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OZET

Havayolu ulasimy, hizi, sagladig konforu ve farkli uygulamalariyla her gecen giin insan-
lar tarafindan daha ¢ok tercih edilmeye baglanmigstir. Insanlarin havayolu ulasmmin: ter-
cih etmeye baslamasiyla da sektorde hizmet verecek isletme sayisi hizla cogalmaktadir.
Sektordeki ulusal ve uluslararasi yasal diizenlemeler, agir maliyetler, sunulan hizmetle-
rin birbirine benzemesi vb. kosullar altinda birbiri ile rekabet etmek zorunda kalan iglet-
meler, avantajli duruma gecebilmek icin kendilerini tercih edebilmelerinde etkili olabilecek
alternatifler aramakta, stratejiler belirlemektedir. Isletmelerin uyguladiklar: bu alternatif
hizmetlerin yolcular iizerinde etkili olup olmadig1 ise arastirilmas: gereken bir durumdur.
Ozellikle de yabancilarm havayolu isletmelerini tercih etmesinde etkili olan ozellikleri
belirlemek, ¢alismamizin birincil amacidir. Bu amagla Konya olceginde Selguk Universi-
tesinde 0grenim goren yabanct uyruklu ogrencilerle alan arastirmas: yapilmistir. Aras-
tirma neticesinde, yabancilarin havayolu tercihinde etkili olan en onemli zelligin “gii-
venlik” oldugu bulgusuna ulasilmigtir.
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FOREIGNERS: A RESEARCH ON AIRLINE COMPANIES OF TURKEY

ABSTRACT

With the speed of air transport, the comfort it provides and the different applications,
people are getting more and more preferred flying gradually. With the demand in
preferring air transport by the people, the number of businesses among airline companies
getting increased. Under the conditions such as the national and international legal
regulations in the sector, the heavy costs, the similarity of the offered services forced
businesses to compete with each other which results in looking for alternatives to provide
an advantage that can be effective in passengers choices on their businesses. Whether or
not these alternative services are effective on the passengers should be investigated.
Especially, the primary purpose of our work is to determine the factors that are effective
when foreigners prefer airline companies. For this purpose, a survey conducted to the
foreign students studying at Selcuk University in the Konya. The research results show
that “security” is the most important factor that is effective in foreigners’ airline
preference.
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GIRis

Ulasim, binlerce yildir insanlar i¢in vazgegilmez bir unsur olmus ve halen one-
mini yitirmemistir. Ilkel ulasim araglariyla baslanilan ulasim seriiveni, gelismeler
sonucunda bir¢ok bilesenden olusan biiyiik bir sistem haline doniismiistiir. Bu
sistem her gecen giin biiylimekte, gelismekte ve gelistik¢ce toplumlarin yapisini
degistirmektedir. Ulasim aglarinin sardig1 bir sehir hem ekonomik, hem sosyal
hem de kiiltiirel yonden degisiklige ugramaktadir. Oyle ki, onun katkisi sayesin-
de insanlarin yasam tarzlar1 degismekte, sosyo-kiiltiirel yapilar1 farklilasmakta,
eglence anlayislar bile degismektedir. Ilerleyen zamanla birlikte bu genis capl
biiyiik degisim, ters bir dongiiye sebep olmakta ve tekrar ulasimi etkilemektedir.
Boylece ulasim sistemi de kendini yenileme, modernlesme, teknolojik gelismelere
daha hizli adapte olma zorunlulugu duymaktadir. Yani bu durum aslinda don-
glisel bir siirectir. Ulasim sistemi toplumu, toplum, ulasim sistemini devaml
glincellemektedir.

Toplumlar modernlestikge, refah seviyesi arttikca farkli yerlere gitmek, farkh
insanlarla tanismak, farkh kiiltiirleri gormek, farkl tilkeleri gezmek gibi aktivite-
ler yaninda, is, egitim, saglik ve aligveris i¢cin de seyahat etmektedirler. Bu istek-
lerini yerine getirebilmek igin ise, ulasim sistemlerinden birini tercih etmektedir-
ler. Insanlar tercihlerinde bazen hizi, bazen glvenligi, bazen rahatligl, bazen kon-
foru ve bazen de maliyeti 6n planda tutmakta ve ona gore kara, deniz, demir ve
hava yolundan birini se¢mektedir. Tercihlerinde hiz ve konforu 6n planda tutan
insanlar ¢ogunlukla havayolu ulasimini tercih etmektedir. Zaten havayolu ula-
simin1 digerlerinden ayiran temel karakteristikleri de hiz, rahatlik ve konfordur.

Yolcularin, kargonun veya postanin iicret karsiliginda bir hava araci ile tasinmasi
olarak tanimlanan (ICAO 2009: 5) havayolu ulasiminin bazi kendine has 6zellik-
leri bulunmaktadir. Onu diger ulasim sistemlerinden ayiran en 6nemli 6zelligi,
“ulasim zor alanlara, hizli bir sekilde erisim imkan1 saglamasi” olarak belirirken;
turizme biiylik katki saglamasi, farkl kiiltiirdeki insanlar1 birlestirerek kiiltiirel
kaynasma saglamasi, bulundugu yoredeki ¢evreyi degistirmesi, ekonomiyi can-
landirmasi, istihdam yaratmas: gibi 6zellikleri de buna ilave edilebilmektedir. Bu
ozellikleri sayesinde her gecen yil tercih edilme oram siirekli artan bir ulasim
tiirti olarak goriilmektedir. Nitekim diinya genelinde yolcu tasimaciligr 2000 y1-
linda 1.66 milyar iken, 2017 yilinda 4,1 milyara ulasmuis, ayrica ugaklardaki yolcu
doluluk orani da %81,2 ile rekor seviyelere ulagsmistir (Wwww.shgm.gov.tr).

Havayolu ulagimini tercih eden insanlar igin bir sonraki adim hangi havayolu
isletmesinden hizmet alabilecegi ile ilgili tercihidir. Rekabetin yogun oldugu,
hizmetlerin birbirine benzedigi sektorde tercih edilebilir olmak igin farkliliklar
yaratmak zorunluluk haline gelmistir. Bunun {izerine isletmeler miisterilerinin
tercih sebebi olabilecek fiyat, tarife, konfor, hizmet sunumu, hizmet kalitesi, ima-
j1, ugus programlari, ucak gesitliligi gibi hizmetlerinde farkli uygulamalar basla-
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tarak, kimisi ugaklarda yeme-igmeye, kimisi koltuklarmn konforuna, kimisi fiyat
indirimine, kimisi ise miizik, sinema ve oyun gibi eglence donanimlarina 6nem
vermeye baslamislardir.

