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OZET

Calismada, Covid-19 pandemisi siirecinde iki farkli is modeli kullanan havayolu
isletmelerinin  aldiklar1  Onlemlerin, yolcularin kalite algisina ve miisteri
memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren diisiik maliyetli
havayolu isletmesi olarak Pegasus Hava Yollar1 ve geleneksel havayolu isletmesi
olarak Tirk Hava Yollar1 se¢ilmis ve segilen bu havayolu isletmelerinin Covid-19
tedbirleri karsilagtirmali olarak incelenmistir. Bu baglamda, pandemi siirecinde ilgili
havayolu isletmelerini kullanan 484 yolcuya likert 6lgekle hazirlanmis 26 sorudan
olusan anket uygulanmistir. iki farkli isletmenin pandemi siirecinde Covid-19
onlemlerinin miisteri memnuniyeti ve kalite algis1 lizerindeki etkiler ANOVA testi ile

analiz edilmistir.

Calisma sonucunda salgin doneminde iki farkli is modeli kullanan havayolu
isletmelerinin karsilagtirilmasi sonucu kalite algisinin yas, cinsiyet, medeni durum,
egitim durumu ve gelir degiskenleri bakimindan istatistiki olarak anlamli bir fark

gostermedigi sonucuna ulasilmistir.

Anahtar Kelimeler: Covid-19, Havayolu, Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti



SUMMARY

In the study, the effects of the measures taken by the airline companies, which
use two different business models during the Covid-19 pandemic, on the quality
perception and customer satisfaction of the traveling passengers were investigated.
The Covid-19 measures of Pegasus Airlines as a low-cost airline operating in Turkey
and Turkish Airlines as a Traditional Airline operation were examined comparatively;
An ANOVA test was applied to analyze whether the effects of Covid-19 measures
taken by low-cost and traditional airline companies on customer satisfaction and
quality perception differed by applying a questionnaire consisting of 26 questions and
scaled with a Likert type scale from 484 passengers who flew during the pandemic

process.

As a result of the study, it was concluded that there was no statistically
significant difference in quality perception according to age, gender, marital status,
education level and income variables in the comparison of airline companies using two

different business models during the epidemic period.

Keywords: Covid-19, Airline, Service Quality, Customer Satisfaction
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ONSOZ

Havacilik her yoniiyle bireylerin gelisimine deger katan essiz bir sektordiir.
Universite yillarinda tanistigim havacilikla yollarimiz siirekli kesisti ve bende adeta
bir tutku haline geldi. Bu ¢aligsma, her asamasinda bana ¢ok degerli bilgiler katan, farkli
bakis agilar1 kazandiran ve keyif veren bir ¢alisma olmustur. Bu siiregte giiler yiiziiyle
deneyimlerini, bilgisini ve destegini benden esirgemeyen danismanim Sayin Dr. Ebru

Gl Yilmaz’a ve emegi gegen tiim hocalarima sonsuz tesekkiir ederim.

Yiksek lisans egitimimde ve ¢alismanin her agamasinda sektdr tecriibesi ve
disipliniyle bana her tiirlii destegi saglayan meslektasim sevgili esim Ahmet Yiiksel’e

ve beni yetistirip bugiinlere gelmemi saglayan aileme sonsuz sevgilerimi sunuyorum.

REZAN YUKSEL



GIRIS
Havayolu tasimaciligi yolcu, kargo, posta ve hizmetlerin bir yerden baska bir
yere taginmasinit saglayan temel ulasim yontemlerinden biridir. Kiiresellesmenin de

etkisiyle havayolu ulasiminda yasanan gelismelerden bir tanesi; is, turizm, saglik,

egitim ve etnik amagl seyahat eden yolcularin sayisinin artmasidir.

Yasanan gelismelerin ardindan, havayolu tasimaciliginda artan yolcu sayisi,
yolcu profillerinde de degisiklige sebebiyet vermis ve s6z konusu profil degisimi
havayollarindan beklentileri degistirmistir (Okumus & Asil, 2007). Covid-19
stirecinde hijyen, sosyal mesafe gibi konularin 6nemli hale gelmesi yolcularin satin
alma davraniglarinda da degisiklilere neden olmustur (Meyer, 2020). Covid-19 6ncesi
seyahat eden yolcularin, havayollarindan beklentilerinde, emniyet, giivenlik ve konfor
gibi unsunlar 6n planda iken, Covid-19 pandemisinin kiiresel bir kriz haline gelmesiyle

hijyen beklentisi de 6n plana ¢ikmuistir.

Akca’ya (2020) gore salginin yayilmasini 6nlemek icin yapilan ¢aligsmalar tiim
hiziyla devam ederken, havacilik igletmeleri tarihi boyunca en ¢ok etkilendigi kriz
olan Covid-19 pandemisi siirecinde hayatta kalabilmek i¢in degisen yolcu
beklentilerini karsilamak ve yolcu memnuniyeti saglamak iizere cesitli onlemler
almiglardir. Isletmelerin bu girisimleri yolcularin havayolu seyahatine kars1 azalan
giivenini ve talebini artirmaya calismayr amaglamistir. Havayolu isletmelerinin
sundugu hizmetlerin kalitesi yolcular tarafindan degerlendirir. Bu sebeple krizlere ve
olaylara karsi hassas olan havacilik sektorii i¢in yolcularin kalite algisi ve

memnuniyetinin artirilmasi bu siirecte daha da 6nemli bir hal almistir.

Covid-19 pandemisi, havaciligt durma noktasina getirmis, ilkeler hava
sahalarini kapatmis, uguslar durdurulmus ve ugaklar yere indirilmistir. Ucaklarin yerde
kalmas1 ve uguslarin yapilamamasindan dolay: karsilanma potansiyeli daralan sabit
giderler, havayollari isletmelerinin finansal anlamda zor zamanlar yasamasina ve zarar
etmesine neden olmustur. Seyahat veri sirketi olan Cirium, 2020°de 42 ticari

havayolunun operasyonlarin1 tamamen durdurdugunu ve iflas ettigini agiklamistir.



Bazi havayolu firmalarmin da personellerini toplu isten ¢ikarmasi Covid-19 Krizinin

havayolu isletmeleri ve sektor ¢alisanlari tizerindeki olumsuz etkilerinden biridir.

Tiirkiye, 2019 yili verileri incelendiginde i¢ hat yolcu sayisi bakimindan 41
milyon i¢ hatlar yolcusu ile diinyanin 11. en biiyiik pazar1 olmustur. Tiirk sirketlerinin
de benzer 6zelliklerle diinya devleri arasinda yer aldig1 goriilmektedir (Yildiz, Simsek,
& Kaygin, 2021). Hizmet sektorleri altinda yer alan havacilik, Tiirkiye’de hizmet
ihracat eden ilk 10 isletmeden 7’si tarafindan temsil edilmektedir. 2018 yil1 verilerine
gore Tirk Sivil Havacilik isletmelerinin toplam cirosu 27,20 milyar dolardir
(Pehlivanli, 2020). Ayrica, Covid-19 pandemisinin kiiresel kriz haline gelmesinde en
onemli rol oynayan sektor havacilik sektorii olmustur. Ancak yine bu siiregte tahliye
ucuslari yaparak ve as1 gibi tibbi malzemelerin tasinmasinda hizli bir yol olmasindan
dolay1 da en ¢ok tercih edilen ulasim araci haline gelmistir. Bu durum iilkeler i¢in

havaciligin 6nemini bir kez daha gostermistir (Erel, 2020).

Calismada, Covid-19 pandemisi siirecinde iki farkli is modeli kullanan
havayolu isletmelerinin aldiklar1 6nlemlerin seyahat eden yolcularin kalite algisina ve
miisteri memnuniyetine etkisi aragtirllmistir. Tiirkiye’de faaliyet gostermekte olan
diisiik maliyetli havayolu isletmesi olarak Pegasus Hava Yollar1 ve geleneksel
havayolu isletmesi olarak Tiirk Hava Yollari’nin, Covid-19 tedbirleri karsilastirmali
olarak incelenmistir. Bu baglamda pandemi siirecinde ilgili havayolu isletmelerini
kullanan 484 yolcuya likert Olgekle hazirlanmis 26 sorudan olusan anket
uygulanmustir. iki farkli isletmenin pandemi siirecinde Covid-19 &nlemlerinin miisteri

memnuniyeti ve kalite algis1 tizerindeki etkiler ANOVA testi ile analiz edilmistir.



BiRINCi BOLUM
SIVIL HAVAYOLU TASIMACILIGI

Bu baglik altinda, sivil havayolu tagimaciliginin tanimi1 ve 6nemi, tarihsel

gelisimi, sivil havacilik otoritelerinin tanimi ve gorevleri agiklanmustir.

1.1. Sivil Havayolu Tasimacihigimin Tanimi ve Onemi

17 Aralik 1903°te Wright kardeslerin ugusu sivil havaciligin baslangici olarak
kabul edilmektedir. Sivil havacilik, askeri havacilik faaliyetleri diginda yapilan tiim
havacilik faaliyetlerini kapsamaktadir. Sivil havacilik; sportif, ticari veya yiik
tasimaciligr faaliyetleri olarak gergeklesmektedir. Tiirkiye’de sivil havacilik
faaliyetleri Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan denetlenmektedir. Havayolu
tagimacilig1 uzun mesafelerde tercih edilen en 6nemli kiiresel ulasim bilesenlerinden

biridir (Dileep & Kurien, 2021).

Sivil havacilik tasimaciligi iilkelerin 6nde gelen gelir kaynaklari olarak goriilen
turizm ve ticaret alaninda 6nemli bir yere sahiptir. Is ve vergi gelirleri ile de ekonomik
biiyiimeye katk1 saglamaktadir. Insanlarin ve esyalarin hizli hareket etmesini saglayan

havacilik biiyiime icin olduk¢a énemli bir etmendir (inan, 2020).

1.2. Sivil Havayolu Tasimaciliginin Tarihsel Gelisimi

Ikinci Diinya savagindan sonra hava tagimacihifinda onemli gelismeler
yasanmustir. Teknolojik ve yapisal alandaki degisikliklerin ardindan 6nemli bir
ulastirma sektdrii haline déniismiistiir. Ozellikle ulasimin diger yontemlere nazaran
hizl1 olmas1 yolcu ve kargo tagimaciligi i¢in 6nemli bir ilerleme olarak goriilmektedir

(Korul & Kiigiikonal, 2003, s. 24).

1912-1913 yillarinda Tiirkiye’de sivil havacilik faaliyeti alaninda onemli
gelismeler yasanmistir. Ancak II. Diinya Savasi’nin patlak vermesiyle duraklama
evresine girmistir. 1980’lere kadar siiren bu duraklama evresinden sonra, 6zel sektore

havaalani isletmeciligi ile hava tasimaciligi hakkini veren kanun ile (1983) Tiirk Sivil



Havacilik faaliyetleri i¢in yeni bir siire¢ baslamistir. Tiirkiye’de sivil havaciligi
gelisme gostermis, Istanbul Havalimani sayesinde Tiirkiye’nin havacilik alaninda daha
giclii olacagi distinilmustir. Ayrica Tiurk Hava Yollar’nin Tirkiye’nin sivil
havacilik sektoriindeki 6nemli bir yerinin olmasindaki etkisi vurgulanmistir (Yilmaz,
2020).

1.3. Sivil Havacilik Otoriteleri

Sivil havacilik otoriteleri, havayolu tasimaciliginda faaliyet gosteren
isletmeleri izlemekten sorumlu olan ulusal idari organizasyonlar: kapsamaktadir. Mali
veya mali olmayan havayolu tasimaciligi diizenlemelerinden sorumlu tutulabilirler
(Collison, 2000, s. 81). Bu baslik kapsaminda Avrupa ve Tirkiye’deki diizenleme

faaliyetleri gosteren havacilik kuruluslarindan sz edilebilir.

1.3.1. ICAO (International Civil Aviation Organisation)

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii, merkezi Kanada’nin Montreal kentinde
olan kurulus, 1944 yilinda Chicago So6zlesmesi’ne imza atan 54 iilke tarafindan, 4
Nisan 1947 tarihinde Birlesmis Milletler kararnamesi 43. maddesi ile kurulmustur. 3
Ekim 1947 tarihinde imzalanan protokol ile Birlesmis Milletlerin yasal havacilik
orgiitli olarak kabul edilmistir. ICAO’nun temel amact; liye devletlerin sivil havacilik
diizenlemeleri, standartlari, prosediirleri ve organizasyonunda kiiresel normlara uygun
olmasini saglamaya yardimci olmaktir. ICAO giintimiizde 193 tiye iilke bulunmaktadir

(ICAO, 2021).

1.3.2. EASA (European Aviation Safety Agency)

Avrupa Havacilik Emniyeti Ajansi, 15 Temmuz 2002 yilinda Avrupa
Havacilik Gilivenligi Ajanst adiyla kurulmustur. 2018 tarihinde adi Avrupa Birligi
Havacilik Giivenligi Ajansi olarak degistirilmistir. Avrupa Birligi’nin havacilik
emniyeti otoritesidir. Merkezi Almanya'nin Koln kentindedir. Avrupa hava sahasi
igerisinde sivil havaciligin tiim gilivenlik ve ¢evresel yonleri i¢in kurallari, yonergeleri
ve standartlar1 belirlemektedir. Ugak, motor ve ekipman gibi havacilik iiriinlerinin
onaylanmasi ve sertifikalandirilmas1 mevzuatlarin takibi ve uygulanmasini kontrol

edilmesi, arastirilmasi ve iyilestirilmesiyle ucus ve yer giivenligini saglamaktir.
4



Havacilikta diinyanin 6nde gelen diizenleyici otoritelerinden biridir. EASA’nin
faaliyetleri ise Avrupa Komisyonu'ndan ve iiye devletlerin temsilcilerden olusan
Yonetim Kurulu tarafindan denetlenir (EASA, 2021).

1.3.3. ECAC (European Civil Aviation Conference)

Avrupa Sivil Havacilik Konferansi, 1955 yili kurulmus ve 44 iiye iilkeden
olusmaktadir. Fransamin Neuilly-sur-Seine/Paris sehrinde bulunmaktadir. Avrupa
tilkeleri ile teknik ve ticari is birligini gelistirmek, tiye devletlerin kendi aralarinda sivil
havacilik politikalar1 ve uygulamalar1 uyumlu hale getirmeyi ayrica Avrupa tilkeleri
ile diger iilkeler arasinda iyi bir koordinasyon ve uzlagsma saglamayi amaglamaktadir.
ECAC diizenli olarak uluslararasi konferanslar, seminerler ve egitim etkinlikleri

diizenlemektedir (ECAC, 2021).

1.3.4. EUROCONTROL (European Organization for the Safety of Air

Navigation)

Avrupa Hava Seyriisefer Emniyeti Teskilati, Kurulus sdzlesmesi 1960 yilinda
imzalanmis,1 Mart 1963 tarihinde kurulmustur. Merkezi Briiksel’de bulunan askeri-
sivil havacilik alaninda faaliyet gosteren organizasyon 41 iiye iilkeden olusmaktadir.
“Tek Avrupa Hava Sahasi (Single European Sky)” anlayisiyla iiye devletlerin ve
paydaslarin, havaalanlar1 ve ugak/ekipman iireticileri, sivil ve askeri hava sahasi
kullanicilari, hava seyriisefer hizmeti saglayicilar1 da dahil olmak iizere Avrupa'da
havaciligi daha gilivenli, daha verimli, daha diisiik maliyetli yapmak i¢in
destelemektedir. Kisa dénem, orta dénem ve uzun dénem olmak tizere Avrupa hava
trafigi stratejileri planlar yapip, gelistirip ve koordine etmektedir (EUROCONTROL,
2021).

1.3.5. IATA (International Air Transport Association)

Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi, 19 Nisan 1945'te Kiiba, Havana'da
kurulmustur. Merkezi Kanada’nin Montreal sehrinde ve “Clearing House” merkezi ise
Isvigre’nin Cenevre kentindedir. IATA, yolcu ve kargo tasimaciligi yapan havayolu

isletmelerinin tarifelerini ve yetkilendirilmesini denetleyen kurulustur. IATA’nin

5



amaci Yyolcular ve havayolu sirketleri i¢in emniyetli, giivenli ve ekonomik hava
ulagimimi saglamaktir. Havayolu hizmetlerini gelistirerek maliyetlerin azaltilmasini
saglamak ve yolcu tarifeleri ve kargo iicretlerini belirlemektedir. IATA nin 120
tilkeden yaklasik 290 {iyesi vardir. Modern IATA, ilk uluslararasi tarifeli ugusun
yapildigi, 1919 yilinda Lahey'de kurulan Uluslararast Hava Trafik Birligi’nin
(International Air Traffic Association) devamidir. Organizasyon ve faaliyetleri
acisindan ICAQ ve IATA is birligi icerisindedir (IATA, 2021).

1.3.6. SHGM (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii)

Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, 1954 tarihinde Ulastirma Bakanligi
biinyesinde Sivil Havacilik Dairesi Baskanligi kurulmustur. 9 Nisan 1987 tarihinde
yeniden yapilandirilarak "Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii" olarak kurulmustur.
SHGM, 2920 say1l1 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu ile 5431 sayili Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigh Teskilat ve Gorevleri Hakkinda Kanun kapsaminda faaliyet yiiriitmekle
yetkili Tiirk sivil havacilik otoritesidir. Gorevi; uluslararasi sivil havacilik alanindaki
gelismeleri takip etmek suretiyle iilkemizin sivil havacilik faaliyetlerinin de
gelismesini saglamak, uluslararast sivil havacilik kuruluslariyla is birligi yapmak
olarak Ozetlenebilir. SHGM genel olarak hava araglari, havacilik personeli,
havaalanlar1 ve havacilik isletmeleri lizerine diizenleme ve denetleme faaliyetleri

yiirtitmektedir (SHGM, 2021).

1.4. Havayolu isletmelerinin siniflandiriimasi

Caligmada, tilkemizde faaliyette bulunan havayollarindan SHGM  tarafindan
ruhsatlandirilan, tarifeli ve tarifesiz olmak {izere 10 havayolu isletmesi
degerlendirilmeye alinmis; ancak yapilan inceleme sonucunda s6z Kkonusu
havayollarindan kargo tasimaciligi yapan 3 adet isletme aragtirma kapsami disinda
tutulmustur. Bu ayrismalardan sonra 7 havayolu isletmesi ile ¢alismaya devam

edilmistir.

S6z konusu isletmelerden geleneksel havayolu isletmesi olarak THY, diisiik maliyetli

havayolu isletmesi olarak Pegasus, SunExpress, Corendon, Freebird, Tailwind, Onur



Air ve THY’nin istiraki olarak faaliyet gosteren Anadolu Jet Hava Yollan

siniflandirilmistir (Candz, 2017).

Tablo 1’de ICAO’nun havayolu isletmelerini siniflandirmasi baglaminda,
havayolu isletmelerinin operasyon tiirii, taginan tiirii, i modeli tliriine gore

Ozelliklerine yer verilmistir.

Tablo 1. ICAO Havayollar isletmelerinin Siniflandirilmasi

Smiflandirma Tiirleri = Havayolu Isletmesi Ozellikleri
Tiirleri
Operasyon Tiirii Tarifeli Genellikle tarifeli seferler diizenleyen havayolu
isletmesidir. Ugus tarifesi dnceden belirlenir ve

nadiren degisir.

