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Ozet

COVID-19 viriisii sebebiyle meydana gelen kiiresel pandemi dncesi hava yolu tasgimaciligi tiim diinyada ve
Tirkiye’de siirekli bir gelisim ve biiylime siireci i¢indeydi. Bu siiregte artan rekabetin hava yolu sirketlerinin
tercih edilmeleri konusunda sunduklar1 hizmetlerle yolcularinin tutumlarini etkiledigi goriilmekteydi. Hava
yolu sirketlerinin yolcular1 tarafindan tercih edilmeleri verdikleri hizmetlerle deger yaratan faaliyetler
gostermelerine baglidir. Bundan dolay1 yolcu tutumlarina etki eden unsurlarin tizerinde durulmalidir. Hava
yolu sirketleri, sunduklari hizmetler hakkinda yolcularini ¢esitli iletisim araglarint kullanarak
bilgilendirmelidirler. Hava yolu sirketlerinin yolcu memnuniyetini ve sadakatini saglamak i¢in rekabeti artiran
ve hava yolu sirketlerini birbirinden farklilastiran ¢esitli hizmetler sunduklar1 gériilmektedir. Bu ¢alisma, ulusal
ve uluslararast bayrak tastyict ve diisiik maliyetli hava yolu sirketlerinin kiiresel pandemi 6ncesi yolcu
tutumlarma etki eden unsurlarin saptanmasina yol gosterici bir nitelik tasiyabilecek bir literatiir taramasi
sunmay1 amaglamaktadir. Bununla birlikte, calismada cesitli hava yolu sirketlerinin yolcu memnuniyetini
artiran hizmetlerine yonelik 6rnekler de verilmistir.

Anahtar kelimeler: Hava Yolu Sirketleri, Yolcu Tutumlari, Yolcu Tercihleri.

An Evaluation about Determining the Factors Affecting Passenger’s Attitudes in Airline Companies Pre-
Global Pandemic

Abstract

Pre global pandemic which has occured because of COVID-19 virus, air transportation was in a continuous
development and growth process in all over the world and Turkey. It was observed that the increasing
competition in this process has affected the attitudes of passengers about preference of airline companies with
the services which they offer. The preference of the airline companies by the passengers depends upon the
airline companies’ value-added activities. Therefore, the factors affecting the passengers’ attitudes should be
taken into consideration. Airline companies should inform their passengers about their services which they
offer by using various means of communication. It has been observed that airline companies are offering a
variety of services which are increasing the competition and differentiating the airline companies in order to
ensure passenger satisfaction and loyalty. This study has aimed to offer a literature review which may be a
guide in order to determine the factors affecting into the passengers’ attitudes in the flag carrier and low-cost
national and international airline companies pre global pandemic. In addition to this, the examples of the
services of various airline companies that are increasing passenger satisfaction were given in the study.

Key Words: Airline Companies, Passenger Attitudes, Passenger Preferences.
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1. GIRIS

Gilinlimiizde insanlarin en degerli ve telafisi imkansiz olan sermayesi olan “zaman” olgusu
gbz Onlinde bulunduruldugunda 15-20 saat siiren yorucu ve tehlikeli olabilecek
yolculuklarda kara, deniz ya da demir yolu tasimaciliklar1 yerine hava yolu tagimaciligi
tercih edilmektedir (Sarilgan, 2011). Sivil hava tasimaciliginin bel kemigi olan bayrak
tastyici ve diisiik fiyatla hizmet sunan havayolu sirketlerinde ikinci Diinya Savasi’ndan sonra
hizlanan teknolojik gelismelerle ve artan sektor rekabetiyle onemli bigimsel degisiklikler
meydana gelmistir. Hava yolu sirketlerinin asil amaci olan yolcularin1 A noktasindan B
noktasina hizli, konforlu ve emniyetli bir sekilde ulastirma konusunda yolcu egilimleri de
onemli bir yer teskil etmeye baslamistir. Ozellikle 2001 yilinda Amerika Birlesik
Devletleri’nde gergeklesen 11 Eyliil hadisesi ile hava yolu sirketlerinde yolcu tutumlarini
olumlu yonde etkileyecek ciddi tedbirler alinmastir.

11 Eyliil 2001°de 4 adet yolcu ugaginin kagirilmasiyla gerceklestirilen teror saldiris,
diinya sivil havacilik tarihinin yolcu ucagi kullanilarak yapilan en biiytik terér eylemi olarak
degerlendirilmis; bu olaydan sonra sivil hava tagimacilifinin giivenligi de sorgulanmaya
baglanmistir. Alinmasi gereken tiim giivenlik tedbirlerinin saglanmasina ragmen bu tarz bir
teror eyleminin gerceklesmesi bu tedbirlerin ne kadar yeterli olup olmadigi hususunda
kuskuya diigtirmiistiir. Bu kuskuyu ortadan kaldirmak i¢in devletler, hava yolu sirketleri ve
uluslararas1 isletmeler bir araya gelerek giivenligin artirilmasi igin ¢alismislardir (Unlii,
2009). Ozellikle yolcularin ugus emniyeti konusundaki tutumlar1 géz ardi1 edilemez. Tercih
edecekleri hava yolu sirketinin kendilerine sagladigi ucus emniyeti ve giivenligi, onlarin
tutumlarini etkilemektedir.

Hava yolu sirketlerinin etkinliklerinin idaresinde, hizmet kalitesinde ve igeriginde
onemli etkilere sahip olan gelismeler meydana gelmistir ve bdylece hava yolu tagimacilig
sektdrii, yolcu tutumlarmin egemen oldugu bir piyasa haline gelmistir. Ornegin; daha fazla
yolcu kapasiteli, yakit tasarruflu, az giriltili ve disiik karbon emisyonlu ugaklarin
iiretilmesi; serbest pazar, 6zellesme, sektoriin daha fazla ticarilesmesi ve ¢esitli anlasmalarin,
birlesmelerin olmasit havayolu tasimaciligini farkli bir boyuta tasimistir (Korul &
Kiigiikonal, 2003).