Havayolu isletmelerinin tercih edilmesinde etkili olan 6zellikleri belirlemek ise,
arastirilmasi gereken bir durumdur. Ancak bu konuda yerli yolcular iizerinde
uygulanmis pek ¢ok arastirma olmasina ragmen sadece yabancilar {izerinde ya-
pilmis olan arastirmalar yok denecek kadar az sayidadir. Biz de, bu amagla, Kon-
ya Olgeginde yabanci uyruklu 6grenciler {izerinde bir saha arastirmasi gercekles-
tirdik. Bu saha arastirmasinda kullanmis oldugumuz anket toplamda iki boliim-
den olusmus olup, birinci boliimde havayolu isletmelerinin sahip oldugu 6zellik-
lerin 6nem diizeyleri 5'li Likert sorulariyla elde edilmeye ¢alisilmistir. Likert 61-
cegi 1 cok Onemsiz, 2 6nemsiz, 3 ne 6nemli ne 6nemsiz, 4 6nemli, 5 ¢ok onemli
derecelerinden olusturulmustur. Anketin ikinci kisminda ise demografik 6zellik-
lere yer verilmistir. Arastirma sonucunda elde edilen veriler, yerli firmalarin
uluslararas1 pazarda tercih edilmelerinde katki saglayacak verileri icermesi ne-
deniyle onemlilik arz etmektedir.

1. HAVAYOLU iSLETMELERI VE OZELLIKLERI

Ticari amag kaygis1 giidiiliip hava araglar1 kullanilarak, belirli hatlar {izerinde,
iicret karsiliginda yolcu veya yiik veya her ikisini birden tasima yapan isletmeler
havayolu isletmeleri olarak tanimlanmaktadir (www.shgm.gov.tr). Bunlar; ver-
dikleri hizmet tipine, ulusal/uluslararas: pazarlarda oynadiklari rollere veya ope-
rasyonlarinin dlgegine, sahiplik yapisina, tasidiklar: trafik tiirtine ve bulundukla-
11 pazara gore; full, sinirh ve diisiik maliyetli hizmet sunan isletmeler olarak si-
niflandirilmaktadir. Bunlarin haricinde uyguladiklar: is modeli bakimindan da;
geleneksel havayolu isletmeleri, diisiik maliyetli havayolu isletmeleri, charter
havayolu isletmeleri, bolgesel havayolu isletmeleri ve sadece kargo tasiyan ha-
vayolu isletmeleri seklinde siniflandirmalar da yapilmaktadir (ICAO 2004: 5.1.1).

Havadan ulasim hizmeti veren havayolu isletmeleri, faaliyet alanlarina gore birer
hizmet isletmeleri, ekonomik islevlerine gore ise hizmet iireten isletmelerdir.
Havayolu isletmelerinin temel islevleri yolcu, yiik ve posta tasimaktir (Gerede
2015: 26). Ancak sadece bir noktadan bir noktaya yolcu ya da yiik tasima degil,
tasima hizmeti ile birlikte ugak ici hizmetleri, havaalani1 hizmetleri gibi hizmetle-
rin alindig faaliyetler zinciri de onun kapsamina girmektedir.

Gilintimiiz modern havayolu isletmeleri daha genis havacilik hizmetleri veren
isletme olmay1 onemsemekte, u¢mak harici verilen hizmetleri detaylandirmakta
yarismaktadirlar. Oyle ki; ucakta yemek pisirme, ugak bakimi, yer hizmetleri;
hava tasimacilig ile ilgili bilisim ve diger faaliyetler veya islevler artik havacilik
alaninin bir parcasi olmustur (Doganis 2006: 283).
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Havayolu isletmelerinin vermis olduklar1 hizmetlerin kendine has o6zellikleri
bulunmaktadir. Talep dalgalanmalarina kars1 depolanamamasi, genellikle kisi-
sellestirilmeleri, diger iirtinlerin satisinda oldugu gibi bu hizmetlerin degistiril-
mesi veya iade edilememesi, satislarindan once kalitesinin kontrol edilememesi
veya hizmeti satin almadan 6nce test edilememesi, mekanik sorunlarin veya ha-
va durumunun 6n goriilemezligi nedeniyle hizmetin teslimatinin her zaman ga-
ranti edilememesi, bireysel olarak degil gruplar halinde {iretilmesi sahip oldugu
ozelliklerin baslicalaridir (Wensveen 2007: 261-262). Bu ozellikler ise, havayolu
hizmeti sunan igletmeleri daima dinamik olma konusunda ateslerken; bu hizmeti
alacak miisterileri de tercih yapma konusunda celiskiye diistiriip zor durumda
birakmaktadr.

Hava yolu isletmeleri yolcularin ihtiyaglarini karsilamak igin hizli, esnek ve ben-
zersiz bir ara¢ sunarken; artan havayolu isletmesi sayisi, farkli ugak ve giizergah
secenekleri onlar1 rekabetgi bir ortamla kars: karsiya birakmaktadir. Dahasi, bu
isletmeler artan petrol fiyatlar1 ve bozulan ekonomiler tarafindan da bask: altina
alinmaktadirlar. Bu sorunlarla bogusan hava yollarinin ¢ogu hala havaciliktaki
krizden kar elde etmek i¢in ugras vermekte ve hayatta kalmak i¢in, diger hava-
yolu isletmelerine karsi rekabet avantajimi korumaya galismaktadirlar. Bunun
i¢in ise rakiplerine karsi kendi zayifliklariyla yiizlesip, yolcularin ihtiyaglarinm
karsilayabilecek etkin isletme ve pazarlama stratejileri ortaya ¢ikarmalar1 gerek-
mektedir. Bu nedenle giintimiiz havayolu isletmeleri, yolcularin istedikleriyle
dogrudan eslesen hizmetleri saglamaya calismakta; yolcular da seyahatleri igin
bu isletmelerin hizmet 6zelliklerinin giiglii yonlerini ve dezavantajlarini deger-
lendirerek tercihlerini ona gore kullanmaktadirlar (Wen ve Lai 2010: 211).

Yogun rekabet ortamindaki havayolu isletmeleri miisterilerine, tercih edilebilirlik
acgisindan farkli hizmetler sunmak icin ugras vermektedirler. Bazilari is, tatil ve
akraba/arkadas ziyareti amaciyla yolculuk eden yolculara farkli hizmetler sunar-
ken, bazilar1 sik ugan yolcularina kolayliklar saglamaktadir. Bazilar1 zamaninda
kalkis performansini 6n plana getirirken, bazilar1 ugak igindeki hizmet sunumla-
rimi farkhilastirmaktadir. Bazilari ugus sikligina, farkli ugus noktalarina dnem
verirken, bazilar giivenilirligi 6ne ¢ikarmaktadir. Bazilar ise, diisiik fiyat politi-
kas1 uygulayarak tercih edilmeye calisirken, bazilar1 imaj yaratarak fark yarat-
maya ¢alismaktadirlar.