Tarifesiz Sadece tarifesiz seferler diizenleyen havayolu
isletmeleridir.
Charter Tur acentalari, seyahat operatorleri araciligiyla

sadece charter uguslar diizenleyen ve seyahat
organize edebilmekte olan tarifesiz havayolu
isletmeleridir.

Tasman Tiiri Yolcu Tasimaciligi Yolcu tagimaciligr gergeklestiren havayolu

isletmeleridir. Bazi ugaklartyla yiik tasimaciligi

da yapmaktadir.
Kargo Tasimaciligi Yiik ve posta tagimaciligl yapan havayolu
isletmeleridir.
Is modeli Tiirii Geleneksel Genis ag yapisina sahip ve gesitli hizmetler sunan

havayolu isletmeleridir.

Sade Geleneksel havayollari’nin aksine daha disiik
maliyetli bir havayolu tasimacilig1 yapan sade ve
sinirh ugak i¢i hizmetler sunan havayolu
isletmeleridir.

Diigiik maliyetli Geleneksel ve sade is modelleriyle
karsilastirildiginda diisiik maliyet yapisina sahip
olan ve daha diisiik fiyatlarla hizmetler sunan

havayolu isletmeleridir.

Kaynak: (ICAO, 2016)



ICAO’nun havayollar1 smiflandirmasina gore; tam hizmet sunan (full service)
havayolu isletmeleri (diger bir adiyla gelencksel havayolu isletmeleri), sade (No-Frill)
havayolu isletmeleri, diisiik maliyetli (low-cost) havayolu isletmeleri olarak ii¢ sinif
bulunmaktadir. Havayolu isletmeleri iicret, konfor ve hizmet farklilasmasina bagh
olarak is modellerine gore siniflandirilir. Doganis’e (2006) gore havayollarinin iki
temel is modeli oldugunu ifade eder. Bunlar ag yapisina sahip geleneksel havayollari

ve diisiik maliyetli havayollaridir.

1.4.1. Geleneksel Havayolu isletmeleri

Geleneksel hava yollar1 genellikle bayrak tasiyici olarak adlandirilan, ulusal ve
uluslararas1 genis bir ag yapisina sahip, karma filo yapisi ile operasyonlarini
gerceklestiren isletmelerdir. Genellikle topla-dagit ag yapisini kullanirlar (Cento,
2008). Geleneksel havayollar1 mali agidan biiyiik biit¢elerle hizmet veren firmalardir.
Ugak i¢i yiyecek i¢ecek, eglence sistemleri ve first class, business class, economy class

gibi ugak igerisinde farkli kabin siniflarina sahiptir.
1.4.1.1. Tiirk Hava Yollan

20 Mayis 1933’te Devlet Hava Yollar isletmesi adiyla filosunda 5 ugak ve
30’dan az personel ile faaliyete baglamistir. 1955°te Tirk Hava Yollar1 adiyla
Uluslararas1 Hava Tasimacilig1 Birligi’nin (IATA) {iyesi olarak faaliyetlerine devam
etmekle birlikte 2000 yilina gelindiginde Miles&Smiles programini hayata gegirmistir.
2008’de diinyanin en bityiik havayolu ittifaki olan Star Alliance’a iiye olmustur. Tam
hizmet sunan havayolu is modelini benimsemis ve ikram hizmetleri i¢cin Turkish
DO&CO ile is birligi yapmistir. Ardindan diinyanin en ¢ok {ilkesine ugus yapan
havayolu olarak giintimiizde 372’den fazla ugaga sahip 120’nin iizerinde lilkeye ugus
gerceklestirmektedir (Turkish Airlines, 2021).
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Sekil 1. THY Yillara Gore Yolcu Sayilari

Kaynak: (Turkish Airlines, 2021)

Sekil 1’de goriildiigii tizere THY *nin 2004-2020 y1llar1 arasinda hizmet verdigi
yolcu sayilart verilmistir. Buna gore; 2019 yilinda pandemi 6ncesi 74,2 milyon

yolcuya hizmet veriyorken bu say1 2020 yilinda 27,9 milyona diismstiir.

1.4.2. Sade Havayolu Isletmeleri

Basit konseptlerle hazirlanmis ugak i¢i hizmetlerden olusan tam hizmet sunan
havayollarmin aksine diisiik maliyetli hizmet sunan havayolu isletmeleridir (ICAO,

2016).

1.4.3. Diisiik Maliyetli Havayolu Is Modeli

S6z konusu is modelini kullanan havayolu, ikramlarin genellikle {icretli oldugu
ve benzer uygulamalarla birim bagina tasima fiyatlarinin geleneksel havayoluna gore
daha uygun tutuldugu ucuz havayolu olarak tanimlanmaktadir. Bu havayollar1 yaygin
olarak tek tip filoya sahip ugaklar kullanirlar ve yolcu tasima kapasitesi 200 kisiye
kadardir (Baker, 2013, s. 67). Diisiilk maliyetli havayolu, temelde ulusal havayolu
pazar1 lizerindeki diizenlemeler ile uluslararasi nitelikteki liberal anlagmalardan

faydalanmaktadirlar (Bjelicic, 2007, s. 6).

1.4.3.1. Pegasus Hava Yollar:

1990°da Aer Lingus, Silkar ve Net Holding ortakligiyla ve yalnizca 2 ucaga
sahip filoyla kurulan Pegasus Hava Yollari, Ocak 2005’te ESAS Holding tarafindan

satin alinmis ayn1 y1l Kasim ayinda ana iis olarak Sabiha Gok¢en Havalimani’nda



diisiik maliyetli havayolu tasiyicisi olarak tarifeli uguslarina baslamistir. Kurulusunun
tizerinden iki yil geg¢mesinin ardinda Tirk 6zel havacilik sektorliniin en biiyiik
yatirimlarindan biri olan 3,2 milyar USD degerinde 40 adet Boeing 737-800 siparisleri
icin anlagmalar tamamlanmasinin ardindan ilk ucagimi teslim almistir. 2006-2010
yillart arasinda Tiirkiye’de i¢ hatlarda yolcu sayis1 %15 artarken, Pegasus Hava Yollar1
i¢ hatlarda yolcu sayisin1 %42 yiikselterek 8,6 milyon yolcu sayisina ulagmistir. 2010
yilinda Tirkiye’de ilk kez Barkodlu Mobil Check-in uygulamasi, online ekstra kg
satig1 ve online opsiyon satisi baslatmiglardir. 2011°de Cift yonli data aktarimini
gerceklestiren Wireless Groundlink End to End Network Solutions sistemini filosuna
entegre eden diinyadaki ilk havayolu sirketi olmuslardir. Diinyadaki 582 havayolu
sirketinden sadece yiizde 10’un sahip oldugu simiilatére sahip olan Pegasus
Havayollari, 22,3 milyon USD degerinde 2 teknolojik yatirim ile diinya havacilik
tarihinde de bir ilk olmustur. 2013 yilinda Avrupa’nin en hizli biiyiimekte olan

havayolu olarak tarihe ge¢mistir (Pegasus Havayollari, 2021).
1.4.3.2. SunExpress Hava Yollar1

Lufthansa ve Tiirk Hava Yollari’'nin ortak girisimiyle Antalya bdlgesinin
biiyliyen turizm potansiyelini kullanmak amaciyla kurulmustur. 2 Nisan 1990’da
filosundaki tek ugak Boeing 737-300 ile Frankfurt-Antalya arasi ilk seferini yapmustir.
2001 Nisan ayinda ilk 6zel Tiirk havayolu olarak uluslararas: tarifeli seferlerini
baslatmistir. 2006 yilin Antalya’dan sonra ikinci aktarma merkezi olarak Izmir’den
Tiirkiye’nin bir¢ok noktasina yurti¢ci uguslarina baslamistir. 2008 yilinda tiglincii
merkezini Sabiha Gokgen Havalimani’na acan SunExpress, 2011 yilinda daha fazla
noktaya u¢mak amaciyla tamamen SunExpress kurulusu olan SunExpress
Deutschland GmbH olarak faaliyete baslamistir. 2012 de wet-lease operasyonu ile
Tirk Hava Yollar1 ve Anadolu Jet’in ugus operasyonlarini, 2015°te ise Eurowings
markasiyla, Lufthansa'nin uzun menzilli uguslarin1 gergeklestirmeye basladi.
SunExpress Almanya, 2017 yilinda %?27’lik kapasite pay1 ile Almanya ile Misir
arasindaki turistik uguslarda pazar liderligini elde etmistir. 2018’de Amazon Alexa

tizerinden rezervasyon yapilabilen diinyada ilk havayolu sirketi olmasinin yani sira
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2018-2019 yillarinda Skytrax verilerine gére diinyanin en iyi besinci, Tiirkiye’nin ise

en iyi tatil havayolu se¢ilmistir (SunExpress, 2021).
1.4.3.3. Anadolu Jet Hava Yollar

Nisan 2008 yilinda THY 'nin yeni is modeli ile yapilandirdig: farkli bir ticari
markas1 olarak kurulmustur. 13 yil igerisinde 100 milyondan fazla yolcu tagimistir.
Anadolu Jet ticretsiz ikram, ticretsiz bagaj hakki servisleri ve diger ek hizmetleriyle
hizmet sunmaktadir. 29 Mart 2020 tarihinde Istanbul Sabiha Gok¢en Havalimani’ndan
dis hat seferlerine baslamistir. Filosunda 66 ugagi bulunan firma toplamda 87
havaliman1 ve 163 parkurda gergeklestirmektedir (Anadolu Jet, 2021). THY ’nin

istiraki bir igletmesi olarak faaliyet géstermektedir.
1.4.3.4. Corendon Hava Yollar1

Turistik Hava Tasimacilik A.S. unvaniyla hizmet sunan havayolu isletmesi,
2000’11 yillarda Hollanda’da tur operatorii olarak kurulmustur. Hava tasimaciligi,
incoming ve otelcilik sektorlerinde de uzmanlagarak uluslararasi bir turizm grubuna
doniismekte olup, 12 Nisan 2005°te ilk ugusunu Eindhoven’dan Sabiha Gokgen’e
gerceklestirmistir ve Sabiha Gokcen Havalimani’na inen ilk yolcu ugagi olmustur.
Corendon Airlines biinyesinde Tiirkiye, Hollanda ve Malta olmak tizere 3 farkli tescile
sahip havayolunu bulundurmaktadir. Yilda 6 milyon yolcu tasiyan firma Avrupa’dan
popiiler tatil destinasyonlarina ve yine Avrupa’dan Anadolu’nun birgok sehrine direk
ucuslar yapmaktadir. Filosunun tamami Boeing 737-800 ucaklarindan olugmaktadir.
Corendon Airlines, 65 lilkede 165 havalimanina direkt uguslar diizenlemektedir.
Avrupa’da ISO 10002 Misteri Memnuniyeti Sertifikasina sahip ilk havayolu
olmustur. Tirk Sivil Havacilik Genel Midirligli tarafindan Engelsiz Hava
Tagimaciligi Belgesine sahip olan, ayrica gorme engelli yolcular igin Braille
alfabesiyle hazirlanmig bilgilendirme kartlarinin kullanan ve isitme ve konusma
engelli yolcular i¢cin 6zel prosediirler gelistirmis olan Tiirkiye’deki ilk havayolu

olmustur (Corendon Airlines, 2021).
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1.4.3.5. Freebird Hava Yollar:

“Freebird Hava Yollar1” ya da diger ifadesiyle “Hiirkus Havayolu Tasimacilik
ve Ticaret A.S.” unvantyla hizmet sunan, 2000 yilinda kurulan ve 2001 yilinda ugus
operasyonlarina baslayan Tiirk 6zel sektor havayolu tasiyicilar1 arasinda olan firma,
filosunda bulunan 8 adet A320 ucag ile Avrupa ve Ortadogu’da ugus operasyonlari
yapmaktadir. Tiirk Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan, Bakim kurulusu,
Egitim kurulusu, Yolcu ve Kargo Tasimaciligi olarak 3 ayri faaliyet kapsaminda
yetkilendirilmistir. Gézen Holding’in bir sirketi olan Freebird, 2002 yilinda TUV
Rheinland tarafindan ISO 9001:2000 Kalite Yonetim Sistemi Belgesi alan
Tiirkiye’deki ilk havayolu sirketi olmustur. 20 Subat 2019°da Freebird Airlines
Europe (FHM) 9H-FHB tescilli ilk Airbus A320 tipi ugagi ile Avrupa’da ugus
operasyonlarina baslamistir. 2020°de 9H-FHA tescilli ikinci Airbus A320 ugagini
filosuna katmistir. Malta genel merkezli Freebird Airlines Europe Malta Sivil
Havaciligi tarafindan (TM CAD) isletme ruhsatini (EASA AOC) almistir (Freebird
Airlines, 2021).

1.4.3.7. Tailwind Hava Yollar1

2006 yilinda Tiirk-Ingiliz ortaklig1 ile kurulmustur. May1s 2009°da ilk ugusunu
gerceklestirmistir. Istanbul merkezli havayolu tarifeli ve tarifesiz ucuslar
gerceklestirmektedir. Filosunda 5 adet Boeing 737-400 ucag: vardir. Tailwind Hava
Yollar1 Asya ve Avrupa’da olmak iizere 26 flilkede 94 farkli noktaya ucgus
gerceklestirmektedir (Tailwind Airlines, 2021).

1.4.3.8. Onur Air Hava Yollan

14 Nisan 1992 yilinda kurulan havayolu Istanbul merkezli diisiik maliyetli
tastimacilik hizmeti veren bir Tiirk firmasidir. Ik ucusu Kuzey Kibris Tiirk
Cumhuriyeti’nde bulunan Ercan Havalimani’na gergeklesmistir. Tiirkiye’de i¢ hat
hava tasimaciliginin 6zel sektore de agilmasindan sonra i¢ hat uguslarina baglamis olan
ilk 6zel havayolu sirketidir. Tarifeli/tarifesiz uguslar diizenlemektedir. Diger hava

yollarina A-320 serisi ugaklarda hizmet ve teknik danigmanlik verecek uzmanliga
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1997 yilinda erigmistir. 1998 yilinda Tiirkiye ve diinyadaki ekonomik sorunlardan
dolay1 kiiclilmek zorunda kalmis ve ekip kiralama yontemiyle ugus personellerinin
yabanci iilke firmalarinda ugmasimi saglamistir. 2000 yilinda tekrar biiyiimeye
baslamistir. Onur Air Hava Yollar1 giiniimiizde filosunda tamami Airbus’tan olusan
30 ugak vardir ve 1992’den bu yana 105 milyondan fazla yolcu tasimistir. 25 Mart
2020 itibariyle tiim uguslar1 durdurulmustur (Onur Air, 2021).
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IKiNCi BOLUM
HIiZMET KALITESI VE MUSTERI MEMNUNIYETI

2.1. Hizmet, Kalite ve Hizmet Kalitesi

Hizmet kavrami tiim isletmeler igin kilit bir unsurdur ve yogun rekabet
ortaminin ana ogesidir. Az ve ¢ok olusuna gore degisiklik gosteren soyut bir yapisi
bulunmaktadir. Hizmeti sunan ve tiiketici arasinda gergeklesen, tiikketicinin ihtiyacini

kargilama amaciyla saglanan faaliyetlerdir (Gronroos, 2000).

Kalite, mal veya hizmetlerin miisteri ihtiyag¢ ve beklentilerini karsilayabilme
Ozelligi olarak agiklanabilir (Zengin & Erdal, 2000). Hizmet kalitesi, miisteri
beklentileri ve algilamalar1 arasindaki farkliliklardir (Parasuraman & vd., 1985).
Yapilan ¢aligmalarda hizmet kalitesinin tanimlar1 benzerlik gosterse de ortak kabul

gormiis bir tanim bulunmamaktadir (Puri & Singh, 2018).

Kalite kavrami hem duyularla algilanabilen hem de algilanamayan anlamlar
barindirmakta, nesnel 6zellikleri somut ve nicel, miisteri tarafindan algilanan sekliyle

iriin veya hizmet ise soyut ve nitel anlamlarini ifade etmektedir (Taskin, 2000).

Garvin’e gore kalite sadece miisterilerin memnuniyetinde olusabilecek
sorunlara 6nlem almak degil, miisterilerin taleplerine olmasi gerektigi gibi giderilerek
onlari memnun etmenin bir vasitasidir. Garvin TUriin kalitesi i¢in yapilacak
degerlendirmeleri performans, ilave Ozellikler, iriiniin giivenilirligi, uygunluk,
dayaniklilik, bakim hizmetleri kolayligi, estetik, algilanan kalite olarak sekiz ana
baslik altinda toplamistir (Garvin, 1998). Lakin hizmetler iiriinlerle ayni sekilde
degerlendirilemezler. Hizmetlerin iiriinlerden farkli olarak duyular ile algilanamayan
soyut bir kavram olmasi, siibjektif olmasi, stoklanamamasi ve buna ek olarak
hizmetlerin iiretim ve tiiketimi es zamanli gerceklesmesi Ol¢iim ve degerlendirme

kriterlerini de farklilastirmaktadir.

Bir hizmet isletmesinin basarisinin 6nemli unsurlarindan biri hizmet

kalitesidir. Rakip isletmelerden farklilasma kaliteyle olmaktadir. Bunu isletmeler
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diizenli sekilde ve yiiksek kalitede hizmet vermekle elde etmektedir. Ayni hizmeti
sunan ve ayni ilicreti uygulayan iki ayri isletme 6rnegi verilirse; hizmetin sunuldugu
yer ve zaman ayni oldugu varsayilirsa hizmet kalitesi bu hizmetlerin arzini
farklilagtiran tek unsur olarak 6ne g¢ikmaktadir (Mucuk, 1999). Hizmet Kalitesi
kavrami1 da kalite kavrami gibi cok genis kapsamli bir fonksiyondur. Kisaca
miisterilerin algiladig1r hizmet ile gercekte almayi bekledigi hizmet arasindaki

farklardir (Yildiz & Yildiz, 2015).

Hizmet kalitesini agiklayan en kapsamli tanimlama; beklenen hizmet ile
algilanan hizmet performansinin karsilastirilmasi olarak Parasuraman, Berry ve
Zeithaml tarafindan yapilmistir. Hizmet kalite algisi; miisterinin hizmeti alimindan
onceki beklentisiyle faydalandigi gergek hizmet deneyiminin kiyaslamasiyla, miisteri
beklentileriyle performans algis1 arasindaki farkliligin derecesidir. Kaliteli hizmet,

miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla olmaktadir (Parasuraman & vd., 1985).

Hizmeti sunan isletmenin fiziksel 6zelliklerinden, giivenilir olmasina, hizmeti
Sunan personellerin sunum esnasindaki tavirlarina kadar ¢ok fazla faktor, tiiketicilerin
kaliteyi degerlendirmelerinde etkili olmaktadir. Bu faktorlerin isletmeler taratindan
basarilt bir sekilde yonetilip hizmet kalitesinin yiikseltilmesi igletmelerin misterini

memnuniyeti elde etmesiyle sonuglanir (Sahin & Sen, 2017).