Giliniimiliz hava yolu sirketleri ile uzaklik s6z konusu edilmeden ¢esitli kiiltiirel
ozelliklere sahip yolcular bir araya getirilerek birbirlerini tanimalar1 saglanarak ulusal ve
uluslararas1 boyutta toplumsal ve kiiltiirel kazanimlar da saglanmis olmaktadir (Yaylalh &
Dilek, 2017). Tutumsal yolcu sadakatinin unsurlarini yolcu algisi, yolcularin hava yolu
sirketiyle kurduklar1 duygusal iliski ve yolcu memnuniyeti meydana getirmektedir. Kisacasi,
yolcunun sadakatinin degerlendirilmesinin hava yolu sirketinin iliskisel pazarlama
etkinliklerine yolcu algis1 ve tutumunun neyi ifade ettigi goz 6niinde bulundurularak kararlar
alimmaktadir (Aydin, 2014). Yolculariyla uzun vadede iletisimde kalmay:1 amaglayan ve
ilave hizmetlerini seyahatleri disinda da vermeyi arzulayan havayolu sirketleri, sik ucan
yolcu programlar1 ve bankalarla anlasarak bir iirlin olarak sunduklar1 mil kazandiran kredi
kartlariyla bu amaglarina ulagsmaktadirlar (Bockelie & Belobaba, 2017).

Hava yolu tagimaciligindan hizmet almak isteyen yolcular i¢in bir sonraki agama,
hangi hava yolu sirketini tercih edebilecegiyle ilgili tutumudur. Artan rekabet ve benzer
hizmetlere sahip olan hava yolu sirketleri icin tercih edilebilir olma noktasinda yolcu
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tutumlarinda degisiklikler ve farkliliklar yaratmak gerekli hale gelmistir. Bu yiizden hava
yolu sirketleri yolcular1 tarafindan tercih edilebilmek i¢in bilet fiyatlari, uygun ugus
frekanslari, ugus konforu, kaliteli hizmet, marka ve imaji1, ugak filolarindaki ¢esitlilik gibi
unsurlarda farklilagma yoluna giderek bazilari ugaklarinda sunduklar1 ikrama, bazilar1 koltuk
aralarinin mesafesine ya da konforuna, bazilar1 bilet fiyatlarinda indirim sunmaya, bazilar
da ucak i¢i eglence sistemine yoOnelmeye baslamistir (Candz, 2018). Hava yolu
tasimaciliginda yolcu hizmet aldig1 siirece kendisiyle dogrudan c¢ok sayida personelle
iletisim i¢indedir. Biletini diizenleyen, ucaga ge¢isinde yardimci olan ya da kabin ig¢inde
yardimci olan gérevliler buna 6rnek olarak gosterilebilir. Yolcuyla dogrudan iletisimde olan
hava yolu personelinin sundugu hizmet kalitesi; bagajlar1 yiikleyen, ugagi temizleyen, ucaga
ikram yiiklemesi yapan personelin de destegini alarak art#rmaktadir (Yildiz & Erdil, 2013).

Yolcularin farklilasan beklentilerinin, gereksinimlerinin karsilanmasinin hava yolu
sirketlerine 6dnemli bir rekabet firsat1 saglayacagi yadsinamaz bir gercektir. Giiniimiizde
yolcularinin cesitli beklentilerine ve zevklerine yonelerek farkli hizmetleri az maliyetle
sunabilen havayolu sirketlerinin giiglendigi hava yolu tasimaciliginda, bilingli yolcu
tutumlarinin - kapsamli  olarak degerlendirilmesi, havayolu yolcularinin arzu ve
gereksinimlerinin karsilanmasi i¢in gegerli yontemdir. Gereksinimleri yerine getirilmis
yolcular, hava yolu sirketlerinin hem karliligin1 artirmakta hem de gelecege yonelik yeni
yatirimlar yapilmasinda etkili bir unsurdur (Kaya, 2018).

Bu ¢aligmanin amaci, yolcularin hava yolu sirketlerini tercih sebeplerini, tutumlarini
ve bu tutumlarinmi etkileyen unsurlari, literatiir taramasi ¢ergevesinde incelemektir. Yolcu
tutumlarina yonelik yapilan aragtirmalara gore bu ¢alismanin farki hem bayrak tasiyici hem
de diisiik maliyetli hava yolu sirketlerinin yolcu profillerini g6z 6niinde bulundurarak yolcu
memnuniyeti ve sadakati saglama konularinda sunduklari hizmetler hakkinda c¢esitli
ornekler sunmasidir. Bu ¢alisma, kiiresel pandemi 6ncesi hava yolu sirketlerinin yolcu
tutumlarma etki eden unsurlar tespit ederek yolcularin hava yolu sirketlerini tercih etme
nedenlerini kapsamli bir literatiir taramasiyla ortaya cikarmaktadir. Ozellikle pandemi
sonrast degisecek olan yolcu tutumlarina etki eden unsurlarin tespit edilmesine yonelik
yapilacak ¢alismalara yon verecek bir rehber niteligi tasimaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

2.1.Yolcu Tutumlari

Yolcu, bir hava yolu sirketini se¢erken ya da uguslar1 disinda kendisine sunulan ilave
hizmetlerden faydalanirken ¢ok sayida bireysel ve ¢evresel unsurdan etkilenir. Yolcunun
ithtiyaclaria gore ne zaman seyahat edecegi, hangi hava yolunu segecegi ve seyahati siirecini
nasil baslatacagi gibi unsurlar yolcunun tercihlerini olusturmaktadir (Ates, 2019). Genellikle
soyut hizmetler saglayan hava yolu sirketleri, bu nitelikleriyle hizmet saglayan isletme
olarak tamimlanmaktadir. Bundan dolay1 siddetli rekabetin bulundugu hava yolu
tagimaciliginda hizmet kalitesi ile alakali tutum ve isteklerin degerlendirilmesi biiyiik 6nem
tagimaktadir. Siirekli gelismekte olan hava yolu tasimacilig1 sektoriinden kazang saglamak
ve daha ¢ok kar elde etmek isteyen hava yolu sirketleri i¢in yolcularin isteklerinin yerine
getirilmesi en biiylik amaglardan biri haline gelmistir (Mutlu & Sertoglu, 2018).

Yolcular, seyahat etmek isteyecekleri ulasim araglarini segerken bazi faktorleri géz
oniinde bulundururlar. Ulagim aracinin hizi, emniyeti, zamaninda hareket etmesi, ekonomik
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olmasi, rahatligi, hizmet kalitesi, esnek olmasi, imaj1, sosyal olmasi, ¢evre etkisi, erisim
kolayligi, seyahat edilecek yerin cografi konumu, uzakli§i ve panoramik avantaji gibi
faktorler etkili olmaktadir (Sahbaz & Yiiksel, 2008). Bu kapsamda, asagida hava yolu
sirketleriyle seyahat eden yolcularin tutumlarina etki eden temel unsurlara yer verilmektedir.

