SELCUK UNIVERSITESI Cilt 20 e Sayi 2 e Kasim 2017
SOSYAL BiLIMLER MESLEK YUKSEKOKULU DERGISi (e-ISSN: 2564-7458) SS. 192-205 / Arastirma Makalesi

Tiirkiye’deki Havayolu Isletmelerinin Hizmet Anlayislarinin
Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma

A Research On The Determination Of Service Provisions Of Airport Operations In
Turkey

Niliifer CANOZ"

(0 Y4

Giiniimiizde hizla biiyiiyen ulagim sektorii tilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel olarak gelisimine katkida bulunan en
onemli araglardan birisidir. Deniz, Kara ve Hava tasimaciligindan olusun ulasim sektorii icerisinde ise; ozellikle
havayolu ulasimi, hem ulusal hem de uluslararasi ticareti arttirmakta, tasima maliyetlerini diisiirmekte, yolcularin veya
esyalarin en kisa zamanda, en az maliyetle, en ¢ok kapasite de ulasimina olanak tanimaktadir. Bu imkanlarinin yaninda
ayrica, sosyal ve kiiltiirel olarak da insanlari birbirine yaklagtirmakta ve kiiltiirleri kaynastirmaktadw. Hava
tasimaciliginmin diinyadaki bu etkileyici gelismelerinden bagimsiz kalamayan iilkemizde de son yillarda hava tasimacilig
onemli mesafeler kat etmistir. Hatta iilkemizdeki havayolu sektorii biiyiime konusunda, diinya ortalamasinin daha iistiinde
bir performans sergilemektedir. Ancak sektorde kiiresellegsmenin de etkisiyle rekabet ¢ok yogun yasanmakta ve bu
sektorde hizmet veren igletmeleri zor durumda birakmaktadir. Zorlu ortamdan ¢itkmanmn yolu ise farklilasmaktan
gecmektedir. Farklilasma ise, hava yolu isletmelerinin sunmus olduklari hizmetin kalitesinde, giivenlik anlayisinda,
ikramlarinda veya yer hizmetlerinde kendisini gostermektedir. Ancak bu durumun gercgekten béyle olup olmadig ise
arastirllmasi gereken bir durumdur. Bu amagla, iilkemizde faaliyet gosteren yerli 9 havayolu isletmesinin Web siteleri,
son goriiniir halleri ile icerik analizine tabi tutulmustur. Web sayfalari iizerinden yapilan bu aragtirmada, hava yolu
isletmelerinin hizmet anlayislarint kurumsal web sayfalarina yansittiklari; hizmet anlayisi gercevesinde de en fazla hizmet
sunumu, ugus noktast ¢esitliligi, giivenli ve zamaninda ucus hususlarinda kendileriyle ilgili bilgilere yer verdikleri
bulgularina ulasilmigtir.
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ABSTRACT

Today, the rapidly growing transport sector is one of the most important tools contributing to the economic, social and
cultural development of countries. Sea, land and air transport in the transportation sector is comprised of; Especially
airway transport, increases both national and international trade, reduces transportation costs and allows passengers or
goods to travel at the shortest possible time, at the least cost, and at the most capacity. In addition to these possibilities,
it also brings people closer to each other and cultures them socially and culturally. In recent years, air transportation
has come to significant distances in our country which can not be independent of these impressive developments of air
transport in the world. In fact, the airline sector in our country is performing above the world average in terms of growth.
However, competition is intense due to the influence of globalization in the sector and enterprises that serve in this sector
are in difficult situation. The way out of challenging environment is different. Differentiation is manifested in the quality
of service provided by airline operators, in the sense of security, in catering or in ground handling services. However,
whether this is really the case or not is a situation that needs to be investigated. For this purpose, Web sites of 9 domestic
airline companies operating in our country have been subjected to content analysis with their last visible status. This
survey, which is based on web pages, shows that airline operators are finding the best service delivery, variety of flight
points, and positioning themselves on safe and timely flights.

KEYWORDS
Air Way, Airway Operations, Transportation, Service, Service Approach

Makale Gonderim Tarihi: 06/11/2017 Kabul Tarihi: 16/11/2017
* Yrd.Dog.Dr., Selguk Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu, ncanoz@selcuk.edu.tr



193 Tiirkiye’deki Havayolu Isletmelerinin Hizmet
Anlayiglarinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma

GIRIS

Insanlarin veya esyalarm belirli bir noktadan diger belirli bir noktaya yer degisimi olarak tanimlanan
ulasim, iilkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel gelisimlerinde oldukca 6nemli bir yere sahiptir. Ekonomik
acidan tretici ve tiiketicileri birbirine baglamakta, ticaretin gelisimine katkida bulunmakta, hiz ve maliyet
acisindan ekonomiye fayda saglamakta, istihdam kapasitesi yaratmaktadir. Sosyal acidan, kentsel yagsam
bi¢ciminin olusmasina, insanlarin daha iyi egitim ve saglik hizmetlerinden yararlanmasina, is imkanlarinin
artmasina, daha yiiksek gelir elde etmesine, yasam bigiminin degismesine, eglence vb. hizmetlerden
yararlanmasina neden olmaktadir. Kiiltlirel agidan ise, ulagim sayesinde birbirine yakinlasan insanlarin kiiltiirel
degerlerinin, gelenek ve goreneklerinin, dillerinin degisime ugramasina, c¢esitlenmesine ve insanlarin
kaynasmasina neden olmaktadir.

Ulkelere ekonomik, sosyal ve kiiltiirel agidan bu katkilar1 saglayan ulasim sektorii deniz, kara, demir ve
havayolu tasimaciligindan olusmaktadir. Ozellikle havayolu tasimaciligi hiz acisindan, uzak mesafelerde
maliyet acgisindan, zor cografi kosullarda ulasima en uygun ara¢ olmasi agisindan, diger ulasim araclarina
nazaran daha konforlu ve rahat kabul edilmesi agisindan dolay1r en gozde ulasim sistemidir. Ancak bu
avantajlar1 yaninda altyapi yatirimlarinin yiiksek olmasi, yakit maliyetlerinin oldukga fazla olmasi, teknolojik
gelismelerin fazlaca yasanmasi ve rekabetin yogun olmasi gibi dezavantajlari da i¢inde barindirmaktadir.
Biitiin bu dezavantajlarina ragmen giiniimiizde saglamis oldugu hiz, giivenlik, rahatlik ve genis ulasim ag1
sayesinde tercih edilme orani giin gegtikce de artmaktadir. Soyle ki; 2003 yilinda 34.443 yolcu hava yolu
ulagimini tercih ederken, 2016 yilinda bu say1 173.624 kisiye ulasmistir (www.shgm.gov.tr).

Hava tasimaciliginin iilkemizdeki gelisimi ise 1911 yilina uzanmaktadir. Ilk olarak 1911 yilinda havadan
insan tagimaciligina baslanan {ilkemizdeki bu sektdr 1980 yilina kadar da devlet tekelindeydi. Ancak 1980
yilindan sonra ¢ikarilan yasa ile 6zel havayolu isletmeleri de bu alana girmeye baslamislardir. Ozel hava yolu
isletmelerinin sektdre girmeleri ise cetin rekabetin olugmasini tetikleyen en 6nemli unsur olmustur. Bu
gelismelere ek olarak biitiin diinyay1 etkisi altina alan kiiresellesme neticesinde ortaya ¢ikan serbestlesme
cabalari, uluslararasi havayolu isletmeleriyle yapilan isbirlikleri, ikili, {iglii anlagmalar ve 6zellestirme gibi
diizenlemeler, iilkemiz havayolu isletmelerinin yogun rekabet ortaminda miicadele etmesini zorunlu kilan
diger etkileyici unsurlar olarak kendilerini gostermislerdir.

Sadece iilkemizdeki degil tim diinyadaki havayolu isletmeleri ile rekabet eden fiilkemiz havayolu
isletmelerinin hizmet siirecinde miicadele edebilmek adina farklilik yaratmalar ise zorunluluk olarak ortaya
cikmaktadir. Bu farkliliklar1 kimileri fiyat tarifesinde, kimileri yer hizmetlerinde, kimileri ikramlarinda,
kimileri giivenlik unsurlarinda, kimileri ise hizmet kalitesinde gostermeye ¢aligmaktadir. Uyguladiklar1 farkli
programlar1 ya da anlayislar1 hedef kitlesine aktarabilmek icin her tiirlii aragtan faydalanmakta ve bunu
yansitabilme c¢abasi igerisine girmektedirler. Bu g¢aligmada farkliliklarin ortaya konulup konulmadigini
belirlemek agisindan iilkemizde faaliyet gdsteren 9 havayolu isletmesinin web siteleri igerik analizine tabi
tutulmaktadir.

Havayolu isletmelerinin hizmet anlayislarinin web siteleri {izerinden analiz edilmesi amaglanan bu ¢aligma
iki boliimden olugmaktadir. Literatiir taramas1 ve igerik analizi yonteminin kullanildig1 bu galismanin birinci
béliimiinde, literatiir taramasindan elde edilen bilgilere yer verilmis; ikinci boliimde ise Tiirkiye’de faaliyet
gosteren havayolu isletmelerinin hizmet anlayiglart web siteleri iizerinden icerik analizi yolu ile ortaya
konulmaya calisilmistir.