Hizmet kalitesi bir hizmetin miikemmelligi ve algilanan hizmet kalitesi de
isletmenin degerini cogunu miisteri tarafindan degerlendirilmesi olarak ifade edilir

(Zeithaml, 1988).
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2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Sozli Kisisel Gecmig Dissal
Iletigim | |Ihtiyaglar | | Deneyimler | | Iletigimler

Hizmet Kalitesinin
Bovutlan

Somut Ozellikler
Givenilirhk

Heveshilik | Beklenen Hizmet I(—

Yeterlilik Algilanan
Nezaket *F ‘ 2| Hizmet
Inanilabilirlik Algilanan Hizmet Kalitest

Givenlik
Erigim
Tletigim
Empati

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Boyutlar
Kaynak: (Parasuraman & vd., 1985)

Beklenen kalite: Miisterinin alacagi hizmete iliskin “kendisine sunulacak
mevcut hizmet siirecinden beklentilerini ifade etmektedir” (Kekeg, 2008). Diger bir
ifade ile miisterilerin alacaklar1 hizmetlerle ilgili 6nceden zihinlerinde kurguladiklar
kaliteyi ifade etmektedir. “Beklenen kalite kavrami, miisterilerin mevcut hizmet
siirecinden beklentileri olarak tanimlanabilir” (Degermen, 2006). Miisterinin firma
hakkindaki duyumlar1 (kulaktan kulaga iletisim yoluyla, reklam vb.) ve miisteri
ihtiyaclarinin dogmasiyla olusur. Miisterinin beklentisi ve talep etmeye gerek

duymadig1 6zellik ya da karakteristikleri belirtir (Karaarslan, 2014).

Algilanan Kkalite: “Algilanan kalite, isletme personelinin, {iriiniin ve hizmetin
misteri tarafindan nasil goriildiigiidiir ve siibjektif bir kavram olup miisterinin
algiladigr kalitedir” (Kekeg, 2008). Ayn1 zamanda Miisterilerin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile aldiktan sonraki hizmetlerin kalitesi arasindaki farklilik olarak

degerlendirilmektedir (Parasuraman & vd., 1985).
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Hizmetlerin kalitesi, miisteri beklentileri ve algilarinin karsilagtirilmasi sonucu
Olctlilebilmektedir. Hizmetlerin soyut olmalari, dayaniksiz olmalari, degiskenlik
ozelligi gostermelerinden dolay: kalitelerinin de Slgiilmesi oldukga zordur. Hizmet
kalitesinin 0l¢ebilmek i¢in, 6ncelikli olarak verilen hizmetlerin kalitesinin ne diizeyde
oldugunu belirlemek gerekir. Ancak bu sekilde kalite ile ilgili dogru kararlar alinarak
uygulamaya gecilebilir (Sahin & Sen, 2017).

Hizmet kalitesinin diizeylerinin belirlenmesi asamasinda miisterilerin
beklentileri aldig1 hizmet tarafindan karsilaniyorsa veya beklentisinin iizerinde bir
hizmetle karsilasiliyorsa kalite algisi yiiksek diizeydedir. Ancak beklentilerinin
karsilanmadigr hizmetlerde kalite algis1 diisiik diizeydedir. Algilanan kaliteyi
miisterinin beklentileri ile aldig1 hizmet arasindaki fark belirlemektedir (Tavmergen,
2002).

Giivenirlilik: Hizmet saglayicilarin tek seferde hizmetleri s6z verdikleri

zamanda ve istenilen nitelikte vermelerini ifade etmektedir.

Yetkinlik: Verilecegi soylenilen hizmeti yerine getirmek i¢in gerekli bilgi ve

beceriye sahip olma durumunu ifade etmektedir.

Karsihk vermek: Hizmetle ilgili hizmeti sunanlarin hazir ve istekli olmalarini

ifade eder. Miisterinin hizmetle ilgili soru ve beklentilerine yanit vermeyi igerir.

Ulasilabilirlik: Miisterilerin alacaklart hizmetle ilgili isletmeye iletisim

kurmasini ifade eder. Istenilen zamanda isletme yetkililerine telefon agabilmek gibi.

Nezaket: Miisterilerin soru ve beklentilerini nazik ve kibar bir sekilde

yanitlanmasi veya yerine getirilmesini ifade eder.

Iletisim: Miisterilerin  aldiklar1  veya alacaklari hizmetlerle ilgili
bilgilendirilmesi, istek ve beklentilerinin dinlenmesi, sorun varsa etkili bir sekilde

¢Oziilmesini ifade etmektedir.
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itibar: Hizmeti veren isletmenin piyasada itibarmin olmasin, giivenilir, diiriist
bir isletme olmasini ifade ettigi gibi, miisteri ¢ikarlarin1 gézeten unsurlar1 da igine

almaktadir.

Giivenlik/Giivence: Isletmeden alinan hizmetlerin giivenilir olmasi, siiphe ve

tehlike icermemesi, riskli olmama durumunu ifade eder.

Empati: Isletmenin kendini miisterinin yerine koyarak, miisteri istek ve

beklentilerini anlamasini ifade eder.

Fiziksel varhiklar: Isletmenin verdigi hizmetlerle ilgili fiziksel varliklarini
icerir. Ornegin bir lokantadaki masa, sandalyeler, gdzle goriilen diger tiim zellikleri

kapsar.

2.3.Miisteri Kavram ve Miisteri Memnuniyeti

Bir {iriin ya da hizmetin satin alimin1 yapan, isletmelerle arasinda devam eden
bir iliskisi olan kisi ya da kuruluslara miisteri denilmektedir (Pekmezci, Demireli, &
Batman, 2015) Miisteriler; i¢ misteri ve dis miisteri olmak iizere iki ana grupta
incelenmektedir. Isletmelerin i¢inde calisan ve isletme ile dogal yolla iliski igerisinde
olan kisi ve gruplar olarak i¢ miisteri olarak tanimlanirken, dogrudan ya da dolayli
sekilde isletmenin temel hizmetlerinden yararlanan kisi, grup ya da kurumlar ise dis

miisteriler olarak adlandirilmaktadir (Kavuncubast & Yildirim, 2010).

Miisteri memnuniyeti iki farkli yaklagimla aciklanmaktadir. Bunlardan ilki
miisterilerinin hizmet ya da {riinlerden beklentilerini hizmet sonrasi algilariyla
karsilagtiran Beklenti-Onay (Onaylama) Yaklasimidir (Parasuraman & vd., 1985) Bu
yaklasima gore miisterilerin beklenti, talep ve ihtiyaclarinin istenilen sekilde
karsilanmasi, yani beklentilerin karsilik bulmasi halinde, beklenti onaylanacak ve
kazanilan miisteri memnuniyeti misterilerin sadakatlerini de olumlu ydnde
etkileyecektir. Beklentinin algilarindan da iiste ¢iktigi durumda ise miisteri asiri
memnuniyet sinifina dahil edilmektedir. Bu durumlarin tam tersiyle karsilasildiginda,
yani miisterilerin beklentileri, talep ve ihtiyaglar1 isteklerine uygun sekilde

karsilanamamigsa beklenti onaylanmamis olacak ve miisteri memnuniyetsizligi s6z
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konusu olacaktir. Diger yaklasim ise performans ile hizmet/iiriin satin almasi
sonrasinda kiimiilatif olarak yapilan degerlendirmeleri kapsamaktadir (Oliver, 1997).
Bu yaklagimda miisteriler gegmisten bu yana deneyimledikleri tiim hizmet sunumlarini
degerlendirir, biitiiniin bir sonucu olarak istek ve taleplerinin karsilanip

karsilanamadigina gére memnuniyetlerini ya da memnuniyetsizliklerini belirtirler.

Miisteri memnuniyeti, igletmeler i¢in en 6nemli stratejik konularin baginda yer
almakta olup, 1980°1i yillardan beri igletmeler tarafindan ele alinan ana konulardan
basinda gelmektedir. Isletmelerin karlilig1, pazar paylar1 ve biiyiime oranlarinda
miisteri memnuniyeti, ana etkenlerden biri olarak karsimiza ¢ikarken ayni zamanda

temel olarak miisteri sadakatine baglidir (Eroglu, 2005).

Glintimiizde, isletmelerin en kit kaynagi miisterilerdir. Rekabetin artmasi ve
azalan {iriin/hizmet c¢esitliligi miisterinin isletmeler agisindan Onemini ortaya
koymaktadir (Sandik¢i, 2007). Miisteriler, ¢esitli pazar tekliflerinin sunmus oldugu
deger ve memnuniyet hakkinda beklentiler olusturur ve alimini bu beklentilerine gore
gerceklestirirler. Satin alma isleminden memnun kalan miisteriler tekrar ayni tiriinii ya
da hizmeti satin alir ve baskalarma deneyimlerini olumlu olarak aktarir. Memnun
olmayan miisteriler ise genellikle rakiplerden iiriin ya da hizmet almaya baslar.
Memnun kalmadigi iriinii baskalarina koétiiler. Pazarlamacilar, dogru beklenti
diizeyini belirlemek i¢in dikkatli olmalidir. Beklentileri ¢ok diisiik tutarlarsa, satin alan
ancak yeterince alici ¢ekemeyenleri tatmin edebilirler. Beklentileri ¢ok yiiksek

tutarlarsa, alicilar hayal kirikligina ugrayacaktir (Kotler, 2020, s. 8).

2.4. Havayolu Tasimacihginda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Kalite hizmet sektoriinde, miisteri ihtiya¢ ve beklentilerine uygun olarak,
sunulan hizmetlerin en dogru sekilde ve zamanda gergeklesmesi, miisteri memnuniyeti
ile dogru orantilidir (Murat & Celik, 2007). Havayolu isletmelerinde sunulan hizmet,
rezervasyon iglemleri ile baslayip havalimani asamalarini da igine alan ve ugusun

sonlanmasiyla son bulan siireci kapsamaktadir (Demir & Taser, 2020).
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Havayolu sektorii biiyiik bir ekosistemdir ve havacilik firmalart ve yan
sektorlerden olusan isletmeler bu sektdre hizmet etmektedir (Kiigiiknal & Korul,
2009). Bu sektorde isletmelerin ilk onceligi emniyet, kalite ve giivenirlik konulari
tizerine yogunlagsmalidir. Bu baglamda, havayolu isletmesinin personelinin énemli bir
rol tistlenmesi gerekir. Personel isttihdaminda insan kaynaklarinin stratejik bir 6nem

tagidig1 vurgulanmaktadir.

Deregiilasyon sonrasi rekabet artisi, ekonomik savaglarin ortaya ¢ikmasi,
teknolojik gelismeler ve kiiresellesmenin getirdigi yiikiimliiliikkler altinda sektoriin
stirdiriilebilirligini saglamak hizmet kalitesini artirmak ve yolcu beklentilerini
kargilamak olarak 6zetlenebilir (Sen & Erdag, 2021). Havayolu isletmeleri, yolculari
gitmek istedikleri yerlere ulastirirken, yiiksek kalite standartlar1 ve yolcularin
beklentilerini karsilayacak bir hizmet kalitesi saglamayi amaglamaktadir. (Rhoades &
Waguespack, 2008).

Hizmet kalitesini ve standartlar1 saglamak adina havacilik sektoriinde ulusal ve
uluslararasi standartlari belirleyen birtakim kuruluslar mevcuttur. ICAO (Uluslararasi
Sivil Havacilik Organizasyonu), Avrupa’da EASA (Avrupa Havacilik Emniyeti
Ajansi) ve havayolu isletmelerinin liye oldugu IATA (Uluslararas1 Hava Tagimacilig
Birligi) standartlar1 belirleyen en 6nemli kuruluslardandir. Havayolu isletmelerinin
uymalar1 gereken kalite el kitaplari, SHT 121.23 (Sivil Havacilik Talimati), [CAO’nun
belirledigi kalite sisteminin disinda, iirlin parca kalitesini sertifikalandiran AS9100

standard1 bulunmaktadir (G6v, 2018).

2.5. Tlgili Cahsmalar

Asagidaki tabloda havayollar1 isletmelerinin hizmet kalitesi, kalite algisi,
miisteri memnuniyeti ve Covid-19 pandemisinin havayolu sirketleri ve yolcular
tizerindeki etkileri ile ilgili ¢alismalara yer verilmistir. Literatiirde Covid-19 6ncesi
havacilik sektorii tizerine yapilmis kalite algisini 6l¢en bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir.
Ozellikle hizmet sunum ve personel degerlendirmesi iizerine yapilan bu ¢aligmalarin
genelinde SERVQUAL o6lcegi kullanildigr goriilmiistiir.  Covid-19  siiresinde

literatiirde kalite algisin1 6l¢en kisith sayida ¢aligma yapilmistir.
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Tablo 2. Hizmet Kalite Algisina Yonelik Caligmalar

Cahsmalar

(Ataman, Behram, & Esgi,

2011) is amach havayolu
pazarinda hizmet
kalitesinin SERVQUAL
modeli ile olciilmesi ve
Tiirk Hava yollar1
‘Business Class’ yolculari
iizerine bir arastirma
(Kazancoglu, 2011),
Havayolu Firmalarinda
Miisteri Sadakatinin
Yaratilmasinda Kurum
Imajinin ve Algilanan
Hizmet Kalitesinin Etkisi
(Shanka, 2012) Measuring

service quality in Ethiopian

airlines

(Korkmaz, 2013) Miisteri
memnuniyetinde kano
modeli: Tiirkiye’deki

havayolu yolcular: 6rnegi

(Yildiz & Erdil, 2013)
Tiirkiye Havayolu Yolcu
Tasimacih@: Sektoriinde
Hizmet Kalitesinin
Karsilastirmal

Ol¢iimlenmesi

Tiirii

Makale

Makale

Makale

Yiksek
Lisans

Tezi

Makale

Yontem

SERVQ

SERVQ

SERVQ

Kano
Modeli

SERVQ
ve
SERVP
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Sonuclar

Calismada, Tiirk Hava Yollari’nin
beklentileri karsilamaya yakin oldugu

sonucuna ulagilmastir.

Calismada, algilanan hizmet kalitesi
kurum imajin1 miisteri sadakatine gore,
daha giiclti yonde etkiledigi ve kurum
imaj1 ile miisterinin sadakati arasinda
olumlu iligki oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Caligmada, yolcularin 5 hizmet kalitesi
boyutundan, {i¢ boyut; somut, hizmet
kalitesinin giivencesi ve giivenilirligi
yolcularin memnuniyet diizeyini olumlu
yonde etkiledigi sonucuna ulagilmustir.
Calismada, algilanan hizmet kalitesi
boyutlarindan “Calisanlar”, “Temizlik ve
Konfor”, “Imaj ve Sorumluluk” ve
“Temel Hizmetler” boyutlarinin miisteri
memnuniyeti kapsaminda anlamli bir
sekilde pozitif etkisi oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Calismada, agirlikli SERVPERF
6l¢eginin algilanan hizmet kalitesini
agirlikli SERVQUAL 6lgeginden daha

fazla agikladig1 sonucuna ulasilmigtir.



(Hatipoglu & Isik, 2015), Makale
Havayolu Ulasiminda
Hizmet Kalitesinin
Olciilmesi:

i¢ Hatlarda Bir Uygulama
(Barghi, 2016), Hava yollar1
Bagaj Hizmet Kalitesi Lisans
Iyilestirme Cahsmalarinin Tezi
Yolcularin Genel
Memnuniyeti Uzerindeki
Etkilerinin
Degerlendirilmesi: THY
Uygulamasi

(Bezerra & Gomes, 2016)
Measuring Airport Service
Quality: A
Multidimensional

Makale

Approach
(Cirpin & Kurt, 2016), Makale
Havayolu Tasimacihiginda

Hizmet Kalitesi Ol¢iimii

(Gorkem & Yagci, 2016) Makale
Havayolu Yolcularinin
Kabin i¢i Hizmet
Algilarinin
Degerlendirmesi: Tiirk
Hava yollar1 Ornegi
(Jiang & Zhang, 2016) An

investigation of service

Makale

quality, customer

satisfaction and loyalty in

China's airline market

(Sen & Akpur, 2017) Diisiik = Makale
Maliyetli Bir Havayolu

Yiiksek

SERVQ

Anket

Anket

SERVQ

Anket

Anket

SERVP
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Calismada, Anadolu Jet Hava Yollari’nin
beklentileri karsilamaya yakin oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Calismada, belirli araliklarla memnuniyet
olgtimlerinin yapilmig, meydana gelen
degisikliklerin nedenlerinin izlenmesi ve
bagaj hizmet kalitesinin yiikseltilmesi

gerekmektedir sonucuna ulasilmstir.

Calismada, Brezilya’nin biiyiik bir
havalimanindan seyahat eden yolcularin
hizmet kalitesi algis1 ve miisteri

memnuniyetleri arastirilmstir.

Calismada, miisteri beklentileri %86,8
oraninda karsilanmis, miisteri
memnuniyetine en fazla etki eden
faktoriin giivenilirlik oldugu sonucuna
ulasilmstir.

Calismada, Amerika, Avrupa ve Asya-
Pasifik yolcu degerlendirmelerinin hem
kabin igi hizmet boyutlarina hem de
fiyat-deger algilarina gore anlamh

farklilik gosterdigi sonucuna ulagilmistir.

Calismada, bilet fiyatlandirmasi
yolcularin genel memnuniyeti iizerinde
olumlu ve 6nemli bir etkiye sahip oldugu

sonucuna ulasilmistir.

Calismada, hizmet kalitesinin boyutlari

olarak fiziksel dzellikler, giiven,



isletmesinde Ucak i¢i
Hizmetler Kalite Algisini
Ol¢meye Yonelik Bir
Arastirma

(Acar & Nur, 2018)
Havalimaninda Sunulan
Hizmetlerin Engelli
Yolcular Tarafindan
Degerlendirilmesi: Ankara
Esenboga Havalimani
Ornegi

(Bakir & Atalik, 2018)
Entropi ve Aras
yontemleriyle havayolu
isletmelerinde hizmet
kalitesinin
degerlendirilmesi
(Isildak & Tunca, 2018)
Havalimam Hizmetlerinde
Miisteri Memnuniyetini
Etkileyen Faktorler

Uzerine Bir Arastirma

(Mutlu & Sertoglu, 2018)
Diisiik Maliyetli ve Tam
Hizmet Sunan Hava yollar:
Miisterilerinin Hizmet
Kalitesi Beklentilerinin
Karsilagtirilmasi

(Rady, 2018) Measuring
Airline Service Quality
Using AIRQUAL Model: A
Study Applied to Egyptair

Makale

Makale

Makale

Makale

Makale

Anket

Entropi,
ARAS

Anket

SERVQ

AIRQ
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heveslilik, giivenilirlik ve empati
bilesenleri birbirlerini pozitif yonlii

etkiledigi sonucuna ulagilmstir.

Calismada, havalimaninda sunulan
hizmetlerin cinsiyet, yas, egitim ve gelir
kapsaminda sunulan hizmetlerin
algilanmasinda farklilik oldugu sonucuna

ulagilmustir.

