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Diinyada artan niifus ve kentlesme, degisen tiiketim davranislari, insanlarin seyahat
etme tutkusu, ulasimda istenen zaman tasarrufu ve kalite anlayisinin degismesi
tasimacilikta havayolu ulasiminin Onemini arttirmistir. Havayolu tasimaciliginda
hizmet, yolcunun ugus tarifesiyle ilgili bilgi almasindan baslayip hava alanindan
ayrilmasi sonrasinda da devam etmektedir. Havayolu talebini bilet fiyatlari, yolcularin
gelir seviyesi, miisteri bagliligi, yolcu tercihleri ve diinyadaki salgin hastaliklar gibi
bircok faktor etkilemektedir. Cin'in Vuhan kentinde ortaya ¢ikan ve salgin bir hastalik
olan Covid-19 biitiin ilkeleri etkisi altina alirken havayolu ulasimimi da oldukc¢a
olumsuz etkilemistir.

Bu ¢alismada Covid-19 Pandemi siirecinde Tiirkiye’de havacilik sektoriinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilar1 analiz edilmektedir. Bu dogrultuda kolayda
ornekleme ile secilmis 206 katilimcidan online bir anket ¢aligmasi ile veri toplanmus,
veriler SPSS 24.0 Programi araciligi ile incelenmistir. Veri analizinde temel istatistiki
analizler ve parametrik fark testleri kullanilmistir.

Bu dogrultuda ¢alisma baglaminda Havaliman1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet,
Havayolu Firmasi Hizmet Kalitesinden Memnuniyet, Covid-19 Kiiresel Pandemi
Stirecinde Havalimaninda Alman Tedbirlerden Memnuniyet, Covid-19 Kiiresel
Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet ve Covid-
19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis boyutlari
degerlendirilmis ve bu boyutlarin bazilarinda demografik 6zelliklere ve diger bazi
ozelliklere gore istatistiki olarak anlamli farklar tespit edilmistir. Bulgularin 6zellikle
Covid- 19 Pandemi siirecinde zor zamanlar gegiriyor olan havayolu ulastirma
sektoriine katkida bulunabilecegi diisiiniilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Havacilik sektorii, Covid-19, Pandemi, Miisteri Memnuniyeti,

Hizmet kalitesi
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Increasing population and urbanization in the world, changing consumption behaviors,
people’s passion for traveling, time savings in transportation and the change in quality
understanding have increased the importance of air transportation in transportation. In
air transport, the service starts after the passenger receives information about the flight
schedule and continues after passenger leaves the airport. Airline demand is affected
by many factors such as ticket prices, income level of passengers, customer loyalty,
passenger preferences and epidemics in the world. While Covid-19, an epidemic
disease that emerged in Wuhan, China, affected all countries, it also adversely affected
air transportation.

In this study, customer satisfaction and service quality perceptions in the aviation
industry in Turkey are analyzed during the Covid-19 Pandemic process. In this
direction, data were collected through an online survey study from 206 participants
selected by convenience sampling. The data were analyzed by the SPSS 24.0 Program.
Basic statistical analysis and parametric difference tests were used in data analysis.

In this direction, the dimensions of Satisfaction with the Airport Service Quality,
Satisfaction with the Measures Taken at the Airport in the Covid-19 Global Pandemic
Process, Satisfaction with the Measures Taken by the Airline Company in the Covid-
19 Global Pandemic Process, Satisfaction with the Airline Company Service Quality,
and Overview of Airline Travel in the Covid-19 Global Pandemic Process were
evaluated in the context of the study, and statistically significant differences were
determined in some of these dimensions according to demographic characteristics and
some other characteristics. It is thought that the findings may contribute to the airline
transportation sector, which is having a hard time especially during the Covid-19
Pandemic process.

Keywords: Aviation industry, Covid-19, Pandemic, Consumer behavior, Service

quality
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GIRIS

Glinlimiizde hava yolu sektorii lilkemizde ve tiim diinyada diger sektorlere gore hizla
gelisen, biliyiiyen ve ¢ok daha fazla ilgi goren sektorlerden biridir. Havacilik sektorii, yurt
ici, yurt dis1 ve uluslararasi olarak insanlarin veya esyalarin tasinmasinda énemli bir rol
{istlenmistir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda gelisen teknolojiler ve artan rekabet ortami
ile havacilik sektoriinde degisiklikler meydana gelmistir. Ulkelerin ekonomi ve siyasi
farkliliklar1 havacilik sektoriinii etkilemektedir. Ulasim sektdrii ile turizm sektorii paralel
olarak gelisim gostermektedir. Ulagtirma ve turizm iligkisinde, bolge ve iilkeye
erisilebilirliginin kolay olmasinin saglanmasi, turistik yerlerdeki hareketliligi arttirmak,
turizm amagli eglence yerlerine seyahati olanakli kilmak hedeflenmektedir. Havacilik

sektoriinde asil amag hizli, konforlu ve emniyetli bir sekilde ulagimi saglamaktir.

2019 yilinin Aralik ayinda Cin’ in Hubei eyaleti Wuhan kentinde ortaya ¢ikan Covid-19
viriisii turizm, egitim, saglik sektorii ve bircok alani etkilemistir. Salginin kiiresel ¢apta
yayilmasiyla ekonomik faaliyetler ve havacilik sektorii gerileme gostermistir. Ulkeler
salginin yayilimint 6nlemek amaciyla farkli bolgelerden gelen uguslart durdurarak
tilkelere giris, ¢ikis yapan insan hareketliligini azaltmayr hedeflemislerdir. Bu da
havacilik faaliyetlerini olumsuz yonde etkilemistir. 2019 ile 2020 yillar1 verileri
karsilastirildiginda, havayollar1 yolcu kapasiteleri %60 azalmistir. Ayrica havayolu
firmalarinin briit gelir kayiplart 371 milyar ABD dolaridir (ICAO,2021). Havacilik
sektoriinii tercih eden tiiketicilerin, hava tasitlarinda virlisiin daha kolay yayiliminin
gerceklesecegi diislincesi ile havacilik sektoriine olan endise ve cekinceleri ortaya
cikmistir. Bu sebeple havayolu ulagimini tercih eden tiiketici portfoylinde daralmalar
meydana gelmistir (Bakirc1,2020). Tiiketicilerin havayolu tagimaciliginda kalite ve

hizmet arayis1 artmistir.

Bu arastirmada pandemi siirecinde havacilik sektoriinii tercih eden miisterilerin
memnuniyet diizeylerinin ve hizmet kalitesi algilarinin analiz edilmesi amag¢lanmaktadir.
Bu amag¢ dogrultusunda gelistirilen anket formu ile havayolu ulastirma hizmetlerini
deneyimleyen tiiketicilerden veri toplanmis ve spesifik olarak pandemi siirecinde hem
havayolu firmalar1 hem de havalimani isletmelerinden memnuniyet diizeyleri

degerlendirilmistir.



Tezin Icerigi
Bu tez ¢alismasi ti¢ boliimden olusmaktadir.

Tezin ilk iki boliimii kavramsal ¢erceveyi olusturmaktadir. Arastirmanin ilk bdliimiinde
hizmetler ve hizmet kalitesi baglig1 altinda, hizmet kavrami, hizmet pazarlamasi, hizmet

sektorilinlin ekonomik etkileri, kalite kavrami ve tiiketici kavrami incelenmistir.

Arastirmanin ikinci bolimiinde havacilik sektorii ve Covid-19 pandemi siireci
incelenmistir. Bu kapsamda havacilik sektorii, havacilik sektoriinde tiiketici kavrami ve
beklentileri, havayolu ulasiminda talebi etkileyen faktorler, havacilik sektoriinde verilen
hizmetler ve bu hizmetlerin kalitesini etkileyen faktorler, Covid-19 salgini, tarihte
yasanmis baska salgin hastaliklar, salgin hastaliklarin tilkemizde ve diinyada olusturdugu

etkiler incelenmistir.

Ucgiincii boliimde ise yapilan saha arastirmasinin ydntemi ve saha arastirmasi sonucu elde
edilen verilere iliskin tanimlayici istatistiki analizler ve parametrik fark analizleri yer

almaktadir.

Arastirmanin Amaci

Diinya’da ve Tiirkiye’de her giin milyonlarca insan havayolu ile seyahat etmektedir.
Havayolu ulasiminda tiiketim kavrami kisinin seyahat diisiincesiyle baslayip seyahati
sonlandirdigr ana kadar biitiin tiikketim siirecini kapsamaktadir. Covid-19 pandemisi ile
birgok tiiketici aligkanliklarini ve tiikketim tercihlerini degismek zorunda kalmistir. Bu
calismanin amaci, pandemi siireciyle birlikte havacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti

ve hizmet kalitesi algilarin1 degerlendirmektir.
Arastirmanin Onemi

Arastirma sonunda elde edilen bulgular, havacilik sektoriindeki hizmet saglayicilar igin
degisen miisteri memnuniyeti ve hizmet beklentilerindeki farklilagmalar1 goz Oniine
bulundurarak kaliteyi korumak ve tiiketici beklentileri karsilama diizeylerini artirmak,
stratejilerini gelistirmek, mevcut durumda ve gelecekte 6rnek bir kilavuz olusturmak i¢in
yol gosterici olmasi agisindan onem arz etmektedir. Arastirma sonuglarinin Covid-19
doneminde yalnizca havayolu firmalarmin degil, ayn1 zamanda havalimani igletmeleri
yonetimlerinin de miisteri odakli hizmet diizenlemeleri yapabilmelerine katkida

bulunacag diisiiniilmektedir.



Arastirmanin Yontemi

Bu c¢aligmada gerekli olan verileri toplamak igin, iki kisimdan olusan miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilarin1 6l¢gmede Likert tipi 6l¢ekler ve demografik
sorular1 i¢eren bir anket olusturulmustur. Pilot uygulamalar sonucu nihai hali verilen
anketler internet ortaminda gesitli kurum ve kuruluslarin sosyal medya platformlari
vasitastyla ilgili kisilere ulastirilmistir. Arastirmaya pandemi 6ncesinde ve sonrasinda en
az bir kere havayolu ulasimi kullanmis ve kolayda ornekleme ile segilen 206 kisi
katilmistir. Aragtirma sonuglar1 SPSS 24.0 programi kullanilarak programi kullanilarak

analiz edilmis ve bu analizlerin sonucunda ¢esitli bulgulara ulagilmistir.

Arastirmanin Kisitlar

Covid-19 pandemi siirecinde Tiirkiye’de havacilik sektoriinde miisteri memnuniyeti ve
hizmet kalitesi algilarinin analizi incelenmistir. Calisma, Tiirkiye’deki havalimani ve
havayolu firmalarini kullanan yolculara yonelik uygulanmigtir. Pandeminin kiiresel
olmasina ragmen yapilan literatiir calismalarinin heniiz kisitli olmasi, pandemi ile ilgili
slirecin ve alinan 6nlemlerin her an degiskenlik gdstermesi ve pandemi sartlar1 sebebiyle
toplanan saha verilerinin online anket ile veri toplama yontemiyle sinirli kalmasi

calismanin kisitlaridir.



BOLUM 1: HiIZMETLER VE HIiZMET KALITESI

1.1. Hizmet Kavrami

Klasik iktisat¢ilar Colin Grant Clark ve Jean Fourastie’nin ii¢ sektor tanimlamasini
yaptigindan bu yana tarim birincil, sanayi ikincil ve hizmet sektorii tiglinciil sektor olarak
belirtilmektedir (Karluk, 2019). Hizmetler sektoriiniin 6zellikle 20. Yiizyilda 6ne ¢ikmasi
ve 1980 sonrasinda bir¢ok iilkede hem istihdamda hem de ekonomideki pay acgisindan

lider hale gelmesi dikkat cekmektedir (Ozsagir ve Akin, 2012).

Hizmetler sektoriiniin 6zelliklerini gayri maddi, goriinmez ve depolanamaz olarak
tanimlamaktadir ve genel anlamda sanayi ve tarim disinda kalan tiim sektorleri hizmet
sektorii olarak adlandirmaktadir. Genel olarak da hizmet sektdriine dahil edebilecegimiz

alanlarin, tamamlayici kapsamda oldugunu soyleyebiliriz (Karluk, 2019).

Hizmet kisilerin ve kuruluslarin birbirlerine sundugu soyut bir faaliyet, yarar olarak
tanimlanmaktadir. (Bulgan ve Giirdal, 2005). Bu baglamda yer, zaman, sekil ve hissel
boyutlardan fayda saglayan, tiretildigi anda tiiketilen is, eylem, performans, sosyal olay
ve faaliyetler olarak ifade edilmektedir. Hizmet kavrami, is ya da performans olarak
degerlendirilen, fiziki mallardan farkli dogas1 geregi gozle goriiliir elle tutulur bir obje
veya Uriin vermeyen, bir ugras olarak da tanimlanmaktadir. Mal ve hizmet arasindaki

farklar ve hizmetin genel 6zellikleri Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1: Hizmet ve Mallar Arasindaki Farklar.

Fiziki Mallarin Ozellikleri Hizmetlerin Ozellikleri
Somuttur. Soyuttur.
Homojendir. Heterojendir.
Uretim ve dagitim tiiketimden ayridir. Uretim, dagltl.m Ve tukjctlm es zamanh
islemlerdir.
Mal bir nesnedir. Hizmet bir faaliyet ya da siiregtir.
Temel degeri fabrikada firetilir. Temel degeri allcl-s?tlc} grasmdakl etkilesimle
iiretilir.
Miisteriler iiretim siirecine katilmaz. Miisteriler iiretim siirecine katilirlar ve etkilesim

icindedirler.

Stoklarda saklanabilir. Stoklanamaz.

Miilkiyet transferi yapilabilir. Miilkiyet transfer edilemez.

Kaynak: Bayat, M., Baydas, A. & Atli, C. (2015). Hizmet sektoriiniin kavramsal tanimi ve ulusal
ekonomilerdeki 6nemi. Bingdl Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi, 5(9), 59-88.

Hizmet; kisilerin, makinelerin, araglarin ve insanlarin ¢abasiyla olusan, miisterilere fayda
saglayan ve fiziksel olarak var olmayan irlinler ve bireylerin ihtiyaglarini,
gereksinimlerini doyuma ulastiran eylemlerdir. (Cicek ve Dogan, 2009). Baska bir

deyisle hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve fiziksel olmayan
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sorunlarinin ¢éziimiinii kolaylagtiran sistemler, faaliyetler ve faydalar toplamudir.

(Bozpolat, 2019).

Hizmetler, miisterilerin ihtiyaglarini kargilamak i¢in yapilan ve soyut faaliyetler biitlinii
olarak tanimlanmaktadir (Anl1,2019). insanlarin egitim ve refah diizeyi arttik¢a yeni ve
farkli hizmetlere olan talep artmaktadir. Ayrica hizla artan niifus ve insanlarin degisen
talepleri géz oOniine alindiginda hizmet yeni bir boyut kazanmistir. Hizmet sektorti,
niifusun birgok kesiminde hizla biiyiimektedir. Isletmeler, mevcut dagitim kanallarini
miisteri ihtiyaglarini karsilayacak sekilde degistirerek yeni dagitim kanallar1 gelistirmeye
calismaktadirlar. Ayn1 zamanda, hizmet sirketlerinin degisen ihtiyag ve ihtiyaglara yanit
olarak yeni hizmetler gelistirmesi ve hizmet sunmasi gerekir. Insanlar ihtiyaglarmi
karsilamak isterken en iyi hizmet kalitesini goz Oniinde bulundururlar. Hizmet
sektorlindeki degisimin temel nedeni tiiketicilerin ihtiyaglarmin siirekli degismesidir.
Dinamik olan ihtiyaclar, yeni hizmet tiirlerinin ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir
(Karahan, 2006: aktaran, Ozel, 2019: 4).

Tiiketiciler de soyut bir kavram olan hizmet iiretiminin bir par¢asidirlar ve bu iiretimden
fayda saglamaktadirlar. Ancak, alinan bu faydanin belirli bir standardizasyonu
saglamanin oldukca gii¢ oldugu bilinmektedir. Hizmeti saglayan ve hizmetten faydalanan
arasinda aktif bir bag olusmaktadir. Hizmetler {iretildikleri an tiiketilen yani iiretimi
tikketimi es zamanh gergeklesen ve depolamasi miimkiin olmayan kavramlardir. Hizmet
kalitesi degerlendirmesi goreceli bir kavram olmakla birlikte kitlesel tiretimin miimkiin
olmadig1 hizmetlerin iicretlendirme secenekleri de oldukc¢a cesitlidir. Hizmet kalitesi,
temel anlamda hizmet arz ve talebindeki siireglerin kontrol edilmesiyle siirhidir.
Hizmetlerin herhangi bir fiziki malda oldugu gibi patentler ile koruma altina almak s6z

konusu degildir (Okumus ve Asil, 2007).

Diinya Ticaret Orgiitii hizmetlerin alt sektdrlerini ticari hizmetler, iletisim hizmetleri,
telekomiinikasyon hizmetleri, insaat ve miihendislik hizmetleri, dagitim hizmetleri,
egitim hizmetleri, ¢evre hizmetleri, finansal hizmetler, saglik ve sosyal hizmetler, turizm
ve gezi hizmetleri, eglence, kiiltiir ve spor hizmetleri, ulagim hizmetleri ve baska bir yere
dahil olmayan diger hizmetler olarak on iki baslik altinda toplamaktadir (World Trade

Organization).

Hizmet sektoriiniin 1980 sonrasinda one g¢ikmasiyla birlikte, post-endiistriyel toplum

tezleri de daha fazla duyulmaya baglamistir. Endiistri Gtesi toplum kavramini ilk kez
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Coomaraswamy ve Petty, 1914 yilinda kullanmiglardir (Belek, 1997). Kavramin gozle
goriiniirliigiiniin artmasi ise ylizyillin ortalarma denk gelmektedir. Bu durum pek de
sagirtict degildir. Hizmet {iretiminin yayginlasmasi, dogal olarak endiistri 6tesi tezlerinin
de artmasini saglamistir. 1980 sonrasinda Fordizm’ in ¢okiisii kadar hizli sehirlesme ve
teknolojideki devasa geligsmeler, sanayi Otesi toplum sdyleminin yayginlagmasinin

nedenleri olarak goriilebilirler.

Hizmet sektoriiniin 6nem kazanmasi, bilginin degeri giderek yiikselen bir meta haline
gelmesiyle de ilgilidir. Ornegin know-how’ un, gogunlukla endiistriyel malin iiretiminden
daha O0nemli bir meta olmasi, bu durumun kanitlarindan birisidir. Know-how, temel
anlamda yapim bilgisi anlamina gelmektedir. Bir iiriin ¢ok tiiketilirken toplum tarafindan
tirem bilgisi noksanlig1 6rnek verilebilir. Know-how kadar telif, isim hakki benzeri soyut
kavramlar da giderek daha fazla 6nem kazanmaktadir (Y1ildirim,2018). Harvey (2012),
Fordizmde standartlagsmis olan {iretim ve yasam tarzina karsin zevk ve tercihlerin de
esneklestigi post-Fordist donemde rekabet avantaji saglamak amaciyla bilginin daha da
degerli hale geldigini ve en yiiksek fiyati verene satilacak bir meta haline geldigini

belirtmektedir.

Hizmet sektoriiniin bu derece dnem kazanmasinda kuskusuz 1980 sonrasinda finans
sektoriinlin listlendigi roliin de payr blyiiktiir. Hizmet sektoriiniin en Onemli alt
sektorlerinden birisi olan finansal hizmetler, artan teknolojik yeniliklerle sermayenin ¢ok
hizli dolagmasimnin miimkiin hale gelmesiyle ve biiylik finansal sirketlerin yogun
deregiilasyon (Finans piyasalar1 iizerindeki denetimin gevsetilmesi, denetimsizlik
anlamina gelmektedir.) baskisiyla giderek siskinlesmistir (Tasar,2009). Harvey (2012) bu
konuda soyle demektedir:

“Bu kiiresel finansal sistemin yapisi artik o kadar karmasiktir ki, cogu insan i¢in bu yapiy1
anlamak giictiir. Bankacilik, borsa simsarligi, finansal hizmetler, konut finansmani,
tilketici kredisi tiirtinden farkli islevler arasindaki sinirlar artan Sl¢iide belirsizlestigi gibi,
ilksel maddeler, hisse senetleri, dovizler ve borglar i¢in gelecek zamani bugiine kafa
karistiran yontemlerle iskonto eden, vadeli s6zlesmeler piyasalar1 kisa siirede ortaya
cikmigtir. Bilgisayarlasma ve elektronik iletisim, finans akimlarinin gecikmesiz

uluslararasi esgiidiimiine gormezlikten gelinemeyecek bir 6nem kazandirmistir.”



1.2. Hizmet Sektorii ve istihdam

Hizmet sektoriiniin istihdam igerisindeki pay1 giderek artmaktadir. Ozellikle endiistriyel
yatirimlarin sermaye kesimi tarafindan geg kapitalist iilkelere de kaydirilmasinin etkisiyle
kapitalist iilkelerde hizmetler sektdriiniin istthdamin daha biiyiik bir kesimini kapsadigini

gormek miimkiin olmaktadir.