2.2.Hava Yolu Sirketleriyle Seyahat Eden Yolcularin Tutumlarina Etki Eden Temel
Unsurlar

Diinya sivil hava tasimaciligi alaninda 11 Eyliil 2001 teror eylemiyle 6zellikle Amerika ve
Avrupa’da uguslarini gerceklestiren hava yolu sirketleri ugcus emniyetini ve giivenligini
artiran Onemli tedbirler alarak yolcularmin hava yolu sirketlerine olan davranigsal
tutumlarini degistiren tanitimlarla, reklamlarla hayatta kalma miicadelesine girismislerdir.
Hatta Amerika merkezli Boeing firmasi ve Fransa merkezli Airbus firmasi, ugus giivenligini
daha fazla artiran yeni nesil ugak tipleri tasarlayarak iiretime gegirmislerdir. Bu firmalar
yirtttiikleri ¢esitli reklam etkinlikleriyle zor donem gegiren havacilik sektdriinde yolcularin
ucaklara yonelik biligsel tutumlarini degistirmislerdir. Ozellikle gelismis iilkelerde bilingli
yolcular, seyahat ettikleri ugagin belli teknik 6zelliklerine ve seyahat ettikleri hava yolu
sirketlerinin filo ¢esitliligine ilgi gostermektedirler.

Yolcularin bir hava yolu sirketini tercih etmelerinin temelinde ge¢misten gelen
deneyimleri yatmaktadir. Bunun sonucunda da ilgili hava yolu sirketiyle seyahat etme
davranisi ortaya ¢ikmaktadir. Yapilan literatiir taramasi neticesinde yolcularin tutumlarini
etkileyen unsurlari; psikolojik, sosyolojik ve demografik unsurlar olmak iizere asagida
belirtilen 3 grupta siniflandirabiliriz:

Psikolojik unsurlar: Yolcunun sahip oldugu tavir niteliklerinin psikolojik
gostergeleri satin alma davranisinda etkilidir. Fikirler, psikolojik degisiklikler, olumlu ya da
olumsuz giidiilenme, farkl algilamalar, inanis ve zitliklar gibi ¢ok sayida faktor, satin alma
stirecinde yolcularin kararlarin1 belirlemesine olanak saglamaktadir. Ayrica fikir ve
inaniglar, yolcular i¢in kesin satin alma davranislart gostermelerine destek olmaktadir
(MEGEP, 2012). Ornegin; yolcunun sahip oldugu milli goriis inanci, iilkesinde faaliyet
gosteren bayrak tasiyici milli hava yolu sirketiyle seyahat etmesinde etkili olmaktadir.

Sosyolojik unsurlar: Kiiltiirel unsurlar, yolcunun i¢inde var oldugu kiiltiirel
¢evrenin yolcunun satin alma ya da tercih etme aligkanliklarina etkisiyle baglantili olarak
meydana gelen unsurlardir. Bu unsurlarin arasindaki her bir kiiltiir faktorii, yolcunun neyi,
hangi yolla ve neden tercih ettigine yonelik, ge¢mis deneyimlerinden dogan ya da bugiin
deneyimledigi kiiltiirel hususlar1 gozler 6niine sermektedir (Kog, 2008). Sosyal unsurlarin
arasinda olan referans topluluklari, yolcunun sahsi olarak i¢inde bulundugu gruplar; aile, aile
biiytikleri, akrabalar1 ve iistlendigi roller ve statiiler de egitim ve kariyer yasaminda
listlendigi rolleri olarak ifade edilmektedir (MEGEP, 2012). Ornegin; transit yolcularin
uluslararasi uguslarda herhangi bir hava yolu sirketiyle seyahati sonucunda elde ettigi pozitif
ya da negatif deneyimleri, o hava yolu sirketine karsi pozitif ya da negatif tutum
gelistirmelerinde 6nemli rol oynamaktadir.

Demografik unsurlar: Demografik unsurlar arasinda yolcunun yas grubu, isi,
cinsiyeti, geliri, egitim durumu ve yasadig1 yer sayilabilir (Deniz, 2011). Ornegin; yolcularin
yasadig1 yerde tek bir hava yolu sirketinin faaliyet gostermesi yolculari ilgili hava yolunu
tercih etmelerinde mecburi kilabilmektedir ya da genglerin hizmet kalitesinden ziyade
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gidecekleri yere daha hizli ulagabilmek istemeleri daha diisiik maliyetli hava yolu sirketlerini
tercih etmelerinde bir unsur olabilmektedir.

2.3.Yolcularin Hava Yolu Sirketlerinde Tutumlarin1 Etkileyen Unsurlar

Yolcularin hava yolu sirketleriyle ilk deneyimi rezervasyonu ve ugak biletini satin almasiyla
baslar. Rezervasyon ve bileti alma siirecinde hava yolu sirketinin web sayfasi, akilli telefon
uygulamasi ya da ¢agr1 merkezlerinin kolay ulasilabilir olmasi, yolcunun bagajini teslim
edip giivenlik kontrollerini gecerken egitimli ve anlayishh yer hizmetleri tarafindan
karsilanmas1 Onemlidir. Yolcunun ugaga ge¢meden once CIP ya da VIP gibi yolcu
salonlarindan faydalandirilmasi ve ugaga gectikten sonra giiler yiizlii, kibar ve donanimli
kabin ekiplerince saglanan anonslarla, ikramla, ugak i¢i eglence sistemiyle, ucus emniyeti
ve giivenligi konularinda etkin olarak faydalandirilmas: gereklidir. Ucus sonunda da
yolcunun zamaninda istedigi noktaya ulasarak bagajini teslim alarak havalimanindan ¢ikina
kadarki tiim siireci iyi bir sekilde yoneltilmelidir.

Hava yolu tasimacilig1 6zellikle 500 km’den uzun mesafelere daha kisa siirede
ulagsmak icin kullanilan bir tasimacilik g¢esididir. Yolcularin hava yolu tasimaciliginda
tutumlarin etkileyen unsurlar1 asagidaki gibi listeleyebiliriz (Isik, 2010):

e Ucus emniyeti ve giivenligi (Harici tehditlerden korunma)

e Kabin ici hizmetler (Ikram, donanimli ve giiler yiizlii kabin ekipleri, internet ve
ucak i¢i eglence sistemi)