Her bir isletme belirli olanaklar, seyahat kosullar1 ve fiyat seviyeleri ile iliskili
farklilagtirilmis bu hizmetleri sunarken, tiiketicilerin tercihlerini etkileyen pek
¢ok sorunu da ¢ozmeleri gerekmektedir. Bowen ve Headley'in (2017: 54-56) 2017
Havayolu Kalite Raporunda hava yolu yolcular1 i¢in énemli olan havayolu per-
formansina odaklanan nitelikleri ve sikayet konular1 soyle siralanmaktadir: Za-
maninda kalkis, fazladan bilet satisi, bagaj sorunlarimin ¢6ziimii (bagajin kay-
bolmasi, hasar gormesi, gecikmesi veya tahliyesi) ve ugus sorunlar (iptaller, ge-
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cikmeler, programdan sapmalar), rezervasyonlar, biletleme ve ugaga binisteki
problemler (mesgul telefon hatlari, bilet alimi ve bilet alma sorunlari), ticretler
(ticretler, ek ticretler, indirim kullanilabilirligi hakkinda yanlis veya eksik bilgi-
ler), geri 6demeler, miisteri hizmetleri (kaba veya yardimsiz ¢alisanlar, yetersiz
yemek veya kabin servisi, gecikmis yolcularin durumu), reklam (yaniltici mesaj-
lar) ve sik ugan yolcu programlaridir. Bu sorunlarin en hizli ve en iyi sekilde ¢6-
zumii tiiketicinin tercihini etkileyen 6nemli bir unsur olarak kabul edilmektedir.

2. HAVAYOLU iSLETMELERI TERCiHI UZERINE YAPILMIS CALISMALAR

Akademik diizeyde yurtdisinda ve yurt icinde “havayolu hizmetlerinde tiiketici
tercihini etkileyen 6zellikler” ile ilgili calismalar mevcuttur. Yurt disindakilerin
basinda Gilbert ve Wongun 2003 yilinda yapmis olduklar: ¢calisma gelmektedir.

Gilbert ve Wong (2003), Hong Kong Havaalanindan seyahat eden yolcular {ize-
rinde yapmis oldugu havayollar1 hizmetleri ve yolcu beklentilerine yonelik ¢a-
lismalarinda, yolcular igin en 6nemli faktoriin giivenlik oldugunu tespit etmis-
lerdir. Giivenlikten sonra ikinci siray1 zamaninda kalkis-inis, {iglincii siray1 ¢ali-
sanlarin miisterilere karsi davramislari olarak belirlemislerdir. Gilbert ve Wong
ayrica etnik gruplar arasinda beklentilere bakmis ve Japonlarin digerlerine gore
daha ytiksek beklentiler tasidiklarini bulmuslardir.

Law (2017) ise, Tayland havayolu sektoriinde Thai miisterilerinin havayolu se-
¢imlerine karar vermesini etkileyen motivasyon faktorlerinin belirlenmesine yo-
nelik ¢alismasinda, fiyat ve promosyonun miisteri tercihleri {izerinde dnemli bir
etkisi oldugunu ve gelecekteki seyahatleri i¢in ayni havayolunu se¢gme niyetine
olumlu katkis1 bulundugunu; ayrica, ugus programlarinin, yolcularin havayolu
se¢imindeki nihai kararini etkileyen ana faktor oldugunu; bununla birlikte, pro-
mosyon stratejileri ve programinin havayolu sirketleri arasinda karsilastirilabilir
oldugunda, miisterilerin havayolu hizmetlerinden etkilendigini tespit etmistir.

Wardhana ve arkadaslar1 (2017) ise, Endonezya Havayolu Endiistrisinde miisteri
tercihlerini belirleyen faktorler ile ilgili ¢alismalarinda, tercihleri etkileyen {ig
faktor bulmuslardir. Bu faktorler 6nem sirasina gore; tarifeler; zamaninda kalkis
ve varis, glivenlik, rezervasyon ve check-in kolayligi, havayolu ekipleri, ugus
modelleri, kabin hizmetleri, bagaj hizmetleri ile ugaklar ve imajdan olusan hiz-
met faktorleri oldugu tespit edilmistir.

Milioti ve arkadaslar1 da (2015) havayolu secimi ile ilgili yolcu kararinu etkileyen
faktorleri arastirmak icin yapmis olduklar1 ¢alismalarinda, kararlar etkileyen
faktorleri; giivenlik ve giivenilirlik, ugus programi, kesintisiz uguslar, biiyiik ag,
havayolu imaji, ugus igi eglence, arkadas canlis1 ve yardimsever personel, arka-
das/acentenin tavsiyesi, {icret, stk ugus programi olarak belirlemislerdir. Calisma
sonucunda {icret, giivenlik ve giivenilirlik ile imajin katilimcilarin tercihlerinde
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etkili oldugu tespit edilmistir. Ayrica ¢alismada farkli amagclarla ve farkli yas
gruplar arasinda seyahat eden yolcular arasinda da 6nemli farkliliklar bulundu-
gu tespit edilmistir. Soyle ki; is amagh seyahat eden kisiler digerlerine gore fiyata
daha az duyarliyken, ugus programi, sik ugus programlari ve kesintisiz uguslar
saglayan havayollar tercih etme egiliminde olduklarini, daha yiiksek gelirli yol-
cularin, 6zellikle uzun uguslar i¢in, ugus i¢i eglenceye 6nem verdiklerini, 35 yasin
tizerindeki yolcularin ugus programini onemsediklerini, 18-35 yas grubundaki
yolcularin ise, havayolu tercihlerinde giivenlik ve giivenilirligi 6nemli bir belir-
leyici olarak gormediklerini tespit ettiklerini belirtmislerdir.

Ulkemizde de Aksoy ve arkadaslarimin (2003) yaptiklar arastirma yerli arastir-
malardan birisidir. Miisterilerin bakis agisindan yerli ve yabanci havayolu islet-
melerinin hizmet pazarlamasina yonelik yapilan arastirma, ayni ugus noktalarin-
daki yabanci ve yerli yolcu gruplar: arasinda onemli farkliliklar oldugunu gos-
termistir. Yabanci havayolu yolcularinin daha yasli, daha egitimli, daha sik seya-
hat eden ve genel olarak is amaglh seyahat edenlerden olduklarn tespit edilmistir.
Ayrica yolcu beklentilerine dayanan temel hizmet boyutlarimin da yerli ve ya-
banci firmalar arasinda degistigi belirlenmistir. Yiyecek ve icecek hizmetleri, per-
sonel, kabin 6zellikleri, internet hizmetleri, ugus i¢i aktiviteler, mensei iilke ve
promosyon, dakiklik, hiz ve ugaklar; yabanci havayolu yolcularina yonelik hava-
yolu hizmetlerinin dokuz temel boyutu olarak tespit edilmistir. Yurt i¢i ve yurt
dis1 havayolu yolcularinin beklentileri arasinda bir benzerlik olmasina ragmen,
ikinci gruptakilerin fiyat faktoriine biraz daha 6nem verdigi tespit edilmistir.

Celikkol ve arkadaslar1 (2012) da, ¢alismalarinda Tiirkiye’de i¢ hatlardaki hava-
yolu tasimaciliginda miisteri tercihini ve memnuniyetini etkileyen faktorleri, Sa-
biha Gokgen havaalaninda 280 yolcu iizerinde yiiriitiilen bir arastirma ile belir-
lemeye calismiglardir. Calisma sonucunda mdisterilerin kullandiklari havayolu
isletmesini tercih etmelerine neden olan faktorleri sirasiyla; giivenilirlik ve iyi
hizmet, uzmanlik ve esneklik ile avantaj ve uygunluk olarak tespit etmislerdir.

