanimdan da anlasildigi gibi Pazar bélgeleri ayristirilirken rekabet sartlari
dikkat alinmaktadir. Pazardaki rekabet sartlari, her bolge igerisinde homojen olmak

zorundadir. Kisacasi her pazar igerisinde sartlar ayni disarida ise farkhdir.

3.3.  KULLANILACAK OLAN ULASIM ARACI VE YONTEMi

Havayolu yerine kara ve denizyolu gibi tagimacilik turleri de tercih edilebilir.

3.3.1. Hizmet Sinifi Tercihi
Havayolu tasimaciliginda First, Ekonomik veya Business adi verilen siniflar

yer alir. Yolcular bunlardan birini segmektedir.

3.3.2. Direkt ve Aktarmali Ugus Secgenekleri
Edlence amaci ile seyahat eden yolcu grubunda yer alan bireyler 6zellikle
daha uygun fiyata alternatif uguslar bulabilecegi igin direk ugus yerine aktarmal

ucuslari tercih etmektedir.

3.3.3. Havayolu Firma Tercihi

Yolcular talep ve ihtiyaclarina gére mevcut havayolu firmalari igerisinden en
uygun olani tercih etmektedir. Ayrica firmalar yolcular Uzerinde bagllik adi verile
programlari uygulayabilmektedir. Baglihik programi uygulamalarinda Global firmalar

daha cok tercih edilmektedir.
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3.4. TEMEL FiRMA KAVRAMLARI

Temel konu havayolu firma yonetimi olmadiginda havayolu firmalari ve
yonetimleri ile ilgili kavramlarin detayli bir sekilde aciklanmasi temel konudan
uzaklasilmasina neden olur. Havayolu firmalarinin pazardaki ekonomik
degisimlerden ne yonde etkilendigi goérebilmek acisindan temel kavramlarin
Uzerinde durulmasi gerekmektedir. Temel firma kavramlari adi verilen bu bélimde
firma, firma yonetimi ve yonetim, ydnetimde strateji gibi temel konularla ilgili

kavramlarin Uzerinde duracagiz.

Firmalarin temel amaci kar maksimizasyonudur. Ayrica bir firma mal ve
hizmet Uretilen, bunlarin pazarlanmasini saglayan, sermaye, emek, mitesebbis ve
dogal kaynaktan olusan Uretim faktorlerini verimli bir sekilde kullanan ekonomik
birimlerdir. Firmanin tanimi incelendigi zaman firmaya ait agagida yer alan 6zellikler

ortaya gikmaktir’.

e Firmalar, tuketicilerin tuketebilecegi mal ve hizmet gruplarinin dretimi
gergeklestirir. Ekonomik hayatin en énemli aktéradar.

e Diger ekonomik birimlerin veya hane halkinin ihtiyaci olan mal ve hizmet
Uretiminin teknik agsamasini gerceklestirir.

e Firmalar farkli amaglara sahip o6rgitler oldugu gibi binyesinde c¢alisan
bireylerde farkli ama bagli gorevlere sahiptir. Bu ylizden firmalar ayni zaman
sosyal birimlerdir.

e Bir firmanin boélimleri Uretim, pazarlama, yénetim, AR-GE, finans, halkla
iliskiler ve insan kaynaklari seklinde siralanabilir.

e Firmanin iglevleri buyukligine baglidir. Buyukligu arttikca iglevleri de

artacaktir.

Firmalarin amaglar arasinda en temel olani Uretim ve pazarlamadir.
Firmalarin bir kismi sadece Uretim ya da pazarlama iglevine sahip olabilir. Ayrica her
ikisini de bunyesinde barindirabilir. Firmalarin temel gorevini yerine getirememesi
yani Uretim surecini gerceklestirememesi ya da pazarlama iglevini yerine
getirememesi firmanin sektérde varligini sirdirmesi 6nunde bulydk bir engel

olusturacaktir.

 Yayar, a.g.e., s. 544.
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Firmalarin sektorde varhidini strdirmesi icin olduk¢ca 6nemli iglev olan
Uretim ve pazarlama bu ylzden temel iglevlerdir. TUm bunlarin yani sira yénetim
islevi firmalarin tamaminda yer alir. Yonetim isletme genelinde tim bolimlerde
temel islevdir. insan kaynaklari yonetimi, pazarlama yénetimi veya isletmenin diger
boélimlerinde mevcuttur. Batin bunlardan dolayr da bir firmanin temel ve genel

bolimleri icerisinde yer alir.

Firmalarin temel ve genel bolumlerinin yani sira destekleyici boélumleri de
mevcuttur. Bunlar muhasebe, insan kaynaklari, AR-GE ve halkla iligkiler seklinde
siralanabilir. Destekleyici bolumler her firmanin bayudklugune ve faaliyet gosterdigi
sektore gore degisiklik gdsterir. Ayrica bu bélimlerin sayisi, firmanin ihtiyacina goére
degisir. Adindan anlasilacagi Gzere bu bolumler firmanin genel ve temel bdlimlerini
desteklemek amaciyla vardir®®. Bitlin bunlarin yani sira firmalarin siniflandiriimasi

icin bazi dlgitler daha vardir. Bu Olgltler asagida ki siralanabilir®,

Faaliyet Alani: Firmalarin bulundugu sektér kullanilacak ara ve girdi mallarindan
Uretim surecine kadar bircok konuda degisiklige yol acar. Hammaddenin fiziki ve
kimyasal Ozelliklerinin degistigi firmalar sanayi Uretimi yapan firmalardir. Mal ve
hizmet degisimi, pazarlamasi gibi faaliyetlerin s6z konusu oldugu firmalar ticari
firmalardir. Mal grubunda ki gibi somut Urinlerin aksine tuketicilere soyut trtnler

sunan firmalar ise hizmet sektoriinde yer alan firmalardir.

Ekonomik Fonksiyon: Firmalar ya Uretim ya da pazarlama fonksiyonu ustlenir.
Bunun yani sira iki fonksiyona birlikte de sahip olabilir. Pazarlama fonksiyonu
gergeklestiren firmalar, hizmet ve mallari satin alarak stoklayan ve bunlari

tuketicilere sunan birer firmadir.
Uretim Araclarinin Miilkiyeti: Bu 6lgit icerisinde siniflandirilan firmalar, dzel, kamu
veya yabanci firmalardir. Ayrica farkli ikisinin bir arada oldugu karma firmalarda bu

grupta yer alir.

Olgek: Firmalar kiiglk, orta veya blyiik 6lgeklidir.

80 Yayar, a.g.e., s. 547.
8lvyayar ,a.g.e., s. 542.
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Teknoloji Kullanimi:Firmalarin bir kismi emek yogun Uretim gergeklestirirken, bir
kismi da sermaye yogun Uretim faaliyetlerinde bulunur.

Tuketici Grubu:Bazi firmalar ara bazilari ise en son tlketici grubuna mal veya hizmet
Uretiminde bulunur.

Hukuksal Yapi:Hukuksal yapisina goére firmalar 6zel, tek kisi ve kamu firmalari
olarak siniflandirilir.

Kdken: Kéken dlgutine goére siniflandirma da firmalar ulusal, Global, ¢ok uluslu veya

uluslararasi seklinde siniflandirilir.

Firmalarin gunimuzdeki temel gucu, tuketicilerin firmanin  Gretimi,
pazarlamasi veya diger islevlerinden etkilenmesi olarak degerlendiriimektedir.
Firmanin islevleri ve faaliyetleri birey ve kamuoyu tzerinde dogrudan etkiye sahip bir

faktordir.

Dijitallesen dinyada artik iletisim araglari, kanallari ve bunlarin c¢esitliligi
dinyanin artik “Kiresel Kdy” seklinde tanimlanmasina neden olmustur. Olusan
yenidinya da firmalar ise Onemli birer birimdir. Degisen yenidinya da ise

toplumlarin hemen hemen her kesimi firma faaliyetlerine kayitsiz kalamamaktadir®?.

Konunun girisimde degindigimiz gibi havayolu firmalarinin yénetimi ve ilgili
kavramlarin detaylarina inmeden genel tanimlara yer verdik. Temel konumuz ise
havayolu pazarinda gergeklesen ekonomik degisimlerin ve gelismelerin firmalar
Uzerinde Ki etkisidir. Firma yonetimi ile deginilmek istenen konuyu agiklamadan 6nce
yonetim kavraminin tanimlanmasi gerekmektedir. Orgltlerin hedeflerine amaglarina
ulasmasi, ulasirken kaynak tahsisi ve kullaniminin verimli ve etkin bir sekilde olmasi
ile hedefe ulasildigina dair kontroller gibi faaliyetlere ve sirece yonetim

denmektedir®s.

Bu tanim 1giginda ise firma yodnetiminin, 6rgutin yonetimi ve ilgili butln
faaliyetlerin tamami seklinde tanimlanmasi da dogru bir aciklama olacaktir. Firma
yonetimi, hedef belirleme, hedeflere ulagsmada iktisadi etkinlik saglanmasi, kaynak
planlamasi, organizasyon, denetleme ve koordinasyon sureglerini kapsar. Firmanin

yonetimini olusturan bu faktorlerin tamami firmanin verimli ve etkin bir slre¢

82 Serlfan Batur, Hava,Yolcu ve Kargo Ta.s_rmac:llgl; Diinya da ve Tiirkiye de Uygulamalar, Dokuz
Eylil Universitesi Sosyal Bilimler Enstitlisi Isletme Ana Bilim Dali, Izmir , 2008, (49-99), s. 87.
83 Batur, a.g.e.,s. 65.
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arayisindan dogar. Firmanin arayisi dogrudan kar maksimizasyonu sonucunu

dogurmaktadir®,

Firmanin tim faaliyetleri, sektérde yer alan rakip firmalarin olusturdugu ortam
icerisinde davranislari g6z 6ninde bulundurularak, uzun dénemde rakip firmalari
geride birakmak seklinde gercgeklestiriimesi stratejik yonetim kavraminin tanimini

olusturmaktadir®®,

Stratejik yonetim kapsamin stratejik amag, hedef, hedefe ulagsmak igin
stratejik plan, stratejik 6rgltlenme, uygulama ve kontrol gerekli olan basamaklari

olusturur®s,

Aciklamig oldugumuz firma yonetimine iligkin faaliyet ve adimlar, bir firmanin
uretimini ve pazarlamasini etkileyen faktorlerdir. Firmanin amacinin ve hedeflerinin
belirlenmesi, uygulayacagi stratejilerin kapsami, sektérde gdsterecegi rekabet igin
kullanilan kanallar Gzerinde etkiye sahiptir. Ayrica firmanin genel ve temel iglevi

olarak siralanan uretim ve pazarlama Uzerinde de etki yaratabilir.

3.5. TURKIYE’NIN HAVAYOLU ULASTIRMASI KONUSUNDA
ULUSLARARASI TAAHHUTLERI VE YUKUMLULUKLERI

Chicago’da 1944 yilinda Turkiye basta olmak tzere 52 ulkenin katilimiyla
hazirlanmis olan Uluslararasi Sivil Havacilik Anlasmasi, 5 Haziran 1945 tarihinde
4749 sayili kanun ile Turkiye tarafindan kabul edilmistir. Bu anlagsma baglaminda bir
ICAO uyesi olan Turkiye, uygulanacak ve uygulanan dizenlemeleri uygulamak ile

yukamladur.

Tlrkiye kurucu Uye olarak 41 Uye devlete sahip ECACa 1955 yilinda
katilmistir. Kurulusun temel hedefi emniyet ve verim esasina dayanarak Avrupa’nin
havayolu tasimacihigini gelistirmektir. Bu kapsamda ECAC, JAA ve Eurocontrol
adiyla iki alt kurulusa da sahiptir. Eurocontrol, 35 Gyeye sahiptir ve 1960 yilinda
kurulmustur. Tarkiye bu kurulusa 1 Mart 1989'da Uye olmustur. Eurocontrol’'un
hedeflerini gergeklestirmesinde uyelerinin farkli kontrol sistemlerinin ve hava sahasi

kapasite sorunlarinin olmasi engel olarak nitelendiriimektedir.

84 Batur, a.g.e., s. 76.
85 Batur, a.g.e., s. 68.
86 Batur, a.g.e., s. 74.
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Eurocontrol'de 73 Hava Trafik Merkezi ve 30 farkh sistem yer almaktadir.
Ayrica gecikmelerin %75’i Bati Avrupa Sahasinda olusmakla birlikte genigleme
sorunu yasayan 10 havaalani da sorun olusturmaktadir. Turkiye, Eurocontrol Gyesi
olan devletlerle kiyaslandiginda hava sahasi kapasitesi agisindan daha az sorunla
karsl karsiya kalmaktadir. Fakat Turkiye acisindan olumlu bir sonu¢ olusturan bu
durum ileride biyulk bir sorun olarak karsimiza ¢ikma ihtimali tasiyabilmektedir. Bu
yuzden hem diinya genelinde hem de Turkiye ¢apinda havayolu trafigi agisindan
dogru tahminler yapilarak Eurocontrol kapsaminda yapilan Avrupa ATM Kapasite
¢alismalari ile uyumlu havayolu trafigi ve kapasite dizenlemelerin yapilmasi
gerekmektedir®’.

Avrupa Havacilik Otoriteler Birligi (JAA), 6 aday Ulke olmak Gzere toplam 39
Uyeden olusan, havayolu trafiginde givenligi saglamak, hava araci kazalarinin en alt
seviyeye indiriimesi sadlamak ve havayolu tasimaciidi ile ilgili teknik konular
Uzerinde galisma yurUten uluslararasi bir érguttlr. Turkiye tam Gye olarak 4 Nisan

2001’de bu kurulusa katilmistir.

Tlrkiye tam Uyelikten sonra kurulus tarafindan JAR olarak tanimlanan
duzenlemeleri kabul etmisti. Bu dizenlemeler ile sivil havacilikta yeniden
yapilandirma sureci baslatiimigtir. Sivil Havacilik Genel Muadurligu gunumuizde
yasal duzenlemelerle birlikte havacilik alaninda otorite konumda yer almaktadir. Sivil
Havacilik Genel Mudurlaga, JAR-145 yani onayh bakim kuruluslarina ait standartlari
belirlemede tam yetki sahibidir. Ayrica birgcok havayolu firmasina kendi g¢atisinda
bakim merkezi kurarak hizmet vermektedir. Sivil Havacilik Genel Mudurligud, pilot
lisanslama ve egitimi standartlarini belirleyen JAR FCL igin tam yetki konusunda

¢alismalar yapmaktadir.

EASA, Avrupa Birligi’'nin alt kurulug olarak 15 Temmuz 2002’de Avrupa
Parlamentosu tarafinca kurulmustur. Gelisim slireci devam eden ucaklarin emniyet
ve ¢evre koruma gibi konularda gerekli faktorleri belirlemektedir. Ayrica kurulus 1
Kasim 2004’den bu yana gerekli standartlara iliskin koordinasyon goérevini de

ustlenmektedir.

87T.C. Milli Egitim Bakanligi, Ulastirma Hizmetleri Alani, Havayolu Tagimaciligi, 840UH0122, Ankara,
2011, (5-15), s.9.
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EASA kurulmadan énce hava araglari ve donanim konularinda JAA lkelerin
sertifikalandirma gorevini Ustlenirken, artik EASA tek basina bu goérevi yerine
getirmektedir. EASA, 1 Ocak 2007 tarihine kadar JAA ile koordineli ¢alismis, bu
tarihten sonrasi ise tim sorumlulugu Uzerine alarak otorite haline donismustur. JAA
ayrica tum sorumluluklarini EASA’ya devretmeden once Avrupa’da dizen tam

anlamiyla saglanana yani 31 Aralik 2010 tarihine kadar faaliyete devam etmistir.

EASA, sivil havacilikta kullanilan aracglarin, techizatlarin, parcalarin ve
donanimlarinin sertifikalandiriimasi ile bakimlarini Ustlenmektedir. Ayrica diger
goérevleri de havayolu igletmelerinin ve diger kuruluglarin yetkilendirilmesini,

personel lisanslandirma, emniyet gibi konularda denetim seklinde tanimlanabilir.

JAA’nin tam uUyesi olan Turkiye, EASA'ya tam uyelik icin gorismelere
baslamis ve gerekli dizenlemeleri kisa sure icinde yapmistir. EASA’nin kurulmasi
ile birlikte olusturulan yeni yapilandirma sireci Avrupa Ulkelerinin uymakla
yukimlUugu oldugu standart ve kurallarin gergevesini belirleyen tek bir kurum olmakla

ABD’de yer alan FAA kuruluguna benzeyen bir yapi olusturmayi amaglamaktadir.

3.6. iC HAT HAVAYOLU TASIMACILIGININ SERBESTLESTIRILMESI

20 Ekim 2003 tarihinde Ulastirma Bakanhgi tarafindan alinan kararla
havayolu tasimaciliginda i¢ hatlarda tekrar serbestlesme sureci FLY Havayolu
Sirketi'nin Istanbul-Trabzon seferi ile baglamistir. Bu seferden sonra Tlrkiye'de i¢
hatlarda cikis noktasi istanbul olan THY dislinda bircok havayolu isletmesine ait

seferler gergeklestirilmistir.