¢ Bilet iicretleri

e Ucus zamani

e Zamaninda kalkis
e Ucak modeli

e Kabin i¢i tasarim
e Mali giivenilirlik
e Bagaj giivenligi
e Ses

Ulkeler arasinda artan turizm ve ticaret faaliyetleri nedeniyle Ortadogu ve Uzakdogu
ilkelerine ilgi biiyiimiis olup bu bolgelerde ucus operasyonlarini yiiriiten Emirates, Katar
Havayollar1, Gulf Air, Etihad, Singapur Havayollari, Cathay Pacific Havayollar1 gibi biiytik
sermayeli hava yolu sirketleri; kabin ve yer hizmetleri, konaklama imkanlari, ugus sonrasi
bile yolcularia sunduklar1 avantajlar gibi unsurlarla yolcularinin tutumlarint olumlu yonde
degistirmektedirler. Yolcularin hava yolu sirketlerini tercih etmelerini ve bu hava yolu
sirketlerine yonelik tutumlarini somut ve soyut olmak {izere iki boyutta degerlendirebiliriz.
Somut olan boyut; yolcunun biletini satin almasindan baglayarak havalimanina gelerek
bagajini teslim etmesinden sonrasinda ug¢aga gecip ucusu boyunca ve ucus bitiminde bagajini
almasiyla biten bir siireci kapsamaktadir. Yolcu tutumlarini ve tercihlerini etkileyen diger
bir boyut olan soyut boyut kapsaminda yolcularin beklentileri ve fikirleri mevcuttur. Bu
boyutta zor olan durum yolcularin beklentilerinin ve begenilerinin birbirlerinden farkl
olmasidir. Hava yolu sirketleri i¢in her bir yolcunun beklentisini karsilamak miimkiin
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olmayabilir. Bu yiizden hava yolu sirketleri, yolcularinin ortalama begenisini géz oniinde
bulundurmaktadirlar. Ornegin; yolcunun inanisina ya da diyetine gére ikram secenekleri
sunmak fark yaratir. Soyut boyutta yer alan yolcu memnuniyetiyle saglanan yolcu baglilig
ve sadakati konusunda havayolu sirketleri, ¢esitli bankalarla igbirlikleri yaparak kredi karti
hizmetleriyle ugus sonrasi bile yolcularina seyahat mesafesi karsiliginda mil kazandirarak
yolcularini sik ugan yolcu programlarina ve avantajlarina dahil etmektedirler.

Sonug olarak; bir hava yolu sirketinin zamaninda inis kalkis gergeklestirmesi, biiyiik
bir ugus agina sahip olmasi, ¢esitli ugus saatlerinin ve sikliginin olmasi, piyasaya uygun ve
ekonomik bilet fiyat araliklar1 sunmasi, rezervasyon kolayligi saglamasi ve web sayfasi,
telefon uygulamasi ya da ¢agri merkezi gibi kanallarla erisebilir olmasi gibi unsurlarin
yapilan ¢alismalarla yolcularin tutumlarini olumlu yonde etkiledigi ortaya konulmustur.

3. LITERATUR TARAMASI

Hava yolu sirketlerinde yolcularin tutumlarini etkileyen unsurlarin tespit edilmesi, ¢ok
sayida makalenin ve arastirmanin konusu olmustur. Asagida bu arastirmalara yer
verilmektedir:

Zins (2001), hava yolu sirketlerinde yolcu sadakatini arastirmak i¢in yolcularin
psikolojik degiskenlerini géz oniinde bulundurarak bir ¢aligma yiirlitmiistiir. Bu ¢alisma
neticesinde, hizmet kalitesinin gozle goriilmeyen unsurlarinin yolcularin ilgili hava yolu
sirketlerine sadakat tutumlarini etkiledigi ortaya ¢ikmugtir.

Aksoy & digerleri (2003), Avrupa’da ugus operasyonlarmi gercgeklestiren bes
havayolu sirketinin yolculariyla bir arastirma yiiriitmiislerdir. Ayn1 destinasyona seyahat
eden Tiirk ve yabanci hava yolu sirketlerinin yolcularinin demografik 6zellikleri, davranigsal
kisilikleri ve hava yolu sirketinin hizmet kalitesi boyutlar1 ile algilar1 arasinda anlamh
farkliliklar saptanmistir. Bu saptanan farkliliklar; Tiirk ve yabanci yolcular i¢in yas, cinsiyet,
egitim diizeyi, meslek, yasadig: lilke, seyahat sebebi, ne kadar siklikla ugtugu, hizmet
beklentileri ve memnuniyet seviyelerinden kaynaklanmaktadir. Ayrica, yolcu tiirleri ve
beklenti cesitliliginin, ulusal ve uluslararasi havayolu sirketlerinin yolcu tutumlarini
belirlemede ve pazarlama stratejilerini buna gore diizenlemede yol gosterici oldugu ortaya
konulmustur.

Gilberta & Wong (2003), yolcularin tutumlarini tespit etmek i¢in Hong Kong’da 328
kisiye etnik yap1 ve bireysel ilgiler konularindan olusan bir anket uygulamistir. Bu ankete
gbre, ugus emniyeti, yer ve kabin personelinin kibar olmasi, ugaklarin konforu ve kabin i¢i
temizligi en yliksek ortalamaya sahip olmustur. Bu ¢alismada Japon yolcularin, Dogu Asya,
Amerika ve Avrupa tilkelerinin yolcularina gore ugak i¢i ikrama ve diger hizmet kalitesine,
kabin i¢i temizlige, konforlu koltuk yapisina, kibar ve yardimsever kabin personeline olan
egilimlerinin daha fazla oldugu belirlenmistir.

Cunningham & digerleri (2004), ¢alismalarinda SERVPERF modelini uygulayarak
Amerikali ve Giiney Koreli yolcularin, havayolu sirketlerinin verdikleri hizmetler ve
kalitesiyle ilgili tutumlarini incelemislerdir. Amerikali yolcularin giivenilirlik, kabinin
konforu ve kabin personelinin yaklagim1 gibi unsurlara; Koreli yolcularin ise giivenirlilik,
emniyet ve risk unsurlarina 6nem verdikleri belirlenmistir. Bundan dolayi, iki iilkenin
yolcularinin hizmet kalitesiyle ilgili tutumlarinin farkli oldugu goriilmiistiir.
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Park & digerleri (2004), hizmet kalitesinin, yolcu memnuniyetinin ve hava yolu
sirketinin imajinin Koreli ve Tiirk yolcularin tutumlari iizerinde etkisinin olup olmadigini
saptamak i¢in bir arastirma yirlitmiislerdir. Bu aragtirmanin sonucunda belirlenmis olan
sosyolojik ve demografik degiskenlerin yolcu tutumlar1 iizerinde bir etkisi oldugu
saptanmistir. Koreli yolcular, hizmet degerine daha ¢cok dnem verirken; Tiirk yolcularin
hizmet degerinden ¢ok hava yolu sirketinin imaj1, sundugu hizmet ve yolcu memnuniyetine
daha ¢ok 6nem verdigi ortaya konulmustur.

