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Ozet
Ozel yemek hizmetleri havayolu sirketlerinin iiriin ve pazar farkhilagtrma
stratejileri ¢ercevesinde yolcularin bireysel ihtiyaglarmi karsilamak {izere kullandiklar1
Oonemli pazarlama araclarindan biridir. Yolcularin dini, tibbi ve diger nedenlerle tercih
ettikleri yemeklerin ucusta sunulabilmesi i¢in ugus dncesi, esnast ve sonrasinda havayolu
sirketi tarafindan ¢ok yonlii bir operasyon siireci gergeklestirilmektedir. Bu ¢alismada
havayolu sirketlerinin 6zel yemek hizmetlerini kabin ekibi bakis agisiyla derinlemesine

incelemek ve degerlendirmek amaglanmistir. 20 kabin ekibi liyesi ile yar1 yapilandirilmis

* Bu calisma Izmir Kavram Meslek Yiiksekokulu tarafindan desteklenen “Havayolu Sirketlerinin Ozel
Yemek Hizmetlerinin Degerlendirilmesi” adli Bilimsel Arastirma Projesinden tretilmis ve 17-20 EKim
2024 tarihinde Uluslararasi Gastronomi Turizmi Arastirmalari Kongresinde (UGTAK) sozlli olarak
sunulup genisletilmis 6zet formatinda 6zet bildiri kitabinda yaymlanmustir.
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goriismeler gerceklestirilmis olup, elde edilen veri ile icerik analizi yiiriitilmistiir.
Calismada 0Ozel yemek talebinin destinasyona gore farklilik gosterdigi, kabin
memurlarina gore taleplerin yiiksek oranda karsilandigi, yolcularin 6zel yemek hizmeti
konusunda farkindaliklarmin diisiik oldugu, 6zel yemek talep siirecinin iyilestirilmesi
gerekliligi ve 0zel yemek yiikklemelerinde yasanan aksakliklarin yolcu deneyimini
olumsuz etkiledigi elde edilen 6nemli bulgular arasindadir. Sonug¢ olarak bu ¢aligma
havayolu sirketlerinin 6zel yemek hizmeti operasyon siirecini iyilestirmesi ve
literatiirdeki boslugu doldurmasi agisindan fayda saglayacaktir.

Anahtar Kelimeler: Ozel Yemek Hizmeti, Havayolu Sirketleri, Beslenme, Ikram
Hizmetleri

Abstract

Special meal services are an important marketing tool used by airlines to meet
individual passenger needs within the scope of their product and market differentiation
strategies. A comprehensive operational process is carried out by the airline before,
during, and after the flight to ensure that meals preferred by passengers for religious,
medical, or other reasons can be served on board. This study aims to explore and evaluate
airline special meal services from the perspective of cabin crew members. Semi-
structured interviews were conducted with 20 cabin crew members, and the data obtained
were analyzed using content analysis. The study revealed several key findings: special
meal requests vary depending on the destination; according to cabin crew, most requests
are successfully fulfilled; passengers have low awareness regarding special meal services;
the special meal request process needs improvement; and disruptions in the loading of
special meals negatively affect the passenger experience. Consequently, this study will
be beneficial for airline companies to improve the special meal service operation process
and fill the gap in the literature.

Key Words: Special Meal Services, Airlines, Nutrition, Catering Services

GIRiS

Ugus esnasinda sunulan 6zel yemekler yolcular bireysel ihtiya¢ ve taleplerini
karsilamak {izere kurulmus bir hizmet sistemidir (Quality & Safety Alliance In-flight
Services (QSAI), 2023; Bugault, 2024). Ozel yemek hizmeti ile havayolu sirketleri

sunduklar1 standart ugus hizmetini ¢esitlendirmekte ve kendini yolcu nezdinde
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farklilagtirmaktadir (Al Balushi, 2019; Hwang vd., 2023). Bu farklilastirma ve hizmet
cesitliligi havayolu sirketlerine c¢esitli avantajlar saglamakla birlikte karmagik
operasyonlar ve bir takim olumsuz algilar yaratabilmektedir. Bu karmasik operasyonlari
ucusu ve emniyeti aksatmayacak sekilde organize etmek ve bu olumsuz algilari
degistirebilmek olduk¢a zorlu bir stregtir (Ernits vd., 2022). Birtakim sebeplerle 6zel
yemek talebinde bulunan yolcular bedelini 6dedikleri hizmetin hakkini almak isterken
kendilerini degerli de hissetmek isterler (Park vd., 2022; Hwang vd., 2023). Bu nedenle
0zel yemek hizmetleri hem yolcular1 hem de havayolu sirketlerini kritik anlamda olumlu
veya olumsuz etkileme potansiyeline sahiptir. Havayolu sirketlerinin bu etkileri
gbzlemleyerek hizmet siireglerini sekillendirmesi 6nem arz etmektedir. Bu kapsamda
calismanin amaci gesitli tibbi (besin alerjisi, ¢olyak hastaligi, diyabet hastalig1 vb.), dini
(helal gida, koser gida vb.) veya diger sebeplerden (vegan, cocuk meniisii vb.) talep edilen
ucak icerisinde 6zel yemek hizmetlerinin  derinlemesine  bakis  acisiyla
degerlendirilmesidir. Kabin memurlar1 hizmet sunumunda yolcu ile havayolu sirketi
arasinda koprii gorevi gormektedir. Yemeklerin sadece dagitimindan sorumlu olmayip
ucaga yiikklenmesinin kontrol edilmesi, yemek taleplerinin kontrolii, sunumu, yemek
hakkinda bilginin yolcuya iletilmesi, yemekle ilgili ugusta yasanacak bir problemin ugus
esnasinda ¢oziilmesi, geri bildirimin alinmas1 ve sonrasinda havayolu sirketine iletilmesi
gibi bircok siirecin yiiriitiicisii konumundadir. Hizmetin herhangi bir asamasmda
yasanacak bir sorun ile yiizlesmek ve anlik ¢6ziim 6nerileri ile havayolu sirketinin imajin1
destekleyecek faaliyetlerde bulunmasi 6nemlidir (Al Balushi, 2019; Yilmaz ve Yiicel,
2021; Ernits vd., 2022; Van der Walt ve Bean; 2022; Biger, 2023). Bu nedenle ¢alismada
havayolu sirketlerinde 6zel yemek hizmetinin karsilanmasinda kritik rol oynayan kabin
ekibinin bakis agisiyla 6zel yemek hizmeti degerlendirilmektedir.

Havayolunu tercih eden ve 6zel beslenme diizenine sahip olan misafirlerin sayis1
her gecen giin artmaktadir. Misafirlerin 6zel yemek taleplerinin kaynagi besin alerjisi,
hastalik, inan¢ veya etik degerler gibi ¢esitli unsurlardan olusabilmektedir (Priya vd.,
2020; Keskekgi ve Genger, 2023). Ozel yemek talebinin karsilanamadigi durumlar, ucus
operasyonunda aksama ve ugus esnasinda yasanabilecek olasi problemleri igerisinde
barmdirmaktadir. Olas1 problemler yalnizca 6zel yemek talebinde bulunan yolcularin
degil o ugusta bulunan tiim yolcularin seyahat deneyiminin olumsuz yonde etkilenmesine

neden olabilmektedir (Razman vd., 2024). Ek olarak, tibbi gereksinimi nedeniyle 6zel
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yemek talebinde bulunan yolcunun talebinin karsilanmamasi, yolcunun ugak igerisinde
rahatsizlanmasina sebep olabilecektir (Abdelhakim vd., 2019; Grout ve Speakman, 2019;
Kanwal vd., 2025). Bdyle bir durumun yasanmasi havayolu sirketinin marka imajinin ve
yolcularin marka sadakatinin sarsilmasiyla sonuglanabilir. Dolayisiyla havayolunun
tercih edilme ve misafirlerin tekrar satin alma davraniginin oraninda diisiis gerceklesmesi
olasidir (Han vd., 2019; Han vd., 2020; Park vd., 2022) Bahsi gegen sorunlarin ¢oziimii
icin akademik bilincin olusturularak konu iizerinde inceleme ve iyilestirmelerin yapilmasi
onem arz etmektedir. Ayrica bu ¢alisma ile ucus i¢i 6zel yemek servisi ve normal servis
arasindaki farklar da degerlendirilerek havayolu sirketlerinin ikram hizmetlerinde
tyilestirme Onerileri sunuldugundan, calismanin havayolu sirketlerine, ikram firmalarma
ve sektore katki saglayacagi diistiniilmektedir.

Literatiir incelendiginde ucak i¢i ikram hizmetleri ile ilgili; yolcularmm yemek
seciminde etkili olan faktorler, havayolu hizmet kalitesi, ugak iginde servis edilen men
icerikleri gibi cesitli alanlarda caligmalarin gergeklestirildigi goriilmektedir (Lee ve Ko,
2016; Han vd., 2019; Han vd., 2020; Hwang vd., 2023). Fakat ucak icerisinde sunulan
0zel yemek deneyimlerinin kabin memurlar1 bakis agisiyla temel alindig1 caligmalara alan
yazinda rastlanmamustir. Okuyucu ve arastirmacilarin, ugak i¢i 6zel yemek hizmetlerine
yonelik  farkindaliklarinin =~ artirilmast  literatiiriin =~ ilgili  konu  temelinde
zenginlestirilmesiyle miimkiin olacaktir. Calismanin literatiirdeki boslugun doldurulmasi
ve ileride gergeklestirilecek caligmalar1 yonlendirici nitelikte olmasi ¢alismanin 6zgiin

degerini arttirmaktadir.

LITERATUR
Havayolu Sirketlerinin ikram Hizmetleri

Beslenme, canli yasamimin siirdiiriilebilmesi i¢in temel bir gerekliliktir. Ancak
beslenme yalnizca fizyolojik bir siire¢ degil; ayn1 zamanda sosyolojik, psikolojik ve
ekonomik boyutlar1 olan ¢ok yonlii bir olgudur. Her bireyin fizyolojik, psikolojik ve
sosyoekonomik Ozellikleri farklilik gosterdiginden, besin tercihleri de bireyden bireye
degiskenlik arz etmektedir. Besin 6gelerinin yeterli ve dengeli bicimde alinmasi, bireyin
yasam kalitesini artirmaktadir. Buna karsin makro ve mikro besin 6gelerinin yetersiz ya
da dengesiz tiiketimi, bliylime ve gelismeyi olumsuz etkilemekte ve akut yada kronik

hastaliklarin seyrini kotiilestirerek genel saglik durumunu bozabilmektedir (U nsal, 2019;
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Martin-Peldez vd., 2020; Petersen ve Kris-Etherton, 2021; Fiolet vd., 2018; Hoscheidt
vd., 2022; Feng vd., 2017). Bireysel tercihlere duyarlilik gostererek saglikli beslenmenin
stirekliligini saglamak, ¢cok sektorlii bir yaklagimi gerekli kilmaktadir. Bu dogrultuda, son
yillarda hizla gelisen havacilik sektorii 6nemli bir rol iistlenmektedir. Kiiresellesme
stireciyle birlikte diinyanin ortak bir pazar haline gelmesi, ulasim aglarinin yayginlagmasi
ve havaalani ile ugus sayilarindaki artig, havayolu ile seyahat eden bireylerin sayisini
onemli 6l¢tide arttirmistir. Dolayisiyla havayolu tagimaciligi kapsaminda sunulan yiyecek
ve icecek hizmetlerine yonelik talep de giderek artmaktadir. (Romli vd., 2016; Keskekci
ve Genger, 2023; Yagiz, 2023).