1.LHAVAYOLU iISLETMELERINDE HiZMET

Fiziksel olmayan bir iiriin olarak kabul edilen hizmet, bir {icret ve menfaat karsilig1 iiretilmekte olup,
stoklanamama, depolanamama, es zamanlilik gerektiren, verenle alanin etkilesim i¢inde oldugu ve aninda
tiiketilme 6zelliklerine sahiptir (Candz 2015:71). Insanlarin, yiikiin, postanin, yer ve zaman faydasi saglayacak
sekilde bir hava araci ile havadan yer degistirmesi olarak tanimlanan havayolu tasimaciligi da ¢esitli
hizmetlerden olusan bir siirectir. Bunlar; u¢ak bakim, tamir, onarim, yer hizmetleri, ikram ile ilgili hizmetler,
giivenlik hizmetleri, rezervasyon vb. hizmetleri kapsamaktadir (Gerede 2015:3).

Havayolu tasimaciligi hizmetleri ugus Oncesi, ugus sirast ve ugus sonrasi olmak {izere {i¢ boliimden
olusmaktadir. Ugus Oncesi; miisterinin havayolu hizmetiyle ilgili bilgi talep etmesiyle baglamakta, satin alma
kararim1 vermesi, ddemeyi yapmasi ve bileti satin almasiyla devam etmektedir. Daha sonra miisterinin
havaalanina gelmesi, havaalani isletmesinden hizmeti almasi, bagaj ve bilet islemlerini tamamlamasi,
giivenlik, pasaport ve giimriik islemleri ve sonrasinda ucaga binmesi ile sona erer. Ugus sirasinda ise; kabin
hizmeti almasi, ugus sonrasinda ise; ugaktan ayrilip, bagajlarini almasi ve en sonunda havaalanindan ayrilmasi
ile hizmet tamamlanmaktadir (Gerede 2015:10).
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Havayolu isletmelerinin vermis olduklar1 bu hizmetlerin kendine has 6zellikleri bulunmaktadir. Bunlar;
talep dalgalanmalarina karsi depolanamamasi, genellikle kisisellestirilmeleri, diger iiriinlerin satisinda oldugu
gibi, bu hizmetlerin degistirilmesi veya iade edilememeleri, satiglarindan 6nce kalitesinin kontrol edilmemesi
veya hizmeti satin almadan once test edilmemesi, mekanik sorunlar veya hava durumunun 6n goriilemezligi
nedeniyle hizmetin teslimati her zaman garanti edilememesi, bireysel olarak degil gruplar halinde {iretilmesi
gibi 6zelliklerdir (Wensveen 2007:261-262). Bu 6zellikler ise havayolu hizmeti sunan isletmeleri ve bu hizmeti
alacak miisterileri zor duruma sokmaktadir. Miisteriler bu belirsizlik altinda isletmeyi tercih etme ve
degerlendirme konusunda zorlanmakta; hizmeti sunan isletmeler de, hizmetlerini pazarlayabilmek, rekabet
ortaminda miicadele edebilmek adina bu elle tutulamayan unsurlar1 somutlastiracak stratejiler arama ¢abasina
girmektedirler.

Havayolu isletmelerince sunulan hizmetler ya da hizmet anlayislar1 uygulanan havayolu tasimacilig
modeline gore de sekillenebilmektedir. Genis cografi bir alanda, genellikle merkez-uydu ag yapilanmasi ile
farkli siniflarda hizmet sunan, karmasik hizmet tasarimlarina sahip olan, baglantili ve uzun uguslar, biiyiik ve
karmasik filo yapisi, karmagsik hizmet siiregleri, karmasik planlama ve operasyonel sistemleri gerektiren,
birbirinden farkl biiyiikliikte ve tipte ucaklariyla faaliyette bulunan geleneksel havayolu tagimaciligi modelini
uygulayan isletmelerde, full hizmet, hizmet kalitesi anlayis1 gecerliyken; geleneksel havayolu isletmelerinin
benimsedigi bazi hizmetlerden (ikramsiz, diisiik diizeyde ya da iicretli ikram konsepti; dogrudan dagitim
kanallarina yogunlagma; noktadan noktaya ve nispeten kisa hat se¢imi; tek tip filo kullanimi ve yogun birincil
havaalanlar1 yerine ikincil havaalanlarinin secilmesi vb.) vazgecerek maliyetlerini azaltan, buna bagli olarak
da ucuz fiyatla hizmet sunan diisiik maliyetli havayolu tasimaciligi modelini tercih eden isletmelerde ise, ucuz
bilet anlayis1 6n plana ¢ikarilmaktadir. Tarifesiz (charter) havayollari modelinde ise genellikle dogrudan
herhangi bir hizmet anlayis1 s6z konusu olmayip, tur acentelerine ugaktaki koltuklarin hepsinin veya bir
boliimiiniin blok satis1 seklinde satilmasi ya da kiralanmasi s6z konusu olmaktadir (Sengiir ve Sengiir
2012:32).

Isletmeler tarafindan uygulanan modeller farkli olsa da havayolu miisterilerinin, seyahat kararlarini
vermede havayollar arasinda se¢im yaparken verilen hizmetlerin bes 6zelliginin dikkate alindigi da bir
gercektir. Bunlar (Doganis 1991:245);

-Fiyatlar ve fiyat kosullari,

-Sunulan hizmetlerin zamanlamaya dayali 6zellikleri yani tarife ile ilgili 6zellikler,

-Konfor ile ilgili 6zellikler,

-Bir havayolu igletmesinin hizmetlerine erisim kolaylig1 ve rahatligi,

-Havayolu igletmesinin kendisi veya verdigi hizmetle ilgili imajidir.

Fiyatlar ve Fiyat Kosullari: Fiyatlar tiiketicilerin tercihinde rol oynayan en 6nemli faktdrlerden birisidir.
Fiyatlar pek c¢ok faktdre bagli olarak degisiklik gostermektedir. Ugagin biiyikligi, tipi, doluluk orani,
giizergahtaki trafik durumu, seferlerin uzun ya da kisa olmasi, seferlerin yogunlugu, yakit giderleri, bakim
giderleri, personel giderleri gibi maliyetler, ugusa olan talep, rakip firmalarin belirledigi fiyatlar, ugus sezonu,
tatil giinleri v.b faktorler fiyat belirlenmesinde oldukc¢a etkilidir. Fiyat miisteriye gore de degisiklik
gosterebilmekte, ugak icerisinde first class, business class ya da economi class uygulamasina veya is amagli
veya tatil amach geziye ¢ikanlara gore degisebilmektedir. Havayolu isletmelerinin uyguladigt havayolu modeli
de (geleneksel, diisiik maliyetli, charter ya da bdlgesel havayolu modeli) fiyatlarin belirlemesinde etkindir.

Sunulan hizmetlerin zamanlamaya dayah o6zellikleri yani tarife ile ilgili 6zellikler: Tarifeye bagh
ozellikler yaygin ucus ag1, ugus sikligi, filonun durumu, ugus planlari, direk ugusun olup olmadigi, seyahatin
stiresi gibi hizmet unsurlar1 havayolu miisterilerinin karar verme asamasinda énemli faktorlerden bazilaridir.

Konfor ile ilgili 6zellikler: Kabin i¢i hizmetler, ikram ¢esitliligi, ikram kalitesi, ikramlarin ticretli olup
olmamasi, koltuklarin konforu, genisligi, koltuk arasi mesafe ya da ugak i¢i eglence cesitliligi konforu
belirleyen unsurlardir.

Bir havayolu isletmesinin hizmetlerine erisim kolayhigi ve rahathgi: Miisteriler, rahat, hizli ve giivenilir
sekilde biletleme, check-in ve rezervasyon islemini yapabiliyorsa, bagaj islemlerini kolayca
gerceklestirebiliyorsa, ugus ile ilgili sorunlarda personel samimi bir sekilde hizla ¢6ziim buluyorsa, sik ugan
yolcular igin ayricaliklar taniniyorsa karar verme siireci hizlanabilmektedir.

Havayolu isletmesinin kendisi veya verdigi hizmetle ilgili imaji: Kurumla ilgili miisterilerinin zihninde
olusan algilar biitiinii olarak tanimlanan imaj, kuruma rekabette uzun siire kalabilme, herhangi bir olumsuz
durumda sigorta, en iyi nitelikteki personeli biinyesine katabilme, pazarlamada daha etkili olabilme,
maliyetleri azaltabilme ve stratejik yon tayinine katkida bulunma gibi pek ¢ok art1 saglamaktadir (Steil ve
Emery 1997:9). Kurumun imajini belirleyen gorsel kimlik unsurlarindan olan logo, kullanilan renkler, satis
ofislerinin dizayni, ucak i¢i dizayni, ugak ici yerlesim sekli, bekleme salonlari, personel kiyafetleri, kurumun
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yapmis oldugu sosyal sorumluluk faaliyetleri, halkla iligkiler ¢alismalari, medya ile iliskileri, sponsorluklar
ve hizmet kalitesi gibi etkili faktorler bunlardan bazilaridir.