Havayolu tasimaciliinda 6zel havayolu firmalarinin i¢c hatlarda hizmet
vermeye baslamasi, yolcu trafigini 2004 yilinda 2003 yilina gére %59 artirmis, 2005
yilinda ise bir dnceki yil ayni ddneme gore %35’lik buyime kaydedilmistir. Ayrica i¢

hatlarda yolcu trafiginin 6zel firmalara disen payr 2004 yilinda %30’lara

88 Ayten Giines, ibrahim Sarper Karakadilar, Havayolu Tasimaciligi Sektoriinde Etkin
PazarlamaUygulamalarinin Firma Perfornansiyla lligkilendirilmesi, Nisantag Universitesi Sosyal
Bilimler Dergisi, 2015, Clt 3, Sayi 1, (10-27), s. 18.
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ulasmistir.Yolcu trafiginin artmasi ve pazarin genislemesi sonucunda Tlrk Hava

Yollari (THY) yolcu trafigi agisinda %15 oranin bliyiime saglamistir®.

Tirkiye’de THY disinda i¢ hatlarda faaliyet gosteren firma sayisi 6 olmakla
birlikte, havayolu tasimaciiginin gelismesiyle birlikte pazara gire firma sayisi
gelecekte artis gosterecektir. Pazarda yer alan firmalarin THY’den daha disuk
fiyatlarla hizmet sunmasi ve bazi faktoérlere gére disik maliyetli firma modeli
olusturmasi, bu firmalarin tam anlamiyla “duguk maliyetli havayolu igletmesi”
oldugunun gdstergesi degildir. Pazarda faaliyet gosteren firmalarin tarifesiz (charter)
tasima hizmeti sunmasiyla birlikte firmalarin filolari da yapisal olarak tarifesi hizmet

icin uygundur®®,

Filolara diger ucaklara gbére diuslik gdvdeye sahip bolgesel ugaklarin
eklenmesi ¢apraz uguslarin baslatiimasini saglayacak ve bu da serbestlesmesinin
etkinligini artiracaktir. Ayrica capraz uguslar, énemli ve belli merkezler arasinda
hava koéprisU kurarak baglanti saglayacaktir. Capraz uguslara pazarda yer alan

firmalarin bir kismi sahip olduklari yeni bélgesel ugaklar ile bagslamis bulunmaktadir.

Ucak biletleri igin uygulanan vergilerde indirim yapilmasi ve firmalarin bilet
fiyatlarini belirleme serbestligi THY ve diger firmalarin daha uygun fiyatlarla hizmet
sunma olanagini ortaya ¢ikarmistir. TUm bunlar gergevesinde havayolu firmalarinin

sundugu hizmet miktari ve gelirlerinde artis yasanmistir®:.

3.7. HAVAALANLARINDA KAMU OZEL SEKTOR iSBIRLIGI VE DISA AGILIM
UYGULAMALARI

Havayolu tasimaciliginda butcenin kisitlanmasi, kamu borglanma ihtiyacinda
ve kaynaklarinda yasanan olumsuz gelismeleriyle birlikte yasanan yetersizlik,
havayolu firmalarinin alt yapi yatinmlari i¢in finansman arayigini ortaya gikarmigtir.
Yasanan olumsuz gelismeler sonucunda Yap-islet-Devret (YiD) modeli ile kamu ve

Ozel sektdr is birligine dayanan modeller ¢6zim oOnerisi olarak sunulmustur.

89 Gamze Ozsoy, Tirk Havayolu isletmeleri 2003 i¢ Hat Serbestlesmesine Verdikleri Stratejik Tepkiler,
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Sivil Havacilik Yénetimi Anabilim Dali, Eskisehir, 2010,
s. 34, (Yaymimlanmamis Yiiksek Lisans Tezi).

% Ender Gerede, Tiirkiye’deki Havayolu Tasimaciligina lliskin Ekonomik Diizenlemelerin
Havayolulsletmelerine Etkisinin Degerlendirilmesi, Prof. Dr. Mahmut Kaplan Armagan Sayisi,
2011, Cilt No 9, Sayi 2. ( 23-35), s.28.

91Ms. Selvi ,Miigteri Sadakati, Detay Yayincilik, 2007, Ankara, s.34.
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Turkiye’de havayolu tasimaciliginin gelismesiyle birlikte yatirim ihtiyaci da ortaya
cikmistir®2, Bu ihtiyacin ortadan kaldiriimasi igin yatirim ve fon temini sirecinin hizli
bir sekilde islemesi olduk¢a o6nemlidir. Yatrim ve fon teminin hizli sekilde
saglanmasi sunulan hizmetin kalitesini artiracak ve kamu yatirm stokunu
cogaltacaktir. Bu iki amag¢ dogrultusunda YiD modeli kullanilan bir model olarak

kendini gostermektedir.

Havayolu igletmeleri arasinda 6zel isletmeler, havaalanlarinda yer alan
mevcut uygulamalardan dolayl yatirm ve isletme modeli olarak iyi bir 6érnek
olusturduklarini dustndukleri icinde sektérde kalicilik hedefleri arasinda yer
almaktadir. Bu modelde devlete verdikleri rol ise yalnizca denetleme ve dizenleme

ile sinirhdir.

YiD modelinin havaalanlarinda Tirkiye’de ilk uygulamasi yasal diizenlemeler
yapillmadan 6énce uygulanmistir. Modelin ilk érnegi Antalya Havaalani Dig Hatlar
Terminal’nde uygulanan modeldir. Bakanlar Kurlu tarafindan kabul edilen 3996
saylll yasa ve 94/5907 karar ile ihaleler devam etmis ve vyasal zemin

hazirlanmistir®,

YiD modeli olarak Tirkiye'de olusturulan ve igletilen uygulamalardan ikisi
gunumuzde de varligini surduarmektedir. Bu iki model Antakya Havaalani Dig Hatlar
Terminali’nde yer alan I. ve Il. Yolcu terminali projeleridir. Ayrica Atatirk Havaalani
Dis Hatlar Yolcu Terminali ile Katli Otopark projeleri de YiD modelidir. Bu iki proje
yapildiktan ve bir slre igletildikten sonra DHMi'ye 2005 yilinda devri
gerceklestirilmistir.

2004 yihinda bu modele uygun yapilan veya hala yapimi suren projelerde
olmustur. Bu projeler Dalaman Havaalani Dis Hatlar Yolcu Terminali, Ankara
Esenboga Havaalani i¢ ve Dis Hatlar Yolcu Terminali ve Adnan Menderes
Havaalani Dig Hatlar Yolcu Terminali olarak siralanmaktadir. Kamu ve 6zel sektdriin
is birligine dayanan projelerin en énemli érnegi de Atatiirk Havaalani i¢ ve Dig Hatlar

Yolcu Terminaline ait bina, kath otopark binasi ve genel havacilik terminali binasidir.

92Doganis, Rigas, FlyingOff Course: TheEconomics of International Airlines, 3. Basim Routledge,
London., England, 2002, s. 7.
93 Sivil Havacilik Genel Mudurltigl, Tiirk Sivil Havacilik Mevzuati, 2. Baski Ankara, 1992, s.22.

50



Bu igletmeler 15,5 yillik bir stire boyunca isletimesi ve daha sonrasinda TAV’a

devredilmesi hedeflenmistir.

Projelerin igletiimesini saglayan firmalar hem yurtici hem de yurtdisinda
bulundugu girisimler bakimindan oldukga parlak bir gelecege sahiptir. YiD modelleri
kapsaminda terminal veya otopark binasi gibi alanlarda insaat firmasi olarak projede
yer alan Turk firmalar, havaalani ve ilgili diger yapilarin yapiminda oldukc¢a yuksek

bir deneyim kazanmistir.

Saglanan yiksek deneyim yurtici ve yurtdisinda gerceklestirilecek yeni
yatinmlarda hem giic hem de bilgi ve sermaye birikimi saglamistir. YiD kapsaminda
yurGtllen projeler bu firmalara yabanci firmalar ile ortaklik ve isbirligi imkani da
saglamigtir. Turk firmalar tim imkanlar gergevesinde yabanci pazarlarda havaalani
insasl ve isletmesi konusunda faaliyet géstermeye baslamis, bu sayede de yabanci
para yani déviz girisi saglamistir. Bu kapsamda verilebilecek en iyi 6érneklerden biri
de TAV Grubu’dur. TAV saglamis oldugu birikimleri Malezya, Misir, iran, Dubai ve

Ukrayna gibi birgok Ulkede kullandigi yeni projelere imza atmistir.

3.8. SEYAHAT TERCIiHi VE HAVAYOLU ULASIMI

3.8.1. Pegasus Havayollari Kurulusu ve Tarihi

Havayollari yolcu ve esya tasimaciligi alaninda tasimacilik hizmeti veren
havayollari firmalarindan birisi Pegasus Havayollari olmaktadir. Pegasus
Havayollari, Sevket Sabanci ev ailesine ait olan Esas Holding tarafindan 1990
senesinde AerLingus, Net Holding ve Silkar Yatirimlar ile istanbul’da kurulmustur.
Esas Holding’e ait olan Pegasus Havayollari, ilk ugusunu 2005 yilinin Kasim ayinda
ic hatlar uguslari ile hizmet vermeye baslamistir. Her butgceye, uygun fiyatlar ile ugus
hizmeti vermeyi hedefleyen Pegasus Havayollari, “U¢cmanin Kolay Yolu” slogani ile
tanitim ve reklamini yapan bir ugus firmasi olmakla birlikte ucuz fiyata hava yolu

politikasini kalite ile birlikte benimsemistir.

30 farkli Glkede 72 farkh ugus tarifesi ile ugus hizmeti veren Pegasus
Havayollari, ayni zamanda 2012 yilinda OfficalAirline Guide rapor kapsaminda
koltuk sayilari agisindan Avrupa’da en buyuk 25 ugus firmasi icerisinde yer alarak

en hizh blaytyen ugus firmasi olarak gésterilmistir. 45 ugak filosu ile hem kaliteli hem
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de ayni zamanda ekonomik ugus hizmeti evren Pegasus Havayollari, 1 Nisan 2010

gunu itibari ile kargo tasimaciligi hizmetine de start vermistir.

3.8.1.1. Hizmet Rotasi

Pegasus Havayollari ucus firmasi, hizmet rotasi son derece genis olan bir
firmadir. Kurulusu 1990 yilina dayanan Pegasus Havayollari, genis bir ugak filosuna
sahip olmakla birlikte ayni zamanda genis olan hizmet rotasinin sinirlarini her gegen
glin daha genis bir alana yaymaktadir. Toplamda 108 ulasim noktasina ugus
seferleri dlzenleyen Pegasus Havayollari; Tarkiye icerisinde 38 farkl noktaya,
Ulkeler arasinda ise 70 noktaya ucgus seferleri dizenlemektedir. Dolayisiyla da

Pegasus Havayollari; 41 tlkede ekonomik ugus hizmetini yolcularina sunmaktadir.

Dinya genelinde 41 Ulkeye uluslararasi havayollari hizmetini ekonomik
tarifeler ile kalite standartlari ylksek tutarak misterilerine sunmaktadir.
“Pegasus Havayollari Turkiye sinirlari igerisinde”

o Tekirdag, istanbul, Edremit, izmir, Denizli, Usak, Bodrum, Dalaman, Antalya,
Gazipasa, Konya, Ankara, Adana, Kahramanmaras, Hatay, Gaziantep,
Sanlurfa, Adiyaman, Malatya, Diyarbakir, Mardin, Batman, Elazig, Mus,
Erzurum, Bingél, Van, Kars, Agri, Erzincan, Trabzon, Sivas, Ordu, Giresun,
Amasya, Sinop ve Kastamonu illerinde ugus hizmeti sunan bir ugak
firmasidir. TUrkiye sinirlan igerisinde genis bir hizmet rotasina sahip olan
Pegasus Havayollari, dinyanin bircok ulkesinde de genis bir rotaya sahip

olarak kaliteli ve bir o kadar da ekonomik ugus politikasli izlemektedir.

3.8.1.2. Genel Fiyat Ortalamasi

Pegasus Havayollari firmasi, kuruldugu gliinden bu yana sirekli en uygun ve
ekonomik fiyat politikalari uygulayip ekonomikligi ilke edinerek ve ekonomikligin yani
sira ugus performansini ve hizmet Kkalitesini slrekli en Ust dizeyde tutmayi
hedeflemektedir. Gerek yurt ici ugus seferlerinde gerekse yurt disi uguslarinda
musterilerine sirekli uguslardan tasarruf ettiren tarifeler uygulayan firma, “Ugmanin
kolay yolu” sloganini her daim 6n planda tutarak havayollari ulasimini yolcular icin

ekonomik ve kaliteli hale getirmektedir.

Pegasus Havayollari ugus firmasi igin kesin ve net bir sekilde seferler igin

fiyat vermek mimkin olmamaktadir. Bunun nedeni; ekonomikligi ilke edinen firma,
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sik sik musterilerine uygun tarifeler uygulamaktadir. Dolayisiyla da fiyatlarda
dususler gorilebilmektedir. Pegasus Havayollari yurtici ucak seferlerinin fiyat
ortalamalari, biitce zorlamayacak dizeylerde seyretmektedir. istanbul ile Balikesir

seferleri 40 ile 50 TL fiyatlara kadar dusebilmektedir.

Ayni sekilde Ankara — Antalya seferleri 45 TL, Ankara — Adana ise 39.99 TL'den
baslayan fiyatlar olmaktadir. Genis bir hizmet rotasina sahip olan Pegasus
Havayollarinin Konya — istanbul Anadolu yakas! arasi seferleri 40-45 TL, Bodrum —
istanbul ve izmir — Ankara 54,99 TL ortalamalarinda olmaktadir. Bu fiyatlar kalici ve
uzun sureli fiyatlar olmamakla birlikte firmanin uygulamakta oldugu tarifeler

dogrultusunda farkhlik gésterebilmektedir.

Tarkiye genelinde oldugu gibi Ulkeler arasi seferleri de oldukga fazla olan
Pegasus Havayollari, yurt digi ucguslarinda da ekonomiklik ilkesi ile hareket
etmektedir. Adana — Lefkosa uguslari 100 TL, Ankara — Lefkosa 131 TL, Antalya —
Lefkosa 144,49 TL ve Gaziantep — Lefkosa arasi ise 146, 24 TL fiyat
ortalamalarinda olmaktadir. Ayrica Pegasus Havayollari izmir ve Hatay illerinden de
Lefkosa'ya seferler diizenlemektedir. izmir - Lefkosa Pegasus ugus seferleri fiyatlari
ortalama olarak 130,98 TL olmakla birlikte Hatay — Lefkosa seferleri arasi ugus
fiyatlari ortalamasi da 146,24 TL dolaylarinda olmaktadir. Ancak zaman zaman
firmanin masterilerine sunmus oldugu tarifeler dogrultusunda fiyatlarda farkhliklar

gorilebilmektedir.

3.8.1.3. Bilet Satig Platformlari

Genis caph bir hizmet rotasina sahip olan Pegasus Havayollari firmasi,
bircok farkli noktada bilet satisi yapmaktadir. Béylece Pegasus Havayollari ile ugus
yapmak igin bilet satin almak tim mdusgteriler icin olduk¢a kolay ve hizli bir iglem
olmaktadir. Gerek Turkiye gerek dinya Ulkeleri genelinde hizmet veren firma, ayni
zamanda ucgus seferleri diizenledigi hemen hemen her noktada bilet satis platformu
bulundurmaktadir. Bizzat satis platformlarindan bilet satin almak ile birlikte ayni
zamanda mdasterilerin online olarak bilet satin almasi ve hatta check-in yapma

imkani da bulunmaktadir.

Pegasus Havayollarinin  6ncelikle ugus seferleri dizenledigi  tim

havaalanlarinda satig platformu mutlaka bulunmaktadir. Tulrkiye igerisinde sefer
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dizenledigi tim illerin havaalanlarinda Pegasus satis platformu bulmak muimkin
olmaktadir. istanbul Sabiha Goékgen Havaalani, Atatirk Havaalani basta olmak
Uzere tim illerin havaalanlarinda Pegasus Havayollari firmasinin sunmakta oldugu

ucuslar icin bilet satin almak mimkuin olmaktadir.

Pegasus Havayollari ugak firmasi, tim havaalanlarinda bilet satis platformu
olustururken ayni zamanda Pegasus Havayollarinin ucgus seferi dizenlemekte
oldugu tim illerde, sehir merkezlerinde Pegasus Havayollari bilet satis acenteleri
bulunmaktadir. Pegasus Havayollari musterileri ugus seferleri igin alacaklari biletleri
bilet satis noktalarinin yani sira ayni zamanda online olarak Pegasus internet

sitesinden de hizli ve pratik bir sekilde satin alma imkanina sahiptirler.

3.8.1.4. Dunya Gapinda Ugus Guzergahlan

Tarkiye genelinde birgok ile ugus seferi dizenleyen Pegasus Havayollari,
ayni zamanda uluslararasi yani dinya c¢apinda da hizmet rotasini oldukga
genisletmis olan bir havayollari firmasi olmaktadir. Dinya ¢apinda bir¢ok Ulkeye
seferler dizenleyen Pegasus Havayollari, ayni zamanda tipki Turkiye genelinde
oldugu gibi Ulkeler arasi ugus seferlerini de en ekonomik ve ayni zamanda en kaliteli

sekilde musterilerinin hizmetine sunmaktadir.