Meniiniin sekli, meniiye dahil edilen malzemelerin sevilip sevilmedigi, yolcularin
yemek yeme aligkanliklari, cinsiyet, kiiltiirel 6zellikleri, yas1, milliyeti, egitim seviyesi ve
gelir diizeyi gibi unsurlar ikramin planlanmasinda Onemlidir. Ayrica meni
planlanmasinda yolcularm psikolojik durumu ve diger sosyal faktorleri de ana unsurlar
arasindadir (Rajaratnam, 2022; Razman vd., 2024). Yiyecek icecek servisi ile ilgili
deneyimler sadece ikram firmasmin hizmetiyle iliskili degildir. Havayolu ulagim ile
yolculuk etmeye 6zgii bazi etkenler bulunmaktadir. Yolcularmn tat alma duyusu ve istah
durumu, ucus sirasinda yiiksek irtifanin etkisiyle ortaya ¢ikan kabin basincindaki degisim,
diistik nem oran1 ve oksijen seviyesindeki azalma nedeniyle farklililk gostermektedir
(Keskekci ve Genger, 2023). Yiyecek ve iceceklerin lezzetlerini algilama durumu
azalmakta olup, alkol ve kafeinin fizyolojik etkisi artmaktadir. Uzun mesafeli uguslarin
etkilerinden biri dehidrasyondur ve bu durumun viicut {izerinde sindirimin yavaslamasi
gibi ¢esitli etkileri vardir. Hareket durumu kisith oldugu i¢in agir yiyeceklerden ve
yemeklerden kaginmak dogru bir se¢im olacaktir (Halizahari vd., 2021; Polater, 2023).

Havayolu sirketleri, ucuslarda sunulan yiyecek ve i¢ecek hizmetlerini genellikle
bu alanda uzmanlasmis ikram firmalar1 araciligiyla yiiriitmektedir. Havayolu yemekleri
yiiksek irtifanin getirdigi tat kayiplarinin 6niine gecilebilmesi amaciyla yiiksek enerji, yag
ve tuz icerigine sahip olabilmektedir. Bu nedenle, ikram firmalar1 ugus sirasinda daha
fazla yolcunun ikram hizmetlerinden yararlanabilmesi i¢in dengeli, diisiik enerjili, az
yagl ve az tuzlu diyetlere yonelik yemekler sunmay1 da hedeflemektedir. S6z konusu
firmalar, yolcu memnuniyetini en iist diizeyde tutmak amaciyla yalnizca yemek
cesitliligine degil; lezzet, gorsellik, koku ve icerik olmak iizere dort boyutta kalite

kriterlerine de 6nem vermektedir (Law, 2010; Sachithananthan vd., 2012).
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Yemek hizmetleri, gliniimiizde havayolu tagimaciliginda kritik bir hizmet temas
noktas: hiline gelmistir. Ozellikle uzun mesafe seyahat eden ve iyi bir ucus deneyimi
bekleyen yolcular agisindan, havayolu yiyecek ve iceceklerinin kalitesi biiyiik dnem
tasimaktadir (Mohd Zahari vd., 2011; Sarioglan ve Yabaci, 2018; Deniz, 2023).
Havayolu yemek kalitesine iliskin ge¢mis calismalar, yolcularin bu hizmeti genellikle {i¢
temel boyutta degerlendirdigini ortaya koymaktadir (Han vd., 2019). ilk degerlendirme
kriteri, yiyecek ve iceceklerin temel 6zelliklerine yoneliktir. Bu kriter tat, miktar, tazelik,
kullanilan malzemeler, sindirime etkisi, sicaklik ve besin degeri gibi alt basliklar
icerisinde barindirmaktadir. S6z konusu unsurlar, yolcu memnuniyetinde Oncelikli
faktorler arasinda yer almakta ve keyifli bir ugus deneyimi olusturulmasinda 6nemli rol
oynamaktadir. ikinci degerlendirme kriteri, meniiye iliskin unsurlari kapsamaktadir.
Menii sunumu, renk uyumu ve ¢esitlilik bu baslik altinda degerlendirilen 6gelerdir. Son
degerlendirme kriteri ise servis dizenine odaklanmakta olup, yemeklerin yolculara ne
kadar hizli ve ilgili bir sekilde sunuldugunu icermektedir (Han vd., 2020).

Castillo-Manzano ve Lopez-Valpuesta (2013) gergeklestirmis olduklari
calismada, bir yolcunun 6zel yemek hizmeti kullanmasini en ¢ok etkileyen faktorlerin
fizyolojik ihtiyaglar ve sosyal nedenler oldugunu belirlemistir. Ayni zamanda
tiikketicilerin gida talebi saglik riskleri konusunda artan farkindalikla da sekillenmektedir.
Bu dogrultuda, havayolu yolcular1 tarafindan hizli servis edilen yiyeceklerin yiiksek
diizeyde yag, kolesterol ve sodyum igermesi, bu tiriinlerin saglik ag¢isindan uygunlugu
konusunda endiselere yol agmaktadir. Ayrica, bu tiir yiyeceklerin smirli menii ¢esitliligi
sundugu ve Kkiiltiirel ile etnik farkliliklara yeterli diizeyde yanit veremedigi ifade
edilmektedir (Han vd., 2020; Bugault, 2024). Bu nedenle, havayolu yiyecek ve icecek
hizmetlerinde saglikli beslenme alternatiflerinin yan1 swa, farkli beslenme
aliskanliklarina sahip yolculara yonelik seceneklerin de sunulmasi gerekliligi giindeme
gelmektedir (Tangtenglam, Chidprasert ve Saesow, 2021). Ozellikle uzun mesafeli
ucuslarda miisterilerin beklenti ve talepleri kisa mesafeli ucuslara gore farklilik
gostermektedir. Bu durum, miisterinin ihtiyaclarina bagl olarak sirketlerin helal, koser,
glutensiz, diyabetik, vejetaryen vb. 6zel diyetler uygulayan yolculara alternatif yemekler

sunmalarini gerektirmektedir (Yabaci, 2018; Yagiz, 2023).
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Ozel Yemek Hizmeti

Ulusal ve uluslararasi havayollarmin gogu, diizenli yemek servislerine ek olarak
ozel yemek hizmeti sunmaktadirlar. Ozel yemek hizmeti, cogu yolcunun tibbi, dini veya
diger nedenlerden dolay1 ihtiya¢ duydugu yemek ihtiyacini karsilamak iizere tasarlanan
yemeklerdir (Yabanci, 2018). Ozel yemek hizmetinin havayolu sirketinde mevcut
oldugunun tespitinin ardindan, bu yemeklerinin hangi kategoriye girdiginin bilinmesi
yemek hizmeti i¢in Onemlidir (Azkat, 2024). Bu nedenle 1970'li yillarin basinda
Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi (IATA), 6zel yemek kodlama sistemini
gelistirmistir. Bu sistem, tim 6zel yemek seceneklerini kategorize etmek icin kiresel
standart olarak kullanilmaya devam etmektedir (QSAI, 2023).

Ozel yemek talebi ylzdesi ucus noktalarma gore degiskenlik gdstermektedir.
2022 yilinda ugaklarda ikram hizmetlerinin uluslararasi pazar biiyiikliigii 16,01 milyar
dolar olarak belirlenmis olmakla birlikte, 2030 yilina kadar bu oranda %5,9’luk bir
biliylime ger¢eklesmesi beklenmektedir. Bos zamanlarin artmasi ve is diinyasimnin daha
kiiresel bir yapiya doniismesiyle yolcular ugak i¢cindeki ikram hizmetlerindeki talebinde
de artis meydana gelmistir. Kisisellestirilmis hizmet arayan yolcularin ugus dncesi siparis
edilen yemek hizmetlerinden faydalanmalari hizmet kalitesi tatminini artrmaktadir.
Dolayisiyla pazardaki biiylimenin de hizlanmasi beklenmektedir (Grand View Research,
t.y.). Hwang ve arkadaslarinin (2023) yapmis oldugu ¢alismada katilimcilarin yaklagik
%401 mevcut yemekten memnun olmadiklarn1 ve bu nedenle 6zel yemek siparis
ettiklerini belirtmiglerdir. Yolcularin 6zel yemek siparis etmesinin ikinci ana nedeni,
yiyeceklerini se¢gmekten sorumlu olma istekleridir (%22). Kisisel tercihleri ig¢in 6zel
yemek siparis eden veya yeni yemek seceneklerini kesfetmek isteyen yolcularin orani da
dikkate degerdir (%13). Calismada 6zel yiyecek talep eden katilimcilarin %5'ten azinin
tibbi durumlar1 nedeniyle ugak i¢ci yemek hizmetini segtigi gorilmektedir. Ayrica,
insanlarm herhangi bir 6zel beslenme gereksinimleri olmasa da 6zel bir yemek siparis
edebilecekleri de kabul edilmistir; 6rnegin, vejetaryen olmayan bir kisi vejetaryen bir
yemek siparis verebilmektedir. Bu durumun nedenleri; yolcularin 6zel yemek siparisi ile
kendilerini daha 6zel hissetmeleri veya 6zel yemeklerin kabin ekibi tarafindan 6ncelikle
servis edildigini fark etmis olmalaridir. Bu nedenle 6zel yemek siparis etmek, daha hizli
hizmet almanin bir yolu olarak gortlmektedir. Ek olarak, yolcular daha onceki

deneyimlerine dayanarak 6zel yemeklerin daha kaliteli olduklarina karar vermislerdir
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(Hwang, vd., 2023).

Ozel yemekler, dini yemekler, tibbi yemekler ve diger nedenlerle tercih edilen
yemekler olmak iizere ¢ kategoriye ayrilmaktadir (Halizahari vd., 2021). Bu
kategorilerin icinde, her biri kendine 6zgi kodlamaya sahip olan belirli yemek trleri
vardir. Ornegin; tercih edilen 6zel yemekler kategorisinde vegan, vejetaryen yemek
cesitleri, ¢ocuk ve deniz lriinleri yemegi gibi alternatifler bulunmaktadir. Dini yemek
kategorisinde Miisliiman, Hindu, Koser yemekleri ayrica tibb1 yemek kategorisinde ise
diyabetik, az tuzlu, pirin kisitli, gliitensiz, laktozsuz, diisiik proteinli veya diisiik
kolesterollii vb. yemek alternatifleri yer almaktadir (Park vd., 2020; Hwang, vd., 2023;
Bugault, 2024). Ucus ikram sirketi tarafindan hazirlanan, vejetaryen yemekler, deniz
urunleri, dini yemekler, az yagh ve diisiik kolesterollii yiyecekler en sik talep edilen
yemekler arasindadir. Yemekler, genellikle havayolu sirketi veya havayolu ikram sirketi
tarafindan olusturulan ve yolcu adi, ugus numarasi vb. bilgileri iceren bir yemek
etiketleme sistemi tarafindan '6zel' olarak belirtilmektedir. Ozel yemeklerin hizmet
protokolleri ucustan ucusa farklilik gostermektedir ancak ekonomi sinifinda ve
cogunlukla birinci sinif kabinlerde ana yemek servisinden 6nce sunulur. Ancak bazi 6zel
yemekler saglik kuruluslari, ¢cevre gruplari ve diger kurumlardan onay isareti tagimasina
ragmen yolculara beslenme bilgisi saglanmamaktadir (Mortensen Ernits vd., 2022;
Sheward, 2008).