Sektordeki yogun rekabette havayolu isletmeleri icin sadece fiyati1 diistirmek ya da sadece konfor ile ilgili
bilesenleri one cikarmak veya bir etkinlige sponsor olmak tek basina yeterli olmamaktadir. Havayolu
ulasiminda genellikle verilen hizmetler, uculan ugaklar, ucak i¢i teknolojiler birbirine oldukca yakindir. Bu
nedenle isletmeler farkli yollar aramaktadir. Bunlardan biriside miisterilerle karsilikli etkilesime gecmek,
onlara kendisi ve hizmetleri hakkinda bilgi vermek, onlar1 vermis olduklar1 hizmetlerin farkliligi konusunda
ikna etmek igin interneti kullanmasidir. Ozellikle de giiniimiizde en giiglii tanitim araglardan birisi kabul edilen
web siteleri araciligiyla kendilerini ve hizmetlerini tanitmaktadirlar.

Web siteleri, giiniimiizde igletmelerin dis diinyaya agilan penceresi olarak kabul edilmektedir (Sayimer
2008:88). Onlar, 6nemli bir bilgi kaynaklari, iiriin ve hizmetler hakkinda eksiksiz bilgi ve arama motorlar1 gibi
araglarla bilgiye hizli erisim saglayicilaridir. Miisterilerin isletmelerle sorun yasamasi: durumunda, miisteri
hizmetleri, kisisellestirme ve iletisim kolaylig1 da dahil olmak {izere, uygun diizeyde hizmet etkilesimi talep
edebildikleri, miisterilerin "giivenini" gelistirmek i¢in gizlilik uygulamalarin1 benimseyen, interaktif iletisim
ortamlaridir (Xie and Barnes 2009:52).

2.HAVAYOLU iSLETMELERININ WEB SITELERINDE HiZMET

Giiniimiizde isletmeler internetin sagladigi kolayliklar1 ve iletisim giiclinii etkin bigimde kullanmaya
baglamiglardir. Web siteleri de bu kolayliklardan birisidir. Web sitelerini; hedef kitlelerine bilgi sunmak,
onlarla ilgili bilgi toplamak, rakipleriyle rekabet edebilmek, kurum imajin gelistirmek, kurum kimligini
pekistirmek, itibarmn1  gliglendirmek, ¢alisanlariyla iletisime gecebilmek, herkese ulasabilmek,
mal/hizmetleriyle ilgili satig yapabilmek ve yine hizmet sunumlartyla ilgili detayl bilgi verebilmek igin
tasarlayip, gelistirmektedir.

Havayolu isletmeleri de bu amaglar dogrultusunda, web siteleri araciliiyla miisterilerine online bilet satisi,
rezervasyon, check-in, otel, kiralik ara¢ vb. ek hizmetler, bagaj takibi, yemek se¢imi, koltuk tercihi, ugus
paketleri, ucus planlari, 6zel yolcu hizmetleri, tarife, ugus noktalari, ugus agi, filosu vb. bilgiler, inig-kalkis
saatleri, yolcu programlari, online anket, dergi, biilten gibi hizmetler sunmaktadir.

Web siteleri araciligiyla verilen bu hizmetler hem isletmeler agisindan hem de miisteri agisindan oldukga
avantajli olabilmektedir. Soyle ki; isletmeler on-line bilet satig1 ve rezervasyon gibi hizmetleri web sitesi
araciligryla daha kolay, daha az maliyetle ve zaman sikintis1 olmadan verebilmekte, ayni sekilde miisteriler de
bu hizmetler sayesinde para, zaman ve enerji tasarrufu saglayabilmektedirler. Yine ayni sekilde isletmeler
tarafindan sunulan yemek se¢imi, koltuk se¢imi gibi hizmetler, miisterilerin tercihlerine birakilarak, onlarin
istek ve beklentileri dikkate alinmakta ve onlarin daha rahat yolculuk yapmalar1 saglanabilmektedir.
Uygulanan yolcu programlari da isletme-miisteri iliskisi agisindan olduk¢a 6nemlidir. Bu programlar sayesinde
isletmeler misterileriyle uzun dénemli iligki kurabilmekte ve onlari sadik miigteri haline getirebilmekte,
miisteriler ise indirimli bilet, fazla bagaj hakki, hizli rezervasyon, 6zel salonlar1 kullanma imkani gibi
hizmetlerden yararlanabilmektedir.

Isletmeler benimsedikleri hizmet anlayislari1 sunduklari her hizmete yansitmaktadirlar. Havayolu
isletmelerinin birbirine benzer hizmet sunumunda farklilagmak ve tercih edilebilir olmak i¢in fiyat, tarife,
konfor, hizmetlere erisim kolayligi ve rahatlig1 ile imaj 6nemli faktdrlerdir (Doganis 1991:245).

3.YONTEM

Ulkemizde faaliyette bulunan havayolu isletmelerinin hizmet anlayislarinin web sitesi iizerinden
belirlenmesini amaglayan bu ¢alismada; Sivil Havacilik Genel Midiirliigii tarafindan ruhsatlandirilan tarifeli
ve tarifesiz olmak iizere 13 havayolu isletmesi degerlendirmeye alinmis; ancak yapilan inceleme sonucunda
bu havayollarindan yiik tasimaciligi yapan 3 adet isletme ile bolgesel tasimacilik yapan 1 adet isletme arastirma
kapsami disinda tutulmuslardir. Bu ayristirmadan sonra 9 havayolu isletmesi bu ¢alismanin arastirma evrenini
olusturmustur.

Arastirmada yontem olarak, literatiir taramasi ve nitel arastirma yontemlerinden biri olan igerik analizi
yontemi kullanilmistir. igerik analizi, belli bir metnin, kitabin, belgenin belli 6zelliklerini sayilastirarak
belirleme amaci ile yapilan bir taramadir. Belgelerdeki bakis agilari, felsefeler, dil, anlatim vb. 6zellikler
derinligine ve belli Olciitlere gore yapilacak g¢oziimlemelerle anlasilabilmektedir (Karasar 2010:184).
Caligmada havayolu isletmelerinin iicret, tarife, konfor, hizmetlere erisim kolaylig1 ve imaj olarak goriilen
hizmet bilesenleri ¢ercevesinde igerik analizine tabi tutulmaktadir.

Yogun rekabet ortamun icerisinde faaliyette bulunan havayolu isletmelerinin rekabette iistlinliik
saglayabilmek amaciyla 6n plana ¢ikardiklari hizmet anlayiglarinin, web siteleri lizerinden ortaya konulup
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konulmadigi ise, arastirilmasi gereken bir durumdur. Bu alanda yapilmis ¢alismalarin kithigi ve hava yollan
isletmelerinin hizmet anlayislarinin web sayfalar1 tizerinden ortaya konulmaya ¢aligilmasi ise ¢alismay1 6nemli
kilmaktadir.

4 BULGULAR
4.1.Havayolu Isletmeleri ve Biiyiikliikleri

Tiirkiye’de aktif olarak faaliyette bulunan ve arastirmamiza konu olan hava yolu isletmeleri, Devlet Hava
Meydanlar1 isletmeleri (DHMI) 2016 Yili Faaliyet Raporuna gore filo ve yolcu trafigi agisindan
degerlendirildiginde ilk siray1 “THY A.O.”nin aldig1 goriilmektedir (Bkz. Tablo 1). Ondan sonra ise sirastyla;
Pegasus Hava Tasimacilik A.S., Giines Ekspres Havacilik A.S., Onur Air Tasimacilik A.S., Atlasjet Havacilik
A.S., Hiirkus Havayolu Tasimacilik A.S., IHY izmir Havayollar1 A.S., Tailwind Havayollar1 A.S. ve Turistik
Hava Tasimacilik A.S. gelmektedir.