Calismada, havayolu isletmelerinin
hizmet kalitesine gore degerlendirilerek
siralanmig olup en iyi hizmet kalitesi
performansint ANA (All Nippon
Airways) havayolu oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Calismada, yolcular etkileyen faktorler
sirastyla; Terminal Personeli, Terminal
Ortami ve Kendi Yolunu Bulma,
Terminal Tesisleri, Giivenilir ve Dogru
Hizmet, Terminal Kosullar1, Isteklik ve
Anlik Hizmet, Avantaj ve Uygunluk,
Internet Erisimi ve Terminal Fiziksel
Islevsellik oldugu sonucuna ulagilmustir.
Caligmada, diistik maliyetli havayolu ve
tam hizmet sunmakta olan havayollari’nin
miisterilerinin hizmet kalitesi beklentileri
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir

fark yoktur sonucuna ulagilmistir.

Calismada, havayolu yoneticilerinin
yolculara verilen hizmetin kalitesini
tyilestirmeleri gerektigi belirtilmis

Oneriler sunulmustur.



(Yabaci, 2018) Havayolu Yiiksek Anket
Ulastirma isletmelerinin Lisans

Tercih Edilmesinde Tezi
Yiyecek-Igecek Hizmet

Kalitesinin Roliine iliskin

Bir Arastirma (THY

Ornegi)

(Akpur & Zengin, 2019) ic  Makale SERVP
ve Dis Miisteriler Agisindan

Kabin Hizmetleri Kalite

Algisim Olgmeye Yonelik

Karsilagtirmah Bir

Arastirma

(Asik, 2019) Yerli ve Makale Anket
Yabanci Yolcularin

Havalimam Hizmet Kalitesi

Algilari: istanbul

Havalimami Ornegi

(Brochado, Rita, Oliveira, Makale Anket
& Oliveira, 2019)Airline

passengers’ perceptions of

service quality: themes in

online reviews

(Giires & vd., 2019) Makale Anket
Cocuklu Yolcularin

Havacilik isletmelerine

Yonelik Beklenti ve

Memnuniyetlerinin

Arastirilmasi

(Khudhair, Jusoh, Mardan, Makale SERVQ
& Nor, 2019)Quality ve
Seekers as Moderating AIRQ
Effects Between Service

Quality and Customer
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Calismada, yolcularin serviste
kullanilmakta olan malzemeler ve hijyen
unsurlarina verilen énemin arttig1 ve
yolcularin tercihlerinde 6nemli bir yeri

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Calismada, yolcularin egitim diizeyleri
hizmet kalitesi algisini etkilemedigi ancak
kabin ekiplerinin egitim diizeyleri ile
hizmet kalitesi algilarinin arasinda
anlaml farklar oldugu sonucuna
ulasilmistir.

Calismada yerli yolcularin ve yabanci
yolcularin Istanbul Havaliman1 hizmet
kalitesiyle ilgili degerlendirmelerinin
ortalamanin iizerinde oldugu sonucuna
ulagilmustir.

Calismada, havayolu yolcularinin sosyal
medya bilgilerine dayali genel
deneyimlerine iligkin farkli parasal deger
derecelendirmeleriyle baglantili ana
temalarin belirlenmesini kolaylastirdigi
sonucuna ulagilmstir.

Calismada, ¢ocuklu kadin yolcularin
memnuniyet diizeyine bakildiginda
erkeklere kiyasla ve yiiksek egitim
seviyesine sahip ¢ocuklu yolcularin
beklentilerine bakildiginda diger gruplara
kiyasla nispeten daha yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Calismada, hizmet kalitesi diizeyinin
miisteri memnuniyeti iizerinde etkisi

oldugu sonucuna ulagilmistir.



Satisfaction In Airline

Industry

(Park & vd., Makale Anket
2019)Determinants of

Customer Satisfaction with

Airline Services: An

Analysis of Customer

Feedback Big Data

(Prentice & Kadan, Makale Anket
2019)The Role of Airport

Service Quality in Airport

and Destination Choice

(Sun, 2019)The Influence of = Makale Anket
Class of Seat on the

Relationship between

Aviation Service Quality

and Customer Satisfaction

(Topal, Sahin, & Topal, Makale Anket
2019) Havayolu ile Yolcu

Tasimacihi@inda Miisteri

Memnuniyetini Etkileyen

Faktorlerin Belirlenmesi:

Istanbul Hava Limanlar

Ornegi

(Uz & Canarslan, 2019) Makale Anket
Havayolu Hizmet

Kalitesinin Yolcu

Memnuniyeti Uzerine

Etkisi

(Altinkurt & Merdivenci, Makale AHP
2020) AHP Tabanh EDAS tabanli
Yontemleriyle Havayolu EDAS
Isletmelerinde yontemi

Hizmet Kalitesinin

Degerlendirilmesi
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Calismada, miisterilerin duygusal
degerlerinin havayolu hizmetlerinden
memnuniyetleri lizerinde kayda deger

etkileri oldugu sonucuna ulasilmistir.

Calisma, Avustralya havaalanlarindaki
hizmet kalitesi ile amaglanan sonug
degiskenleri arasinda 6nemli aracilik
etkileri gosterdigi sonucuna ulasilmistir.
Calismada, miisteri memnuniyetin
havayolu sirketinin gelecekteki karliligini
ve Ekonomik performansini dogrudan
veya dolayli olarak etkiledigi sonucuna
ulasilmigtir.

Calismada, havayolu ulagimini tercih
eden yolcularin cinsiyete, ugus sinifi, ugus
yoniine gore farkli memnuniyet algisinin

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Calismada, ugus dncesi, ugus sirast, ugus
sonras1 hizmet kalitesi yolcu memnuniyeti
pozitif yonde anlamli olarak

etkilemektedir sonucuna ulasilmustir.

Calismada, degerlendirme sonucuna
bakildiginda havayolu hizmet kalitesine
sahip en iyi isletme olarak Ana Air

sonucuna ulagilmustir.



(Bityiikozkan & vd., Makale Anket
Havayolu hizmet kalitesinin
stratejik analizi icin birlesik
grup karar verme tabanh
IFCM ve SERVQUAL
yaklasimi, 2020)
(Biiyiikozkan, Havle, & Makale AHP ve
Feyzioglu, A New Digital
Service Quality Model and
Its Strategic Analysis in
Aviation Industry Using
Interval-Valued
Intuitionistic Fuzzy AHP,
2020)

(Demir & Taser, 2020) Makale
Havalimanlarindaki
Hizmet Yeniliklerinin
Hizmet Kalite Algisi ve
Yolcu Memnuniyetine
Etkileri

(Demirel, 2020) Yurt i¢i Makale Anket
Ucus Yapan Havayolu
isletmelerinde Hizmet
Kalitesi Konusunda Bir
Karma Yontem Calismasi
(Erdogan, 2020) Havaalam = Makale Anket
Hizmet Kalitesinin Onem-
Performans Analiziyle
Degerlendirilmesi:
Gaziantep Havalimam
Ornegi

(Graham, Kremarik, &
Kruse, 2020) Attitudes of

ageing passengers to air

Makale Anket

travel since the coronavirus

pandemic
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Calismada, Tiirkiye'de Havayolu Hizmet
Kalitesinin (ASQ) analiz edilmesi

amaglanmigtir.

Calismada, en 6nemli boyutun dijital
giiven oldugunu ve en 6nemli {i¢ kriterin
proaktif miisteri hizmetleri, siber giivenlik
ve miisteri i¢ goriisii oldugu sonucuna

ulagilmustir.

Calismada, havalimaninda uygulanan
hizmetlerde, kalite algisinin yolcu
memnuniyetine etkisi oldugu tespit

edilmistir.

Calismada, hizmet kalitesinin
gostergelerinden biri olan ayak koyma
alani, fiyat, yeme-igme, konfor gibi
ozelliklerin Star Alliance havayolu iiyesi
olma durumunun yordayicilari olarak
tespit edildigi sonucuna ulasilmstir.
Calismada, Gaziantep Havalimani’nin
hizmetlerin ydnetiminde basarili
oldugunun ve yolcu memnuniyetinin

yiiksek oldugu sonucuna ulagilmustir.

Calismada, havayollar1 ve havalimanlar
icin self servis teknolojisinin kullanima,
ticari/yardimei gelirlerin olusturulmasi ve

ylizey erigim politikalarinin tasarimina



(Koko¢ & Ersoz, 2020) Makale Anket
Yiiksekogretim
Kurumlarimin Hizmet
Kalitesinin
Degerlendirilmesi i¢cin
Kullanilan Olgek ve
Boyutlarin Arastirilmasi
(Lim & Lee, 2020)

Comparisons of service

Makale

quality perceptions between
full service carriers and low
cost carriers in airline
travel

(Madak & Salepc¢ioglu,
2020) Tiirk Sivil Havacilik

Sektoriinde Yolcu

Makale Anket

Memnuniyeti ve Sadakat
Mliskisi: Tiirk Hava yollar
Ornek Calismasi
(Yanginlar & Tuna, 2020) Makale Anket
Havayolu Tasimacihiginda
Hizmet Kalitesinin
Kurumsal imaj, Miisteri
Memnuniyeti ve Miisteri
Sadakati Uzerindeki Etkisi
(Keles, Ozdagoglu, &

Isildak, 2021) Yolcular

Makale ARAS
Acisindan

Havalimanlarinin

Degerlendirilmesine

Yonelik Cok Kriterli Karar

Verme Yontemleriyle Bir

Uygulama
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kadar gesitli COVID-19 etkileri oldugu
sonucuna ulasilmistir.

Calismada, yiiksekogretim kurumlarinda
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in de
SERVQUAL ve SERVPERF o6l¢eklerinin
kullanildig1, bu 6lgeklere ek olarak,
kalitesi Ol¢iilmek istenen farkli birimlere
veya hizmetlere yonelik farkli boyutlar
kullanilarak ¢esitli 6lgekler tasarlanmistir.
Calismada, Tam hizmet sunan ve diisiik
maliyetli havayollari’nin en 6nemli
boyutlar1 somut ve giivenirliktir sonucuna

ulasilmustir.

Calismada, Tiirk Hava Yollar
yolcularinin isletmeye karst memnuniyet
diizeyleri ve sadakat seviyeleri yiiksek

oldugu sonucuna ulasilmistir.

Calismada, havayolunun hizmet
kalitesinin alt boyutlarindan giiven ve
empatinin kurumsal imaj1 pozitif yonde

etkiledigi sonucuna ulagilmistir.

Calismada, havalimanlarinin, yolcularin
bakis agisiyla degerlendirme kriterlerin
siralanmasinda yolcu tercihleri etkili

oldugu sonucuna ulasilmistir.



(Ozkan, 2021) Covid-19 Makale Anket Calismada, havayolu tagimaciligini tercih

Siirecinde Havacilik etmek isteyen yolcularin Covid-19

Sektoriinde Tiiketici stirecinde olusan korkularinin beklentileri

Davranislan ve tutumlar iizerinde pozitif etkilerinin
oldugu sonucuna ulasilmistir.

(Yildiz, Simsek, & Kaygin, Makale SERVQ COVID-19 déneminde havacilik

2021), Covid-19 Salgininda
Sivil Havacilik
Isletmelerinin Kalite
Yonetimi Anlayisinin
SERVQUAL Olgegi ile

Degerlendirilmesi

kapsaminda kalite algisinin medeni
duruma gore farklilik bulunmamakta
ancak cinsiyet, gelir, egitim durumu ve
yas degiskenlerine gore anlamli
farkliliklar bulunmaktadir sonucuna

ulagilmustir.

Hizmet sektorii olan havacilik sektorii tarihinde en ¢ok etkilendigi Covid-19
krizinin, sektorii durma noktasina getirmesinden dolay1 bu alanda yapilan ¢alismalarin

Onemini ortaya koymus ve literatiire katki saglayacagi diistiniilmiistiir.
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UCUNCU BOLUM
COVID-19 PANDEMISI VE SIVIL HAVACILIK

Bu boliimde sivil havaciligr etkileyen pandemiler ve Covid-19’un havacilik

tizerindeki etkileri anlatilmistir.

3.1. Sivil Havacihgi Etkileyen Pandemiler

Ebola, Sars salgini, Kus Gribi, Domuz Gribi ve Mers gibi bulasici hastaliklarin
yaygin olarak goriildiigi tilkelerde hava tasimaciligi sektoriinde biiyiik gelir kayiplar
yasanmis, 2003 ve 2015 yillar1 arasinda yasanan bu Krizlerin ardindan 6 aylik siirede
operasyonel faaliyetlerin diizeldigi belirtilmistir. Ancak, 2019 yilindan sonra ortaya
¢ikan Covid-19 pandemisinin kiiresel bir kriz haline gelmesi diinya iizerinde ¢ok
biiylik bir etki yaratmistir (IATA, 2020). Covid-19 pandemisinin hala giiniimiizde

devam eden etkisi hava tasimaciligi tarihin hi¢ olmadigi kadar olumsuz etkilemistir.

Ayrica hizla gelisen ve biiyiiyen havacilik sektoriinlin tarihinde Korfez
Savaglari, 2008 Kiiresel Krizi, SARS, 11 Eyliil Teror Saldiris1 gibi ¢esitli olaylardan
dolay1 daralma ve duraklama dénemleri yasamistir. Lakin COVID-19 krizinin etkileri

hepsinden daha yikici olmus nereyse hava trafigini durma noktasina getirmistir (Akca,
2020).

Sekil 3’te 1945-2020 yillart diinya yolcu trafigi gelisimi verilmistir. Bununla
beraber havacilik tarihinde yasanan krizlerde goriilmektedir. Goriildiigi tizere higbir
kriz Covid-19 pandemisi kadar havaciligi etkilememis ve yolcu sayilarinda bu

seviyede diisiis (%60) yasanmamustir.
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Sekil 3. Yillara Gore Diinya Yolcu Trafigi (1945-2020)
Kaynak: (ICAO;2021)

3.2. Havayolu isletmelerinin COViD-19’a Kars1 Alinan Onlemler

Hava tasimaciligi sektorii daha 6nce bu kadar olumsuz etkilendigi bir pandemi
ile karsilagmamistir. Pandeminin baglarinda hastaligin yayilmamasi i¢in Onlemler
alinarak atlatilmaya calisilan pandemi siireci Diinya Saglik Orgiitii’niin dnerileri ile
seyahat kisitlamalar1 getirilene kadar calismalarina devam etmistir. Kisitlamalarla
birlikte; sosyal mesafe, temassiz yolcu islemleri, maske, eldiven kullanimi, periyodik
temizlik, dezenfeksiyon vb. islemlerin yapilmasi acil olarak uygulanmaya
baglanmistir. Havayollar1 ve havaalanlar1 bu 6nlemlere hizla uyum saglamak zorunda

kalmistir (Dileep & Kurien, 2021, s. 82-83).

Bu tez calismasinda geleneksel havayolu isletmesi olarak Tiirk Hava Yollar
ve diistik maliyetli havayolu isletmesi olarak Pegasus Hava Yollar segilerek Covid-
19 pandemisine kars1 aldiklar1 6nlemler kapsaminda karsilastirmalarda bulunulmustur.
Tiirkiye’de faaliyet gosteren diisiik maliyetli havayolu isletmesi olarak Pegasus Hava
Yollari’nin segilmesinin nedeni, Avrupa’nin 6nde gelen diisiik maliyetli havayolu olan
Eurowing ile Easyjet ve iilkemizin en biiyiik diisiik maliyetli havayolu Pegasus Hava

Yollar1 isletmesi olmasindan kaynaklanmaktadir (Ince & Aslan, 2020). Bu dzelligi ile
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Tiirkiye’deki diisiik maliyetleri havayollar1 arasinda Tiirk Hava Yollari’na en yakin

havayolu isletmesi olarak Pegasus Hava Yollar1 segilmistir.

Tablo 3 incelendiginde iki farkli is modeli kullanan havayollarinin Covid-19
pandemisi kapsaminda aldigr onlemlerin farklilastigi goriilmiistiir. Dolayisiyla iki
farkli is modeli kullanan havayollariyla seyahat eden yolcularin Covid-19 doneminde
farklilagan 6nlemlere kars algiladig: kalite ve miisteri memnuniyetinde de farkliliklar
olabilecegi diisliniilmiistiir.

Tablo 3. Diisiik Maliyetli ve Geleneksel Havayolu isletmelerinde Covid-19
Uygulamalari

Diisiik Maliyetli Hava yollar1

“ alw |5 5 | g o
812 | T8 |E £ |3
) c o o IS N < = ] N
g g4 4 & & 2 £ S 3 =
Ucaga Binis
Temassiz Bagaj v X X v X v X X v v
Teslimi
Temassiz Check-in v v v v v v 4 v 4 v v v
Binis Sirasi X X X X v X X X X X
Ugak Igerisinde
Filtreleme Sistemi v v v v v v v v v v
Maske Temini X X X X X X X X X X
Bos Koltuk X X X X X X X X X X
Uygulamasi
Tuvaletlerde EI X v X X X X X X X X
Dezenfektam
Dezenfektanh X X X X X X X X v X
Mendil Servisi
El Dezenfektani X X X X X X X v X X
Servisi
Hijyen Seti X X X X X X X X X X
ikram Odemesi Sadece = Oncelik = Sadece = Sadece ? ? Sadece = X | Sadece = Sadece
Kredi Kredi Kredi Kredi Kredi Kredi Kredi
Kart1 Kart1 Karti Kart1 Kart1 Karti Kart1
Ucgak i¢i Yaynlar Online Online Online X ? ? ? ? X ?

(Dergi, menii)

Geleneksel Hava yollari
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g
(Ig = g = % g % & Ef B E -
£s £ £ 5 ¢ £ £ B g %
= > 4 n < » < < ) < (T =
Ugaga Binis
Temassiz Bagaj v v v X X X v v X v
Teslimi
Temassiz Check-in v v v v v v v v v v
Binis Siras1 v v v V4 X X X X v v
Ugak Igerisinde
Filtreleme Sistemi v v v v v V4 V4 V4 v v
Maske Temini v * X X X X v
Bos Koltuk X X X X X X X X
Uygulamasi
Tuvaletlerde El v X X X X X X v X X
Dezenfektani
Dezenfektanlh v * v v X X X v X X v
Mendil Servisi
El Dezenfektani Vs X v X X X X X v X
Servisi
Hijyen Seti v X X X X X X X
Ikram Odemesi X X X X X X X X
Ucgak I¢i Yaymlar Online = Menii X X ? ? ? ? ? X

(Dergi, menii)
*Hijyen Seti Igerisindedir
**Uzun Uguslarda Hijyen Seti Igerisindedir
Kaynak: (Akpur Z. Y., 2021)

3.2.1. Tiirk Hava Yolu isletmesinin Aldig1 Onlemler

Tablo 4’te geleneksel havayolu olarak Tiirk Hava Yollari’nin ugusa hazirlik,
havalimani, uguga binis, ugak i¢i ve ugaktan inis siiregleri ile ilgili Covid-19

kapsaminda aldig1 6nlemler detayli olarak incelenmistir.
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Tablo 4. Tiirk Hava Yollari’nin Covid-19 Onlemleri

Tiirk Hava yollarn

Ucusa Hazirhk e Online check-in hizmeti

e Tiim seyahat boyunca ventilli maske kabul edilmemektedir.

e Yolcularin havalimanina her zamankinden daha erken gelmeleri
Onerilmistir.

e Economy Class ve Business Class kabinde 8 kg kabin bagaj1 ve 1 parca
kisisel esya tasinabilecegi bilgisi verilmistir.

