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Ozet

Tiim diinyada oldugu gibi iilkemizde de havayolu ulasimi her gecen giin biraz
daha artmaktadir. Bu artisa sebep; hizli ulasim, uygun fiyat ve kaliteli hizmet
anlayisidir. Havayolu ulasim sektoriindeki bu hizli gelismenin bir sonucu olarak hem
yerel hem de yabanci havayolu isletmeleri faaliyetlerine hiz vermistir. Bu isletmeler
gecen zaman icinde kalite, fiyat, ulasim agi1 anlaminda birbirleriyle basa bas gidecek
sekilde bir seviyeye ulasmis ve rekabet unsuru olarak benzer uygulamalar1 kullanmaya
baslamiglardir. Bu ¢alismanin amaci; miisterilerin havayolu isletmesi tercihlerine etki
eden unsurlarin belirlenmesi ve bu sayede isletmelere miisteri memnuniyetini artirict bir
kaynak olmasidir. Bunun yani sira, havayolu ulasiminda ¢ok sik rastlanan ve
miigterilerin igletme tercihlerinin degismesine sebep olan rotar durumlarinda
miisterilerin asgari diizeyde magdur edilmesi ve bu durum yasandigi takdirde miisteri
magduriyetini tatmin edici bir sekilde giderebilmektir. Bu sebeple, giiniimiizde
neredeyse tiim havayolu isletmelerinin kullandigi “mil puan1” uygulamasina ilave
olarak, rotarli gegen siireleri de kapsayacak sekilde “mil+siire puan1” uygulamasinin
ornek uygulamasi yapilmis ve miisteri magduriyetinin giderilmesi anlaminda etkisi
degerlendirilmistir. 444 kisiye uygulanan anket sonucunda isletme tercihlerine etki eden
olumlu ve olumsuz faktorlerin yani sira “mil+siire puant” uygulamasinin tercihlerinde
yarattig1 etki de tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu isletmeleri, mil puani, rétar, hizmet inovasyonu, miisteri
memnuniyeti.

Abstract
As in all the world, airlines transportation in our country is increasing every
day. Rapid transport, reasonable price and high quality service is the reason for this
increase. Both local and foreign airline companies have accelerated their activities as a
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result of this rapid growth in air transportation sector. Over the time, these enterprises
reached a level to go head to head with each other about the quality, price, transport
network and they have begun to use similar applications as element of competition. The
aim of this study is; to determinate the factors that influence to the customer’s
preferences about airline companies and to be a source for enterprises to increase
customer satisfaction. For this reason, in addition to “bonus miles” application which
is used of almost all airline companies, example of “miles+time score” application was
made and evaluated the impact of eliminating in terms of customer victimization. As a
result of the survey applied to 444 people; it is also identified that the impact of the
“miles + time” application at the preferences of customers as well as positive and
negative factors affecting the enterprises of preferences.

Keywords: Airline enterprises, miles bonus, delay, service innovation, customer
satisfaction.

1.Giris

Ulastirma, Tiimertekin ve Ozgiic (1999) tarafindan “kisilerin, esyalarim,
hizmetlerin ve bilginin ekonomik, hizl1 ve giivenli olarak, fayda saglayacak sekilde yer
degistirmesi” olarak tanimlanmistir. Kiiresel diinyada ulasim, sadece mal ya da
insanlarin degil ayn1 zamanda bilginin ve pazarin da bir yerden baska bir yere
erismesini kapsamaktadir. Ulastirma hizmetleri hammaddelerin yer degistirmesine,
insanlarin igyerlerine, eglence ve tatil yerlerine, saglik merkezlerine, egitim alanlarna
vb. yerlere ulagarak tiiketici ve {iretici konuma gelmelerine dolayisiyla da pazar
olusmasina ve piyasanin faal kalmasini saglamaktadir. Giiniimiizde lojistik sektdriiniin
teknolojiye ve bilime endeksli olarak gelismesiyle birlikte, isletmelerin ilgilendigi
konular arasinda birinci onceligi “ulastirma” almistir. Rekabetin, her ne kadar {iirlin ya
da hizmetin kalitesi ve fiyat1 gibi farkli faktorlerin etkisi altinda oldugu diisiintilse de,
fiyat ve kalitenin derecelendirmesinde biiyiik bir etkisi olan ulastirma, bashi basina
degerlendirildiginde bir¢ok sektdrde rekabetin en biiylik silaht haline gelmistir.
Giliniimiizde kullanilan ulastirma yoOntemlerine bakildiginda, karayolu, havayolu,
demiryolu ve denizyolu olmak {izere dort baglik altinda toplanabilmektedir. Bu ¢alisma
havayolu tasimacilig1 ve rekabet unsurlarinin degiskenligi iizerine yapilmistir. Havayolu
tagimaciligini tercih eden yolcularin, tercih ettikleri havayolu isletmesine gore farklilik
gosteren bazi promosyon ve kampanyalardan faydalandigi ve bunlarin basinda da “mil
puant” uygulamasmin geldigi bilinmektedir. Caligmada; ugus mesafesini baz alarak
isletilen “mil puan1” uygulamasmin hizmet inovasyonu kapsaminda degerlendirilerek
mesafe yerine ugus siiresine endeksli hesaplama sistemine geg¢ilmesi ve bdylece
yolcunun dogal sartlar haricinde meydana gelen rétarlarda ve ugus esnasinda gecen
sirede de puan kazanmasmin miisteri memnuniyeti acisindan faydali olacagi
degerlendirilmistir. Aragtirma siirecinde kuramsal ve ampirik olmak iizere iki temel
aragtirma yontemi kullanilmis ve uluslararasi yayinlardan, bilimsel kitaplardan, ulusal
kongrelerde sunulan bildirilerden ve ulusal siireli yayinlardan faydalanilmistir. Teorik
temel {lizerine oturan birincil veriler, ampirik bir arastirma yontemi olan anket
uygulamasiyla toplanmigtir.

2. Havayolu Tasimacihiginda Rekabet Unsurlar:

Isletmelerin yasamlarmin devamu igin gerekli olan olgulardan biri de rekabettir.
Globallesmenin etkisi ile rekabetin hem yogunlugu hem de ¢esitliligi artmistir. (Tekin
ve Omiirbek, 2004).
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Porter isletmeler arasi rekabeti etkileyen unsurlari bes baglik altinda toplamistir
(Porter, 1985):

* Isletmenin is ¢evresine yeni firmalarin girmesi ve bunlarin yarattig1 tehdit,

 Isletmenin iiriiniine veya hizmetine ikame olabilecek mallarin yarattig

tehdit,

* Tedarikgilerin pazarlik giict,

* Miisterilerin pazarlik giict,

* Isletmenin faaliyet gdsterdigi pazarda yer alan rakipler arasindaki rekabetin
siddeti.