Tablo 2: Yillar itibariyle istihdamin Diinyada ve Gelismis Ulkelerde Sektorel

Dagilim (Yiizde)
Sektorler/Yillar Diinya Ortalamasi Gelismis Ulkeler
2000 2007 2014 2020 2000 2020
Tarim 40 36 29 27 6 3
Sanayi 21 22 23 22 28 23
Hizmetler 39 43 47 51 67 74

Kaynak: ILO. (2020). World Employment and Social Outlook.  Erisim  Adresi:
https://www.ilo.org/wesodata/ (Erisim Tarihi: 16/07/2021).

2000 sonrasinda istthdamin sektorel dagiliminda sanayinin paymin c¢ok fazla
degismedigini ancak tarimin paymin gozle goriiliir 6l¢iide azalirken hizmetlerin payinin
ise 2020 itibariyle on iki puan arttigini gorebiliriz. Yani tarim sektoriinden ayrilan
isgliciiniin esasli kismini1 hizmetler sektorii toplamaktadir. Gelismis iilkelerde ise

hizmetler, istihdamdan %70’in iizerinde pay almaktadir.

1980 willart icin yeterli veri olmamasindan dolay1r 1991 yili itibariyle baktigimizda
ABD’de hizmet sektoriinde c¢alisanlarin tiim niifusa oran1 %72 iken, 2019’de %79
olmustur. Ayn1 oran Almanya igin sirastyla %59’dan %72’ye; Ingiltere igin %67 den
%81’e ve Japonya i¢in %59’dan %72’ye c¢ikmistir. Tiirkiye i¢in ise bu oran %34’den
%51’e ¢cikmistir (ILO, 2020).

Ileri kapitalist iilkeler agisindan dikkat geken bir diger konu da sanayinin de istihdamdaki
paymin azalmasidir. Bu durum hem sanayi sektoriiniin istihdam ihtiyacinin azaldigim
hem de yukarida belirttigimiz iizere gorece ge¢ kapitalist iilkelerde endistriyel

yatirimlarin arttigin1 gostermesi agisindan dnemlidir.

Diinya genelinde 2000’lere kadar istihdam agisindan lider sektor olan tarim sektoriiniin
2000 sonrasinda yerini hizmetlere devretmesi de sektorlerin ekonomi igerisindeki yeri

agisindan dnem arz etmektedir.

Tiirkiye’de istihdamin sektorel dagiliminda 1980 sonrasinda tarim aleyhine hizlanan
¢oziilme 2000 sonrasinda belli bir standarda ulasmistir diyebiliriz. 2019 yil1 agustos ay1

verilerine gore toplam istthdamin %55,4’i hizmetlerde, %19,6’s1 tarimda, %19,5°1 ise
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sanayide yer alirken (TUIK, 2019), 2020 yili ocak ayinda %58,14 hizmetler, %16,07
tarim, %20,74 ise sanayi istihdami olarak karsimiza ¢tkmaktadir (TUIK, 2020). 2021 y1li
ocak ayinda ise hizmet sektdrii oram %54,5 olarak gerceklesti. Istihdamin sektorel
dagilimi Tiirkiye acisindan diinya ortalamasi ile gelismis iilkelerin arasinda yer
almaktadir. Verilerden de goriilecegi lizere her sene hizmet sektorii orani her sene

yiikselirken 2020 Ocak ,2021 Ocak tarihleri arasinda azalma s6z konusu olmustur.

1.3. Hizmet Sektorii ve GSYH

Istihdamda goriilen durum, benzer bir sekilde GSYH’den sektorlerin aldigi paylar

acisindan da gecerlidir.

57.16

2584
1960 1965 1970 1975 1980 1985 15990 1995 2000 2005 2010 2020

Sekil 1: Yillara Gore Tiirkiye’de Hizmet Sektériiniin GSYH Icindeki Oram
Kaynak: theGlobalEconomy.com. Erigim adresi:
https://www.theglobaleconomy.com/Turkey/Share_of _services/ Erisim tarihi: (05/10/2021).

Tiirkiye i¢cin 1960 yilindan 2019 yilina kadar hizmet sektoriiniin GSYH i¢indeki oranina
bakildigi zaman 1960 yilinda 25.84% oran ile bulunurken bu oran en yiiksek seviye olarak
57.16% ile 2009 yilinda gerceklesmistir. Hizmet sektoriiniin GSYH’ deki oran1 2019
yilinda 56.47% seviyesindedir. Diinya genelinde 161 {ilke {izerinde yapilan incelemeye
gore 2019 yili ortalamasi1 54.93%’dir. Bu orana gore Tirkiye’deki hizmet sektoriiniin
gayri safi yurtici hasilladaki oram1 Diinya ortalamasinin {izerinde oldugu

gozlemlenmektedir (theGlobalEkonomy.com,2021).

1.4. Hizmet Sektorii ve Ticaret

Hizmet sektorii ve ticaret arasindaki iligki gorece yenidir. Uluslararasi ticaretin gegmisten
bu yana ana konusu olan tarim ve sanayi iriinlerinin yanina hizmet sektoriiniin s6z

edilebilecek diizeyde dahil olmasi, esasta 20. Yiizyila ait bir durumdur. Bunun en 6nemli
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nedeni, hizmetlerin yukarida saydigimiz 6zelliklerinden kaynaklanmaktadir. Hizmetlerin
tiretildigi anda tiiketilmesi yani stoklanamaz olusu, hizmet ticaretinin de gorece

zorlagsmasina neden oldugu diisiiniilmektedir.

Bu gorece zorluk durumu, teknolojinin gelisimi ile asilmaya baglamis ve son donemde
hizmet ticareti, daha Oncesinde olmadigi kadar onemli hale gelmistir. Keza Hizmet
Ticareti Genel Anlasmasi (GATS) adi verilen miizakere de bu durumun kaniti
niteligindedir. GATT goriismeleri boyunca, 6zellikle 1974’ten sonra ABD’nin hizmet
ticaretinin serbest birakilmasi konusundaki yogun 1srar1, Diinya Ticaret Orgiitii’niin
kurulmasiyla daha da somut bir hale doniismiistiir. Ozellikle 15 Nisan 1994°te Uruguay
Turu Nihai Senedi’nin imzalanmasiyla GATS da bu senede baglanmistir. Hizmet
ticaretinin diinya ticareti igerisindeki orani da 1995 yilinda %20, 2010 yilinda ise %24
olarak gerceklesmistir. Yukarida saydigimiz ozelliklerine ragmen hizmet ticaretinin
toplam diinya ticareti igerisinde %4 oraninda bir yer isgal etmesi dikkat ¢ekicidir (Ongun,
2013).

Tiirkiye gibi dis ticaret acig1 olan iilkelerde hizmet sektorii gelirleri hizmet giderlerinin
Oniline gecerse dis ticaret aciklar1 azalir. Tiirkiye’de 2010 yilinda hizmet ihracat1 36,2
milyar dolar olarak gergeklesirken hizmet ithalat1 19,4 milyar dolar olmustur. Bu sayede
iilke dis ticaret agigini kapatmaya yonelik 16,8 milyar dolarlik doviz katkist saglamistir

(Karluk, 2019).

Hizmet sektorii de diger sektorlerde oldugu gibi yogun rekabet ortamina sahiptir. Bu
hususta tiiketici ihtiyaglarina dogru cevap verebilmek ve onlar1 tatmin edebilmek adina
kalite standartlarin1 belirlemek somut bir kavram degildir. Ancak, ekonomideki pay1
yiiksek olan bu sektorde, rakipler karsisinda on plana ¢ikabilmek icin stratejik acidan
kalite standartlarini belirlemek ve gelistirmek yonetimler agisindan 6nem arz etmektedir

(Kirag,2019).

1.5. Hizmet Kalitesi

Hizmet kalitesi, verilen hizmetin tiiketicinin beklentilerini tatmin etme seviyesinin bir
olciisiidiir. Hizmet kalitesinde 6nemli olan tiiketicinin algiladig: kalitedir. Hizmet kalitesi;
kusursuz {riinlerin satin almmasi, dogru O©nlemin bulunarak sorunlarin ortadan
kaldirilmasi, giivenli ve etkili performans ile giivenilir olunmasi, nazik davranislar ile
zamana uygunluk saglanmasi olarak tanimlanmaktadir. Hizmet ve kalite diizeyinde giiglii

olmak, hizmet kalitesinde de iyi olmay1 saglamaktadir (Zengin ve Erdal 2000).
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1.5.1. Kalite Kavram

Kalite, bir miisterinin veya kullanicinin bir {irtin veya hizmet hakkindaki yargisidir.
Kalite, miisterilerin veya kullanicilarin kullandiklar1 {irtin veya hizmetlerin ihtiya¢ veya
beklentilerini karsiladigina olan giivenidir (Mergen,1993). Kalite bir yasam ve yonetim
tarz1 olup, bireylerin ihtiyaclarinin ve beklentilerinin karsilandigi, israfin onlendigi
iyilestirme stirecidir. Kalite; ol¢iimler, veriler, formiiller, {iriin gibi objektif ve hisler,

duygular, tercihler, arzular gibi subjektif 6zelliklere sahiptir (Zengin ve Erdal 2000).

Kalite kavrami kisiden kisiye degisen Oznel bir olgudur. Giiniimiiz kosullarinda
tilketicilerin kalite algist satin almayi diisiindiikleri mal ve hizmeti ne kadar begendikleri
ve ihtiyaclarmi hangi 6l¢iide karsiladig ile ilgilidir. Bu durumda kalite algisi zaman
icerisinde kisinin degisen ihtiyaglari1 dogrultusunda ayni hizmet ve malda bile degiskenlik
gosterebilir. Bir bagka ifadeyle kalite, mal ve hizmet temininde miisteri istek ve arzularina

cevap verebilme ol¢iitidiir (Anl1,2019).

Zaman igerisinde degisen ve lizerine koyarak ilerleyen her kavram gibi kaliteye bakis
acis1 da es giidiimlii olarak degismektedir. Bu kavram Toplam Kalite Yonetimi (TKY)
olarak tanimlanmaktadir. TKY, tiiketicilerin gereksinimlerini temel ilgi alanmi1 olarak
belirleyip, ilgili kuruluslarin mevcut kapasiteleri ve personeliyle maksimum verim alacak

sekilde siirekli olarak ilerlemeye deginilir.

Literatiirde kalite tanim1 ¢okca yapilmistir. Kalite algist ve beklentisi kisi, kurum ve
kuruluglara gore degiskenlik gosterebilmektedir. Bu sebepten dolay: kalite i¢in; iiriin ve
hizmet alan kisi, kurum ve kuruluslarin gereksinimlerine cevap verebilme Ol¢iitiidiir

denilebilir.

Havacilikta kaliteye bakildiginda ise, hava tasitlari, havacilik ekipmanlari, havacilik
hizmeti veren kurum ve kuruluslari, miisteri memnuniyeti, havacilik firmalarinin ve

havalimanlarinin emniyeti ve giivenlik sistemleri gibi bir¢ok kavramdan sz edilebilir.

Havacilikta kanunlar kan ile yazilmistir s6zii vardir. Bu s6z, havacilik sektoriinde yapilan
her hatanin agir sonuclar1 olmasindan yola ¢ikarak sdylenmistir. Bu hatalardan ders alarak
cok kat1 ve esnetilmesi miimkiin olmayan kurallar ve glivenlik dnlemleri vardir. Basit gibi
goziiken islerden en karmasik siireglere kadar her sey talimatlarla belirlenmis, yazilmis
ve harfiyen uygulanmaktadir. Bu kurallar1 belirlerken ve de uygularken de gerek devlet

otoritelerinin gerekse de bagimsiz sivil otoritelerin belirlemis oldugu ¢esitli kurum ve
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kuruluslar vardir. En 6nemli kuruluslar ise; ICAO, ISO, IATA, SHGM, FAA ve EASA’
dir.

Kalite, ugus operasyonlarindan, ugak bakim-onarim faaliyetlerine kadar biitiin havacilik
faaliyetleri, birgok sektdrel faaliyete gore daha hassastir. Havacilik sektoriinde yiiriitiilen
hicbir iglem rastgele degildir. Yiiriitiilen faaliyetler yazili net kurallar ile bellidir ve bu
yazili kurallar disinda inisiyatif alarak ¢alismak miimkiin degildir. Kalite degistirilmesi
ve disina ¢ikmasi imkansiz olan bu yazili kurallar ile standartlastirilmistir. Havacilik
kiiresel bir olusum oldugu i¢in kurallar da uluslararasi boyut kazanmistir. ICAO kalite
yonetim sisteminin denetleme gorevleri ve faaliyetlerin organizasyon semasini
olusturmada uluslararasi1 yetkilidir ve havacilik sirketleri bu kurumun direktiflerine
uymakla yiikiimliidiir. Tiirkiye’de bu konuda yetkili kurum ise SHGM’diir. SHGM nin
gdrev tamimi da ICAO gibi uluslararasi kurumlar ile uyum igerisindedir (GOV,2018).

Glniimiizde kalite kavrami c¢agimiza ayak uyduracak sekilde gelismekte ve
degismektedir. Bu gelisim ve degisimlerin sonuncusu ise toplam kalite yonetimi (TKY)
olarak isimlendirilen sistemdir. TKY, miisteri gereksinimlerini olabilecek en 1yi sekilde
giderilmesi i¢in kurulmasi gereken yonetim sistemi seklinde tanimlanabilir. Bu yonetim
sistemi, miisteri talep ve isteklerini ana merkeze alarak kurum, kurulus ve firmalarin
biitiin imkanlarin1 en etkin sekilde kullanarak daha ileriye siirekli gelismeyi ilke edinir

(Mergen,1993).

1.5.2. Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Pazarlamada kalite etkinligine iligkin ilk arastirmalar SERVQUAL (Parasuraman,
Zeithaml ve Berry,1985), RATER gibi birden ¢ok 6ge araci temelinde gelistirilmistir. Bu
nedenle hem onaylamama hem de yonetsel konulara dogrudan etki eden diger hizmet
degiskenlerini igerdiginden, akademik amagla hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
gerekli goriilmiistiir. Tiketiciler, sunulan iiriin ve hizmet kalitesinden beklentilerini
karsilayabilmesi i¢in birtakim gostergelere 6nem verirler. Parasuraman ve digerleri
(1988) tarafindan performans ve hizmet beklentileri arasindaki boslugu bulmak, algilanan
hizmetin iyi olduguna karar verebilmek ic¢in kullanilan bes temel boyutu sunlardir:
Sorumluluk, dokunulabilirlik (somutluk), empati, giivenilirlik ve glivence (Sener,2019).
Sorumluluk, hizmetin zamaninda tamamlanmasi ve personelin hizmeti servis etmeye
istekli olmasidir. Dokunulabilirlik, hizmetin fiziksel kaynaklar1 ve hizmet veren
personelin goriiniimii ile tliketiciye dokunmasidir. Empati, tiiketicilere saglanan kisisel
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yaklasim ve tiiketicilerin ihtiyaglarini anlamak i¢in ¢aba gdstermek olarak
tanimlanmaktadir. Giivenilirlik, verilen hizmetin dogru ve giivenilir sekilde yerine
getirilmesidir. Glivence ise ¢alisan personelin konu hakkinda yeterli bilgi ve donanima
sahip olup tiiketicinin giivenini kazanmasidir. Kalite algis1 iiriin ve hizmette farkliliklar
gosterebilir buna ragmen kalite kisiden kisiye degisse de gostergeleri aynidir. Kullanilan

bes temel boyut, asagidaki hizmet bilesenlerinden tiiretilmistir.

Performans, {iriiniin birincil 6zellikleridir. Diger unsurlar, iiriiniin ¢ekiciligini saglayan
ikincil ozellikleridir. Uygunluk, belgelere ve standartlara uygunluktur. Giivenilirlik,
tirtiniin kullanim 6mrii i¢inde performansinin siirekliligidir. Dayaniklilik, tiriniin uzun
stireli kullanilabilir 6zelligidir. Servis gorebilirlik, iirline iliskin sorun ve sikayetlerin
kolay coziilebilirligidir. Estetik, {irliniin albenisi, duyular1 harekete gecirme yetenegidir.
Algilama, iirlinlin reklamlar, Oneriler ile kabul gormesi ya da diger markalara gore

sezgisel olarak degerlendirilmesidir. (Yilmaz, Filiz ve Yaprak, 2007).

Hizmet kalitesi ile miisteri baglilig1 arasinda gii¢lii bir iligki olup, bir isletmenin hizmet
kalitesi arttikca miisterilerin o isletmeye baglilig1 da artmaktadir. Miisteri baglilig1 deger
verilen iligkiyi devam ettirmek icin gosterilen istektir. Bu baglilik ¢esitli boyutlara
ayrilmistir. Bunlar; miisterilerin isletmeye olan duygusal bagimliligi olan iliski bagliligi,
misterilerin isletmeden aligveris yapmak igin katlanabilecegi maliyet olan fiyat
hassasiyeti, miisterilerin isletmeyi bagkasina tavsiye etme egilimi olan agizdan agiza
iletisimdir. (Haciefendioglu ve Kog, 2009). Ayrica miisteri memnuniyeti de saglanan
hizmet kalitesinin durumu ile iligkilidir. Miisteri memnuniyeti, miisterinin hizmetten
aldig1 fayday1 beklentileriyle karsilastirmasi sonucu olugmaktadir. (Cirpin Kiigiik ve
Kurt, 2016).

1.6. Hizmet Pazarlamasi

Hizmet sektorii giiniimiiz gelismis ilkeleri ve bu iilkelerin ekonomik kalkinmalari
acisindan oldukga 6nemlidir. Clinkii hizmet sektorii gelismis iilkeler i¢in refah seviyesini
O0lcmede ve gelismislik seviyesini belirlemede referans kabul edilmektedir. Gelisen
teknolojiler ile birlikte tiiketici ihtiyag ve taleplerinde artis yasanmaktadir ve buna bagh
olarak farkli hizmet kollar1 tiiremektedir. Hizmet kavramlarinin 6zelliklerine hakimiyet
sayesinde, bu zamana kadar bu kadar gelisen bu sektorde akademik calisma ve
arastirmalarin s1§ kalmasina ragmen, bu hizmet alaninda ¢alisma yapanlar i¢in oldukca
faydali olacaktir (Degermen Erenkol, 2021)
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Pazarlama karmasi, bir isletmenin kendine has pazarlama faaliyetleri ile gelistirdigi ve
uyguladig taktiksel kararlardir. Hizmetler yapilar1 geregi mallardan farkli oldugu igin
hizmetlerde belirli pazarlama faaliyetlerinin uygulanabilmesi igin iyi bir planlama,
yonetme ve pazarlama gereklidir. Pazar stratejilerinin iyi belirlenebilmesi ve pazarda
etkili olabilmek i¢in hizmet firmalarinin pazar beklentilerini iyi bilmeli ve pazara hakim
olmalidir. Bu stratejiler gelistirilirken hizmet firmalarinin dinamikleri ve sektér durumu
hususlarma dikkat edilmelidir. Pazarin yapisi, tliketicilerin ve rakip firmalarin
incelenmesinde SWOT analizi ve pazarlama denetimi etkin pazarlama i¢in atlanmamasi

gereken kavramlardir (Rasulzade, 2019).

Pazarlama karmasinda yer alan dort elemani temsil eden Ingilizce sdzciiklerin product
(lirtin), place (yer), price (fiyat), promotion (tanitim) bas harflerinden yola cikarak,
pazarlama karmasi “4P” seklinde sembollestirilmistir. “Product” i¢in mal, mamul;
“place” i¢in yer, dagitim, dagitim kanallari, mekan; “promotion” i¢in tutundurma,
tanitim, satis eylemleri, yiikseltim terimleri kullanilmaktadir. Pazarlama faaliyetlerinde
izlenecek olan stratejileri belirlemede kullanilan, hizmet pazarlamasi alaninda, geleneksel
pazarlama yonteminin fonksiyonlar1 olan hizmet karmasi elemanlar1 4P olarak bilinen
iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma seklindedir. Bu bilesenler miisterilerle iletisim kurmak

ve onlar1 tatmin etmek igin kullanilan bilesenlerdir (Degermen Erenkol,2021).

Geleneksel pazarlama karmasi bazi durumlarda hizmet karmasi i¢in yetersiz oldugu igin
bu karma tizerinde ¢aligmalar yapilmistir. Herhangi bir deney ile ispatlanmis teoriler
olmasa da yapilan bu ¢alismalar hizmet pazarlamasi alaninda ortaya fayda saglayacak bir
tablo ¢ikarmustir. Uzerinde yapilan calismalar sonucunda ortaya cikan pazarlama
karmalari ise; insan (People), fiziksel kanitlar (Physical Environment) ve siire¢ (Process)

olarak gerceklesmistir (Tutus, 2020).