Tablo 1: Hava yolu isletmelerinin filo ve yolcu sayist bakimindan biiytiklikleri

] DIS HAT
) ) IC HAT YOLCU YOLCU
SIRA ISLETME FILOSU TRAFIGI (%) TRAFIGI (%)

1 THY A.O. 300 54.0 66.4
2 Pegasus Hava Tagimacilik A.S. 70 29.9 15.3
3 Giines Ekspres Havacilik A.S. 49 5.0 7.0
4 Onur Air Tagimacilik A.S. 25 6.0 3.1
5 Atlasjet Havacilik A.S. 25 3.5 3.8
6 Hiirkus Havayolu Tagimacilik A.S. 8 0.0 1.0
7 Izmir Havayollar1 A.S. (Izair) 8 0.0 0.0
8 Tailwind Havayollar1 A.S. 5 0.0 0.7
9 Turistik Hava Tagimacilik A.S. 11 0.0 2.3
10 | Diger Hava Yolu isletmeleri - 1.6 0.4

Kaynak: 2016 yili DHMI Faaliyet Raporu

Tiirk Hava Yollari, sahip oldugu 300 adetlik ugak sayis1 ve tasidigi %54.0 i¢ hat, %66.4 dis hat yolcu
trafigiyle en yakin rakibini dérde katlayarak 2016 yil1 verilerinde ilk sirada yer almaktadir. ilk ugusuna 1933
yilinda baslayan THY, miisterilerine sagladig1 genis ucus ag1, yiiksek hizmet kalitesi, gii¢lii filosu, diinyanin
en fazla dis hat noktasina ucan, pek ¢ok odiile layik gosterilen, miisteri memnuniyetinin, verilen hizmetin her
asamasinda olmasi gerektigini savunan, ugus Oncesi ve ugus boyunca farkli alternatifler sunan, farkh
konseptteki servisleriyle, ugak i¢i eglence secenckleriyle, kisiye 6zel siirpriz 6zel giin kutlamalariyla, ev
konforu sunan uyku seti gibi ekstra hizmetleriyle; yolcularina ugus deneyimlerinin her asamasindan memnun
kalacaklar1 bir hizmet sunmayi hedeflemektedir (THY 2016 Yillik Raporu). “www.turkishairlines.com”
adresli kurumsal web sitesinde “Ucak bileti fiyatlart THY kalitesiyle” sloganiyla hizmetini siirdiirmektedir.

1990 yilinda charter uguslarla havacilik sektoriine giris yapmis “Pegasus” firmasi ise, yine yukaridaki Tablo
I’in verilerine gore ugak sayisi ve yolcu trafigiyle ikinci sirada yer almaktadir. 2005 yilindan giiniimiize kadar
is modelini, “diisiik maliyetli ag tasiyicis1” olarak degistirerek; “diisiik fiyatli ve zamaninda kalkis performansi
yiiksek”, hizmet sunumuna odaklamustir. “www.flypgs.com” adresli kurumsal web sitesinde “Ucuz ugak bileti
demek 6zgiirliik demek” sloganiyla hizmet vermektedir.

Ulkemizdeki hava yolu isletmeleri siralamasinda sahip oldugu 49 adet ugag1, %5.0 i¢ hat ve %7.0 dis hat
yolcu tagima orantyla liglincii sirada bulunan “Giines Ekspress A.S.” ya da diger ismiyle “SunExpress”; Tiirk
Hava Yollar ve Lufthansa’nin esit ortakliginda 1989 yilinda kurulmustur. Almanya basta olmak iizere, uzun
siire Avrupa ile Antalya arasinda turistik charter seferleri diizenlemis, 2001 yilinda baglattigi Antalya-
Frankfurt uguslariyla, Tiirkiye’nin yurtdisina tarifeli sefer diizenleyen ilk &zel havayolu olmustur. Kendisini
hem fiyat hem kalite de, en iyi degerde hizmet veren tatil havayolu olarak goren isletme, diisiik fiyat anlayisina
sahiptir. “www.sunexpress.com” adresli kurumsal web sitesinde “Ucuz ugak bileti” sloganiyla hizmet
vermektedir.

Onur Air Tagimacilik A.S. 1992 yilinda kurulmus olup, 2016 verilerine gore 25 adet ucaga, %6.0 i¢ hat
yolcu tasima oranina ve %3.1 dis hat yolcu tasima oranina sahip dordiincii siradaki hava yolu firmasi
durumundadir. Onur Air, diisik maliyetli hava tasimaciligima yonelik, tarifeli/tarifesiz ucuslar
diizenlemektedir. “www.onurair.com” adresli kurumsal web sitesinde “En uygun fiyata ucak bileti” sloganiyla
hizmet vermektedir.
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Atlasglobal, 2001 yilinda “Tarifesiz I¢ Hat ve Dis Hat Ucuslarda Yolcu ve Kargo Tasimaciligr”
gerceklestirmek iizere kurulmustur. I¢ ve dis hat tarifeli uguslarina 2004 yilinda baglamistir. 2015 yilia kadar
“Atlasjet” olarak kullandig1 ismini “Atlasglobal” olarak degistirmistir. Giiniimiizde sahip oldugu 25 adetlik
ucak sayisi, %3.5 i¢c hat ve %3.8 dis hat yolcu tasima oraniyla besinci sirada yer almaktadir.
“www.atlasglb.com” adresli kurumsal web sitesinde “En uygun yurtici, yurtdis1 ucak bileti” sloganiyla hizmet
vermektedir.

“Hiirkus Havayolu” ya da diger ifadesiyle “Freebird”, Haziran 2000 yilinda kurulmus ve 2001 yilinda ugusa
baglamig uluslararasi bir charter havayolu sirketidir. Filosunda bulunan 8 adet ucagi ve %1.0 dis hat yolcu
tagima orantyla iilkemizin havayolu tasimaciliginda altinci sirada yer almaktadir. Giiniimiizde halen Avrupa
ve Ortadogu'da operasyonlarina devam etmektedir. “www.freebirdairlines.com” adresli kurumsal web
sitesinde hizmet vermektedir.

2005 yilinda kurulan “izair” firmasi, 2006 yilinda “Tarifesiz Yiik ve Yolcu Tagimaciligi Ruhsati” almis ve
Pegasus Havayollari ile Isbirligi Sozlesmesi imzalamustir. Yine ayn1 y1l Pegasus Havayollar1 adina uguslarina
baslanustir. 2010 yilinda Pegasus Havayollari, Izair’in %72,57’sini satmn almistir. 2011 yilinda is modeli
degistirilerek wet-lease operasyon tipine gecilerek, ucaklar Pegasus Havayollari’na kiralanmistir, filosunda
toplam 8 adet ucagi vardir ve iilkemiz havayolu tasimaciliginda yedinci sirada bulunmaktadir.
“www.izair.com.tr” adresli kurumsal web sitesinden hizmet vermekte, ancak uguslarla ilgili olarak bilgi
almmak istenmesi durumunda “www.flypgs.com” kurumsal web sitesine yonlendirme yapilmaktadir.

2006 yilinda kurulan Tiirk ve Ingiliz ortaklig1 olan “Tailwind Havayollar1”; Turistik Charter Ugus olan,
yerli ve yabanci tiim seyahat acenteleri ve tur operatorlerinin sezonluk veya belli bir donemi kapsayan
uguslarinda ugak ihtiyaglarini kargilamak, firma, kurum ve spor kuliiplerinin ihtiya¢ duyduklari miinferit ucak
kiralamalarinda yardime1 olmak, ucak ihtiyact olan yerli ve yabanci havayollarina ugus ekibi ile birlikte ugcak
kiralamak gibi hizmetler sunmaktadir. Filosunda toplam 5 adet ucagi vardir ve dis hat yolcu tagimanin
%0.7’sine hizmet vermektedir; sahip oldugu ozellikler nedeniyle de iilkemiz havayolu tagimaciliginda
sekizinci sirada bulunmaktadir. “www.tailwind.com.tr” adresli kurumsal web sitesinde hizmet vermektedir.

“Turistik Hava Tagimacilik A.S.” unvaniyla hizmet sunan “Corendon Airlines”, 2005 yilinda uguslarina
baglamig ve ilk ugusunu Tiirkiye-Amsterdam olarak gerceklestirmistir. Filosunda toplam 11 adet ugagi vardir.
Tiirkiye’deki dis hat havayolu tagimaciliginin %2.3 iinii kullanan “Turistik Hava Tagimacilik A.S.” (Corendon
Airlines), havayollar1 siralamasinda dokuzuncu sirada yer almaktadir. “www.corendonairlines.com” adresli
kurumsal web sitesinde “Ucuz ugak bileti” sloganiyla hizmet vermektedir.

Tiirkiye’de hava yolu tagimaciligi yapan ama daha once belirtilen nedenlerle ¢alismaya dahil edilmeyen
diger hava yolu isletmeleri %1.6 i¢ hat, %0.4 dis hat oranlariyla onuncu sirada yer almaktadirlar.

Yukarida ayrintili olarak ele alian DHMi’nin 2016 yili Faaliyet Raporu verileri 1s131nda toplamda 501
ugaktan olusan Tiirkiye’nin hava yolu tagimaciligi filosu icerisinde en fazla pay %54.0’liik i¢ hat oraniyla ve
%66.4’liik dis hat oraniyla THY’ye aittir. Dolayisiyla hem i¢ hatta hem de dis hatta Tiirkiye’nin hava yolu
tagimacili§inin dinamosunu THY "nin olusturdugu goriilmektedir.

4.2.Hava Yolu Isletmelerinin Hizmet Anlayislarinin Analizi

Tirkiye’de faaliyette bulunan ve arastirmamiza konu olan dokuz hava yolu sirketinin hizmet anlayislarinin
web sitelerine yansitilmasini incelemis oldugumuz ¢alisma, bes hizmet bileseninden olugmaktadir. Bunlar;
iicret, tarife, konfor, hizmetlere erisim kolaylig1 ve imaj bilesenleri seklinde siralanabilmektedir.