Porter’in bes giicii olarak adlandirilan faktorler incelendiginde; isletmelerin
rekabet Ustiinliigli saglamak icin degerlendirmeleri gereken unsurlar arasinda oncelikle
rakipleri arasinda fark yaratmasi ve miisteriye kendisini tercih etmesi i¢in somut veriler
vermesi gerektigi anlagilmaktadir.

Pazarlama karmasi incelendiginde, glinlimiizde hizmet sektoriindeki isletmelerin
kisisel satig diginda rekabeti artiracak c¢ok fazla islevlerinin olmadig1r goriilmektedir.
Calismanin konusu olan havayolu tagimacilig ele alindiginda, havayolu isletmelerinde
pazarlama karmasinin ii¢ unsuru (fiyat, dagitim ve iiriin/hizmet) konularinda isletmeler
arasinda biiylik farkliliklar olmadig1 goriilmektedir. Tiim havayolu isletmelerinin bu {i¢
unsur lizerinde birbirlerine benzer sekilde faaliyet gosterdigi ancak belli basli havayolu
isletmelerinin pazarda One ¢ikmasinin sebebinin ise tutundurmadaki farkliliklar ve
ozellikle kisisel satis oldugu goriilmektedir. Hizmetlerin soyut olma o6zelligi,
tutundurmanin da zorlagsmasina neden olmaktadir. Hizmet pazarlamasinda agizdan agza
pazarlama tekniklerinin énemli bir yeri oldugu da degerlendirildiginde, miisteri tatmini
ve memnuniyetinin ne denli 6nemli bir unsur oldugunu anlasilmaktadir.

Isletmeler genellikle satis/pazarlama yontemleri ile {iriinleri arasinda ayirim
yapabilmektedir. Bu ayirim, isletmenin is konusunun yapisina gore degisiklik
gosterebilir. Ancak havayolu isletmeleri gibi, mal iiretmeyen ve satmayan, hizmet
sektoriindeki isletmeler icin internet satiglarini kapsayan bir yenilik, elektronik ticaretin
ilk kez uygulamaya konulmasi, miisterilerin g¢esitli ihtiyaglarina cevap verebilme hizi ve
kapasitesi, kampanyalar ve promosyonlar vasitasiyla miisteri memnuniyetini artiric
yenilikler, iiriin konumlandirmasinda bir pazarlama yeniligidir.

Miisterilerin algiladiklar1 ve bekledikleri degerler arasindaki farkliligi azaltmak
maksadiyla, tiiketici talepleri isletmeler tarafindan iyi analiz edilmeli ve dogru
algilanmalidir. Bunun i¢in de hizmet igletmeleri, pazarlama aragtirmalarina ilave olarak,
teknik kalite, fonksiyonel kalite ve sirket imaji gibi kalitenin boyutlarm1 da
degerlendirmelidir (Okumus ve Asil, 2007).

Yapilan aragtirmalarda havayolu isletmelerinin rekabet {istlinliigii saglayabilmek
ve miisteri memnuniyetini artirmak maksadiyla basta giivenilirlik ve iyi hizmet olmak
iizere uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk, giivenlik ve kalite, rahatlik ve
cesitlilik gibi ana bagliklar altinda ¢aligmalar yaptig1 ve diger isletmelere gore farklilik
yaratmay1 amagladigi goriilmektedir. Asagidaki bu bes ana baslhigin altinda havayolu
isletmelerinin daha iyi bir hizmet sunabilmek adina yaptig1 caligmalar goriilmektedir.
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Giivenilirlik ve iyi Hizmet

* Havaalanina servis hizmeti

* Havaalan1 hizmetlerinin iyi olmasi

* Giivenilir olmast

* Kaza sayisinin az olmasi

* Biiyiik bir filoya sahip olmasi

* Filonun geng ve bakimli olmas1

* Miisteri menfaati konusunda titiz olmasi
* Personelin miisteri isteklerine hizli
reaksiyonu

Avantaj ve Uygunluk

* Ulagim ag1 genisligi

* Fiyatlarin uygun olmasi

* Ugus saatlerinin uygun olmasi

* Personelin miisteri sorularina tatmin
edici cevaplar vermesi

* Personelin miisterilere yardimci olma
konusundaki istekliligi

Uzmanlik ve Esneklik

* Zamaninda hareket etmesi

* Sefer sayisinin fazla olmasi

* Personelin uzman olmasi

* letisimin kolay olmasi

* Hizmetin taahhtit edildigi sekilde
gerceklesmesi

* Hizmetin taahhiit edilen zamanda yerine
getirilmesi

* Sunulacak hizmetin zamaninin tam

Rahatlik ve Cesitlilik

* Vakit gecirme olanaklar1 (video, dergi,
VS)

* Yiyecek ve iceceklerin ¢esitliligi

* Ugagin temizligi

* Ugagin rahatligt

* Caligma saatlerinin miisterilere uygun
olmasi

Giivenlik ve Kalite
* Ucus glivenligi (inis-kalkis)
* Hostes ve kabin gorevlilerinin tutumu

olarak bildirilmesi * Yiyecek ve iceceklerin kalitesi

* Ucus bilgilendirme

Sekil 1: Havayolu Isletmelerinin Rekabet Unsurlar
3. inovasyon
3.1. Pazarlamada inovasyon

Inovasyonun sozliik anlami, “rakipler iizerinde avantaj saglamak veya yenilik¢i
olmak i¢in tasarimda, iiretimde veya {iriin pazarlamada yeni yaklasimlar geligtirmek” tir
(Dictionary of Business, 2002). Inovasyon, anlam olarak {iriin ya da hizmette
yenilenmenin yani sira yenileme siireci sonunda elde edilen sonucu da ifade etmektedir
(Atik, 2005). Genis bir tanimlamayla inovasyon, yeni hizmetlerin ya da iriinlerin
tasarlanmasi1 ve bu yeni hizmet ve iiriinlerde yine yeni iiretim ve sunum yontemlerinin
kullanilmasi olarak ele alinabilir. (Dinger, 1999). Drucker’a (1993) gore inovasyon;
“girisimcilerin farkli bir i veya hizmet ortaya koymak icin degisiklik yapmalarini
saglayan aractir”. Zerenler, Tiirker ve Sahin’e (2007) gore inovasyon; “isletmelerin
rekabet istiinliigli elde etmesinde, karlarinin ve nakit akislarinin artmasinda, sektorde
rakiplerin Oniinde yer almasinda belirleyici bir yol, giicli bir rekabet silahidir.”
Yukaridaki tanimlarin  1518inda  inovasyon; iiriin ya da hizmetlerin mevcut
durumlarindan farkli bir sekilde yenilenmesi, gelistirilmesi veya yeniden tasarlanmasi
suretiyle, yeni ve farkli iiretim ya da pazarlama yaklasimlar1 kullanarak, pazar payini
artirma ya da rakiplerine kars1 rekabet tistiinliigii saglama olarak tanimlanabilir.