Miisteri odakli yaklagim olarak da pazarlama karmasi elemanlari olan 4C vardir. Bunlar

da;

e Miisteri Degeri (Customer Value),
e  Uriiniin Miisteriye Maliyeti (Cost to Costumer),
e Miisteriye Uygunluk (Convenience for Buyer),

e Miisteri ile Iletisim (Customer Communication).

4P kavrami yerine 4C kavrami, isletme odakli pazarlama yaklagimi yerine miisteri odakli

yaklasimdir (Ilgaz Stimer ve Eser,2006).
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Hizmet pazarlamasinin ii¢ pazarlama alt siiregleri ve amaglar1 vardir. Bunlar; isletmenin
miisterilere kabul goren sozler vermesi olan digsal pazarlama, miisterilerin algilanan
hizmet kalitesinden memnun olmalar1 ve miisterilere verilen sézlerin tutuldugu karsilikli
(etkilesimli-interaktif) pazarlama, sozlerin tutulmasi i¢in organizasyonun hazirlanmasini
saglayan icsel pazarlamadan olusmaktadir. Isletmeler gosterdikleri performans ile
hizmetlerini bir kar zinciri haline getirebilirler. Hizmet kar zincirini igsel hizmet kalitesi,
tatmin olmus ve verimli hizmet calisanlari, daha yiiksek hizmet degeri, tatmin olmus ve
sadik miisteriler, saglikli hizmet karlar1 ve biiyiime olusturur. Hizmet pazarlamasinda 1yi
hizmetin alt1 kriteri olup, bunlar; profesyonellik ve kabiliyet, tutum ve davranislar,
ulagilabilirlik ve esneklik, diizeltme ve iyilestirme, glivenirlik, dogruluk ve iindiir (Bayuk,

2006).

1.7. Tiiketici Kavram

Tiiketici, mal ve hizmetleri bir bedel karsiliginda satin alan kisidir. Tiiketici davranislari
bireylerin istek ve gereksinimlerini karsilamak i¢in iiriin ve hizmetlerin se¢ilmesi, satin
alinmasi, harcanmasi ile ilgili karalar1 ve faaliyetleri igceren bir tanimdir (Durmaz ve
Bahar, 2011). Ulkelerin ekonomik anlamdaki gelismeleri tiiketici davraniglarini
etkilemektedir. Salgin hastaliklar, ekonomik kriz gibi {ilkeleri derinden etkileyen
toplumsal sorunlar tiiketicilerin satin alma davranislarini, satin alma onceliklerini, satin
almadaki kalite arayislarini etkilemektedir. Salgin donemlerinde tiiketicilerin iiriin
fiyatlarina, hizmetlere ve yasam tarzlarindaki beklentileri ve diisiinceleri degismekte,
tutum ve davranislarinda degisiklik olmaktadir. Tezin amaci pandemi siirecinde

havacilik sektoriinde tiiketicilerin degisen tutum ve davranislarini anlamaktir.

Tiketici davraniglarini etkileyen baslica faktorler sosyal, kiiltiirel, demografik, durumsal
ve psikolojik faktorler olarak siniflandirilmaktadir. Tiiketici davranigini etkileyen sosyo-
kiiltiirel faktorlere 6rnek olarak kiiltiir, sosyal sinif, aile faktorleri verilebilir. Yag, meslek,
cinsiyet, cevre duyarlilifi, yasam tarzi, ekonomik 6zellikler tiiketici davranigini etkileyen
demografik faktorlerdir. Durumsal faktorler, tiiketicinin satin alma esnasinda var olan
durumlardir. Fiziksel ve sosyal ortam, zaman, satin alma nedeni, duygusal ve finansal
durum durumsal faktorlere 6rnek olarak verilmektedir. Tablo 3’ de durumsal faktorler

gosterilmistir.
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Tablo 3: Durumsal Faktoérler

Fiziksel Ortam

Sosyal Ortam
Zaman
Satin Alma Nedeni

Duygusal ve Finansal
Durum

Isiklandirma, miizik, ses, magaza i¢i
reklam

Satig elemani, birlikte gelinen dostlar,

diger aligverisciler
Gecmis ve gelecek olaylar,

giindemdekiler, i¢inde bulunulan ay,
yil, saat

Bireysel kullanim i¢in ya da hediye

olarak alim
Keyifli, 6fkeli, rahat, saglikli
hissetmek, kredi kartlari, ¢ekler

Davranis
-Harcanilan zaman
-Kesfetme ve
Ogrenme cabasi
-Iletisim kurma istegi
-Harcama miktar1

Tiiketici davraniglarini etkileyen psikolojik etmenler arasinda motivasyon, 0grenme,

algilama, kisilik, tutum ve inanglar yer almaktadir (Akball1,2017).

Ayrica hizmet kalitesi arttik¢a tiiketicilerin aldiklari hizmetten memnun olma diizeyleri

de artacaktir. Buna bagli olarak da tiiketiciler tekrar ayni hizmetten faydalanma

egiliminde olacaklardir. Tiiketicilerin artan memnuniyetle birlikte yeniden hizmet satin

alma istegi ise miisteri sadakati olarak nitelendirilir (Siiriicii,2020). Isletmelerin de

tiketicilerin ne kadar sadik miisteri olduklarini belirleyerek uygun stratejiler

gelistirmelidir. Tiiketicileri dogru anlamak ve bununla paralel yeni stratejiler gelistirmek

isletmelerin daha basarili sonuglar elde etmesine olanak saglayacaktir (Isik, 2021).
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BOLUM 2: HAVACILIK SEKTORU VE COVID-19

2.1. Havacihk

Havacilik tarihi bilim ve teknoloji ile paralel bir gelisim siirecine sahiptir. insanin ugma
meraki yiizyillar boyunca giincelligini korumustur. Kuslar izleyerek ilkel deneme
yontemlerini zamanla teknolojinin ve bilimsel gelismelerin de yardimiyla giiniimiizdeki
halini alacak kadar ileri seviyelere gelmistir. Ronesans doneminde Leonardo Da Vinci ilk
kez kuslar1 inceleyerek bilimsel ¢aligsmalari ile 17 Aralik 1903 yilinda Wright kardeslerin
ilk tayyare ugusuna kadar gecgen siiregte havaciligin ilkel tohumlari atilmis oldu. Wright
kardeslerin motor takarak yaptiklari ilk u¢us modern havaciligin kapilarini acti. Diinya’da
bu yeni icada olan ilginin artmasiyla devletler kendi havacilik yapilanmalarina
baslamiglardir. Askeri amaglarla birinci ve ikinci diinya savasinda kullanilan ugaklar

diinya savas tarihine de yeni bir sayfa agmis oldular (Tatar,2018).

Sivil havacilik kavrami ise askeri olmayan genel havacilik ve tarifeli havayolu
tagimaciligidir. Glinlimiizde tarifeli ucuslar i¢in ¢esitli boyutlarda bir¢ok marka ugak
tiretimi yapmakta ve yine bir¢ok marka diinya iizerinde sayisiz lokasyonda hizmet

vermek iizere tarifeli havayolu tagimacilik hizmetini siirdiirmektedir.

Havacilik sektdriiniin asil ataga kalkigi dénem Ikinci Diinya Savasi sonrasi olmustur.
Insanlar yerel ve global olarak birbirine baglayan, ulusal ve uluslararasi ticarette aktif rol
oynayan, iilkelerin soSyal, kiiltiirel ve ekonomik kalkinmalarina katki saglayan ve bunlari
yaparken de zamandan tasarruf saglayan havacilik sektorii devletler iginde stratejik

Ooneme sahiptir (Is1k,2021).

2.1.1. Havacilik Sektoriinde Tiiketici Kavram ve Beklentileri

Teknolojik gelismeler, yenilik arayisi, ulasimda alternatif seceneklerin g¢ogalmasi
havacilik sektoriinde de biiyiimeye sebep olmustur. Yolcu, seyahat plan1 olan ve sahip
oldugu biitceye gore en uygun ulasim tiirlinii secebilen bireydir. Yolcular biit¢elerine gére
bir tasimacilik tiirtinii segerek yasal sorumluluklar elde eder ve kendisini tagiyacak

isletmeye de sorumluluklar yiiklemektedir.

Havacilik sektoriindeki isletmelerin hayatta kalabilmesi yolcular ile olan iligkilerine
baghidir. Yolcunun havacilik sektoriiyle olan temasi online olarak, ¢agri merkezinden

veya acentelerden bilet alinmasi ile baglamaktadir. Tiiketicilerin bilet tercihlerinde,
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havayolu sirketlerinin giiler yiizlii personele sahip olmasi, bagaj kabul ve tasima
islemlerinin aksaksiz olmasi, cip ve vip 6zel salonlarinin olmasi, anonslar, ugak i¢i ikram
cesitliligi, ucak i¢i eglenceler, zamaninda varis ve bagajin zamaninda teslimi, ucus
giivenligi, konfor, temizlik gibi O6zelliklerin yolculara hitap etmesi gerekmektedir.
Yolcularin havayolu sirketlerini tercih etmesinde; zaman, koltuk aras1 genisligi, giincel
icerik sunan ve yolcularin vakitlerini az da olsa doldurabilen dergi ve gazeteler, kullanilan
malzeme ve icerik kalitesiyle farklilik yaratan ikram, kisa, net ve anlagilabilir anonslar,
hijyen ve i¢ ortamin temizligini saglayan havalandirma, ses, yastik, battaniye gibi 6zel
ihtiyaclar, koltuk dosemesinin yeniligi, temizligi, kabin i¢i tasarimi, masalarin durumu,
tuvaletlerin temizligi gibi fiziki faktorler etki etmektedir (Yaylali ve Dilek, 2009). Ayrica
bilet fiyatlari, rezervasyon, ucus baglantilar1 da tiiketicilerin havayolu sirketlerini tercih
ederken dikkat ettigi faktorler arasinda yer alir. Yolcularin sergilemis oldugu tutum ve
davranislar, satin alma hususunda yeni hizmetler sunulmasi konusunda igletmelerin hangi

alanlara yonelecegi hakkinda fikir vermektedir (Candz, 2018).

2.1.2. Havayolu Talebini Etkileyen Faktorler

Havacilik sektoriinde talep, havayolu pazarinda miisterilerin havayolu {iriiniinii farkl
fiyat seviyelerinde satin almak istedikleri veya alabilecekleri iiriin ve hizmettir. Havayolu
talebi demografik faktorlerden, cografi faktorlerden, ekonomik, psikolojik ve sosyo-
kiltiirel faktorlerden etkilenmektedir. Misterilerin gelir seviyesi, Uriinlin fiyati ve
ulagimin siklig1 da havacilik sektoriinde toplam pazar talebini de artirmaktadir. Havayolu

talebini etkileyen faktorler bes alt baslik altinda incelenmektedir (SHGM, 2015).

2.1.1.1. Demografik Faktorler

Niifusun gen¢ orani, ¢alisan orani, gelir durumu, egitim durumu ve cinsiyet gibi
parametreler havayolu talebini etkilemektedir. Ornegin, uzun is ucuslarinda konfor ve
daha iyi hizmet odakli tercih yapan is insanlar1 olabilecegi gibi hizli ulasim gozeten
insanlar i¢in sadece bir yerden bagka bir yere ulasim ihtiyacini gidermek amaciyla ucuz

ucus tercihi yapilabilir.

2.1.1.2. Cografi Faktorler

Ulkelerin ve illerin cografi konumlari havayolu tagimacilifi talebini etkilemektedir.
Ornegin dort tarafi denizlerle gevrili olan bir yer i¢in deniz tasimacilifi uzun zaman

aldigindan ve iklimi sert olan bolgelere kara yoluyla ulasim gii¢ oldugundan havayolu
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tasimaciligi tercih edilmektedir. Ayrica havayolu ulasimina olan talep mevsimlere, aylara
ve hatta giinlere gore degiskenlik gostermektedir. Tatil sezonunda yaz aylar talep

yiikselirken, kis aylarinda diisiis gozlenmektedir.

2.1.1.3. Ekonomik Faktorler

Bir iilkede yasayan bireylerin gelir seviyeleri havayolu ulasim sektoriiniin tercih
edilmesini etkilemektedir. Gelir seviyesi arttikga gerek is ve benzeri konularda ulasim
tercihi agisindan gerekse de yakin ve uzak bir¢ok yere seyahat etme arzusu ile havayolu

ulasim talebi artmaktadir.

2.1.1.4. Sosyo-Kiiltiirel Faktorler

Kiiltiirel etmenler, insanlarin ulasim tercihlerine yon verebilmektedir. Milli ve dini
bayramlar, aile ziyareti ve tatil gibi sebeplerle insanlar1 icinde bulundugu kiiltiirel
beklentiler cercevesinde seyahate ydnlendirmektedir. Insanlarin tatil ihtiyaclari, tatil
stireleri, tatil tercihleri havayolu tasimaciligina duyulan talebi etkilemektedir. Resmi
tatiller, rekreasyonel amacl tatiller, spor miisabakalari, kiiltiirel etkinlikler havayolu

ulasimina olan talebi etkilemektedir.

2.1.1.5. Psikolojik Faktorler

Miisterilerin satin alma tercihlerinde, duygu durum ve yaklasimlari, diistinceleri, olaylara
bakis acilari, kavramlara kars1 vermis oldugu deger yargilari gibi psikolojik faktorler satin
alma kararlarinda etkilidir. Ek olarak, fikir ve inaniglar, miisterilerin satin alma
kararlarinda kesinlik kazanma agisindan destekleyici unsurlardir MEGEP,2012; aktaran,
Eroglu,2020). Ornegin, Yolcunun havaalaninda daha iyi hizmet veren yabanci firmalar

olmasina ragmen yerli Uiretici firma ve triinlerini tercih etmesi.

2.1.3. Havacilik Sektoriinde Verilen Hizmetler

Havayolu hizmetlerini {i¢ temel kategoride; ugus Oncesi, ugus ve ucus sonrasi hizmetler
olarak belirtilebilir (Karaarslan, 2014). Ucus Oncesi hizmetler seyahatin baslangig
noktasini olusturmaktadir. Ugus Oncesi hizmetler, biletleme operasyonlari, bagaj
islemleri, bekleme salonu hizmetleri, havalimani i¢inde ve g¢evresinde yonlendirme
levhalari, saglik hizmetleri, finans hizmetleri, havalimani i¢inde ve g¢evresinde ulasim
hizmetleridir. Ugus sirasindaki hizmetler, kabin i¢i bagaj yerlesiminde saglanan yardim,
koltuk vyerlesiminde saglanan yardim, ikram hizmetleri, ilkyardim hizmetleri
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icermektedir. Kabin hizmetleri ugusun baslamasi ile kabin memurlarinin yolculara
sagladigi hizmetlerdir. Ornek olarak saglik, konfor, beslenme, eglence, giivenlik
hizmetleri  verilebilir. Kabin hizmetleri alaninda havayolu sirketleri fark
yaratabileceginden, rekabeti yliksek olan bu alanda igerik agisindan zengin bir menii
hizmeti saglamak amaglanmaktadir. Ugus sonrasi hizmetler ise havalimani igerisindeki
yonlendirme yardimi, havaliman1i tasinma hizmetleri, bagaj teslim islemleri,

havalimanindan servis islemleri, ara¢ kiralama hizmetleridir.

2.1.4. Havayolu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesini Etkileyen Faktorler

Hizmet kalitesi, somut bir kavram olmamasi sebebiyle kalite agisindan degerlendirmek
kolay degildir. Ancak, miisteri istek ve arzularini yerine getirebilmek i¢in siirekli biiyliyen
ve gelisen hizmet sektorii diger sektorler kadar gerekli ve 6nemlidir. Hizmet saglayicilar,
tiketicileri memnun etmek icin beklentilerine her zaman yeteri kadar cevap
veremeyebilir. Bu durumda hizmet arzini saglayanlar taleplerdeki degisimlere gore

gerekli diizenlemeler ile beklentilere cevap verebilmelidirler (Cirpin ve Kurt, 2016).

Havayolu ulasimi sektdr olarak ulastirma sektdriiniin major bir alt dalidir. Operasyon
alani, bu operasyon faaliyetlerini yiiriiten kamu ve 6zel istirakleri, kullanilan gelismis
teknik materyalleri, kendine 6zgii altyap1 ve iletisim sistemleri, nitelikli ¢alisan kaynagi,
verilen hizmetlerden faydalanan tiiketici toplulugu ile global boyutta ¢ok boyutlu evrensel

kanunlar ¢ergevesinde olusmus bir yapidir. (DPT, 2001: aktaran, Okumus ve Asil, 2007).

Havayolu hizmetlerinde yolcu tutum ve davranislarini etkileyen faktorler ayni zamanda
havayolu hizmet kalitesini de yansitir. Ugus emniyeti ve gilivenligi, zamaninda inis ve
kalkis, ucagin marka ve modeli, ugagin kabin tasarimi, ekonomik standardizasyon,
bagajlarin teslim edilmesinden teslim alinmasina kadar ki biitiin siiregte emniyeti ve gerek
havayolu gerekse de ugak igi giiriiltii seviyesi yolcularin hizmet beklentilerine etki eden
faktorler olarak siralanabilir (Eroglu,2020).

Miisteri beklentileri, istek ve arzular1 ve beklentilerin karsilanmasina bagli olarak
duyduklar1 memnuniyet diizeylerinin Olgiilmesi isletmeler i¢in kolay olmamaktadir.
Miisterilerin isteklerine cevap verilebildik¢e artan memnuniyet diizeyi talebi artiracak ve
sonrasinda bu duruma bagli olarak igletme gelirlerinde de artig olacaktir. Bu kar artisini
saglamak i¢in miisteri isteklerini ve miisterilerin yasadiklar1 sorunlari anlamak
gerekmektedir. Elde edilen veriler dogrultusunda pazarlama stratejileri gelistirerek

hizmet kalitesi artirilir (Tuncer, 2014).
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Havalimani igletmeleri, omlara en ¢ok gelir saglayan grup olarak miisterin memnuniyet
diizeyini artirmak i¢in yolculardan gelen sikayetlere en dogru sekilde ¢oziimler lireterek
hizmet vermelidirler. Bu ¢oziimler sayesinde pazar paylarini artirma imkanlari olacaktir.
Artan pazar payina bagli olarak da gelir artislar1 yasanacaktir. Miisteri beklentilerini
karsilayabilmek adina gelisen teknoloji ile es zamanli olarak yeniliklere ayak
uydurulmalidir. Bu yenilikler miisterilerin isletmelerden beklemis oldugu hizmet

kalitesinin belirleyici unsurlarindandir (Demir, 2019).

2.2. COVID-19

Insanlik tarihi kadar eski olan hastaliklar zaman zaman salgin hastalik haline
gelebilmektedir. Hig sliphe yok ki salgin hastaliklar ortaya ¢iktiklart her donemde insanlar
tizerinde biiyiik etkilere sebep olmustur. Bunun da sebebi sadece hasta olan bireyleri degil
hastaligin bulundugu bodlgedeki ve bu bdlgelerle etkilesim halinde bulunan biitiin

insanlari etkilemesidir.

Salgin hastaliklar1 tanimlamak ic¢in bakildiginda halk sagligi uzmanlar1 ve biyologlar
tarafindan saptanmis, hastaligin yayilim boyutuna ve bolgesine gore dort farkli kavram

ortaya ¢ikmistir. Bu kavramlar;

e Belirli bir topluluk veya bolgede gozlemlenen ayrica birgok kiside tespit edilen
salgin hastaliga endemi denir.

¢ Endeminin gozlemlendigi bolge sayist artmaya baglar ve farkli farkli bolgelerde
de gozlemlenme durumu olusursa salgin terimi ortaya ¢ikar.

e Bir salgin kontrolden ¢ikarak biitiin lilkede etkisini gdstermeye basladig1 zaman
epidemi olarak tanimlanir.

e Salgin hastalik tilke sinirlarini agarak ayni hastalik global boyutta gézlemlenmeye

baglar ise bu durum pandemi olarak tanimlanir (G6gebakan, 2020).

Kiiresel salgin olusumu i¢in bazi etmenler vardir. Bu etmenler kendi arasinda etkene ait

faktorler ve bireye ait faktorler olmak {izere ikiye ayrilir.

Etkene ait faktorler;

e Mutasyona ugramis veya yeni etken,
e Etkenin enfektivitesi,

e Virilansi.
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Bireye ait faktorler;

e Bireylerin bagisikligi,
e Bireyler ve toplumlar arasi etkilesim,

e Bireylerin salgin harici sagliklarini etkileyen hastaliklar.

Ayrica ek olarak koruyucu saglik hizmetleri ve iklim faktorleri de kiiresel salgin

olusumuna etki etmektedir (Durmus,2020).

SARS-CoV-2’nin neden oldugu bulasic1 bir solunum yolu hastaligidir. ilk vaka tespiti
Cin’in Hubei eyaletinin Vuhan sehrinde yapilmistir. Hizla yayilan hastalik bir¢ok tilkede
goriilmesiyle birlikte Diinya Saghk Orgiiti (DSO) tarafindan 11 Mart 2020 tarihi
itibariyle pandemi ilan edilmistir. Yine ayn tarihte Tiirkiye’de ilk vaka tespit edilmistir

(Timogin, 2021).