Chen & Chang (2005), hava yolu sirketlerinde sunulan hizmetleri, yer ve ugus
hizmetleri olmak iizere iki grupta incelemisler ve yolcularin her grupta farkli tutumlar1 ve
beklentileri oldugunu ifade etmislerdir. Yapilan calismada, ugus hizmetlerinin yolcu
tutumlar1 lizerinde daha fazla etkiye sahip oldugu belirtilmistir.

Oniit & digerleri (2007), Tiirkiye’de i¢ hatlarda tarifesiz ugus operasyonlarini
gerceklestiren ii¢ hava yolu sirketi belirleyerek bu sirketlerin hizmet kalitesini 6l¢mek
istemiglerdir. Bu sirketlerin hizmet kalitelerini AHP yontemiyle kiyaslayarak
degerlendirmislerdir. Hizmet kalitesine etki eden unsurlari; mesuliyet, gilivenirlik, elde
tutulabilirlik ve anlayis olarak belirlemislerdir. Uyguladiklart AHP yontemiyle elde edilen
verilere gore yolcularin hizmet kalitesine etki eden unsurlara verdikleri 6ncelik siralamasi
ve sayisal degerler; 0.568 (elde tutulabilirlik), 0.263 (giivenirlilik), 0.110 (mesuliyet) ve
0.058 (anlay1s) seklindedir.

Okumus & Asil (2007), 511 yolcuya uyguladig1 anketle yerli ve yabanci yolcularin
sosyo-demografik 6zelliklerinin tutumlarini etkiledigi tespit edilmistir. Bu ¢alismaya gore,
yerli yolcularin, empati ve fiziki unsurlardan; yabanci yolcularin ise yolcu odakli hizmet,
personel ve giivenilirlik gibi unsurlardan etkilendigi goriilmiistiir.

Dursun (2008), havayolu sirketlerinin verdikleri hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in
2007 yilmin Agustos ayinda 415 yolcuya bir anket uygulamistir. Calisma sonucunda,
yolcularin ¢ogunun uguslarindan mennun olduklari, 6dedikleri bilet iicretinin karsiligini elde
ettiklerini diisiindiigli havayolu sirketinin performansinin arzulanandan istiin oldugu,
gelecekteki seyahatlerinde de ilgili havayolu sirketini kullanacaklari ve yakin ¢evrelerine bu
hava yolu sirketini 6nerecekleri tespit edilmistir. Ayrica ilgili hava yolu sirketinin hizmet
kalitesiyle alakali en gbze carpan kalite agiklarinin oncelik sirasina gore zamaninda kalkis,
ucaktaki lavabolarin hijyeni, giivenlik kontrolii esnasinda harcanan zaman gibi unsurlarda
goriildiigii ortaya ¢ikarilmistir.

Busbin & digerleri (2008), hava yolu sirketlerinin sunduklari hizmetlerle rekabet
ustiinliigii elde edebilecekleri diisiincesini vurgulamak i¢in bir ¢alisma yapmislardir. Bu
calismanin sonucunda bir hava yolu sirketinin rekabet edebilmesinin temelinde yolculara
sundugu kaliteli hizmetlerle yarattig1 deger vurgulanmistir.

An & Noh (2009), kabin i¢i hizmetleri ve kalitesini business ve ekonomi simifinda
seyahat eden yolcular agisindan iki grupta incelemistir. Business sinifinda yolculuk yapan
yolcularin tutumlarini etkileyen unsurlar arasinda 6nem derecesine gore heveslilik, empati
ve giivenirlilik yer almistir. Ekonomi smifinda yolculuk yapan yolcularin tutumlarimi
etkileyen unsurlar arasinda da heveslilik, empati ve glivenirlilik belirlenmistir.

Atalik (2009), yolcularin kendilerine sunulan hizmetler ve karsiliksiz odiiller
arasindan en c¢ok hangisinden etkilendiklerini ve ilgili hava yolu sirketini neden tercih
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ettiklerini belirlemek amaciyla Tiirk Hava Yollari’nin sik ugan yolcu programiyla ilgili bir
aragtirma yapmugtir. Yiriittiigli arastirma neticesinde, hava yolu sirketlerinin en géze ¢arpan
pazarlama stratejileri i¢ hat ucuslarinda yolcularina sundugu hizmetlerle deger yaratici
faaliyetler siirdiirmeleridir. Tasinan yolcularin nitelikleri ya da tutumlart gbéz oniinde
bulundurularak yapilmasi gereken en dnemli faaliyetler arasinda; yolcularin rezervasyon
islemlerini hizli bir sekilde yapmalar1 ve kisisel isteklerinin karsilanmasi ¢ok etkileyici
bulunmustur.

Aktepe & Sahbaz (2010), ¢calismalarinda yolcularin zihninde gelisen soyut bir kavram
olan markay1 incelemislerdir. Bundan &tiirii iizerinde ¢alistiklar1 hava yolu isletmesinin
marka bilinci, sadakati, markaya ve hizmet kalitesine yonelik ¢agrisim faktorleri somut bir
hale getirilerek belirlenmistir. Yolcularin hava yolu sirketi tercih tutumlari ve benzer ya da
farkli tutumlari irdelenmistir. Bu ¢alismanin sonucunda marka olmay1 basaran hava yolu
sirketlerinin yolcu tutumlarini olumlu yonde degistirdigi belirlenmistir.

Diggines (2010), Giiney Afrika’da diisiik maliyetli ama tam hizmet sunan hava yolu
sirketlerine yonelik yolcularin tutumlarmi ve algilarini arastirmak icin bir arastirma
ylriitmiistiir. Dislik maliyetli hava yolu sirketlerinde seyahat eden yolcularin
memnuniyetinde bilet {icretinin etkili oldugunu vurgulamistir. Arastirmasinin neticesinde
bilet iicretinin eksiksiz hizmet bekleyen yolcularda etkili oldugu; ama bu yolcularin bilet
ticretleri yiiksek olsa bile hava yolu sirketine sadakatinin devam ettigi ortaya ¢ikmuistir.
Diisiik maliyetli hava yolu sirketlerinde seyahat eden yolcularda ise bilet {icretinin yolcu
sadakatinin devam etmesi i¢in biiyiik 6nem tasidigi tespit edilmistir.