Inovasyon, isletme problemlerine ¢dziim getirmeyi amagladig1 gibi, isletmenin
faaliyet gosterdigi sektorde rekabet edebilmesini, miisteri memnuniyeti vasitasiyla
miisteri sadakatini saglamayr ve karliligin1 artirmayr da hedeflemektedir. Kongar
(1995)’a gore inovasyon li¢ temel amaca hizmet eder; isletmenin varliginin devamliligi,
pazarda lider olmasi ve temel amaci olan karin yiikseltilmesi. Demirci’ye (2006) gore

Isletme Arastirmalar: Dergisi Journal of Business Research-Tiirk

343




S. Can Yildirir 7/1 (2015) 340-359

inovasyon siireci; strateji gelistirme, yenilik fikrinin gelistirilmesi, degerlendirme,
uygulama, ticarilestirme seklinde siralanmaktadir.

3.2. Hizmet inovasyonu

Glinlimiizde yalnizca miisteriye ilgi gostermek miisterileri elde tutmaya
yetmemektedir. Miisteriler birlikte is yapacaklar isletmeleri secerken sunulan degeri de
bir tercih nedeni olarak gérmektedir. (Seybold ve Marshak, 2001).

Hizmet isletmeleri sayisinin ve sunduklar1 hizmet tiirlerinin birbirine benzedigi
yogun bir rekabet ortaminda, miisterilerin ilgisinin ¢ekilebilmesi, miisteri kazanilmasi
ve miisterilerin korunabilmesi, miisterinin isletme ile tutulabilmesi ise hizmet
sektoriindeki isletmeler i¢in bir farkliigi ve ayirt edilebilirligi gerektirmektedir.
Isletmeler arasindaki farklihgi ve ayirt edilebilirligi ortaya koyacak olan unsur,
isletmelerin miisterilerine verdikleri hizmet diizeyi ve hizmetin kalitesi ya da algilanan
kalitesidir. Nitekim bir isletmenin miisterilerine sundugu hizmet diizeyinin ve hizmet
kalitesinin, miisterilerin o isletmeden yeniden aligveris yapip, yapmamalarina karar
vermelerinde dikkate alacaklar1 esas kistas olarak belirtilir (Gerson, 1997). Bir
isletmenin yeni veya farkli bir hizmet sunmasi “hizmet inovasyonu” olarak
tanimlanabilmektedir. Yeni bir hizmet, yeni bir yaklasim, hizmetin sunumunun
farklilasmasi, mevcut uygulamanin hizmet agisindan farkli bir sekilde kullanimi ve
miisteriler iizerinde biraktig1 yeni ve olumlu etkiler hizmet inovasyonu kapsaminda
degerlendirilmektedir. Pazarlama inovasyonu ve hizmet inovasyonu birbiriyle baglantili
ve birbirini kapsayan kavramlardir. Geligsmis {lkelerin ekonomik dagilimlar
incelendiginde hizmet sektoriiniin sanayi sektoriine gore paymin daha fazla oldugu
goriilmektedir. Bu nedenle inovasyon tiirleri arasinda “hizmet inovasyonu” 6nemli bir
yer tutmaktadir.

Siireclerin  gelistirilmesi, hizmetler icin, arastirma, fikir toplama ve ticari
degerlendirmeden olusan bir baglangi¢ safhasi ve ardindan uygulama asamasi ile
mallara oranla daha gayri resmi nitelikte olabilir. Hizmetlerde yenilik faaliyetleri ayni
zamanda, trilinler ve siireglerde bir dizi adimsal degisiklikten olusan siirekli bir siire¢
olma egilimindedir. Bu, zaman ve belli olaylar bazinda hizmetlerdeki yeniliklerin, yani
iirlinler, sitirecler ve diger yontemlerde 6nemli bir degisiklik gerceklestirilmesini, teshis
edilmesini gii¢lestirebilir (OECD, 2005).

Soete ve Miozzo (1989) inovatif yonden hizmet sektoriinii siniflandirmistir. Bu
siniflandirmaya gore; Ozellikle kamu hizmet sektoriinii de igine alan “Tedarikei
Baglantili Grup”, tasimacilik firmalarini igine alan ve gruptaki firmalarin biiyiik
boliimiiniin iiriin inovasyonlar gelistirdigi, makine ve techizat alimlarina biiyilik oranda
para ayirdigi bir grubu temsil eden “Olgek Yogun Fiziksel Aglar Grubu”, finansal
kuruluslar, yazilim firmalart ve AR&GE firmalar1 gibi kuruluslar1 kapsayan “Olgek
Yogun Bilgi Aglart Grubu” ve son olarak hizmet sektoriiniin biiylik grubunu olusturan
ve inovasyonu yayma konusunda en yiiksek orana sahip olan “Bilim Tabanli Grup™tur.
Hizmette yenilik isletmenin yeni, farkli ve degisik bir hizmet gelistirip bunu
miisterilerine sunmasidir. Uriin yeniliginde oldugu gibi, hizmet yeniliginde de 6nceden
sunulmayan veya var olmayan bir hizmeti sunmak sart degildir. Var olan hizmetleri
degistirerek ya da gelistirerek daha ¢ok miisteri ¢cekecek duruma getirmek de hizmet
yeniligi yapmak anlama gelir (El¢1,2007).
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Hizmet sektoriinde faaliyet gdsteren isletmeler incelendiginde rekabet agisindan
en Onemli unsurlarmin hizmet inovasyonunu kapsadigi goriilmektedir. Miisterilerin
iriin/hizmetten bekledikleri deger algiladiklar1 degere esit oldugunda miisteri
memnuniyeti, algilanan deger beklenen degerden fazla oldugunda ise miisteri sadakati
olusmaktadir. Yeni bir hizmet sunmak ya da bir hizmeti farklilagtirmak, isletmelerin
miisteri memnuniyetini artirarak sadik miisteri potansiyeli ile rekabet¢i ortamda one
cikmalarimi saglamaktadir. Hizmet inovasyonu da iiriin inovasyonu kadar uzun bir
stire¢, maliyet ve ugras gerektirmektedir

4. Rotarh Uguslar I¢in Meveut Yaptirimlar ve “Mil + Siire Kayb1” Puam
Uygulamasi

Havayolu igletmelerinin rétarli ugus yapmalar: durumunda miisterilerin
magduriyetlerinin giderilmesi i¢in Sivil Havacilik Genel Miidiirligii’niin hazirladig:
“Havayolu ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Y6netmelik™ ile Ocak 2012
tarihinde bir diizenleme yapilmis ve uzun siireli gecikmelerde ya da ugus iptallerinde
miisterilerin magduriyetleri kismen giderilmeye ¢alisilmistir. Ancak yonetmelik geregi,
uzun stireli gecikmeler goz oniine alinmis ve kisa siireli gecikmelerde miisterinin halen
magdur oldugu ve gecikme sebebiyle memnuniyetsizlik yasadigi degerlendirilmistir. Bu
yonetmelige gore;

* Havayolu igletmelerinin izin almadan yolcular1 kabul etmeme hakki vardir. Bu
durumda yolcuya i¢ hatlarda 100 euro tazminat 6denmesi, bir sonraki ugak seferlerinde
de yer ayirma ve bekleme siiresine gore igecek ve yemek ikrami yapma zorunlulugu
getirilmistir.