Covid-19 belirtileri agir semptomlardan hi¢ belirti gostermemesine kadar genis bir
yelpazede incelenir. En bilinen semptomlar1 bas agrisi, yiiksek ates, koku ve tat kayba,
burun tikaniklig1 veya burun akintisi, kas agrilari ve nefes alma gii¢liigii gibi belirtilerdir.
Enfekte olan kisinin hapsirma, oksiirme ya da konusma, nefes alma gibi eylemleri ile
havada olusan damlaciklarin agiz, burun ve goz gibi organlardan igeri girmesiyle

bulagsmaktadir.

Covid-19 salgin1 halen devam etmekte oldugu i¢in salgmin sonucu hakkinda ve olasi
siire¢ sonucunda nasil sonuglarla karsilasilacag: sadece tahmin edilebilmektedir. Tarihte
pandemilere yol agan bir¢ok hastalik olmustur. Bu hastaliklara bakarak siire¢ hakkinda

fikir sahibi olmak miimkiin olabilir (Parildar,2020). Tarihte yasanmis bazi salginlar;

2.2.1. Kara Veba Salgim

Insanlarin 6liimleri sonrast bedenlerinin kararmasindan dolay1 bu ismi alan veba hastalig
1300’li yillarda Avrupa’da ortaya ¢ikan bir hastaliktir. Bu hastaligin ortaya ¢ikmasina
sebep oldugu diisiiniilen birkag¢ sebep olmustur. Niifusun hizla artmasi sonucu yeterli gida
thtiyacin1 karsilayabilmek icin ¢esitli orman ve bataklik arazilerinin tarim arazisine
doniistiiriilmesi ve buna bagli dogal dengenin bozulmasi, halklarin o donemlerde temizlik
anlayislarinin k6tii olmasi ve iklim degisikliklerine bagli olarak yapilan gocler dolayisiyla

ortaya ¢ikip hizla yayilan bu viriis milyonlarca insanin Olmesine sebep olmustur

(Tekin,2021).
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2.2.2. Kolera

Vibrio cholerae bakterisinin sebep oldugu ishal ile kendisini belli eden bagirsak
enfeksiyonudur. 1817 yilinda Japonya da gozlemlenmeye baslamakla birlikte bir¢ok
farkli iilkede ve kitada gozlemlenen hastalik {ilkemizde de en siddetli seviyesiyle Balkan
Savaglart doneminde goriilmiistiir. Tedavisi basit olan bu hastalik tarihte ¢ok yikict
Olimlere sebep olmustur. Giiniimiizde de hala binlerce insanin hayatina son vermeye

devam etmektedir (Aslan,2020).

2.2.3. ispanyol Gribi

Ispanyol Gribi 1918-1920 yillar1 arasinda HIN1 viriisiiniin bir alt tiiriinden ortaya ¢ikan
salgin hastaliktir. Viriisiin asir1 yayilimi ve Diinya niifusunun yaklagik yiizde yirmisinin
enfekte olmasi sonucu 50-100 milyon skalasinda Oliime sebebiyet verdigi
diistiniilmektedir. Bu 6liim sayis1 da 1. Diinya Savasi’nda savas kaynakli 61iim sayisindan
daha fazladir. 1. Diinya Savasi’nin seyrini degistiren Ispanyol Gribi tarihin en biiyiik

salginlarindandir (Durmus,2020).

2.2.4. Hong Kong Gribi

[k defa Hong Kong’da gériilen bu grip ayn1 zamanda Cin veya Asya Gribi olarak da
adlandirilmaktadir. 1968-1969 yillar1 arasinda bir milyona yakin insan liimiine sebep
olan viriis global ¢apta etkisini gostermistir. Yasli insanlarda daha ytiksek oldiiriicii etkisi
olan viriisiin asis1 ise 1968 yilinda ABD’de salginlarin gézlemlenmeye baslamasindan bir

ay kadar siire sonra bulunmustur (Aslan,2020).

2.2.5. Cicek Hastahg

Her yasta goriilen bu hastalik ¢cocuklarda daha sik olarak gozlemlenmektedir. Yiizde iz
birakacak sekilde irinli kabarcik dokiilmesine sebep olan, bulasicilig1 yiiksek ve bulastigi
kisilerde agir seyreden hastaliktir. 20 milyondan fazla insanin 6liimiinden sorumlu olan
bu viriistin bir bagka ismi de Variola’dir. Hastaligin agis1 1700’ 1ii yillarda bulunmustur.

Tarihte bilinen ilk as1 bu hastaligin asisidir (Aslan,2020).

2.2.6. Domuz Gribi

Domuzlara 6zgli influenza A viriislerinden birisi HINI1 tarafindan olusturulan,
domuzlardan insanlara bulagstig1 gibi insandan insana da bulagsma hiz1 da oldukga ytiksek

olan solunum yolu enfeksiyonudur. Ilk vaka tespiti 24 Nisan 2009 tarihinde yapilmustir.
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Meksika’da baslayan viriis kiiresel yayilim gostererek yiizbinlerce kisiye bulasmistir.

Diinya saglik o6rgiitiine bildirilen 6liim sayis1 5700 kisidir (Durmus,2020).

2.2.7. Kus Gribi

Viriislerin sebep oldugu hastaligin oldiriiciiliigi yiiksektir. Zatlirre ve solunum
sorunlarina sebep olabilir. Viicut viriis kaynakli yeteri kadar oksijen alamazsa morarma
egilimi gosterir. Bu morarmadan kaynakli mavi 6liim olarak da adlandirilmaktadir. 2005-
2008 yillar1 arasinda ortaya ¢ikan bu hastaligin heniiz tedavisi yoktur. Asi ile koruma
saglanan viriis, hayvanlarda tespit edilmesi durumunda o hayvanlarin itlaf edilmesi

gerekmektedir (Aslan,2020).

2.2.8. HIV/AIDS

Insan immiin yetmezlik viriisii (HIV) bagisiklik sistemine saldiran bir viriistiir. AIDS ilk
olarak goriildiigli yer Amerikan escinsel topluluklar olmasina ragmen 1920’li yillarda
Bati Afrika bolgesinde sempanze viriisiinde geliserek ortaya c¢iktigi diisiiniilmektedir.
Afrika’dan Karayip ve Haiti’ye oralardan da ABD’ye tasinan virlis, ABD’nin diger
tilkeler ile olan etkilesimi sebebiyle diinyanin geri kalanina yayildi. Salginin basladigi
giinden itibaren 70 milyondan fazla insana bulasan viriis 35 milyondan fazla insanin
hayatin1 kaybetmesine sebep olmustur. Diinya Saglik Orgiitii verilerine gore 2018 yilinda
enfekte bir sekilde yasayan insan sayis1 yaklasik olarak 38 milyondur. AIDS Giiniimiizde
de devam eden salgin bir hastaliktir (Ahmadi, Sirin ve Ergiider,2020).

Bazi hastaliklarin incelendigi tizere Grip, Veba ve Kolera gibi hastaliklar pandemi olarak
ortaya ¢cikmistir. Bu hastaliklara ek olarak ¢iktig1 bolgelerde etkisini gosteren endemi ve
epidemiler de insan sagligin1 olumsuz etkilemis ve tarihte toplu oliimlere sebebiyet
vermistir. Bu hastaliklar arasinda en ¢ok etki edenleri Cigek, Kabakulak, Kizamik,
HIV/AIDS, Sitma gibi hastaliklardir. Sonug olarak insanlik tarihi boyunca yerel veya
global dl¢ekte birgok hastalik ile miicadele etmistir. Kimi hastaliklar biiyiik savaslardan
daha etkili ve daha yikic1 sonuclar dogurmustur. Insanlar salgilar ile karsilastik¢a onlar

ortadan kaldirmak i¢in de hep bir yontem arayisi i¢inde olmuslardir (Tung ve Atic1,2020).

2.3. COVID-19’ un Tiirkiye’de Havacilik Sektoriine Etkileri

Tiirkiye'de ICAO Hava Seyriisefer Planlarinda tanimlanan 21 adet uluslararasi havaalani

bulunmaktadir.2015 niifus verileri kullanilarak, Tiirkiye niifusunun %75,28'1 uluslararasi

23



bir havaalanina 100 KM mesafede yasiyor. Uluslararasi bir havaalanina en az bir diizenli

baglantis1 olan yurt i¢i havaalanlar1 da dikkate alindiginda, toplam 43 havaalani ile

niifusun genel erisilebilirligi %91,34 olmaktadir. %74,41 genel erisilebilirlige sahip olan

Diinya grubuna kiyasla Tirkiye, grubun genel erisilebilirliginden daha erisilebilir

durumdadir (ICAO,2021).

Tiirkiye’de seyahatlere iligkin alinan bazi kararlar sunlar olmustur:

Uluslararasi ucuslar Saglik Bakanligi ile ortak ¢alisma sonucunda 5 Subat 2020
tarihi itibariyle durdurulmaya baglamis ve 27 Mart itibariyle biitiin dis hat uguslar
durdurulmustur (Cumhurbagkanlig [letisim Yayinlari Bagkanlig
Yayinlar1,2021).

T.C. Igisleri Bakanlig: tarafindan alman karara gore 14 Mart 2020 saat 08.00den
itibaren 17 Nisan 2020 tarihine kadar Almanya, Avusturya, Hollanda, Belgika,
Norveg, Isve¢, Danimarka, Ispanya, Fransa iilkelerine mensup vatandaslarin
Tiirkiye’ye girisleri kisitlanmigtir.

21 Mart 2020 tarihli Saglik Bakanligi Bilim Kurulu kararlarina goére; 21 Mart
2020 saat 17.00 itibariyla 46 iilkeye daha ucuslar durdurulmustur. Boylelikle
Tiirkiye’den uguslarin yasaklandig {ilke sayis1 toplamda 68 olmustur.

Nisan 2020 itibariyla tiim i¢ hat uguslar1 durdurulmustur.

Havaalan1 Pandemi Tedbirleri ve Sertifikasyonu Genelgesi ve ekinde yer alan
Havaalani KOVID-19 Standartlar1 Rehberindeki gereklilikler isletilen tiim
havalimanlarinda yerine getirilmis ve bu kapsamda Tiirkiye’de ki havalimanlari
sertifikalandirilmastir.

ICAO, ACI, IATA, EASA vb. ilgili havacilik otoritelerince yayimlanan biitiin
yayinlar incelenerek gerekli ve Onemli goriilen kisimlarin Tiirkge cevirileri
yapilmis ve bu ceviriler Ulasim ve Altyapr Bakanliginin kullanimi i¢in tahsis
edilmistir.

I¢ hat uguslar1 1 Haziran 2020 ve dis hat uguslar1 yapilan karsilikli anlasmalar ile
11 Haziran 2020 itibariyle kademeli olarak tekrar ugus faaliyetleri baslamistir
(Cumhurbaskanlig Iletisim Yayinlar1 Baskanligi Yayinlar1,2021).
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Sekil 2: Havayolu Tasimaciiginda Onemli Olan Hususlar
Kaynak: Ozkan, T. (2021). Covid 19 siirecinde havacilik sektdriinde tiiketici davranislari. Isletme
Arastirmalar: Dergisi 13(1), 687-700.

Sekil 2’ye gore pandemi Oncesinde asgari bir kez havayolu ile seyahat etmis bazi
yolculara havayolu ulasiminda en 6nemli kriter ya da kriterlere yonelik bazi1 sorular
sorulmustur. Bu yolcularin saglik, bilet fiyatlari, koltuk konforu, kabin hizmetlerinin
kalitesi ve ikram hizmetleri gibi konularda goriisleri alinmistir. Yapilan ¢alisma
sonucunda katilimcilarin en ¢ok saglik ve sagligi takip eden bilet fiyatlar1 konusuna

hassasiyet gosterdikleri gdzlemlenmektedir (Ozkan,2021).

2.4. COVID-19’ un Diinya’da Havacilik Sektoriine Etkileri

Covid-19 salgint birgok sektorde oldugu gibi havacilik sektoriinii de olumsuz yonde
etkilemistir. Dilinya havacilik sektorii salginin baslamasiyla %60 kiigiilme yasamistir.
2020 yilinda havayolu sirketlerinin gelir kayb1 bir 6nceki seneye gore 350 milyar dolar
seviyelerine ulasacagi ve 26 milyon sektor ¢alisaninin is devamlilik durumunun risk
altinda olacagt oOngoriilmiistiir (Cumhurbaskanligi Iletisim Yayimnlari Baskanligi

Yayinlar1,2021).

Covid- 19 virtisiiniin yayitlimimi 6nlemek amaciyla kitalar arasi havayolu ulagiminin
kisitlanmas1 ve durdurulmasi hava tasimaciligini  olumsuz yonde etkilemistir.
Havalimanlarinin ulasim, ticaret merkezi ve aligveris merkezi olma Ozellikleri
havalimanlarindaki hareketliligi arttirmaktadir. Bu nedenle pandemi siirecinde havayolu
ulagiminin sebep oldugu bu hareketliligi ve viriisiin yayilim giliciinii kirmak i¢in ulagim

durdurulmustur.
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Sekil 3: Diinya’ da Covid- 19 Salgim1 Haritasi
Kaynak: Kurt, Y. (2020). Covid-19 Salgin Doneminde Hava Tagimaciliginin Yeniden Baglatilmasi:
Yolculari ve Havacilik Personelini Korumak igin Temel Onlemler. Gaziantep University Journal
of Social Sciences 19 (COVID-19), 191-211. DOI: 10.21547/jss.758434

Covid 19 salgini ile miicadelede tiim iilkeler 6nlemler alarak halk sagligini korumak
amaglanarak bazi 6nlemler almislardir. 2019 ve 2020 yillarinin mayis ay1 karsilastirmasi
yapildigi zaman Avrupa’ da uguslar %90 dan fazla azalma goOstermistir. Ancak
kisitlamalarin esnetildigi tilkelerin yaz dénemlerinde ise hava trafiginde tekrar artislar
gozlemlenmistir (Kurt, 2020).

Tarihin en biiylik havacilik krizi Covid-19 pandemisi ile yasanmaktadir. Gegmiste
yasanan ve kronolojik sira ile havacilik krizlerine sebep olan bazi olaylar; petrol krizi,
[ran-Irak savasi, korfez savasi, Asya krizi, 11 Eyliil saldirilari, Sars viriisii ve son olarak
da 2009 finansal krizidir. Bu krizler sonunda olusan etkilerden dolay1 havacilik sektorii
de etkilenmistir. Ancak, tarihte hig¢bir kriz global olgekte Covid-19 kadar etkili

olmamistir. Uguslar esi goriilmemis sekilde dramatik diistisler yasamistir.
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Sekil 4: Diinya Yolcu Trafigi Gelisimi
Kaynak: International Civil Aviation Organization. (2021). Effects of Novel Coronavirus (COVID-
19) on Civil Aviation: Economic Impact Analysis. Erisim adresi:
https://www.icao.int/sustainability/Documents/COVID-19/ICAO_Coronavirus_Econ_Impact.pdf (Erisim
Tarihi: 23.09.2021).

Sekil 4’de goriildiigii iizere 2020'de diinya toplam yolcu sayisinda diisiis %60 olarak
gerceklesti. 2019-2021 yillart arast karsilastirma yapildiginda ise %47-%49 araliginda
diinya toplam yolcu sayisinda diislis gozlemlenmektedir. Buradan 2019-2020 yillari
arasinda olusan olaganiistii diislis sonras1 2020-2021 yillar1 aras1 karsilastirma yapildig:

zaman tekrar toparlanma olmaya baglamistir.

Tablo 4°de verilen bilgilere gore 2019 ve 2020 yillar1 karsilastirildigi zaman 2020 yilinda
yasanan azalma oranlar1 goziikmektedir. Kapasite azalis1 yiizde olarak en ¢ok Orta
Dogu’da gerceklesmistir ve bu oran %60°dir. Kapasite azalis orani en diisiiklerden olan
Asya ve Pasifik bolgesinde ise niifusun getirdigi sonug olarak yolcu sayisinda azalma
miktar1 en ¢ok olan bolgedir. Asya Pasifik bolgesinin yolcu sayist 921 milyon yolcu
olarak gerceklesmistir. Asya Pasifik bolgesindeki maddi kayip yine en yiliksek miktarda
120 milyar USD olarak ger¢eklesmistir. Tablodan yola ¢ikarak 2020 yilinda toplam
maddi kayip 370 milyar USD’dir.

Tablo 4: 2019-2020 Yillari icin Bolgelere Gore Yolcu Trafigi ve Gelirleri
Uzerindeki Tahmini Etki

Kapasitede Yolcu Sayisinda Maddi Kayip
Azalma Azalma (Milyon) (USD)

Afrika %58 78 14 Milyar
Asya ve Pasifik %45 921 120 Milyar
Avrupa %58 769 100 Milyar
Latin Amerika %53 199 26 Milyar
Orta Dogu %60 132 22 Milyar
Kuzey Amerika %43 599 88 Milyar
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Kaynak: International Civil Aviation Organization. (2021). Effects of Novel Coronavirus (COVID-
19) on Civil Aviation: Economic Impact Analysis. Erisim adresi:
https://www.icao.int/sustainability/Documents/COVID-19/ICAO_Coronavirus_Econ_Impact.pdf (Erisim
Tarihi: 23.09.2021).

2.4.1. 2020 yili sonuglari ve 2021 goriiniimii: Diinya toplam yolcu trafigi

2019 seviyelerine kiyasla 2020 y1l1 i¢in diinya tarifeli yolcu trafigi iizerindeki COVID-19
etkisi incelendiginde havayollar tarafindan sunulan koltuklarin %50'sinde genel azalma,
yolcu kapasitesinde %60 azalma ve havayollarinin briit yolcu isletme gelirlerinde
yaklasik olarak 371 milyar ABD dolar1 kayip yasanmistir. COVID-19'un 2021 yil1 igin
diinya tarifeli yolcu trafigi lizerindeki etkisi (6n tahminler), 2019 seviyelerine kiyasla
incelendigi zaman havayollari tarafindan sunulan koltuklarin genel olarak %39 oraninda
azalma, yaklasik %50 yolcu azalmasi ve havayollarimin briit yolcu isletme gelirlerinde
yaklasik olarak 325milyar USD kayip yasanmistir. 2019-2020 ve 2019-2021 yillan
arasinda karsilagtirmali inceleme sonucunda 2019-2021 wyillar1 arasinda yapilan
karsilastirma sonuglarinin 2019-2020 yillart arasinda yapilan karsilastirma sonuglarina
gore daha az etkilendigi goziikmektedir. Buradan da anlasilacag: lizere 2020 yilinda
Covid-19 pandemisi ile yikima ugrayan sivil havacilik sektorii kayiplar: 2021 yilinda da
devam etse de etkisi giderek azalmistir. 2021 yilinda yapilan ugus sayilari, yolcu sayilari,
koltuk kapasiteleri ve bunlara bagli olarak sektdr gelirleri geliri 2020 yili ile
karsilastirinca artis gostermistir (ICAO,2021).

2.4.2. 2020 yili sonuclari ve 2021 goriiniimii: Dis ve i¢ yolcu trafigi

Uluslararast yolcu trafigi 2019 ve 2020 yillar1 arasinda incelendigi zaman havayollar
tarafindan sunulan koltuklarin toplamda %66, yolcu sayisinda azalma %74 ve briit zarar
havayollarimin faaliyet gelirleri 250 milyar ABD dolar1 olarak gerceklesmistir.
Uluslararast yolcu trafigi 2019 ve 2021 yillar1 arasinda incelendigi zaman havayollar
tarafindan sunulan koltuklarin toplamda yaklasik %61, yolcu sayisinda azalma %72 ve
briit zarar havayollarinin faaliyet gelirleri yaklasik 251 milyar ABD dolari olarak
gerceklesmistir. Uluslararasi yolcu trafigi incelendiginde 2019-2020 ve 2019-2021 yillar
karsilagtirildiginda 2020 ve 2021 yillar1 arasinda belirgin bir fark gozlemlenmemistir.