Tarhan ve arkadaslarmin (2013: 340) havayolu Isletmelerinde Sosyal Medya Kul-
lanimi konulu g¢alismalarinda, havayollarinin Twitter hesaplar: igerik analizine
tabi tutulmustur. Isletmelerin hizmet ve beklentileri karsilamada, kendilerini ve
hizmet kalitelerini gelistirmede yeni iletisim arag ve ortamlarina ihtiya¢ duyduk-
lar1 yontindedir.

Calisir ve arkadaslari (2016), Atatiirk havalimaninda Istanbul-Frankfurt arasinda
seyahat eden yolcularin havayolu isletmelerine baghligini belirleyen faktorlere
yonelik calismalarinda; baghlig: etkileyen faktorler olarak imaj, memnuniyet,
fiyat ve hizmet kalitesinin onemini vurgulanmis ve imajin miisteri baghliginda
direkt etkisinin oldugu ortaya ¢ikarilmistir.

Yaylali ve Dilek (2017) Tiirkiye’de sehirleraras: seyahatlerde bulunan kisilerin
havayolu sirket tercihlerinde etkili olan faktorleri analiz etmek igin 10 farkh ilde
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yaptig1 calismalarinda bilet fiyatlari, zamaninda kalkis-varis, giivenlik, konfor ve
seferlerin iptal olmamasi en yiiksek ortalamaya sahip olan faktorler olarak sira-
lanirken, sirkete ait 6zel kartin sagladig1 imkanlar, mil kazandirmasi ve reklamla-
rin etkisi ise en diisiik degerleri alan faktorler oldugu belirlenmistir.

Hem yurtdis1 hem yurtigi ¢alismalara bakilarak havayolu ulasiminda yolcularin,
havayolu isletmeleri tercihinde etkili olan 6zellikleri asagidaki sekilde gosterebi-
liriz:

Yapilan ¢alismalarin sonucunda, bu 6zelliklerin 6nem sirasinin yolcularin cinsi-
yet, yas, egitim, gelir ve yasadig1 cografi yer ile seyahat amaglarina gore farhlik-
lar gosterdigi goriilmektedir. Biz de ¢alismamizda bu 6zelliklere, giiniimiiz is-
letmeleri ve miisterileri i¢in 6nemli hale gelen kurumsal sosyal sorumluluk,
sponsorluk ve reklam Ozelliklerini de ekleyerek, yolcularin, 6zellikle de yabanc
uyruklu yolcularin, tercihlerinde bu 6zelliklerin etkili olup olmadigini belirleme-
yi amagladik. Her ne kadar kurumsal sosyal sorumluluk, sponsorluk ve reklam,
kurumsal imaji olusturan faktorler olsa da bu ¢alismada ayr1 bir 6zellik olarak ele
alinmistir.

3. YONTEM

Havayolu sektoriindeki isletme sayisindaki artis ve birbirine benzer hizmetler
havayollar1 arasinda yogun bir rekabetin ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Ha-
vayolu sirketleri de bu rekabet ortaminda yolcularin kendilerini tercih etmelerini
saglamak i¢in farkli hizmetler sunarak farkl stratejiler belirlemeye calismaktadir.
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Bizim ¢alismamizda da amacimiz havayolu isletmelerinin sunmus oldugu bu
hizmetlerin yabancilarin tercihinde etkili olup olmadigini belirlemek ve hangisi-
nin daha 6nemli oldugunu tespit etmektir. Literatiir taramas1 ve alan arastirmasi
yontemiyle yapilmis olan bu ¢alisma; Konya 6rneginde 274 kisi ile yiiz ylize an-
ket teknigiyle elde edilmis verilerden olusmaktadir. Calisma, 7-29 Nisan 2018
tarihleri arasinda Selcuk Universitesinde egitim goren yabanci uyruklu 6grenci-
ler ile sinirlandirilmastr.

Arastirma Ornekleminin belirlenmesinde “basit tesadiifi 6rneklem yontemi” esas
almmustir. Saha arastirmasina esas olan veriler Selcuk Universitesinde egitim
goren yabanct uyruklu 6grencilerden 300 kisi ile yiiz yiize anket teknigi ile elde
edilmistir. Bu anketlerin 6n incelemelerinin sonucunda 274 anket analize tabi
tutulmustur. Orneklem biiyiikliigiiniin belirlenmesinde Yazicioglu ve Erdogan
(2004: 50) tarafindan hazirlanan, belirli bir evreni temsil edecek olas1 6rneklem
biiyiikliiklerini gosterir tablo referans alinmistir. Bu baglamda 750 kisilik bir ev-
rende + 0,05 0rnekleme hatasi; p=0,5 (X'in gozlenme orani) ve q=0,5 (X'in goz-
lenmeme orani) olmak kaydiyla belirlenen 6rnek kiitle sayis1 254’tiir. Buna gore
calismamizda degerlendirmeye uygun bulunan 274 anketin evreni temsil etme
yetkisi vardir.

Aragtirmanin anketi iki boliimden olusmustur. Anketin birinci bolimiinde; ha-
vayolu isletmelerinin sahip oldugu 6zelliklerin 6nem diizeyleri 51i likert sorula-
riyla elde edilmeye ¢alisilirken, ikinci boliimii ise; demografik 6zellikleri belirle-
yici sorulardan olusturulmustur.

Anketin ylizey gegerliligini test etmek i¢in iki uzmana gosterilmis onlarin 6neri-
leri dogrultusunda diizenlemeler yapilip &n teste tabi tutulmustur. On testte 20
kisiye anket uygulanmis, alan uygulamasinda sikint1 olusturabilecek yerler tek-
rar diizenlenerek ankete son sekli verilmistir.

Calismada havayolu isletmelerinin sahip oldugu 6zelliklerin yiizdelik dagilimla-
rin1 belirlemek amaciyla frekans analizi, bu 6zelliklere atfedilen 6nem diizeyleri-
ni ortaya koymak amaciyla aritmetik ortalama, cinsiyet gibi ikili degiskenlerde
farkliliklar ortaya koymak amaciyla t-testi ve demografik 6zelliklerle bu 6zellik-
ler arasindaki iligkiyi ortaya koymak amaciyla chi-square (ki-kare) analizi yapil-
mistir. Ki-kare analizinde anlamli olanlar (p<0.05'den kiigiikler) degerlendirmeye
tabi tutulmustur.

4.BULGULAR VE YORUM
4.1. Katilmcilarin Demografik Ozellikleri

7-29 Nisan 2018 tarihleri arasinda Selguk Universitesinde egitim goren yabanci
uyruklu ogrencilerle basit tesadiifi 6rneklem yontemi ve yiiz yiize anket teknigi-
nin kullanildig1 arastirmaya katilmay1 kabul eden katilimcilarin (N=274) sahip
olduklar1 demografik 6zellikler asagida yer almaktadir. Bu demografik 6zellikle-
rin ilki katihmcilarin yas araliklaridir.
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Tablo 1. Deneklerin Yas Dagilimi

.. Gegerli Toplaml
Yasiniz? Say1 Yiizde Yitzde Yitzde
16-19 yas aras1 56 20,4 20,4 20,4
20-23 yas arasi 120 43,8 43,8 64,2
24-27 yas arasi 63 23,0 23,0 87,2
28 yas ve lizeri 35 12,8 12,8 100,0
Toplam 274 100,0 100,0

Katilmailarin %?20.4't 16-19 yas araliginda, %43.8'i 20-23 yas araliginda, %23.0"1
24-27 yas araliginda, %12.8’i 28 yas ve tizeri deneklerden olusmaktadir. Elde edi-
len bu oranlar yas dagilimi bakimindan en fazla 20-23 yas kategorisindeki
(%43.8) deneklerden olustugunu gostermektedir.