Ozel yemek taleplerinin karsilanabilmesi i¢in en ge¢ ugusa 24 saat kala siparisin
verilmesi gerekmektedir (Sundarakania vd., 2018). Havayolu sirketlerinin ikram
hizmetleri yolcu sayisi ve yolcularin talep siiregleriyle baslamakla birlikte ikram
sirketlerinin ucus, yolcu ve zaman koordinasyonunda yiiriitiilmektedir. Siparis verilen
yiyeceklerin dogru ucaga servis arabalar1 ile yiiklendikten sonra dogru kosullarda
saklanmas1 ve korunmasi kabin ekibinin operasyon siirecine girmektedir. Kabin ekibi
yolcu ve yemek eslesmesi gergeklestirerek {iriinlerin servisini yapmakla sorumludur.
Zaten karmagik bir tedarik sureci gerektiren ucak ici ikram hizmeti, 6zel yemek hizmeti
ile daha da karmasik bir hale gelmektedir (Mortensen Ernits vd., 2022). Bu noktada
havayolu sirketleri kendi servis politikalarini uygularken yolcu fizyolojisi ve psikolojini
g0z Onilinde bulundurup, iriinlerin gilivenligi ve kalitesini uluslararas1 standartlar
cercevesinde korumaktadir (Razman vd., 2024). Havayolu sirketleri ugus rotasi, ugak tipi,

yolcu profili vb. 6zellikleri dikkate alarak ikram hizmetlerini ¢esitlendirirken, 6zel yemek
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hizmetlerinde yolcudan gelen talepleri beklenen sekilde kargilamakla yiikiimliidiir
(Hassan vd,. 2023). Kabin ekibinin ikram egitimi almasi (Sarioglan ve Yabanci, 2018) ve
gerekli goriilen uguslarda “flying chef” olarak adlandirilan ucak as¢ilarmin da stirece
dahil olmast iirliniin dogru sunumu saglayarak yolcunun baslangigta hayal ettigi hizmetin
karsiligini almasini desteklemektedir (Jones, 2004; Al Balushi, 2019; Halizahari vd.,
2021; Razman vd., 2024). Ugus i¢i servis siireci havayolu sirketlerinin 6nceden belirledigi
standart servis prosediiriine gore islemekle birlikte ugus saati ve rotasina gore degiskenlik
gosterebilir.  Siparis verilen 0zel yemekler servis planlamasmin daha saglikli
yuritulebilmesi igin normal servis siireci baglamadan kabin ekibi tarafindan 6nceden
servis edilebilmektedir (Hwang vd., 2023; Nawas, 2025).

Sonug olarak, giiniimiizde havayolu sirketlerinin sunduklar1 bilet fiyatlari, deri
koltuklar1, diz mesafesi ve bas iistii alanlar1 birbirleri ile benzerlik gostermektedir. Bu
baglamda bir havayolu sirketini digerinden ayiran sey yiyecek igecek hizmetidir. Yiyecek
icecek hizmeti, yolcu sadakatini (Kazangoglu, 2011) ve firma gelirini arttirarak havayolu
sirketlerini 6n plana g¢ikarabilecek bir firsat niteligindedir (Han vd., 2020; Trapani vd.,
2022; MoghadasNian ve Hajibandeh, 2024). Iyi bir ugus i¢i miisteri deneyimi
yasatabilmek ve bu deneyimi akillarda kalici kilabilmek i¢in bu firsat degerlendirilmelidir
(Ernits vd., 2022). Yolcularin bireysel ihtiyaglar1 diisliniildiigliinde yiyecek icecek
hizmetlerinin 6zel yemek kapsaminda yolcuya kaliteli ikram sunmasi miisteri

memnuniyetine ve marka sadakatine olumlu katkida bulunacaktir (Balushi, H. 2019).

YONTEM

Havayolu sirketlerinin sunduklar1 6zel yemek hizmetlerinin derinlemesine
degerlendirebilmek amaciyla nitel arastirma yontemlerinden durum c¢aligmasi
gerceklestirilmistir. Durum caligmalar1 arastirmacilara arastirilmak istenen olgu tizerinde
ayrmtilt inceleme imkani1 sunmakta ve Ozel Orneklerle bir yargiya ulasmayi
desteklemektedir (Deveci ve Deveci, 2018). Durum ¢aligmalarinda yar1 yapilandirilmig
goriismeler gergeklestirilebilmekte, sorular daha esnek yapida olup ve katilimcinin
sorulara verdigi tepkilere gore farkli sorular yoneltilebilmektedir. Bu nedenle goériisme
sirasinda soru sayis1 ve sorularin icerigi katilimcilarin verdikleri cevaplara gore degisiklik
gosterebilmektedir (Merriam, 2018: 87). Stangor (2011:110) belirtmis oldugu bilimsel

calismalarda evren gereklilikleri dikkate alinarak uluslararasi uguslarda gérev yapan tiim
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kabin ekibi iiyeleri c¢alismanin evreni olarak belirlenmistir. Calisma evrenin
arastirmacilarin ulasamayacagi bir biitiinden olustugunu sdylemek miimkiindiir. Bu
nedenle evreni temsil etmesi ve derinlemesine sonuglar elde etmek amaciyla 6rnekleme
yontemi ile katilimcilara ulagmak hedeflenmistir (Kurtulug, 2010: 53). Havayolu
sirketinde calisan kabin memurlarma ulasilmak istendiginden nitel aragtirmalara uygun
olan olasiliksiz drnekleme yontemlerinden “Kolayda Ornekleme” yontemi tercih
edilmistir. Ihtiyag halinde “Kartopu Ornekleme” yontemine de basvurulmustur.
Calismaya katilim saglamaya goniillii olan tiim bireylere “Bilgilendirilmis Onam Formu”
iletilmistir. Istanbul Beykent Universitesi Sosyal ve Beseri Bilimler i¢in Bilimsel
Arastirma ve Yaym Etigi Kurulu 13.11.23 tarihli 2023/9 sayili karari ile etik kurul onay1
alimustir.

Goriisme formu Patton (2002), Kozak (2015), Creswell (2017) ve Merriam (2018)
kaynaklar1 dikkate alinarak hazirlanmistir. Hazirlanan gériisme formlari igin havacilik,
gastronomi ve beslenme alani olmak {izere ii¢ farkli alandan uzman gorisleri alinmis ve
uzmanlarin geribildirimlerine gére goriisme formlar1 revize edilmistir. Ayrica ¢alisma,
bir bilimsel arastirma projesinin pargasi olmasi nedeniyle proje kurul iiyelerinin goriisleri
de dikkate alinarak goriisme formu revize edilmistir. Goriismeler kabin ekiplerinin
calisma kosullar1 da dikkate alinarak, 03.04.2024-02.07.2024 tarihleri arasinda yar1
yapilandirilmig goriisme tekniginden faydalanilarak telefon ile gergeklestirilmistir.
Gergeklestirilen goriismeler kayit altina alinmis olup desifre isleminin gergeklestirilmesi
icin profesyonel desifre yapan firmaya gonderilmistir. Katilimcilarla yapilan goriisme
stireleri toplandiginda toplam 232 dakika 31 saniye goriisme gerceklestirilmistir.
Goriisme stireleri incelendiginde en fazla 21:07 dakika ile Memur 10 ile goriisiilmiistiir.
En az goriisme yapilan katilimer ise 06:50 dakika ile Memur 16 olmustur. Katilimecilar
arasindaki goriisme siireleri farklhiliklarinin sorulara verdikleri cevaplarda anlam
farkliligina neden olmadigi, katilimcilarin verdikleri 6rnekler ve konuya olan ilgileri ile
ilgili oldugu tespit edilmistir. Gorligmelerde katilimcilarin birbirlerini tekrarlayan
cevaplar verdigi fark edilmesiyle goriigme kayitlar1 arastirmacilar tarafindan
degerlendirilmis ve veri doygunluguna ulasildig: tespit edilmistir. Elde edilen veri igerik
analizine tabi tutulmustur ve kelime bulutunun yapilmasi icin MAXQDA programindan

faydalanilmugtir.
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Igerik analizi yiiriitiilirken kodlayicilar ayr1 ayr1 calismis ve katilimcilara
yoneltilen sorular iizerinden temalar1 ve kodlar1 olugturmustur. Daha sonra kodlayicilar
bir araya gelerek temalar ve alt kodlar arasinda tutarliliklar1 degerlendirmistir. Birbirini
desteklemeyen ifadeler, temalar ve kodlar calismadan arindirilmistir. Bdylece
kodlayicilar arasindaki giivenirlik kontrolleri saglanmistir. Caligmanin gecerliliginin
desteklenmesi i¢in inandiricilik  ve aktarilabilirlik  kriterleri;  giivenilirliginin
desteklenmesi i¢in ise tutarlilik ve dogrulanabilirlik kriterleri dikkate alinarak arastirma

ve analiz siireci yiiriitiilmiistiir (Ravitch ve Carl, 2019).

BULGULAR
Demografik Bilgiler

Caligmaya katilim saglayan 20 kabin ekibi tliyelerinin cinsiyetleri incelendiginde
13’1 Erkek 7°si Kadin’dir. Katilimcilardan 11°1 calistiklar1 havayolu sirketlerinde “Kabin
Memuru” olarak gorev yaparken, 9’u ise “Kabin Amiri” olarak gérev yapmaktadir.