Yurti¢i yolcu trafigi 2019 ve 2020 yillar1 arasinda incelendigi zaman havayollari
tarafindan sunulan koltuklarin toplamda %38, yolcu sayisinda azalma %350 ve briit zarar
havayollarmin faaliyet gelirleri 120 milyar ABD dolar1 olarak ger¢eklesmistir. Yurtigi

yolcu trafigi 2019 ve 2021 yillar1 arasinda incelendigi zaman havayollar tarafindan
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sunulan koltuklarin toplamda %23, yolcu sayisinda azalma %33 ve briit zarar
havayollarmin faaliyet gelirleri yaklasik 74 milyar ABD dolar1 olarak gergeklesmistir.
2019-2020 ve 2019-2021 yillar1 arasinda yurtici yolcu trafigi verileri incelendigi zaman
2020 ve 2021 yillar arasinda belirgin bir fark gozlemlenmistir. 2021 yilinda 2019 yilina
gore kapasite verileri olumsuz olsa da 2020 yilina gore kapasite artis1 gerceklesmistir

(ICAO,2021).
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BOLUM 3: COVID- 19 PANDEMIi SURECINDE TURKIYE’DE
HAVACILIK SEKTORUNDE MUSTERI MEMNUNIYETI VE

HiZMET KALITESIi ALGILARININ ANALIZi

3.1. Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin amact havayolu kullanan tliketicilerin pandemi ile birlikte aldiklar
hizmetlerden memnuniyet durumlarini tespit etmektir. Havalimanlarinin ve havayolu
sirketlerinin aldig1 tedbirlerin tiiketici lizerindeki etkilerini gorebilmek i¢in gerekli bir
caligmadir. Covid-19 pandemisi ile ilgili havayolu ulasimi izerindeki etkileri inceleyen
literatiir caligmalar1 ¢ok kisith diizeydedir. Arastirmanin katkis1 ve olasi ¢iktilar ise
aragtirma konusunun giincel ve yeni bir konu olmasi sebebiyle daha sonraki ¢aligmalarda,

konuyla ilgili makale, bildiri ve kitap yazarken bu aragtirma yararl olacaktir.
3.2. Arastirmanin Onemi

Arastirma sonunda elde edilen bulgular, sektérde hizmet saglayicilart ig¢in degisen
tilketici tutum ve davranislari, hizmet beklentilerindeki degisiklikleri g6z ontine alinarak
kaliteyi korumak ve tiiketici beklentileri karsilama diizeylerini artirmak, stratejilerini
gelistirmek, mevcut durumda ve gelecekte drnek bir kilavuz olusturmak icin yol gosterici

calismadir.

3.3. Ana Kitle ve Orneklem

Calismanin evreni Tiirkiye’de havayolu ulasimi kullanan ve pandemide en az bir kere
havayolu ulagimi kullanmis tiiketicilerden secilmistir. Pandemi kosullarindan dolay1
online anket yontemi uygulanmistir. Kolayda 6rneklem yontemi kullanilarak 240 kisiye
ulagilmis, ancak yapilan degerlendirme sonucu bazi anketlerin gegersiz oldugunun tespit

edilmesiyle gegerli anket sayis1 206 olmustur.

3.4. Anketin Yapisi ve Hazirlanmasi

Arastirmada kullanilan anket formu olusturulurken literatiir ¢alismasi yapilmistir.
Yapilan ¢alismalar bir uzman tarafindan incelendikten sonra yapilan pilot ¢alismalar
neticesinde uygun goriilen birtakim ifadeler eklenerek uygulamalar yapilmigtir. Anket

toplamda 77 sorudan olusmaktadir.
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Ankette yer alacak sorular belirlenirken havacilik sektorii tizerine yapilmis literatiirdeki

asagidaki calismalardan yararlanilmistir.

e Havaalan1 pandemi tedbirleri ve sertifikasyonu genelgesinde yer alan Covid-19
pandemi siirecine iliskin onlemler kapsaminda sertifikasyon siirecinde dikkate
alinacak standart bagliklar1 (SHGM,2020),

e Sivil havacilik sektoriinde miisteri egilimlerini etkileyebilecek faktorler
(Kaya,2018),

e Sivil havacilik sektoriindeki hizmet yeniliklerinin algilanan hizmet kalitesi ve
yolcu memnuniyetlerine etkileri (Demir,2019),

e Havayolu ile yolcu tagimaciliginda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi: Istanbul hava limanlar1 rnegi (Topal, Sahin ve Topal, 2019) ve

e Havaliman terminal perakendecilik hizmetlerinin satin alma davranisina etkisi:

Mugla Dalaman ve Antalya dis hatlar terminal 6rnegi (Tuncer,2014).

Bu caligmalardaki anket sorular1 ve ifadeler incelenmis, yapilacak olan tezin amacina
uygun sorular tespit edilmistir. Yapilan incelemelerden sonra tespit edilen bu sorular
arastirmaya uyumlu olmasi icin gerekli diizenlemeler yapilarak arastirmanin soru

formuna uyarlanmistir.

Anket sorular1 hazirlanirken havalimanlari ve havayolu firmalarinda verilen hizmetlerin
yaninda pandemi kosullar1 g6z oniinde bulundurularak hazirlanmistir. 50 kisi iizerinde

pilot caligma yapildiktan sonra anket son halini almis ve yaymlanmaya hazir olmustur.

Anketin ilk bolimiinde katilimecilarin demografik o6zellikleri ile ilgili kisim yer
almaktadir. Demografik ozellikleri takip eden havayolu kullanim aligkanliklar:
bilgilerinden sonra pandemi oncesi ve sonrasinda havalimani ve havayolu hizmetleri ile
ilgili 5 noktali Likert soru bdliimleri yer almaktadir. Ayrica Likert sorularin yaninda

fikrim yok se¢enegi de bulunmaktadir.

3.5. Veri Toplama Siireci

Arastirma 2021 yili Mayis ayinda online olarak gergeklestirilmistir. Onlineanketler.com
sitesi aracilig1 ile olusturulan anket formu yine ayni sitenin link paylagimi ile bir¢ok farkli

platformda duyurularak 206 kisilik hedef kitleye ulasilmistir.
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3.6. Analiz Yontemi

Bu ¢alisma Covid-19 pandemi siirecinde Tiirkiye’de havacilik sektoriinde miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi algilariin analizini 6lgmektedir. Bu calismada
faktorlerin arastirilmasinda tanimlayici istatistiki analizler, faktor analizi, t-testi ve anova

testleri uygulandi. Anket verileri SPSS 24.0 programu ile analiz edildi.

3.7. Veri Analizi ve Bulgular

Aragtirmada istatistiksel analizler i¢in SPSS 24.0 (IBM) programi tercih edilmistir.
Arastirmada yer alan; Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM), Havayolu
Firmas: Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM), Covid-19 Kiiresel Pandemi
Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet (HATM, Covid-19 Kiiresel
Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM) ve
Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis (HYB) i¢in ayr1 ayri
aciklayict faktor analizi uygulanmigtir. Faktor analizi sonrasinda olusan boyutlar igin
giivenilirlik ve i¢ tutarlilik katsayist olan Cronbach’s alpha degerleri hesaplanmistir.
Orneklemin demografik o6zellikleri ve ugus tercihleri kategorileri ile analiz alt
boyutlarin karsilastirmasinda bagimsiz 6rneklem t testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi

(ANOVA) kullanilmistir.

3.7.1. Demografik Ozellikler ve Ucus Tercihleri
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Sekil 5: Katihmceilarin Cinsiyet, Yas, Medeni Durum ve Egitim Diizeyleri Dagilim
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Sekil 5’de verilen bilgilere gore katilimcilarin cinsiyet dagiliminda %55,8 oraninda kadin
ve %44,2 oraninda erkek yer almaktadir. Yas gruplarinda ise 0-18 yas %2,9, 19-25 yas
%34,0, 26,33 yas %29,6 ,36-40 yas %13,1, 41-55 yas %17,5, 56 ve iizeri %2,9 oraninda
dagilim gostermistir. Medeni durum dagiliminda %65,0 oraninda bekar, %35,0 oraninda
ise evli mevcuttur. Katilimcilarin egitim diizeyleri %]1,5 oraninda ilkdgretim, %8,3
oraninda lise, %68,4 oraninda lisans-0n lisans, %21,8 oraninda lisansiistii seklinde

dagilim gostermistir.
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Sekil 6: Katimceilarin Meslek ve Gelir Durumu Dagilimi

Sekil 6°da verilen bilgilere gore katilimeilarda %27,2 oraninda 6grenci, %4,9 oraninda
serbest meslek, %1,5 oraninda ev hanimi, %25,2 oraninda 6zel sektor ¢alisani, %22,3
oraninda kamu c¢alisam1 ve %9,7 oraninda ¢alismayan grubu bulunmaktadir.
Katilimcilarin gelir grubu dagilimlarinda %33,5 oraninda 0-2900 TL grubu, %20,9
oraninda 1901-4500 TL grubu, %28,2 oraninda 4501-7000 TL grubu, %11,2 oraninda
7001-10000TL grubu, %4,9 oraninda 10001-15000TL grubu, %1,5 oraninda 15001 TL
ve lzeri gelir grubu yer almaktadir. Yizdelik dilimleri grafikte goriilen demografik

bilgilerin frekans tablosu tablo 5’de yer almaktadir.

Tablo 5: Katihmeilarin Demografik Ozelliklerinin Frekanslar ve Yiizdelikleri

f %
Erkek 91 44.2%
Cinsiyet Kadin 115 55,8%
Toplam 206 100,0%
Yas gruplari 0-18 6 2,9%
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19-25 70 34,0%

26-33 61 29,6%
36-40 27 13,1%
41-55 36 17,5%
56 ve usti 6 2,9%
Toplam 206 100,0%
Bekar 134 65,0%
Medeni durum Evli 72 35,0%
Toplam 206 100,0%
ilkégretim 3 1,5%
Lise 17 8,3%
Egitim diizeyi Lisans-Onlisans 141 68,4%
Lisansiistii 45 21,8%
Toplam 206 100,0%
Ogrenci 56 27,2%
Serbest Meslek 10 4,9%
Ev hanimi 3 1,5%
o Ozel Sektor Calisant 52 25,2%
Meslek Bilgisi
Kamu Calisan1 46 22,3%
Calismiyor 20 9,7%
Diger 19 9,2%
Toplam 206 100,0%
0-2900 TL 69 33,5%
2901-4500 TL 43 20,9%
4501-7000 TL 58 28,2%
Aylik Ortalama Gelir 7001-10000 TL 23 11,2%
Diizeyiniz
10001-15000 TL 10 4,9%
15001 ve tizeri 3 1,5%
Toplam 206 100,0%

Sekil 7°de verilen bilgilere gore katilimcilarin pandemi oncesi havayolu kullaniminda
yillik 1-3 kere kullanan %55,3, 4-6 kez kullanan %18,4, 7-12 kez kullanan %15,0, 13-25

kez kullanan %5,8, 26 ve iizeri defa kullanan ise sadece %3,3 olarak kaydedilmistir.
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Sekil 7: Katihmcilarin Pandemi Oncesi-Sonras1 Havayolu Kullamimi ile Havayolu
Kullamim Sikhik Bilgileri Dagilim

Katilimcilarin pandemi sonrast havayolu kullanimi yillik 1-3 kere kullanan %88,3, 4-6
kez kullanan %6,3, 7-12 kez kullanan %2,4, 13-25 kez kullanan %1,9, 26 ve lizeri defa

kullanan ise sadece %1 olarak ger¢eklesmistir.

Katilimcilarda 1 yildir havayolunu kullanan %7,3, 2-5 yildir havayolunu kullanan %21,8,
6-10 yildir havayolunu kullanan %33,5, 11-20 yildir havayolunu kullanan %22,8, 21 y1l

ve lizeri havayolunu kullanan ise %14,6 seklinde dagilim gostermistir.

60,00% 52,40%
50,00% 40,30% o
40,00% 35,40% 30,60%
30,00% 20,90%
20,00% 9,20%
10,00% 3,40% °2,40%  2,90%  2,40%
0'00% — -
“ Z i 2 z 2 3 = g 2
= © a = © 2 = o a
> Y3} [) =}
e =z & 3 z o
a © (@) %)
3 c ©
c < <
4
©
()
>
Q@
<
Havayolu Ulasim Tercihlerinizde Uguslarinizda En Cok Hangi Havayolu Sirketini Tercih
Genellikle Seyahat Amaciniz Ediyorsunuz

Sekil 8: Katihmcilarin Havayolu Seyahat Amaci ile Havayolu Firma Tercihleri
Dagilhim
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Sekil 8’de verilen bilgilere gore havayolunu kullanim amacinda %20,9 oraninda is
amagli, %40,3 oraninda Turistik amacli, %35,4 oraninda aile ve akraba ziyareti amagli,

+3,4 oraninda ise diger amaglarla kullanildig1 anlagilmistir.

Havayolu firmasi tercihinde THY %52,4 oraninda, Pegasus %30,6 oraninda, Anadolujet
%9,2 oraninda, Onur Air %2,4 oraninda, Atlas Global %2,9 oraninda diger havayolu

firmalar1 %2,4 oraninda tercih edilmektedir.
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Seyahat Yonu

Sekil 9: Katihmceilarin Havayolu Seyahat Yonii ile Havalimami Kullanim Sikhiklar:
Dagilim
Sekil 9°da verilen bilgilere gore en ¢ok kullanilan seyahat yonii olarak katilimcilar %76,2

oraninda yurt i¢i, %23,8 oraninda yurt dis1 tercih etmektedir.

En cok kullanilan havalimanlar1 oraninda, Sabiha Goékgen %42,7 ile ilk sirada yer
almigtir. Daha sonra ise Istanbul havaliman1 %39,8 ile ikinci, Esenboga havalimani %9,2
ile tigiincii, Antalya Havalimani %3,9 ile dordiincli, Adnan Menderes Havaliman1 %?2,4
ile besinci sirada yer almistir. Katilimeilarin ugus o6zelliklerini gosteren frekans ve

yiizdelik bilgileri tablo 6’da yer almaktadir.

Tablo 6: Katihmcilarin Ucus Ozelliklerinin Frekanslar: ve Yiizdelikleri

n %
1-3 114 55,3%
4-6 38 18,4%
Pandemi Oncesi Y1llik 7-12 31 15,0%
Havayolu Kullanim Sayis1 13-25 12 5,8%
26 ve lzeri 11 5,3%
Toplam 206 100,0%
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Pandemi Bagladiktan Sonra
Yillik Havayolu Kullanim
Sayist

Kag Yildir Havayolu
Ulasimi Kullantyorsunuz

Havayolu Ulasim
Tercihlerinizde Genellikle
Seyahat Amaciniz

Uguslarimizda En Cok Hangi
Havayolu Sirketini Tercih
Ediyorsunuz

En Cok Kullandiginiz
Seyahat Yonii

Tiirkiye'de En Cok
Kullandiginiz Havalimani
Hangisidir

1-3
4-6
7-12
13-25
26 ve iizeri
Toplam

0-1 y1l
2-5y1l
6-10 y1l
11-20 yil
21 yil ve tlizeri
Toplam

Is
Turistik
Aile ve akraba ziyareti
Diger
Toplam

THY
Pegasus
Anadolujet
Onur Air
Atlas Global
Diger
Toplam
Yurt igi
Yurt dist

Toplam

Istanbul Havalimani

Sabiha Gok¢en Havalimani

Esenboga Havalimani

Adnan Menderes Havalimani

Antalya Havalimani
Diger
Toplam

182
13

206

15
45
69
47
30
206

43
83
73

206

108

63
19

206

157
49
206

82

88
19

206

88,3%
6,3%
2,4%
1,9%
1,0%

100,0%

7,3%
21,8%
33,5%
22,8%
14,6%

100,0%

20,9%
40,3%
35,4%
3,4%
100,0%

52,4%
30,6%
9,2%
2,4%
2,9%
2,4%
100,0%

76,2%
23,8%
100,0%

39,8%
42,7%
9,2%
2,4%
3,9%
1,9%
100,0%

3.7.2. Giivenilirlik ve I¢ Tutarhlik Analizi

Aragtirmada kullanilan Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Analizi,
Havayolu Firmasi Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM) Analizi, Covid-19
Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet (HATM)
Analizi, Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden

Memnuniyet (HFATM) Analizi, Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile
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Yolculuga Bakis (HYB) analizlerinin toplam giivenilirlik degerleri ile , boyut bazli
giivenilirlik degerleri icin Cronbach’s alpha katsayis1 hesaplanmistir. Katsay1 degerleri

ile boyutlara ait ortalama ve Standart sapma degerleri asagidaki tabloda yer almaktadir.

Tablo 7:Arastirmada Yer Alan Analizlere Ait Giivenilirlik Katsayilari1 Tablosu

Cronbach’s

Boyutlar AO SS Alpha
Calisanlardan memnuniyet 3,70 1,08 ,843
Web sitesi memnuniyeti 3,25 1,54 ,815
Ek hizmetlerden memnuniyet 2,96 1,58 ,801
Havalimam Hizmet Kalitesinden Memnuniyet 3,35 1,35 ,812
Calisanlardan memnuniyet 4.04 .66 ,876
Ugus hizmetleri ve konfor 3.24 .93 ,814
Web-online islemler 4.00 .79 ,811
Dakiklik 3.84 .70 ,890
Sorun ¢ozme 3.09 1.22 ,818
Genel Hizmetler 4.03 .61 ,805
Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet 3.71 .59 ;919
Genel tedbirler 3.31 1.19 872
Yeme-igme ile ilgili tedbirler 2.89 1.58 811
Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet 3.10 1.26 ,957
Havayolu Firmasinin A!dlgl Tedbirlerden 3.91 1.40 916

Memnuniyet

Havayolu ile Yolculuga Bakis 3.90 1.17 ,749

Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet Analizinde genel giivenilirlik degeri (,812)
bulundugundan “yiiksek giivenilirlik” diizeyindedir. Alt boyutlarda ise Calisanlardan
memnuniyet boyutunda (,843), Web sitesi memnuniyeti boyutunda (,813) ve Ek
hizmetlerden memnuniyet boyutunda (,801) olmak {izeri tamaminda ‘“yliksek
giivenilirlik” diizeyinde yer almaktadir.

Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet analizinde genel giivenilirlik degeri
(,919) bulundugundan “yiiksek giivenilirlik” diizeyindedir. Alt boyutlarda ise
Calisanlardan memnuniyet boyutunda (,876), Ucgus hizmetleri ve konfor boyutunda
(,814), Web-online islemler boyutunda (,811), Dakiklik boyutunda (,890), Sorun ¢dzme
boyutunda (,890), Sorun ¢6zme boyutunda (,805), olmak iizeri tamaminda “yiiksek

giivenilirlik” diizeyinde yer almaktadir.

Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet analizinde genel giivenilirlik degeri
(,957) bulundugundan “yiiksek giivenilirlik” diizeyindedir. Alt boyutlarda ise Genel
tedbirler boyutunda (,872), Yeme-igme ile ilgili tedbirler boyutunda (,811) olmak {izeri

tamaminda “yiiksek gilivenilirlik” diizeyinde yer almaktadir.

Tek boyutlu olarak faktdr analizinde sonuglanan Havayolu Firmasimin Aldig

Tedbirlerden Memnuniyet analizinde genel giivenilirlik degeri (,916) bulundugundan
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“yiiksek gilivenilirlik” diizeyindedir. Tek boyutlu olarak faktor analizinde sonuglanan
diger analiz olan Pandemide Havayolu ile Yolculuga Bakis analizinde genel giivenilirlik

degeri (,749) bulundugundan “olduke¢a giivenilir” diizeydedir.

3.7.3. Analiz Alt Boyutlarinin Normal Dagilima Uygunluk Analizi

Analiz alt boyutlar1 ortalamalarinin ¢arpiklik ve basiklik katsayilari hesaplanarak normal

dagilima uygun olup olmadig1 incelenmistir.

Tablo 8: Arastirmada Yer Alan Analizlerin Alt Boyut Ortalamalarina Ait
Carpikhik ve Basiklik Katsayilar: Tablosu

N Skewness Kurtosis
Caliganlardan memnuniyet 206 -1,146 1,464
Web sitesi memnuniyeti 206 -1,175 ,230
Ek hizmetlerden memnuniyet 206 -,234 -,551
Havalimam Hizmet Kalitesinden Memnuniyet 206 -.607 439
Toplam
Calisanlardan memnuniyet 206 -1,382 1,785
Ugus hizmetleri ve konfor 206 -,139 -,546
Web-online islemler 206 -1,416 1,326
Dakiklik 206 -,675 975
Sorun ¢ézme 206 -,504 -, 749
Genel Hizmetler 206 -,956 1,224
Havayolu Firmasi lemet Kalitesinden 206 -394 1,409
Memnuniyet
Genel tedbirler 206 -,928 -,065
Yeme-i¢me ile ilgili tedbirler 206 -,312 -1,577
Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet 206 -,480 -,971
Havayolu Firmasinin A!dlgl Tedbirlerden 206 -.935 042
Memnuniyet
Havayolu ile Yolculuga Bakis 206 -,499 ,149

*Skewness: Carpiklik Kurtosis: Basiklik

Arastirmada yer alan analizlerin genel ve alt boyutlarinda garpiklik ve basiklik katsayilari

(-1,5; +1,5) araliginda yer aldigi anlagilmaktadir.