Ataman & digerleri (2011), hizmet kalitesini degerlendirmek icin Tiirk Hava
Yollari’nda SERVQUAL modeliyle bir ¢alisma yiiriitmiislerdir. Yolcularin tutumlarini ve
isteklerini, somut varliklar, giivenilirlik, geribildirimde bulunmak, giiven ve anlayis olarak
bes boyutta belirleme ve gereksinim duyulan boyutlar icin diizeltici fikirleri tespit etme
tizerinde ¢alismislardir. Glivenilirlik boyutunun, en yiiksek ortalamaya sahip olmasi, bagka
bir deyisle yolcularimin fazla onemsedigi boyutun bu olmasi Tiirk Hava Yollari’nin
giivenilirlik boyutu i¢in daha fazla diizeltici tedbirler almasi gerektigini ortaya
cikarmaktadir.

Celikkol & digerleri (2012), Sabiha Gokgen Havalimani’ndan ugus operasyonlarini
gerceklestiren hava yollariyla seyahat eden 280 yolcuyla bir anket ¢aligmast yapmaislar ve bu
yolcularin belli havayolu sirketlerini tercih etme sebeplerini arastirmayi amaglamiglardir.
Hava yolu sirketlerini tercih eden yolcularin tercih sebepleri ve memnuniyet kriterleri
beraber degerlendirildiginde, bunlarin arasinda dnceligin emniyet, kaliteli hizmet, yolcuya
taninan imkanlar, ugus konforu ve rahatlig1 gibi unsurlar oldugu belirlenmistir.

Hussain & digerleri (2015), Birlesik Arap Emirlikleri’'nde Dubai’den ugus
operasyonlarin1 gerceklestiren bir hava yolu sirketinin hizmet kalitesi ve imaji, yolcu
tutumlari, hissedilen deger, yolcu memnuniyeti ve marka bagliligi unsurlar1 arasindaki
iligkileri arastirmiglardir. Bu arastirmanin sonucunda hava yolu sirketinin markasi ile yolcu
sadakati arasinda pozitif yonlii bir iligski oldugu saptanmustir.

Hatipoglu & Isik (2015), hava yolu sirketlerinin hizmet kalitesini degerlendirmek
amaciyla i¢ hat ucuslarinda Tiirk Hava Yollari’nin alt markasi olan Anadolu Jet’le seyahat
eden yolcularla bir ¢caligsma gerceklestirmistir. Bu calismaya gore yolcularin ilgili hava yolu
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sirketiyle ugma sikligi ile hissedilen hizmet kalitesi arasinda negatif bir iligki saptanmustir.
Yolcunun geliri ve egitim diizeyi ile hissedilen hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iligki
bulunmadig: belirlenmistir.

Cirpin & Kurt (2016), yolcularin tutumlarina etki eden unsurlar aragtirmislardir. Bu
arastirmanin sonucunda yolcularin 6nceki deneyimlerinin, kulaktan kulaga yolcular
arasindaki iletisimin ve sosyal medyanin yolcu tutumlarini etkiledigi ortaya ¢ikmustir.

Aygiin & digerleri (2017), yolcularin Tiirkiye’deki hava yolu sirketlerinin self check-
in islemlerine yoOnelik tutumlarina yonelik bir aragtirma yapmislardir. Bu arastirmanin
neticesinde, hizin yolcu tutumlarini etkileyen 6nemli bir unsur oldugu ve hizli self check-in
islemlerinin yolcularin hava yolu sirketlerini tercih etmelerinde de goz ardi edilemeyecek
bir yere sahip oldugu ortaya ¢ikmuistir.

Farooq & digerleri (2018), Malezya Hava Yollar1 ile seyahat eden 460 yolcuya bes
boliimden olusan AIRQUAL 6lgegiyle diizenlenmis bir anket uygulamiglardir. Bu ¢alisma;
yolcularin hava yolu sirketinin sundugu hizmetler, ugak konforu gibi somut unsurlarin
yolcularin tutumlarini nasil etkiledigini belirlemistir. Bu ¢alismanin sonucunda ilgili hava
yolunun yolcularinin tutumlarini degistirebilmesi i¢in bazi unsurlarin daha ¢ok iizerinde
durmas1 gerektigini vurgulamistir. Bu unsurlar; kabin i¢i temizlik, ikram, kabin ig¢in
iklimlendirme, konforlu yolcu koltuklari ve ugcagin tasarimi olarak siralanmistir. Ayrica ugus
emniyeti, kabin personelinin yolcu ihtiyaglarina hizli cevap verme yaklagiminin da goz
ontinde bulundurulmasi gerektigi de belirtilmistir.

Kaya (2018), hava yolu sirketlerinin hizmet unsurlarinin yolcu tutumlarma etkisini
ortaya koymak ic¢in Tiirkiye’de 397 yolcuya bir anket calismasi yapmistir. Tiirk Hava
Yollari’nin %45.25, Pegasus Havayollari’nin %22.13 ve Anadolujet’ in %16.34 oranlarla
yolcular tarafindan en ¢ok tercih edilen hava yolu sirketleri oldugu tespit edilmistir.
Arastirmaya gore, hizmet degeri, hava yolu imaj1 ve yolcu memnuniyeti boyutlarinin yolcu
tutumlar1 lizerinde anlamli bir etkisi oldugu tespit edilmistir. Ayrica, kadin yolcularin erkek
yolculara kiyasla bilet ticretini daha kabul edilebilir buldugu ve hava yolu sirketiyle alakali
daha fazla olumlu izlenimler elde ettigi sonucuna ulagmislardir.

Caber (2018), 202 tiniversite dogrencisine uyguladigi anketle farkl tilkelerde bayrak
tastyict ve diisiik maliyetli hava yolu sirketlerinin arasinda artan rekabetin yolcularin
tercihlerini, algilarin1 ve davranigsal tutumlarinda yarattigi 6nemi arastirmistir. Uygulanan
anket sonuclarma gore, kalite, bilet fiyat1 ya da seyahat tercihi gibi ¢ok sayida rekabet
yaratic unsurlar goz 6niinde bulundurularak bayrak tasiyici bir hava yolu sirketi olan Tiirk
Hava Yollarr’nin diger diisiik maliyetli hava yolu sirketlerine kiyasla daha fazla rekabet
avantajina sahip oldugu goriilmiistiir.