Tablo 2. Deneklerin Cinsiyet Dagilimi

- .. Gegerli Toplaml
Cinsiyet Say1 Yiizde Yitzde Yiizde

Kadin 108 39,4 39,4 39,4

Erkek 166 60,6 60,6 100,0
Toplam 274 100,0 100,0

Ankete katilanlarin (N=274) cinsiyet bakimindan %39.4'ti Kadin, %60.6"s1 Erkek-
tir. Elde edilen bu oranlar cinsiyet bakimindan karsilastirmanin yapilabilecegi bir
diizeyi gostermektedir.

Tablo 3. Deneklerin Aylik Ortalama Harcama Dagilimu

Aylik Ortalama Harcamaniz Say1 Yiizde Gecgerli Toplaml
Ne Kadardir? Yiizde Yiizde
750 TL ve alt1 129 47,1 47,1 47,1
751 TL-1500 TL aras1 101 36,9 36,9 83,9
1501 TL ve 2250 TL aras1 28 10,2 10,2 94,2
2251 TL-3000 TL aras1 11 4,0 4,0 98,2
3001 TL ve iistii 5 1,8 1,8 100,0
Toplam 274 100,0 100,0

Arastirma sorularindaki cevaplarda katilimcilarin aylik ortalama harcamalarina
iliskin betimleyici istatistik sonuglarina bakildiginda, en diisiik 750 TL ve altinda,
en yiiksek 3.001 TL ve iizerinde harcamaya sahip olduklar1 géze ¢arpmaktadir.
Aylik harcama kategorilendirildiginde ise; katilimcilarin %47.1i 750 TL'den az,
%36.9'u 751 TL-1500 TL aras1,%10.2’si 1501 TL ve 2250 TL aras1, %4.0"t 2251 TL-
3000 TL aras1,%1.8’i 3001 TL ve iistii gelire sahiptir. Ortaya ¢ikan bu veriler de-
neklerin en fazla (%47.1’inin) 750 TL ve altinda ortalama gelire sahip olduklarin
gostermektedir.
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Tablo 4. Deneklerin Vatandas: Olduklar1 Ulkelere Gore Dagilimi

Vatandas: Oldugunuz Ulkenin ismi Nedir? Say1 Yiizde Gegerli Yiizde Toplaml1 Yiizde
Cevapsiz 21 7,7 7,7 7,7
Suriye 54 19,7 19,7 27,4
fran 7 2,6 2,6 29,9
Trak 22 8,0 8,0 38,0
Afganistan 14 5,1 5,1 43,1
Misir 3 1,1 1,1 44,2
Kazakistan 12 4,4 4,4 48,5
Uganda 2 7 7 49,3
Yemen 4 15 15 50,7
Gine 3 1,1 1,1 51,8
Tacikistan 2 7 7 52,6
Malezya 2 7 7 53,3
Mogalistan 1 A A 53,6
Sudan 5 1,8 1,8 55,5
Somali 3 1,1 1,1 56,6
Cin 7 2,6 2,6 59,1
Filistin 15 55 55 64,6
Gana 4 15 15 66,1
Cad 3 1,1 1,1 67,2
Sudi Arabistan 4 15 15 68,6
Ruanda 2 7 7 69,3
Giircistan 5 1,8 1,8 71,2
Kirgizistan 3 1,1 1,1 72,3
Arnavutluk 4 15 15 73,7
Sirbistan 1 A A 74,1
Eritre 1 4 4 74,5
Kamerun 2 7 7 75,2
Madagaskar 3 1,1 1,1 76,3
Kongo 3 1,1 1,1 77,4
Banglades 2 7 7 78,1
Pakistan 2 7 7 78,8
Cezayir 5 1,8 1,8 80,7
Bosna 1 4 4 81,0
Malawi 1 A A 81,4
Fransa 1 4 4 81,8
Mali 4 1,5 1,5 83,2
Tai 3 1,1 1,1 84,3
Rusya 2 7 7 85,0
Nijerya 3 1,1 1,1 86,1
Etiyofya 3 1,1 1,1 87,2
Burundi 2 7 7 88,0
Hindistan 2 7 7 88,7
Tunus 1 4 4 89,1
Urdiin 1 A A 89,4
Endonezya 3 1,1 1,1 90,5
Moritonya 1 A A 90,9
Zimbabwe 1 A A 91,2
Benin 3 1,1 1,1 92,3
Azerbaycan 6 2,2 2,2 94,5
Zambiya 1 4 4 94,9
Liberya 1 A A 95,3
Ozbekistan 4 1,5 1,5 96,7
Cegenistan 1 A A 97,1
Komor Adalar1 1 A A 97,4
Cubuti 1 A A 97,8
Belarus 1 A A 98,2
Yunanistan 1 A A 98,5
Norveg 1 A A 98,9
Kenya 1 A A 99,3
Senegal 1 A A 99,6
Haiti 1 A A 100,0
Toplam 274 100,0 100,0
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Arastirma sorularindaki cevaplarda katilimcilarin hangi tilkenin vatandas: oldu-
guna iliskin istatistik sonuglarina bakildiginda, en fazla katihm saglayan ilk bes
iilkenin %19.7 ile Suriye, %8.0 ile Irak, %5.5 ile Filistin, %5.1 ile Afganistan ve
%4.4 ile Kazakistan oldugu goriilmektedir. Bunlardan sonra daha az olmak kay-
diyla 55 iilke degisik oranlarda siralanmaktadir. Ortaya ¢ikan bu verilere gore
arastirmaya katilan {ilke vatandaslarmin en fazla Suriye, Irak ve Filistin vatan-
daslarindan olustugu goriilmektedir.

4.2. Yabana Ogrenciler Tarafindan En Fazla Tercih Edilen Havayolu isletmele-
ri

Tiirkiye’de ticari yolcu tasimaciligl yapan gesitli biiyiikliiklerde ve gesitli 6zellik-
lerde 9 adet havayolu isletmesi bulunmaktadir.

Tablo 5. En Fazla Tercih Edilen Havayolu Isletmeleri Dagilimi

En Fazla Seyahat Ettiginiz )
1 . : . . Gegerli Toplaml
Tiirkiye'ye Ait Havayolu Isletmesi Say1 Yiizde .. -
. e qe Yiizde Yiizde
Hangisidir?