“Pegasus Havayollarinin diinya ¢apinda ugus noktalarr”
e Mancherter, Londra, Amsterdam, Berlin, Prag, Frankurt, Paris, Munih,
Milano, Barcelona, Madrid, Roma, Cenevre, Zirih, Bologna, Atina, Stuttgard,
Basel, Viyana, Belgrat, Pristina, Marsilya, UskUp, Kiev, Hamburg, Lviv,
Budapeste, Nurnberg, Saraybosna, Duesseldorf, Briksel, Odessa, Kharkiv,
Tiflis, Kuzey Kibris, Erbil, Tahran, Grozni, Stleymaniye, Beyrut, Amman, Tel
Aviv, Hurghada, Kuveyt, Dubai, Bahreyn, Abu Dabi, Doha, Samara,
Moskova ve Zaporijya Ulkeleri olmaktadir. Bu Ulkeler ile Turkiye illeri
arasinda da duzenli olarak ugus seferleri Pegasus Havayollari tarafindan

dizenlenmektedir.

3.8.2. Onur Air Havayollari Kurulusu ve Tarihi
Havayolu yolcu tasimaciligi firmalarindan birisi olan Onur Air Havayollari,
1992 yilinin 14 Nisan gununde CankurtBagana tarafindan kurulmus olan bir

havayolu firmasidir. ilk seferini A-320 modelli ugagi ile Kuzey Kibris Tirk
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Cumbhuriyeti Ercan Havalimani’na yapan Onur Air Havayolu firmasi, kisa bir zaman
icerisinde kendisini gelistirerek yine 1992 yilinin Temmuz ayinda ikinci ugus seferini,
1992 yilinin Aralik ayinda tgunclu ugagini filosuna dahil ederken dérdiinct ugagini

da 1993 yilinda filosuna eklemistir.

Onur Air Havayollari, havayolu tasimaciliginda olduk¢ca geng ve dolayisiyla
da yeni bir firma olmaktadir. Buna ragmen hizli bir sekilde gelisme gdésteren Onur
Air Havayollari, kisa surede A-320 modelli ucaklarda teknik hizmet verebilecek
uzmanhga da sahip olsa da 1998 yilindan itibaren hem Turkiye icerisinde hem de
dinya c¢apinda meydana gelen ekonomik ve sosyal sorunlar nedeni ile kiglimeye

gitmek durumunda gitmistir.

Hac donemi ile birlikte ekonomik ve sosyal sorunlardan en az hasarla gikmak
icin ¢cabalayan Onur Air Havayollari, 2000 yilina gelindiginde tekrar biylime ve
gelisme gostermeye baslamistir. Hem musteri kapasitesi hem de teknik destek
anlaminda surekli kendisini gelistirmeye devam eden Onur Air Havayollari, 2002
yilinda 14 ucak filosuna sahip olurken bu sayl 2006 senesinde 31 ugak sayisina
yukselmistir. Ginimuzde ise Onur Air Havayollari 23 ugka filosu ile musterilerine

havayolu tagimacihigi hizmeti vermektedir.

3.8.2.1. Hizmet Rotasi

Onur Air Havayollari, 2003 yihinda “Ug¢ Turkiye Ug” sloganini kullanarak
musterilerine tanitim ve reklamini yapip ayni zamanda herkesin uygun fiyatlar ile
havayolu ulagimini kullanmasini hedefleyerek yoluna devam etmistir. Her gegen giin
hizmet rotasinin sinirlarini genigleten Onur AirHavayollari, hem Turkiye sinirlari
icerisinde hem de dinya ¢apinda birgok noktaya ucus rotasi belirlemektedir. Glnin
her saatine ugus seferlerini dizenleyen Onur Air Havayollari, hizmet rotasi
esnasinda yolcularina vermis oldugu ugus hizmetlerinde ayni zamanda disuk

maliyette ylksek kalitede hizmet imkanlari sunmaktadir.

Onur Air Havayollarinin Tirkiye sinirlari igerisinde hizmet rotasi; istanbul
Atatiirk Havalimani ile Adana, Antalya, Diyarbakir, izmir, Gaziantep, Elazig, Kayseri,
Malatya, Sanlurfa, Samsun ve Trabzon olmak zere 11 sehirden olusmaktadir. Ayni
sekilde Onur Air Havayollari, yurtdisi hizmet rotasini; Amsterdam, Berlin,

Duesseldorf, Lefkosa, Erbil, Nalcik, Odessa ve Paris olmak Uzere 8 farkli nokta
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olarak gizerken bu noktalara karsilikli olarak ugus seferleri yapmaktadir. Ayrica Onur
Air Havayollarinin yapmis oldugu CODE SHARE anlasmasi neticesinde istanbul
Atatirk  Havalimani-Erbil-istanbul ~ ile  Ankara-Erbil-Ankara  seferleri  de

dizenlenmektedir.

3.8.2.2. Genel Fiyat Ortalamasi

Havayolu yolucu tasimaciliyi yapan bircok ugus firmasi gibi Onur Air
Havayollari firmasi da zaman zaman tarifeli uguslar diizenleyerek yolcularina en
uygun ugus imkanini sunmayi hedeflemektedir. Dolayisiyla da he Turkiye sinirlar
icerisindeki hizmet rotasinda hem de dinya c¢apindaki hizmet rotasinda Onur Air
Havayollari ile tarifeler dogrultusunda uygun fiyatlara ugmak oldukg¢a kolaydir. Onur
Air Havayollar firmasinin genel fiyat ortalamalarina bakildiginda da gidis-donus
tarifeleri, butceleri zorlamayacak ve her bltceye hitap edebilecek rakamlarda

olmaktadir.

Onur Air Havayollari firmasinin giincel fiyat ortalamalari; istanbul-Trabzon
gidis déniis 67 TL, istanbul-izmir gidis déniis 386 TL, Istanbul-Odessa gidis doniis
697 TL, istanbul-NijniyNovgorod gidis déniis 2.071 TL, istanbul-Hannover gidis
dénis 2.256 TL, istanbul-Moskova gidis doniis 862 TL, istanbul-Gazipasa gidis
déniis 447 TL, istanbul-Canakkale 280 TL, istanbul-Adana gidis dénis 349 TL,
istanbul-Gaziantep gidis déniis 491 TL, istanbul-Duesseldorf gidis déniis 873 TL,
istanbul-Frankurt gidis déniis 2.520 TL, istanbul-Stuttgard gidis dénls 2.694 TL,
istanbul-KélIn gidis doniis 13.719 TL, istanbul-Berlin gidis déniis 1.136 TL, istanbul-
Zirih 1.699 TL, Istanbul-Bodrum gidis déniis 508 TL, istanbul-Malatya gidis doniis
518 TL, istanbul Antalya gidis dénis 359 TL ve istanbul-Diyarbakir gidis déniis 377
TL seklindedir. Ancak zaman zaman firmanin uygulamakta oldugu tarifeler

neticesinde bu fiyatlar da degisiklik gorulebilmektedir.

3.8.2.3. Bilet Satis Platformlari

Her havayollari firmasinin yaptigi gibi Onur Air Havayollari firmasi da birgok
bilet satis platformu vasitasi ile yolcularina bilet satis hizmeti vermektedir. Birgok
bilet satis platformu ile yolcu kapasitesine ulasabilen Onur Air Havayollari, ayni
zamanda web sitesinde de yolcularina bilet atis hizmeti de sunmaktadir. Online bilet
satisinin yani sira Onur Air Havayollarinin bircok noktada satis platformu da

bulunmaktadir.
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Onur Air Havayollarinin sefer dizenledigi tim hizmet rotasi kapsaminda ayni
zamanda bilet satis platformlari bulunmaktadir. Dolayisiyla da istanbul, izmir,
Antalya, Bodrum, Erzurum, Diyarbakir, Trabzon, Adana, Samsun, Gaziantep,
Dalaman, Malatya, Elazig, Sanliurfa, Lefkosa ve Odessa havalimanlarinda Onur Air
Havayollar1 bilet satis platformlari bulunmaktadir. Havalimanlari bilet satis
platformlarinin  yani sira ayni zamanda istanbul'da, izmirde, Samsun'da,
Erzurum’da, Kars’ta, Mersin’de, Gaziantep’te, Antalya’da ve Adana’da Onur Air bilet
satig acenteleri de bulunmaktadir. Dolayisiyla da Onur Air Havayollari firmasini
kullanarak ugmak isteyen yolcular, bu satig platformlar araciligi ile bilet
alabilmektedirler.

3.8.2.4 Dunya Gapinda Ugus Guizergahlari

1992 yilinda istanbul merkezli olarak havayolu tagsimaciligi sirketi adi altinda
kurulan Onur Air Havayollari tagimacilik firmasi, kuruldugu gunden bu yana gerek
ucak filosunu gerekse hizmet rotasini surekli genisletmekte olan bir havayolu firmasi
olmaktadir. Suan toplamda 23 ucgak filosuna sahip olan Onur Air Havayollari
Tasimacilik A.S firmasi, 14 i¢ hatlar noktasi dahilinde dis hatlarda da 25 lilkede 120
ayri sehre ucgus seferleri duzenlemektedir. Yurt icinde yani i¢ hatlarda oldukga
gelismis olan Onur Air Havayollari, ayni sekilde dis hatlar yani dinya ¢apinda ugus
guzergahlarinda da son derece kendisini gelistirerek hizmet rotasini genis sinirlara

tagsimigtir.

Dusuk maliyetler ile kalite duzeyi oldukga yuksek olan ugus hizmetini
yolcularina sunan Onur Air Havayollari, ayni zamanda ekonomik ugus seferleri
dizenleyerek her bltceye hitap etmeyi hedeflemektedir. Onur Air Havayollari,
ekonomiklik politikasini ayni zamanda dunya capindaki ugus guzergahlarinda da
benimsemektedir. Onur Air Havayollari, dis hat ugus seferleri kapsaminda; istanbul
Havalimanindan Odessa, NijniyNovgorod, Hannover, Koln, Zirih, Stuttgard,
Moskova, Duesseldorf, Berlin, Lefkosa, Berlin, Cidde, Mekke, Frankurt, Riyad,

Jazan ve Yanbu dis hat seferlerini kargilikli olarak yapmaktadir.

3.8.3. SunExpress Havayollari Kurulusu ve Tarihi
Kokl bir gegmise sahip olmakla birlikte ayni zamanda ayni zamanda Turk-

Alman dostlugu yolunda kurulmus olan bir havayolu tagimaciligi sirketi olmaktadir.
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Dinya capinda son derece blylk bir dneme sahip olan Turk Hava Yollari sirketi ile
Lufhansa is birligi ile 1989 yilinda kurulan SunExpress Havayollari, Antalya'da
kurulmustur ve merkezi Antalya olmaktadir. Alman ve Turk sivil havacilik tecriibe ve
teknik bilgilerinin 1s1ginda ilk ugus deneyimini 1990 yilinda yasayan SunExpress
Havayollari firmasi, ginimuizde de halen Aliman-Turk havacilik ile ilgili teknik bilgileri
ile yoluna devam etmektedir. Almanya oncelikli olmakla birlikte, Avrupa ile Antalya
arasinda turistik ugus seferleri dliizenlemesi yapan SunExpress Havayollari, 2001
senesinde Antalya-Frankurt sefer, ile dis hatlarda tarifeli sefer dizenlemesi yapan ilk

6zel havayolu unvanini almistir.

2001 yilindan sonra surekli kendisini gelistiren SunExpress Havayollari, 2006
Mart ayinda izmirde ikinci bir merkez aciligi yapara izmirden de i¢ hat seferleri
yapmaya baslamistir ve bdylece firmanin hizmet rotasi da daha genis bir kapsama
yayllma imkani bulmustur. Ginimiizde de SunExpress Havayollari, izmirden
Tarkiye’nin birgok noktasina tarifeli ugus seferleri dizenlemektedir. 2010 yilinda ise
SunExpress Havayollari, ilk defa Anadolu illerinden Almanya’nin bir¢ok &nemli
sehrine ucus duzenlemistir ve bu diizenlemeler esnasinda SunExpress yolcularina

avantaj saglayacak SunPoints uygulamasini masterine sunmustur.

3.8.3.1. Hizmet Rotasi

Tark ve Alman igbirligi ile kurulmus, ilk merkezi Antalya ve ikinci merkezi ise
izmir olan SunExpress Havayollari Tasimacilik firmasi, iki Ulkenin is birligi ile
kurulmasi ve iki farkli merkezinin bulunmasi nedeni ile oldukga genis bir hizmet
rotasina sahip olan bir tagimacilik firmasi olmaktadir. Gerek Turkiye sinirlarinda ig
hatlar baglaminda gerekse diinya ¢apinda dis hatlar olarak SunExpress Havayollari
Tasimacilik firmasi oldukga genis bir hizmet rotasina sahip olmaktadir. Oyle ki; izmir
ve Antalya merkezli olarak hem yurticine hem de yurtdisina birgok ugus seferi
diizenlenmektedir. SunExpress Havayollari firmasi, izmir ve Antalya merkezli
oldugundan dolayi hem i¢ hatlar hem de dis hatlar icin genellikle kalkis ve varis

noktasi izmir ve Antalya havalimani olmaktadir.

SunExpress Havayollari i¢ hatlarda; istanbul, izmir, Bodrum, Dalaman,
Antalya, Konya Ankara, Samsun, Kayseri Adana, Ordu-Giresun, Elazig, Malatya,
Diyarbakir, Gaziantep, Erzurum, Trabzon, Kars ve Van ugus noktalarina karsilikli

seferler duzenlemektedir. Hizmet rotasi sadece bu i¢ hat noktalar ile sinirli
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kalmayan SunExpress Havayollari; ayni zamanda Dublin, Londra, Paris,
Amsterdam, Basel, Zirih, Munih, Stuttgard, Lyon, Frankurt, Duesseldorf, Hannover,
Hamburg, Prag, Viyana, Varna, Budapeste, Oslo, Berlin, Paterborn, Briksel, Bikres

ve Burgaz dis hatlar noktalarina karsilikli ugus seferleri de diizenlemektedir.

3.8.3.2. Genel Fiyat Ortalamasi

SunExpress Havayollari Tasimacilik firmasi, dislik maliyetler ile ylksek
kaliteli hizmet seceneklerini musterilerine sunarken ayni zamanda da tarifeler ile
birlikte dizenledigi dusik fiyath ucgus seferleri sayesinde herkesin havayolunu
kullanmasini hedeflemektedir. Genis bir hizmet rotasina sahip oldugundan dolayi
ayni zamanda genis bir yolcu kitlesine de sahip olan SunExpress Havayollari,
oldukca koklu ve yillarin vermig oldugu tecrubeler ile tasimacilik hizmetinde

faaliyetlerini surduren énemli bir havayolu tagimacihigi firmasidir.

SunExpress Havayollarinin genel fiyat ortalamasi genellikle her keseye
uyum saglayacak duzeylerde olmaktadir. Tarifeler neticesinde sefer fiyatlarinda
bazen farkhliklar gorilse de sefer fiyatlarinda asiri bir derecede artis
gérilmemektedir. Suanda izmir-Antalya 69,99 TL, istanbul-izmir 79,99 TL, izmir-
istanbul 89,99 TL, Antalya-izmir 104,99 TL, istanbul-Antalya 114,99 TL, izmir-
Kayseri 134,99 TL, izmir-Adana 149,99 TL, Adana-izmir 179,99 TL, izmir-Gaziantep
194,99 TL ve izmir—Diyarbaklr seferi 194,99 TL olmaktadir. Bu fiyat ortalamalar
firmanin uygulayacag: tarifeler, kampanyalar ya da duzenleyecegi fiyatlar ile farklihk

gOsterebilmektedir.

Yukarida da belirtildigi gibi genis bir hizmet rotasina sahip olan SunExpress
Havayollarinin bazi seferleri son derece popluler ve tercih edilen seferler olmaktadir.
Ozellikle izmir, Antalya ve istanbul sehirleri arasindaki uguslar oldukca yogun ilgi
gérmektedir. izmir-Antalya seferi 69 TL, istanbul-izmir seferi 79 TL, izmir-istanbul 89
TL, Antalya-izmir seferi 104 TL, istanbul-Antalya seferi 114 TL ortalamalarinda

olmaktadir.

3.8.3.3. Bilet Satis Platformlari
SunExpress Havayollari, genel ulasim igin yolcu tasimaciliginin yani sira
ayni zamanda da tatil turlari ve geziler yaparak tatil organizasyonlari yapmaktadir.

Dinyanin dort bir yaninda farkli noktalarda bulun gezilmesi ve gorilmesi gereken
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yerlere, alisveris merkezi olan sehirlere, tatil beldelerine uygun fiyatlar ile yolcu
tasimaciligi yapan SunExpress Havayollari, bircok bilet satis platformu ile
yolcularina bilet satigi yapabilmektedir. Oncelikle SunExpress Havayollarinin ugus
yapti§gi noktalardaki tim havalimanlarinda SunExpress Havayollari bilet satis

platformu bulmak mimkin olmaktadir.