4.2.1.Ucret Bileseni Analizi

Hizmet bilesenlerinden ticret bileseni diistik fiyat-ucuz bilet, fiyat+hizmet-normal bilet, promosyon ucak
biletleri ve ugus paketleri verilerinden olusmaktadir. Havayolu isletmeleri bu veriler dogrultusunda
incelendiginde asagidaki tablo (Tablo 2) ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 2: Hava yolu isletmelerinin {icret bilegeni verileri

b
> |2 |gg/X |8 |5 | | E |2
T 1] =] = % =) S S E
(o g (3 o 2 = = — = =
o 'e) < = — ol
UCRETLER
Diisiik Fiyat-Ucuz Bilet - Var | Var | Var | Var | - - - Var
Fiyat+Hizmet-Normal Bilet Var | - - - Var | - - - -
Promosyon Ugak Biletleri Var | Var | Var | Var | Var | - - - -
Ucus Paketleri - Var | Var | Var | Var | - - - Var

Ucret Bileseni verilerine bakildiginda; THY *nin web sitesinde iicret bilesenlerinden diisiik fiyat-ucuz bilet
ve ugus paketleri bilgilerine yer vermedigi; fiyat+hizmet-normal bilet ve promosyon ucak biletleri bilgilerine
yer verdigi;

Pegasus’un kurumsal web sayfasinda iicret bilesenlerinden “fiyat+hizmet-normal bilet” bilgisine yer
vermedigi; disiik fiyat-ucuz bilet, promosyon ugak biletleri ve ugus paketleri bilgilerine yer verdigi;

Gilines (Sun) Ekspres’in kurumsal web sayfasinda iicret bilesenlerinden “fiyat+hizmet-normal bilet”
bilgisine yer vermedigi; diisiikk fiyat-ucuz bilet, promosyon ucak biletleri ve ucus paketleri bilgilerine yer
verdigi;

Onur Air’in kurumsal web sayfasinda iicret bilesenlerinden “fiyat+hizmet-normal bilet” bilgisine yer
vermedigi; diisiik fiyat-ucuz bilet, promosyon ugak biletleri ve ugus paketleri bilgilerine yer verdigi;

Atlasjet’in kurumsal web sayfasinda iicret bilesenlerinden diisiik fiyat-ucuz bilet, fiyat+hizmet-normal
bilet, promosyon ugak biletleri ve ugus paketleri bilgilerinin tamamina yer verdigi;

Hiirkus, Izair ve Tailwind’in kurumsal web sitelerinde iicret bilesenlerine yer vermedigi;

Turistik Hava Tasimacilik’in kurumsal web sayfasinda iicret bilesenlerinden diisiik fiyat-ucuz bilet ve
ucus paketleri bilgilerine yer verdigi goriilmektedir.

Sonug olarak THY normal bilet ile vermis oldugu hizmetlerden ek ticret almadig: anlayisint yansitirken;
Pegasus, Giines (Sun) Ekspres, Onur Air, , AtlasJet ve Turistik Hava Tasimacilik igletmeleri diisiik fiyat-ucuz
bilet bileseni ile fiyatlarinin ucuz oldugu anlayisini yansitmaktadir.

4.2.2.Tarife Bileseni Analizi

Hizmet bilesenlerinden tarife bileseni yeterli ugus sikligi, yaygin ucus agi bilgisi, filo tanitimi, seyahat
stiresi, uygun ugus plani, direkt ugus ve ugus noktalart verilerinden olugmaktadir. Havayolu isletmeleri bu
veriler dogrultusunda incelendiginde asagidaki tablo (Tablo 3) ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 3: Hava yolu isletmelerinin tarife bileseni verileri

[%2)] = ) =i 4

> . < kT z < =

> |8 25| 5 | & |2 |5 |2 |8

. t & |8al6 |78 |E |8 |8 |P

TARIFE ILE ILGILI BILESENLER

Yeterli Ugus Siklig1 Var | Var - - - - - - N

Yaygin Ucus Agi Bilgisi Var - - - - - - - B
Filo Tanitimi Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var | Var
Seyahat Siiresi Var | Var | Var | Var | Var - - - Var
Uygun ugus plani Var | Var | Var | Var | Var - - - | var
Direkt ugug Var | Var | Var | Var | Var - - - | var
Ucus Noktalar1 Var | Var | Var | Var | Var - - - | var

Tarife Bileseni verilerine bakildiginda; THY 'nin yeterli ugus siklig1, yaygin ugus ag1 bilgisi, filo tanitim,
seyahat siiresi, uygun ugus plani, direkt ugus ve ugus noktalar1 bilgilerinden olusan Tarife ile Tlgili
Bilesenlerin hepsine yer verdigi;

Pegasus’un Tarife ile flgili Bilesenlerden yaygin ucus ag1 bilgisine yer vermedigi; yeterli ugus siklig, filo
tanitimi, seyahat siiresi, uygun ugus plani, direkt ugus ve ugus noktalari bilgilerine yer verdigi;
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Giines (Sun) Ekspres’in Tarife ile Ilgili Bilesenlerden yeterli ugus siklig1 ve yaygin ucus agi bilgilerine
yer vermedigi; filo tanitimi, seyahat siiresi, uygun ugus plani, direkt ucus ve ugus noktalar1 bilgilerine yer
verdigi;

Onur Air’in Tarife ile lgili Bilesenlerden yeterli ugus siklig1 ve yaygin ugus a1 bilgilerine yer vermedigi;
filo tanitimi, seyahat siiresi, uygun ugus plani, direkt ucus ve ugus noktalar: bilgilerinden olusan bilgilere yer
verdigi;

Atlasjet’in Tarife ile Ilgili Bilesenlerden yeterli ucus siklig1 ve yaygin ucus ag1 bilgilerine yer vermedigi;
filo tanitimi, seyahat siiresi, uygun ugus plani, direkt ucus ve ugus noktalar bilgilerinden olusan bilgilere yer
verdigi;

Hiirkus, izair ve Tailwind’in kurumsal web sitelerinde Tarife ile ilgili Bilesenlerden sadece filo tanitimina
yer verdigi; )

Turistik Hava Tasimacilik’in Tarife ile Ilgili Bilesenlerden filo tanitimi, seyahat siiresi, uygun ugus plani,
direkt ucus ve ucus noktalari bilgilerine yer verdigi goriilmektedir.

Bu verilere gore havayolu isletmelerinin cogunun tarife ile ilgili bilesenlere 6nem verdigi, THY 'nin “yaygin

=~

ucus ag1” ile farklilik gosterdigi ortaya ¢ikmaktadir.
4.2.3.Konfor Bileseni Analizi

Hizmet bilesenlerinden konfor bileseni siniflandirma-economy/comfort/business, 6zel yolcu hizmetleri,
koltuklar aras1 mesafe, koltuk konforu, ticretsiz tercihli koltuk seg¢imi, {icretli tercihli koltuk se¢imi, kabin igi
hizmet, ticretsiz yemek servisi, ikram ¢esitliligi (tazeligi, miktari, goriintii v.b), miisteriye 6zel yemek cesitleri
(vejeteryan, diyabetik vb.), ek ticretli ikramlar, kabin gorevlilerinin sayisi, ugak i¢i eglence hizmetleri (kitap,
dergi, gazete, film gibi), ucakta satis (kozmetik, parfiim, taki, aksesuar vb.) verilerinden olugmaktadir.
Havayolu isletmeleri bu veriler dogrultusunda incelendiginde asagidaki tablo (Tablo 4) ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 4: Hava yolu isletmelerinin konfor bileseni verileri

= o
= - | < | B g £ | =
> |8 |25 5 |& |£ |5 |2 |8
— - | & 188|613 |E | I [F |@
KONFOR ILE ILGILI BILESENLER
Simflandirma-Economy/Comfort/Business Var - - - Var - - - -
Ozel yolcu Hizmetleri Var | Var | Var | Var | Var - - Var | Var
Koltuklar arast mesafe - Var | Var - Var - - - -
Koltuk konforu - - - - - - - - -
Ucretsiz Tercihli koltuk segimi Var - - - - - - - -
Ucretli Tercihli koltuk se¢imi Var | Var | Var | Var - Var - - Var
Kabin I¢i Hizmet Var - - - Var - - - -
Ucretsiz Yemek servisi Var - - - Var - - - -
Ikram gesitliligi (tazeligi, miktari, goriintii v.b) Var | Var - - - - - - -
Miisteriye 6zel Yemek ¢esitleri (Vejeteryan, Var | Var | Var Var | Var - Var
diyabetik vb.) i i
Ek Ucretli ikramlar - Var | Var | Var | Var | - - | var | var
Kabin gorevlilerinin sayist - - - - - - - - -
[_J(;ak ici eglence hizmetleri (kitap, dergi, gazete, var ) var - - - - - -
film gibi)
}/Jk;;lz)lkta Satis (Kozmetik, parfiim, taki, aksesuar - - var - - var - var | var