Tablo 1. Demografik ve Goriisme Bilgileri

o ; Sektorde Gorevde Havayolu
Kattlima Cinsiyet Gorev Ca!tsm.a Caligma Siiresi Sirketi*
Suresi
Memur 1 Erkek Kabin Memuru 4.5Y1l 4.5Y1l A
Memur 2 Kadm Kabin Amiri 22 Y1l 17 Y1l C
Memur 3 Kadm Kabin Memuru 2 Yil 2 Yil A
Memur 4 Erkek Kabin Memuru 6 Yil 6 Yil A
Memur 5 Erkek Kabin Amiri 7 Yil 5Yil C
Memur 6 Kadm Kabin Amiri 7 Yil 5Yil D
Memur 7 Erkek Kabin Memuru 6.5 Y1l 6.5 Y1l A
Memur 8 Erkek Kabin Memuru 7 Yil 7 Yil A
Memur 9 Erkek Kabin Memuru 4.5Y1l 4.5Y1l A
Memur 10 Kadm Kabin Memuru 6 Yil 6 Yil A
Memur 11 Erkek Kabin Memuru 5Yil 5Yil A
Memur 12 Erkek Kabin Amiri 25 Y1l 15 Y1l B
Memur 13 Erkek Kabin Memuru 10 Y1l 6 Yil A
Memur 14 Erkek Kabin Amiri 10 Y1l 3Yi1l B
Memur 15 Kadm Kabin Amiri 9 Y1l 3Yi1l B
Memur 16 Kadm Kabin Amiri 10 Y1l 5Yil C
Memur 17 Erkek Kabin Amiri 19 Y1l 16 Y1l B
Memur 18 Kadm Kabin Memuru 9 Y1l 9 Y1l A
Memur 19 Erkek Kabin Amiri 23 Y1l 10 Y1l B
Memur 20 Erkek Kabin Memuru 6 Yil 6 Yil A
* Veri toplanan hava yolu sirketleri A, B, C ve D olarak kodlanmustir.
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Katilimcilarin sektorde ¢alisma siireleri incelendiginde en az 2 yil ile Memur 3
dikkat c¢ekerken, en fazla 25 yil ile Memur 12 6n plana ¢ikmaktadir. Katilimcilarin
gorevde calisma siireleri sektorde ¢aligsma siirelerine gore tutarlidir. Memur 3 iki yil ile
gorevde ¢alisma siiresi en az olan katilimci olurken, Memur 2’nin 17 yil ile gorevde
calisma siiresi en uzun olan katilimer oldugu goriilmektedir. Katilimeilarin ¢aliymada
sorulan sorulari dogru degerlendirebilmeleri uluslararasi uguslarda gérev almalarina bagl
olmasi nedeniyle katilimcilara sorulan “Uluslararast uguslardan gorev aldmniz mi?”
sorusuna tiim katilimcilar “Evet” cevabini vermistir. 4 farkli havayolu sirketinde ¢alisan
kabin ekibi tiyelerinden 11°i A Havayolu Sirketinde caligmaktadir. 5 katilimc1 B, 3
katilime1 C ve 1 katilime1 D Havayolu Sirketinde ¢aligmaktadir.

Bulgular ve Degerlendirmeleri
En Cok Tercih Edilen Ozel Yemek Tiirleri

Katilimcilara uguslarda en ¢ok tercih edilen 5 6zel yemek tiirii soruldugunda
katilimcilar 5 adet 6zel yemek adi vermiglerdir. 7, 13 ve 20’ nci memur 6 adet 6zel yemek
tiirli belirtmistir. Katilimcilarin belirttikleri 6zel yemek tiirlerine yonelik olusturulan

kelime bulutu Sekil 1’de sunulmustur.

Sekil 1. En Fazla Tercih Edilen Ozel Yemekler Kelime Bulutu
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Tablo 2: En Fazla Tercih Edilen Ozel Yemek Tiirleri

OZEL YEMEK ADI VE SIRASI

K2

K4
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w
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X | X| X [ X

11
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X[ X | X[ X [ X

X

10
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10

DBML (DiYABETIK)

11

SPML (SANDVIC)

12
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13
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14

CB (KAHVALTI)

15
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Calismaya katilim saglayan kabin ekibi iiyeleri tarafindan 16 kez tekrarlanarak en
fazla talep edilen 6zel yemek tiirii “Glutensiz (GFML)” olmustur. “Vejetaryen (VLML)”
ve “Vegan (VGML)” 6zel yemek tiirleri de 13 kere tekrarlanmustir. “Asyatik Vejetaryen
(AVML)” 11 kere, “Cocuk Yemegi (CHML)” ve “Koser (KSML)” 10 kere
tekrarlanmistir. “Deniz Uriinii (SFML)” 4, “Hint Yemekleri (HNML)” ve “Jain-
Vejetaryen Yemegi (VIML)” 3 kere tekrarlanmigtir. Katilimcilar tarafindan “Diyabetik
(DBML)”, “Sandvi¢ (SPML)” ve “Snack (SPML)” yemekleri 2 defa tekrarlanirken,
“Helal (MOML)”, “Kahvalt:1 (CB)” ve “Laktozsuz (NLML)” yemekleri bir defa
tekrarlanmistir. Son olarak havayolu sirketlerinin standart 6zel yemek tiirleri arasinda
olmayilp 6zel yemek hizmeti olarak sunduklar1 “Et Yemekleri” 6 defa, “Tavuk
Yemekleri” 4 defa, “Chicken Fries” ve “Tavuk Sis Kebap” yemekleri birer defa
tekrarlanmistir (bkz. Tablo 2).

En Fazla Sorun Yasanan Ozel Yemek Tiirleri

Kabin memurlarina en fazla sorun yasadiklar1 6zel yemek tiirii sorulmustur.
Katilimcilardan 5’1 (%25) bu soruya “Gliitensiz Yemek” yanitin1 vererek gliitensiz
yemeklerin ucgak igerisinde en fazla sorun yasadiklar1 6zel yemek tiirii oldugunu
belirtmistir. Gliitensiz yemegin ardindan 4 katilimcinin (%20) en ¢ok sorun yasanan 6zel
yemek olarak belirttigi “Koser” yer almaktadir. Ug¢ katilime1 (%15) ise en ¢ok sorun
yasanan 0zel yemegin “Vegan Yemek” oldugunu ifade etmektedir. Belirtilen 6zel yemek
tiirleri kabin memurlar1 tarafindan bu soru i¢in en ¢ok tekrarlananlardir. Ayrica
“Vejetaryen”, “Balik/deniz mahsulii”, “Kirmizi et yemegi” 2’ser katilimci tarafindan
(%10) yanit olarak belirtilirken; 1 katilimc1 (%5) “Diyabet” 1 katilime1 (%5) ise “Asya
Vejetaryen” yanitini vermistir. Yedi katilime1 (%35) 6zel yemeklerle ilgili ugusta sorun
yasanmasi durumunda bu sorunun asil nedeninin 6zel yemegin ¢esidinden ve bu ¢esidin
karakteristiginden ziyade ugaga yiiklenmemesi olduguna deginmistir.

En ¢ok sorun yasanan yemegin “Gliitensiz Yemek™ oldugunu belirten 5 katilimc1
da sorunun kaynagi olarak alternatif Uretilememesini gostermektedir. Glutenin eser
miktarda da olsa pek ¢ok yiyecegin i¢inde yer almasi nedeniyle gliitensiz yemegin ugaga
yiiklenememesi durumunda bu konuda saglik problemi olan insanlar i¢in biiylik sorun
teskil edebilecegi belirtilmektedir. Vegan yemek, katilimeilarin yanitlarma gore en ¢ok
sorun yasandigi disiiniilen iiclincii 6zel yemek cesididir. Goriismelere istinaden

anlasilmaktadir ki “Gliitensiz Yemek” ve “Koser” 6zel yemek tiirlerinin aksine “Vegan”
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ve “Vejetaryen” yemekte sorun alternatif tiretmenin zorlugu degil, bu yemeklerin ¢ok sik
ve fazla talep edilmesidir. Kabin memurlari, olasi bir ucaga yiiklenmeme sorununda
yolculara bu yemeklere alternatif sunarak onlari memnun etmeye calistiklarina vurgu
yapmaktadirlar. Ancak bu 6zel yemek tiirlerinin ¢ok talep edilmesi ve 6zel yemek
prosediiriine uygun olarak dnceden siparis edilmeyip yolculuk sirasinda istenmesi gibi
sebepler “Vegan” ve “Vejetaryen” yemek tiirlerinin de ¢ok sorun yasanan 6zel yemekler
arasinda yer almasina neden oldugu diisiiniilmektedir.
Ozel Yemek Talebi Streci

Calisma kapsaminda katilimcilara yoneltilen soruda katilimecilardan ugustaki 6zel
yemek talebi siirecinden bahsetmeleri istenmistir. Elde edilen bulgular yolcu, havayolu
sirketi, ikram sirketi ve kabin ekibi olmak iizere 4 ana tema altinda gruplandirilmastir.
Kodlar siirecteki zaman siralamasina gore listelenmistir. Yirmi katilimcidan 19 tanesi
yolcu temas1 altinda yemek rezervasyonu gergeklestirildigini, 1 tanesi ise havayolu sirket
temasi altinda yemek rezervasyon onayi yapildigim aktarmistir. Ugus saatine yakin
verilen 6zel yemek siparislerinde yiliklemede eksikliklerin ¢ikabildigi belirtilerek problem
yasanmamasi amaciyla ucusa minimum 24 saat (10 kisi) kala 6zel yemek sipariglerinin
tamamlanmasiin yararli olacagi aktarilmistir. Bunun diginda minimum 48 saat (2 kisi)
ve minimum 72 saat (1 kisi) dncesinde 6zel yemek siparislerinin tamamlanmasi 6nerileri

de goriismeler esnasinda katilimcilar tarafindan sunulmustur.

Tablo 3. Ozel Yemek Talebi Siireci

Sureg Sikhik
Yolcu Yemek Rezervasyonu 19
Havayolu Sirketi Yemek Rezervasyonun Onay1 1
. ) ) Ikram Sirketi Hazirligi 4
Ikram Sirketi Yikleme 16
Yemek Talebi Bilgisinin Kabin Ekibine Bildirilmesi 4
Yikleme Kontroli 4
Servis Hazirlig1 4
Kabin Ekibi Yemek-Yolcu Eslesmesi 5
Servis 11
Geri Bildirimlerin Alinmasi 1

Ikram sirketi temasi altinda 4 kisi tarafindan ikram sirketi hazirhgmnmn yapildigi, 16 kisi
tarafindan ise yemek yiiklemelerinin gerceklestirildigi belirtilmistir. Kabin ekibi ana temasi

altinda yemek talebi bilgisinin kabin ekibine bildirilmesi (4 kisi), ylikleme kontrolii (4 kisi),
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servis hazirligi (4 kisi), yemek-yolcu eslesmesi (5 kisi), servis (11 kisi) ve geri bildirimlerin
alinmasi (1 kisi) kodlar1 belirlenmistir. Soru kapsaminda elde edilen veri dogrultusunda
personellerin 6zel yemege yonelik egitim aldig1 tespit edilmistir. Iki katilimer tarafindan fistik
alerjisi tizerinde durulmustur. Bu kapsamda ugakta fistik alerjisi olan bir yolcu varsa alerjen
iirtinlerin ugaga yiiklenmedigi aktarilmistir. Koser yemek sunumunda ise 6zel bir prosediiriin
izlendigi ¢alisma kapsaminda edinilen veri arasinda yer almaktadir.