Havalimani e Havalimaninda, siralarda ve bekleme alanlarinda 1,5 metre sosyal mesafe
kurallarina uygun 6nlemler alinmastir.

e Kontuarlarda havayolu isletmesi yer personeli ile yolcular arasindaki
giivenli hizmet kapsaminda sosyal mesafeyi korumak igin siperlikler
yerlestirilmistir.

e Havayolu isletmesi yer hizmetleri personeli maske ve gerekli diger
koruyucu ekipmanlari kullanmaktadir.

e Havalimaninda bulunan Kontuarlarda pasaport veya kimlik aligverisi
yapmaya gerek kalmadan temassiz check-in ve bagaj teslim iglemleri

e Havalimaninda bulunan kiosklardan temassiz self check-in islemleri

e Temassiz bagaj teslim islemleri

Ucaga Binis e Her ugustan once, kabin ekiplerinin ates 6l¢iimii yapmakta ve uguslarda
kullanmak igin maske, gozliik, eldiven ve kisisel koruyucu ekipmanlar
saglanmaktadir.

e Ucaga binis i¢in yapilan kontroller temassiz bir sekilde
gerceklestirilmektedir.

e Koriiklerde ve apron otobiislerinde sosyal mesafe diizenlemesi
saglanmustir.

e Kabin igindeki yolcularin yigilmalar1 azaltmak i¢in, en arka siradan
baslayarak ucaga binis sirasi ile binilecegi bilgisi verilmistir.

Ucak Ici e Ugakta biitiin temas noktalar1 (masalar, koltuk kolgaklari, kemerler,
ekranlar, kumandalar, bas iistii dolaplar1 vs.) periyodik olarak dezenfekte
edilmektedir.

e Tiim ucaklarda HEPA filtreme sistemi vardir.

e Tiim ekipler maske, eldiven, siperlik gibi koruyucu ekipman
kullanmaktadir.
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e Tiim personele salgilara kars1 kisisel korunma ve hijyen-sanitasyon
kapsaminda online egitim verilmektedir.

e Uguslarda lavabo dezenfektasyonu ile kabin i¢i tiim hijyen ve sosyal
mesafe tedbirlerinin uygulanmasi konusunda “Hijyen Uzman1” kabin
ekipleri gorevlendirilmektedir.

e Tiim ugakta bulunan lavabolarda el dezenfektan1 bulunmaktadr.

e Icerisinde bulunan maske, antiseptik mendil ve el dezenfektanin olusan
"Hijyen Seti" verilmektedir. (Kisa hatlarda setler maske ve antiseptik
mendil olmak iizere, orta ve uzun hatlardaki setlerde ise ilave olarak el
dezenfektani icermektedir)

e ikramlarda paketli ve tek kullanimlik iiriinler sunulmaktadir. Ugus siiresi
iki saatin altinda olan uguslarda temas1 azaltmak i¢in sadece paketli su
ikram olarak servis yapilmaktadir.

e Battaniye, uyku seti vb. tekstil tirinleri her kullanim sonrasinda
uluslararasi otoritelerce uygunlugu alinmis, alerjen maddeler icermeyen
0zel kimyasallar kullanilarak profesyonel tesislerde yiiksek sicakliklarda
temizlenmektedir. Ayrica, battaniye servisi, yalnizca dort saat ve lizeri
stireli uguslarda verilmektedir.

e Yastik servisleri kaldirilmugtir.

e Ucak i¢ci menii, dergi, gazete vb. basili yayinlar kaldirilmis online ortama
taginmustir.

e Tiim dig hat Economy Class seferlerinde tek kullanimlik kulakliklar servis
edilmektedir.

e Ugak i¢i eglence platformu tizerinden "Covid-19 Hakkinda" otoriteleri
tarafindan paylasilan giivenilir kaynaklardan bilgi alinabilmektedir.

¢ Yolcular kendine ait mobil cihazlarini kullanarak eglence sistemini
uzaktan kumanda edebilmektedir.

Ucaktan Inis e Ucaktan inisler kabin ekibinin anons ve yonlendirmeleri dogrultusunda, en
on siradan baglayarak ve sosyal mesafeyi korumak i¢in dndeki yolcunun
inmesi beklenerek gerceklestirilmektedir.

e Inis siirecinde tekrar kullanilan kériik ve apron otobiislerinde sosyal
mesafeye uygun diizenleme saglanmustir.

e Bagaj alimlarinda fiziksel temas1 azaltmak i¢in bu siireclerde

diizenlemeler saglanmistir.
Kaynak: (Turkish Airlines, 2021)
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3.2.2. Pegasus Hava Yollari isletmesinin Aldigi Onlemler

Tablo 5’te diisiikk maliyetli havayolu olarak Pegasus Hava Yollari’nin ugusa
hazirlik, havalimani, uguga binis, ugak i¢i ve ucaktan inis stirecleri ile ilgili Covid-19

kapsaminda aldig1 6nlemler detayli olarak incelenmistir.

Tablo 5. Pegasus Hava Yollari’nin Covid-19 Onlemleri

Pegasus Hava yollar1
Ucusa Hazirhk e Mobil ve web sitesi lizerinden online check-in hizmeti yapilabilecegi
bilgisi verilmistir.

e Tim seyahat boyunca ventilli maske kabul edilmemektedir.

e Yolcularin havalimanina her zamankinden daha erken gelmeleri
onerilmistir.

e Kabinde 8 kg kabin bagaj1 ve 1 parca kisisel esya taginabilmektir.

Havalimam e Havalimaninda, siralarda ve bekleme alanlarinda 1,5 metre sosyal mesafe
kurallarina uygun 6nlemler alinmustir.

o Kontuarlarda havayolu isletmesi yer personeli ile yolcular arasindaki
giivenli hizmet kapsaminda sosyal mesafeyi korumak igin siperlikler
yerlestirilmistir.

e Havayolu isletmesi yer hizmetleri personeli maske ve gerekli diger kisisel
koruyucu ekipmanlar1 kullanmaktadir.

e Havalimaninda bulunan kontuarlarda pasaport veya kimlik aligverisi
yapmadan temassiz check-in ve bagaj teslim iglemleri

e Havalimaninda bulunan kiosklardan temassiz self check-in iglemleri

e Temassiz bagaj teslim islemleri

Ucaga Binis e Her ugus 6ncesi, kabin ekiplerinin ates 6l¢timii yapmakta ve uguslarda
kullanmak igin maske, gozliik, eldiven ve kisisel koruyucu ekipmanlar
saglanmaktadir.

o Ucaga binis kontrolleri temassiz bir sekilde gergeklestirilmektedir.

e Koriiklerde ve apron otobiislerinde uygun sosyal mesafe diizenlemesi
saglanmugtir.

Ucak Ici e Ugakta biitin temas noktalar1 (masalar, koltuk kolgaklari, kemerler,
ekranlar, kumandalar, bas iistii dolaplar1 vs.) periyodik olarak dezenfekte

edilmektedir.
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e Tiim ucaklarda HEPA filtreme sistemi vardir.

e Ucak i¢i menii, dergi, gazete vb. basili yaymlar kaldirilmis online ortama
tagimmigtir.

e Dezenfektanli mendil servisi yapilmaktadir.

e Tim ekipler maske, eldiven, siperlik gibi koruyucu ekipman
kullanmaktadir.

e Tiim personele salginlara kars1 kisisel korunma ve hijyen-sanitasyon
kapsaminda online egitim verilmektedir.

e Ucuslarda paketli ve tek kullanimlik {irinler sunulmaktadir. Ugus siiresi
iki saatin altinda olan uguslarda temasin azaltilmasi amaciyla sadece
paketli su ikram olarak servis yapilmaktadir.

e Ucak i¢i ikram satiglarinda sadece kredi kart1 ve banka kart1 ile 6deme
yapilmaktadir nakit kabul edilmemektedir.

e Ucak i¢i eglence platformu iizerinden "Covid-19 Hakkinda" otoritelerin
paylastigi giivenilir kaynaklardan bilgi alinabilmektedir.

e Yolcular kendilerine ait mobil cihazlarini kullanarak eglence sistemini
uzaktan kumanda edebilmektedir.

Ucaktan Inis e Ucaktan inisler kabin ekibinin anons ve yonlendirmeleri dogrultusunda, en
on siradan baslayarak ve sosyal mesafeyi korumak i¢in 6ndeki yolcunun
inmesi beklenerek gerceklestirilmektedir.

e Inis siirecinde tekrar kullanilan kériik ve apron otobiislerinde sosyal
mesafeye uygun diizenleme saglanmustir.

e Bagaj alimlarinda fiziksel temasi azaltmak i¢in ilgili siireglerde

diizenlemeler saglanmustir.

Kaynak: (Pegasus Airlines, 2021)

Buna gore, tablolar incelendiginde ugusa hazirlik, havalimani, ugaktan inis
stireglerinde ve ucaktan inis siireclerinde belirgin farkliliklar olmadig1 goriilmiistiir.
Ancak, ucaga binis siiresinde THY ’nin yolcularin binis sirasina gére ucaga alindigi
Pegasus’ta bdyle bir uygulamanim olmadig tespit edilmistir. Iki farkli is modelinin
kullanilmas: iki havayolunun farkli 6nlemler almasini gerektirmistir. THY 'nin aldig
tekstil drtinleri hijyeni, dis hatlarda tek kullanimhik kulaklik servisi vb. gibi
uygulamalar iy modeli geregi Pegasus Hava Yollari’nda bu hizmetlerin

bulunmamasindan dolayr herhangi bir 6nlem alinmasina gerek kalmamistir. Ayrica,
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THY ’nin her yolcuya hijyen kiti (maske ve dezenfektan vb.) servisi yaptigi, Pegasus
Hava Yollar’’nin bu konuda maske temini yapmadig1 sadece dezenfektanli mendil
servisi yaptig1 tespit edilmistir. THY den farkli olarak Pegasus Hava Yollari’nin is
modeli geregi licretli ikram satis1 yaparken ugak icerinde temasi azaltmak igin
Oonlemler alinmistir. THY nin kabin ekibi personelinden olusan “Hijyen Uzmani”
uygulamasi1 Pegasus Hava Yollari’nda bulunmadigi tespit edilmistir. THY nin tiim
ucaklarinda bulunan dezenfektan uygulamasi Pegasus Hava Yollari’nda bulunmadigi
goriilmiistiir. Dolayisiyla is modeline gore degiskenlik gosteren Covid-19
Onlemlerinin seyahat eden yolcularin kalite algisinda ve miisteri memnuniyetinde

etkileri olabilecegi diisliniilmektir.
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DORDUNCU BOLUM
METODOLOJI

Tezin bu bdliimiinde oncelikle, sinanacak hipotezler, daha sonra; veri toplama

araglari, yontem, anket tasarimi, veri analizlerine yer verilmistir.

4.1. Arastirmanin Amaci

Tezin ana amaci, Covid-19 doneminde havayolu sirketleri tarafindan alinan
Onlemlerin, hizmet kalite algis1 ve miisteri memnuniyetine katki saglayip saglamadigi
hususunu sinamak, bununla birlikte geleneksel havayolu sirketi 6rnegi olarak THY,
diisiik maliyetli havayolu sirketi olarak ise Pegasus’un bu siirecte aldig1 énlemlerin,
kalite algis1 ve miisteri memnuniyetine katkisi agisinda bir farklilagsma olup olmadiginm

analiz etmektedir.

4.2. Arastirmanin Onemi

Calismanin zaman araligi ilk olarak Cin’de Aralik 2019°da tespit edilen Covid-
19 ile ilgili siirecin Diinya Saglik Orgiitii tarafindan pandemi olarak ilan tarihi 11 Mart
2020 tarih ile anketin bitig tarihi olan 10 Subat 2021’dir. Dolayisiyla halihazirda
insanligin viris ile gegirdigi siire sinirl oldugundan, viriisiin etkilerine yonelik sosyal
bilimler alanindaki ¢alismalar da heniiz yeterli diizeyde degildir. Literatiirde viriise
yonelik alinan 6nlemlerin, havacilik sektoriindeki farkli is modelleri agisindan, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetine yonelik etki ve ayrigsmasinin Olglimlenmesi
konusunda g¢alismaya rastlanamamistir. Bu agidan tez, literatiirde bu konuyu ilk kez
ele aliyor olusu nedeniyle 6ncii niteliktedir. Ayrica miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesi algisim1 covid-19 etkisi ag¢isindan oOlglimleyen yeni bir Olgek literatiire

kazandirilmistir.
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4.3. Arastirmanin Soru ve Hipotezleri

Arastirmanin ana amaci geleneksel havayolu isletmeleri ve diisiik maliyetli
havayolu isletmelerinin pandemi siirecinde uyguladiklari, Covid-19 O6nlemlerinin,
misteri memnuniyeti ve kalite algis1 iizerinde bir farklilik yaratip yaratmadiginin,

karsilastirmali olarak sinanmasidir.
Bu amacla belirlenen bes hipotez asagidaki gibidir:

H1: Covid-19 doneminde, ugusa hazirlik siirecinde, geleneksel havayolu isletmeleri
ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan &nlemlerin, bahsi gegen
havayolu isletmelerinin kalite algis1 lizerinde yarattif1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlaml bir farklilik yoktur.

H2: Covid-19 déneminde, havaalam icerisindeki siireclerde, geleneksel havayolu
isletmeleri ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan 6nlemlerin, bahsi
gecen havayolu isletmelerinin kalite algisi iizerinde yarattig1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlaml bir farklilik yoktur.

H3: Covid-19 déneminde, ucuga binis siirecinde, geleneksel havayolu isletmeleri ve
diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan Onlemlerin, bahsi gegen
havayolu isletmelerinin kalite algis1 iizerinde yarattigi etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlaml bir farklilik yoktur.

H4: Covid-19 doéneminde, Ugak icerisindeki siireclerde geleneksel havayolu
isletmeleri ve diisiikk maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan 6nlemlerin, bahsi
gecen havayolu isletmelerinin kalite algis1 izerinde yarattigi etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur.

H5: Covid-19 doneminde, ucaktan inis siirecinde, geleneksel havayolu isletmeleri
ve diisiikk maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan aliman onlemlerin, bahsi gecen
havayolu isletmelerinin kalite algis1 ilizerinde yarattig1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlaml bir farklilik yoktur.
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4.4. Veri Toplama Araci

Arastirmada, arastirmacinin kendisi tarafindan gelistirilen, Covid-19 Etkisinin

Kalite Uzerindeki Etkisini Ugus Siiregleri Bazinda Belirleme &lgegi kullanilmistir.

Olgegin birinci béliimiinde yas, cinsiyet, egitim, gelir, medeni durum olmak
tizere demografik sorularla birlikte pandemi siirecinde ugus yapilan havayolu sirketi
bilgisi yer almaktadir. Ikinci boliimde ise ugus siirecleri; ugusa hazirlik, ugaga binis,
havaalani igerisi, ugak icerisi ve ucaktan inis olmak iizere bes alt asamadan olusan

stireci arastirmak tizere likert 6lgek tipinde 26 soru hazirlanmistir.

4.5. Evren ve Orneklem

Caligmanin evreni, lilkemizde faaliyette bulunan havayollarinin SHGM
tarafindan ruhsatlandirilan tarifeli ve tarifesiz olmak iizere 7 havayolu igletmesi ile
11.03.2020-10.02.2021 tarihleri arasinda ilgili sirketleri kullanan yolcular tarafindan
olusturulmustur. Yolcular en son ugus yaptiklar1 havayolunu degerlendirmek iizere
anketi cevaplamiglardir. 2020 yilsonu itibariyla, i¢ hat, dis hat ve transit olmak iizere
toplam yolcu sayisi 81,6 milyon olarak gerceklesmistir (SHGM, 2020). Bu veriye
dayanarak inceleme dénemi igerisinde ugus gerceklestiren yolcu sayisinin yaklasik 75

milyon adet oldugu ongoriilmektedir.

Bu baglamda 1.000.000 ve 300.000.000 adet evren biiyiikliigii i¢in %95 giliven
diizeyinde 384 adet gozlem yeterli bulunmaktadir (Balci, 2007:95). Calismanin
orneklemi ise 484 adet gdzlemden olusmaktadir ve bu gozlem sayisi ¢galismanin etkin

sonug verebilmesi adina yeterlidir.

4.6. Arastirmanin Kisitlar

Arastirma, zaman ve parasal kisitlarindan dolayr sadece Tiirkiye’deki
geleneksel ve diisiik maliyetli havayollarinin yolcularma uygulanmistir. Bundan
dolayr arastirmanin sonuglari; sirketin Orgiit yapisi, kiiltiirii gibi i modelinden

bagimsiz olabilecek degiskenlerin etkileri gbz ardi edilmistir.
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4.7. Arastirmanin Bulgular:
4.7.1. Giivenilirlik

Testin giivenilirligini 6lgmek iizere belirlenen Cronbach Alfa katsayisi
0,9073’tiir. S6z konusu sonug¢ anketin i¢ tutarliliginda sorun bulunmadigini ifade

etmektedir.

4.7.2. Demografik Verilere iliskin Frekans Analizi

Arastirmaya katilanlarin demografik 6zellikleri analiz edildiginde (Tablo 6);
katilimcilarin agirlikln olarak 20-29 (%49) yas arasi ve 30-39 (%25) yas araliginda
bireylerden olustugu goriilmektedir. Cinsiyet dagilimda erkeklerin (%56) kadinlardan
(%44) fazla oldugu gorilmektedir. Medeni duruma gore dagilimda bekar
katilimcilarin daha fazla oldugu (%63) oldugu tespit edilmistir. Egitim dagilimda
lisans mezunlarinin (%51) fazla oldugu goriilmektedir. Gelir dagilimina gére 5.000 TL
ve alt1 geliri olan katilimcilar, toplamin %44’{inii olusturdugu ve 10.000 TL alt1 gelir

elde edenlerin ise toplamin %80’ini olusturdugu tespit edilmistir.

Tablo 6. Demografik Verilere Iliskin Frekans Analizi

Demografi Frekans Yiizde
19 ve alt1 12 2%
20-29 239 49%
30-39 120 25%
o 40-49 73 15%
- 50-59 29 6%
60-69 8 2%
70 ve tlizeri 3 1%
Genel Toplam 484 100%
. Erkek 273 56%
% Kadmn 211 44%
O Genel Toplam 484 100%
= e Bekar 307 63%
g2 Evli 177 37%
20 Genel Toplam 484 100%
Doktora 21 4%
g [kdgretim 12 2%
5 Lisans 247 51%
Lise 37 8%

41



On Lisans 91 19%

Yiiksek Lisans 76 16%
Genel Toplam 484 100%
5.000 TL ve alt1 213 44%
5.001-10.000 TL 175 36%
= 10.001-15.000 TL 47 10%
0] 15.001-20.000 TL 21 4%
20.001 TL ve tizeri 28 6%
Genel Toplam 484 100%
El Diger 84 17%
g9 Pegasus Hava Yollari 182 38%
; S Tiirk Hava Yollart 218 45%
G Genel Toplam 484 100%

4.7.3. Tammlayia Istatistikler

Katilimcilarin anket sorularina verdigi cevaplar incelendiginde en yiiksek
ortalamanin (Ort:4,136; ss: 0,857) ‘Kabin ekiplerinin hijyen kurallarina uygun
ekipmana sahiptir’ 6nermesi oldugu, en diisiik ortalamanin ise (Ort:2,810; ss:1,295)
‘Ugaktan inisler sosyal mesafe kurallarina uygun olarak yapildi’ dnermesi oldugu
tespit edilmistir. Veriler incelendiginde en biiyiikk standart sapmanin (ss: 1,295)
‘Ugaktan inisler sosyal mesafe kurallarina uygun olarak yapildi’ 6nermesi oldugu ve
en disiik standart sapmanin ise (ss: 0,112) ‘Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda u¢usa hazirlik siireclerinde’
aldig1 onlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigint diigiiniiyorum’ dnermesi oldugu

tespit edilmistir (Tablo 7).