Genis bir hizmet rotasi sinirlarinda ucan bir ugus firmasi olan SunExpress
Havayollarinin bilet satis platformlari 6ncelikle ugus noktalarindaki havalimanlarinda
yer almaktadir. Ayrica SunExpress Havayollari bilet satiglari; izmir, Antalya, Mersin
ve diger ucus noktalarinda yer alan SunExpress bilet satis acenteleri araciligi ile de
yapilmaktadir. SunExpress ile ugarak tatilin tadini ¢ikarmak isteyen SunExpress
yolculari ayni zamanda SunExpress internet sitesinden de online bilet satigi ve
check-in iglemleri yapabilmektedirler. Bu bilet satis platformlarinin yani sira ayni
zamanda bircok online bilet satis platformlarindan SunExpress biletlerini almak da

muimkuUn olmaktadir.

3.8.3.4. Diinya Gapinda Ugus Glizergahlan

Tark Hava Yollari ve Almanya arasindaki isbirligi ve dostlugu sonucunda
otak olarak kurulmus olan SunExpress Havayollari Tagimaciligi sirketi, hem Turkiye
sinirlari igerisinde hem de dinya c¢apinda olduk¢a fazla ugus noktasina sahip
olmaktadir. Turkiye’de oldugu gibi dinya Uzerinde de tatil organizasyonlari ile
yolcularinin en uygun fiyatlar havayolunu kullanmalarini saglayan SunExpress
Havayollari, dinya ¢apinda gezilecek, gorulecek ve hatta aligveris merkezleri olan

birgok noktaya sefer diizenlemektedir.

Antalya, izmir, Adana ve Kayseri gibi noktalardan da kalkis yaparak diinya
¢apinda bircok Ulkeye giden SunExpress Havayollari, ayni zamanda Ulkeler
arasinda da seferler dizenlemektedir. Dolayisiyla da Briksel, Saarbruecken,
Bremen, Marsa Alam, Varna, Londra, Berlin-Tegel, Dortmund, Minih, Burgaz,
Stuttgard, Paderborn, Leipzig, Amsterdam, Venedik, Marco Polo, Nirnberg, Billund,
Lamezia Terme, Mallorca, Lanzarote, Strazburg ve Minster noktalari SunExpress
Havayollari tasimacilik sirketinin dinya ¢apindaki ugus guizergahlari olmaktadir. Bu
noktalara karsilikl olarka seferler dizenlenmektedir. Aligveris, doga ve kultirel
Ozellikleri ile 6n plana c¢ikan bu ucgus noktalar igin 6zellikle yaz dénemlerinde

SunExpress tarafindan blyuk tarifeler dizenlenmektedir.
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3.8.4. Atlasjet Havayollari Kurulusu ve Tarihi

Tlrkiye’de havayolu tasimaciligi yapan gulvenli ve kaliteli havayolu
tasimacilik sirketlerinden birisi Atlasjet Havayollari tasimacilik sirketidir. 2000’li
yillarda hizmet sektdriine giris yapan Atlasjet, ucuz, kaliteli ve glvenli havayolu
yolcu tasimacilik hizmetleri ile tim yolcularina basarisini ve Kkaliteli hizmetini
kanitlamis bir tasimacilik sirketidir. Atlasjet, Atlasglobal adi ile kurulmus olan ve
sonrasinda da ismini Atlasjet olarak degistiren bir havayolu tasimacilik sirketidir.
Zaman icerisinde hizmet rotasini ve kalitesini genigleterek ismini de Atlasjet seklinde
degistirmistir. Bu gelismeler esnasinda ayni zamanda Atlasjet sirketinin ugak
filosunda da buylk bir gelisme gorulmustur. Turkiye’de kalitesi ve hizmet kapsami
dogrultusunda oldukg¢a buylk iddialarda bulunan ve bir o kadar da basarili olan
havayolu tasimacilik sirketlerinden birisi olan Atlasglobal, bu adi ile kurulsa da

gunimuzde faaliyet gdsteren Atlasjet firmasi olmaktadir.

2001 senesinin Mart ayinda Atlasjet adi ile Oger Holding tarafindan kurulmus
olan Atlasjet, 2001 yilinda resmi islemlerini hallederek ruhsatlandirma islemlerini
tamamlayip ayni yil igerisinde havayolu tasimacilik hizmetlerine baslamistir.
Atlasjetilk kuruldugunda B-757-200 tipi olan iki ugak ile hizmet vermeye baslamistir.
Atlasjet firmasi olarak kurulma agamasinda sirketin sahip oldugu “i¢ ve Dis Hatlarda
Tarifesiz Seferlerle Yolcu ve YUk Tagimaciligi” ruhsati ile ayni yilin Haziran ayinda
Turk Hava Yolu sirketleri siralamasinda bulunmaya baslamistir. Sistemli ve dizenli
bir sekilde buyumek icin c¢alismalar yapan Atlasjet, blyuime c¢alismalarinda
onceliklerini filolarina vermistir. 2001 Eylul ayinda filoya 3. ugagdi dahil eden Atlasjet,
2003 Temmuz ayinda 4 ucgak filosuna sahip bir sirket haline gelmistir. Elinde
bulunan ruhsat ile birlikte her gegen giin blylimus ve suanda da slrekli blylimeye

devam etmektedir.

3.8.4.1. Hizmet Rotasi

Kisa slrede hizli bir blylme goésteren Atlasjet Havayollari, kuruldugu 2001
yilindan bu yana ugak filosunda, ek hizmet kapsamlarinda ve hizmet kalitesinde
yapmis oldugu gibi hizmet rotasini da surekli gelistirme ve blyutme calismalarina
gitmistir. Nitekim, ginimuzde Turk Hava Yollari arasinda yerini alan Atlasjet, gerek

Tarkiye sinirlari icerisinde gerekse dinya Uzerinde birgcok noktaya ugus

61



yapmaktadir. Dolayisiyla da Atlasjet ile birgok noktaya hem ucuz, hem kaliteli hem

de guvenli bir sekilde ugmak mimkuin olmaktadir.

Tarifeli, tarifesi ve donemsel olmak Uzere bircok ugus seferi dizenleyen
Atlasjet Havayollarinin yurtdisi hizmet rotasinda; Edinburg, Dublin, Amsterdam,
Birmingham, Londra, Paris, Lyon, Marsilya, Bordeaux, Biarritz, Montpellier, Zlrih,
Stockholm, Nice, Barselona, Bilbao, Porto, Madrid, Lizbon, Duesseldorf, Rabat,
Kazablanka, Moscow, Belgrad, Tahran, Bagdat, Erbil, Mekke, Cidde, Tel Aviv,
Beyrut, Kuveyt, Lefkosa, Erivan, Tunus ve Cezayir ugus noktalari yer almaktadir.
Tirkiye genelinde ise Atlasjet Hizmet rotasinda; istanbul, izmir, Adana, Antalya ve
Trabzon ugus noktalari yer almaktadir. Bu noktalar arasinda Atlasjet tarafindan

duzenli ugus seferleri karsilikli olarak dlizenlenmektedir.

3.8.4.2. Genel Fiyat Ortalamasi

Ekonomik fiyatlar ile kaliteli ve glvenli bir sekilde havayolu ulagimini
saglamayi hedefleyen Atlasjet Havayollari, bu hedefi dogrultusunda her gegcen gin
hizmetlerini oldugundan daha kaliteli bir hale getirerek ayni zamanda daha genis
kitlelere hizmet verebilmenin amacini gutmektedir. Bu nedenle de Atlasjet
fiyatlarinin genle ortalamalarina bakildiginda ¢ok yuksek ve fahis fiyatlar genellikle
gorulmemektedir. Gerek yurt igcinde gerekse yurt diginda hem tarifesiz hem de
tarifesiz seferler dizenleyen Atlasjet, ugus seferlerini oldukga dusuk fiyatlarda tutan

bir havayolu tasimacilik sirketi olmaktadir.

Tarkiye’'nin ve dinyanin birgok noktasina hizmet rotasi dizenleyen Atlasjet
Havayollarinin ugus noktalari arasi genel fiyat ortalamasina bakildiginda; istanbul-
izmir 81 TL, Kayseri-istanbul 114 TL, Antalya-istanbul 116 TL, Bodrum-istanbul 116
TL, istanbul-Antalya 116 TL, izmir-istanbul 116 TL, Kayseri-Adana 153 TL, istanbul-
Bodrum 156 TL, Gaziantep-Adana 221 TL, Bodrum-izmir 299 TL, Bodrum-Konya
359 TL, Dalaman-Bodrum 402 TL gibi rakamlar ortaya ¢ikmaktadir.

Dis hatlari olusturun Ulkeler arasi fiyatlarda genel ortalama ise; Istanbul-
Londra 293 TL, istanbul-Amsterdam 317 TL, istanbul-Duesseldorf 321 TL, istanbul-
Erivan 340 TL, istanbul-Belgrat 381 TL, istanbul-Moskova 421 TL, istanbul-Bagdat
645 TL seklindedir. Bu fiyatlar kesin ve sirekli fiyatlar olmamakla birlikte tarifeler ve

diuzenlemeler neticesinde degisebilen fiyat ortalamalari olmaktadir.
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3.8.4.3. Bilet Satig Platformlari

Oldukga genis ve kapsamli bir hizmet rotasina sahip olan Atlasjet
Havayollari, yolcularina bilet satis hizmeti vermek icin de bircok bilet satis platformu
olusturmustur. Tlrkiye’'nin ve dinyanin birgok noktasina ugus seferi diizenleyen ve
dolayisiyla da genis bir ugus rotasina sahip olan Atlasjet Havayollarinin dncelikle
ucus vyaptigi her noktanin havalimaninda Atlasjet bilet satis platformu yer
almaktadir. Bilet satin almak isteyen ya da rezervasyonu biletlerine check-in
yaptirmak isteyen tim Atlasjet yolculari diledikleri gibi havalimanlarindaki Atlasjet

bilet satis platformlarindan bilet satin alabilmektedirler.

Atlasjet Havayollarinin kurmus oldugu bilet satis platformlari sadece ugus
yapmis oldugu noktalardaki havalimanlari ile sinirli olmamaktadir. Ayni zamanda
yine Atlasjet ugus ve hizmet rotasi kapsaminda bulunan noktalarin merkezlerinde
Atlasjet bilet satis acenteleri yer almaktadir. Havalimanlari haricinde ayni zamanda
bilet satis acentelerinden de Atlasjet ugus biletleri satin alinabilmektedir. Atlasjet
Havayollarinin bilet satis platformlarindan bir digeri ise online bilet satis ortamidir.
Dileyen Atlasjetyolculari havayollarinin sitesine girerek online olarak kisa surede
ucus tarihlerini, yonlerini ve yolcu bilgilerini girerek rezervasyon yaptirarak biletlerini
satin alabilmektedir. Tim bu satis platformlarinin yani sira ayni zamanda bircok site
Uzerinden Atlasjet ugus biletlerine ulagarak satin alma iglemi yapmak son derece

pratik ve kolay bir islem olmaktadir.

3.8.4.4. Diinya Gapinda Ugus Giizergahlan

2001 yihinda Atlasglobal olarak sektore ilk adimlarini atarak sadece 2 ugak
filosu ile hizmet vermeye baslayan Atlasjet, kisa bir sekilde blyime ve gelisme
gosterirken gelistikten bir sire sonra Atlasglobal adini “Atlasjet” olarak degistirmistir.
Kisa surede hizli bir ylkselise ve gelismeye baslayan AtlasjetHavayollari, hem
Tuarkiye icerisinde hem de diinya ¢apinda ugus rotasyonunu hizli bir sekilde genis
sinirlar igcerisine yaymistir. Bu nedenle de ginimuzde Atlasjet Havayollari
tasimacilik sirketi, Tlrkiye’de oldugu gibi dinya capinda da genis bir ucgus

glizergahina sahip bir havayolu sirketi olmaktadir.

Genis bir yurt disi yani dis hatlar rotasyonuna sahip olan Atlasjet, diinya

Uzerinde birgok noktaya karsilikli ugus seferleri diizenlemektedir. Atlasglobal adi ile
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2001 yilinda istanbul merkezli kurulan ve sonrasinda adini Atlasjet olarak degistiren
havayollari tagsimacilik firmasi, yoluna Atlasjet Havayollari Tagimacilik Sirketi ismi ile

devam etmektedir.

Duinya Uzerinde birgok yere ugan Atlasjet Havayollarinin diinya ¢apinda ugus
guzergahlari; Billurd, Duesseldorf, Amsterdam, Porto, Lizbon, Rabat, Cezayir,
Tunus, Marsilya, Barselona, Paris, Londra, Dublin, Cidde, Medine, Kuveyt, Bagdat,
Erbil, Tahran, Kazablanka, Nice, Belgrat, Erivan, Moskova, Bilbao, Bordeaux,
Toulouse, Biarritz ve Montpellier ucus noktalari olmaktadir. Bu ucus noktalari
arasinda kargilikh olarak seferler Atlasjet tarafindan duzenlenirken ayni zamanda

istanbul kalkisli dis hat seferleri de diizenlenmektedir.

3.8.5. Anadolu jet Havayollari Kurulugsu ve Tarihi

Havayollari yolcu tagsimaciligi hizmeti veren birgok havayolu sirketinden birisi
olan Anadolu jet Havayollari Tagsimacilik Sirketi, diger havayollari sirketlerine goére
farkli bir sekilde kurulan bir havayolu firmasi olmaktadir. CiUnki Anadolu jet
Havayollari, herhangi bir sermaye kullaniimadan sadece Turk Hava Yollarinin

destekleri ve yapilandiriimasi ile kurulmus olan bir havayolu sirketi olmaktadir.

Dolayisiyla da Anadolu jet Havayollari, 23 Nisan 2008 tarihinde istanbul
merkezli olarak Turk Havayollarinin destegi ile kurulmus olan bir havayolu sirketidir.
Bugun halen faaliyet gosteren Anadolu jet Havayollari, halen Tirk Hava Yollar
binyesinde hizmet faaliyetlerini devam ettirmektedir. Anadolu jet Havayollarinin
sahibi ise Tirk Hava Yollarinin Bdlgesel Ucuslar Baskani olan ibrahim Dogan
olmaktadir.

“‘Ugmayan Kalmasin!” slogani ile yolcularina tanitimini yaparak 2008 yilindan
bu yana 8 yildir havayolu tasimaciligi alaninda yolcularina hizmet veren Anadolu jet
Havayollari, rakipleri ile kiyaslandiginda her yastan tim insanlari, biylk firsatlari ve
tarifeleri ile ugmaya davet eden bir havayolu firmasi olmaktadir. Havayolu
tasimaciligi hizmetine 2008 yilinda baglayan Anadolu jet Havayollari, ilk ugus

hizmetlerine 5 ugak filosu ile baglamistir.
Havayollari ulagimini insanlar icin bir liks olma kalibindan ¢ikararak herkesin

havayolu ulasimini kullanmasini saglamayi hedefleyen Anadolu jet Havayollari

Sirketi, bu hedefi dogrultusunda dusuk fiyatlar ile yolcularini hem kaliteli hem de
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ucuz fiyatlarda havayolu ulasimina yodnlendirmektedir. Bu hedef dogrultusunda
dusuk fiyatli ve bir o kadar da kaliteli ugus hizmetlerine her gegen glin daha da artan

yolcu kapasitesi ile hizli bir sekilde bluyime gdstermistir.

3.8.5.1. Hizmet Rotasi

Buglin yolcularina hem i¢ hatlar hem de dis hatlar kapsaminda havayolu
ulasimi hizmeti veren Anadolu jet Havayollari, olduk¢ga gen¢ bir havayolu sirketi
olmasina ragmen son derece genis bir hizmet rotasina sahip olmaktadir. Bununla
birlikte Anadolu jet, her gecen gin hizmet rotasini daha da genigletmek igin

c¢alismalarini sirdirmektedir.

Ankara havalimanindan ve istanbul Sabiha Gékgen Havalimanindan i¢ hatlar
rotasi oldukg¢a genis olan Anadolu jet Havayollari; Ankara havalimanindan Trabzon,
Adana, Batman, Van, Adiyaman, Bingdl, Antalya, Dalaman, Edremit, istanbul
Sabiha Gokgen Havalimani, Samsun, Bursa, Canakkale, Agri, Erzincan, Gazipasa,
Malatya, Kibris, Kahramanmaras, Bodrum, I§dir, izmir, Mus, Hakkari Yiiksekova,
Sirnak, Ordu-Giresun, Gaziantep, Diyarbakir, Sanlurfa, Hatay, Mardin, Kars,

Erzurum ve Elazi§ seferlerini yapmaktadir.