Ozel Yemek Talep Eden Yolcu Davranisi

Katilimcilardan 6zel yemek talebi olan yolcularin davraniglarinda en ¢ok dikkat
ceken Ozellikleri siralamalar1 istenmistir. Elde edilen bulgular, servis 6ncesi ve servis
sonrasi olmak tlizere iki ana tema altinda incelenmistir. Servis dncesi dikkat ¢eken
davranislarda en sik tekrar eden kodlar; yolcunun bilingli olmas1 (6 kisi) ve bir beklenti
icerisinde olmasidir (4 kisi). Yolcu farkindaliginin yiiksek oldugu (3 kisi), 6zel yemek
talebini kabin ekibine bildirildigi (3 kisi) ve endiseli bir durumda olduklar1 (2 kisi)
belirlenen diger alt kodlardir. Ozel yemek talebinin kabin ekibine bildirildigi durumlarda;
kritik olan ve muadili zor olan yemekler icin (vegan, cocuk yemegi veya gliitensiz gibi)
Oonlem alinmasi ihtiyaci, yemegin yiiklenip yliklenmedigi konusunda yolcu tarafindan
endise duyulmasi, gegmiste olumsuz deneyimler yasamis olmasi ve yemek yiikleme
stireciyle ilgili bilgi sahibi olmasi gibi sebeplerin oldugu tespit edilmistir. Soru
kapsaminda 2 katilimc1 6zel yemegin talep edildiginin belirtilmemesi ile karsilastigimni
aktarmigtir.  Hizmet Kkalitesi standardini bilen ve 06zel yemegin garanti sekilde
yiiklendigini diistinen yolcularin kabin ekibine bu konuyla ilgili soru yoneltmedigi
katilimcilar tarafindan belirtilmistir. Soru yoneltilmemesinin bir baska sebebi olarak ise
yaslt yolcularin biletlerinin bagkalar1 tarafindan alinmasi olarak ifade edilmistir. Biletini
kendisi almayan yolcularda verilen siparisin bilinmemesinden dolay1 soru sorulmadigi
aktarilmustir. Servis dncesinde yolcularda goriilen davranig bicimlerinde belirlenen diger
kodlar merak, telas, stres, sabirsizlik, yemegin yiiklendiginin teyit edilme ihtiyaci ve
ayricalik beklentisi olarak siralanmaktadir.

Servis sonrasindaysa yolcularda gézlemlenen ve katilimcilar tarafindan en sik
belirtilen kodun mutluluk (3 kisi) oldugu tespit edilmistir. Yolcularm kendini 6zel
hissettigi (2 kisi) ve kabin ekibine tesekkiirlerini ilettigi (2 kisi) belirlenmistir. Servis
sonrasinda yolcularda memnuniyetin oldugu ve pozitif davraniglarin sergilendigi soru

kapsaminda tespit edilen diger kodlar1 olusturmaktadir. Ozel yemek talebinin
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kargilanamadigi durumlarda ise yolcularla problem yasandigi (3 kisi) ve
memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 (1 kisi) belirlenmistir.
Havayolu Sirketlerinin Ozel Yemek Taleplerini Karsilayabilme Diizeyi

Havayolu sirketlerinin 6zel yemek taleplerini karsilayabilme diizeylerini ortaya
koymak i¢in yoneltilen soruda ka¢ ugusta 6zel yemek talebi alindig1 ve ne kadarinda
problem ¢iktig1 lizerinde durulmustur. Katilimcilarin verdigi cevaplarda 6zel yemek
talebi oran1 ugus sayisina ve yolcu sayisma gore iki gruba ayrilmaktadir. Bes katilimci
0zel yemek talebi oranini ugus sayisina gore belirtmistir. Bu katilimcilardan 4°niin verdigi
cevapta, ugus sayisina gore 6zel yemek talebi oran1 %80 ve tizeridir. Ancak bir katilimci1
ucuslardaki destinasyona bagli olarak 6zel yemek talep edilme oraninin %2-99 arasinda
degisiklik gosterdigini vurgulamaktadir. On bir katilimci 6zel yemek talebi oranini yolcu
sayisina gore belirtmistir. On bir katilimcinin 81 (%72,7) yolcu sayisia gore 6zel yemek
talebi oraninin destinasyona gore degisiklik gdsterebilecegini belirtmistir. Yolcu sayisina
gore 6zel yemek talebi orant 11 katilimcinin verdigi cevaba gore %1-65,7 arasindadir.
“Havayolu sirketinizin 6zel yemek taleplerini karsilayabilme diizeyi nedir?” sorusu 16
katilimc1 tarafindan yanitlanmistir. Sadece bir katilimei yiizdelik olarak net bir rakam
vermeyerek, ‘Cogunluk’ yaniti vermistir. Yiizde olarak karsilayabilme talebini
vurgulayan on bes katilimcinin cevabina gore havayolu sirketlerinin 6zel yemek
taleplerini karsilayabilme orani %80-100 arasindadr.
Ozel Yemek Talebinin Karsilanmamasi / Karsilanamamasi

Ozel yemek talebi karsilanmayan yolcularm ugus ortamini ve ugus operasyonunu
nasil etkiledigini derinlemesine ortaya ¢ikarmak i¢in katilimcilara iki soru yoneltilmistir.
Bu sorulardan birincisi ugus igerisinde 6zel yemek talebi karsilanmayan/karsilanamayan
yolcularin ugus ortamini nasil etkiledigi, ikincisi ise 6zel yemek talebi olan yolcunun
yemeginde veya serviste bir problem ¢iktiginda davranislarinin nasil oldugu ile ilgilidir.
Yirmi kabin memurundan 14’1 boyle bir problemle karsilastigini belirtirken, 5’i boyle bir
problemle karsilagsmadigini belirtmistir. Dordiincii katilimei “Kaotik sorunla bir ya da iki
kere karsilastim” ifadesi ile sorunla karsilasma durumunu ifade etmistir. Ozel yemek
talebinin karsilanmasinda problem yasamadigmi belirten 14’tincii katilimci “Kap1
kapatmadan kontrol ediyoruz sorun olmuyor.” ifadelerini kullanirken, 9’uncu katilimc1

yanlig ylikleme kaynakli problem yasadiklarini belirtmistir. On dort ve 17 nci katilimeilar

69



Journal of Travel and Tourism Research 26 (2025) 53-89

ise alternatifi olmayan 6zel yemeklerde problem c¢iktigini 6ne siirmiistiir. Bir kabin
memuru ise problemle karsilagip karsilasmama durumuna yonelik bir cevap vermemistir.

Yolculara yoneltilen bu iki soru ile ilgili cevaplar analiz edildiginde dort boyut
ortaya ¢cikmistir. Bu boyutlar “Ozel Yemek Talebinin Karsilanmama Nedenleri”, “Yolcu
Davranisi”, “Ucgus Ortami” ve “Kabin Ekibinin Sorunu Codzme YOntemi” olarak
adlandirilmistir. Problemin kdkenini ortaya koyan birinci boyutta 6zel yemek talebinin
karsilanmama nedenlerinden en fazla tekrarlanani “Yemegin ikram firmasindan dolay1
yiliklenememesi” olmustur (3 kisi). Ardindan “Siparis siiresinden sonra siparis verilmesi”
ve “Siire¢ hakkinda bilgisizlik” ise iki kere tekrarlanmistir. Kabin memurlarinin cevaplari
arasinda yolcunun siparis vermemesi, yemegin yanlis yliklenmesi, sistem kaynakli hata,
gozden kacmasi, teknik problem ve yemegin ikram firmasi tarafindan tedarik
edilememesi de yer almaktadir.

Yolcu davranis1 boyutunda en cok karsilagilan yolcu davranisi “Anlayisla
karsilama” iken (7 kisi), “Memnuniyetsizligi dile getirme” ve “Agresif” cevaplari da daha
sik tekrarlananlar arasindadir (4 kisi). “Gerilme” ve “Sinirli” ifadeleri katilimcilar
tarafindan 3 defa tekrarlanmakla birlikte “Beklentilerinin karsilanmasini isteme”,
“Sikayet etme iste8i”, “Yapict” ve “Serzenis” ifadeleri 2 defa kullanilmistir. Son olarak
katilimcilar tarafindan “Ses seviyesini yiikseltme”, “Probleme asir1 tepki gosterme”,
“Uziilmek” ve “Cevresine sorunu yansitma” gibi olumsuz ifadeler bir defa kullanilirken,
daha pozitif olan “Ilimli” ifadesi de bir defa kullanilmistir. Ayrica 1, 2 ve 5’inci
katilimcilar yolcu davranmisinin kisiden kisiye degiskenlik gosterebilecegini belirtirken,
13’ncii katilimer ise yolcu davranisinin destinasyona gore farklilik gosterebilecegini
soylemesi dikkat cekmektedir.

Gergeklesen probleme ve yolcu davranisina baglh ortaya c¢ikan “Ugus Ortami”
boyutunda ise katilimcilar ugusta “operasyonu tehlikeye atmayan bir ortam” olustugunu
ifade ederken (3 kisi), “mutsuz ugus ortam1” ve “huzursuzluk” ifadeleri de tekrarlanmistir
(2 kisi). Bununla birlikte katilimcilar ugus ortamini tanimlarken “telas (kosusturmaca)”,
“kaotik”, “sikintil”, “kriz”, “servis akisinin bozulmas1”, “tartisma” ve “hosnut olmayan
diyaloglar” gibi ifadeleri kullanmiglardir. On birinci katilimcinin “Ozellikle genis gdvdeli
ucakta 6zel yemekte sorun yasanirsa alternatif sunma konusu servis akisini bozuyor.”

ifadesi de ucak tipinin servis akigsinda 6nemli bir yere sahip oldugunu gostermektedir.
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Sekil 2. Ozel Yemek Talebinin Karsilanamamas: Siireci

/ OZEL YEMEK TALEBI \
KARSILANMAYAN YEMEGIN
NEDENLERI
Yemegin catering firmasindan dolayi
yiklenmemesi (x3)
Siparig siiresinden sonra siparig (geg
siparig) (x2)
Siireg hakkinda bilgisizlik (x2)
Yemegin yanlis yiklenmesi
Sistem kaynakli hata
Gozden kagmast
Teknik problem

Qﬁdaﬂk edilememesi (catering ;‘-irkety
/ UCUS ORTAMI \

O ronu tehlikeye atmay.
/ YOLCU DAVRANISIT \ perasyonu Exg) eye atmayan / , o \
Anlavssla karsil 7 KABIN EKIBININ SORUNU
layssla kargtlama &7) Huzursuzluk (x2) COZME YONTEMI
Menmum}.-emzhg.l dile getirme (x4) Mutsuz ugus ortami (x2) Alternatif sunma (x13)
Agresif (x4) Telas (Kosusturmaca) Sirket ici geri bildirim (x7)
wﬁ (x3) Kaotik Cozim odakh yaklasim sergileme (x3)
Sinirli (x3) Sukontih ugus ortam | Geri bildirim formu doldurulmas: igin
Beklentilerinin karjilanmasim isteme L Servis akiginin bozulmas: yolcuya yardim (x3)
»l P -
. (Xb). . Hosgnut olmayan diyaloglar Kaynak yénetimi zorunlulugu (x2)
Sikayet etme istegi (x2) Yol iveti odakl vaklas
Tartisma olcu memnuniyeti odakh yaklagim
Yapict (x2) Kriz (x3)
Serzenis (x2) \ / Bilgilendirme yapmak (x2)
Geri bildirim konusunda destek isteme Tlgilenen kabin memurunu degistirme
Cevresine sorunu yansitma Tagkmnlfa kars1 giivenlik dnlemi
Ses sevivesini yilkseltme Sorun ortaya ¢ikmadan ¢ozme
Tlimis (proalif)
Probleme asir tepki gosterme Alerjen listesinden kontrol
Uzillmek \ /

Katilimcilarin ifadelerine gore ortaya ¢ikan “Kabin memurlarmin sorunu ¢6zme
yontemi” boyutunda ise en fazla tekrarlanan yontem “Alternatif Sunma” olmustur (13
kisi). Yedinci katiimcinin alternatif sunma yontemi olarak ekip yemeginin yolcuya
sunulmasi gibi drneklendirme yaparken, ayni zamanda alternatif yaratmanin zor oldugu
durumlarda problemin daha da biiyiidiiglinii s6ylemesi dikkat ¢ekicidir. Ayrica 5’inci
katilimcinin  karsilanamayan yemek hizmetlerinde alternatif {iretmenin imkansiz
oldugunu ve yolcunun kaybedilmesinin kagilmaz oldugunu belirtmesi de bu ifadeyi
destekler niteliktedir. “Sirket i¢i geri bildirim (7 kisi)” ve “Coziim odakl yaklagim
sergileme (5 kisi)” de kabin ekibinin sorun ¢6zme yontemleri arasinda yer almaktadir.
Yirminci katilimer koser, saglik ve alerjen durumlarinda ¢oziim odakli yaklagimm zor
oldugunu belirtmistir. “Geri bildirim formu doldurulmasi i¢in yolcuya yardim etme” ve
“Yolcu memnuniyeti odakli yaklasim” 3 defa tekrarlanirken, “Kaynak yOnetimi

zorunlulugu” ve “Bilgilendirme yapmak™ ifadeleri 2 kere kullanilmistir. Son olarak
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katilimeilar sorun ¢dzme yontemi olarak “flgilenen kabin memurunu degistirme”,
“Tagkinliga kars1 giivenlik 6nlemi alma” ve “Sorun ortaya ¢ikmadan ¢zme (Proaktif)”
gibi yollar1 denediklerini de ifade etmislerdir.