Tablo 7.Tanimlayici Istatistikler Tablosu

Gozlem | Ort. Standart | Min | Maks
Sapma

Q1 A1-Online check-in esnasinda Covid-19 484 3,822 1,004 1 5
seyahat kurallar1 ve kisitlamalart ile ilgili
yeterli bilgilendirme yapildi.

Q2 A2-Temasi azaltmak amaciyla yapilan ugak 484 3,459 1,176 1 5
ici kabin bagaj1 uygulamalari yeterliydi.

Q3 A3-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat 484 3,488 0,112 1 5
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele
noktasinda ugusa hazirlik stireglerinde’
aldig1 6nlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin
arttigin1 diisiiniiyorum.

Ugusa Hazirlik
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Havaalani Icerisindeki Siirecler

Ucaga Binis

Ucgak Icerisindeki Onlemler

Q4

Q5

Q6

Q7

Q8

Q9

Q10

Q11

Q12
Q13

Q14
Q15

Q16

Q17

Q18
Q19

Q20
Q21

B1-Kontuarlarda temassiz check-in ve bagaj
teslim islemi hijyen acisindan yeterliydi.

B2-Kiosklardan temassiz self check-in
islemi (yolcularin binig iglemlerini
kendilerinin yapmasi) ve bagaj teslimi
hijyen a¢isindan yeterliydi.

B3-Kontuardan bekleme salonuna kadar
olan siiregte sosyal mesafeye kurallarina
uygun 6nlemler alinmigt

B4-Hizmet noktalarindaki masalarda yer
personeli ile yolcular arasinda bulunan
koruyucu siperlikler hijyen agisindan giiven
verdi.

B5-Havayolu yer hizmetleri personeli hijyen
kurallarina uygun ekipmana sahipti (maske,
eldiven, siperlik vs.).

B6-Havayolu yer hizmetleri personeli
Covid-19 ile ilgili yeterli egitime ve bilgiye
sahipti.

Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele
noktasinda havaalani igerisindeki
stireclerde’ aldig1 dnlemler nedeniyle hizmet
kalitesinin arttigini diigiiniiyorum.

C1-Kabin ekipleri hijyen kurallarina uygun
ekipmana sahipti (maske, eldiven, siperlik
VS.).

C2- Ucaga binis kontrolleri temassiz bir
sekilde gerceklesti.

C3-Ugaga binisler koriikte veya apron
otobiislerinde sosyal mesafe diizenlemesi
saglandi.

C4-Ugaga binisler sosyal mesafe kurallarina
uygun olarak yapildi.

C5-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele
noktasinda ugaga binis siireglerinde’ aldig1
onlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin
arttigini diigliniiyorum.

D1-Ugakta biitiin temas noktalar1 (masalar,
koltuk kolgaklari, kemerler, ekranlar,
kumandalar, bas iistii dolaplar1 vs.) temizdi.
D2-Ugaklarda bulunan HEPA (Yiiksek
Verimli Partikiil Hava Filtresi) filtreleme
sistemi olmas1 bana giiven verdi.
D3-Ikramlar, hijyen kurallarima uygun
olarak servis edildi.

D4-Menii, gazete ve dergi gibi basil
yaymlarin kaldirilmast hijyen agisindan
yeterliydi.

D5-Ugak igerinde Covid-19 ile ilgili
yeterince, bilgilendirme yapildi.

D6-Ugus ekibi Covid-19 ile ilgili yeterli
egitime ve bilgiye sahipti.
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484

483

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

484

3,758

3,752

3,430

3,702

4,027

3,897

3,612

4,136

3,603
2,996

2,952

3,401

3,810

3,845

3,890

3,742

3,983

4,039

1,002

0,975

1,182

0,998

0,915

0,874

1,029

0,857

1,096

0,127

1,263

1,133

0,938

1,035

0,969
1,058

0,882

0,842



Q22 D7-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat 484 3,663 1,073 1 5
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele
noktasinda ugak igerisinde’ alinan 6nlemler
nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigin1
diisiiniiyorum.

Q23  El-Ugaktan inisler sosyal mesafe kurallarina 484 2,810 1,295 1 5
uygun olarak yapildi.

Q24 E2-Ugaktan inisler koriik veya apron 484 2,837 0,126 1 5
otobiislerinde sosyal mesafe diizenlemesi
saglandi.

Q25 E3-Bagaj alim noktalarinda sosyal mesafe 484 2,800 1,240 1 5
kurallarina uyuldu.

Q26 E4-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat 484 3,283 1,162 1 5
ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele
noktasinda Ucgaktan Inis siireclerinde’ alman
onlemler nedeniyle hizmet kalitesinin
arttigini diisiiniiyorum.

Ucustan Inis

Ana siireglerde, Covid-19 kapsaminda alinan 6nlemlerin hizmet kalite algisi ve
miisteri memnuniyetine havayolu sirketi ayirimi olmaksizin katkisina yonelik anket
sonuclarina gore ucaga hazirlik siirecinde, s6z konusu 6nlemlerin olumlu katkisina
katiltyorum ve tamamen katiliyorum seklinde goriis bildirenlerin yiizdesi; %60 olarak
gerceklesmistir. S6z konusu oran, havaalani igerisindeki stiregleri icin %63, Ucaga
binis siire¢lerinde; %54, ugak icerisindeki siireclerde, %64, ve inis siireclerinde %50
olarak belirlenmistir (Tablo 8 ve Tablo 9). Bu sonuglara gore en basarisiz siirecin inis,

en basarili sitirecin ise ugak igerisindeki siiregler oldugu sonucuna ulagilmstir.

Tablo 8. Ana Siirecler Genel Sonuglari

Ucusa Havaalani Ugaga Ugak Inig
Hazirhk = Igerisindeki Binig Icerisindeki Siiregleri

Siireci Siiregler Stiregleri Siiregler
Katiliyorum 206 220 183 202 175
Katilmiyorum 80 56 71 59 88
Kesinlikle Katiliyorum 82 85 76 108 66
Kesinlikle Katilmiyorum 27 19 35 19 41
Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum 89 104 119 96 114
Genel Toplam 484 484 484 484 484
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Tablo 9. Ana Siiregler Yiizdesel Sonuglar

Ugusa Havaalani Ugaga Ugak Inis
Hazirhk | Igerisindeki Binig Igerisindeki Siiregleri
Siireci Siiregler Siiregleri Siiregler
Katiliyorum 43% 45% 38% 42% 36%
Katilmiyorum 17% 12% 15% 12% 18%
Kesinlikle Katilryorum 17% 18% 16% 22% 14%
Kesinlikle Katilmiyorum 6% 4% 7% 4% 8%
Ne Katiliyorum Ne Katilmryorum 18% 21% 25% 20% 24%

4.7.4. Farkliik Analizleri

Diistik maliyetli ve geleneksel havayolu sirketlerinin pandemi siirecinde
aldiklar1 Covid-19 onlemlerinin miisteri memnuniyeti ve kalite algisi tizerindeki
etkilerinin farklilasip farklilasmadigini analiz etmek iizere ANOVA testi
uygulanmistir. Gozlemler igerisinde THY geleneksel havayollarini temsilen, Pegasus
diisiik maliyetli havayollarin1 temsilen se¢ilmis, bu iki sirket disindaki tiim sirketler

ise ‘diger’ basligi altinda ele alinmastir.

Siiregler bazinda havayolu isletmelerinin  genel degerlendirmeleri
incelendiginde, ‘Ugusa Hazirlik, Havaalani Igerisindeki Siiregler, Ucaga Binis, Ugak
Icerisindeki Onlemler ve Ugaktan Inis’ olmak iizere (Tablo 10) tiim siireglerde en
yiiksek sonucu elde eden isletmenin Pegasus Hava yollari oldugu goriilmesine ragmen
yapilan ANOVA testi sonucunda (Tablo 10) bu farkliliklar istatistiksel olarak anlamli

bulunmamastir.

Tablo 10. Havayolu Isletmesi Bazinda Covid-19 Onlemlerinin Hizmet Kalitesine
Katkist Ortalamalart

Alt_testler Varyansin Kaynagi Diger  Pegasus  THY | Genel Toplam
™ Q1-Covid-19 Hakkinda 3,667 3,940 3,784 3,822
= Bilgilendirme
% Q2- Temas1 Azaltma Uygulamalari 3,345 3,549 3,427 3,459
<
S} Q3-Ucusa Hazirlik Onlemleri 3,405 3,659 3,376 3,488

Genel Degerlendirmesi

45



Havaalani Igerisindeki Siirecler

Ugak Igerisindeki Onlemler Ucaga Binis

Ugaktan Inis

Q4-Kontuar Islemlerinde Hijyen

Q5-Kiosklardan temassiz check-in
islemi

Q6- Sosyal Mesafe Kurallarina
Uyum

Q7-Koruyucu Siperlik Kullanim1

Q8-Yer Hizmetleri Personelinin
Hijyen Saglayici Ekipmana Sahip
Olmasti

Q9- Yer Hizmetleri Personelinin
Covid-19 ile Tlgili yeterli Bilgi
Sahibi Olmasi

Q10- Havaalam icerisi Siirecleri
Genel Degerlendirme
Q11-Kabin Ekiplerinin Hijyen
Saglayicit Ekipmana Sahip Olmasi
Q12-Temassiz Ucaga Binis

Q13-Koriik ve Apronda Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q14-Ugaga Biniste Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum

Q15-Ucaga Binis Genel
Degerlendirme

Q16-Ugaktaki Temas Noktalarinin
Temizligi

Q17-HEPA Filtreleme Sisteminin
Sagladig1 Giiven

Q18-ikramlarin Hijyen Kurallarina
Uygun Servisi

Q19-Hijyen Agisindan Basili
Yayinlarin Kaldirilmasi

Q20-Ugak Icerisinde Covid-19 ile
Ilgili Bilgilendirmenin Yeterliligi
Q21-Ugus Ekibin Covid-19 ile flgili
Bilgi Yeterliligi

Q22-Ugak i¢erisinde Alinan
Onlemler Genel Degerlendirme

Q23-Inislerde Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum

Q24-Koriik ve Apronda Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum

Q25-Bagaj Alim Noktalarinda
Sosyal Mesafe Kurallarina Uyum

Q26- Ugaktan inis Genel
Degerlendirme
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3,643

3,595

3,369

3,536

3,810

3,810

3,512

3,929

3,548

3,048

3,143

3,310

3,655

3,643

3,667

3,524

3,821

3,988

3,500

3,024

3,012

2,988

3,262

3,874

3,890

3,495

3,731

4,099

3,995

3,742

4,209

3,571

2,901

2,885

3,440

3,835

3,945

3,945

3,874

4,060

4,082

3,758

2,786

2,764

2,835

3,335

3,706

3,696

3,399

3,743

4,050

3,849

3,541

4,156

3,651

3,055

2,936

3,404

3,849

3,839

3,931

3,716

3,982

4,023

3,647

2,748

2,830

2,899

3,248

3,758

3,752

3,430

3,702

4,027

3,897

3,612

4,136

3,603

2,996

2,952

3,401

3,810

3,845

3,890

3,742

3,983

4,039

3,663

2,810

2,837

2,890

3,283



4.7.4.1. ANOVA Test Sonuclari

Ankete ait veriler dncelikli olarak tezin ana amaci dogrultusunda farkli is

modeline sahip havayolu sirketleri ile Covid-19 siirecinde seyahat eden yolcular

arasinda, kalite algis1 ve miisteri memnuniyetine dair anlamli bir farklilik olup

olmadigini test etmek igin tek yonlii varyans analizi (ANOVA) testi uygulanmustir.

ANOVA testi, yas, egitim, gelir diizeyi, medeni durum, cinsiyet gibi demografik

ozelliklerin sonuglarda bir farklilasmaya yol a¢ip agmadig belirlemek {izere, bahsi

gecen unsurlar 6zelinde yinelenmistir.

4.7.4.1.1. Havayolu Sirketi Bazinda Degerlendirme

Alt_testler

Ugusa Hazirlik

Havaalani Igerisindeki Siirecler

Ucgaga Binis

Varyansin Kaynagi
Q1-Covid-19 Hakkinda
Bilgilendirme
Q2- Temas1 Azaltma
Uygulamalari
Q3-Ucusa Hazirhk
Onlemleri Genel
Degerlendirmesi
Q4-Kontuar Islemlerinde
Hijyen
Q5-Kiosklardan temassiz
check-in iglemi
Q6- Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum
Q7-Koruyucu Siperlik
Kullanim1
Q8-Yer Hizmetleri
Personelinin Hijyen
Saglayict Ekipmana Sahip
Olmast
Q9- Yer Hizmetleri
Personelinin Covid-19 ile
Ilgili yeterli Bilgi Sahibi
Olmast
Q10- Havaalam icerisi
Siirecleri Genel
Degerlendirme
Q11-Kabin Ekiplerinin
Hijyen Saglayict Ekipmana
Sahip Olmast
Q12-Temassiz Ucaga Binis

Kareler Toplami

1,6426616

2,1992732

2,1087444

1,5849938
0,55427934
0,49707064

2,0680921

6,6283127

3,6017062

2,7551517

4,4543715
2,8032191
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Kareler Ortalamasi

0,41066541

0,54981829

0,5271861

0,39624844
0,13856983
0,12426766

0,51702303

1,6570782

0,90042656

0,68878791

1,1135929

0,70080478

Tablo 11. Havayolu Sirketlerine Gore ANOVA Testi Sonuglari

F
0,78

1,04

1,00

0,75
0,26
0,24

0,98

3,14

1,71

1,31

2,11

1,33

P
0,5393

0,3847

0,4074

0,5573
0,9017
0,9181

0,4178

*0,0146

0,1474

0,2669

0,0786

0,2584



Ugak Igerisindeki Onlemler

Ugustan Inis

Q13-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina
Uyum

Q14-Ucaga Biniste Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q15-Ucaga Binis Genel
Degerlendirme
Q16-Ucaktaki Temas
Noktalarinin Temizligi
Q17-HEPA Filtreleme
Sisteminin Sagladigi
Giiven

Q18-ikramlarin Hijyen
Kurallarina Uygun Servisi
Q19-Hijyen Acisindan
Basili Yayinlarin
Kaldirilmasi

Q20-Ugak Igerisinde
Covid-19 ile Tlgili
Bilgilendirmenin
Yeterliligi

Q21-Ugus Ekibin Covid-19
ile Tlgili Bilgi Yeterliligi
Q22-Ucak l¢gerisinde
Almnan Onlemler Genel
Degerlendirme
Q23-Inislerde Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q24-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina
Uyum

Q25-Bagaj Alim
Noktalarinda Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q26- Ugaktan Inis Genel
Degerlendirme

*%5 anlamlilik diizeyine gore

5,0298493

2,0428841

1,8756814

0,66165062

1,5129737

5,2692902

24445947

0,61864092

4,4336131

4,0222996

1,6531647

1,157357

4,6147392

0,42960991
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1,2574623

0,51072102

0,46892035

0,16541265

0,37824343

1,3173225

0,61114868

0,15466023

1,1084033

1,0055749

0,41329119

0,28933926

1,1536848

0,10740248

2,39

0,97

0,89

0,31

0,72

2,50

1,16

0,29

2,10

1,91

0,78

0,55

2,19

0,20

0,0508

0,4244

0,4702

0,8687

0,5803

*0,0423

0,3284

0,8822

0,0799

0,1085

0,5361

0,6999

0,0697

0,9363

Havayolu sirketi verileri iizerine uygulanan ANOVA testi sonuglarina gore, alt
stireclere ait {i¢ adet soruda %5 anlamlilik diizeyinde havayolu isletmesi bazinda
farklilik arz eden iki adet soru oldugu goriilmektedir. Bunlarda ilki Q8-Yer Hizmetleri
Personelinin Hijyen Saglayici Ekipmana Sahip Olmasi, digeri ise Q18-Ikramlarin
Hijyen Kurallarina Uygun Servisi icerikli sorulardir. ANOVA testi sonuclart her ne
kadar gruplar arasinda sonuglar agisindan anlamli diizeyde bir farklilik bulup

bulunmadigini ortaya koyuyorsa da farkin hangi gruptan kaynaklandigi konusunda



fikir vermemektedir. ANOVA testi ile ortaya konulan farklilik sonucunun kaynagini
bulabilmek i¢in Q8 ve Q18 igin post-hoc testlerden Scheffe uygulanmistir (Tablo 12,
Tablo 13, Tablo 14, Tablo 15). Hizmet personelinin hijyen saglayici ekipmana sahip
olmas1 ve ugak i¢i ikramlarin hijyen kosullarina uygun olmasi noktalarin her ikisinde
de Pegasus ve THY arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmadigi, buna
mukabil diger havayolu isletmeleri ve Pegasus arasinda anlamli farkliliklar bulundugu

farkin ise Pegasus lehine oldugu belirlenmistir.
Yapilan analizlere gore olusturulan hipotezlerin sonuglar1 asagidaki gibidir;

H1: Covid-19 déneminde, ucusa hazirlik siirecinde, geleneksel havayolu igletmeleri
ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan onlemlerin, bahsi gegen
havayolu isletmelerinin kalite algis1 ilizerinde yarattig1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur (Kabul).

H2: Covid-19 déneminde, havaalam igerisindeki siireclerde, geleneksel havayolu
isletmeleri ve diisiikk maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan 6nlemlerin, bahsi
gecen havayolu isletmelerinin kalite algis1 lizerinde yarattigi etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur (Kabul).

H3: Covid-19 doneminde, u¢uga binis siirecinde, geleneksel havayolu isletmeleri ve
diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan Onlemlerin, bahsi gegen
havayolu isletmelerinin kalite algis1 ilizerinde yarattig1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur (Kabul).

H4: Covid-19 doneminde, Ucak icerisindeki siireclerde geleneksel havayolu
isletmeleri ve diisiikk maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan 6nlemlerin, bahsi
gecen havayolu isletmelerinin kalite algis1 lizerinde yarattig1 etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur (Kabul).