Anadolu jet Havayollari, istanbul’dan ise ugus kalkis ve variglarini Sabiha
Gokgen Havalimanina yapmaktadir. Anadolu jet Havayollarinin Sabiha Gdkgen
Havalimanindan rotasi ise; Ordu-Giresun, Kars, Adana, Denizli, Kibris, Mardin,
Bodrum, Diyarbakir, Erzurum, Kayseri, Malatya, Konya, Adiyaman, Gaziantep,
Trabzon, Agri, Elazig, Sanliurfa, Ankara, Samsun, Van, Sirnak, Hatay, Nevsehir,
Sivas, 1gdir, Antalya, izmir ve Erzincan illeri olmaktadir. Bu i¢ hatlar rotasinin yani
sira ayni zamanda Anadolu jet Havayollari; Bursa-Erzurum, Kocaeli-Trabzon,
Bursa-Diyarbakir, Bursa-Trabzon ve Bursa-Mus illeri arasinda ¢apraz ugus seferleri

de yapmaktadir.

Dis hatlar rotasini da strekli genigsletmeye devam eden Anadolu jet
Havayollari; dis hat seferlerinde Sam, Frankurt, Duesseldorf, Lefkosa, Viyana, Kdln,
Amsterdam, Tahran, Stockholm, Kopenhag ve Nahgivan noktalarina ucgus

duzenlemektedir.
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3.8.5.2. Genel Fiyat Ortalamasi

Tanitimini yapmak icin “Ucmayan Kalmasin!” sloganini kullanan ve bu
sayede ayni zamanda her bit¢eye uygun fiyatlar saglayarak havayolu ulasimini liks
olmaktan cikarmayi hedefleyen Anadolu jet Havayollari Sirketi, oldukgca disuk
fiyatlarda ugus seferleri yapmaktadir. Bu nedenle de Anadolu Jet Havayollari
yolculari, hem i¢ hatlar seferlerinde hem de dis hatlar seferlerinde uygun fiyatlarda

biletler satin alabilmektedirler.

Anadolu Jet Havayollarinin i¢ hatlar genel fiyat ortalamasi; istanbul-Konya,
Ankara-Sanliurfa, Istanbul-Antalya, Ankara-Bursa, Antalya-Ankara, Diyarbakir-
Ankara, istanbul-Balikesir ve Adana-Ankara seferleri 39,99 TL'den baglayan
fiyatlarda olmaktadir. Anadolu Jet Havayollarinin dig hatlar genel fiyat ortalamasi
ise; Lefkosa-Erzincan 150,98 TL, Lefkosa-Sanhurfa 150,98 TL, Lefkosa-Canakkale
153,98 TL, Diyarbakir-Lefkosa 155,17 TL, Lefkosa-istanbul Anadolu 155,99 TL,
istanbul Anadolu-Lefkosa 156,63 TL, Bursa-Lefkosa 162,20 TL ve Lefkosa-Adana
167,98 TL olmaktadir. Bu fiyatlar genel-geger ve surekli fiyatlar olmamakla birlikte
Anadolu Jet Havayollarinin dizenledigi tarifeler dogrultusunda ileriki tarihlerde
degiskenlik gosterebilmektedir. Ancak sirketin genel fiyat ortalamasi bu fiyat

duzeylerinde olmaktadir.

3.8.5.3. Bilet Satig Platformlari

Her havayolu firmasinin oldugu gibi Anadolu Jet Havayollari firmasi da
musterilerine bilet satis hizmeti sunabilmek icin bircok noktada Anadolu Jet bilet
satig platformu kurmustur. Anadolu Jet ile ucuza mal ederek istedigi yere ugmak
isteyen Anadolu Jet yolculari, bu bilet satis platformlarini kullanarak ya da online
islemler ile bilet satin alabilmektedirler. Hem internet ortaminda ya da isterler ise
hem de bu bilet satis platformlarinda ugus biletleri satin almak son derece kolay ve

hizli bir islem olmaktadir.

Anadolu Jet Havayollarina ait bilet satis platformlari dncelikle Anadolu Jet
Havayollarinin inis ve kalkis yaptigi tim havalimanlarinda yer almaktadir. Turkiye
icerisinde ugus noktalari olan tim havalimanlarinda Anadolu Jet bilet satis platformu
yer alirken ayni zamanda dis hat seferlerinin gergeklestirildigi Lefkosa da dahil
olmak Uzere Ulke sehirlerinin havalimanlarinda da Anadolu Jet bilet satis platformlari

yer almaktadir.
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Anadolu Jet Havayollari, bilet satis platformlarini sadece havalimanlari ile
sinirl tutmamakla birlikte ugus noktasi olan sehir merkezlerinde de Anadolu Jet bilet
satis acenteleri bulundurmaktadir. Bu sayede Anadolu Jet Havayollarini tercih eden
yolcular, biletlerini rahatlikla satin alabilmektedir. Ayrica bilet satis platformlarina
gidemeyecek olan yolcular icin de ayni zamanda Anadolu Jet sitesinde online bilet
satisi hizmeti de verilmektedir. Online bilet satis hizmeti sayesinde yolcular internet
Uzerinden  hizli  bir sekilde Dbilet rezervasyonlarini ve  6demelerini

gerceklestirebilmektedirler.

3.8.5.4. Diinya Gapinda Ugus Glizergahlar
Anadolu Jet Havayollari Tasimacilik Sirketi, i¢ hatlarda oldugu gibi dis hatlar
rotasini da son zamanlarda genis sinirlara tagimakla birlikte her gegen gun dis

hatlar hizmet rotasinda genislemelere Anadolu Jet tarafindan devam edilmektedir.

Anadolu Jet, dinya c¢apinda ilk olarak Sam seferlerine baslamistir. Suanda
ise halen devam eden Sam seferine ek olarak Duesseldorf, Frankurt, KéIn, Viyana,
Amsterdam, Tahran ve Briksel seferleri ile birlikte Ankara Havalimanindan

Stockholm, KoéIn ve Kopenhag dis hatlar seferleri dizenlenmektedir.

Ayrica Anadolu Jet Havayollarinin dinya c¢apinda ugus guzergahlari
arasinda istanbul Sabiha Gékgen Havalimanindan Lefkosa, Stockholm, Nahgivan ve
Kopenhag seferleri de yer almaktadir. Ugmayan Kalmasin diyerek her gegen gin
genigleyen ve geliserek buylyen bir havayolu tagsimacilik firmasi olan Anadolu Jet,
dinya capindaki ugus guzergahlarina uygun ve ekonomik fiyatlarda yolcu

tasimaciligi yapmaktadir.

3.8.6. Borajet Havayollari Kurulusu ve Tarihi

2008 yilinda kurulmus ve dolayisiyla da olduk¢a geng¢ bir havayolu yolcu
tasima sirketi olan Borajet, hizmet sektdrince 8 yildir yolcularina havayolu
tasimaciligi ve ulasim hizmetleri sunmaktadir. Borajet Havayollari, 2008 yilinda
istanbul merkezli olarak kurulmus olan bir havayolu tasimacilik sirketi olmaktadir.
2008 yilinda istanbul’da kurulmus olan ve operasyon iissii istanbul Sabiha Gokgen

Havalimani olan Borajet Havayollarinin kurucusu da Yalgin Ayaslrdir.
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Borajet Havayollari, bugin 8 ucaklik filosu ile yolcularina havayolu ulasim
hizmetini hem glvenli hem de ylksek kalitede sunmak igin tasimacilik hizmet
sektoriinde faaliyet gostermektedir. Turkiye’de yeni nesil havaciligin énclisu olarak
guvenli havayolu tasimaciligini en yiksek kalitede sunan Borajet, kuruldugu giin ve
hizmete basladigi gin itibari ile vyolcularina Ucretsiz ikramlar vererek

konukseverligini kanitlayan bir havayolu tagimaciligi firmasi olmustur.

8 ugak filosu ile hizmete baglayan Borajet Havayollari, ginimuzde Turkiye
geneli ile birlikte ayni zamanda 45 farkli Ulkeye kendisine kapsamli bir rota
gizmektedir. Gunumuzde birgok iddia 6ne slrilse de 2008 yilinda kuruldudu sekilde
devam ederek el dedismeden ugus hizmetlerine devam eden Borajet Havayollari,
Tarkiye’nin en kaliteli havayolu sirketi olma iddiasi ile oldukca kaliteli ugus

hizmetlerini glvenilir bir sekilde yolcularina sunmaktadir.

3.8.6.1. Hizmet Rotasi

Borajet Havayollari Tagimacilik Sirketi, hem Turkiye genelinde yani i¢ hatlar
seferlerinde hem de dinya genelinde ugmakta oldugu dis hat seferlerinde oldukga
genis sinirlara dayanmis bir hizmet rotasina sahip olmakla birlikte ayni zamanda
bircok hizmet rotasinda yolcularina tarifeli ugus imkanlari sunarak yolcularina kaliteli

ucusu ekonomik maliyete sunmaktadir.

Borajet Havayollarinin Turkiye sinirlari igerisinde belirlemis oldugu i¢ hatlar
hizmet rotasini olusturan ucgus noktalar;; Ankara, Canakkale, Edremit, izmir,
Bodrum, Dalaman, Antalya, Gazipasa, Adana Diyarbakir ve Siirt illeri olmaktadir. Bu
ugus noktalari ayni zamanda Borajet Havayollari tagsimacilik sirketinin tarifeli i¢ hat
seferleri olmaktadir. Borajet Havayollari sirketini tercih ederek Borajet ile ugmak
isteyen tium yolcularina kaliteyi ucuza sunmayi hedefleyen ve yeni nesil havaciigin
onderi olarak Turkiye’de yeni nesil havaciliyi simgeleyen Borajet Havayollari, i¢
hatlarda oldugu gibi dis hatlarda da tarifeli ugus seferleri diizenleyerek diinyanin

dort bir yanina havayolu ile ulasim saglamaktadir.

ic hatlarda tarifeli seferlerine ek olarak Borajet; diinya (izerinde de hizmet
rotasini belirlemis oldugu; Berlin-Tegel, KéIn, Minih, Ibiza, Mikonos, Rodos, Beyrut,
Kibris (Ercan) ve Erbil digs hat seferlerini de tarifeli dis hat seferleri olarak

duzenleyerek yolcularina sunmaktadir. Borajet Havayollarinin diizenlemekte oldugu

68



tarifeli ic hatlar ve dis hatlar ugus noktalari ayni zamanda karsilikli olarak ¢ogu

zaman sirket tarafindan diizenlenmektedir.

3.8.6.2. Genel Fiyat Ortalamasi

Ekonomik fiyat politikasi ile bdlgesel bir havayolu tasimacilik sirketi olarak
havayolu ulasimi hizmeti sunan Borajet Havayollari Sirketi, kuruldugu 2008 yilindan
bu yana faaliyet géstermeye ve yolcularina hizmet vermeye basladigindan beri
ucuza yiksek kalitede havayolu tasimacihigi amag edinmistir. i¢ hatlarda ve dig
hatlarda tarifeli seferler duzenlerken ayni zamanda Borajet Havayollari Sirketi, VIP
jet ucak modelleri ile ulasim hizmeti de saglamaktadir. Havayolu tagimaciliginda
maliyetleri dUsik tutarak hem ugus hizmetlerini hem de yolculuk esnasinda sundugu
ek hizmetleri kalite standartlari ylUksek bir noktaya getiren Borajet Havayollari,

Anadolu Jet ile ortak ugus seferleri de diizenlemektedir.

Boradet Havayollari genel fiyat ortalamasina bakildiginda; Ankara-Adana
54,99 TL, istanbul-Ankara 64,99 TL, Adana-Ankara 79,99 TL, Ankara-istanbul 79,99
TL, istanbul-Adana 94,99 TL, izmir-istanbul 109,99 TL, istanbul-izmir 109,99 TL,
Ankara-Antalya 112,99 TL, Balikesir-istanbul 114,99 TL, istanbul-Balikesir 114,99
TL, Adana-Diyarbakir 129,99 TL, Canakkale-istanbul 129,99 TL, Diyarbakir-Adana
129,99 TL, Adana-istanbul 129,99 TL ve Balikesir-Ankara 144,99 TL fiyatlari ortaya
cikmaktadir. Bu fiyatlar Borajet Havayollari firmasinin i¢ hatlar seferlerinin genel fiyat
ortalamasi olmakla birlikte tarifeli seferler dogrultusunda fiyatlar zaman igerisinde

farklilik gésterebilmektedir.

3.8.6.3. Bilet Satig Platformlari

Tarifeli i¢c hatlar ugus seferleri ve kisa mesafeli dis hatlar ugus seferleri
dizenleyen Borajet Havayollari, yolcularinin hizli ve kolay bir sekilde bilet satin alma
ve check-in yaptirma islemlerini gerceklestirebilmeleri igin birgok noktada Borajet
bilet satis platformu olusturmustur. Borajet Havayollari bilet satis platformlarinin
basinda o6ncelikle Borajet Havayollarinin inis ve kalkis yaptigi havalimanlari
gelmektedir. Borajet ugaklarinin girmis oldugu tim havalimanlarinda Borajet bilet
satisini yapan bilet satis platformlari yer almaktadir. Onemli havayolu tagimacilik
sirketlerinden birisi olan Borajet Havayollari, ayni zamanda ucgus seferleri
dizenlemekte oldugu ugus noktalarinin merkezlerinde de Borajet Havayollari bilet

satig acenteleri bulundurmaktadir. Bu sayede Borajet yolculari havalimanina
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gitmeye gerek duymadan ucgus biletlerini rahatlikla ve yorulmadan satin

alabilmektedirler.

Borajet Havayollari bilet satis platformlari sadece havalimani ve bilet satis
acenteleri ile sinirli olmamaktadir. Ayni zamanda Borajet Havayollari, yolcularina
internet sitesinden hizli, kolay rezervasyon ve 6deme imkani sunarak ¢evrim ici bilet
satis hizmeti de vermektedir. Bu sayede dileyen tim Borajet Havayollari yolculari
internet ortamindan kolaylikla ugusg bilgilerini girerek biletini satin alabilmektedir.
Bununla birlikte Borajet Havayollarini tercih edecek olan yolcular, 0850 360 32 58
BorajetBiletal ¢agri merkezi hattini arayarak musgteri temsilcisi yardimi ile ugus

biletini ister tek yon isterse gidis-donls alabilmektedir.

3.8.6.4. Diinya Capinda Ugus Glizergahlar

Dinya capinda ugus guzergahlarini dis hatlar kapsaminda kisa mesafeli
uguslar olarak dizenleyen Borajet Havayollari Sirketinin dolayisiyla dis hatlar hizmet
rotasi oldukga genis bir kapsama sahip olmaktadir. Genel olarak Berlin-Tegel, Koln,
Munih, Ibiza, Mikonos, Kibris, Rodos, Beyrut ve Erbil dig hatlar ugus noktalarina

tarifeli ugus seferleri diizenlemektedir.

Borajet Havayollari dis hatlar seferlerinde ayni zamanda Charter uguslari
yani diger adi ile seyahat ugus seferleri de diizenlemektedir. Dis hatlar rotasinda bir
gezi duzenleyecek olan seyahat firmalarinin tamamen ugagi kiralamasi ile Charter
ucuslar yani seyahat ucguslari duzenlenmektedir. Borajet Havayollari, duinya
capinda birgok noktaya Charter seyahatleri dizenlemektedir ve zaman zaman bu

noktalari dinya ¢apinda ugus guzergahlari arasina almaktadir.

Amsterdam, Hannover, Bremen, Duesseldorf, Cologne, Erfurt, Nurnberg,
Stuttgart, Prag, Budapeste, Roma, Barselona, Sevilla, Uskip, Pristine, Saraybosna,
Belgrat, Tahran, Tebriz, Bagdat, Kalosvar, TarguMures, Venedik, isfahan, Siraz,
Mayorka, Bilbao, Baden-Baden ve Basel ugus noktalari Borajet Havayollar
firmasinin zaman zaman talepler dogrultusunda Charter uguslar dizenledigi dinya

¢aginda ugus glizergahlari olmaktadir.

Tark Havayollari

1. Havayolu girketinin guvenilir olmasi
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o s~ N

Zamaninda ugus imkani

Havayoluna ait ugagin konforlu olmasi

Bilet fiyatlarinin makul olmasi

Ucus seferlerinin iptal olmamasi

Pegasus Havayollari

1.

o M 0N

Zamaninda ugus imkani

Bilet fiyatlarinin makul olmasi
Havayolu sirketinin guvenilir olmasi
Ucus seferlerinin iptal olmamasi

Sirkete ait ugagin konforlu olmasi

Onurair Havayollari

1.

a s~ 0N

Bilet fiyatlarinin uygun olmasi
Havayolu sirketinin guvenilir olmasi
Ucus seferlerinin iptal olmasi
Sirkete ait ugagin konforlu olmasi

Zamaninda ugus imkani

Sun Ekspress Havayollar

1.

a s~ DN

Zamaninda ugus imkani

Bilet fiyatlarinin makul olmasi

Ucus seferlerinin iptal olmamasi
Havayolu sirketinin gtvenilir olmasi

Personel hizmet kalitesi

Atlasjet Havayollari

1.

o > 0N

Zamaninda ugus imkani

Bilet fiyatlarinin makul olmasi
Havayolu sirketinin guvenilir olmasi
Ucus seferlerinin iptal olmamasi

Sirkete ait ugagin konforlu olmasi

Anadolujet Havayollari

1.