Cevapsiz 21 7,7 7,7 7,7
THY/TurkishAirlines 197 71,9 71,9 79,6
Pegasus 39 14,2 14,2 93,8

Atlas]et 4 1,5 1,5 95,3

Onur Air 7 7 96,0

[zair 1 A A 96,4
Diger 10 3,6 3,6 100,0

Toplam 274 100,0 100,0

Seyahatlerde bu isletmelerden en fazla tercih edileni belirlemek amaciyla yabanci
uyruklulara yoneltmis oldugumuz “Bu zamana kadar en fazla seyahat ettiginiz
Tiirkiye'ye ait havayolu isletmesi hangisidir?” sorusuna katilimcilarmn %7.7’si
cevap vermezken, %71.9'u THY, %14.2’si Pegasus, %1.5'i Atlas]et, %0.7’si Onur
Air, %0.4'{1 1zair ve %3.6's1 da digerleri cevabim vermislerdir. Ortaya gikan bu
verilere gore katilimcilarin ¢ogunlugu (%71.9'u) THY/Turkish Airlines’i tercih
etmektedirler denilebilir.

4.3. Hava Yolu isletmeleri Ozelliklerinin Tercih Edilmedeki Onem Diizeyleri

Diinyamin 60 farkli iilkesinden gelip Selcuk Universitesinde egitim goren yabanci
uyruklu 6grencilerin, Tiirkiye’ye ait hava yolu isletmelerini tercih ederken dikka-
te aldiklar1 6zellikleri, onem diizeylerine gore belirlemek amaciyla yapilan arit-
metik ortalama analizi neticesinde ilk bes siray1 giivenlik (A.O=4,7117; Onu taki-
ben asag1 dogru sirasiyla, diisiik fiyat/ucuz bilet (A.O=4,3504), kay1p bagaj islem-
leri (A.O=4,2883), personelin nezaket ve kibarlig1 (A.0=4,2737) ile personelin
yolcularin problemlerine anlayisli, giiven telkin edici bir bi¢imde yaklasmasi
(A.O= 4,2153) gelmektedir. En az 6nem atfedilen son bes 0zellik ise, ugak igi eg-
lence hizmetleri (kitap, dergi, gazete, film gibi) (A.O=3,6496), isletmenin imaji
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(A.0=3,6350), sik ugan yolcu programlar1 (A.0=3,5803), sponsorluklar (A.O=
3,2737) ve en son sirada da reklam (A.O= 3,0401) gelmektedir. Ortaya ¢ikan bu
verilere gore de havayolu isletmelerinin tercih edilmesinde en fazla 6nem verilen

ozelligin gilivenlik, en az diizeyde dnemsenen 6zelligin ise reklam oldugu soyle-

nebilir.

Tablo 6. Hava Yolu Isletmelerinin Tercih Edilme Ozelliklerinin Onem Diizeyleri

Std.
N Mean Deviation

Giivenlik 274 | 4,7117 ,76609
Diisiik Fiyat/Ucuz Bilet 274 | 4,3504 ,94997
Kayip bagaj islemleri 274 | 4,2883 | 1,09982
Personelin nezaket ve kibarlig: 274 | 4,2737 ,98053
Personelin yolcularin problemlerine anlayish bir bicimde yaklagsmasi 274 | 4,2153 ,82163
Bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk 274 | 42117 | 1,14150
Ugus ertele ve iptallerinde yolcular1 magdur etmemesi 274 | 42044 | 1,03873
Zamaninda hareket etmesi 274 | 4,1898 1,07610
Personelin temiz ve diizgiin goriiniimii 274 | 4,1898 ,98734
Rezervasyon ve biletleme kolayligi, hiz1 274 | 4,1715 1,03940
Ucgak filosundaki ucaklarin konforu 274 | 4,0949 1,08525
Ugus giinleri ve saatlerinin uygunlugu 274 | 4,0766 | 1,22757
Sirkete ulasilabilirlik (telefon, internet, ofis) 274 | 4,0511 ,99317
Bagaj miktar1 ve bagaj agirhiginin kapasitesinin ¢oklugu 274 | 4,0182 | 1,11747
Personelin deneyimi 274 | 4,0036 | 1,12741
Isletmenin havaalanindaki hizmetleri/yer hizmetleri 274 | 3,9599 ,97695
Odenen iicretin alinan hizmete degdigi 274 | 3,9161 1,14685
Aktarmasiz, direkt ugus imkani 274 | 3,8358 1,31435
Kabin i¢i hizmet 274 | 3,7993 1,35868
I_qgak Filosu 274 | 3,7883 1,06857
Ucretsiz yemek servisi 274 | 3,7664 1,19070
Ugaklarn i¢ ve dis goriiniimii 274 | 3,7263 1,10687
Tkram Cesitliligi (tazeligi, miktar1, goriintii vb.) 274 | 3,7153 1,18568
Kurumsal sosyal sorumluluklar 274 | 3,6788 | 1,10897
Yaygin ugus ag1/ugus noktasi 274 | 3,6752 1,22563
Ucak i¢i eglence hizmetleri (kitap, dergi, gazete, film gibi) 274 | 3,6496 1,08666
Isletmenin imaj1 274 | 3,6350 1,04391
Sik ugan yolcu programlari 274 | 3,5803 1,19021
Sponsorluklar 274 | 3,2737 | 1,19595
Reklam 274 | 3,0401 1,24117
Valid N (listwise) 274
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4.4. Havayolu Isletmelerinin Giivenlik Ozelligine Onem Verme

Havayolu isletmelerinin tercih edilmesinde giivenlik 6zelligini 6nemseyenler ile
aylik ortalama harcama diizeyleri arasindaki iliskiye bakildiginda anlaml iligki-
nin varlig1 goriilmektedir (Bkz. Tablo 7) (X?=80,016a; p<,05).

Tablo 7. Giivenlik Ozelligine Onem Verme Ile Aylik Ortalama Harcama

Arasindaki Tligki
Aylik Ortalama Harcamaniz Ne Kadardir?
750 TL 751 TL- 1501 TL- | 2251 TL- 3001 TL | Toplam
ve alt1 1500 TL 2250 TL 3000 TL ve tstii
0 1 0 0 0 1
,0% 100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%
Cevapsiz ,0% 1,0% ,0% ,0% ,0% ,4%
,0% 4% ,0% ,0% ,0% 4%
-7 1,0 -3 -2 -1
3 2 1 0 0 6
50,0% 33,3% 16,7% ,0% ,0% 100,0%
Cok Onemsiz | 2,3% 2,0% 3,6% ,0% ,0% 2,2%
1,1% 7% A% ,0% ,0% 2,2%
,1 -1 ,5 -5 -3
0 1 0 0 0 1
,0% 100,0% ,0% ,0% ,0% 100,0%
Onemsiz ,0% 1,0% ,0% ,0% ,0% ,4%
Giivenlik ,0% A% 0% 0% 0% A%
-7 1,0 -3 -2 -1
0 0 0 3 0 3
Ne Onemli ,0% ,0% ,0% 100,0% ,0% 100,0%
Ne Onemsiz ,0% ,0% ,0% 27,3% ,0% 1,1%
,0% ,0% ,0% 1,1% ,0% 1,1%
-1,2 -1,1 -,6 8,3 -2
21 16 1 2 1 41
51,2% 39,0% 2,4% 4,9% 2,4% 100,0%
Onemli 16,3% 15,8% 3,6% 18,2% 20,0% 15,0%
7,7% 5,8% A% 7% A% 15,0%
4 2 -1,6 3 3
105 81 26 6 4 222
47,3% 36,5% 11,7% 2,7% 1,8% 100,0%
Cok Onemli 81,4% 80,2% 92,9% 54,5% 80,0% 81,0%
38,3% 29,6% 9,5% 2,2% 1,5% 81,0%
,0 ,0 ,7 -1,0 ,0
129 101 28 11 5 274
47,1% 36,9% 10,2% 4,0% 1,8% 100,0%
Toplam 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0% 100,0%
47,1% 36,9% 10,2% 4,0% 1,8% 100,0%