Konfor Bileseni verilerine bakildiginda; THY nin Konfor ile Ilgili Bilesenlerden koltuklar aras1 mesafe,
koltuk konforu, ek {icretli ikramlar, kabin gdrevlilerinin sayisi ve ugakta satig bilgilerine web sayfasinda yer
vermedigi; yine konfor ile ilgili bilesenlerden siniflandirma-economy/comfort/business, 6zel yolcu hizmetleri,
iicretsiz tercihli koltuk secimi, iicretli tercihli koltuk secimi, kabin i¢i hizmet, {icretsiz yemek servisi, ikram
cesitliligi, miisteriye 6zel yemek ¢esitleri ve Ugak i¢i eglence hizmetleri bilgilerine ise yer verdigi;

Pegasus’un Konfor ile Tlgili Bilesenlerden smiflandirma-economy/comfort/ business, koltuk konforu,
ticretsiz tercihli koltuk se¢imi, kabin i¢i hizmet, {icretsiz yemek servisi, kabin gorevlilerinin sayis1, ugak ici
eglence hizmetleri, ugakta satig bilgilerine web sayfasinda yer vermedigi; 6zel yolcu hizmetleri, koltuklar arasi
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mesafe, ticretli tercihli koltuk se¢imi, ikram cesitliligi, miisteriye 6zel yemek cesitleri ve ek {icretli ikramlar
bilgilerine yer verdigi;

Giines (Sun) Ekspres’in Konfor ile Tlgili Bilesenlerden siniflandirma-economy/ comfort/business, koltuk
konforu, {icretsiz tercihli koltuk secimi, kabin i¢i hizmet, licretsiz yemek servisi, ikram cesitliligi, kabin
gorevlilerinin sayist bilgilerine web sayfasinda yer vermedigi; 6zel yolcu hizmetleri, koltuklar aras1 mesafe,
ticretli tercihli koltuk secimi, miisteriye 6zel yemek cesitleri, ek iicretli ikramlar, ucak i¢i eglence hizmetleri
ve ugakta satis bilgilerine yer verdigi;

Onur Air’in Konfor ile flgili Bilesenlerden smiflandirma-economy/comfort/ business, koltuklar arasi
mesafe, koltuk konforu, ticretsiz tercihli koltuk se¢imi, kabin i¢i hizmet, ticretsiz yemek servisi, ikram
cesitliligi, miisteriye 6zel yemek gesitleri, kabin gorevlilerinin sayisi, ugak i¢i eglence hizmetleri ve ucakta
satig bilgilerine web sayfasinda yer vermedigi; 6zel yolcu hizmetleri, licretli tercihli koltuk se¢imi ve ek ticretli
ikramlar bilgilerine yer verdigi;

Atlasjet’in Konfor ile Tlgili Bilesenlerden koltuk konforu, iicretsiz tercihli koltuk segimi, iicretli tercihli
koltuk se¢imi, ikram cesitliligi, kabin gorevlilerinin sayisi, ucak i¢ci eglence hizmetleri ve ucakta satig
bilgilerine web sayfasinda yer vermedigi; diger konfor bilesenlerine yer verdigi;

Hiirkus’un Konfor ile Tlgili Bilesenlerden iicretli tercihli koltuk secimi, miisteriye 6zel yemek gesitleri ve
ucakta satig bilgilerine web sayfasinda yer verdigi, diger bilgilere yer vermedigi;

[zair’in Konfor ile ilgili Bilesenlerden kendi web sayfasinda hig birine yer vermedigi, Pegasus sayfasina
yonlendirdigi;

Tailwind’in kurumsal web sitesinde Konfor ile Ilgili Bilesenlerden 6zel yolcu hizmetleri, miisteriye 6zel
yemek cesitleri, ek ticretli ikramlar ve ugakta satig bilgilerine web sayfasinda yer verdigi;

Turistik Hava Tasimacilik’in Konfor ile lgili Bilesenlerden 6zel yolcu hizmetleri, iicretli tercihli koltuk
secimi, ek iicretli ikramlar, ugakta satis bilgilerine web sayfasinda yer verdigi goriilmektedir.

Bu veriler 1518inda, THY ve Atlasjet’in Economy/Comfort/Business olarak siniflandirmaya gitmesi, yine
THY ’nin iicretsiz koltuk ve yemek segenegi sunmasi hizmet anlayiglarinda farklilik yaratmaktadir.

4.2.4. Hizmetlere Erisim Kolayhg ve Rahathg: Bileseni Analizi

Hizmet bilesenlerinden hizmetlere erisim kolaylig1 ve rahatlig1 bileseni rezervasyon ve biletleme kolaylig
(online bilet-online rezervasyon-online check-in), rezervasyon ve biletleme hizlilig1 ve dogrulugu bilgisi, ek
hizmetler (otel, kiralik ara¢ vb.), biletlemedeki giivenlik 6nlemleri, canli destek, sik ugan yolcu programlari,
zamaninda performans, sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi (ugus iptali, bagaj kayb1 vb.), bagaj aksaklik bildirimi,
bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk, asir1 kilo bagajina uygulanan miktar verilerinden olusmaktadir.
Havayolu isletmeleri bu veriler dogrultusunda incelendiginde asagidaki tablo (Tablo 5) ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 5: Hava yolu isletmelerinin hizmetlere erisim kolaylig1 ve rahatligi bileseni verileri

= °
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HIZMETLERE ERISIM KOLAYLIGI VE RAHATLIGI
Rezervasyon ve biletleme kolayligi - -
Online Bilet-Online rezervasyon-Online Check- | Var | Var | Var | Var | Var Var Var
In
Rezervasyon ve biletleme hizlilig1 ve dogrulugu Var | Var | Var - - - - - -
bilgisi
Ek Hizmetler (Otel, Kiralik Arag vb.) Var | Var | Var | Var | Var - Var - Var
Biletlemedeki giivenlik 6nlemleri Var | Var | Var | Var | Var - - - -
Canl1 Destek - - Var - - - - - -
Sik ugan yolcu programlart Var | Var | Var | Var | Var - - - -
Zamaninda performans - Var - - - - - - -
Sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi (ucus iptali, bagaj Var | Var | Var | Var | Var - - Var | Var
kaybi1 vb.)
Bagaj Aksaklik Bildirimi Var | Var | Var - - - - - -
Bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk Var | Var | Var - Var - - - -
Asin kilo bagajina uygulanan miktar Var | Var | Var | Var | Var - - - Var
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Hizmetlere Erisim Kolaylig1 ve Rahatlig1 Bileseni verilerine bakildiginda; THY nin Hizmetlere Erisim
Kolayhgi ve Rahathg Bilesenlerinden canli destek ve zamaninda performans bilgilerine web sayfasinda yer
vermedigi; rezervasyon ve biletleme kolayligi, rezervasyon ve biletleme hizlilig1 ve dogrulugu bilgisi, ek
hizmetler, biletlemedeki giivenlik 6nlemleri, sik ucan yolcu programlari, sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi, bagaj
aksaklik bildirimi, bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk ile asir1 kilo bagajina uygulanan miktar bilgilerine ise
yer verdigi;

Pegasus’un Hizmetlere Erisim Kolayh@ ve Rahath@ Bilesenlerinden canli destek bilgisine web
sayfasinda yer vermedigi; rezervasyon ve biletleme kolayligi, rezervasyon ve biletleme hizliligi ve dogrulugu
bilgisi, ek hizmetler, biletlemedeki giivenlik 6nlemleri, sik ugan yolcu programlari, zamaninda performans,
sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi, bagaj aksaklik bildirimi, bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk ile asir1 kilo
bagajina uygulanan miktar bilgilerine ise yer verdigi;

Giines (Sun) Ekspres’in Hizmetlere Erisim Kolayhigi ve Rahathg Bilesenlerinden zamaninda
performans bilgisine web sayfasinda yer vermedigi; rezervasyon ve biletleme kolayligi, rezervasyon ve
biletleme hizlilig1 ve dogrulugu bilgisi, ek hizmetler, biletlemedeki giivenlik 6nlemleri, canli destek, sik ugan
yolcu programlari, sorun ¢6ziimii ile ilgili bilgi, bagaj aksaklik bildirimi, bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk
ile asir1 kilo bagajina uygulanan miktar bilgilerine ise yer verdigi;

Onur Air’in Hizmetlere Erisim Kolayhg ve Rahathg Bilesenlerinden rezervasyon ve biletleme hizliligi
ve dogrulugu bilgisi, canli destek, zamaninda performans, bagaj aksaklik bildirimi, bagaj tesliminde hizlilik
ve dogruluk bilgisine web sayfasinda yer vermedigi; rezervasyon ve biletleme kolayligi, ek hizmetler,
biletlemedeki giivenlik 6nlemleri, sik u¢an yolcu programlari, sorun ¢éziimii ile ilgili bilgi ile asir1 kilo
bagajina uygulanan miktar bilgilerine ise yer verdigi;