Bilet fiyatlarinin makul olmasi
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Havayolu sirketinin gltivenilir olmasi
Zamaninda ugus imkani

Sirkete ait ugagin konforlu olmasi

o s~ N

Ucus seferlerinin iptal olmamasi

Borajet Havayollari

1. Ucus seferlerinin iptal olmamasi
Zamaninda ugus imkani
Bilet fiyatlarinin makul olmasi

Personelin hizmet kalitesi

a > wDn

Havayolu sirketinin gtvenilir olmasi

Aslan (2007) de yapmis oldugu arastirmada Atlasjet ve Pegasus yolcularinin
yapilan tercih siralamasinda THY’ den sonra geldigi ortaya konulmustur. Bu
arastirma neticesinde de birbirine yakin sonuglara ulasiimis ve THY siralamada
basta yer alirken, Onurair ikinci sirada Pegasus ise UglUnclU sirada bulunmaktadir.
Aslan’in yapmis oldugu bu arastirmada ucus emniyeti, gtivenilirlik, bagaj hizmetleri,
zamaninda kalkis ve ucak i¢i temizlik, sirket seciminde ilk siralarda bulunurken
Celikkol ve arkadaslarinin 2008 yilinda yaptigi arastirmada guavenilirlik, iyi ve kaliteli
hizmet anlayisi, rahatlik ve konforun ilk sirada bulundugu goériimustir. Bu arastirma
neticesinde ise ilk siralari bilet fiyatlari, zamaninda ugus imkani, guvenilirlik, konfor

ve uguslarin iptal edilmemesi olusturmaktadir.
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DORDUNCU BOLUM

TURK HAVA YOLLARININ BILET SATIS HiZMET KALITESINE iLISKIN
MUSTERI ALGISINDAKI GELISMELERIN DEGERLENDIRILMESI

Arastirmanin amaci; Bu arastirma, online bilet satis hizmetinin musteriler
Uzerindeki etkisi ve algisinin veriler ile ispatlanmasi amaci ile yapilimistir.

Bu arastirma, muisteri memnuniyetini belirleyen tezlerin gesitli degiskenler
acgisindan incelenerek dagilimlarin  belirlenmesi, farkli agidan siniflandirma
yapillmasi ve hangi alanlarda miusteri memnuniyetinin daha fazla incelenmesi
konusunda varsayimda bulunulmasi, ortaya c¢ikan eksikliklerin giderilmesine
yardimci olmak amaci ile online bilet satisindaki memnuniyetine katki saglamak igin
yapilmistir. GUndmuzin degisen kosullarinda musterilerin istek ve arzulari toplumun
genel yapisina gore degisiklik gosterdigi bilinmektedir. Bu dogrultuda, ilerleyen
dénemlerde kullaniimasi acgisindan bir yol gdsterici olarak arastirmacilara kaynak

olusturacagl umulmaktadir.

4.1. ARASTIRMANIN YONTEMI
Arastirmanin bu boliminde sirasi ile arastirmanin modeli, arastirmanin
evren ve Orneklemi, veri toplama araci ve verilerin ¢ézimlenmesine iligkin

aciklamalara yer verilmigtir.

4.1.1. Arastirmanin Modeli

Bu arastirma betimsel tarama modeline gére modellenmistir. Arastirma
katilanlarin var olan 6zelliklerinde higbir degisiklik yapilmaksizin veri toplanarak, var
olan durum hakkinda deneklerin goérigleri alinmaya caligiimistir. Betimleme yontemi
gecmise ya da halen var olan bir durumu var oldugu sekliyle betimlemeyi amaclayan
arastirma yaklagimlaridir. Arastirmaya konu olan olay, kendi sartlari icinde ve
oldugu gibi tanimlamaya caligilir. Olayi degdistirme ve etkileme gabasi gdsteriimez.

Onemli olan bilmek istenen seyi goézleyip belirleyebilmektir.
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4.1.2. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirma sonugclarindan elde edilen verilerin (bulgu) genellenmek istenilen
bitiiniine evren adi verilmektedir. Arastirmanin evrenini 2018 yilinda Istanbul-izmir-
Ankara illerinde yaklasik 1.500.000 yolcuTurk Hava Yollarindan hizmet alanlar

arastirmanin evrenini olusturmaktadir.

Orneklem, belli bir evrenin, belli sayida birimlerinin segilmesiyle olusan,
evrenin temsilcisi olarak tanimlanmaktadir. Arastirmanin érneklemini, 2018 yilinda
Istanbul-izmir-Ankara illerinde Turk Hava Yollarindan hizmet alan 300 bireyden
olusmaktadir. Arastirmalar orneklem Uzerinde yapilmakta, elde edilen arastirma

sonuglari birgok durumda ilgili evrene genellenmektedir.

4.1.3. Veri Toplama Araci

Aragtirmada veri toplama araci olarak anket formundan yararlaniimigtir.
Anket formu iki bolimden olusmaktadir. Birinci bolimde katilimcilarin kisisel
bilgilerini belirlemek Uzere demografik bilgi formu ile beraber Mugteri Tercihler ve
Kurum Memnuniyetine yer verilmistir. ikinci bolimde ise, Misteri Beklentilerini

olgcmeye yonelik bir anket uygulanmistir.

4.1.4. Verilerin Analizi

Anket formu ile toplanan veriler sayisal hale getirilerek elde edilen verilerin
istatistik analizi, SPSS (Statistical Packagefor Social Sciences) 23.0 istatistik
programi kullanilarak gergeklestirilmistir. Orneklemi olusturan kadinlarin demografik
Ozellikleri ile ilgili bulgular igin frekans, yuzde, ortalama ve standart sapma
degerlerinden vyararlaniimistir. iki diizeye sahip degiskenler arasindaki farklilig
belirlemek icin T Test ve ikiden fazla dlizeye sahip degiskenler arasindaki farkliligi
belirlemek igcin ANOVA gergeklestiriimistir. Varyans analizi sonrasinda ortalamalar
arasindaki farklihgin olusmasinda 6énem arz eden gruplarin belirlenmesi igin post-
hoc testlerinden Tamhane’s T2 testi uygulanmistir. Sayisal gelismelerle ilgili veriler
tablolar haline getirilip yorumlanmig, bagimsiz dediskenler arasinda anlamli bir

farklilik olup olmadigi a = 0.05 dizeyinde test edilmistir
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BESINGI BOLUM

BULGULAR VE YORUM
Arastirmanin bu bdéliminde, érneklem grubuna ait demografik bilgilerin aciklanmasi

ve elde edilen verilerin uygun istatistiksel yontem ile analizi sonucunda ortaya ¢ikan

bulgulara ve bu bulgulara yonelik yorumlara yer verilmistir.

Tablo 5.1. Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Dagilim

DEMOGRAFIK OZELLIKLER n %
Cinsiyetiniz Erkek 159 53
Kadin 141 47
Toplam 300 100
Yasiniz 18-24 yas 45 15
25-31 yas 46 15
32-38 yas 98 33
39-45 yas 59 20
46 yas ve Ustu 52 17
Toplam 300 100
Ogrenim Durumunuz Lise 68 23
Yuksekokul 82 27
Fakulte 127 42
Yiksek lisans 15 5
Doktora 8 3
Toplam 300 100
Mesleginiz Ozel sektoér 157 52
Kamu sektdrl 60 20
Kendi isim 24
Emekli 23
Calismiyor 36 12
Toplam 300 100
Hizmet Sureniz 1-3 54 18
4-6 37 12
7-10 126 42
10-15 45 15
15 yil Gsti 38 13
Toplam 300 100

75



Tablo 5.1’de goruldugu gibi, arastirmaya katilanlarin %53’G erkek ve %47’si
kadindir. Katihmcilarin %15’i 18-24 yas, %15’i 25-31 yas,%33’l0 32-38 yas, %20’si
39-45 yas ve %17’si 46 yas ve Uzeridir. Katihmcilarin %23l lise, %27’si yuksekokul,
%42’si fakllte, %5’i yuksek lisans ve %3’'lU doktora mezunudur. Katilimcilarin %52’si
Ozel sektor, %20’si kamu sektorl, %8'i kendi isim, %8i emekli ve %12'Si
calismamaktadir. Katilimcilarin %18’i 1-3 yildir, %12’si 4-6 yildir, %42’si 7-10 yildir,
%15’i 10-15 yildir ve %13’0 15 yil Gstl suredir hizmet almaktadir.

Tablo 5.2. Katihmcilarin Ugus Bilgilerine Ait Dagilim

UCUS BILGISI n %
Yilicinde Yilda 15 veya daha Fazla 15 5
Ugus Sayisi  Yilda 10- 14 Kez 15 5
Yilda 5-9 Kez 45 15
Yilda 2- 4 Kez 150 50
Yilda 1 Kez 75 25
Toplam 300 100
Genel Ugus Tatil maksadi ile 200 35
Sebebi is maksadi ile 97 17
Beklenmedik durumlar 106 19
Egitim maksadi ile 8 1
Tedavi maksadi ile 31 5
Diger(Ozel) 126 22
Toplam 568 100
Havayolu Fiyat Ortalamasi 228 51
isletmesi Konfor Beklentisi 129 29
Secgerken ik Ugus Guvenligi 15 3
Tercih Kriteri \arka Prestiji 32 7
Aktarma Kosullari 8 2
Diger(Ozel) 31 7
Toplam 443 100
Ucak Bileti Firmaya Ait Web Sitesi 121 40
Alma Yeri Araci Kurumlara Ait Web Sitesi 179 60

76



Tercihi Toplam 300 100

Web sitesi  Web Sitesi son derece karmasik 59 17
kullanimi Web Sitesi son derece anlasilir 134 39
Web sitesinde biletlerle ilgili bilgiler anlagilir 82 24
Web sitesinde yer alan bilgiler anlasilir degil 69 20
Toplam 344 100
Ucak Bileti  Firmaya Ait Acente 122 41
Alma Acente Araci Kurumlara Ait Acente 178 59
Tercihi Toplam 300 100
Gorevli tavri  Yardim sever 82 27
Aciklayici ve anlasilir 165 55
Gergin Agresif 53 18
Toplam 300 100
Online bilet  Site sik sik hata veriyor 51 17
satis Site sorunsuz caligiyor 148 49
sistemleri Site dini ve milli bayramlarda yogunluktan 101 34

calisma sekli etkileniyor

Toplam 300 100
Turk hava  Televizyon reklamlari 155 33
yollarini internet reklamlari 135 29
tercih Milli bir kurum olmasi 113 24
etmedeki en Dunya da istedigim her bolgeye ugmasi 68 14
onemli Toplam 471 100
etkenler
Tark hava lyi hizmet yliksek Ucret 224 75
yollarinin Ko6tu hizmet yuksek Ucret 53 18
hizmet fiyat ~ Ucuz Ucret yuksek hizmet 23 8
politikasi Toplam 300 100

Tablo 5.2°de goruldugu gibi, arastirmaya katilanlarin %9%’i yilda 15 ve daha
fazla, %5’i yilda 10-14 kez, %15’i yilda 5-9 kez, %50’si yilda 2-4 kez ve %25’i yilda 1

kez ugak ile seyahat etmektedir.
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Katilimcilarin %35’i tatil maksadi, %17’si is maksadi, %19’'u beklenmedik
durumlar, %1’i egitim maksadi, %5'’i tedavi maksadi ve %22’si diger nedenlerden

dolayi ugak ile seyahat etmektedir.

Katiimcilarin %57’ fiyat ortalamasi, %29'u kontrol beklentisi, %3’U ugus
guvenligi, %7’si marka prestiji, %2’si aktarma kosullari ve %7’si diger nedenlerden

dolayi ilk olarak bu havayolunu segmektedir.

Katilimcilarin %401 firmaya ait web sitesi ve %60’1 araci kurumlara ait web

sitesinden ucak biletini almaktadir.

Katilimcilarin %17’si web sitesini son derece karmasik, %39’u son derece
anlasilir, %24°G biletlerle ilgili bilgiler anlasilir ve %20’si biletler anlasilir olmadigini

belirtmistir.

Katihmcilarin  %41’i firmaya ait acente ve %59'u araci kurumlara ait

acenteden ucgak biletini almaktadir.

Katilimcilarin %27’si gorevli personeli yardimsever, %55’i gorevli personeli

aciklayici ve anlasilir ve %18’i gergin ve agresif buldugunu belirtmigtir.

Katilimcilarin %17’si site sik sik hata veriyor, %49’u site sorunsuz galigiyor

ve %34’ sitenin dini ve milli bayramlarda yodunluktan etkilendigini belirtmistir.

Katiimcilarin %33’G Turk hava yollarini tercih etmedeki nedeni televizyon
reklamlari, %29u internet reklamlari, %24’G milli bir kurum olmasi ve %140

dinyada istenilen her yer bdlgeye u¢gmasi oldugunu belirtmistir.
Katilimcilarin %75’i Turk hava yollarinin hizmet fiyat politikasini iyi hizmet

yuksek Ucret, %18’ikéti hizmet yiksek Ucretve %8’iucuz hizmet yiksek hizmet

seklinde belirtmistir.
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Tablo 5.3. Olgek ifadelerine Ait Bulgular

S
5 2 € £
5 & .« oz 2
Q 3 3 ) 14 o 9
< £ S > =) X 5
E :g :% g :g E =§
g & 2 5 S 82 Tool
¥ © 0 i a X © opfam
OLCEK BULGULARI n % n % n % n % n % Ort. SS

1- Tark Hava Yollarinin reklam

¢alismalarini basarili oldugunu 44 15 22 7 77 26 120 40 37 12 3,28 1,22
distntyorum.

2- Turk Hava Yollarinin Online

sistemlerinin yeterli oldugunu 53 18 44 15 92 31 51 17 60 20 3,07 1,35
distntyorum.

3- Turk Hava Yollarinin diger

sirketler igin haksiz rekabet 30 10 68 23 29 10 75 25 98 33 3,48 1,40
olusturdugunu diasundyorum.

4-Turk Hava Yollarinin tlke

yurttaslari icin esit erisim olanagr 45 15 57 19 46 15 98 33 54 18 3,20 1,34
sundugunu dasundyorum.

5- Turk Hava Yollarinin

tanitiminin etkin ve dogru 43 14 29 10 70 23 93 31 65 22 3,36 1,31

oldugunu dasundyorum.

Tablo 5.3’te goéruldigu gibi, “Turk Hava Yollarinin reklam c¢aligmalarini
basarii oldugunu diisiiniiyorum.” Ifadesine katiimcilarin %157  kesinlikle
distnmuayorum, %7’si diginmuayorum, %26’s! fikrim yok, %40’ dusundyorum ve
%12’si  kesinlikle distiniyorum seklinde cevaplarini  belirtmisti. Bu durum
katihmcilarin Turk Hava Yollarinin reklam c¢alismalarini basarili bulduklari seklinde

yorumlanabilir.
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“Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu disunidyorum.”
ifadesine katihmcilarin %18’i kesinlikle digstnmiyorum, %15’ dugtnmiyorum,
%51’i fikrim yok, %60’1 diginiyorum ve %Z20’si kesinlikle digtniyorum seklinde
cevaplarini belirtmistir. Bu durum katilimcilarin Tidrk Hava Yollarinin Online
sistemlerinin yeterli oldugunu konusunda fikir sahibi olmadiklari seklinde

yorumlanabilir.

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
disiniyorum.” ifadesine katiimcilarin %10°'u kesinlikle diisinmiyorum, %23’l
disinmiyorum, %10u fikrim yok, %25i disundyorum ve %330 kesinlikle
dusundyorum seklinde cevaplarini belirtmigtir. Bu durum katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu kesinlikle distndikleri

seklinde yorumlanabilir.

“Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaglari igin esit erisim olanagi sundugunu
dislniyorum.” ifadesine katilimcilarin %15’i kesinlikle diisinmiyorum, %19'u
disinmuayorum, %15’i fikrim yok, %33’ digsunlyorum ve %18’i kesinlikle
dusunuyorum seklinde cevaplarini belirtmistir. Bu durum katihmcilarin Turk Hava
Yollarinin tlke yurttaglari icin egit erisim olanagl sundugunu disundukleri seklinde

yorumlanabilir.

“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusuntyorum.”
ifadesine katilimcilarin %14’UG kesinlikle diisinmiyorum, %10’u disinmuiyorum,
%23’U fikrim yok, %371’i digtinlyorum ve %22’si kesinlikle digtiniyorum seklinde
cevaplarini belirtmigtir. Bu durum katilimcilarin Tark Hava Yollarinin tanitiminin

etkin ve dogru oldugunu distndikleri seklinde yorumlanabilir.
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Tablo 5.4. Cinsiyete Gore T Testi

CINSIYET N Ort. SS T P
1- Tark Hava Yollarinin reklam ¢alismalarini Erkek 159 3,40 1,07 1,763,079
basarili oldugunu duisiniyorum. Kadin 141 3,15 1,35

2- Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin Erkek 159 3,09 1,34 ,331 ,741
yeterli oldugunu disindyorum. Kadin 141 3,04 1,36

3- Turk Hava Yollarinin diger sirketler igin Erkek 159 3,54 1,47 ,843 ,400
haksiz rekabet olusturdugunu disindyorum. Kadin 141 3,40 1,32

4-Turk Hava Yollarinin Glke yurttaglari igin esit  Erkek 159 3,36 1,42 2,319,021

erisim olanagi sundugunu dusuntyorum. Kadin 141 3,01 1,23
5- Turk Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve Erkek 159 3,55 ,93 2,649,009
dogru oldugunu duguntyorum. Kadin 141 3,15 1,62

Tablo 5.4’e gore “Turk Hava Yollarinin reklam ¢alismalarini basarih oldugunu

disiiniiyorum.” ifadesinin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farkhlik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
kadin ve erkek katihmcilarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak

anlamli bulunmamistir (t=1,763; p=0,200 >0,05).