X2 =80,016; df=20; p=,000

Havayolu isletmelerinde giivenlik 6zelligine 6nem verme ile aylik ortalama har-
cama arasindaki iliskiye bakildiginda giivenlige 6nem verip vermedigi konusun-
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da cevap vermeyen katilimcilarin %100.0'ti 751 TL-1500 TL aras1 harcama yapan
insanlardan olustugu goriiliirken, giivenlik 6zelligini ¢ok Onemsiz gorenlerin
%50,0’si 750TL ve altinda harcama yapan, %33,3’si 751 TL-1500 TL aras: harcama
yapan, %16,7’si 1501 TL ve 2250 TL aras1 harcama yapan kisilerden olusmaktadir.
Onemsiz gérenlerin %100.0’ii 751 TL-1500 TL aras1 harcama yapan insanlardan
olusurken; giivenlik 6zelligini ne 6nemli ne 6nemsiz gorenlerin %100,0'4 2251
TL-3000 TL aras1 aylik harcama yapan; gilivenligi 6nemli gorenlerin %51,2’si
750TL ve altinda harcama yapan,%39,0'u 751 TL-1500 TL aras: harcama yapan,
%2,4’1 1501 TL ve 2250 TL arast harcama yapan, %4,9'u 2251 TL-3000 TL aras:
harcama yapan, %2,4'1i 3001 TL ve {istii aylik ortalama harcama yapan; giivenligi
¢ok 6nemli gorenlerin %47,3'ti 750TL ve altinda harcama yapan, %36,5'11 751 TL-
1500 TL arast harcama yapan, %11,7’si 1501 TL ve 2250 TL aras1 harcama yapan,
%2,7’si 2251 TL-3000 TL aras1 harcama yapan, %1,81 3001 TL ve istii aylik orta-
lama harcama yapan kisilerden olusmaktadir. Bu verilere gore giivenlik 6zelligi-
ni “cok 6nemli” gorenler ile aylik ortalama harcama arasinda anlaml iliskinin
varlig1 goriilmektedir. Aylik ortalama harcama diizeyi arttik¢a havayolu isletme-
lerinde giivenlik 6zelligini cok onemseme diizeyi azalmaktadir.

4.5. Havayolu Isletmelerinin Ozelliklerinin Cinsiyete Gore Onemsenme Du-
rumu

Havayolu isletmelerinin sahip oldugu ozelliklerin demografik ozelliklere gore
farklilasip farklilasmadigina Tablo 8'den bakildiginda cinsiyet ile yaygin ugus
agi/ucus noktasi, rezervasyon ve biletleme kolayligi, hiz1 ve sponsorluklar ara-
sinda anlamli iliskinin varlig1 gortilmektedir.

Tablo 8. Cinsiyete Gore Havayolu Isletmeleri Ozelliklerinin Onemsenme Diizeyi

. Std. Std.

Cinsiyet | N | Mean Deviation | ErrorMean
Citvenlik Kadin | 108 | 4,6852 | 81628 07855
uvent Erkek | 166 | 47280 | 73361 105694
Ugak Filosu Kadin | 108 | 3,8056 | 1,12290 110805

Erkek | 166 | 3,7771 | 1,03500 ,08033

Kadin | 108 | 4,1296 | 1,12817 ,10856

Ucgak filosundaki ucaklarin konforu Erkek | 166 | 40723 | 1,05925 08221

Kadin | 108 | 3,7222 | 1,00311 ,09652

Ugaklarm i¢ ve dig goriiniim Erkek | 166 | 3,7280 | 1,17241 109100

Ugus giinleri ve saatlerinin uygunlu- Kadin | 108 | 3,9537 | 1,26332 ,12156
gu Erkek | 166 | 4,1566 | 1,20083 ,09320

Kadin | 108 | 3,4352 | 1,29177 ,12430

Yaygin ucus agifugus noktasi Erkek | 166 | 3,8313 | 1,15805 /08988

Kadin | 108 | 3,7963 | 1,42579 ,13720

Aktarmasiz, direkt ugus imkani Erkek | 166 | 3,8614 124027 09626

Kadin | 108 | 3,6389 | 1,51909 ,14617

Kabin i¢i hizmet Erkek | 166 | 3,9036 | 1,23695 ,09601
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{Jcretsiz yemek servisi Kadin | 108 | 3,7963 | 1,15004 ,11066
Erkek | 166 | 3,7470 | 1,21947 ,09465
Ikram Cesitliligi (tazeligi, miktars, Kadin | 108 | 3,7130 1,23841 ,11917
goriintii vb.) Erkek | 166 | 3,7169 | 1,15389 ,08956
N . Kadin | 108 | 4,2593 ,96063 ,09244
Distik Fiyat/Ucuz Bilet Erkek | 166 | 44096 | 94113 ,07305
Ucak i¢i eglence hizmetleri (kitap, Kadin | 108 | 3,7037 | 1,07006 ,10297
dergi, gazete, film gibi) Erkek | 166 | 3,6145 1,09911 ,08531
Rezervasyon ve biletleme kolaylig, Kadin | 108 | 4,0093 1,23421 ,11876
hizi Erkek | 166 | 4,2771 ,87820 ,06816
Sik ucan yolcu programlart Kadin | 108 | 3,5556 | 1,18663 ,11418
Erkek | 166 | 3,5964 | 1,19585 ,09282
Zamaninda hareket etmesi Kadin | 108 | 4,0463 | 1,21042 ,11647
Erkek | 166 | 4,2831 ,97139 ,07539
. .. N Kadin | 108 | 4,2500 | 1,14488 ,11017
Bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk Erkek | 166 | 41867 | 1,14206 08864
Kay1p bagaj islemleri Kadin | 108 | 4,2685 | 1,30138 ,12522
Erkek | 166 | 4,3012 ,95009 ,07374
Kurumsal sosyal sorumluluklar Kadin 1 108 | 3,5648 | 1,09607 10547
Erkek | 166 | 3,7530 | 1,11430 ,08649
Sponsorluklar Kadin | 108 | 3,0463 | 1,13882 ,10958
Erkek | 166 | 3,4217 | 1,21227 ,09409
Reklam Kadin | 108 | 2,9074 | 1,08116 ,10404
Erkek | 166 | 3,1265 | 1,33108 ,10331
Sirkete ulasilabilirlik (telefon, inter- Kadin | 108 | 4,1111 1,01699 ,09786
net, ofis) Erkek | 166 | 4,0120 ,97848 ,07595
Personelin deneyimi Kadin | 108 | 3,9444 | 1,19839 ,11532
Erkek | 166 | 4,0422 | 1,08070 ,08388
Personelin temiz ve diizgiin gorii- Kadin | 108 | 4,2130 ,98636 ,09491
nimii Erkek | 166 | 4,1747 ,99066 ,07689
Personelin nezaket ve kibarlig Kadin | 108 | 4,1481 | 1,11753 10753
Erkek | 166 | 4,3554 ,87397 ,06783
igletmenin havaalanindaki hizmetle- Kadin | 108 | 3,8889 1,01699 ,09786
ri/yer hizmetleri Erkek | 166 | 4,0060 ,95026 ,07375
Odenen ticretin alinan hizmete deg- Kadin | 108 | 3,8611 1,15571 ,11121
digi Erkek | 166 | 3,9518 | 1,14313 ,08872
Personelin yolcularin problemlerine Kadin | 108 | 4,2407 ,89516 ,08614
anlayisli, giiven telkin edici bir bi- Erkek | 166 | 4,1988 ,77240 ,05995
¢imde yaklagmasi
isletmenin imajt Kadin | 108 | 3,5833 | 1,12012 ,10778
Erkek | 166 | 3,6687 ,99324 ,07709
Bagaj miktar1 ve bagaj agirhiginin Kadin | 108 | 4,1574 | 1,12043 ,10781
kapasitesinin ¢oklugu Erkek | 166 | 3,9277  1,10955 ,08612
Ugus ertele ve iptallerinde yolcular: Kadin | 108 | 4,2593 ,99879 ,00611
magdur etmemesi Erkek | 166 | 4,1687 | 1,06537 ,08269