* Yolcularin 7 giin oncesine kadar ucus iptali ile ilgili bilgilendirilmemeleri
durumunda gidecekleri yere en fazla 4 saat sonra ulagmalarina olanak veren gilizergah
degisikligi teklif edilmedigi siirece 100 euro tazminat 6denecektir.

* Havayolu isletmesi uzakliga gore 2 ile 4 saat arasinda ugagin ertelenmesini
beklediginde yolculara ¢ay-kahve ikramindan para iadesine kadar gerekli hizmetleri
sunmakla miikelleftir.

* Ucagin kalkis1 24 saat ve sonrasina ertelendiginde, havayolu sirketi yolcular
otelde veya uygun bir konaklama tesisinde agirlamakla yiikiimliidiir.

* Gecikme en az 5 saat oldugunda, yolcunun seyahati tamamlamasinin anlami
kalmadiginda, bilet {icretinin 7 giin i¢inde iade edilmesi gerekecek ve havayolu sirketi
yolcunun seyahatinin ilk baslangi¢ noktasina doniisiinii iicretsiz saglayacaktir.

Yonetmeligin maddelerinden de anlasilacagi lizere, diizenleme biiyiik oranda
uzun gecikmeler ve ucus iptallerini konu edinmektedir. Ancak calismada, isletmeden
kaynaklanan ve kisa siireli rotarlar1 konu alan gecikmeler degerlendirilmistir. Kisa stireli
gecikmelerin azalmasi veya tamamen ortadan kalkmasi hem isletmenin pazardaki
itibarinda olumlu etki yaratacak hem de miisterilerin memnun kalmasini saglayacaktir.

Havayolu isletmelerinin tercih edilme ya da edilmeme konusunda en c¢ok
problem yasadiklar1 degerlendirilen ve tercih degistirme konusunda zorluk cektikleri
hususlardan biri rotarlardir. Miisteriler, ¢cok sik rotar yapan ve seyahatlerinde
gecikmelere sebep olan isgletmeleri kullanmay1 birakmanin yani sira gevrelerine de
olumsuz sekilde agizdan agza iletisim yoluyla iletmektedir. Bu da isletmelerin miisteri
ve itibar kaybetmesine ve dolayisiyla karliliklarimin azalmasina sebep olmaktadir.
Bunun sonucu olarak, havayolu isletmeleri miisteri memnuniyetini saglamak i¢in tek
yapabilecekleri uygulamay1 isleme koyarak fiyatta indirime gitmekte ve rekabeti bu
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sekilde saglamaya g¢alismaktadir. Calismada, rdtar sebebiyle miisteri magduriyetinin
giderilmesi ve bdylece memnuniyetin ve tatminin saglanmasinin yani sira igletmenin
rotarlt ucuslarinin azaltilmasi hedeflenmektedir. Mevcut mil puani uygulamasi
incelendiginde miisterilerin yaptiklari seyahat harcamalar1 ve gilinliik harcamalar diginda
“mil puan1” kazanamadigi, bu uygulama her ne kadar tiiketicinin faydasina goziikse de
havayolu igletmelerinin uygulamanin islerligi acisindan bir etkilerinin olmadig1 ve
yalnizca harcamalara endeksli bir sistem oldugu goriilmektedir. Bu calismaya
baslamadan oOnce havayolu tagimaciliginda karsilasilan aksakliklar ve bunlarin
sonucunda miisteri kaybina neden olan durumlar incelenmis ve bu sorunlarin en basinda
ucuslarin rotarli olmasimin yolcu iizerinde yaptigi olumsuz etki saptanmistir. Hem
miigteri memnuniyetini artirmak hem de havayolu isletmelerinin sik sik karsilastiklar
sikayetlere kars1 aldiklar1 tedbirlerle rotarli olan uguslarda yolcularin magduriyetlerinin
giderilmesi ve daha fazla miisteri odakli bir anlayis ile isletme politikasinin
giincellenmesi gerektigi degerlendirilmektedir. Yolcularin zaman kaybina neden olan
gecikmelerde ugusa giden zamandan sayilirsa hem havayolu isletmeleri vaktinde
operasyonlarint gerceklestirmek icin ¢itasini yiiksek tutmus hem de yolcunun zaman
kaybina dayali magduriyetini odiillendirerek yolcu memnuniyeti artirilmis olacaktir.
Hem “mil esasli” hem de “zaman esasli” bir uygulama ile miisterinin lehine olan mil
puant hesabina yatacak ve gelebilecek sikayetlere karsi alinan Onlemin yani sira
isletmenin kendisinden kaynaklanan problemlere verdigi tepki sayesinde miisterinin
isletmeye bagliliginin artacagi degerlendirilmektedir.

5. Havayolu Isletmelerince Kullanilan Mil Puam Uygulamasi

Ulastirmada; ucuzluk, hiz, konfor, gilivenlik, enerji gibi degisken unsurlar
rekabetin temel unsurlar1 arasinda yer almaktadir. Havayolu ulasiminda fiyat, giivenlik,
ucus esnasindaki yemek ve ikram, yer, ugus ve kabin ekibinin davranislari,
havayolunun finansal gilivenirligi, zamaninda ugus, valiz giivenligi gibi faktorler
onemlidir (Brumendi, 1997). Havayolu tasimaciliginda {irlin, fiyat ve kalite agisindan
bliylik benzerlikler gosteren firmalardan, ancak miisteriye daha iyi hizmet sunan firma
kendine ait pazar payin biiyiitebilecektir (Onen, 2003). Teknolojinin hizla gelismesi ve
tim isletmelerin seffaf ve ortak olarak bu degisimden yararlanmasi, havayolu
isletmeleri acisindan rekabet piyasasini daraltmis ve yeniliklerin ¢esitliligini azaltmistir.
Gilinlimiizde havayolu isletmelerinin rekabet i¢in uyguladig: bir yontem de “mil puan1”
uygulamasidir.