“Tirk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu dustntyorum.”
ifadesinin cinsiyet degiskenine gore anlamh bir farklilik gosterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, kadin ve erkek
katihmcilarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmamigstir (t=0,331; p=0,741 >0,05).

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
distiniiyorum.” ifadesinin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik gdsterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
kadin ve erkek katiimcilarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamh bulunmamistir (t=0,843; p=0,400 >0,05).
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“Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaslar icin esit erisim olanadi sundugunu
diistniiyorum.” ifadesinin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilik gésterip
go6stermedigini belirlemek amaciyla gerceklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda,
kadin ve erkek katihmcilarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak
anlamh bulunmustur (t=2,319; p=0,021 <0,05). Bu durum erkek katilimcilarin Tark
Hava Yollarinin Ulke yurttaslarn icin esit erisim olanagi sundugunu kadin

katilimcilardan daha fazla disindigu seklinde degerlendirilebilir.

“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusunuyorum.”
ifadesinin cinsiyet degiskenine gére anlamli bir farklilk gésterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla gergeklestirilen bagimsiz grup t testi sonucunda, kadin ve erkek
katihmcilarin aritmetik ortalamalari arasindaki fark istatistiksel olarak anlamh
bulunmustur (t=2,649; p=0,009 <0,05). Bu durum erkek katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin tanitimmin etkin ve dogru oldugunukadin katilimcilardan daha fazla

disundugu seklinde degerlendirilebilir.

Tablo 5.5. Yasa Gore ANOVA

Grup

YAS N ot. SS F p rarklan
1- Turk Hava Yollarinin 18-24 yas 45 2,24 1,23 16,799,00025-31 >18-24
reklam galismalarini 25-31 yas 46 3,17 1,18 32-38 > 18-
basarili oldugunu 32-38 yas 98 3.84 1,05 24
dasundyorum. 39-45 > 18-

39-45 yas 59 3,10 1,08 ”

46 yas ve usti 52 3,42 1,05 46 yas ve

Toplam 300 3,28 1,22 Usti >18-24
2- Turk Hava Yollarinin 18-24 yas 45 3,13 ,691,353 ,250
Online sistemlerinin 25-31 yas 46 3,28 1,52
yeterli oldugunu 32-38 yas 98 2.94 155
dusunuyorum.

39-45 yas 59 3,29 1,39

46 yas ve ustl 52 2,83 1,13
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Toplam 300 3,07 1,35

3- Turk Hava Yollarinin ~ 18-24 yas 45 2,69 1,14 7,246 ,00032-38 > 18-
diger sirketler igin haksiz 25-31 yas 46 3,30 1,11 24
rekabet olusturdugunu 3538 yag 98 3,51 1,61 39-45 > 18-
dlsundyorum. 39-45 yas 59 3,58 1,51 24
- 46 yas ve
46 yas ve ustl 52 4,13 ,84
asta >18-24

Toplam 300 3,48 1,40
4-Turk Hava Yollarinin 18-24 yas 45 3,31 1,407,841 ,000 25-31>
ulke yurttaglari igin esit ~ 25-31 yasg 46 4,02 1,14 32-38
erisim olanagi 32-38 yas 98 2,77 1,27 25-31 >
sundugunu 39-45 yas 59 3,31 1.30 46 yas ve
dusuniyorum. o ustu

46 yas ve ustt 52 3,06 1,32

Toplam 300 3,20 1,34
5- Turk Hava Yollarinin 18-24 yas 45 3,16 1,191,734 ,142
tanitiminin etkin ve dogru 25-31 yas 46 3.78 1.07
oldugunu dasundyorum.

32-38 yas 98 3,26 1,31

39-45 yas 59 3,29 1,63

46 yas ve ustl 52 3,44 1,16

Toplam 300 3,36 1,31

Tablo 5.5’e gore “Turk Hava Yollarinin reklam galismalarini bagarili oldugunu
disliniyorum.” ifadesinin yas degiskenine gére anlamli bir farkhlik gdsterip
gOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda, Yas grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acgidan anlaml
bulunmustur (F=16,799; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farkhlastigini
belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda 25-31, 32-38, 39-45 ile 46 yas ve Ustu
katilimcilarin Tark Hava Yollarinin reklam ¢alismalarini basarili oldugunu 18-24 yas

katihmcilardan daha fazla dugtindugu tespit edilmigtir.

83



“Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu disunidyorum.”
ifadesinin yas degiskenine goére anlamh bir farkliik gdsterip géstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yénli varyans analizi (Anova) sonucunda, yas grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. (F=1,353;
p=0,250 > 0.05).

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
disiliniyorum.” ifadesinin yas degiskenine gore anlamli bir farkhlik gésterip
gOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda, yas grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acgidan anlaml
bulunmustur (F=7,246; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farkllastigini
belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda 32-38, 39-45 ile 46 yas ve Ustl katihmcilarin Tark
Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu 18-24 vyas

katilimcilardan daha fazla diisindigu tespit edilmigtir.

“Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaslari icin esit erisim olanagi sundugunu
disliniyorum.” ifadesinin yas degiskenine gdére anlamli bir farkhlik gdsterip
gOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda, yas grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (F=7,841; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farkhlagtigini
belilemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda 25-31 yas katilimcilarin Tirk Hava Yollarinin dlke
yurttaglar igin esit erisim olanagl sundugunu 32-38 yas ve 46 yas ve ustl
katilimcilardan daha fazla disindigu tespit edilmistir.

“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusunuyorum.”
ifadesinin yas degiskenine gdére anlamli bir farklilk gdsterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda, yas grup
ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmamistir. (F=1,734;
p=0,142 > 0.05).
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Tablo 5.6. Egitim Durumuna Gére ANOVA

Grup
EGITIM N Ort. SS Farklari
1- Tark Hava Yollarinin Lise 68 3,53 ,8411,208,000Lise >
reklam calismalarini Yiksekokul 82 2,87 1,25 Yliksekokul
basarili oldugunu Fakiilte 127 359 1.24 Lise >
dasundyorum. B _ Yuksek
Yuksek lisans 15 1,93 1,03 _
lisans
Doktora 8 3,00 ,00 Lise >
Toplam 300 3,28 1,22 Doktora
2- Turk Hava Yollarinin Lise 68 2,88 ,861,648 ,162
Online sistemlerinin Yiiksekokul 82 3,11 1,33
yeterli oldugunu Fakilte 127 3,04 1,63
dusuniyorum. . .
Yuksek lisans 15 3,47 /52
Doktora 8 4,00 ,00
Toplam 300 3,07 1,35
3- Turk Hava Yollarinin Lise 68 3,63 1,17 3,136 ,015Doktora>
diger sirketler igin Y Uksekokul 82 3,29 1,37 Lise
haksiz rekabet Fakiilte 127 3,40 1,51 Doktora
olusturdugunu Yiiksek lisans 15 3.60 1,55 >Yuksekokul
distntyorum. Doktora >
Doktora 8 5,00 ,00
Fakiilte
Toplam 300 3,48 1,40 Doktora >
Yiksek
Lisans
4-Turk Hava Yollarinin  Lise 68 3,13 1,38 4,051 ,003Doktora>
Ulke yurttaslari igin esit  Y{iksekokul 82 3,59 1,24 Lise
erisim olanag! Fakiilte 127 3,00 1,34 Doktora >
sundugunu Yiksek lisans 15 2,60 1,55 Fakdlte
dusunuyorum. Doktora
Doktora 8 4,00 ,00
>Ylksek
Toplam 300 3,20 1,34 )
Lisans
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5- Turk Hava Yollarinin Lise 68 3,01 1,036,792 ,000Doktora>

tanitiminin etkin ve Yiiksekokul 82 3,57 1,29 Lise
dogru oldugunu Eakiilte 127 352 1.41 Doktora
dastndyorum. >Y Uksekokul
Yuksek lisans 15 2,07 1,03 Doktora >
Doktora 8 4,00 ,00 Faklte
Toplam 300 3,36 1,31 Doktora >
Yuksek
Lisans

Tablo 5.6’'ya gére “Turk Hava Yollarinin reklam g¢alismalarini basarili
oldugunu distiniyorum.” ifadesinin egitim durumu degiskenine gore anlamli bir
farkhlik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans
analizi (Anova) sonucunda, egitim durumu grup ortalamalari arasindaki fark
istatistiksel acidan anlamli bulunmustur (F=11,208; p=0,000 < 0.05). Hangi alt
gruplar arasinda farklilastigini belirlemek Gzere yapilan tek yonli varyans analizi
(ANOVA) sonrasi post-hocTamhane T2 testi sonucunda lise mezunu katilimcilarin
Tark Hava Yollarinin reklam calismalarini basarili oldugunu yuksekokul, yuksek

lisans ve doktora mezunu katihmcilardan daha fazla digtindugu tespit edilmistir.

“Tark Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu dustunuyorum.”
ifadesinin  egitim durumu degiskenine gdére anlamh bir farklilk gosterip
gOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda, egitim durumu grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli bulunmamistir. (F=1,648; p=0,250 > 0.05).

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
disiiniiyorum.” ifadesinin egitim durumu degiskenine gore anlamh bir farkllik
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda, egitim durumu grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamli bulunmustur (F=3,136; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farkhlastigini belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi

post-hocTamhane T2 testi sonucunda, doktora mezunu katihmcilarin Tark Hava
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Yollarinin diger sirketler igin haksiz rekabet olusturdugunu lise, yiksekokul, fakdlte,

yuksek lisans mezunu katilimcilardan daha fazla disindigu tespit edilmistir.

“Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaslari icin esit erisim olanadi sundugunu
distuniiyorum.” ifadesinin egitim durumu degiskenine gére anlamli bir farklihk
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda, egitim durumugrup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlaml bulunmustur (F=4,051; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farkhlastigini belirlemek Gzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi
post-hocTamhane T2 testi sonucunda, doktora mezunu katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin dlke yurttaglari igin esit erisim olanagl sundugunu lise, fakllte ve ylksek

lisans mezunu katilimcilardan daha fazla dislindigu tespit edilmistir.

“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusunuyorum.”
ifadesinin  egitim durumu degiskenine gdére anlamh bir farklilk gosterip
g6stermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova)
sonucunda, egitim durumu grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidan
anlamli  bulunmustur (F=6,792; p=0,000< 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farklilastigini belirlemek Gzere yapilan tek yonllu varyans analizi (ANOVA) sonrasi
post-hocTamhane T2 testi sonucunda, doktora mezunu katihmcilarin Tark Hava
Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu lise, yuksekokul, fakulte, ylksek

lisans mezunu katiimcilardan daha fazla disindugu tespit edilmigtir.
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Tablo 5.7. Meslege Gére ANOVA

Grup Farklari

MESLEK N Ort. SS F p
1- Turk Hava Ozel sektor 157 2,96 1,136,947 0,000Kamu sektoru >
Yollarinin reklam  Kamu sektorii 60 3,58 1,34 Ozel sektor
calismalarini Kendi isim 24 400 83 Kendi isim >
basarili oldugunu _ Ozel sektor
o Emekli 23 3,39 ,94
distntyorum.
Calismiyor 36 3,61 1,36
Toplam 300 3,28 1,22
2- Turk Hava Ozel sektor 157 2,90 1,38 3,248 ,013 Emekli >
Yollarinin Online  Kamu sektori 60 3,35 1,10 Ozel sektor
sistemlerinin Kendi igim 24 3,67 1,93
yeterlioldugunu oy 23 335 49
distntyorum.
Calismiyor 36 2,75 1,36
Toplam 300 3,07 1,35
3- Tiurk Hava Ozel sektor 157 3,24 1,394,877 ,001 Emekli >
Yollarinin diger  Kamu sektorii 60 3,52 1,74 Ozel sektor
sirketler igin Kendi isim 24 333 .96 Calismiyor >
haksiz rekabet Emeki 23 430 .97 Ozel sektor
olusturdugunu
o Calismiyor 36 4,03 91
dusiniyorum.
Toplam 300 3,48 1,40
4-Turk Hava Ozel sektor 157 3,22 1,45 11,047,000 Ozel sektor>
Yollarinin dlke Kamu sektor( 60 3,62 ,99 Emekli
yurttaglari icin esit Kendj igim 24 400 ,83 Kamu sektori
erisim olanag! Emekii 23 2,00 .85 > Emekli
sundugunu Kendi isim >
Calismiyor 36 2,64 1,22
dusunuyorum. Emekli
Toplam 300 3,20 1,34
5- Turk Hava Ozel sektér 157 3,38 1,312,369 ,053
Yoliarinin Kamu sektérii 60 3,03 1,30
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tanitiminin etkin -~ Kendi isim 24 3,33 ,96

ve dogru Emekli 23 400 ,85
oldugunu
. Calismiyor 36 3,42 1,63
dusuniyorum.

Toplam 300 3,36 1,31

Tablo 5.7’ye goére “Turk Hava Yollarinin reklam c¢alismalarini basarili
oldugunu diisiiniiyorum.” ifadesinin meslek degiskenine gdére anlaml bir farkhlik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda, meslek grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan
anlamh bulunmustur (F=6,947; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farkhlastigini belirlemek (zere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi
post-hocTamhane T2 testi sonucunda, kamu sektorinde calisan ve kendi igini
yapan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin reklam galismalarini basarili oldugunu 6zel

sektorde galisan katilimcilardan daha fazla disindigu tespit edilmistir.

“Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu dusuntyorum.”
ifadesinin meslek degiskenine gére anlamli bir farklilk gdsterip géstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonllu varyans analizi (Anova) sonucunda, meslek
grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur (F=3,248;
p=0,013<0.05). Hangi alt gruplar arasinda farkhlastigini belirlemek Gzere yapilan tek
yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-hocTamhane T2 testi sonucunda,
emekli olan katihmcilarin Tark Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu

Ozel sektdrde calisan katilimcilardan daha fazla disindigu tespit edilmistir.

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
distiniyorum.” ifadesinin meslek degiskenine gére anlamli bir farklilik gdsterip
gostermedigini belilemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi (Anova)
sonucunda, meslek grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli
bulunmustur (F=4,877; p=0,001 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farklilagtigini
belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda, emekli ve calismayan katihmcilarin Turk Hava
Yollarinin diger sirketler igin haksiz rekabet olusturdugunu 6zel sektdrde

katihmcilardan daha fazla digtindugu tespit edilmigtir.
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“Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaslari icin esit erisim olanagi sundugunu
distuniiyorum.” ifadesinin meslek degiskenine gére anlamli bir farklilik gdésterip
goOstermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yoénli varyans analizi (Anova)
sonucunda, meslek grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agcidan anlaml
bulunmustur (F=11,047; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farklilastigini
belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda, 6zel sektérde calisan, kamu sektériinde ¢alisan
ve kendi isini yapan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin Ulke yurttasglari icin esit
erisim olanagr sundugunu emekli katiimcilardan daha fazla dusundugu tespit

edilmistir.

“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusunuyorum.”
ifadesinin meslek degiskenine gére anlamli bir farkliik gdsterip gdstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonllu varyans analizi (Anova) sonucunda, meslek
grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel ag¢idan anlamh bulunmamistir
(F=2,369; p=0,053 > 0.05).