pall
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Demografik degiskenler acgisindan Cinsiyet ileYaygin ugus agi/ugus noktas1 ozel-
ligi(t= -2.643; sd.= 272; p< .05); rezervasyon ve biletleme kolaylig1, hizi(t= -2.097;
sd.= 272; p<.05) ve sponsorluklar (t=-2.565; sd.= 272; p<.05) incelendiginde, cin-
siyetin anlamli bir farklilasma meydana getirdigi ortaya ¢ikmaktadir. Bir baska
deyisle Cinsiyet ile Yaygin ugus agi/ugus noktasi 6zelligine verilen 6nem erkekler
(M=3,8313) ve kadinlar (M=3,4352); Cinsiyet ile rezervasyon ve biletleme kolayl-
g1, hizina verilen 6nem erkekler (M=4,2771) ve kadinlar (M=4,0093); Cinsiyet ile
sponsorluklara verilen 6nem erkekler (M=3,4217) ve kadinlar (M=3,0463) arasin-
da farklilik gostermektedir. Bu veriler erkeklerin kadinlara gore; Yaygin ugus
agi/ugus noktasi gesitliligine, rezervasyon ve biletleme kolayligina ve sponsor-
luklara daha fazla 6nem verdiklerini gostermektedir.

SONUC

Bu ¢alismada amacimiz yabancilarin havayolu ulasiminda hizmet veren isletme-
leri tercih etmesinde etkili olabilecek 6zellikleri belirlemek, hangi 6zellige daha

¢ok Onem verildigini tespit etmektir. Bu dogrultuda yapilan arastirma sonucun-
da;

Arastirmaya katilan 60 {ilke vatandasi igerisinde en fazla yer alan Suriye, Irak ve
Filistin vatandasidir. Bu kisilerin ¢ogunlugu uguslarinda THY/Turkish Airlines’i
tercih etmektedirler.

Yabancilarin havayolu isletmelerini tercih etmesinde etkili olan Ozellikler ise;
guvenlik, fiyat, kayip bagaj islemleri, personelin nezaket ve kibarligi, ugus erte-
leme ve iptallerinde yolculart magdur etmemesi, zamaninda hareket etmesi, per-
sonelin goriiniimii, rezervasyon ve biletleme kolayligi, konfor, ugus giinleri ve
saatlerinin uygunlugu, sirkete ulasilabilirlik, bagaj miktari, yer hizmetleri, ak-
tarmasiz, direkt ugus imkani, kabin i¢i hizmet, ugak filosu, iicretsiz yemek servi-
si, ugaklarin i¢ ve dis goriintimii, ikram cesitliligi, kurumsal sosyal sorumluluk-
lar, yaygin ugus agi/ugus noktasi, ugak ici eglence hizmetleri, imaji, sik ugan yol-
cu programlari, sponsorluklar ve reklam olarak belirmektedir.

Bu 0zellikler arasindan yabancilarin Tiirkiye’'ye ait havayolu isletmelerini tercih
etmelerinde en fazla 6nem atfettikleri 6zellik giivenlikken; en az 6nem atfettikleri
ozellik ise reklamdir. Ortaya ¢ikan bu durum ise ¢alismamizin 6zgiinliigiinii art-
tiran bir sonugtur. Diinyada yapilmis konuyla ilgili benzer calismalarda ise;
(Gilbert ve Wong: giivenlik, zamaninda kalkis-inis, ¢alisanlar; Law: fiyat ve promosyon;
Milioti vd.: giivenlik ve ugus programi; Wardhana vd.: tarifeler, zamaninda kalkis-varig,
giivenlik; Yaylali ve Dilek: bilet fiyatlari, zamaninda kalkis-varis, giivenlik; Calisir vd.:
imaj, memnuniyet, fiyat; Celikkol vd.: giivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanhk; Aksoy vd.:
yiyecek ve icecek hizmetleri, personel, kabin oOzellikleri);gtivenlik ilk ti¢ sirada yer al-
maktadir.
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Yabancilarin giivenlige verdikleri 6nem diizeyi, gelir diizeyiyle ters orantili bir
durum arz etmektedir; aylik ortalama harcama diizeyi arttik¢a havayolu isletme-
lerinde giivenlik 6zelligini cok onemseme diizeyi azalmaktadir.

Demografik degiskenler agisindan da havayolu isletmelerini tercih etme 6zellik-
lerinden “yaygin ugus agi/ucus noktas: cesitliligine”, “rezervasyon ve biletleme
kolayligina” ve “sponsorluklara” atfedilen 6nem farklilasmaktadir. Cinsiyete

gore erkekler kadinlara gore bu 6zelliklere daha fazla 6nem vermektedirler.

Sonug olarak, havayolu isletmeleri igerisinde en fazla THY kullamilmakta; hava-
yolu isletmelerinin Ozelliklerinden giivenlik en 6nemli 6zellik olarak dikkate
alimmakta; bu duruma 6nem atfetme ise kisilerin ekonomik diizeyine gore de-
gismekte; cinsiyete gore erkekler bazi ozellikleri kadinlardan daha fazla 6nem-
semektedir denilebilir.

Bu ¢alismanin neticesinde Tiirkiye’de faaliyette bulunan yerli havayolu isletme-
lerine yabanci uyruklu yolcularin kendilerini tercih etmelerini saglamak igin gii-
venligi daha fazla 6n planda tutmalari, giivenlik amach tedbirleri arttirmalari,
bunu da yapmis olduklar: ¢alismalarinda gostermeleri Onerilir.

Gelecekteki ¢alismalarin daha kapsamli olmasi agisindan, arastirmanin belirli bir
il ile sinirlandirilmayip tilke genelinde daha biiyiik 6rneklem tizerinde yapilmasi
Onerilen bagka bir husustur.
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