H5: Covid-19 doneminde, u¢aktan inis siirecinde, geleneksel havayolu isletmeleri

ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri tarafindan alinan onlemlerin, bahsi gegen
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havayolu isletmelerinin kalite algisi iizerinde yarattigi etkiler arasinda, istatistiki

olarak anlamli bir farklilik yoktur (Kabul).
Havayolu Bazinda Scheffe Analiz Sonug¢lari-Q8

Tablo 12. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q8

Diger Pegasus
0,289
Pegasus
(0,056)
0,241 -0,484
THY
(0,121) (0,869)
Tablo 13. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q8
Ortalama Standart Sapma Frekans
Pegasus 4,098 0,828 182
THY 4,050 0,998 218
Diger 3,809 0,843 84
Tablo 14. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q18
Diger Pegasus
278
Pegasus
(0.093)
.264 -0.139
THY
(0.104) (0.990)
Tablo 15. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q18
Ortalama Standart Sapma Frekans
Pegasus 3,945 0,962 182
THY 3,931 0,997 218
Diger 3,666 0,883 84
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4.7.4.1.2. Yasa Gore Degerlendirme

Yapilan ANOVA testi sonuglarina gore yas degiskeni baglaminda 6nermelere
verilen cevaplar arasinda alt siirecte yalnizca ‘Koriik ve Apronda Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum’ (Q24) bazinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir.

Tablo 16. Yasa Gére ANOVA Testi Sonuglari

Alt_testler Varyansin Kaynagi Kareler Toplam1 = Kareler Ortalamas1 =~ F P

» Q1-Covid-19 Hakkinda 5,4033351 1,3508338 114 03389

= Bilgilendirme

S Q2- Temasi Azaltma 2.8495057 071237643 0,60 06633

as) Uygulamalari

§* Q3-Ucusa Hazirhk

S Onlemleri Genel 3,8450291 096125727 0,81 05202
Degerlendirmesi
(Hgﬁjzgnt“ar Il inde 1,8952577 047381443 040 0,8096

Q5-Kiosklardan temassiz
check-in iglemi

Q6- Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum
Q7-Koruyucu Siperlik
Kullanimi

Q8-Yer Hizmetleri
Personelinin Hijyen
Saglayict Ekipmana Sahip
Olmast

Q9- Yer Hizmetleri
Personelinin Covid-19 ile
Ilgili yeterli Bilgi Sahibi
Olmasi

Q10- Havaalam lcerisi
Siirecleri Genel 0,41005093 0,10251273 0,09 0,9867
Degerlendirme

Q11-Kabin Ekiplerinin

Hijyen Saglayict Ekipmana 6,1511504 1,5377876 1,29  0,2719
Sahip Olmasi

Q12-Temassiz Ucaga Binis 1,3789637 0,34474092 0,29 0,8844
Q13-Koriik ve Apronda

Sosyal Mesafe Kurallarina 1,895887 0,47397175 0,4 0,8095
Uyum

Q14-Ucaga Biniste Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q15-Ucaga Binis Genel
Degerlendirme

3,1002409 0,77506023 0,65 0,6257
2,9567233 0,73918084 0,62 0,6472

11,243836 2,8109589 2,36 0,0525

3,3006509 0,82516273 0,69 0,5963

3,6270641 0,90676602 0,76 = 0,5499

Havaalani Igerisindeki Siirecler

Ucaga Binis

9,1170722 2,2792681 1,92  0,1068

4,5666787 1,1416697 0,96 0,4291
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Q16-Ucaktaki Temas
Noktalarinin Temizligi

Q17-HEPA Filtreleme
Sisteminin Sagladigi 4,910793 1,2276983 1,03 0,3900
Giiven

Q18-ikramlarin Hijyen
Kurallarma Uygun Servisi
Q19-Hijyen Acisindan
Basili Yayinlarin 1,4555986 0,36389965 0,31 0,8738
Kaldirilmasi

Q20-Ugak Igerisinde
Covid-19 ile Tlgili
Bilgilendirmenin
Yeterliligi

Q21-Ugus Ekibin Covid-19
ile Tlgili Bilgi Yeterliligi
Q22-Ucak l¢gerisinde
Alinan Onlemler Genel 5,7802466 1,4450617 1,22 | 0,3036
Degerlendirme
Q23-Inislerde Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q24-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina 14,453173 3,6132932 3,04  *0,0174
Uyum

Q25-Bagaj Alim

Noktalarinda Sosyal 3,5639536 0,8909884 0,75 0,5587
Mesafe Kurallarina Uyum
Q26- Ugaktan inis Genel
Degerlendirme

3,7021328 0,92553321 0,78 0,5396

3,680641 0,92016026 0,77 0,5425

7,742041 1,9355103 1,63 | 0,1664

Ugak Igerisindeki Onlemler

0,99367121 0,2484178 0,21 0,9334

7,8690765 1,9672691 1,66 0,1598

Ugustan Inis

10,083766 2,5209415 2,12 0,0776

Yasa Gore Scheffe Analiz Sonug¢lari-Q24

Asagidaki tablolarda anlamli farkliliklarin hangi alt gruplardan olustugunu anlamak
amactyla Scheffe analizi yapilmigtir. ANOVA test sonucu olasilik degeri 0,05’in
altinda olan ve yasa gore anlami farkliligin s6z konusu oldugu sonucuna ulasilan Q24-
Koriik ve Apronda Sosyal Mesafe Kurallarina Uyum sorusu i¢in post hoc karsilastirma
tekniklerinden Scheffe testine karar verilmeden dnce Levene testi uygulanmis (W50 =
0.65330167 df(6,477) Pr>F =0.68748473) ve grup dagilimlarinin varyanslarinin
homojen olduguna karar verilmis ve bu durumda en etkin sonug veren Scheffe testi
uygulanmistir (Tablo 17-18). Analiz sonuglarina gore farkli egitim diizeyleri arasinda

istatistiki olarak anlaml1 herhangi bir fark bulunamamustir.
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19 ve alt1
20-29
30-39
40-49
50-59
60-69

70 ve tizeri

20-29

30-39

40-49

50-59

60-69

70 ve tizeri

4.7.4.1.3. Cinsiyete Gore Degerlendirme

Tablo 17. Scheffe Analiz Sonuglart 1-Q24

Tablo 18. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q24

19 ve alt1

-0,650279
(0,796)
4
(0,323)
-0,638128
(0,846)
-1,13506
(0,321)
-0,458333
(0,996)
-0,916667
(0,972)

Ortalama Standart Sapma
3,5833333 1,0836247
2,9330544 1,2484089
2,5833333 1,2674552
2,9452055 1,2235015
2,4482759 1,2126184

3,125 1,5526475
2,6666667 1,1547005

20-29 30-39

-0,349721
(0,395)

0012151  0,361872
(1,000) (0,702)

-0,484779  -0,135057

(0,690) (1,000)
0,191946  0,541667
(1.000) (0,965)
-0,266388  0,083333
(1,000) (1,000)

40-49

-0,49693
(0,772)
0,179795
(1,000)
-0,278539
(1,000)

50-59

0,676724
(0,933)
0,218391
(1,000)

Frekans
12
239
120
73
29
8
3

60-69

-0,458333
(1,000)

Yapilan t testi sonuglarina gore cinsiyet durumu degigskeni baglaminda 6nermelere

verilen cevaplar arasinda alt siiregler (Q3, Q13, Q14, Q21, Q22, Q23, Q24) bazinda

istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir. Ortalamalar incelendiginde Q21

disinda anlamli farklilik ¢ikan tiim 6nermelerde kadinlarin daha fazla ortalamaya sahip

oldugu goriilmiistiir.
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Ugusa Hazirhik

Havaalani Igerisindeki Siirecler

Q1

Q2

Q3

Q4

Q5

Tablo 19. Cinsiyete Gore t Testi Sonuglari

A1-Online
check-in
esnasinda
Covid-19
seyahat
kurallar1 ve
kisitlamalart
ile ilgili yeterli
bilgilendirme
yapildi

A2-Temasi
azaltmak
amaciyla
yapilan ugak
i¢i kabin
bagaji
uygulamalar1
yeterliydi

A3-Covid-19
pandemisi
stirecinde
seyahat
ettigim
havayolunun
‘pandemi ile
miicadele
noktasinda
ugusa hazirlik
siireglerinde’
aldigy
onlemler
nedeniyle,
hizmet
kalitesinin
arttigini
diistiniiyorum

B1-
Kontuarlarda
temassiz
check-in ve
bagaj teslim
islemi hijyen
agisindan
yeterliydi

B2-
Kiosklardan
temassiz self
check-in
islemi

Gozlem

273

273

273

273

273

Erkek

Ort.

3,875

3,465

3,392

3,773

3,751

Standart
Sapma

1,032

1,188

1,146

,985

1,009
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Gozlem

211

211

211

211

211

Kadin

Ort.

3,753

3,450

3,611

3,739

3,752

Standart
Sapma

0,964

1,163

1,078

1,025

,931

1.327

0.1390

-2.139

0,369

-0,011

0.093

0.445

*0,017

0,356

0,495



Q6

Q7

Q8

Q9

(yolcularm
binis
islemlerini
kendilerinin
yapmast) ve
bagaj teslimi
hijyen
acisindan

yeterliydi

B3-
Kontuardan
bekleme
salonuna
kadar olan
stiregte sosyal 273 3,406
mesafeye
kurallarina
uygun
onlemler
alinmigti

B4-Hizmet
noktalarindaki
masalarda yer
personeli ile
yolcular
arasinda
bulunan
koruyucu
siperlikler
hijyen
acisindan
giiven verdi

273 3,725

B5-Havayolu
yer hizmetleri
personeli
hijyen
kurallarina
uygun 273 4,023
ekipmana
sahipti,
(maske,
eldiven,
siperlik vs.)

B6-Havayolu

yer hizmetleri

personeli

Covid-19 ile 273 3,894
ilgili yeterli

egitime ve

bilgiye sahipti

B7-Covid-19

pandemisi

stirecinde

seyahat

ettigim 273
havayolunun 3,589
‘pandemi ile

miicadele

noktasinda

havaalan

icerisindeki

1,185

1,004

,966

,887

1,018
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211

211

211

211

211

3,459

3,673

4,033

3,900

3,639

1,180

,991

,847

,859

1,043

0.0000

0.5682

-0,119

-0,075

-0,522

0.2851

0.547

0.470

0,301



Ucaga Binis

Ucgak
Ierisin

dalsi

Q13

QL4

Q15

stireglerde’
aldig1
onlemler
nedeniyle
hizmet
kalitesinin
arttigini
diistiniiyorum

C1l-Kabin

ekipleri hijyen
kurallarina

uygun

ekipmana 273
sahipti,

(maske,

eldiven,

siperlik vs.)

C2- Ugaga
binis
kontrolleri
temassiz bir
sekilde
gerceklesti

273

C3-Ugaga
binisler
koriikte veya
apron
otobiislerinde
sosyal mesafe
diizenlemesi
saglandi

273

C4-Ucgaga
binisler sosyal
mesafe
kurallarina
uygun olarak
yapildi

273

C5-Covid-19
pandemisi
stirecinde
seyahat
ettigim
havayolunun
‘pandemi ile
miicadele
noktasinda
ucaga binis
stireglerinde’
aldig
onlemler
nedeniyle,
hizmet
kalitesinin
arttigini
diisiiniyorum

273

D1-Ugakta
biitlin temas
noktalar1

273

4,0916 872 211
3,564 1,117 211
2,912 1,257 211
2,857 1,253 211
3,374 1,137 211
3,773 977 211

56

4,194

3,654

3,104

3,076

3,436

3,857

,837

1,068

1,276

1,266

1,129

883

-1,295

-0,8959

-1,655

-1,898

-0,597

-0,9778

0,097

0,185

*0,049

*0,029

0,275

0,164



Q17

Q18

Q19

Q20

Q21

Q22

masalar,
koltuk
kolgaklari,
kemerler,
ekranlar,
kumandalar,
bas tistii
dolaplar vs.)
temizdi

D2-Ugaklarda
bulunan
HEPA
(Yiiksek
Verimli
Partikiil Hava 273 3,842 1,061 211
Filtresi)
filtreleme
sistemi olmasi
bana giiven
verdi

D3-ikramlar,

hijyen

kurallarina 273 3,875 1,007 211
uygun olarak

servis edildi

D4-Menti,

gazete ve

dergi gibi

basili

yaylarin 273 3,674 1,111 211
kaldirilmasi

hijyen

agisindan

yeterliydi

D5-Ugak

icerinde

Covid-19 ile

ilgili 273 3,971 ,903 211
yeterince,

bilgilendirme

yapildi

D6-Ugus ekibi

Covid-19ile

ilgili yeterli 273 4,022 ,915 211
egitime ve

bilgiye sahipti

D7-Covid-19
pandemisi
stirecinde
seyahat
ettigim
havayolunun
‘pandemi ile 273 3,615 1,119 211
miicadele
noktasinda
ugak
igerisinde’
alinan
onlemler
nedeniyle,

57

3,848

3,910

3,829

4,062

3,725

3,858

1,003

918

,9804

137

1,010

,883

-0,063

-0,394

-1,601

-1,189

3.383

-2,591

0,474

0,347

0,055

0,117

*0,0004

*0,005



hizmet
kalitesinin
arttigini
diisiiniiyorum

Q23 = El-Ucaktan
inigler sosyal
mesafe
kurallarina
uygun olarak
yapildi

273 2,699 1,322 211 2,953 1,249 -2.147 *0,016

Q24  E2-Ucgaktan
inigler koriik
veya apron
otobiislerinde 273 2,736 1,264 211 2,967 1,244 -2,007 *0,023
sosyal mesafe
diizenlemesi
saglandi

Q25  ES3-Bagaj alim
noktalarinda
sosyal mesafe 273 2,897 1,268 211 2,882 1,207 0,131 0,447
kurallarina

uyuldu

Ugustan Inis

Q26 E4-Covid-19
pandemisi
stirecinde
seyahat
ettigim
havayolunun
‘pandemi ile
miicadele
noktasinda
Ucgaktan Inis
siireglerinde’
alinan
onlemler
nedeniyle
hizmet
kalitesinin
arttigini
diisiiniyorum

273 3,256 1,163 211 3,318 1,162 -0,582 0,2803

4.7.4.1.4. Egitim Durumuna Goére Degerlendirme

Yapilan ANOVA testi sonuglarina gore egitim durumu degiskeni baglaminda
onermelere verilen cevaplar arasinda alt siire¢ olan ‘Temas: Azaltma Uygulamalari’
(Q2) bazinda istatistiksel olarak anlamli bir fark tespit edilmistir.
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Alt_testler

Ugusa Hazirlik

Havaalani Igerisindeki Siirecler

Ugaga Binis

Ugak Igerisindeki Onlemler

Tablo 20. Egitim Durumuna Gére ANOVA Testi Sonuglari

Varyansin Kaynagi
Q1-Covid-19 Hakkinda
Bilgilendirme
Q2- Temas1 Azaltma
Uygulamalar1
Q3-Ucusa Hazirhk
Onlemleri Genel
Degerlendirmesi
Q4-Kontuar Islemlerinde
Hijyen
Q5-Kiosklardan temassiz
check-in iglemi
Q6- Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum
Q7-Koruyucu Siperlik
Kullanimi
Q8-Yer Hizmetleri
Personelinin Hijyen
Saglayict Ekipmana Sahip
Olmasi
Q9- Yer Hizmetleri
Personelinin Covid-19 ile
Ilgili yeterli Bilgi Sahibi
Olmasi
Q10- Havaalam Icerisi
Siirecleri Genel
Degerlendirme
Q11-Kabin Ekiplerinin
Hijyen Saglayici Ekipmana
Sahip Olmasi
Q12-Temassiz Ucaga Binis
Q13-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina
Uyum
Q14-Ugaga Biniste Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q15-Ucaga Binis Genel
Degerlendirme
Q16-Ugaktaki Temas
Noktalarmin Temizligi
Q17-HEPA Filtreleme
Sisteminin Sagladig1
Giliven
Q18-ikramlarin Hijyen
Kurallarma Uygun Servisi
Q19-Hijyen Acisindan
Basili Yayinlarin
Kaldirilmasi

Kareler Toplamu

2,8452206

18,369943

9,2646908

1,6205982
6,3779011
11,688221

8,9545416

6,2046237

3,5643821

2,912183

2,2387981
4,8005199

6,7315833

6,5232031

6,4866444

3,6437087

10,166777

11,99157

5,0809605
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Kareler Ortalamasi

0,71130515

4,5924858

2,3161727

0,40514956
1,5944753
2,9220553

2,2386354

1,5511559

0,89109551

0,72804576

0,55969952
1,20013

1,6828958

1,6308008

1,6216611

0,91092717

2,5416943

2,9978924

1,2702401

F
0,40

2,56

1,29

0,23
0,89
1,63

1,25

0,86

0,50

0,41

0,31
0,67

0,94

0,91

0,90

0,51

1,41

1,67

0,71

P
0,8116

*0,0385

0,2737

0,9241
0,4715
0,1669

0,2910

0,4861

0,7388

0,8049

0,8703
0,6146

0,4427

0,4595

0,4625

0,7307

0,2284

0,1566

0,5876



Q20-Ugak Igerisinde
Covid-19 ile Tlgili
Bilgilendirmenin
Yeterliligi

Q21-Ugus Ekibin Covid-19
ile Tlgili Bilgi Yeterliligi
Q22-Ugak l¢erisinde
Alman Onlemler Genel 4,4785029 1,1196257 0,62 0,6463
Degerlendirme
Q23-Inislerde Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q24-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina 13,703743 3,4259358 191 0,1086
Uyum

Q25-Bagaj Alim

Noktalarinda Sosyal 4,0570125 1,0142531 0,56 0,6886
Mesafe Kurallarina Uyum
Q26- Ugaktan Inis Genel
Degerlendirme

4,2481638 1,0620409 0,59 0,6693

3,7010963 0,92527406 0,51 0,7248

3,1933004 0,79832509 0,44 0,7766

Ugustan Inis

16,558078 4,1395194 2,30 0,0580

Asagidaki tablolarda anlamli farkliliklarin hangi alt gruplardan olustugunu
anlamak amaciyla Scheffe analizi yapilmigtir. ANOVA test sonucu olasilik degeri
0,05’in altinda olan ve gelir gruplar1 bazinda anlami farkliligin s6z konusu oldugu
sonucuna ulasilan Q2- Temas:1 Azaltma Uygulamalar1 sorusu i¢in Scheffe analizi
yapilmistir (Tablo 21-22). Post Hoc karsilastirma tekniklerinden Scheffe testine karar
verilmeden 6nce Levene testi uygulanmis W50 = 1.6626376 df (5,478) Pr>F=
0.14209534 ve grup dagilimlarinin varyanslariin homojen olduguna karar verilmis ve
bu durumda en etkin sonug veren Scheffe testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore
farkl1 egitim diizeyleri arasinda istatistiki olarak anlamli herhangi bir fark

bulunamamastir.
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Egitim Durumuna Gore Scheffe Analiz Sonuc¢lari-Q2

Tablo 21. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q2

Ortalama Standart Sapma Frekans
Doktora 3,6190476 0,97345727 21
IIkogretim 4 0,95346259 12
Lisans 3,3157895 1,2187032 247
Lise 3,7837838 0,91697374 37
On Lisans 3,5934066 1,1830096 91
Yiiksek Lisans 3,4736842 1,1715936 76

Tablo 22. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q2

Doktora Ikogretim Lisans Lise Onlisans
Ilkogretim 0,380952
(0,976)
Lisans -0,303258 -0,684211
(0,934) (0,562)
Lise 0,164736 -0,216216 0,467994
(0,998) (0,997) (0,399)
On Lisans -0,025641 -0,406593 0,277617 -0,190377
(1,000) (0,937) (0,587) (0,983)
Yiiksek Lisans -0,145363 -0,526316 0,157895 -0,3101 -0,119722
(0,998) (0,835) (0,957) (0,882) (0,994)