Tablo 5.8. Hizmet Siiresine Gore ANOVA

Grup
HiZMET SURESI N ot ss F p Farklan
1- Turk Hava Yollarinin reklam 1-3 54 2,78 1,14 8,622,0007-10 > 1-3
calismalarini basarili oldugunu 4-6 37 2,81 ,97 7-10 > 4-6
dusiniyorum. 7.10 126 3.70 1.28 7-10> 15
yil ve Ustl
10-15 45 3,31 1,14
15yl ustd 38 3,03 ,91
Toplam 300 3,28 1,22
2- Turk Hava Yollarinin Online 1-3 54 3,11 1,27 3,256,0121-3 > 15
sistemlerinin yeterli oldugunu 4-6 37 3,22 1,49 yil ve Ustl
dasunuyorum. 7-10 126 3,25 1,25 4-6 >15 yil
10-15 45 2,96 1,77 ve Ustd
o 7-10 >15
15yl isth 38 2,39 ,82 o
yil ve Ustl

Toplam 300 3,07 1,35
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3- Turk Hava Yollarinin diger 1-3 54 2,74 1,18 9,395,00015 yil ve
sirketler icin haksiz rekabet 4-6 37 3,76 1,19 Ustt > 1-3
olusturdugunu dastnayorum. 7-10 126 3,54 1,43 15 yil ve
10-15 45 3,20 1,62 Ustd > 7-
15yl Gstt 38 4,37 ,82 10
15 yil ve
Toplam 300 3,48 1,40 fistii >11-
15
4-Turk Hava Yollarinin dlke 1-3 54 3,69 1,309,747,00015 yil ve
yurttaslari igin esit erisim olanagi 4-6 37 2,65 1,03 Ustl >4-6
sundugunu dasiniyorum. 7-10 126 3,31 1,33 15 yil ve
10-15 45 2,38 1,42 ustt >11-
15yl Gstd 38 3,63 1,02 15
Toplam 300 3,20 1,34
5- Turk Hava Yollarinin 1-3 54 2,87 ,97 5,496,0004-6 >1-3
tanitiminin etkin ve dogru 4-6 37 3,57 .80 4-6 > 7-
oldugunu dasindyorum. .10 126 3.61 1,39 10
4-6 > 15
10-15 45 2,87 1,88 yil Gistil
15yilGsti 38 3,61 ,50
Toplam 300 3,36 1,31

Tablo 5.8’e gore “Turk Hava Yollarinin reklam galismalarini bagarili oldugunu

distiniyorum.” ifadesinin hizmet siresi degiskenine gore anlamh bir farklihk

gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi

(Anova) sonucunda, hizmet slresi grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel

acidan anlamli bulunmustur (F=8,622; p=0,007< 0.05). Hangi alt gruplar arasinda

farkhlastigini belirlemek Uzere yapilan tek yonll varyans analizi (ANOVA) sonrasi

post-hocTamhane T2 testi sonucunda, 7-10 yildir Tark Hava Yollarindan hizmet

alan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin reklam g¢alismalarini basarili oldugunu 1-3,

4-6 ve 15 yil ve Ustu suredir hizmet alan katihmcilardan daha fazla disundigu tespit

edilmistir.
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“Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu distntyorum.”
ifadesinin hizmet siresi degiskenine gore anlamli bir farkllik gésterip géstermedigini
belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda, hizmet
suresi grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel agidan anlamli bulunmustur
(F=3,256; p=0,012< 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farkhlastigini belirlemek tzere
yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-hocTamhane T2 testi
sonucunda, 1-3, 4-6 ve 7-10 yildir Tirk Hava yollarindan hizmet alan katilimcilarin
Tark Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu 15 yil ve Ustu suredir

hizmet alan katilimcilardan daha fazla diisindigu tespit edilmigtir.

“Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet olusturdugunu
distiniyorum.” ifadesinin hizmet siiresi degiskenine gdre anlamh bir farklilik
gOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonlu varyans analizi
(Anova) sonucunda, hizmet suresi grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acgidan anlamli bulunmustur (F=9,395; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farkhlastigini belirlemek Gzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi
post-hocTamhane T2 testi sonucunda, 15 yil ve Ustu suredir Turk Hava Yollarindan
hizmet alan katihmcilarin Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz rekabet
olusturdugunu 1-3, 7-10 ve 11-15 yildir hizmet alan katiimcilardan daha fazla

dusundugu tespit edilmistir.

“Tark Hava Yollarinin Ulke yurttaglar icin esit erisim olanadi sundugunu
disliniyorum.” ifadesinin hizmet suresi degiskenine gére anlamh bir farkhlik
goOsterip gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi
(Anova) sonucunda, hizmet siresi grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel
acidan anlamh bulunmustur (F=9,747; p=0,000 < 0.05). Hangi alt gruplar arasinda
farklilastigini belirlemek Uzere yapilan tek yonlu varyans analizi (ANOVA) sonrasi
post-hocTamhane T2 testi sonucunda, 15 yil ve Ustl sUredir hizmet alan
katilimcilarin Tark Hava Yollarinin tlke yurttaslari i¢in esit erisim olanagi sundugunu
4-6 yil ve 11-15 yildir hizmet alan katiimcilardan daha fazla dislindigu tespit

edilmistir.
“Tark Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu dusunuyorum.”

ifadesinin hizmet siiresi degiskenine gére anlamli bir farklilik gésterip géstermedigini

belirlemek amaciyla yapilan tek yonli varyans analizi (Anova) sonucunda, hizmet
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suresi grup ortalamalari arasindaki fark istatistiksel acidan anlaml
bulunmustur(F=5,496; p=0,000< 0.05). Hangi alt gruplar arasinda farklilastigini
belirlemek Uzere yapilan tek yonli varyans analizi (ANOVA) sonrasi post-
hocTamhane T2 testi sonucunda, 4-6 yildir hizmet alan katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu1-3 yil, 7-10 yil ve 15 yil Ustu slredir

hizmet alan katilimcilardan daha fazla disindigua tespit edilmistir.
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SONUG VE ONERILER

Arastirmaya katilanlarin gogunlugu erkek, 32-38 yasinda, fakllte mezunu,
Ozel sektorde calisiyor, 7-10 yildir hizmet almakta, yilda 2-4 kez ucak ile seyahat
ediyor, tatil maksadi éncelikli, fiyat ortalamasi 6nemli arz ediyor, araci kurumlara ait
web sitesinden ugak biletini almakta, web sitesini son derece anlasilir oldugunu,
aracl kurumlara ait acenteden ucak biletini almakta, gorevli personelin aciklayici ve
anlasilir oldugunu, web sitesinin sorunsuz calisiyor oldugunu belirtmis, Turk hava
yollarini tercih etmedeki nedeni televizyon reklamlari ve Turk hava yollarinin hizmet

fiyat politikasini iyi hizmet yuksek Ucretli oldugunu belirtmigtir.

Cinsiyet agisindan,
o Erkek katilimcilarin Tark Hava Yollarinin dlke yurttaglari igin esit erisim
olanadi sundugunu ve tanitiminin etkin ve dogru buldugunu kadin

katilimcilardan daha fazla disinmektedir.

Yas acisindan,
e 25-31, 32-38, 39-45 ile 46 yas ve ustu katiimcilarin Turk Hava Yollarinin
reklam galigmalarini basarili oldugunu 18-24 yas katihmcilardan daha fazla

disunmektedir.

e 32-38, 39-45 ile 46 yas ve ustu katilimcilarin Turk Hava Yollarinin diger
sirketler igin haksiz rekabet olusturdugunu 18-24 yas katilimcilardan daha

fazla distinmektedir.

o 25-31 yas katihmcilarin Tark Hava Yollarinin tlke yurttaslari icin esit erisim
olana@i sundugunu 32-38 yas ve 46 yas ve Ustu katilimcilardan daha fazla

distnmektedir.

Egitim durumu agisindan,
e Lise mezunu katilimcilarin Tark Hava Yollarinin reklam galismalarini basarih
oldugunu yuksekokul, yuksek lisans ve doktora mezunu katilimcilardan daha

fazla dusunmektedir.
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Doktora mezunu katihmcilarin Turk Hava Yollarinin diger sirketler icin haksiz
rekabet olusturdugunu ve tanitiminin etkin ve dogru oldugunu lise,
yuksekokul, fakilte, yiksek lisans mezunu katiimcilardan daha fazla

dusunmektedir.

Doktora mezunu katiimcilarin Turk Hava Yollarinin Ulke yurttaslari igin esit
erisim olanadr sundugunu lise, fakulte ve yuksek lisans mezunu

katilimcilardan daha fazla disinmektedir.

Meslek acisindan,

Kamu sektorinde calisan ve kendi isini yapan katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin reklam c¢alismalarini basarili oldugunu 06zel sektdrde c¢alisan

katilimcilardan daha fazla disiinmektedir.

Emekli olan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterl

oldugunu 6zel sektorde calisan katilimcilardan daha fazla distinmektedir.

Emekli ve calismayan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin diger sirketler igin
haksiz rekabet olusturdugunu 6zel sektérde katilimcilardan daha fazla

distnmektedir.

Ozel sektdérde calisan, kamu sektdriinde calisan ve kendi igini yapan
katilimcilarin Tirk Hava Yollarinin Ulke yurttaslar igin esit erisim olanag

sundugunu emekli katilimcilardan daha fazla disinmektedir.

Hizmet suresi agisindan,

7-10 yildir Tark Hava Yollarindan hizmet alan katilimcilarin Turk Hava
Yollarinin reklam galismalarini basarili oldugunu 1-3, 4-6 ve 15 yil ve st

suredir hizmet alan katilimcilardan daha fazla disunmektedir.
1-3, 4-6 ve 7-10 yildir Tark Hava yollarindan hizmet alan katilimcilarin Turk

Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu 15 yil ve Ustlu suredir

hizmet alan katilimcilardan daha fazla distinmektedir.
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o 15 yil ve Ustl suredir Tark Hava Yollarindan hizmet alan katihmcilarin Tirk
Hava Yollarinin diger sirketler igin haksiz rekabet olusturdugunu 1-3, 7-10 ve

11-15 yildir hizmet alan katilimcilardan daha fazla distinmektedir.

o 15 yil ve Ustl suredir hizmet alan katiimcilarin Tuark Hava Yollarinin tlke
yurttaglari icin esit erisim olanagi sundugunu 4-6 yil ve 11-15 yildir hizmet

alan katilimcilardan daha fazla disinmektedir.

o 4-6 yildir hizmet alan katilimcilarin Turk Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve
dogru oldugunu 1-3 yil, 7-10 yil ve 15 yil Ustl sdredir hizmet alan

katilimcilardan daha fazla disiinmektedir.

2003 yilinda sehirlerarasi seyahatlerde 06zel havayolu sirketlerine karsi
sinirlamalarin ortadan kalkmasi ve devlet tarafindan sibvanse edilmesinin sonucu
olarak sehirlerarasi ulasim saglayan havayolu sirketlerinin sayisinda artis olmustur.
Bilet fiyatlarinin ucuzlamasiyla beraber ulasimda havayolu kullanimi artmis, buna
bagl olarak yeni havayolu sirketlerinin ucusa baglamasina, mevcut havayolu
sirketlerinin yeni hatlar olusturmasina ve ugus yapilan yerlere ek seferler konularak

sefer sayilarinin artmasi meydana gelmistir.

Tarkiye'de sehirlerarasi seferi olan 7 havayolu firmasinin tercih edilmesinde
etken olarak gortlen unsurlar 5’li likert dlgegi kullanarak arastirma yapilmig, elde
edilen sonuglarin tahminleri karsiladigi saptanmistir. Bu verilere bakilarak batin
havayolu sirketlerinde bilet Ucretleriyle beraber zamaninda ugus imkani, konfor ve
ucuglarin iptal edilmemesi, guvenilirlik, en yuksek ortalamaya karsilik gelen etkenler

olarak belirlenmistir.

Ayrica havayolu girketine ait kredi kartinin veya ozel kartlarin sundugu
firsatlar, puan kazandirmasi ve reklamlarin oynadigi faktorler ise en dusik
ortalamaya sahiptir. Havayolu sirketi statusinde ele alindiginda ise THY % 3.84
ortalama ile birinci, % 3.78 ortalama ile Onurair ikinci, % 3.70 ortalama ile Pegasus

Uguncu sirada bulunmaktadir.

Veriler béliminde bahsedildigi Uzere son 6-7 yilda birtakim faktorlerin dnem

sirasinda degisiklikler oldugu ortaya c¢ikmistir. Bu ylzden havayolu firmalari,
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musterinin tercihindeki faktorlerin degiskenligini devamli takip halinde olmasinin
onemli oldugu gérulmektedir. Bu konuda arastirma yapacak kisilerinde bu konuyu

ele almalar yarar saglayacaktir.
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dolay1 tesekkiir ederiz.

EKLER

ANKET FORMU

EK-A

Bu anket formu Gelisim Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde
yiiriitilmekte olan “Tiirk Hava Yollarimin Bilet Satis Hizmet Kalitesine Iliskin
Miisteri Algisindaki Gelismelerin Degerlendirilmesi” baslikli yiiksek lisans tez
calismasi i¢in yapilmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler tamamen bilimsel amagli
kullanilacaktir. Katkilariniz bizim i¢in énemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan

Yrd. Dog. Dr. Muzaffer Sahin
Gelisim Universitesi S.B.E
Isletme Bolimii

1- Liitfen size uygun cevabi isaretleyiniz.

Buket Kipel

Gelisim Universitesi

Sosyal Bilimler Enstitiisii

KIiSISEL BIiLGILER
1 | Cinsiyetiniz Erkek Kadin
() 0 ]
2 | Yasimz 18-24 25-31 32-38 39-45 46 ve Ustii
) () () () () 0)
3 | Ogrenim Lise Yiiksekokul | Fakiilte | Yik. Lisans Doktora
Durumunuz _0) Q) Q) 0 @
4 | Mesleginiz Ozel Sektor Kamu Kendi Emekli Calismiyor
Sektorii Isim
() () () () O
5 | Hizmet Siireniz 1-3 3-6 7-10 10-15 15 ve Ustii
Q) Q) Q) Q) Q)

Miisteri Tercihleri ve kurum memnuniyetine yonelik anket boliimii

Bu béliimde vereceginiz cevaplari icin parantez icinde —X- isareti kullaniniz.

2- Liitfen Y1l icinde Ka¢ Kez Ucus Yaptigimizi Belirtiniz

Yilda 15 veya daha Fazla
Yilda 10- 14 Kez

Yilda 9- 5 Kez
Yilda 2- 4 Kez

Yilda 1 Kez

A-1

0
0
0
0
0




3- Liitfen Genel Ucgus Sebebinizi belirtiniz.

Tatil maksad ile 0
Is maksadi ile ()
Beklenmedik durumlar 0
Egitim maksadi ile 0
Tedavi maksadi ile @)
Diger(Ozel) ()

4- Liitfen Havayolu Isletmesi Secerken ilk Tercih Kriterinizi Belirtiniz.

Fiyat Ortalamasi 0
Konfor Beklentisi ()
Ucus Giivenligi ()
Marka Prestiji 0
Aktarma Kosullar1 0
Diger(Ozel) ()

5-Ucak bileti alirken firmaya ait web sitesini mi? Farkh bir organizasyona ait
web sitesini mi? Kullantyorsunuz.

Firmaya Ait Web Sitesi 0
Araci Kurumlara Ait Web Sitesi @)

6- Tiirk Hava Yollarina Ait web sitesinden bilet satin almak icin sitenin kolay
kullanim sunuyor mu?

Web Sitesi son derece karmasik (
Web Sitesi son derece anlagilir O
Web sitesinde biletlerle ilgili bilgiler anlasilir (
Web sitesinde yer alan bilgiler anlasilir degil (

N N

7- Ucak bileti satin alirken 6zel acenteleri mi hava yoluna ait lisansh acenteleri
mi? Tercih ediyorsunuz.

Firmaya Ait Acente 0
Araci1 Kurumlara Ait Acente @)

A-2



8- Tiirk Hava Kurumuna ait acentelerde calisan gorevlilerin yaklasimini nasil
degerlendirirsiniz

Yardim sever 0
Aciklayicl ve anlagilir @)
Gergin Agresif ()

9- Tiirk Hava kurumu online bilet satis sistemleri sorunsuz ¢alistyor mu?

Site sik sik hata veriyor 0
Site sorunsuz calistyor @)
Site dini ve milli bayramlarda yogunluktan etkileniyor ()

10- Tiirk hava yollarini tercih etmenizde en 6nemli ektenler nelerdir?

Televizyon reklamlari 0
Internet reklamlari @)
Milli bir kurum olmasi (
Diinya da istedigim her bolgeye ugmast (

)
)

11- Tiirk hava yollarimin hizmet fiyat politikasi sizce uyumlu mu?

Iyi hizmet yiiksek {icret 0
Kotii hizmet yiiksek ticret ()
Ucuz ticret yiiksek hizmet ()

ANKET iKiNCi BOLUM

Miisteri beklentilerini Olgmeye yonelik anket
Bu boéliimde vereceginiz cevaplari igin parantez iginde —X- isareti kullaniniz. Evet

Hayir siklar olan sorularda size uygun sikki da igaretleyin.

1- Tuark Hava Yollarinin reklam g¢ahgmalarini basarih oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

Kesinlikle diiginmiyorum  (
Diistinmiiyorum (
Fikrim Yok (
Diislinliyorum (
Kesinlikle diistiniiyorum (

N N N N N

A-3



2- Tiirk Hava Yollarinin Online sistemlerinin yeterli oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

Kesinlikle diistinmiiyorum  (
Diistinmiiyorum (
Fikrim Yok (
Diisliniyorum (
Kesinlikle diistiniiyorum (

N N N N N

3- Tiirk Hava Yollarinin diger sirketler i¢cin haksiz rekabet olusturdugunu
diisiinityor musunuz?

Kesinlikle diistinmiiyorum
Diusunmiiyorum

Fikrim Yok
Disuntiyorum

Kesinlikle diistiniiyorum

AN AN AN S AN
— N

4-Tiirk Hava Yollarin iilke yurttaslar icin esit erisim olanagi sundugunu
diisiiniiyor musunuz?

Kesinlikle diistinmiiyorum ~ (
Diistinmiiyorum (
Fikrim Yok (
Diislintiyorum (
Kesinlikle diisiiniiyorum (

N N N N N

5- Tiirk Hava Yollarinin tanitiminin etkin ve dogru oldugunu diisiiniiyor
musunuz?

Kesinlikle diigiinmiiyorum ~ (
Diigiinmiiyorum (
Fikrim Yok (
Diisliniyorum (
Kesinlikle diisiiniiyorum (

N N N N N

Bilgi ve Katilim igin Tesekkiir Ederiz

A-4