Mil puani uygulamasi diinyada 1980 yillarinin basinda, Tiirkiye’de ise 1989
yilinda kullanilmaya baglanmistir. Hedef, insanlar1 ucakla seyahat etmeye tesvik etmek,
ucus sayist ve mesafesine gore miisterilere ayricaliklar sunmak ve havayolu
tagimaciligini daha cazip hale getirmektir. Mil puani uygulamasi, seyahat edilen
mesafeye gore kazanilan hediye puanlar ve bu puanlarin karsiliginda sunulan imkanlar
(belirli puan toplandiginda {icretsiz bilet alma imkan1) olarak baglamistir. Giiniimiizde
ise havayolu isletmelerinin bankalar ile anlasarak kredi kart1 6zelligine gore giinliik
harcamalar1 da kapsayan tiim harcamalarda elde edilen puanlarin mil puanina islenmesi
seklinde bir hal almistir. Kazanilan mil puanlarla iicretsiz bilet disinda, rezervasyonda
oncelik, otomobil kiralama imkani, otellerde mil puanlarini kullanim imkani, normal
bagaj haklarina ilave kg bazinda ek bagaj imkani, iicretsiz check-in gibi birgok farkli
avantajlar sunulmaktadir.
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5.1. Mil Puam Uygulamas1 Ornekleri

Mil puan sisteminde; yurt i¢inde yapilan tiim alisverislerde harcanan her TL’ye
karsilik belirli bir mil puani, yurt disinda ise her 1 dolarlik aligverise karsilik belirli bir
mil puan1  kazanilabilmektedir. Program {iyesi kurumlar, anlagmali olduklar1 otel
zincirleri ve otomobil kiralama servisleri vasitasiyla da kazanilan mil puanlarimi
kullanma imkani1 saglamaktadir. Baz1 kredi kartlartyla yapilan aligverisler, isyerinin
anlagmali liye igyeri olmasina bagli olarak degisen ekstra Mil Puan kazanma imkani da
sunabilmektedir. Transfer hizmetleri kapsaminda miisteriler Havalimani1 Shuttle ile
belirlenen sehirlerde havalimani transfer hizmetlerini kullanabilmekte, istenilen saatte
istenilen adresten alinip, istenilen adrese birakilabilmektedir. Mil Puanlar ile alinan
biletlerde alan vergisi O6dememe ayricaligi saglanabilmektedir. Orneklerden de
anlasilacag lizere, havayolu isletmeleri bankalarla yaptiklar1 anlagmalar ile havayolu
tasimaciligl alanindaki rekabeti farklt bir konuma getirmis ve her gecen giin de
uygulamalarina yenilerini ekleyerek rekabet stiinliigli saglama ¢abasi igine
girmislerdir.

6. Tiiketicilerin Havayolu Tercihlerini Etkileyen Etkenler Uzerine Bir
Arastirma Ve Ornek “Mil+Siire Puan1” Uygulamasi

6.1. Arastirmanin Amaci, Kapsami ve Kisitlari

Miisterilerin havayolu isletmesi tercihlerine etki eden faktorleri ve bu faktorlerin
genel miisteri memnuniyeti lizerindeki etkilerini incelemenin yani sira havayolu
tasimaciliginda yapilacak olan hizmet inovasyonu ile sadik miisteri potansiyelini
artirmak bu caligmanin esas amacini olusturmaktadir. Ayrica havayolu isletmelerinin
ozellikle hassasiyet gostermeleri gereken zamaninda kalkis ve inis unsurlarina dikkat
cekmek, bu bilgiler 1518inda strateji belirlemelerinde yardimci olmak bu arastirmanin
amaglar1 arasindadir. Bu caligma iki asamadan olusmaktadir. Birincisi havayolu
tasimaciligini tercih eden tiiketicilerin, havayolu isletme tercihlerini etkileyen olumlu ve
olumsuz etkenler, ikincisi ise yedinci bolimde orneklendirilen havayolu tagimaciligi
miisterilerinin  rotar durumlarindan  yasadiklart magduriyetlerinin  giderilmesi
maksadiyla “mil puani” uygulamasina ilave olarak yolculukta kaybedilen siirenin de
miisteriye hak olarak verilmesi tlizerinedir.

Calismanin en &nemli kisit1 arastirmanin Istanbul Atatiirk Havalimanini kullanan
havayolu isletmeleri ve yolcular ile sinirli olmasidir. Bu kisit degerlendirildiginde
Istanbul Atatiirk Havalimanmi, gerek ulusal gerekse uluslararasi birgok havayolu
isletmesinin kullandig1 goz oniline alinarak genele yakin bir sonug elde edilebilecegi
degerlendirilmektedir. Bu kisitlara ragmen bu c¢alisma ile tiiketicilerin hizmet kalitesi
algilamalarina iliskin faktorlerin havayolu yolcularinin genel memnuniyet diizeylerine
olan katkist belirlenerek gerek havayolu sektoriine ve gerekse bu konuda daha sonra
yapilacak olan ¢aligmalara katki saglanabilecegi diistiniilmektedir.

6.2. Arastirmanin Orneklemi ve Soru Kagitlarinin Hazirlanmasi

Aragtirmanin ana kiitlesini, Istanbul Atatiirk Havalimanmi kullanan havayolu
isletmeleri ve bu havaalanindan seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Gerek zaman ve
gerekse maliyet unsurlart géz Oniline alindiginda ana kiitlenin tamamia ulagmak
miimkiin olmadig1 icin, arastirma kapsamina sadece Istanbul Atatiirk Havalimanim
kullanan havayolu isletmeleri ve yolcular1 dahil edilmistir. Istanbul Atatiirk
havalimanindan gerek yurt i¢i gerekse yurt dig1 seferlerin siklig1 ve anketin uygulandigi
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tilketicilerin bu havalimanini kullaniyor olmasi, arastirmanin alinan hizmetleri ve
yasanan rotarlart inceleme ve degerlendirme olanagi saglamistir. Arastirmada rotar
tarihleri ve siireleri ¢calismanin yapildigir 2014 yili icerisinde meydana gelen giincel
kayitlardir. Ayrica anketin uygulandigi 6rneklem, bu rétarlardan etkilenen ve ulagtirma
araci olarak havayolunu sik tercih eden tiiketicilerden olusturulmustur. 500 adet anket
formu hazirlanmis, hazirlanan anket formlar1 Istanbul Atatiirk Havalimanmi kullanan
yolculara uygulanmistir. Ornekleme teknigi olarak olasiliga dayali olmayan &rnekleme
tekniklerinden kolayda orneklem teknigi kullanilmistir. Bu anketlerden eksik ve hatali
doldurulanlarin elenmesi sonucunda 444 kisiden olusan bir Ornek biiyiikligi elde
edilmistir. Rotar durumlarmnin tespiti icin Devlet Hava Meydanlar1 isletmesinin
kayitlarindan yararlanilmis ve resmi degerler kullanilmistir. Calismada olumsuz reklam
olmamasi maksadiyla havayolu isletmelerinin isimleri belirtilmemistir. Bunun yerine “x
havayolu, y havayolu ...” gibi sembolik isimler ile adlandirilmistir.