4.7.4.1.5. Gelire Gore Degerlendirme

Yapilan ANOVA testi sonuglarina gore gelir degiskeni baglaminda 6nermelere
verilen cevaplar arasinda alt stirecler (Q16, Q17, Q23) bazinda istatistiksel olarak
anlaml bir fark tespit edilmistir.
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Alt_testler

Ugusa Hazirlik

Havaalani I¢erisindeki Siiregler

Ucaga Binis

Ugak Igerisindeki Onlemler

Tablo 23. Gelire Gore ANOVA Testi Sonuglari

Varyansin Kaynagi
Q1-Covid-19 Hakkinda
Bilgilendirme
Q2- Temas1 Azaltma
Uygulamalar1
Q3-Ucusa Hazirhk
Onlemleri Genel
Degerlendirmesi
Q4-Kontuar Islemlerinde
Hijyen
Q5-Kiosklardan temassiz
check-in iglemi
Q6- Sosyal Mesafe
Kurallarina Uyum
Q7-Koruyucu Siperlik
Kullanimi
Q8-Yer Hizmetleri
Personelinin Hijyen
Saglayict Ekipmana Sahip
Olmasi
Q9- Yer Hizmetleri
Personelinin Covid-19 ile
Ilgili yeterli Bilgi Sahibi
Olmasi
Q10- Havaalam lcerisi
Siirecleri Genel
Degerlendirme
Q11-Kabin Ekiplerinin
Hijyen Saglayici Ekipmana
Sahip Olmasi
Q12-Temassiz Ucaga Binis
Q13-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina
Uyum
Q14-Ugaga Biniste Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q15-Ucaga Binis Genel
Degerlendirme
Q16-Ugaktaki Temas
Noktalarinin Temizligi
Q17-HEPA Filtreleme
Sisteminin Sagladig1
Giliven
Q18-ikramlarin Hijyen
Kurallarina Uygun Servisi
Q19-Hijyen Acisindan
Basili Yayinlarin
Kaldirilmasi

Kareler Toplamu

8,1661814

1,3746824

6,4950593

1,5849938
0,55427934
0,49707064

2,0680921

6,6283127

3,6017062

2,7551517

4,4543715
2,8032191

5,0298493

2,0428841
1,8756814

0,66165062

1,5129737

5,2692902

24445947
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Kareler Ortalamasi

2,0415454

0,3436706

1,6237648

0,8981353
0,60532496
0,97541914

0,23121937

0,32270544

0,66765302

0,75824503

0,09661352
2,115542

0,23667446

2,5813173

0,5083273

3,1812701

3,0977346

0,90091872

0,70414411

F
1,79

0,3

1,42

0,79
0,53
0,85

0,2

0,28

0,59

0,66

0,08
1,85

0,21

2,26

0,45

2,79

2,71

0,79

0,62

P
0,1302

0,8771

0,2256

0,5340
0,7134
0,4912

0,9368

0,8891

0,6736

0,6170

0,9871
0,1179

0,9342

0,0619

0,7757

*0,0263

*0,0297

0,5325

0,6505



Q20-Ugak Igerisinde
Covid-19 ile Tlgili
Bilgilendirmenin
Yeterliligi

Q21-Ugus Ekibin Covid-19
ile Tlgili Bilgi Yeterliligi
Q22-Ugak lgerisinde
Alian Onlemler Genel 4,0222996 1,8875087 1,65 ' 0,1600
Degerlendirme
Q23-Inislerde Sosyal
Mesafe Kurallarina Uyum
Q24-Koriik ve Apronda
Sosyal Mesafe Kurallarina 1,157357 1,1622765 1,02 | 0,3975
Uyum

Q25-Bagaj Alim

Noktalarinda Sosyal 4,6147392 1,1597603 1,02 0,3986
Mesafe Kurallarina Uyum
Q26- Ugaktan Inis Genel
Degerlendirme

0,61864092 0,14379247 0,13 0,9730

4,4336131 0,87627902 0,77 0,5466

1,6531647 3,0199041 2,65 *0,0332

Ucustan Inis

0,42960991 1,5737908 1,38 | 0,2404

Gelire Gore Scheffe Analiz Sonu¢lar1-Q16-Q17-Q23

Asagidaki tablolarda anlamli farkliliklarin hangi alt gruplardan olustugunu
anlamak igin ANOVA test sonucu olasilik degeri 0,05’in altinda olan ve gelir gruplari
bazinda anlami farkliligin s6z konusu oldugu sonucuna ulasilan Q16- Ucaktaki Temas
Noktalarmin Temizligi (Tablo 24-25), Q17- HEPA Filtreleme Sisteminin Sagladigi
Giiven (Tablo 26-27) ve Q23- Inislerde Sosyal Mesafe Kurallarma Uyum (Tablo 28-
29 sorulari i¢in Scheffe analizi yapilmistir. Post Hoc karsilagtirma tekniklerinden
Scheffe testine karar verilmeden once Levene testi uygulanmig; (W50 = 1.3815605
df(4,479) Pr>F=0.23919775W0 = 0.21263583, W50 = 0.74087078 df(4, 479)
Pr>F = 0.56445528, W50 = 0.38986678 df(4,479) Pr>F =0.81593049) ve
grup dagilimlarinin varyanslarinin homojen olduguna karar verilmis ve bu durumda
en etkin sonug veren Scheffe testi uygulanmistir. Analiz sonuglarina gore farkli gelir

gruplar1 arasinda istatistiki olarak anlamli herhangi bir fark bulunamamastir.
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Tablo 24. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q16

Ortalama Standart Sapma Frekans
5.000 TL ve alt 3,8685446 0,84205288 213
5.001-10.000 TL 3,8285714 0,93727761 175
10.001-15.000 TL 3,7659574 1,1075387 47
15.001-20.000 TL 3,4761905 1,1233453 21
20.001 TL ve iizeri 3,5714286 1,1362241 29

Tablo 25. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q16

5.000 TL ve alti 10.001-15.000  15.001-20.000
5.001-10.000 TL
TL TL
5.001-10.000 TL -0,039973
(0,996)
10.001-15.000 TL -0,102587 -0,062614
(0,977) (0,997)
15.001-20.000 TL -0,392354 -0,352381 -0,289767
(0,500) (0,617) (0,846)
20.001 TL ve iizeri -0,297116 -0,257143 -0,194529 0,095238
(0,646) (0,768) (0,944) (0,998)

Tablo 26. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q17

Ortalama Standart Sapma Frekans
5.000 TL ve alti 3,8075117 1,0883343 213
5.001-10.000 TL 3,8342857 1,028877 175
10.001-15.000 TL 4,0851064 0,88045905 47
15.001-20.000 TL 3,7142857 1,0555973 21
20.001 TL ve iizeri 3,8928571 0,87514171 28
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5.001-10.000 TL

10.001-15.000 TL

15.001-20.000 TL

20.001 TL ve iizeri

5.000 TL ve alt1

5.001-10.000 TL

10.001-15.000 TL
15.001-20.000 TL
20.001 TL ve iizeri

5.001-10.000 TL

10.001-15.000 TL

15.001-20.000 TL

20.001 TL ve iizeri

Tablo 27. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q17

S000TLvealn o 10001-15000
TL

0,26774
(0,999)

0,277595 0,250821
(0,598) (0,704)

-0,093226 -0,12 -0,370821
(0,997) (0,993) (0,761)

0,085345 0,058571 -0,192249
(0,997) (0,999) (0,962)

Tablo 28. Scheffe Analiz Sonuglar1 1-Q23

Ortalama

2,8356808

2,8171429
2,6808511
2,7619048
2,8214286

Standart Sapma

1,3125821

1,259786
1,3690108
1,3001831
1,3348206

Tablo 29. Scheffe Analiz Sonuglar1 2-Q23

5.000 TL ve alt1

-0,18538
(1,000)
-0,15483
(0,969)
-0,073776
(1,000)
-0,014252
(1,000)

10.001-15.000

5.001-10.000 TL

-0,136292
(0,982)
-0,055238
(1,000)
0,004286
(1,000)

65

TL

0,081054
(1,000)
0,140578
(0,995)

15.001-20.000
TL

0,178571
(0,986)

Frekans

213

175
47
21
28

15.001-20.000
TL

0,059524
(1,000)



SONUC VE TARTISMA

Havayolu isletmeleri sadece fiyat ile rekabet edemez. Hizmet sektorlerinden
biri olan havacilikta faaliyet gosteren isletmelerin miisteri beklentilerini karsilamalari
gerekmektedir (Sen & Akpur, 2017). Covid-19 pandemisi ile yolcularin havayolu
isletmelerinden beklentileri artmistir. Covid-19 kapsaminda havayolu isletmelerinin
ucusa hazirlik, havalimani igerisindeki siiregler, ucaga binis, ugak igerisinde ve
ucaktan inis siireglerinde aldiklart 6nlemler yolcularin algilarina goére yeterli gelir,
beklentileri karsilanirsa miisteri memnuniyeti artar dolayisiyla havayoluna olan talepte
de artig goriilebilir. Bu baglam kapsaminda yapilan arastirmada veriler anket teknigi

kullanilarak toplanmus, bulgular ilgili istatistiksel yontemlerce analiz edilmistir.

Arastirmadan elde edilen bulgular degerlendirildiginde, olusturulan
hipotezlerin tamami desteklenmistir. Bunun sebebi Parasuraman vd.’nin (1985)
calismalarinda belirttigi tizere beklentinin performansin belirlenmesinde 6nemli bir
degisken olmasindan kaynakli oldugu diisiiniilmektedir. Bu baglamda; ucusa hazirlik
stireci, havaalani igerisindeki siirecler, ucaga binis siirecleri, ucaga binis ve ugaktan
inis siirecleri kapsaminda geleneksel ve diisiik maliyetli havayollar: tarafindan alinmis
onlemlerin, s6z konusu isletmeler iizerinde miisteriler tarafindan algilanmakta olan
kalite algisiyla, bunun miisteri memnuniyeti iizerinde yarattigi etkiler arasinda

istatistiksel olarak anlaml bir farklilik yoktur.

Yapilan analizler ve degerlendirmeler sonucunda Tiirkiye’deki iki farkli is
modeli kullanan hava yollari isletmelerinin Covid-19 déneminde aldiklari dnlemlerde
farkliliklar goriilmiistiir. Bununla birlikte calismada elde edilen veriler g6z 6niinde
bulunduruldugunda da iki is modelinde ortalamalarin genel olarak yiiksek oldugu
sonucuna ulasilmistir. Rakamlarla ifade edilirse siireglerin 5 iizerinden aldig1 ortalama
memnuniyet ve kalite artis notlar1; ‘Ugusa Hazirlik’; 3.488, ‘Havaalani Igerisindeki
Siiregler’- 3,612, ‘Ugaga Binis’-3,401, Ucak Ici Siiregler’- 3,76 ve ‘Ucaktan Inis’-
3,283 olarak belirlenmistir. Bu sonuglara gore en basarisiz siireg inis, en basarili siireg

ise ugak icerisindeki siirecler olarak degerlendirilmektedir. Bu baglamda iki farkli is
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modeli kullanan hava yollarin1 tercih eden yolcularin beklentileri karsilandig
sOylenebilir. Ancak 6zelikle ugaktan inis siire¢lerinde alinan 6nlemlerin iki is modeli
uygulayan havayolu isletmelerinde de gelistirilmesi gereken noktalar oldugu
sOylenebilir.

Arastimanin genel sonuglarindan biri de demografik degiskenlerin performans
degerlendirmede istatistiki olarak anlamli1 bir fark yaratmadigi sonucudur. Ayrica ilgi
¢eken sonuglardan bir digeri ise cinsiyet baglaminda, Covid-19 pandemisi doneminde
seyahat eden kadin yolcularin, havayolu isletmelerinin ilgili siire¢lerde aldigi dnlemler
kapsaminda, erkek yolculardan daha fazla memnuniyet ortalamasina sahip olmasidir.
S6z konusu bulgu, farkli bir ¢aligmanin arastirma sorusu olarak ele alinip detayli bir
arastirma konusu olusturabilecek niteliktedir. Bu c¢alismada, sadece Tiirkiye’de
faaliyet gosteren iki farkli is modeli kullanan hava yollarinin karsilastirilmasi
yapilmistir. Caligmada hava yollarinin ¢ok sayida degiskeni (organizasyon yapisi,
destinasyonlar vb.) goz ardi edilmistir. Diger bir ifadeyle bu arastirmada elde edilen
sonuglar i modelinden bagimsiz farkli degiskenlerden de kaynakli olabilir. Bundan
sonraki arastirmalarda diger degiskenlerin olas1 etkilerininde g6z Oniinde

bulundurularak yapilmasi daha detayl veriler elde edilmesini saglayabilir.
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COViD-19 DONEMINDE HAVAYOLLARINDA ALINAN (")NLEMLEgiN I:IiZMET
KALITE ALGISINA VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISININ OLCULMESI

Degerli katilimet;

Bu anket T.C. Istanbul Gelisim Universitesi, Lisansiistii Egitim Enstitiisii, Havacilik Y&netimi Anabilim Dali
yiiksek lisans programinda yiiriitiilmekte olan "COVID-19 DONEMINDE ALINAN ONLEMLERIN HIZMET
KALITE ALGISINA VE MUSTERI MEMNUNIYETINE ETKISi: TURKIYE’DEK] iKi FARKLI IS MODELI
KULLANAN HAVAYOLLARININ KIYASLAMASI" adli yiiksek lisans tezine ait hazirlanmis arastirmadir.
Ankete vereceginiz cevaplar akademik c¢aligmalar i¢in kullanilacaktir. Sorulart samimi ve eksiksiz olarak
yanitlamaniz aragtirmanin degeri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir.

Katkiliminiz i¢in tesekkiir ederim.
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OViD-19 PANDEMIiSi BOYUNCA UCUS YAPTIGINIZ HAVAYOLU SiRKETINi SECINiZ.

Pegasus Havayollar
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UCUS ONCESI

Covid-19 pandemisi siirecinde seyahatlerinizde tercih ettiginiz havayolu isletmesinin 'u¢us éncesi' aldig

onlemler ve uygulamalari goz 6niinde bulundurarak asagidaki sorulari cevaplayimz.

EKLER
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UCUSA HAZIRLIK
Al-Online check-in esnasinda covid-19 seyahat kurallar1 ve kisitlamalari ile ilgili yeterli bilgilendirme yapildi.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum
A2-Temas: azaltmak amaciyla yapilan ugak i¢i kabin bagaji uygulamalar1 yeterliydi.
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

A3-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda ucusa
hazirhk siireclerinde’ aldigi 6nlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigini diisiiniiyorum.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum
HAVALIMANI

B1-Kontuarlarda temassiz check-in ve bagaj teslim iglemi hijyen agisindan yeterliydi.
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiltyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

B2-Kiosklardan temassiz self check-in islemi (yolcularin binis islemlerini kendilerinin yapmasi) ve bagaj teslimi
hijyen acisindan yeterliydi.

a) Kesinlikle Katilmryorum
b) Katilmiyorum
C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum

B3-Kontuardan bekleme salonuna kadar olan siiregte sosyal mesafeye kurallarma uygun 6nlemler alinmisti.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiltyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

B4-Hizmet noktalarinda masalarda yer personeli ile yolcular arasinda bulunan koruyucu siperlikler hijyen
acisindan giiven verdi.

a) Kesinlikle Katilmryorum
b) Katilmiyorum
)] Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiltyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum
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B5-Havayolu yer hizmetleri personeli hijyen kurallarina uygun ekipmana sahipti. (maske, eldiven, siperlik vs.)

a) Kesinlikle Katilmiyorum
b) Katilmiyorum
c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum
e) Kesinlikle Katiliyorum

B6-Havayolu yer hizmetleri personeli covid-19 ile ilgili yeterli egitime ve bilgiye sahipti.
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

B7-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda havaalani
icerisindeki siireclerde’ aldig1 onlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigini diigiiniiyorum.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

UCAGA BINiS

C1-Kabin ekipleri hijyen kurallarina uygun ekipmana sahipti. (maske, eldiven, siperlik vs.)
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

C2-Ugaga binis kontrolleri temassiz bir sekilde gergeklesti.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

C3-Ugaga binisler koriikte veya apron otobiislerinde sosyal mesafe diizenlemesi saglandi.
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

C4-Ucgaga binisler sosyal mesafe kurallarina uygun olarak yapildi.
a) Kesinlikle Katilmryorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum
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C5-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda u¢aga
binis siireclerinde’ aldigi1 6nlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigini diigiinityorum.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmryorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

UCAK iCERISINDE

Covid-19 pandemisi siirecinde seyahatlerinizde tercih ettiginiz havayolu isletmesinin 'ucak icerisinde'
aldig1 onlemler ve uygulamalari goz oniinde bulundurarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.

UCAK iCi
D1-Ugakta biitiin temas noktalar1 (masalar, koltuk kolcaklari, kemerler, ekranlar, kumandalar, bas iistii dolaplari
vs.) temizdi.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

D2-Ugaklarda bulunan HEPA (Yiiksek Verimli Partikiil Hava Filtresi) filtreleme sistemi olmasi giiven verdi.
a) Kesinlikle Katilmryorum

b) Katilmiyorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katilryorum

D3-ikramlar, hijyen kurallarina uygun olarak servis edildi.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

D4-Menii, gazete ve dergi gibi basili yaymlarin kaldirilmasi hijyen agisindan yeterliydi.
a) Kesinlikle Katilmryorum

b) Katilmryorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

D5-Ugak igerinde covid-19 ile ilgili yeterince, bilgilendirme yapildi.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiltyorum

D6-Ucus ekibi covid-19 ile ilgili yeterli egitime ve bilgiye sahipti.

a) Kesinlikle Katilmryorum
b) Katilmiyorum
c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katilryorum i
e) Kesinlikle Katiliyorum 83



D7-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda ucak
icerisinde’ alinan 6nlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigini diigtiniiyorum.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

UCUS SONRASI

Covid-19 pandemisi siirecinde seyahatlerinizde tercih ettiginiz havayolunun 'ucus sonrasi' aldig1 6nlemler
ve uygulamalari goz 6niinde bulundurarak asagidaki sorulari cevaplayiniz.

UCAKTAN INis

E1-Ugaktan inisler sosyal mesafe kurallarina uygun olarak yapildi.
a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum

d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

E2-Ugaktan inisler koriik veya apron otobiislerinde sosyal mesafe diizenlemesi saglandi.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

c) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

E3-Bagaj alim noktalarinda sosyal mesafe kurallarma uyuldu.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katiliyorum

e) Kesinlikle Katiliyorum

E4-Covid-19 pandemisi siirecinde seyahat ettigim havayolunun ‘pandemi ile miicadele noktasinda ug¢ustan
inis siireclerinde’ alinan 6nlemler nedeniyle, hizmet kalitesinin arttigini diigiiniiyorum.

a) Kesinlikle Katilmiyorum

b) Katilmiyorum

C) Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum
d) Katilryorum

e) Kesinlikle Katiliyorum
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