Normal dagilim egrisi iyi tanimli bir egri oldugu icin standart sapma araliklarina gore egri
altinda kalan alanlar hesaplanabilmektedir. Ortalamanin -1 ve +1 standart sapma arasinda
kalan alan toplam alanin yaklasik %68,2’sidir. Ortalamanin 2 standart sapma sagi ile solu
arasinda yani -2 ile +2 arasinda kalan alan ise egrinin yaklasik %95’ini olusturmaktadir
(Demir,2021). Buna gore tiim boyutlarin normal dagilima uygun oldugu sdylenebilir.
Normal dagilima uygunluk sartinin saglanmasindan dolay1 hipotez testlerinde Parametrik

testler kullanilmistir.
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3.7.4. Analizlerde Madde Bazh Tamimlayic: Istatistikler

Tablo 9: Havalimani Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Analizi Madde
Bazh Tanimlayici Istatistikleri

Maddeler AO SS

Cahisanlardan Memnuniyet Boyutu 3,70 1,08

Havalimani1 Calisanlar1 Gériiniisii Kurumsal Imaj1 Yansitiyor. 3,82 1,05
Caligsanlarin Davraniglart Giiven Veriyor. 3,85 0,9
Calisanlarin Is Bilgisi Yeterli Diizeydedir. 3,69 117
Calisanlar Yardim Etme Istegi Igerisindeler. 37 095
Beklenmedik Durumlarda Calisanlarin Yaklagimlart Olumludur. 348 131
Web Sitesi Memnuniyeti Boyutu 3,25 1,54

Web Sitesinin Kullanimi Kolaydir. 329 154

Web Sitesi Igerigi Yeterlidir. 322 154

Ek Hizmetlerden Memnuniyet 2,96 1,58

Yemek Salonlarinda Yemekler Lezzetli ve Cesitleri Yeterlidir. 329 154
Cagr1 Merkezi Hizmetleri Yeterlidir. 322 154

Cip Ozel Salonlarin Olmasi (Ugus Oncesinde Dinlenme ve Yemek I¢in)

Benim I¢in Onemlidir. 267 159
Havalimani Giivenligini Yeterli Buluyorum. 269 1,68
Toplam ortalama 3,35 1,35

Havalimani Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Analizi genel ortalamasi (3,35)
bulunmustur bu deger “kararsizim” diizeyine karsilik gelmektedir. Katilimcilarin
Havaliman1 Hizmet Kalitesinden memnuniyette kararsiz olduklar1 sdylenebilir. Boyut
ortalamalarina bakildiginda ise Calisanlardan Memnuniyet Boyutu i¢in (3,70) en yiiksek
giivenilirlik degeri elde edildigi anlagilmaktadir, bu boyutta katilimecilarin  memnun
olduklar ifade edilebilir. Web Sitesi Memnuniyeti Boyutu i¢in (3.25) degeri ile kararsiz
diizeyindedir. Ek Hizmetlerden Memnuniyet boyutunda da (2,96) memnuniyet
ortalamasinin “kararsizim” diizeyinde oldugu anlasilmaktadir. Havalimani Hizmet
Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Analizi i¢in madde ortalamalar (3,85;2,67)
araliginda yer almaktadir.

Tablo 10: Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM) Analizi
Madde Bazh Tamimlayia Istatistikleri

Maddeler AO SS

Calisanlardan Memnuniyet Boyutu 3,85 0,98

Havayolu Firmasinin Calisanlarmin Dis Goriiniisii Kurumsal Imajim Yansitiyor, 4,00 0,89
Calisanlarin Davranislar1 Giiven Veriyor, 3,94 0,92
Calisanlarin Is Bilgisi Yeterlidir, 3,87 0,98

Beklenmedik Durumlarda Calisanlarin Yaklagimlart Olumludur, 361 1,18
Calisanlar Yardim Etme Istegi Igerisindeler, 3,82 094

Ucus Hizmetleri ve Konfor Boyutu 2,89 1,44

Koltuk Genisligi ve Koltuklar Aras1 Mesafe Yeterlidir, 292 1,35
Oturma Konforu Beklentileri Karsilayacak Diizeydedir, 3,00 1,30
Yemekler Lezzetli ve Cesitleri Yeterlidir, 3,10 1,53

Ucus Eglence Programlar: Yeterlidir, 2,69 1,54

Ugus Sirasinda Gazete ve Dergiler Yeterlidir, 2,73 1,47

Genel Hizmet Boyutu 3,81 0,94

Verdigim Ucret Beklentilerimi Karsilar, 3,73 1,00
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Genel Olarak Bu Havayolu Firmast Hizmetlerinden Memnunum, 3,53 1,09

Seyahatlerimde Tekrar Ayni1 Havayolu Sirketini Tercih Ederim, 400 0,81
Kabin I¢i Temiz ve Konforludur, 3,99 0,86
Web-Online Islemler Boyutu 381 1,10

Web Sitesinin Kullanimi Kolaydir, 3,71 1,19

Web Sitesi h;erigi Yeterlidir, 3,70 1,14

Online Check in Islemleri Kolaydir, 4,01 0,97

Dakiklik Boyutu 3,60 1,05

Gecikme Ve iptallerin Olus Sikhig1 Azdir, 3,26 1,31

Ucus Sirasinda Yapilan Anonslar Yeterlidir, 3,92 0,83
Ucagin Kalkisi ve Varigi Zamanindadir, 3,63 1,02

Sorun Cozme Boyutu 2,71 1,62

Geciken Yolculara Yeterli Tolerans Gosterilir, 2,80 1,53
Sorunlu Bagaj islemlerinde Yapilan Islemler Yeterlidir, 262 1,70
Genel Ortalama 3,44 1,18

Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM) Analizi genel ortalamasi
(3,44) bulunmustur bu deger “kararsizim” diizeyine karsilik gelmektedir. Katilimcilarin
Havayolu Firmasi1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet kararsiz olduklar1 anlagilmaktadir.
Boyut ortalamalarina bakildiginda ise Calisanlardan Memnuniyet Boyutu i¢in (3,85) en
yiiksek gilivenilirlik degeri elde edildigi anlagilmaktadir, bu boyutta katilimcilarin
memnun olduklari ifade edilebilir. Web-online hizmetler Boyutu igin (3,81), Genel
Hizmet Boyutu (3,81) Dakiklik Boyutu (3,60) “memnun” diizeyde bulunan alt
faktorlerdir. Ugus Hizmetleri ve Konfor boyutunda (2,89) ve Sorun C6zme Boyutu
(2,71) memnuniyet ortalamasmin “kararsizzim” diizeyinde oldugu anlasilmaktadir.
Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Analizi i¢in madde ortalamalar1
(2,69;4,00) araliginda yer almaktadir.

Tablo 11: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet (HATM) Analizi Madde Bazh Tamimlayici Istatistikleri

Maddeler AO SS
Genel Tedbirler Boyutu 297 1,79
Havalimaninda Saglik Otoritelerinin Belirlemis Oldugu Tedbirler ve Kisisel
297 1,71
Koruyucu Donanimlar Mevcuttur.
Havalimanina Ulagim I¢in Kullanilan Ozel Toplu Tasima Servislerinde Seyreltilmis 265 173
Oturma Diizeni ile Sosyal Mesafe Uygulamasi (En az 1 metre) Mevcuttur. ' '
Havalimanina Ulagim I¢in Ozel Toplu Tasima Servislerini Kullanacak Olan 317 181
Yolcularin Maskesiz Servis Kullanimina Izin Verilmez. ’ ’
Havalimanini Kullanan Yolculara Termal Kamera ve/veya Temassiz Isidlger ile 326 175
Viicut Sicaklik Olgiim Uygulamas1 Yapilmaktadir. ’ ’
Refakat¢i Zorunlulugu Olan Yolcularin Refakatcisi Haricinde Yolcu Olmayanlarin 288 187

(karsilayici/ugurlayict) Terminal Binalaria Girislerine izin Verilmemektedir.
Maskesiz Kisilerin Havaalan1 ve Miitemmimlerine Girisine Izin Verilmemektedir. 3,39 1,74
Saglik Bakanliginca Seyahate Uygun Olmadig1 Diisiiniilen Kisilerin Seyahatlerine

izin Verilmemektedir. 301 188

Yolcu ve Bagajlar ile Dogrudan Temasli Calisan Personel, Maske/Koruyucu 313 18
Gozlik/Eldiven gibi Koruyucu Ekipman Kullanmaktadir. ' ’

Havalimanlarinda Otoritelerin Belirlqdigi Kurallar Cercevesinde Gerekli Temizlik ve 311 176
Dezenfektan Islemleri Yapilmaktadir. ' ’

Havalandirma Sistemlerinde Viriis Yayilimim engellemek I¢in HEPA Filtre 217 201

Kullanilmaktadir.
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Cocuk Oyun Alanlari, Sigara igme Odalar1 ve Ibadethanelerde Sosyal Mesafe

Tedbirleri Yeterli Diizeydedir. 257 184
Odeme Noktalarina ve Bagaj Teslim Yerlerine El Antiseptigi Yerlestirilmistir. 3,1 1,78
Gerekli Goriilmedik¢e Kontrol Noktalarinda Kimlik ve Gerekli Evraklara
3,13 1,7
Dokunulmamaktadir.
Tuvalet Temizlik Islemlerinin Hijyenik Oldugunu Diisiiniiyorum. 3,08 1,69
Yeme-i¢me ile ilgili Tedbirler 2,46 1,96

Basili Yeme igme Meniileri Kaldirilmis ve Online Menii Kullanilmaya Baglanmistir. 2,37 1,96
Yeme Igme Yerlerinde Tek Kullanimlik Catal-Bigak-Tabak ve Baharatlar

256 1,96

Kullanilmaktadir.

Genel Ortalama 290 1,81

Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet (HATM)

Analizi genel ortalamasi (2,90) bulunmustur, bu deger “kararsizim” diizeyine karsilik
gelmektedir. Katilimcilarin Havalimaninda Alinan Tedbirlerden memnuniyette kararsiz
olduklar1 soylenebilir. Boyut ortalamalarina bakildiginda ise Genel Tedbirler Boyutu
Boyutu i¢in (2,90) en yiiksek giivenilirlik degeri elde edildigi anlagilmaktadir, bu boyutta
katilimeilarin  yine kararsiz olduklar ifade edilebilir. Yeme-I¢me ile Ilgili Tedbirler
Memnuniyeti Boyutu icin (2,46) degeri ile “memnun degil” diizeyindedir. Havalimaninda
Alman Tedbirlerden Memnuniyet (HHKM) Analizi i¢in madde ortalamalar1 (2,37;3,39)
araliginda yer almaktadir.

Tablo 12: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig
Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM) Analizi Madde Bazhh Tanimlayici

Istatistikleri

Maddeler AO SS

Firmanin Ugaklarinda Saglik Otoritelerinin Belirlemis Oldugu Tedbirler ve Kisisel
3,08 1,72

Koruyucu Donanimlar Mevcuttur.
Maskesiz Kisilerin Ugaklara Binmesine izin Verilmemektedir. 3,48 1,62
Ucaga Inis Ve Binislerde Sosyal Mesafe Kuralina Uyulmaktadir. 2,67 1,68
Ucgaklarda Oturma Diizeni Sosyal Mesafe Kuralina Uygun Sekilde Diizenlenmistir. 2,46 1,66
Uguslarda Laptop ve Canta Disinda Kabin Bagaji Kabul Edilmemektedir. 2,79 1,77
Ugaklarda Otoritelerin Belirledig@ Kurallar Cergevesinde Gerekli Temizlik ve 295 177
Dezenfektan Islemleri Yapilmaktadir. ' '

Tuvalet Temizlik Islemlerinin Hijyenik Oldugunu Diisiiniiyorum. 2,92 1,76
Toplam ortalama 2,90 1,71

Tek boyuttan olusan Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasmnin Aldig:
Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM) Analizi genel ortalamasi (2,90) bulunmustur, bu
deger “kararsizim” diizeyine karsilik gelmektedir. Katilimcilarin Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden memnuniyette kararsiz olduklar1 sdylenebilir. Havayolu Firmasimin Aldig:
Tedbirlerden Memnuniyet i¢cin madde ortalamalar1 (2,46;3,48) araliginda yer almaktadir.

Tablo 13: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis
(HYB) Analizi Madde Bazh Tamimlayia1 Istatistikleri

AO SS
Zorunlu Kalmadik¢a Havayolu Ulagimini Tercih Etmem. 2,64 1,46
Alinan Biitiin Onlemlere Ragmen Havayolu Ulasimimin Tehlikeli Oldugunu Diisiiniiyorum. 2,65 1,39
Insanlarin Genel Olarak Alian Onlemlere Uymadigini Diisiiniiyorum. 341 147
Toplam ortalama 291 144

42



Tek boyuttan olusan Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis (HYB)
Analizi genel ortalamasi (2,91) bulunmustur, bu deger “kararsizim” diizeyine karsilik
gelmektedir. Katilimcilarin Havayolu ile Yolculuga Bakis i¢in kararsiz olduklari
sOylenebilir. Havayolu ile Yolculuga Bakis i¢in madde ortalamalari (2,46;3,48) araliginda

yer almaktadir.

3.7.5. Faktor Analizi ve Sonuclari

Arastirmada yer alan; Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM), Havayolu
Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM), Covid-19 Kiiresel Pandemi
Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet (HATM), Covid-19 Kiiresel
Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldigi Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM) ve
Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis (HYB) i¢in ayr1 ayri
aciklayict faktor analizi uygulanmistir. Faktor analizleri 6ncesinde Bartlett's Kiiresellik

testi ve KMO katsayilar1 da hesaplanmigtir.

Tablo 14: Havalimani Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Ac¢iklayici
Faktor Analizi
Boyut Maddeler Faktor Yiikii Aciklayiciik
1 2 3
Calisanlarin Davraniglart Giiven Veriyor. ,824
Calisanlar Yardim Etme Istegi Icerisindeler. 776
Calisanlarin Is Bilgisi Yeterli Diizeydedir. 137
Havalimani Caliganlar1 Goriinilisii Kurumsal
S ,671
Imaj1 Yansitiyor.
Beklenmedik Durumlarda Calisanlarin 640
Yaklasimlari Olumludur. '
Web sitesi Web Sitesinin Kullanimi Kolaydir. ,932
memnuniyeti Web Sitesi I¢erigi Yeterlidir. ,927
Yemek Salonlarinda Yemekler Lezzetli ve
Cesitleri Yeterlidir.
Havalimani Guvenligini Yeterli Buluyorum. ,536 %9.782
Cip Ozel Salonlarin Olmasi (Ugus Oncesinde 736 '
Dinlenme ve Yemek I¢in) Benim I¢in Onemlidir. ’
Cagr1 Merkezi Hizmetleri Yeterlidir. ,547
Toplam Agiklayicilik Orani %61,917
KMO: 0,751 Bartlett's Test of Sphericity (p<0,0)
Extraction Method: Principal Component Analysis, Rotation Method: Varimax with Kaiser
Normalization. Rotation converged in 4 iterations.

Calisanlardan

- %33,756
memnuniyet

%18,379

797
Ek
hizmetlerden
memnuniyet

Havaliman1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM) Aciklayic1 Faktdr Analizi igin
uygulanan Bartlett Kiiresellik testinde (p<0,05) bulundugundan ver seti faktor analizi igin
uygundur. Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi (KMO=0,751) bulundugundan uygunluk “iyi”

diizeydedir. Faktor yiikii (0,50) degerinden diisiik bulunmasindan dolay1 analizden elenen
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maddeler “Bekleme Salonlar1 Yeterli ve Konforludur” ve “Tuvaletler Temizdir.”
Maddesidir. Temel Bilesen analizi (Principal Component) kullanilmig ayrica Varimax
yontemi ile rotasyon islemi uygulanmistir. Geriye kalan 11 madde ile uygulanan faktor
analizinde 3 boyut olugsmustur. Bu boyutlar; 5 maddeli “Calisanlardan memnuniyet”
boyutu, 2 maddeli “Web sitesi memnuniyeti” boyutu ve 4 maddeli “Ek hizmetlerden
memnuniyet” boyutudur. 3 boyut ile analizin kavram agiklayiciligi toplam %61,917
olarak hesaplanmustir.

Tablo 15: Havayolu Firmasi Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM)

Aciklayic1 Faktor Analizi
Faktor Yiikii

Boyut Maddeler 1 2 3 4 5 6 Aciklayicihik

793

Calisanlarin Davraniglari
Giliven Veriyor.
Cahiganlar Yardim Etme Istegi
Ierisindeler.
Calisanlarin Is Bilgisi
Calisanlardan Yeterlidir.
memnuniyet Beklenmedik Durumlarda
Calisanlarin Yaklagimlari ,679
Olumludur.
Havayolu Firmasinin
Calisanlarinin Dig GOriiniisti 674
Kurumsal Imajim Yansitiyor.
Ugus Eglence Programlari
Yeterlidir.
Koltuk Genisligi ve Koltuklar
Aras1 Mesafe Yeterlidir.
Ugus Yemekler Lezzetli ve Cesitleri
hizmetleri ve Yeterlidir.
konfor Oturma Konforu Beklentileri
Karsilayacak Diizeydedir.
Ugus Sirasinda Gazete ve
Dergiler Yeterlidir.
Genel Olarak Bu Havayolu
Firmas1 Hizmetlerinden , 769
Memnunum.
Seyahatlerimde Tekrar Ayni
Havayolu Sirketini Tercih ,676
Ederim.
Verdigim Ucret Beklentilerimi
Karsilar.
Kabin i¢i Temiz ve
Konforludur.

Web Sitesi Icerigi Yeterlidir. ,898

Web-online Web Sitesinin Kullaninmu
islemler Ko]ay(.ilr..

Online Check In Iglemleri
Kolaydir.

Ucagin Kalkis1 ve Varist
Zamanidadir.
Gecikme ve Iptallerin Olus
Siklig1 Azdir.

Ugus Sirasinda Yapilan
Anonslar Yeterlidir.
Geciken Yolculara Yeterli
Tolerans Gosterilir.
Sorunlu Bagaj Islemlerinde
Yapilan Islemler Yeterlidir.

,786

,769
%15,55

,781
,733
,720 %13,713
,705

,610

%11,184
Genel Hizmet
,583

,542

875 %11,150
599

745
Dakiklik 721 %8,378
617

,829
Sorun ¢dzme %8,291

,824
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Toplam Aciklayicilik Orani 968,273
KMO: 0,857 Bartlett's Test of Sphericity (p<0,0)
Extraction Method: Principal Component Analysis, Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.
Rotation converged in 6 iterations.

Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM) Aciklayic1 Faktor
Analizi i¢in uygulanan Bartlett Kiiresellik testinde (p<0,05) bulundugundan ver seti
faktor analizi i¢in uygundur. Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi (KMO=0,857)
bulundugundan uygunluk “cok iyi” diizeydedir. Faktor yiikii (0,50) degerinden diisiik
bulunmasindan dolay1 analizden elenen maddeler “Ugak I¢inde ikram Servisleri Hosuma
Gider”, “Cagri Merkezi Hizmetleri Yeterlidir” ve “Tuvalet Hijyeni Yeterlidir”
maddeleridir. Analizde Temel Bilesen analizi yontemi (Principal Component) kullanilmis
ayrica Varimax yontemi ile rotasyon islemi uygulanmistir. Geriye kalan 22 madde ile
uygulanan faktor analizinde 6 boyut olusmustur. Bu boyutlar; 5 maddeli “Calisanlardan
memnuniyet” boyutu, 5 maddeli “Ucus hizmetleri ve konfor” boyutu, 4 maddeli “Genel
Hizmet”, 3 maddeli “Web-online islemler”, 3 maddeli “Dakiklik” ve 2 maddeli “sorun
¢ozme” boyutudur. 3 boyut ile analizin kavram agiklayiciligi toplam %%68,273 olarak

hesaplanmustir.

Tablo 16: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet (HATM) Aciklayic1 Faktor Analizi

Boyut Maddeler Faktor Yiikii Aciklayiciik
1 2
Maskesiz Kisilerin Havaalan1 ve Miitemmimlerine Girisine
A . . ,828
1zin Verilmemektedir.
Havalimaninda Saglik Otoritelerinin Belirlemis Oldugu 800

Tedbirler ve Kisisel Koruyucu Donanimlar Mevcuttur.
Havalimanmna Ulasim I¢in Ozel Toplu Tasima Servislerini
Kullanacak Olan Yolcularin Maskesiz Servis Kullanimina 779
Izin Verilmez.
Gerekli Gortilmedik¢e Kontrol Noktalarinda Kimlik ve
Gerekli Evraklara Dokunulmamaktadir.
Yolcu ve Bagajlar ile Dogrudan Temasli Calisan Personel,
Maske/Koruyucu Gozliik/Eldiven gibi Koruyucu Ekipman 157
Kullanmaktadir.
Havalimanini Kullanan Yolculara Termal Kamera ve/veya %44,456
Temassiz Isidlger ile Viicut Sicaklik Olgiim Uygulamast 757
Genel Yapilmaktadir.
tedbirler  Refakat¢i Zorunlulugu Olan Yolcularin Refakatcisi Haricinde
Yolcu Olmayanlarin (karsilayici/ugurlayict) Terminal ,750
Binalaria Girislerine izin Verilmemektedir.
Tuvalet Temizlik Islemlerinin Hijyenik Oldugunu

,765

o 727
Diistintiyorum.
Havalimanlarinda Otoritelerin Belirledigi Kurallar
Cergevesinde Gerekli Temizlik ve Dezenfektan Islemleri 122
Yapilmaktadir.