6.3. Arastirmanin Hipotezleri

Havayolu isletmelerinin miisteri odakli uygulamalar1 ve dogal/dogal olmayan
nedenlerden dolay1 yasadiklar1 rotarlarda yolcularinin beklentileri, memnuniyetleri,
sosyoekonomik ve davranigsal ozelliklerinin incelendigi bu calismada arastirmamizin
amaclarini asagidaki basliklar ve temel hipotezler etrafinda toplayabiliriz. Bunlar;

* HIl:Cinsiyet ile havayolu isletmesi tercihi arasinda anlaml bir iligki yoktur.
* H2: Cinsiyet ile aktif olarak ucus mili takip etme/kullanma arasinda anlamli

bir iligki yoktur.

e H3: Cinsiyet ile “siiretmil puani” tercih etme arasinda anlamli bir iligki
yoktur.

e H4: Gelir ile aktif olarak ucus mili takip etme/kullanma arasinda anlamli bir
iligki yoktur.

* HS5: Gelir ile “stire+mil puan1” tercih etme arasinda anlamli bir iliski yoktur.
* H6: Mil puanimi aktif takip etmek/kullanmakla yeni planlanan “stire+mil
puan1” uygulamasina ge¢ilmesi arasinda anlamli bir iligki yoktur.

6.4. Yontem

Calismada verilerin analizi i¢in Ki Kare iliski testi kullanilmistir. Ki Kare testi,
kategorik iki degisken arasindaki iligkinin incelenmesinde kullanilan test teknigidir.
Analizlerde anlamlilik katsayisi 0,05 olarak kabul edilmistir. Ki Kare analizi sonucu
hesaplanan p degeri 0,05 degeri ile kiyaslanarak sonug¢lar yorumlanmustir.
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6.5. Arastirmanin Bulgular:

Tablo 1: Demografik Ozellikler

n %

. Bay 188 42,3
Cinsiyet Bayan 256 57,7
21-30 arasi 298 67,1
Yas 31-40 aras1 104 234

41-50 arasi 42 9,5
) Bekar 290 65,3
Medeni Durum Evli 154 34.7
Kamu Calisan1 84 19,1
Serbest Meslek 78 17,7
Meslek fsci 156 35,5
Calismiyor 122 27,7
1000 TL ve Alt1 92 20,7
) 1001-2000 TL 134 30,2
Aylik Gelir 2001-3000 TL 146 32,9
3001 TL ve Ustii 72 16,2

Tablo 2: Katihmcilarin Ucgusla ilgili Beklentileri ve Yasadiklar1 Rotar Durumlar:

n %
Fiyat 196 44,1
Ugak bileti alirken dikkat Giivenilirlik 138 31,1
ettikleri etkenler Iyi hizmet, uzmanlik 84 18,9
Konfor 26 59
1-3 defa 244 55,0
4-6 defa 106 23,9
Yilda ortalama seyahat sayisi 7.9 defa 44 9.9
10 ve daha fazla 50 11,3
Rétarla karsilagsma durumu Evet 354 79,7
Hayir 90 20,3
Rdétarli ugus sayist Hig 76 17,6
1-3 defa 270 62,5
4 ve daha fazla 86 19,9
Rétarli ugus siiresi 0-20 dk 148 343
21-40 dk 188 43,5
41-60 dk 76 17,6
61-80 dk 6 1,4
81 dk ve daha fazla 14 3,2
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Tablo 3: Havayolu Isletmeleri Hizmetleri

n %
Ucretsiz bilet satin alma 348 79,5
Rezervasyonda dncelik 14 3,2
Ucus mil puani kullanarak Otomobil kiralama 30 6,8
alinan hizmetler Otel rezervasyonu 14 3,2
[lave bagaj hakki 28 6,4
Ucretsiz check-in 4 0,9
Havaalanina servis hizmeti 84 18,9
Havaalani hizmetlerinin iyi 90 20,3
olmas1
Giivenilir olmasi 190 42.8
Kaza sayisiin az olmasi 64 14,4
Biiytik bir filoya sahip 54 12,2
Giivenilirlik ve iyi hizmet olmasi
Filonun geng ve bakimh 62 14,0
olmasi
Miisteri menfaati 76 17,1
konusunda titiz olmasi
Personelin miisteri 54 12,2
isteklerine hizli reaksiyonu
Zamaninda hareket etmesi 218 49,1
Sefer sayisinin fazla olmas1 54 12,2
Personelin uzman olmasi 108 243
[letisimin kolay olmasi 82 18,5
Hizmetin taahhiit edildigi 114 25,7
Uzmanlik ve esneklik sekilde gergeklesmesi
Hizmetin taahhiit edilen 62 14,0
zamanda yerine getirilmesi
Sunulacak hizmetin 78 17,6
zamaninin tam olarak
bildirilmesi
Ulasim ag1 genisligi 144 32,4
Fiyatlarin uygun olmasi 262 59,0
Ugus saatlerinin uygun 116 26,1
olmasi
. Personelin miisteri 52 11,7
Avantaj ve Uygunluk sorularina tatmin edici
cevaplar vermesi
Personelin miisterilere 72 16,2
yardimc1 olma konusundaki
istekliligi
Vakit gecirme olanaklari 130 29,3
(video, dergi, vs)
Rahathik ve Cesitlilik Yiyecek ve igeceklerin 68 15,3
cesitliligi
Ucagin temizligi 86 19,4
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Ucagin rahatlig1 252 56,8
Caligma saatlerinin 68 15,3
miisterilere uygun olmasi
Ugus giivenligi (inis-kalkig) 364 82,0
Hostes ve kabin 78 17,6
. . . gorevlilerinin tutumu
Gitvenlik ve Kalite Yiyecek ve igeceklerin 44 9,9
kalitesi
Ugus bilgilendirme 74 16,7
Mesafe Yerine Siire Bazh Mil ; (En Az) 22 13’5
Puani Uygulamasinin
Havayolu isletmesi Tercihine 3 132 29,7
Etki Derecesi 4 92 20,7
5 (En Fazla) 116 26,1

Yapilan anket neticesinde %79,5 oraninda mil puanlar ile iicretsiz bilet satin
alindigr anlasilmaktadir. Miisterilerin havayolu tercihlerine etki eden unsurlar
incelendiginde, giivenilirlik ve iyi hizmet konularinda, %42,8 oraninda isletmenin
giivenilir olmasi, uzmanlik ve esneklik konularinda 9%49,1 oraninda ucaklarin
zamaninda hareket etmesinin, avantaj ve uygunluk konularinda, %59 oraninda bilet
fiyatlarinin uygun olmasi, gilivenlik ve kalite konular1 degerlendirildiginde %82,0
oraninda ucus giivenligi (kalkis ve inis) tercih sebebidir. Yasanan rotar durumlarinda
kaybedilen siirelerin mesafe bazli mil puanima ilave olarak “siire+mil puan1” seklinde
hesaplarina gegirilmesi uygulamasinin miisterilerin havayolu tercihleri tizerindeki etkisi
degerlendirildiginde; katilimcilarin %46,8°si tercihlerinde etki edecegini, %29,7’si
kararsiz oldugunu ve %23,5’1 tercihlerine herhangi bir etki etmeyecegini belirtmistir.