Atlasjet’in Hizmetlere Erisim Kolayhig ve Rahathig Bilesenlerinden rezervasyon ve biletleme hizliligi
ve dogrulugu bilgisi, canli destek, zamaninda performans ve bagaj aksaklik bildirimi bilgilerine web sayfasinda
yer vermedigi; rezervasyon ve biletleme kolayligi, ek hizmetler, biletlemedeki giivenlik dnlemleri, sik ucan
yolcu programlari, sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi, bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk ile asir1 kilo bagajina
uygulanan miktar bilgilerine ise yer verdigi;

Hiirkus’un Hizmetlere Erisim Kolayhgi ve Rahathgi Bilesenlerinden hic birine yer vermedigi;

Izair’in Hizmetlere Erisim Kolayh@ ve Rahathg Bilesenlerinden rezervasyon ve biletleme hizliligi ve
ek hizmetler bilgilerine web sayfasinda yer verdigi;

Tailwind’in Hizmetlere Erisim Kolayhigi ve Rahathgi Bilesenlerinden rezervasyon ve biletleme hizliligi,
ek hizmetler, sorun ¢éztimii ile ilgili bilgi ve asir1 kilo bagajina uygulanan miktar bilgilerine web sayfasinda
yer verdigi;

Turistik Hava Tagimacilik’in Hizmetlere Erisim Kolayhig1 ve Rahathgi Bilesenlerinden rezervasyon ve
biletleme kolayligi, ek hizmetler, sorun ¢oziimii ile ilgili bilgi ve asir1 kilo bagajina uygulanan miktar
bilgilerine web sayfasinda yer verdigi goriilmektedir.

Bu veriler sonucunda, isletmelerin hizmetlere erisim kolaylig1 ve rahatligi bilesenini olusturan hizmetlerde,
birbirine yakinlik gosterdigi, ancak Pegasus’un digerlerinden farkli olarak “zamaninda performans” ile Giines
(Sun) Ekspres’in “canli destek” hizmetiyle farklilik olusturdugu ortaya ¢ikmaktadir.

4.2.5. imaj Bileseni Analizi

Hizmet bilesenlerinden imaj bileseni gorsel kimlik, kurumsal sosyal sorumluluklar, kurumsal iletigim,
sponsorluklar, halkla iligkiler, kurumsal reklamcilik ve hizmet kalitesi ile ilgili verilerinden olusmaktadir.
Havayolu isletmeleri bu veriler dogrultusunda incelendiginde asagidaki tablo (Tablo 6) ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 6: Hava yolu isletmelerinin imaj bileseni verileri

= o

© = c| S © — = = F
, o f 181836 |5 | |3 |8 |3
IMAJLA ILGILI BILESENLER
Gorsel Kimlik Var | Var - Var | Var - - Var | Var
Kurumsal Sosyal Sorumluluklar - - - - - - - - -
Kurumsal Iletisim Var | Var | Var | Var | Var | Var - Var | Var
Sponsorluklar Var | Var | Var - Var - - - -
Halkla Iliskiler Var | Var | Var | Var | Var - Var | Var | Var
Kurumsal reklamcilik Var | Var - Var | Var - - - -
Hizmet Kalitesi Ile lgili Bilgi Var | Var | - | Var | Var | Var | Var | - -

Imaj Bileseni verilerine bakildiginda; THY nin Imajla Tlgili Bilesenlerden sadece kurumsal sosyal
sorumluluga web sayfasinda yer vermedigi; gorsel kimlik, kurumsal iletisim, sponsorluklar, halkla iligkiler,
kurumsal reklamcilik ve hizmet kalitesi ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

Pegasus’un Imajla ilgili Bilesenlerden sadece kurumsal sosyal sorumluluga web sayfasinda yer
vermedigi; gorsel kimlik, kurumsal iletisim, sponsorluklar, halkla iliskiler, kurumsal reklamcilik ve hizmet
kalitesi ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

Giines (Sun) Ekspres’in Imajla ilgili Bilesenlerden gorsel kimlik, kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal
reklamcilik ve hizmet kalitesine web sayfasinda yer vermedigi; kurumsal iletisim, sponsorluklar, halkla
iligkiler ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

Onur Air’in Imajla Tlgili Bilesenlerden kurumsal sosyal sorumluluk ve sponsorluklara web sayfasinda yer
vermedigi; gorsel kimlik, kurumsal iletisim, halkla iligkiler, kurumsal reklamcilik ve hizmet kalitesi ile ilgili
bilgilere ise yer verdigi;

Atlasjet’in Imajla Tlgili Bilesenlerden kurumsal sosyal sorumluluk calismalarina web sayfasinda yer
vermedigi; gorsel kimlik, kurumsal iletisim, halkla iliskiler, sponsorluklar, kurumsal reklamcilik ve hizmet
kalitesi ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

Hiirkus’un Imajla ilgili Bilesenlerden gorsel kimlik, kurumsal sosyal sorumluluk halkla iliskiler,
sponsorluklar ve kurumsal reklamecilik ¢alismalarina web sayfasinda yer vermedigi; kurumsal iletisim ve
hizmet kalitesi ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

[zair’in Imajla ilgili Bilesenlerden gorsel kimlik, kurumsal sosyal sorumluluk, kurumsal iletisim,
sponsorluklar ve kurumsal reklamcilik ¢aligmalarina web sayfasinda yer vermedigi; halkla iligkiler ve hizmet
kalitesi ile ilgili bilgilere ise yer verdigi;

Tailwind’in Imajla Ilgili Bilesenlerden kurumsal sosyal sorumluluk, sponsorluklar, kurumsal reklamcilik
ve hizmet kalitesi ile ilgili bilgilere web sayfasinda yer vermedigi; gorsel kimlik, kurumsal iletisim ve halkla
iligkiler ¢alismalarina ise yer verdigi;

Turistik Hava Tasimacilik’in imajla ilgili Bilesenlerden gorsel kimlik, kurumsal iletisim ve halkla iliskiler
bilgilerine yer verdigi goriilmektedir.

Ortaya ¢ikan bu veriler THY, Pegasus ve Atlasjet isletmelerinin imaj bilesenlerine daha fazla yer
verdiklerini gostermektedir.

Hava yolu isletmelerinin hizmet bilesenlerini olusturan bu bes baslhik altindaki verilere karsilastirmali
olarak bakildiginda ise;

Tirkiye’deki hava yolu isletmeciliginde agik ara lider konumda bulunan THY ’nin, diger isletmelere gore
kurumsal web sayfasinda hizmet bilesenlerinin biiyilik cogunluguna yer verdigi,

Pegasus’un, THY ye gore hizmet bilesenlerini olusturan; “fiyat+hizmet-normal bilet”, “yaygin ugus agi
bilgisi”, “simiflandirma”, “licretsiz tercihli koltuk se¢imi”, “kabin i¢i hizmet”, “licretsiz yemek servisi” ve
“ugak i¢i eglence hizmetleri” gibi dzelliklere yer vermedigi; bunlara karsilik “diisiik fiyat-ucuz bilet”, “ugus
paketleri”, “koltuklar aras1 mesafe”, “ek ticretli ikramlar” ve “zamaninda performans” 6zelliklerine yer verdigi;

Giines (Sun) Ekspres’in, Pegasus’a gore hizmet bilesenlerini olusturan; “yeterli ucus siklig1”, “ikram
cesitliligi”, “zamaninda performans”, “gorsel kimlik”, “kurumsal reklamcilik” ve “hizmet kalitesi ile ilgili

bilgi” gibi 6zelliklere yer vermedigi; bunlara karsilik “ugak i¢i eglence hizmetleri”, “ucakta satig” ve “canli
destek” 6zelliklerine yer verdigi,
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Onur Air’in, Pegasus ve Gilines (Sun) Ekspres’e gore; “koltuklar aras1 mesafe”, “miisteriye 6zel yemek

2 (13 9 (13 2 (13

cesitleri”, “ucak ici eglence hizmetleri”, “ucakta satis”, “rezervasyon ve biletleme hizlilig1 ve dogrulugu
bilgisi”, “canli destek”, “bagaj aksaklik bildirimi”, “bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk” ve “sponsorluklar”
gibi ozelliklere yer vermedigi; “gorsel kimlik”, “kurumsal reklamcilik” ve “hizmet kalitesi ile ilgili bilgi”
ozelliklerine ise onlardan farkli olarak yer verdigi;

Atlasjet’in, Giines (Sun) Ekspres ve Onurair’e gore; “iicretli tercihli koltuk secimi” oOzelligine yer
vermedigi; “fiyat+hizmet-normal bilet”, “simiflandarma”, “koltuklar arasi mesafe”, “kabin i¢i hizmet”,
“licretsiz yemek servisi”’, “miisteriye 6zel yemek cesitleri”, “bagaj tesliminde hizlilik ve dogruluk” ile
“sponsorluklar” gibi 6zelliklere onlardan farkli olarak yer verdigi;

Hiirkus, Izair ve Tailwind’in diger isletmelere gére, hizmet bilesenlerinin ¢ok biiyiik kesimine yer
vermedigi; ancak hepsinin tek olarak “filo tanitimi”na yer verdigi;