Havalimanina Ulagim I¢in Kullanilan Ozel Toplu Tasima
Servislerinde Seyreltilmis Oturma Diizeni ile Sosyal Mesafe ,696
Uygulamast (En az 1 metre) Mevcuttur.
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Saglik Bakanliginca Seyahate Uygun Olmadig1 Disiiniilen 659
Kisilerin Seyahatlerine Izin Verilmemektedir. '
Odeme Noktalaria ve Bagaj Teslim Yerlerine El Antiseptigi
S ,649
Yerlestirilmisgtir.
Cocuk Oyun Alanlari, Sigara igme Odalar1 ve Ibadethanelerde 609
Sosyal Mesafe Tedbirleri Yeterli Diizeydedir. '
Havalandlrma Sistemlerinde Virlis Yayilimimi engellemek 600
I¢in HEPA Filtre Kullanilmaktadir. '

Yeme-igme Yeme i¢gme Yerlerinde Tek Kullanimlik Catal-Bigak-Tabak ,892
ile ilgili ve Baharatlar Kullanilmaktadir. %24,422
tedbirler Basili Yeme Igme Meniileri Kaldirilmig ve Online Menii 887
Kullanilmaya Baglanmigtir. '
Toplam Aciklayicilik Orani %68,988

KMO: 0,940 Bartlett's Test of Sphericity (p<0,0)
Extraction Method: Principal Component Analysis, Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization. Rotation
converged in 3 iterations.

Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet
(HATM) Aciklayic1 Faktor Analizi i¢in uygulanan Bartlett Kiiresellik testinde (p<0,05)
bulundugundan ver seti faktdr analizi i¢in uygundur. Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi
(KMO=0,940) bulundugundan uygunluk “¢ok iyi” diizeydedir. Faktor yiiki (0,50)
degerinden diisiik bulunmasindan dolay1 analizden elenen madde olmamaistir. Analizde
Temel Bilesen analizi yontemi (Principal Component) kullanilmis ayrica Varimax
yontemi ile rotasyon islemi uygulanmistir. 16 madde ile uygulanan faktor analizinde 2
boyut olugsmustur. Bu boyutlar; 14 maddeli “Genel tedbirler” boyutu ve 2 maddeli
“Yeme-i¢me ile ilgili tedbirler” boyutudur. 2 boyut ile analizin kavram agiklayiciligi

toplam %68,988 olarak hesaplanmustir.

Tablo 17: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig:
Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM) Aciklayic1 Faktor analizi Ozet Tablosu

Faktor Agklayicihik

Boyut Maddeler

Yiikii %
Ucaga Inis ve Binislerde Sosyal Mesafe Kuralina Uyulmaktadir. ,857
Ugaklarda Otoritelerin Belirledig@ Kurallar Cergevesinde Gerekli 832
Temizlik ve Dezenfektan Islemleri Yapilmaktadir. '
Firmanin Ugaklarinda Saglik Otoritelerinin Belirlemis Oldugu 826
Genel Tedbirler ve Kisisel Koruyucu Donanimlar Mevcuttur. '
. Maskesiz Kisilerin Ugaklara Binmesine Izin Verilmemektedir. ,818 266,564
tedbirler Tuvalet Temizlik Islemlerinin Hijyenik Oldugunu Diisiiniiyorum. , 7194
Uguslarda Laptop ve Canta Diginda Kabin Bagaji1 Kabul
. : ,790
Edilmemektedir.
Ugaklarda Oturma Diizeni Sosyal Mesafe Kuralina Uygun Sekilde 790
Diizenlenmistir. !
Toplam Agiklayicilik Orani %66,564

KMO: 0,893 Bartlett's Test of Sphericity (p<0,0)
Extraction Method: Principal Component Analysis,

Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldigi Tedbirlerden
Memnuniyet (HFATM) Aciklayict Faktor Analizi i¢in uygulanan Bartlett Kiiresellik

testinde (p<0,05) bulundugundan ver seti faktdr analizi i¢in uygundur. Kaiser-Meyer-
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Olkin katsayis1 (KMO=0,893) bulundugundan uygunluk “cok iyi” diizeydedir. Faktor
yiikii (0,50) degerinden diisiik bulunmasindan dolay1 analizden elenen madde olmamastir.
Analizde Temel Bilesen analizi yontemi (Principal Component) kullanilmistir. 7 madde
ile uygulanan faktor analizinde tek boyut olusmustur. Bu boyut Genel tedbirler olarak
isimlendirilmistir. Tek boyut ile analizin kavram agiklayiciligi toplam %66,564 olarak
hesaplanmustir.

Tablo 18: Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis
(HYB) Aciklayic1 Faktor analizi Ozet Tablosu

Faktor Aciklayiciik

Boyut Maddeler Yiikii %
Alinan Biitiin Onlemlere Ragmen Havayolu 891
Pandemi Ulasiminin Tehlikeli Oldugunu Diisiiniiyorum. '
surecmd-e Zorunlu Kalmadik¢a Havayolu Ulagimimi Tercih 819 967,564
havayolu ile Etmem.
yolculuga bakis Insanlarin Genel Olarak Aliman Onlemlere 740

Uymadigini Diisliniiyorum.
KMO: 0,702 Bartlett's Test of Sphericity (p<0,0) Extraction Method: Principal Component
Analysis,

Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis (HYB) Agiklayici
Faktor Analizi i¢cin uygulanan Bartlett Kiiresellik testinde (p<0,05) bulundugundan ver
seti faktor analizi icin uygundur. Kaiser-Meyer-Olkin katsayisi (KMO=0,702)
bulundugundan uygunluk “iy1” diizeydedir. Faktor yiikii (0,50) degerinden diisiik
bulunmasindan dolayr analizden elenen madde olmamistir. Analizde Temel Bilesen
analizi yontemi (Principal Component) kullanilmistir. 3 madde ile uygulanan faktor
analizinde tek boyut olusmustur. Bu boyut “Pandemi siirecinde havayolu ile yolculuga
bakis” olarak isimlendirilmistir. Tek boyut ile analizin kavram agiklayiciligi toplam
%67,564 olarak hesaplanmistir.

3.7.6. Analiz Alt Boyutlar: ile Demografik Ozellikler Arasinda Uygulanan Hipotez

Testleri

Hipotez testleri uygulamasinda ikili kategorilerde bagimsiz 6rneklem t testi, li¢ ya da daha
fazla kategori iceren kategorilerin karsilastirmasin da tek Yonlii Varyans Analizi
(ANOVA) kullanilmistir. Tek Yonii Varyans analizinde fark bulunan karsilagtirmalarda

farkliligin kaynagi ¢oklu karsilastirma testlerinden Bonferroni ile tespit edilmistir.

Tablo 19: Cinsiyete Giore Analiz Alt Boyutlarinin Karsilastirmasi

Boyutlar Cinsiyet N AO SS t p
Erkek 91 3907 5551 -,314 154
Kadin 115 3,936 ,7537
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Calisanlardan memnuniyet




Erkek 91 3,407 1,2859 -1,434 ,153
Kadin 115 3,656 1,2004
Erkek 91 3,253 ,8283 -1,490 ,138
Kadin 115 3,433 ,8905
Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet  Erkek 91 3520 ,6292 -1,531 127
Toplam Kadin 115 3,672 ,7611
Erkek 91 3,989 ,6090 -,991 ,323
Kadin 115 4,081 ,7024
Erkek 91 3,286 ,8568 ,619 ,536
Kadin 115 3,204 ,9946
Erkek 91 3,927 ,8113 -1,221 224
Kadin 115 4,062 ,7759
Erkek 91 3,857 5787 ,362 ,718
Kadin 115 3,822 ,7793
Erkek 91 2,985 11,1806 ~-1,104 271
Kadin 115 3,174 1,2458
Erkek 91 3,991 5799 -, 737 ,462
Kadin 115 4,054 ,6273
Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Erkek 91 3,674 5127 -,687 493
Memnuniyet Kadin 115 3,731 ,6496
Genel tedbirler Erkek 91 3,346 1,0512 ,363 717
Kadin 115 3,286 1,2889
Erkek 91 2,953 15831 524 ,601
Kadin 115 2,837 1,5793

Web sitesi memnuniyeti

Ek hizmetlerden memnuniyet

Calisanlardan memnuniyet
Ugus hizmetleri ve konfor
Web-online iglemler
Dakiklik
Sorun ¢ozme

Genel Hizmetler

Yeme-i¢gme ile ilgili tedbirler

Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Erkek 91 3,152 11,2179 ,536 ,593
Memnuniyet Kadin 115 3,057 1,2939

Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Erkek 91 3,907 1,3291 ,009 ,993
Memnuniyet Kadin 115 3,906 1,4519

Erkek 91 3,857 1,1676 -,426 ,670

Havayolu ile Yolculuga Bakis Kadm 115 3.928 11845

*t: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Cinsiyete gore analiz alt boyutlarinin karsilastirmasi tim boyutlarda (P>0,05)
bulundugundan anlamli farklilik olmadigi anlasilmaktadir. Buna gore cinsiyete gore
Havaliman1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet, Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden
Memnuniyet, Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu Firmasinin
Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet ve Havayolu ile Yolculuga Bakis analizlerinde ve alt

boyutlarinda kadin ve erkek ortalama puanlar farklilik gostermemektedir.

Tablo 20: Medeni Duruma Gore Analiz Alt Boyutlarinin Karsilastirmasi

Boyutlar Medeni N AO SS t p

Calisanlardan memnuniyet BEkf_ir 134 3,919 6650 -116 ,908
Evli 72 3,931 ,6890

Web sitesi memnuniyeti Beka_lr 134 3,492 11,2924 -848 ,398
Evli 72 3,646 11,1443

Ek hizmetlerden memnuniyet BEké.‘r 134 3257 8710 -2,207 ,028*
Evli 72 3,534 8335

Havalimani Hizmet Kalitesinden Bekar 134 3,553 , 7022 -1,422 157
Memnuniyet Toplam Evli 72 3,700 7144

Calisanlardan memnuniyet Beka_lr 134 4,001 ,6983  -1,159 ,248
Evli 72 4,113 ,5886

Ucus hizmetleri ve konfor Beka_lr 134 3,200 ,9489 -,838  ,403
Evli 72 3,315 ,9101

Web-online islemler Bekar 134 3,997 ,8095 -,136 ,892
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Evli 72 4,013 7659

Dakiklik Beka}r 134 3,837 ,7086  -,009 ,993
Evli 72 3,838 6783

Sorun ¢izme Beka}r 134 2991 11,2608 -1,603 111
Evli 72 3,275 11,1196

Genel Hizmetler Beka}r 134 4,006 6424 -655 513
Evli 72 4,064 5347

Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Bekar 134 3,671 ,6029 -1,154 250
Memnuniyet Evli 72 3,771 5707

Genel tedbirler Beka}r 134 3,175 12164 -2,292 ,023*
Evli 72 3,568 11,0941

Yeme-igme ile ilgili tedbirler Bekar 134 2659 16245 2,902 004
Evli 72 3316 1,4011

Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Bekar 134 2918 1,2812 -2,868 ,005**
Memnuniyet Evli 72 3,436 11,1500

Havayolu Firmasinin Aldig1 Bekar 134 3,748 14377 -2,238 ,026**
Tedbirlerden Memnuniyet Evli 72 4,200 11,2718

. . Bekar 134 3,823 1,2274 -1,219 224
Havayolu ile Yolculuga Bakis Evii 72 4032 10647

**p<0,01 *p<0,05 t: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Medeni duruma gore analiz alt boyutlarinin karsilastirmasinda Ek hizmetlerden
memnuniyet, Genel tedbirler, Yeme-igme ile ilgili tedbirler, Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet ve Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet
degiskenlerinde (p<0,05) bulundugundan anlamli farklilik oldugu anlasilmaktadir. Diger

tiim degiskenler i¢in (P>0,05) bulundugundan anlamli farklilik olmadig1 anlasilmaktadir.

Ek hizmetlerden memnuniyet degiskeninde bekarlarin ortalamasi (3,257), evlilerin
ortalamasindan (3,534) diisikk oldugu goriilmektedir. Genel tedbirler degiskeninde
bekarlarin ortalamas1 (3,175), evlilerin ortalamasindan (3,568) disiik oldugu
anlasilmaktadir. Yeme i¢me ile ilgili tedbirler degiskeninde bekarlarin ortalamasi (2,659),
evlilerin ortalamasindan (3,316) diisiik oldugu goriilmektedir. Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet degiskeninde bekarlarin ortalamasi (2,918), evlilerin
ortalamasindan (3,436) diisik oldugu goriilmektedir. Havayolu Firmasmin Aldigi
Tedbirlerden Memnuniyet degiskeninde bekarlarin ortalamasi (3,748), evlilerin

ortalamasindan (4,200) diisiik oldugu goriilmektedir.

Tablo 21: Mesleklere Gore Analiz Alt Boyutlarinin Karsilastirmasi

N AO SS F P
Ogrenci 56 3,095 1,4212
Serbest Meslek 29 3,376 1,0673
Genel tedbirler Ozel Sektor Calisani 52 3,410 1,0028 ,652 626
Kamu Calisani 46 3,408 1,0962
Calismiyor 23 3,348 1,2965
T . Ogrenci 56 2,470  1,7639
Yeme-igme ile ilgili tedbirler Serbest Meslek 29 2.902 15807 1,510 ,201
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Ozel Sektor Calisam1 52 3,077 1,5015

Kamu Calisan1 46 3,152 1,3796

Calismiyor 23 2,935 1,5665

Ogrenci 56 2,783 14475

. Serbest Meslek 29 3144 11844
T;ﬁﬁg‘r}éﬁlﬁ: mAnlSﬁ‘;et Ozel Sektor Calisan1 52 3239 1,1250 1,298 272

Kamu Calisan1 46 3,277 1,1432

Calismiyor 23 3,141 1,3273

Ogrenci 56 3,579 1,5522

. . Serbest Meslek 29 3,966 1,5064
?g;g‘;};g;ﬁn&mguﬁ%%‘ Ozel Sektor Calisam 52 4,066 1,816 1,302 270

Kamu Calisant 46 4,137 1,2351

Calismiyor 23 3,807 1,5570

Ogrenci 56 3,917 1,3046

. B Serbest Meslek 29 4,172 11705
Havayolu fle Yoleuluga Ozl Sekior Calisam 52 4,147 9180 2,483 045

a3 Kamu Calisam 46 3,645 1,1851

Calismiyor 23 3,435  1,1953

*F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Meslek gruplarina gore analiz alt boyutlarinin karsilastirmasinda Havayolu ile Yolculuga
Bakis degiskeninde (p<0,05) bulundugundan anlamli farklilik oldugu anlasilmaktadir.
Diger tiim alt boyutlarinda (p>0,05) bulundugundan anlamli farklilik olmadig

goriilmistiir. Farkliligin kaynagi Bonferroni testi ile arastirilmistir, buna gore;

Havayolu ile Yolculuga Bakis boyutunda Calismayanlarin ortalamasi (3,435) ve kamu

calisanlarinin ortalamasi (3,645) diger tiim katilimcilardan diisiik bulunmustur.

Tablo 22: Gelir Gruplarina Gore Analiz Alt Boyutlarimin Karsilastirmasi (1)
N AO SS F P

0-2900 TL 69 3,944 ,7413
2901-4500 TL 43 3,922 ,6894

Calisanlardan memnuniyet 4501-7000 TL 58 3,908 ,6919 ,039 ,990
7001-10000 TL 36 3,907 L4738
Toplam 206 3,923 6718

0-2900 TL 69 3,170 1,4804
2901-4500 TL 43 3,702 1,1069

Web sitesi memnuniyeti 4501-7000 TL 58 3,736 1,1201 3,288 ,022*
7001-10000TL 36 3,773 ,9180
Toplam 206 3,546 1,2420

0-2900 TL 69 3,268 ,9494
2901-4500 TL 43 3,320 ,8527

Ek hizmetlerden memnuniyet ~ 4501-7000 TL 58 3,361 ,8831 ,839 474
7001-10000 TL 36 3,546 ,6683
Toplam 206 3,354 ,8662
0-2900 TL 69 3,463 ,8194
Havalimani Hizmet 2901-4500 TL 43 3,643 ,6911
Kalitesinden Memnuniyet 4501-7000 TL 58 3,665 ,6564 1,521 210
Toplam 7001-10000 TL 36 3,734 ,5418
Toplam 206 3,605 ,7082

0-2900 TL 69 4,036 ,7065
2901-4500 TL 43 3,953 ,7684

Calisanlardan memnuniyet 4501-7000 TL 58 4,055 ,6371 470 , 703
7001-10000 TL 36 4,130 ,4648
Toplam 206 4,040 ,6628
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0-2900 TL 69 3,254 1,0348
2901-4500 TL 43 3,198 ,9058

Ugus hizmetleri ve konfor 4501-7000 TL 58 3,256 ,8990 ,039 ,990
7001-10000 TL 36 3,241 ,8577
Toplam 206 3,240 ,9349

0-2900 TL 69 3,940 ,9750
2901-4500 TL 43 3,948 ,8389

Web-online islemler 4501-7000 TL 58 4,032 ,7308 ,603 ,614
7001-10000 TL 36 4,141 ,2940
Toplam 206 4,002 , 1927

0-2900 TL 69 3,865 ,8061
2901-4500 TL 43 3,870 ,6714

Dakiklik 4501-7000 TL 58 3,726 ,6500 757 ,520
7001-10000 TL 36 3,926 ,5641
Toplam 206 3,837 ,6965

0-2900 TL 69 3,170 1,2687
2901-4500 TL 43 3,033 1,3249

Sorun ¢ozme 4501-7000 TL 58 2,953 1,1183 ,530 ,662
7001-10000 TL 36 3,229 1,1632
Toplam 206 3,091 1,2181

0-2900 TL 69 4,043 ,6960
2901-4500 TL 43 3,944 ,6464

Genel Hizmetler 4501-7000 TL 58 4,010 ,5080 ,555 ,645
7001-10000 TL 36 4,116 ,5215
Toplam 206 4,026 ,6062

0-2900 TL 69 3,716 ,6993

Havayolu Firmasi Hizmet 2901-4500 TL 43 3,659 ,6166

Kalitesinden Memnunivet 4501-7000 TL 58 3,671 ,5045 ,455 714
y 7001-10000 TL 36 3,799 ,4699
Toplam 206 3,706 ,5924

*F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Gelir gruplarma gore analiz alt boyutlarinin karsilastirmasinda Web sitesi memnuniyeti
degiskeninde (p<0,05) bulundugundan anlamli farklilik oldugu anlagilmaktadir. Diger
tim alt boyutlarinda (p>0,05) bulundugundan anlamli farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

Farkliligin kaynag1 Bonferroni testi ile arastirilmistir, buna gore;

Web sitesi memnuniyeti boyutunda Gelir grubu 0-2900 TL olanlarin ortalamasi (3,021)

diger tiim gelir grubu katilimcilardan diigiik bulunmustur.

Tablo 23: Gelir Gruplarina Gore Analiz Alt Boyutlarinin Karsilastirmasi (2)

N AO SS F P

0-2900 TL 69 3,327 1,2929
2901-4500 TL 43 3,120 1,2482

Genel tedbirler 4501-7000 TL 58 3,297 1,1306 ,810 ,490
7001-10000 TL 36 3,537 ,9803
Toplam 206 3,312 1,1874

0-2900 TL 69 2,651 1,7283
2901-4500 TL 43 2,694 1,5305

Yeme-i¢cme ile ilgili tedbirler ~ 4501-7000 TL 58 3,039 1,5134 1,892 ,132
7001-10000 TL 36 3,333 1,3584
Toplam 206 2,888 1,5782

0-2900 TL 69 2,992 1,3748 1,393 ,246
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2901-4500 TL

Havalimaninda Alinan 4501-7000 TL
Tedbirlerden Memnuniyet 7001-10000 TL
Toplam
0-2900 TL

2901-4500 TL
4501-7000 TL
7001-10000 TL

Toplam

0-2900 TL

2901-4500 TL
Havayolu ile Yolculuga Bakis  4501-7000 TL
7001-10000 TL

Toplam

Havayolu Firmasinin Aldig1
Tedbirlerden Memnuniyet

43 2,905
58 3,167
36 3,428
206 3,099
69 3,772
43 3,870
58 4,010
36 4,040
206 3,906
69 3,894
43 4,054
58 3,954
36 3,620
206 3,896

1,1999
1,2437
1,0831
1,2587
1,4610
1,4654
1,3139
1,3417
1,3957
1,1526
1,2449
1,1385
1,1903
1,1747

434

,968

729

,409

*F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Gelir gruplarina gore analiz alt boyutlarinin karsilagtirmasinda Havalimaninda Alinan

Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet ve

Havayolu ile Yolculuga Bakis analizi alt boyutlarinda (p>0,05) bulundugundan anlaml

farklilik olmadig1 anlagilmastir.