Tablo 4: Cinsiyet ve Ucus Bilgileri

Cinsiyet . .
Bay Bavan Ki Kare Testi
n % n % X2 p
Ucak Bileti Alirken Fiyat 110 | 58,5 | 86 | 336
Dikkat Edilen Etkenler | Giivenilirlik 24 12,8 | 114 | 44,5
e 27,32 ,000
Iyi Hizmet, Uzmanlik 38 20,2 46 | 18,0
Konfor 16 8,5 10 39
Kesinlikle Katilmiyorum 24 12,8 34 | 13,3
Ugus Millerinin Aktif Katilmiyorum 32 17,0 60 | 234
Olarak Takip Kararsizim 24 12,8 48 | 18,8 | 4,136 0,388
Edilmesi/Kullanilmasi Katiliyorum 70 37,2 76 | 29,7
Kesinlikle Katiliyorum 38 20,2 38 | 14,8
Mesafe Yerine Siire 1 (En Az) 20 10,6 40 | 15,6
Bazli Mil Puam 2 16 8,5 28 | 109
Uygulamasinn 3 68 36,2 | 64 | 250 4,818 0,307
Havayolu Isletmesi 4 32 17,0 60 | 234
Tercihine Etki 64
Derecesi 5 (En Fazla) 52 27,7 25,0

* H1: Cinsiyet ile havayolu isletmesi tercihi arasinda anlamh bir iliski yoktur.
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HI hipotezi p<0,05 oldugu i¢in reddedilmistir. Cinsiyet ile ugak bileti alirken dikkat
edilen konular arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmaktadir. Erkeklerin
cogunlugu (%58,5) fiyatin, bayanlarin ¢ogunlugu ise (%44,5) giivenirliligin 6nemli
oldugunu belirtmistir.

* H2: Cinsiyet ile aktif olarak ucus mili takip etme/kullanma arasinda
anlamh bir iliski yoktur.

H2 hipotezi p>0,05 oldugu i¢in kabul edilmistir. Cinsiyet ile uguslardan kazanilan
mil puanlarint aktif olarak takip etme/kullanma durumu arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

* H3: Cinsiyet ile “siiretmil puam” tercih etme arasinda anlamh bir iliski

yoktur.

H3 hipotezi p>0,05 oldugu i¢in kabul edilmistir. Cinsiyet ile mesafe bazli mil puani
yerine slire bazli mil puanit uygulamasinin havayolu tercihlerini etkileme durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.

Tablo 5: Aylik Gelir ve Ucus Mili

Aylik Gelir
1000 TL 1001- 2001- 3001 TL | KiKare Testi
ve Al 2000 3000 ve Ustlu
N| % |N| % |[N| % |N| % | X P
Ugus Millerinin Aktif | Kesinlikle 10 1109 | 30 | 224 | 16 [ 110 | 2 | 238
Olarak Takip Katilmiyorum ’ ’ ) >

Edilmesi/Kullanilmas1 | Katilmiyorum | 26 | 28,3 | 42 | 31,3 | 8 55 | 16 | 22,2
Kararsizim 24 | 26,1 | 12| 9,0 | 24 | 164 | 12 | 16,7 | 41,88 | 0,000
Katiliyorum 12 | 13,0 | 42 | 31,3 | 66 | 45,2 | 26 | 36,1

Kesinlikle 20| 21,7 | 8 | 60 | 32|21,9 | 16 | 22,2
Katiliyorum
Mesafe Yerine Siire | 1 (En Az) 20 [ 21,7 | 18 [ 134 [ 16 [ 11,0 | 6 | 83
Bazlh Mil Puant 2 8 | 87 | 14| 104 |18 | 123 | 4 | 56
Uygulamasmin 75 28 | 304 | 34 | 254 | 54 | 370 | 16 | 222 | 20,57 | ,057
Havayolu Isletmesi
Tercihine Etki 4 12 | 13,0 | 44 | 328 | 16 | 11,0 | 20 | 27,8
Derecesi S(EnFazla) | 24 | 261 |24 |179| 42| 288 | 26 | 36,1

* H4: Gelir ile aktif olarak ucus mili takip etme/kullanma arasinda anlamh

bir iliski yoktur.

H4 hipotezi p<0,05 oldugu icin reddedilmistir. Aylik gelir ile uguslardan kazanilan
mil puanlarmin aktif olarak takip edilmesi/kullanilmasi arasinda istatistiksel olarak
anlamli bir iligki bulunmaktadir. Buna goére aylik geliri 1000 TL ve altinda olanlarin
cogunlugu (%28,3) mil puanlarini takip etmedigini ve kullanmadigini, 1001-2000 TL
arasinda olanlarin ¢ogunlugu (%31,3), 2001-3000 TL olanlarin ¢ogunlugu (%45,2) ve
3001 TL ve tstii geliri olanlarin ¢ogunlugu (%36,1) mil puanini takip edip kullandigini
belirtmistir.

* HS: Gelir ile “siiretmil puan1” tercih etme arasinda anlamh bir iliski

yoktur.

H5 hipotezi p>0,05 oldugu icin kabul edilmistir. Aylik gelir ile mesafe bazli mil
puani yerine siire bazlt mil puan1 uygulamasiin havayolu tercihlerini etkileme durumu
arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iligki bulunmamaktadir.
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Tablo 6: Mil Puam Takip Etme/Kullanma Ve Siire+Mil Puam Uygulamasinin
Havayolu Isletmesi Tercihindeki Etkisi

Mil Puani Takip Etme/Kullanma
5 2
Gruplar 4 - Toplam X P
’ (Karar35121m) (Katiltyorum) (Kesinlikle P
Katilryorum)
Siire+Mil 1(En Az) 12 16 14 42
Puam 2 8 12 6 26
Uygulamasinin 3 28 46 20 94
Havayolu 4 20 36 2 8 121,369 | 0,006
Isletmesi
Tercihindeki > 4 36 34 74
Etkisi En Fazla)
Toplam 72 146 76 294

e H6: Mil puanim aktif takip etmek/kullanmakla yeni planlanan “siire+mil
puam” uygulamasina gecilmesi arasinda anlamh bir iliski yoktur.

294 katilmct aktif olarak mil puanlarini takip ettiklerini ve kullandiklarini
bildirmistir. Mil puanin1 takip eden ve kullanan katilimcilarin “stire+mil puani”
uygulamasina gecilmesindeki talepleri incelenmek istenmis olup, ilgili 294 kisi i¢in Ki
Kare Testi uygulanmstir.

Tabloyu yorumlamak gerekirse; p<0,05 oldugundan, H6 hipotezi 0,05 anlamlilik
diizeyinde reddedilmistir. Tablo 9’da goriildiigii gibi, planlanan “slire+mil” puani
uygulamasinin, mil puan takip etmek/kullanmak ile anlaml bir iliskisi olup olmadigini
belirlemek amaciyla yapilan Ki Kare testi sonucunda degiskenler arasinda fark
istatistiksel olarak anlamli bulunmustur. (X2=21,369; p=0,006<0,05). Bu durumda mil
puanini takip eden ve aktif olarak kullanan katilimcilarin planlanan “stire+mil puani”
uygulamasina geg¢ilmesinde istekli olduklar1 goriilmektedir.