Ozel Yemek Talep Eden Yolcu Sorunlarina Dair Prosediir

Ozel yemek taleplerinde yasanan aksakliklara yonelik prosediirii ortaya ¢ikarirken
katilimcilara ydnlendirilen iki sorudan faydalanilmustir. Ik soru 6zel yemek talebi olan
yolcunun yemeginde bir problem ¢iktiginda prosediiriin nasil isledigi ile ilgiliyken, ikinci
soru ise 0zel yemek talebinde bulunup rahatsizlanan yolcu ile ilgili slirecin nasil isledigine
odaklanmaktadir.

Elde edilen bulgulara gore 6zel yemek talep eden yolcunun yemeginden kaynakli
problemler iki siiregte incelenebilmektedir. Birincisi talep edilen yemegin yolcunun
istedigi gibi sunulmamis ya da hi¢ sunulamamis olmasi iken, ikincisi yemek sonrasi
yolcunun bir saglik sorunu ile karsilagsmasidir. Ozel yemek talep eden yolcunun
yemeginde saglik problemleri disinda ortaya ¢ikan sorunun kontrol listesinden fark
edilmesi veya yolcunun durumu bildirmesi (3 kisi) sonrasi durumun kabin amirine
aktarilmas1t (2 kisi) ilk asamadir. Kabin amirine bildirildikten sonra yemegin
fotografi/numunesinin alinmasi, yolcu beyami alindiktan sonra yolcuya geri doniis
yapabilmek adina yolcu bilgilerinin alinmasi (5 kisi), yolcunun telkin edilmesi (sorunun
kaynaklandigr durumun agiklanmasi) ve oziir dilenmesi stireci (2 kisi) islemektedir.
Yolcuya kabin ekibi tarafindan sunulabilecek alternatif yemek ¢esitlerinin sunulmasi (14
kisi) sonrasi kabin amirinin sirket i¢i geri bildirimini saglamak i¢in rapor tutmasi (11 kisi)
ile ugus i¢cindeki prosediir tamamlanmaktadir. Ancak bazi katilimcilar normal prosediirde
0zel yemeklere alternatif yemek verilmedigini kabin ekibinin inisiyatif uyguladigini
belirttikleri goriilmektedir. Bununla birlikte 2 katilimci1 6zel yemekteki sorunda
uygulanan prosediiriin normal yemek servisinde uygulanan prosediirden bir farki
olmadigini belirttigi dikkat gcekmektedir.

Caligmaya katihim saglayan kabin ekibi iiyelerine ‘Ozel yemek talebinde bulunup
rahatsizlanan bir yolcu ile karsilagtiniz m1?” sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin %951
6zel yemek talebinde bulunup rahatsizlanan bir yolcu ile karsilasmamistir. Ozel yemek
talebinde bulunup rahatsizlanan yolcu ile karsilasma sikligimin diisiik olma (%5) nedeni
olarak katilimcilar alerjen listesi ile 6n kontrollerin saglandigini ve kisa siireli uguslarda

bu etkinin gézlenemeyecegini belirtmiglerdir.
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Sekil 3. Ozel Yemek Talep Eden Yolcu Sorunlarma Dair Prosediir

Sorunun fark edilmesi (yolcu
bildirmesi/kontrol listesi)

v

Durumun kabin amirine iletme

Saglik sorunlarinda doktor anonsu
yapilir
1

v ¥

Sorunun yemek kaynakli olup

A\ 4

Yemegin fotografi/numunesinin

alinmasi N olmadiginin uzman tarafindan
¢ tespit eldilmesi
2

Yolcu beyani / Yolcu bilgilerinin

alinmas Ilkyardim uygulanmasi
y v
Yolcunun telkin edilmesi / Yolcudan . S
Kaptan karari ile acil inig

0Oziir dilenmesi

‘ l
Yolcuya alternatif sunma
UCUS SONRASI
+ Yolcunun ugus sonrasi firmayla

. S L iletisime gegmesi
Kabin amirinin sirket igi geri Sirketin geri bildirimi

bildirimi/raporlama Coziim siireci (iicret iadesi/sonraki
uguslar i¢in avantaj saglama/)

y

Ozel yemek talep eden yolcunun yemek sonrasi saghk problemi yasamasi
durumunda ugus i¢indeki prosediirii ortaya koymak i¢in yoneltilen soruda alt kodlamalar
ortaya ¢cikmistir. En fazla degeri “Doktor anonsu yapmak (6 kisi)”, “Kaptan karariyla acil
inis yapmak (6 kisi)” ve “Ilk yardim uygulanir (5 kisi)” alt kodlar1 almistir. Daha sonra
“Yolcunun rahatsizliginin yemekle ilgili olup olmadig1 hususunda uzman biri tarafindan
tespitin yapilmasi (3 kisi)” ve “Sirkete geri bildirim (2 kisi)” alt kodlarinin deger aldig:
goriilmektedir. Ayrica “Kabin Amirine/Kaptana Bilgi verilmesi” ve “Yolcu yemegi
yerken rahatsizlandiysa yemekten numune almmasi, yemegi yedikten sonra
rahatsizlandiysa yolcu beyani alinip rapor tutulmasi” aksiyonlar1 da mevcuttur.

Ayrica katilimci cevaplarina gore ugus sonrasi yolcunun alabilecegi aksiyonlara
yonelik kodlarda ortaya ¢ikmistir. Yolcunun ugus sonrasi firmayla iletisime ge¢cmesi (2
kisi), sirketin geri bildirimde bulunmasi (3 kisi), ¢6zlim siireci olarak ticret iadesi (5 kisi)
ve sonraki uguslar i¢in avantaj saglanmasi (2 kisi) kodlarmin yani sira ugus sonrasi

aksiyonlarin kabin ekibinden bagimsiz sekilde gerceklestigi belirtilmistir.
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Ozel Yemek Hizmetinin Havayolu Markasi Uzerinde Etkisi

Ozel yemek servislerinin havayolu sirketi markasmi nasil etkiledigini
ogrenebilmek i¢in 20 kabin memuruna “Ozel yemek servislerinin havayolu sirketi
markanizi nasil etkiledigi diisiiniiyorsunuz?” sorusu sorulmustur. Katilimcilardan 19’u
“Olumlu etkiler” olarak cevaplandirmistir. Bir katilimci, biitiin havayolu isletmelerinde
benzer hizmetler verilmesi nedeniyle aywrt edici bir 6zellik olmadigini belirterek
“Etkilemez” cevabimi vermistir. Kabin memurlarinin genel anlamda 6zel yemek
servislerinin havayolu sirketi markasi tizerindeki etkileri konusunda goriisleri Tablo 4°te
gosterilmektedir.

Tablo 4. Ozel Yemek Servislerinin Havayolu Sirketi Markas1 Uzerindekileri Etkileri

Ozel yemek servislerinin havayolu sirketi markamzi nasil etkiledigi diisiiniiyorsunuz?
Olumlu Etkiler Etkilemez Tekrarlanm
19 1 a Durumu
Markay: tercih sebebi yapmast 5
Bireysel ihtiyaglari (kronik hastalik veya dini) karsilayabilmesi 5
Yolcu memnuniyeti 4
Giizel bir reklam olmasi 3
Markayr | Kisiye 6zel hissettirmesi 3
Olumlu -
Etkileme Rekabet avantaji 2
Nedeni Kisiye mutlu hissettirmesi 2
Kisiye konforlu bir seyahat sunulmasi 1
Kisiye keyifli ugus sunmasi 1
Kiiltiire 6zgili yemegi tercih etmek (Tiirk yemeklerini begendikleri 1
icin o havayoluyla u¢gmasi)
Secgenek coklugu nedeniyle daha genis ve gesitli kitlelere hitap 1
etmesi
Markanin prestij kazanmasi 1
Markay1 Low-cost firmalarda is modeli kaynakli segenek azlig1 1
Etkilememe | Low-cost firmalarda yolcularm onceliginin yemek olmamasi 1
Nedeni Tiim havayolu igletmelerinde bu hizmetin benzer olmasi 1

Caliymaya katilim saglayan kabin memurlarmin  verdikleri cevaplar
incelendiginde “Markay1 olumlu etkileme nedeni” ve “Markay1 etkilememe nedeni”
olmak iizere iki alt kodun olustugu goriilmektedir. Ozel yemek servislerinin sirket
markasini olumlu etkileme nedenleri arasinda en fazla degeri “Bireysel ihtiyag¢lar1 (kronik
hastalik veya dini) karsilayabilmesi (5 kisi)” ve “Markay1 tercih sebebi yapmasi (5 kisi)”

alt kodu almistir. Daha sonra “Yolcu memnuniyeti (4 kisi)” alt kodun deger aldig:
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goriilmektedir. Ayrica “Giizel bir reklam olmasi (3 kisi)”, “Kisiye 6zel hissettirmesi (3
kisi)”, “Rekabet avantaji (2 kisi)” ve “Kisiye mutlu hissettirmesi (2 kisi)” konularinda da
katilimeilar olusan marka etkileri hakkinda fikirlerini belirtmislerdir. Diger alt
kategoride, bir katilimci 6zel yemek servislerinin havayolu sirketinin marka degeri
iizerindeki bir etkisi olmadigmi belirtmistir. Markay1 etkilememe nedeni kodu
incelendiginde kabin memuru “Low-cost firmalarda yolcularm Onceliginin yemek
olmamasi ve is modeli kaynakli se¢enek azlig1’” nedenlerinden bahsederek “Tiim
havayolu isletmelerinde bu hizmetin benzer olmas1” sonucu marka tizerinde bir etkisi
olmadigini diisiincesi goriilmektedir.