Gilingér & digerleri (2019), Tiirk Hava Yollari’nda seyahat eden yolcularin
tutumlariyla ilgili internette bir seyahat sitesi olarak yer alan TripAdvisor’dan 647 adet veri
elde etmistir. Bu verilere gore Rus ve Ukrayna yolcularinin Tiirk Hava Yollari’nin yolcu
koltuk konforu ve mesafesi, yolcu hizmetleri, kabin i¢i eglence sistemi ve ucak biletine
Odenen ticreti konularinda olumlu tutumlar gelistirdikleri belirlenmistir. Ancak bu konularda
Tiirk Hava Yollari’yla seyahat eden Ingiliz, Hint ve Japon yolcularin olumsuz tutumlar
olusturduklart tespit edilmistir.
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Tablo 1: Hava yolu sirketlerinde yolcu tutumlarina etki eden unsurlar

Hava Yolu Sirketlerinde Yolcu Tutumlarina Etki Eden Unsurlar

Kaynak

Hizmet kalitesi

Zins (2001)

Kabin iklimlendirilmesi, koltuk konforu, kabinin genel temizligi, ucak ici
eglence sistemi, ikram, hava yolu sirketi reklamlari, zamaninda inis-kalkis
ve ugak filo cesitliligi

Aksoy & digerleri (2003)

Ugus emniyeti, profesyonel yer ve kabin personelleri, ugaklarin genel
konforu, kabin i¢i temizlik, konforlu koltuk yapisi, ugak ici ikram ve diger
hizmetler

Gilberta & Wong (2003)

Kabinin konforu, kabin personelinin yaklasimi, hava yolu sirketinin
giivenirliligi, emniyet ve risk unsurlari

Cunningham & digerleri
(2004)

Hava yolu sirketinin imaj1 ve hizmet degeri Park & digerleri (2004)
Yer ve kabin i¢i hizmetler Chen & Chang (2005)
Hizmet Kalitesi Oniit & digerleri (2007)

Yolcu odakli hizmet, personel, ugak konforu, hava yolu sirketinin
glivenirliligi ve imaj1

Okumus & Asil (2007)

Hizmet kalitesi, zamaninda inig-kalkis, ugaktaki lavabolarin hijyeni,
giivenlik kontrolii esnasinda harcanan zaman

Dursun (2008)

Hizmet kalitesi

Busbin & digerleri (2008)

Kabin i¢i hizmetler ve kalitesi

An & Noh (2009)

Hizli rezervasyon islemleri, yolcularin kisisel isteklerinin kargilanmasi ve
hava yolu sirketinin hizmet kalitesini yiikselten yaratici faaliyetleri

Atalik (2009)

Hava yolu sirketinin marka bilincine ve yolcu sadakatine yonelik yiiriittigii
faaliyetler ve hizmetler

Aktepe & Sahbaz (2010)

Bilet iicreti ve hizmet

Diggines (2010)

Hizmet kalitesi ve yolcu geribildirimleri

Ataman & digerleri (2011)

Ugus emniyeti, hizmet kalitesi, yolculara taninan imkanlar ve ugus konforu

Celikkol & digerleri (2012)

Hizmet kalitesi ve hava yolu sirketinin imaj1

Hussain & digerleri (2015)

Hizmet kalitesi, diisiik bilet iicreti ve yolcunun seyahat siklig1

Hatipoglu & Isik (2015)

Yolcu deneyimleri, sosyal medya

Cirpin & Kurt (2016)

Hizli check-in iglemleri

Aygiin & digerleri (2017)

Kabin i¢i temizlik, ikram, kabin iklimlendirilmesi, konforlu yolcu

koltuklari, ugagin tasarimi, ugus emniyeti ve profesyonel kabin Farooq & digerleri (2018)
personelleri

Hava yolu sirketinin imaji ve hizmet kalitesi Kaya (2018)

Hizmet Kkalitesi, bilet ticreti ve seyahat tercihi Caber (2018)

Koltuk konforu ve aralig1, kabin i¢i eglence sistemi ve bilet ticreti

Gilingor & digerleri (2019)

Yapilan literatiir taramas1 sonucunda COVID-19 salgini sebebiyle kiiresel pandemiden dnce
hava yolu sirketlerinde yolcu tutumlarina etki eden bir¢cok unsur oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
S6z konusu bu unsurlar Tablo 1°de 6zet halinde verilmistir.

4. SONUC VE TARTISMA

Tiirkiye’de sivil hava tagimaciligr alaninda 2003 yilindan sonra yasanan &zellestirmeyle
beraber yeni, 6zel ve diisiik maliyetli hava yolu sirketleri sektérde kendini gostermeye
baslamistir. 2003 yilina kadar sektoriin lider hava yolu sirketi olan bayrak tasiyici havayolu
sirketi olan Tiirk Hava Yollari’nin hisselerini halka arz etmesi ve 6zel hava yollarinin aktif
olarak ucus operasyonlarin1 gerceklestirmesi bu havayolu sirketleri arasinda rekabeti
artirarak bilet {icretlerini diisiirmiistiir. Tiirkiye’de 6zel hava yolu sirketi olarak faaliyet
stirdliren havayolu sirketleri arasinda Pegasus, Onur Havayollari, Tailwind, Freebird, Sun
Express ve Tiirk Hava Yollari’nin alt markasi olan Anadolujet sayilabilir. Hava yolu
sirketleri i¢in kendisiyle yolculuk yapan her bir yolcusunun beklentisi pazarlama
stratejilerini olusturmalarinda 6nemli bir kaynak haline gelmistir. Hava yolu sirketleri,

e
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yolcularina sunduklar1 hizmetlerle onlarin gereksinimlerini tam olarak karsilamayi, ucus
emniyeti ve giivenliginden sonra en dnemli amag olarak belirlemislerdir. Ciinkii hava yolu
sirketleri, yolcularinin ihtiyaglarina eksiksiz ve hizli bir sekilde cevap vermesiyle sektorde
rekabet avantaji elde edeceklerini ¢ok iyi bilmektedirler.

Bu calismada yapilan literatiir taramasi sonucunda bir¢cok ulusal ve uluslararasi
bayrak tasiyict ve diisiik maliyetli hava yolu sirketlerinde yolcu tutumlarini etkileyen
unsurlarin soyut ve somut boyutlariyla degerlendirildigi arastirmalarin yuriitildigi
belirlenmigstir. Bu aragtirmalarda genellikle Parasuman, Zeithmal ve Berry tarafindan
gelistirilen ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan SERVQUAL ydntemi ve
Cronin ve Taylor tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesinin performansla beraber
Olgiilmesinde kullanilan SERVPERF yontemi gibi yontemlerin birgok alt boyutla
kullanildig1 gézlemlenmistir.