Turistik Hava Tasimacilik firmasinin ise, kurumsal web sayfasinda, Hiirkus, [zair ve Tailwind’a gore; daha

cok hizmet bilesenine onlardan farkli olarak yer verdigi goriilmektedir.
SONUC

Diinya havacilik sektoriinde oldugu gibi iilkemiz havacilik sektdriinde de yasanan yogun rekabet,
sektordeki firmalar1 kullandiklar1 teknoloji, tarife ve hizmetlere erisme konusunda tek tiplesmeye; hizmet
anlayiglar1 konusunda ise farklilagmaya dogru itmektedir. Bu nedenle, glinlimiizdeki hava yolu isletmelerinin
belki de en fazla iizerinde durduklart ve tiim tanitim ¢alismalarinda &zellikle vurguladiklari konu “hizmet
anlayis1 farkliligr” olmaktadir. Hizmet anlayislarinin isletmelerin resmi web sayfalarina nasil yansidigina,
Tirkiye’deki hava yolu igletmelerinin resmi web sayfalar1 analiz edilerek ulagilmaya ¢alisildiginda ise, su
sonuglara ulagilmaktadir:

1-THY nin yiiksek hizmet kalitesine, genis ucus agma, gii¢lii filosuna ve giivenlige yonelik hizmet
anlayigin1 web sayfasinda yansitip yansitmadigini ortaya koymak agisindan, hizmet bilesenleri ¢ergevesinde
analiz edildiginde; “Ugak bileti fiyatlar1 THY kalitesiyle” sloganiyla “kaliteye” vurgu yaptigi, web sayfasinda
tim hizmet bilesenlerine biiyiik ¢ogunlukla yer verdigi, ozellikle “tarife”, “konfor”, “hizmetlere erigim
kolaylig1 ve rahatlig1” ile “imaj” bilesenlerine daha fazla yer verdigi goriilmektedir.

2- Pegasus’un hizmet anlayiginda ucuz bilet ve zamaninda performans yer almaktadir. “Ucuz ugak bileti
demek 6zgiirlik demek” sloganinda “ucak biletinde ucuzluga” yapilan vurgu, Pegasus’un hizmet anlayisina
yansidig1 kurumsal web sayfasindaki hizmet bilesenlerinde kendisini gdstermektedir. Pegasus kurumsal web
sayfasinda ticretlerle ilgili bilgilere 6nemli 6l¢iide yer verirken, “zamaninda performans” bilesenini uygulayan
tek isletme oldugu goriilmektedir. Bunun yaninda diger hizmet bilesenlerine de biiyiik ¢ogunlukla yer
vermekte, ancak bu hizmetler i¢in ek licret istemektedir.

3- “Ucuz ugak bileti” sloganiyla “ucuzluga” vurgu yapan Giines (Sun) Ekspres’in hizmet anlayisinin
kurumsal web sayfasina yansiyip yansimadigina bakildiginda; firmanin kurumsal web sayfasinda hizmet
bilesenlerinden “iicretler” ve “hizmetlere erisim kolaylig1 ve rahatlig1” bilesenlerine en fazla yer verdigi, diger
ucuzluga vurgu yapan isletmelerden farkli olarak canli destek ve ugak i¢i eglence bilesenine yer verdigi sonucu
da goriilmektedir.

4-“En uygun fiyata ugak bileti” sloganiyla “ucuz bilet” vurgusu yapan ve hizmet anlayisin1 da buna gore
sekillendiren Onur Air, bu amagla kurumsal web sayfasinda hizmet bilesenlerinden en fazla “iicretler”, “tarife”
ve “imaj” konusunda bilgiler yayinlamakta, “konfor” ile ilgili bilesenlere ek iicret istemekte ve daha az
vurgulamaktadir.

5- Kurumsal sloganinda “En uygun yurtici, yurtdisi ugak bileti” sloganiyla “ucuz ucak bileti” vurgusu
yapan Atlasjet’in kurumsal web sayfasi hizmet bilesenleri dogrultusunda analiz edildiginde, hizmet
bilesenlerinden en fazla “licretler” ve “imaj” bilegenlerine 6dnem verdigi goriilmektedir. Diger “diisiik fiyat-
ucuz bilet” anlayisina sahip isletmelerden ayr1 olarak konfor bilesenine daha fazla yer verdigi, koltuk ve yemek
seciminde ek ticret istemedigi goriilmektedir.

6- Hiirkus, Izair ve Tailwind’in kurumsal web siteleri hizmet bilesenleri dogrultusunda analiz edildiginde,
hizmet bilesenlerinin ¢ok biiyiik kesimine yer vermeyip ¢ok az bilesene yer verdikleri goriilmektedir. Hepsinin
web sitesinde yer verdigi tek 6zellik ise “filo tanitim1™ olarak ortaya ¢ikmaktadir.

7- Kurumsal slogan1 “Ucuz ugak bileti” olan Turistik Hava Tagimaciligin “ucuzluk” anlayisinin kurumsal
web sitesine yansiylp yansimadigma bakildiginda ise, bu durumun kurumsal web sayfasina yansidigi
goriilmektedir. Turistik Hava Tasimacilik, kurumsal web sayfasindan en fazla “tarife ile ilgili hizmet
bilesenlerine” yer vermekte; dolayist ile ucuzlugun yaninda kalite, konfor gibi bilesenlerin aranmamasi
gerektigine vurgu yapan bir web sayfasina sahiptir.
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Sonug olarak; Tiirkiye’de hava yolu tasimacilifi yapan isletmeler hizmet anlayislarini yeni iletisim
araglarindan kurumsal web sayfalarinda, ¢esitli derecelerde olmak kaydiyla, basarili sekilde yansitmaktadirlar.
Ayrica hava yolu tasimacilig1 faaliyetinde bulunan isletmelerin biiyiikliigii (filo ve tasima kapasitesi) arttikca,
kurumsal web sayfalarinda hizmet bilesenleri ile ilgili bilgiler artmakta, isletmeler kii¢iildiikge de hizmet
bilesenleri ile ilgili bilgiler azalmaktadir denilebilir.



205 Tiirkiye’deki Havayolu Isletmelerinin Hizmet
Anlayiglarinin Belirlenmesine Yonelik Bir Arastirma

KAYNAKCA

Candz, Niliifer (2015). Hizmet Sektoriinde Kurumsal Imaj Algisi, Palet Yayinlari, Konya.

Doganis, Rigas (1991). Flying Off Course, The Economics of International Airlines, Routledge, London.

Gerede, Ender (2015). Uluslararast Havayolu Tasimaciliginda Liberallesme Siireci, Ed: Ender Gerede, Havayolu
Tagimacilii ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamasi, SGHM Yayinu, s.1-46, Ankara.

http://www.tuik.gov.tr/PreTablo.do?alt id=1051, Erisim Tarihi:15.06.2017

http://investor.turkishairlines.com/tr/mali-veriler/yillik-raporlar/1/2016, Erigim Tarihi:16.08.2017
https://www.tailwind.com.tr, Erigim Tarihi:16.08.2017

https://www.freebirdairlines.com/tr/ Erisim Tarihi:16.08.2017

https://www.flypgs.com/, Erigsim Tarihi:17.08.2017

http://www.izair.com.tr/tr/anasayfa/, Erisim Tarihi:17.08.2017

https://www.sunexpress.com/tr/, Erigim Tarihi:17.08.2017

https://www.atlasglb.com/, Erisim Tarihi:18.08.2017

https://p.turkishairlines.com/, Erisim Tarihi:18.08.2017

https://www.corendonairlines.com Erigim Tarihi:18.08.2017

Karasar, Niyazi (2010). Bilimsel Arastirma Yontemi, Nobel Yayin Dagitim, Ankara.

Sayimer, idil (2008). Sanal Ortamda Halkla iliskiler, Beta Yayinlari, istanbul.

Ste1l, Peter ve Emery, Garry (1997). Corporate Image and Identity Strategies Designing the Corporate Future,
Business&Professionel Publishing, Warriewood NSW.

Wensveen, John G. (2007). Air Transportation: A Management Perspective, Ashgate Publishing, Burlington.

Xie, Zhou C. and Barnes, Stuart J. (2009). “Web Site Quality In The Uk Airline Industry:A Longitudinal Examination”,
Journal of Computer Information Systems, Winter 2008-2009, pp.50-57.

Sengiir, Ferhan Kuyucak ve Sengiir, Yusuf (2012). “Havayolu Is Modelleri: Kavramsal Bir Analiz”,
https://www.researchgate.net/profile/Ferhan_Kuyucak _Sengur/publication/309533631_ Havayolu_Is_Modelleri_
Kavramsal_Bir_Analiz/links/58aeb4d892851cf7ae85d085/Havayolu-Is-Modelleri-Kavramsal-Bir-Analiz.pdf,
Erigim Tarihi:16.08.2017

www.dhmi.gov.tr/getBinaryFile.aspx?Type=9&dosyalD=691, Erisim Tarihi: 14.06.2017