Ucak yolculugunda 6zel yemek servislerinin yolcular {izerinde olusturdugu marka
sadakati hakkinda bilgi alabilmek i¢in 20 katilimciya “Sizce havayolu sirketinizin
sundugu 6zel yemek servisleri yolcular lizerinde marka sadakati saglayabilir mi?’’ sorusu
sorulmustur. Katilimcilardan 17°s1 “Marka sadakati saglar” olarak cevaplandirirken, ii¢
katilimc1 6zel yemek servislerinin yolcular iizerinde bir etkisi olmadigmi diisiindiiklerini
belirterek “Marka sadakati saglamaz” cevabmi vermislerdir. Calismaya katilan kabin
memurlari, gliniimiizde beslenmeye gore olusan bir yasam tarzinin gelistigini belirterek
buna bagl olarak gliitensiz veya vejetaryen beslenme gibi seceneklerin havayolu
sirketlerinde bir fonksiyon haline getirildigini soylemislerdir. Yolcularin kisisel tercihleri
dogrultusunda bu seceneklere ulasabilmesi ve yiyebilmesi, yolcunun o sirketi daha
sonraki uguslarinda da tercih etmesine yol a¢tigmi belirtmislerdir. iki kabin memuru bu
diisiinceye 0rnek olarak onceki ugus tecriibelerinde, yolcular 6zel yemek taleplerinin
uctuklar1 havayolu sirketinde oldugunu ve sadece bu nedenle havayolu sirketini tercih
ettigi geri bildirimi aldiklarmi vurgulamiglardir.

Ozel Yemek Hizmetinin lyilestirilmesi

Kabin memurlarina, havayolu sirketlerinin 6zel yemek hizmetinin nasil
iyilestirilebilecegi sorulmus ve Oneriler almmugtir. Verilen yamtlar arasinda; “Ikram
Firmasi Tarafindan Yemek Seceneklerinin Artirilmasi (4 kisi)” ve “Satin Alma Oncesi
Yolcu Bilgilendirmesi (4 kisi)” seklindeki 2 6neri en gok tekrarlanan iyilestirme onerileri
olmustur. Ardindan “Kiiltire Ozgii Yemek Cesitliliginin Artirilmas1” ve “Lezzet

inovasyonu” onerileri de en fazla tekrarlananlar arasindadir (3 kisi).
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Tablo 5. Ozel Yemek Hizmetinin Iyilestirilmesine Y6nelik Oneriler

Oneri Sikli

k
1 Ikram Firmas1 Tarafindan Yemek Segeneklerinin Artirilmasi 4
2 Satin Alma Oncesi Yolcu Bilgilendirmesi 4
3 Kiiltiire Ozgii Yemek Cesitliliginin Artirilmasi 3
4 | Lezzet Inovasyonu 3
5 Ikram Firmast ile Kontrol Mekanizmasinin lyilestirilmesi 2
6 Yemek Talebi Siirecinin Ugus Saatine Daha Az Zaman Kala Sonlandirilmasi 2
7 Reklam 2
8 Gida Hijyeni (Saklama Kosullari, Soguk Zincir) 2
9 | Yedek Yemek Yiklemesi 2
10 | Havayolu Sirketinin Biit¢ce Planlamas1 Yapmasi 2
11 | Belirli Bir Ozel Yemek Cesidini Kendi I¢inde Alternatifinin Olmasi 2
12 | Zamaninda Servis 1
13 | Menii Goérsellerinin Gelistirilmesi 1
14 | Meniide Sunulan Uriinler Hakkinda Detayl Bilgi Verilmesi 1
15 | Ugus Rotasi Dikkate Alinarak Yemek Planlamasinin Yapilmasi 1

Bununla birlikte “Ikram firmas1 kontrol mekanizmasmin iyilestirilmesi”, “Yemek
talebi silirecinin ucus saatine daha az zaman kala sonlandirilmasi”, “Reklam”, “Gida
Hijyeni ve Saklama Kosullarmin lyilestirilmesi”, “Yedek Yemek Yiiklemesi”,
“Havayolu sirketinin biitge planlamas1 yapmas1” ve “Belirli bir 6zel yemek c¢esidinin
kendi i¢inde alternatifinin olmas1” Onerileri de birden fazla katilimci tarafindan ifade
edilmistir (2 kisi). Ayrica; “Zamaninda Servis”, “Menii Gorsellerinin Gelistirilmesi”,
“Meniide Sunulan Uriinler Hakkinda Detayli Bilgi Verilmesi”, Ucus Rotas1 Dikkate
Alinarak Yemek Planlamasinin Yapilmas1” seklinde oneriler de birer kez sunulmustur.
Katilimcilardan 3’4 havayolu sirketlerinin 6zel yemek hizmetlerinin yeterince iyi
oldugunu, iyilestirilebilecegini diisiinmedigini belirtmistir. Iki katilimci, gliitensiz yemek
ya da vegan yemek gibi 6zel yemek kategorilerinde siparis veren yolcularin siparisinde
sorun olmasa dahi, gelen yemegin damak tatlarina uymamasi durumunda 6zel yemek
alternatiflerinin eksikligi sebebiyle idare edecek kadar tiiketebildikleri noktasina
deginmistir. En ¢ok ifade edilen Onerilerden biri bilet satin alma dncesinde yolcularin
daha fazla bilgilendirilmesi yonindedir.

Katilimcilarla yapilan goriismeler incelendiginde 6zel yemegin yiiklenme siireci
ve Onceden siparis edilmesi gerektigi konusunda yolcularm bilgi eksikliklerinin oldugu
anlasilmaktadir. Bazi yolcular 06zel yemek taleplerini ugusa geldiklerinde

iletebilmektedir. Boyle durumlarda ugaga 6nceden yiiklemesi yapilmadigi i¢in yolcunun
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talebinin karsilanamamasi ve yolcu memnuniyetinin saglanamamasi olasidir. Bu
durumun Onlenmesi adina bilet satis asamasinda yolcularin dikkatinin c¢ekilmesi,
bilgilendirme yapilmas1 ve taleplerinin olup olmadigmnin tekrarlanarak sorulmasi yolcu
farkindaligin1 arttirilmasi yoniinde gelen Oneriler arasindadir. Ayrica ayni sorunun oniine
gecilmesi amaciyla talebin fazla oldugu 6zel yemeklerden siparis edilmese dahi ugaga
yedek olarak ylklenmesinin 6zel yemek hizmetini iyilestirecek i¢in bir adim olacagi 2
katilime1 tarafindan belirtilmistir. Kabin memurlarmin 2’°si 6zel yemek siparis siiresinin
ucusa daha yakin olacak bir zamana ¢ekilmesi siparislerini geciktiren ya da biletini ugusa
yakin bir saatte alan yolcularin da taleplerinin karsilanmasina imkan vererek hizmetin

daha 1y1 olmasini saglayabilecegine deginmislerdir.

TARTISMA VE SONUC

Havayolu sirketlerinin ugus i¢i sunduklar1 6zel yemek hizmetleri ve siireclerini
degerlendirmek {izere yiiriitiilen bu ¢alisma ile 6zel yemek hizmetlerinin gereklilikleri,
yolcularin beklenti ve davraniglari, hizmet siireci, ortaya c¢ikan sorunlara iliskin
prosediirler, 6zel yemegin marka sadakati tizerine etkisi ve hizmeti iyilestirmeye yonelik
oneriler ortaya konulmustur. Glnumizde yolcular dini hassasiyetlerine ve fizyolojik
ozelliklerine uygun yiyecek icecek se¢cimi yapmak istemektedir. Bu nedenle yolcularin
havayolu sirketlerinin sundugu o06zel yemek hizmetine yoneliminde artis
gozlemlenmektedir (Keskekei ve Genger, 2023; Mortensen Ernits vd., 2022; Kanwal ve
digerleri, 2025). Calismada kabin memurlar1 6zel yemek talep oranlarini ugus veya yolcu
sayisina gore smiflandirarak degerlendirmistir. Literatiirde bu calisma ile benzer sekilde
0zel yemek talebini smiflandirarak degerlendiren bir calisma bulunmamaktadir.
Uluslararasi uguslar1 tercih eden y kusagi lizerinde yapilan bir ¢aliymada yolcularin
yaklasik %10 unun 6zel yemek talebinde bulundugu ortaya konulmustur. Ayni ¢aligmada
0zel yemek siparisi deneyimini yasayan katilimcilarin yaklasik %30°u her ugusunda 6zel
yemek talep ettigini belirtirken, %70°1 her ugusunda olmasa da sik sik siparis verdigini
belirtmektedir (Hwang ve Song, 2023). Calisma 6zel yemek talebi sikligimin destinasyona
gore farklilik gosterdigini ortaya koymaktadir ve bu bulgu Jones (2012) ve Hussein vd.
(2023) gahigmalari ile tutarlidir. Ozel yemek talep sikliginmn destinasyona gore farklilik
gostermesi nedeniyle uluslararasi genel bir talep orani belirlemek oldukg¢a giictiir.

Calismada orneklem olarak alinan havayolu sirketlerinde ugus sayisina gore 6zel yemek
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talep edilme oran1 %80’in tlizerinde olup, talep edilen hizmetin kargilanma diizeyi talep
edilme orani ile paralel olarak yiiksektir ancak bu veri kabin ekibi iiyelerinden alindig1
icin stibjektiflik s6z konusu olabilir. Bu noktada 6zel yemek taleplerinin ugus ve yolcu
ozelliklerine gore kategorize edilerek, kisisellestirilmis yemek segenekleri ile ortaya
konulmasi (Mortensen Ernits ve digerleri, 2022; MoghadasNian ve Hajibandeh, 2024; Li
2024; Bugault, 2024; Hwang ve digerleri., 2023) ve hem havayolu sirketlerinin hem de
IATA’ nin istatistiksel veriyi agik kaynak olarak paylasmasi daha saglikli degerlendirme
yapilabilmesi i¢in olduk¢a 6nemlidir.

Son yillarda yolcular gesitli yiyecek icecek segenekleri arasindan 6zellikle alerjen
icermeyen, kisisel inanclarma uygun olanlara yonelmekte ve yiyeceklerin besin 6gesi
icerigine de dikkat etmektedirler (Yousaf ve Xiucheng, 2018; Kanwal ve digerleri, 2025;
Halizahari ve digerleri, 2021). Abbas ve El Gamal’a (2015) gore de yolcularin diyetsel
veya dini inanglarma iliskin ihtiyaglarinin karsilanmasi i¢in 6zel yemek hizmetinin
sunulmas1 &nemli goriilmektedir. Ote yandan gelecekteki operasyonlarm sorunsuz
yiriitiilebilmesi i¢in  6zel yemek taleplerinin potansiyelinin degerlendirilmesi
gerekmektedir. Ornegin diinyada vegan yemek satis1 ve tiikketimi ciddi artis egilimindedir.
2020 yilinda diinyada vegan yemek pazarinin biiyiikligii 15,4 milyar USD civarindayken
(Martinelli ve Canio, 2022), 2023 yilinda bu deger 27,07 milyar USD’ye yiikselmistir.
2032 yilinda Vegan yemek pazarmin 64,36 milyar USD biiyiikliiglinde olacagi tahmin
edilmektedir (Expert Market Research, 2024). Ustelik vegan olmayan kisilerin de vegan
yemege olan talebinin arttigi goriilmektedir (Martinelli ve Canio, 2022). Talepteki bu
artis havayolu isletmelerinde 6zel yemek tiirii olarak siparis verilen vegan yemek
konusunda yasanabilecek sorunlarin da artmasina neden olabilir.