Yapilan literatiir taramasi neticesinde hava yolu sirketlerinin yer ve kabin
personellerinin daha donanimli, egitimli ve yardimsever olmalari, 6zellikle Japon, Koreli ve
Tiirk yolcularin tutumlarinin duygusal bilesenini olusturdugu belirlenmistir. Bu yiizden hava
yolu isletmelerinin personellerinin egitimi ve gelisimi konularina daha fazla yonelmelerini
gerektirmektedir. Uzakdogulu yolcularin; ucagin konforu, kabin i¢i temizlik, ugak i¢i
eglence sistemi, ikram, koltuk mesafesi gibi daha somut hizmetlere yonelik; Batt Avrupali
ve Amerikali yolcularin ise ugus emniyeti, hava yolu sirketinin imaj1 ve markasi gibi soyut
hizmetlere karsi tutumlar olusturduklari belirlenmistir. Hava yolu sirketlerinin sunduklari
hizmetlerin Kkalitesi yolcularin tutumlarini olumlu ya da olumsuz etkilemektedir. Bu durum
yolcularin hava yolu sirketlerine memnuniyetini ve sadakatini de dogrudan etkiledigi
vurgulanmistir. Yapilan arastirmalarin ¢ogunda yolcu tutumlarinin biligsel ve duygusal
bilesenlerinin hava yolu sirketlerinin sundugu somut hizmetlerden olustugu goriilmektedir.
Yolcularin sunulan hizmetlerden dolay1 hava yolu sirketlerine karsi olumlu ya da olumsuz
gelistirdigi tutumlari, ilgili hava yolu sirketlerine kars1 tutumlarinin davranigsal bilesenini de
olusturmaktadir. Boylece olumlu yonde gelisen yolcu tutumlar1 yolcularin ilgili hava yolu
sirketlerine sadakatini ve memnuniyetini artiracaktir.

Yapilan ¢aligmalarda havayolu sirketlerinin yer, kabin ve kokpit personellerinin ve
fiziki ortamin hizmet pazarlamasinda iki 6nemli unsuru meydana getirdigi ve yolcu
tutumlarini dogrudan etkiledigi tespit edilmistir. Hava yolu sirketleri sunduklari hizmetlerde
yolcularin seyahat ettigi fiziki c¢evre olarak nitelendirilen kabin niteliklerinden; kabin
iklimlendirmesi, koltuklarinin konforu ve kabinin genel temizligi en ¢ok iizerinde durulan
unsurlardir. Hava yolu sirketleri arasinda, hizmet unsurlari olarak sunulan ikram, eglence
sistemi, iilke mengei ve tutundurma etkinligi, zamaninda kalkis, hiz ve ugak filo ¢esitliligi
gibi unsurlarin baska hava yolu sirketlerinde seyahat eden yabanci yolcularin tutumlarinda
farklilik yarattig1 tespit edilmistir. Zamaninda kalkis ve hiz bakimindan, ulusal ve
uluslararast hava yolu sirketlerinin yolcularina gore de hissedilen farkliligin daha diisiik
oldugu gozlemlenmistir. Son iiretilen ugaklar, ugus emniyeti ve giivenligi ile baglantili kabul
edilmektedir. Yolcularin tutumlarina gore, hizmet unsurlart memnuniyetleri agisindan ulusal
ve uluslararasi havayolu sirketleri arasindaki farkliliklar irdelendiginde, filolarindaki
ucaklarin nitelikleri, hiz ve kabin i¢i etkinlikler yabanci yolcularin tutumlarii etkilerken;
bilet fiyatlari, zamaninda kalkis ve hiz, ugak i¢i internet ve eglence sistemi ve alkol ihtiva
etmeyen i¢ecek ikramlarinin ise yerli yolcularin tutumlarimi etkiledigi belirlenmistir.

Tiirkiye’de milli bayrak tasiyict ve diisiik maliyetli hava yolu sirketleriyle seyahat
eden yolcularin tutumlarini, sosyo-demografik degiskenlerden biri olan cinsiyet degiskeni
acisindan degerlendiren c¢alismada kadin yolcularin erkek yolculara oranla bilet iicreti
konusunda olumsuz tutumlar gelistirmedikleri tespit edilmistir. Ogrencilerin hizmet
kalitesinden ziyade bilet {icretini gz Onlinde bulundurarak diisiik maliyetli hava yolu
sirketlerini tercih ettikleri; ortalama gelir diizeyine sahip ve sik ugan yolcularin da hizmet
kalitesini goz Oniinde bulundurarak milli bayrak tasiyict hava yolunu tercih ettikleri
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belirlenmistir. Ayrica yolcularin ilgili hava yolu sirketleriyle yasadig1 6nceki deneyimleri ve
sosyal medya yolcularin tutumlarini da sekillendirmektedir.

Giiniimiizde yasanan COVID-19 viriisiiniin yarattig1 kiiresel pandemi sonucunda en
cok etkilenen sektorlerden biri de hava yolu tasimaciligi olmustur. Hava yolu sirketleri bu
kiiresel pandemi siirecinde ¢esitli saglik ve glivenlik 6nlemleri almak zorunda kalmislardir.
Yolcularmin saglik konusunda olan tutumlarini olumlu yonde kuvvetlendirebilmek amaciyla
birtakim yeni saglik hizmetlerini sunmak zorundadir. Ornegin; ucak ici ikram hizmetlerinde
paket triinler sunmak; gazete, dergi gibi basili yayinlar yerine ugak i¢i eglence sistemlerini
gelistirmek ya da maske, eldiven gibi kisisel korunma ekipmanlarini saglamak bu hizmetler
arasinda sayilabilir. Bu kiiresel pandemi siireci ve sonrasinda yolcu tutumlarinin
degisecegini sOylemek miimkiindiir. Bu yiizden hava yolu sirketleri yolcularinin ihtiyag¢larini
g6z Oniinde bulundurarak onlarla saglikli ve giivenli bir ortamda iletisim iginde olmalidirlar.

Gergekei, sayisal verilere dayanan hizmet kalitesini 6l¢en hava yollart sirketleri,
kendilerini degerlendirme firsatina sahip olurlar. Zayif taraflarin1 belirleyerek bagka hava
yolu sirketleriyle kendilerini kiyaslama yolunu secerler. Boylece sunduklari hizmetleri
birebir farkli yonlerden degerlendirerek iyilestirici etkinliklerde bulunurlar. Bu durum, hava
yolu sirketlerinin 6zellikle kiiresel pandemi sonrasinda farkli sekillenecek yolcu tutumlarina
etki eden unsurlar1 tespit etmelerini saglayacaktir. Bu kiiresel pandemi, hava yolu
sirketlerinin hizmet kalitesi anlayisin1 degistirerek yolcu tutumlarini olumlu yo6nde
degistirebilecek olan unsurlarin belirlenmesi i¢in ¢ok sayida arastirmanin konusu olacaktir.
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