3.7.7. Analiz Alt Boyutlan1 ile Katihimecilarin Havayolu Kullamm Ozellikleri

Arasinda Uygulanan Hipotez Testleri

Tablo 24: Havayolu Kullamim Yih ile Analiz Alt Boyutlarinin Karsilagtirmasi (1)

N AO SS F P
5 yildan az 60 3,947 , 7252
6-10 yil 69 3,998 ,4947
Calisanlardan memnuniyet 11-20 y1l a7 3,904 ,6922 1,121 ,342
21 y1l ve tizeri 30 3,733 ,8572
Toplam 206 3,923 ,6718
5 yildan az 60 3,278 1,3582
6-10 yil 69 3,605 1,1760
Web sitesi memnuniyeti 11-20 yil 47 3,652 1,1696 1,458 227
21 y1l ve tizeri 30 3,778 1,2279
Toplam 206 3,546 1,2420
S yildan az 60 3,318 ,8628
6-10 yil 69 3,378 , 7365
Ek hizmetlerden memnuniyet 11-20 y1l 47 3,333 ,9921 ,088 967
21 yil ve tizeri 30 3,400 ,9741
Toplam 206 3,354 ,8662
5 yildan az 60 3,512 , 7606
. . — 6-10 y1l 69 3,655 5722
Havali\rﬂnam Hl.sztTKallltesmden 112051 47 3,631 7333 488 601
emnuniyet Toptam 21 yil ve izeri 30 3,633 8500
Toplam 206 3,605 ,7082
5 yildan az 60 3,975 7744
6-10 y1l 69 4,080 ,6101
Calisanlardan memnuniyet 11-20 y1l 47 4,039 5723 314 815
21 w1l ve tizeri 30 4,083 ,6917
Toplam 206 4,040 ,6628
Ucus hizmetleri ve konfor 5 g_l%%a;]?z gg g:igg :g;g? 1,218 ,304
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11-20 y1l 47 3,181 1,0761

21 yil ve izeri 30 3,517 ,8169
Toplam 206 3,240 ,9349
5 yildan az 60 3,969 ,8181
6-10 yil 69 4,124 ,6769
Web-online islemler 11-20 yil 47 3,844 ,9781 1,227 ,301
21 yil ve izeri 30 4,036 ,6390
Toplam 206 4,002 71927
5 yildan az 60 3,915 7178
6-10 yil 69 3,775 ,6737
Dakiklik 11-20 yil 47 3,862 7127 ,502  ,681
21 yil velizeri 30 3,786 ,6968
Toplam 206 3,837 ,6965
5 yildan az 60 3,201 1,1872
6-10 yil 69 2,947 1,2238
Sorun ¢ézme 11-20 y1l 47 2,979 1,3032 1,166 ,324
21 y1l ve tizeri 30 3,375 1,1124
Toplam 206 3,091 1,2181
5 yildan az 60 4,025 ,6836
6-10 yil 69 4,062 ,5279
Genel Hizmetler 11-20 y1l 47 3,945 ,6516 413 744
21 y1l ve tizeri 30 4,072 ,5514
Toplam 206 4,026 ,6062
5 yildan az 60 3,724 ,6483
. . 6-10 y1l 69 3,688 ,4907
Havayolu Firmas: Hizmet 11-20 yil 47 3,640 6741 560 642
Kalitesinden Memnuniyet "0 Gizeri 30 3.814 5655
Toplam 206 3,706 ,5924

*F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Havayolu kullanim yil1 ile analiz alt boyutlarmin karsilagtirmasinda Havalimani: Hizmet
Kalitesinden Memnuniyet ve Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet analizi

tiim alt boyutlarinda (p>0,05) bulundugundan anlamli farklilik olmadig1 goriilmiistiir.

Tablo 25: Havayolu Kullanim Yilh ile Analiz Alt Boyutlarimin Karsilastirmasi (2)

N AO SS F p
5 yildan az 60 3,494 1,1395
6-10 y1l 69 3,267 1,1463
Genel tedbirler 11-20 yil 47 3,154 1,3007 , 7180 506
21 yil ve {izeri 30 3,300 1,2026
Toplam 206 3,312 1,1874
5 yildan az 60 3,014 1,5841
6-10 yil 69 2,796 1,6171
Yeme-igme ile ilgili tedbirler 11-20 yil 47 2,748 1,5798 457 713
21 yil ve lizeri 30 3,069 1,5142
Toplam 206 2,888 1,5782
5 yildan az 60 3,260 1,2345
. 6-10 y1l 69 3,028 1,2228
ngmg;gzﬁlﬁg n%‘r‘fi‘get 11-20 yil 47 2,947 1,3212 667 573
21 yil ve {izeri 30 3,181 1,3094
Toplam 206 3,099 1,2587
5 yildan az 60 4,143 1,3553
. . 6-10 yil 69 3,917 1,3478
T;;&?};E;m&:mﬁsf‘ 11-20'yil 47 3550 14578 1630 184
21 y1l ve tizeri 30 3,967 1,4412
Toplam 206 3,906 1,3957
Havayolu ile Yolculuga Bakis 5 yildan az 60 4,117 1,2379 1,182 ,318
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6-10 yil 69

11-20 y1l 47
21 y1l ve iizeri 30
Toplam 206

3,787
3,745
3,944
3,896

1,0786
1,2301
1,1583
1,1747

*F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri

Havayolu kullanim yili ile analiz alt boyutlarimin karsilastirmasinda Havalimaninda

Alman Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu Firmas1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet

ve Havayolu ile Yolculuga Bakis analizi tiim alt boyutlarinda (p>0,05) bulundugundan

anlaml farklilik olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 26: Havayolu Seyahat Yoniine Gore Analiz Alt Boyutlarinin Karsilastirmasi

En Cok Kullanilan
Seyahat Yonii N AO S5 t P
. Yurt igi 157 3,971 ,6568
Calisanlardan memnuniyet Yurt dist 49 3,760 7029 204 ,065
L . Yurt i¢i 157 3,514 1,2914
204 11
Web sitesi memnuniyeti Yurt dis: 49 3648 10742 0 5
. . Yurt igi 157 3,347 ,8972
204 837
Ek hizmetlerden memnuniyet Yurt dig: 49 3.376 7666 ,
Havaliman1 Hizmet Yurt i¢i 157 3,609 , 7246
Kalitesinden Memnuniyet 204 ,884
Toplam Yurt dist 49 3,592 ,6600
. Yurt ici 157 4,097 ,6469
1 1 204 ,029*
Calisanlardan memnuniyet Yurt dist 49 3,861 6875
. . Yurt ici 157 3,195 ,9549
U h tl konft 204 217
cus fzmetierl ve koot Yurt dist 49 3,384 ,8615
o Yurt igi 157 4,012 8382
Web-onl leml. 204 ,765
eb-online islemler Yurt diss 49 3973 6318
- Yurt igi 157 3,861 , 1152
Dakiklik 204 376
Tl Yurt dist 49 3760 6337
Yurt i¢i 157 3,068 1,2484
O 204 ,634
Sorun ¢6zme Yurt dist 49 3163  1,1249
Genel Hizmetler Yurt ici 157 4,054 /6019 204 232
Yurt dist 49 3,935 ,6174 '
Havayolu Firmasi Hizmet Yurt ici 157 3,714 ,5958
L . 204 ,730
Kalitesinden Memnuniyet Yurt dist 49 3,680 ,5866
. Yurt igi 157 3,316 1,1893
Genel tedbirl 204 ,940
enel tecbirier Yurt dist 49 3301 1,1934
. R, . Yurt igi 157 2,736 1,6263
Y - le ilgil 1 204 ,013*
eme-igme ile ilgili tedbirler Yurt dist 49 3,376 13128
Havalimaninda Alinan Yurt i¢i 157 3,022 1,2678 204 117
Tedbirlerden Memnuniyet Yurt dist 49 3,345  1,2091 '
Havayolu Firmasmin Aldigi Yurt ici 157 3,875 13923 204 569
Tedbirlerden Memnuniyet Yurt dist 49 4,006 1,4163 '
. Yurt igi 157 3,860 1,2037
H lu ile Yolculuga Bak 204 425
avayoiu fie Toleluga Baxis Yurt dist 49 4,014  1,0800

*p<0,05 F: Tablo degeri P: Test olasilik degeri
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Havayolu seyahat yonii ile analiz alt boyutlarinin karsilagtirmasinda Havayolu Firmasi
Hizmet Kalitesinden Memnuniyet analizi alt boyutu olan Calisanlardan memnuniyet ve
Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet analizi alt boyutu olan Yeme-igme ile
ilgili tedbirler boyutunda (p<0,05) bulundugundan anlamli farklilik s6z konusudur. Diger
tiim alt boyutlar (p>0,05) bulundugundan anlamli farklilik olmadig1 goriilmektedir.

Calisanlardan memnuniyet boyutunda yurt i¢i seyahat edenlerin ortalamasi (4,097), yurt
dis1 seyahat edenlerin ortalamasindan (3,861) yiiksektir. Yeme-i¢me ile ilgili tedbirler
boyutunda yurt i¢i seyahat edenlerin ortalamasi (2,736), yurt dis1 seyahat edenlerin
ortalamasindan (3,376) diisiikk bulunmustur.
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SONUC VE ONERILER

Bu tez calismasinda Covid-19 kiiresel Pandemi siirecinde havayolu ulasimini tercih eden
tiikketicilerin hem isletmelerin sundugu genel hizmetlerden hem de pandemiye iliskin
aliman tedbirlerden memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesi algilar1 incelenmistir. Bu
ama¢ dogrultusunda tezin saha arastirmasi i¢in pandemi Oncesinde ve sonrasinda
havayolu ulastirma hizmetlerini deneyimleyen tiiketicilerden veri toplanmis ve hem
havayolu firmalar1 hem de havalimani isletmelerinden memnuniyet diizeyleri ve hizmet

kalitesi algilar1 degerlendirilmistir.

Calismanin bulgularinin, havacilik sektoriindeki firmalar i¢in miisteri memnuniyeti ve
hizmet beklentilerindeki degisimleri degerlendirerek kaliteyi korumak ve tiiketici
taleplerini tatmin etme imkanini arttirmak ve pandemi déneminde rekabet stratejilerini

gelistirmeyi destekleyebilmesi agisindan katki saglamasi 6nem arz etmektedir.

Calismada 6ncelikli olarak hizmet pazarlamasi ile ilgili 6n bilgi vermek amaciyla literatiir
arastirmasi yapilmistir. Sonrasinda havacilik sektdriiniin tarihgesi, tarihte yaganmis salgin
hastaliklar, havacilik sektoriinde Covid-19 pandemisi ve Covid-19 pandemi siirecinde
tilkketicilerin degisen tutum ve davranmislari incelenmis, anket ve analiz caligsmalari

yapilmustir.

Saha arastirmasina katilim saglayanlarin demografik 6zellikleri incelendiginde yaklagik
%156’s1 kadin iken %44’1 erkek olmustur. Katilimcilarin %65°1 bekar, %35°1 evlidir. Ve
tim katilimcilarin %90,2°s1 Onlisans, lisans ve yiiksek lisans egitim diizeyine sahiptir.
Katilimcilarin %52,4°1 ¢alisan, %27,2’si 0grenci, %9,7’si ¢alismayan ve %1,5’1 ev

hanimidir. Katilimcilarin %82,6’sinin gelir diizeyi 0-4500 TL bandinda yer almaktadir.

Ote yandan bulgular incelendiginde pandemi sonrasi ucagi yillik olarak 1-3 kez
kullananlar %33 artig gdstermis, yillik olarak 4-6 kez kullananlar %12,1 azalig gostermis,
7-12 kez kullananlar %12,6, 13-25 kez kullananlar %3,9, 26 ve iizeri kullananlar ise %4,3
azalis gostermistir. Bu sonuglar pandemi siirecinde ugak kullananlarin sayisinin azalmis
oldugunu gostermektedir. Sadece yilda 1-3 kez ucak kullananlarin miktarinda artis
gozlenmektedir. Bunun sebebinin pandemi oldugu ve bireylerin kendi yasadig yerlere

donmek ya da pandemiden dolayr mecburi doniisler yapmak oldugu diistiniilmektedir.
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Katilimeilarin 9%33,5°1 ulagimda 6-10 yildir ugag tercih ediyorken, %22,8°1 11-20 yildir
havayolu ulagimini kullanmaktadir. Anket analizine gére havayolu seyahatleri sirasiyla

en ¢ok: Turistik, aile ve akraba ziyareti, is ve diger amagh olarak yapilmaktadir.

Havayolu firmasi1 tercihlerinde katilimcilar %52,4 oraninda en ¢ok THY’yi tercih
etmislerdir. %30,6 ile Pegasus takip ederken diger havayolu firmalarini tercih eden
katilimci yiizdeleri oldukea diistiktiir. Katilimeilarin yapmis oldugu seyahatlerin %76,2’si
yurt i¢i yonlii olurken, %23,8°1 yurt dis1 yonlii uguslardir. En ¢ok kullanilan havalimanlari
arasinda Sabiha Gokgen %42,7 ile ilk sirada yer alirken, Istanbul havaliman1 %39,8 ile
ikinci, Esenboga havalimani1 %9,2 ile iiglincii, Antalya Havaliman1 %3,9 ile dordiincii,

Adnan Menderes Havaliman1 %2,4 ile besinci sirada yer almistir.

Havalimani Hizmet Kalitesinden Memnuniyet (HHKM), Havayolu Firmasi Hizmet
Kalitesinden Memnuniyet (HFHKM), Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde
Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet (HATM), Covid-19 Kiiresel Pandemi
Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet (HFATM), Covid-19
Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis (HYB) icin ayr1 ayr faktor

analizi uygulanmistir.

e Havalimani1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet ifadeleri faktor analizi sonuglarina
gore 3 boyut ortaya ¢ikmustir. Bu boyutlar; Calisanlardan memnuniyet”, “Web
sitesi memnuniyeti” ve “Ek hizmetlerden memnuniyet” boyutudur.

e Havayolu Firmas: Hizmet Kalitesinden Memnuniyet ifadelerine uygulanan faktor
analizi sonuglarina gore 6 alt boyut ortaya ¢ikmistir. Bu boyutlar; “Calisanlardan
memnuniyet”’, “Ucus hizmetleri ve konfor”, “Genel Hizmet”, “Web-online
islemler”, “Dakiklik” ve “sorun ¢6zme” boyutlar1 olarak siralanmaktadir.

e Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden
Memnuniyete Iliskin faktdr analizinde “genel tedbirler” ve “yeme-igme ile ilgili
tedbirler” olmak iizere iki boyut ortaya ¢ikmigtir.

e Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden
Memnuniyet ve Covid-19 Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga
Bakis ifadelerine uygulanan faktor analizi sonuglarina gore ise her birinin tek

boyut olarak ortaya ¢iktig1 goriilmiistiir.

Arastirma baglaminda analiz edilen ifadelere iliskin yukarida bahsi gecen tiim alt

boyutlarin ¢arpiklik ve basiklik degerlerinin normal dagilima uygun oldugu ve
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giivenilirlik sartin1 sagladig tespit edilmistir. Boyutlar ve madde bazinda elde edilen

tanimlayici istatistiklere gore;

e Katilimcilarin Havalimani Hizmet Kalitesinden memnuniyette kararsiz olduklari,

e Havalimani ¢alisanlarindan memnuniyetin nispeten yliksek oldugu,

e Websitesi ve ek hizmetlerden memnuniyet seviyesinin kararsiz diizeyinde oldugu

e Katilimcilarin Havayolu Firmasi1 Hizmet Kalitesinden Memnuniyet konusunda
kararsiz olduklari,

e Calisanlardan memnuniyet, web-online hizmetler, genel hizmet ve dakiklik
hususlarinda nispeten memnun olduklari,

e Ucus hizmetleri ve konfor ile sorun ¢6zme konusunda ise kararsiz olduklari,

e Kiiresel Pandemi Siirecinde Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet ve
genel tedbirler agisindan kararsiz olduklari, yeme icme ile ilgili tedbirlerden ise
memnun olmadiklari,

e Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu Firmasmin Aldigi1 Tedbirlerden
Memnuniyet konusunda kararsiz kaldiklari,

e Kiiresel Pandemi Siirecinde Havayolu ile Yolculuga Bakis konusunda kararsiz

kaldiklar1 goriilmiistiir.

Analiz alt boyutlari ile demografik 6zellikler arasinda uygulanan fark testleri sonuglara
gore Havalimani Hizmet Kalitesinden Memnuniyet, Havayolu Firmasi Hizmet
Kalitesinden Memnuniyet, Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu
Firmasmin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet ve Havayolu ile Yolculuga Bakis
analizlerinde ve alt boyutlarinda kadin ve erkek katilimcilar arasinda anlamli farklara

ulagilamamustir.

Medeni duruma gore analiz alt boyutlarmin karsilastirmasinda Ek hizmetlerden
memnuniyet, Genel tedbirler, Yeme-igme ile ilgili tedbirler, Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet ve Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet
degiskenlerinde evli ve bekadr katilimcilar arasinda anlamli farklilik oldugu
anlasilmaktadir. Diger tiim degiskenler i¢in anlamli farklilik olmadig goriilmistiir. Genel
tedbirler, yeme-igme ile ilgili tedbirler, hava alaninda alinan tedbirler, havayolu
firmasinin aldig1 tedbirlerden memnuniyetin bekar katilimcilara kiyasla evli

katilimcilarda daha yiiksek oldugu goriilmiistiir.
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Meslek gruplaria gore analiz alt boyutlarinin karsilagtirmasinda Havayolu ile Yolculuga
Bakis degiskeninde anlamli farklilik oldugu anlagilmaktadir. Havayolu ile Yolculuga
Bakis boyutunda Caligmayanlarin ortalamasi ve kamu ¢alisanlarinin ortalamasi diger tim

katilimcilardan diisiik bulunmustur.

Gelir gruplarina goére analiz alt boyutlarinin karsilastirmasinda Web sitesi memnuniyeti
degiskeninde anlamli farklilik oldugu anlagilmaktadir. Diger tiim alt boyutlarinda anlamli
farklilik olmadig1 goériilmiistiir. Web sitesi memnuniyeti boyutunda Gelir grubu 0-2900
TL olanlarin ortalamasi diger tiim gelir grubu katilimcilardan diisiik bulunmustur. Gelir
gruplarma gore analiz alt boyutlarinin karsilastirmasinda Havalimaninda Alinan
Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu Firmasinin Aldig1 Tedbirlerden Memnuniyet ve
Havayolu ile Yolculuga Bakis analizi alt boyutlarinda anlamli farklilik olmadig

anlagilmistir.

Analiz alt boyutlar ile katilimcilarin havayolu kullanim 6zellikleri arasinda uygulanan

hipotez testleri incelendiginde;

e Havayolu kullanim yili ile analiz alt boyutlarinin karsilagtirmasinda Havalimani
Hizmet Kalitesinden Memnuniyet ve Havayolu Firmasi Hizmet Kalitesinden
Memnuniyet, Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet, Havayolu
Firmas: Hizmet Kalitesinden Memnuniyet ve Havayolu ile Yolculuga Bakis

analizi tiim alt boyutlarinda anlamli farklilik olmadig1 gériilmektedir.

Havayolu seyahat yonii ile analiz alt boyutlarinin karsilagtirmasinda Havayolu Firmasi
Hizmet Kalitesinden Memnuniyet analizi alt boyutu olan Calisanlardan memnuniyet ve
Havalimaninda Alinan Tedbirlerden Memnuniyet analizi alt boyutu olan Yeme-i¢me ile
ilgili tedbirler boyutunda anlamli farklilik s6z konusudur. Diger alt boyutlarda anlaml
farklilik olmadig goriilmektedir. Calisanlardan memnuniyet boyutunda yurt i¢i seyahat
edenlerin ortalamasi, yurt dis1 seyahat edenlerin ortalamasindan yiiksektir. Yeme-igme
ile ilgili tedbirler boyutunda yurt i¢i seyahat edenlerin ortalamasi, yurt disi seyahat

edenlerin ortalamasindan diisiik bulunmustur.

Isletmeler icin oneriler

Covid-19 viriisiiniin etkisi tim diinyada ve havacilik sektoriinde devam etmektedir. Bu

siiregte havalimani isletmelerinin ve havayolu firmalarinin, miisterilerin istek ve
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ihtiyaclaria hizmet kalitesi standartlarinda cevap verebilmeleri, miisteriler ile kurulacak

bag ve sadakat iliskisi icin 6nem arz etmektedir.

Arastirmacilar icin oneriler

Yapilan bu ¢alisma Covid-19 pandemi siirecinin getirmis oldugu zorunlu haller, maliyet
ve zaman kisitlar1 sebebiyle online anket formunun en az bir sosyal medya platformu
kullanan kullanicilara ulastirilmasi ile yapilmistir. Sektdrde pandemi kosullarinin el
verdigi sartlarda diger veri toplama yontemleri kullanilarak ¢alismalar yapilabilir. Daha
genis kapsamli ¢alismalar ile farkli sonuglar elde edilerek mevcut verilerle
karsilagtirmalar yapilabilir. Covid-19 pandemisinin sektoriin baska kollart tizerinde

calismalar yirttiilebilir.

Arastirma, havacilik sektorii i¢in daha 6nce karsilagilmamis bir etki oldugu igin kaynaklar
yetersizdir. Ancak konu {izerinde arastirmalar her gecen giin hizla artmaktadir. Verilerin
elde edilmesi i¢in havacilik otoritelerinin ¢aligmalar takip edilebilir. Bu veriler yapilan

ve yapilacak ¢alismalarin icerik zenginlestirmeleri i¢in 151k tutacaktir.
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