Ozel yemege olan talebin artisi sadece bireysel tercihler cergevesinde
gerceklesmemektedir. Bazi saglik sorunlari bireylerin 6zel yemek talep etmesini
gerektirmektedir. Colyak hastasi insan sayisinin diinya niifusuna oranmin %0,7 ile %1,4
arasinda oldugu tahmin edilmektedir ve bu insanlarin erken 6liimle sonuglanacak i¢ organ
ve sinir sistemi hasartyla kars1 karsiya kalmamak icin kesinlikle gliitenden uzak durmasi
gerekmektedir (Grandinetti, 2024). Dolayisiyla gliitensiz besinlerin kritik 6zel yemekler
oldugu kabin memurlari tarafindan da vurgulanmaktadir. Literatiirde 6zel yemek tiiketimi
nedeniyle rahatsizlanan yolcu siklig1 ile ilgili net bir veri bulunmamakla birlikte, ticari

havayolu ucuslarmdaki tibbi acil durumlarin yaklagik %2-4'linii gida kaynakli alerjik
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reaksiyonlarin olusturdugu bildirilmektedir. Ayrica akut astim ataklarmnin da gida alerjisi
reaksiyonu olabilecegi goz ardi edilmekte olup, bu ataklar solunum problemi olarak
degerlendirilebilmektedir. Dolayisiyla gida kaynakli alerjik reaksiyon goriilme sikligi
daha yuksek olabilir (Sanchez-Borges vd., 2012; Casale ve Lemanske, 2016). Yapilan bir
arastirmada fistik alerjisi olan bireylerin %9'unun ucus sirasinda alerjik reaksiyon
yasadig1 bildirilmistir (Comstock vd., 2008). Nitekim Azkat (2024) calismasinda fistik
gibi alerjen gidalarin saglik riskine odaklanmaktadir. Almanya’da yiiriitiilen bir
calismada, bircok havayolu sirketi tarafindan alerjisi olan yolculara karsi yapilan
bilgilendirmenin yetersiz oldugu vurgulanmaktadir (Seidenberg vd., 2020). Bu ¢aligmada
katilimecilar, alerjen listesi ile 6n kontrol saglandig1 i¢in rahatsizlanan yolcu ile karsilasma
sikliginin diisiik olacagini belirtmiglerdir. Calismada katilimcilarin belirttigi {izere ugus
esnasinda yemek nedeniyle rahatsizlanan yolcu ile karsilasma durumunda uygulanan
prosedirler literatiirde yer alan prosedirler ile benzerlik gostermektedir (Oziigelik, 2020;
Martin-Gill vd., 2018; Biger, 2023).

Katilimcilar ugusa 24 saat kalana kadar 6zel yemek siparisi verilebilmesinin 6zel
yemek talep siirecinde sorunlara neden oldugunu belirtmektedir. Siirenin kisaltilmasi ve
olas1 yiikleme sorunlarinin 6niine gegilmesi, ikram firmasiyla havayolu sirketi arasinda
koordine ve kontrol mekanizmasinin gelistirilmesi ile miimkiin olabilir. Ancak ugakta
yemek servisi slirecinin standart restoranlardaki siiregten farkli oldugu g6z Onilinde
bulundurulmalidir. Siparisten servise kadar birden fazla adim ve birimin dahil oldugu
zamana yayilan bir slire¢ ve hazirlanan yemegin miktarinin fazla olmasi nedeniyle
adimlardan birindeki 6zensizlik kritik sonuglar dogurabilir (Lee ve Ko, 2016). Nitekim
havayolu seyahatlerinde alternatif iretmenin zor ya da imkansiz oldugu 6zel yemeklerde
(Gliitensiz yemek, Koser) veya pek c¢ok yolcu tarafindan talep edilen 6zel yemeklerde
(Vegan, Vejetaryen) sorun yasanabilmektedir. Bulgulara gére sorunun kaynagi ¢ogu
zaman 6zel yemegin ¢esidinden ziyade ucaga yiiklenmemesidir. Ozel yemek siparisinin
eksiksiz yiiklenmesi durumunda, yemegin igerigi veya sunumuyla ilgili cogunlukla sorun
goriilmemektedir (Hwang ve digerleri, 2023). Bu nedenle olast sorunlar1 yagamamak
adma sadece 6zel yemegin igerigine odaklanmak yerine, ikram yukleme sirecine ve
ikram sirketiyle koordinasyona da odaklanmak faydali olacaktir (Y1lmaz ve Yiicel 2021;
Food Control Consultants Ltd., 2024; Mortensen Ernits ve digerleri, 2022).
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Havayolu isletmelerinin 6zel yemek hizmetlerinin iyilestirilmesi, kabin
memurlariyla goriismelerden ¢ikarilan sonuca gore ¢esitliliginin artirilmasi ve yolcularin
bilgilendirilmesi temeline dayanmaktadir. Ozel yemegin uculan rotaya ve kiiltiire gore
cesitlendirilmesi yolculara daha iyi hizmet verilmesini saglayacaktir (Sun ve digerleri,
2025). Bunun yaninda, belirli bir 6zel yemek kategorisi i¢erisinde yolculara birden fazla
secenek sunulmasi, yolcunun saglik durumu veya tercihleri nedeniyle tek ¢esit yemege
mecbur kalmasmm &niine gececektir. Ozel yemek siireci standart ikram prosediiriinden
farkli oldugu i¢in yolcunun siire¢ hakkindaki bilgisizligi hizmetten elde edilecek faydayi
azaltmaktadir. Meniide sunulan gorsellerin ve bilgilendirme yazilarmin gelistirilmesiyle
siparisin i¢erigi hakkinda yolcularin daha fazla fikir sahibi olmalar1 saglanabilir (Kanwal
ve digerleri, 2025). Yolcularm bilet alimi sirasinda veya reklam araciligi ile
bilgilendirilmesi stirecin dogru bir sekilde yiiriitiilmesini saglayarak hizmeti
tyilestirecektir (Halizahari ve digerleri, 2021). Tiim bu iyilestirme Onerileri ¢caligmadaki
katilimcilarin da belirttigi gibi havayolu isletmelerinin biitge planlamasi yapmasini
gerektirebilir (Sundarakania vd., 2018). Dolayisiyla 6zel yemek hizmetinin iyilestirilmesi
havayolu isletmelerinin finansal yonetimiyle de ilgilidir.

Ucak ici yemek hizmetleri, havayolu endistrisinde yolcu memnuniyetini ve
sadakatini artirmada 6nemli bir rol oynamaktadir. Ucusta tliketilen yemek sadece agligi
gidermekten ziyade uzun ve sikici yolculukta yolcunun stresinin ve rahatsizlik
seviyesinin azalmasmna da yardimci olmaktadir (Walt ve Bean, 2022; Jang vd, 2024).
Ozel yemekleri dnceden siparis etme olanagi, yolcularin ugak i¢i yemek deneyimlerini
Ozellestirmelerine, genel seyahat memnuniyetlerini artirmalaria ve sadakatin olugsmasina
olanak saglayan bir uygulama olarak goriilmektedir (Sundarakani vd., 2018; Han vd.,
2020; Park vd., 2022). Calismada 6zel yemek talebi olan yolcularda servis sonrasinda
siklikla pozitif duygularin (mutluluk, memnuniyet gibi) gézlemlendigi tespit edilmistir.
Ozel yemek talebinin karsilanmadig1 durumlarda memnuniyetsizligin ortaya ¢iktig1 ve
yolcularla c¢esitli problemlerin yasandigi c¢aligma kapsaminda elde edilen bulgular
arasinda yer almaktadir.

Sundarakani vd. (2018) ¢alismalarinda, ucak i¢i ikram servislerinin yolcularin
tercih ettikleri havayolu sirketine iliskin kararlarmi etkileyen ilk ii¢ faktdr arasinda yer
aldigin1 ortaya koymustur. Ugak i¢ci 6zel yemek secenekleri, yolcular i¢in havayolu

sirketini segerken 6nemli bir faktor haline gelmistir (Bugault, 2024). Marka yonetiminin
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amaci tiiketiciye sunulan {iriin veya hizmetin kalitesine iligkin farkindalig1 arttrmak ve
tilkketicide memnuniyet duygusu yaratmaktir. Farkindalik artirict 6zellikler, karar verme
stirecinde yolcunun kalite algisini etkileyerek marka degerinin olugsmasina katkida
bulunur (Aktuglu, 2014; Law ve digerleri 2022). Bayram (2015) ¢alismasinda yolcularin
bir havayolu sirketi ve s6z konusu havayolu sirketinin markasi tarafindan saglanan
hizmetin kalitesine iliskin memnuniyet ve goriislerinin, yolcularin yiyecek ve iceceklere
iliskin beklentileri ve tiiketim sonrast deneyimleri de dahil olmak tizere bir dizi faktérden
etkilendigini belirtmektedir. Markaya ait olumlu tutumlarin yaratilmas:1 ¢aligmada da
ortaya kondugu iizere 6zel yemek servisleri gibi farkindalik yaratan segenekler ile
olusmaktadir. Havayolu sirketlerinin sundugu 6zel yemek servislerinin yolcular lizerinde
marka sadakati olusturdugu, teorik olarak literatiir sonuglar1 ile Ortiismektedir (Al
Balushi, 2019; Han vd., 2020; Halizahari vd., 2021; Trapani vd., 2022; Bugault, 2024).
Havayolu sirketlerinde 6zel yemek hizmetinin iyilestirilmesi i¢in akademi ve
sektor ig birliginde gerceklestirilecek farkindalik calismalari ile yolcularm konuya
yonelik bilgi diizeyi arttirabilir ve havayolu sirketlerinin hedef kitlenin ihtiyaglarini daha
net gérmesi saglanabilir. Calismaya katilim saglayan kabin ekibi iiyelerinin ¢alistiklar1
sirketlerin menfaatlerini korumak amaciyla bazi sorularda yilizeysel cevaplar vermeleri
calismanm en 6nemli siirliligini olusturmaktadir. Nitel caligmalarda arastirmaci 6n
yargist en Onemli sinirliliklar arasinda goriilmekle birlikte (Merriam, 2018) bu ¢alismada
bu 6n yargmin Oniine geg¢ebilmek i¢in farkli alanlarda uzmanligi olan 6 arastirmacinin
degerlendirmeleri dikkate almarak bulgular 6n yargilardan arindirilmistir. Ayrica
calismada ayni is modelindeki birden fazla havayolu sirketinde ¢alisan kabin
memurlarina ulagsma giicliigli nedeniyle, farkli is modelindeki havayolu sirketinde ¢alisan
kabin memurlarindan veri toplanmistir. Ayni konu {iizerinde calisacak arastirmacilarin
ayni i$ modelinde calisan kabin ekibi {iyelerinden nicel veri toplayarak ampirik yollarla
konuyu test etmesi genellestirilebilir sonuglara ulasmay1 miimkiin kilabilir. Son olarak
gelecekteki caligmalarda konuyu yolcu bakis agisindan inceleyerek beklentileri tespit
etmek, havayolu sirketlerine 6zel yemek hizmetlerini pazarlama konusunda yol gosterici

olacaktir.
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