Arastirmamizda, gecikmeli ucguslarin belirlenmesinde; miisterinin havayolu
isletmesi ile birlikte gecen zamani (bilet alindiginda teblig edilen kalkis zamani ve
varilan noktadaki resmi inis zamani) sirket ve kokpit kayitlarinda yazilan siireler baz
almarak “dk.” cinsinden siire hesab1 kullanilmustir.

Tablo 7: Rotarh Ucuslar Ve Ornek Mil+Siire Puan1 U gulamasi

=) < = D ) ) =
5| £ |®g| 5 |Ezsg%s| 5|42 25| Ez|55
5| 5 |ES| » [FagS i)z |5 B2 i &z

E o = 2| O O =3
X 16:00 | 16:10 | Igdir 270 779 | 270 | 150 10 100 370
X 16:05 | 16:15 | Izmir 99 215 99 65 10 100 199
X 16:05 | 16:20 | Ankara 182 201 | 182 | 65 15 150 332
X 16:05 | 16:15 | Izmir 99 215 99 65 10 100 199
X 16:35 | 17:05 | Kayseri 242 376 | 242 | 90 30 300 542
X 17:05 | 17:15 | Hatay 184 491 | 184 | 105 10 100 284
Y 17:10 | 17:35 | Erzurum 182 633 | 182 | 125 25 250 432
Z 14:05 | 14:15 | Izmir 99 215 99 65 10 100 199
X 14.15 | 14.25 | Adana 152 421 | 152 | 95 10 100 252
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Q 14.55 | 15.05 | Miinih 612 1001 | 612 | 215 10 100 | 712
X 14.55 | 15.05 | Miinih 456 1001 | 456 | 215 10 100 | 556
M 14.55 | 15.05 | Miinih 644 1001 | 644 | 215 10 100 | 744
X 21.20 | 21.40 | Antalya 119 335 | 119 | 65 20 200 | 319
X 22.05 | 22.25 | Ankara 182 201 | 182 | 65 20 200 | 382
N 22.05 | 22.25 | Ankara 182 201 | 182 | 65 20 200 | 382
T 21.20 | 21.35 | Tahran 690 1250 | 690 | 105 15 150 | 840
X 21.35 | 21.45 | Torino 834 1131 | 834 | 230 10 100 | 934
X 21.45 | 21.55 | Stockholm 650 813 | 650 | 270 10 100 | 750
U 21.45 | 21.55 | Stockholm 650 813 | 650 | 270 10 100 | 750
X 22.05 | 22.20 | Ercan 124 459 | 124 | 95 15 150 | 274
X 22.15 | 22.30 | Kopenhag 654 1272 | 654 | 245 15 150 | 804

Gecikme mil puani= dk x 10 puan
Toplam Mil Puani= Bilet fiyati1 (TL) X 1 + Gecikme Mil Puani

Boylece kisa mesafeli uguslarda meydana gelen rotarlardan yolcular daha fazla
magdur olacagi i¢in, ugus harcamalarindan kazandiklari mil puanina yakin bir mil puani
kazanarak, magduriyetleri biiyiik 6l¢iide giderilmis olacaktir.

7. Sonug

Arastirma sonucunda elde edilen bulgular degerlendirildiginde; ulasim araci
olarak havayollarin tercih eden katilimcilarin, ucak bileti alirken ¢ogunlukla fiyata ve
giivenilirlige dikkat ettigi; biiyiik ¢ogunlugunun rétar durumu ile karsilastigi ve 21-40
dk. aras1 zaman kaybi yasadiklar1 anlagilmaktadir. Misterilerin havayolu tercihlerine
etki eden unsurlar incelendiginde; biliylik c¢ogunluk, isletmenin giivenilir olmasi,
zamaninda hareket etmesi, bilet fiyatlarinin uygun olmasi, ugus gilivenligi ve ucagin
rahatligr konularinin isletme tercihlerinde 6nemli birer kriter oldugunu bildirmistir.
Ayrica katilimcilarin ¢ogunlugu mil puanini aktif olarak takip ettigini ve kullandigini
belirtmistir. Mil puani1 biiyiik oranda iicretsiz bilet almak i¢in kullanilmaktadir. Mil
puanint aktif olarak kullanan katilimcilarin ¢ogunlugunun, roétarlardan kaynaklanan
zaman kayiplarmin “stiretmil puani” seklinde telafi edilmesi durumunda miisteri
memnuniyetine verilen 6nem vurgulanmis olacagindan isletme tercihlerinin olumlu
yonde degisebilecegi degerlendirilmistir. Glinlimiizde teknolojinin, iletisimin ve bilimin
hizla ilerlemesi ile tiim faaliyet alanlarinda oldugu gibi havayolu ulasiminda da hizli
gelismeler yasanmaktadir. Bu gelismeler 1s18inda isletmelerin rekabet unsuru olarak
kullanabilecekleri konularda da benzerlikler oldugu goriilmektedir. Calismadan elde
edilen sonuclar, havayolu isletmelerinin sadik miisteri potansiyelini artirmak ve
rakiplerine gore ustiinlik saglamak maksadiyla kullanilabilir. Genel miisteri
memnuniyetine etki eden faktorler ile birlikte hizmet inovasyonu (siiretmil puani
uygulamasi) miisteri tatminini iist seviyeye c¢ikararak isletmenin tercih edilmesinde
olumlu yonde farklilik yaratabilecektir.
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Extensive Summary

Tumertekin and Ozgug (1999) defined transportation like that “transportation is
displaced of people, goods, services and information by economical, rapid and reliable”.
In global world transportation covers that not just goods or people also covers the
moving of information in one place to another place. Transportation services provide
the creation of market and keep the market active by removals of raw materials,
transportation of people to workplaces, entertainment and leisure places, health centers,
training areas. by this mission it is allowing people to be the consumers and producers.
Nowadays, with the development of technology and science as indexed in the logistics
industry, the first priority among the topics of interest to business is "transportation". It
is believed that such as the factors as product or service quality and price effected the
competition. But when transportation is considered by itself it is obviously the biggest
weapon of competition. Transportation methods are overland transport, air transport,
railways and sea transportation. This study was conducted on the variability of air
transport and it’s competitive factors. It is known that the passengers of air
transportation make use of some promotions and campaigns which presented by the
airline companies and the effectual one of this promotions is "mile score". In this study;
flight distance run based on the "mile score" application has been assessed under the
service innovation. It is planned the flight time score instead of the mile score. So that it
has been requested that the passenger may gain score at delay and flight time. It is
evaluated that it would be beneficial in terms of customer satisfaction.

In this research, two main research methods were used, including theoretical and
empirical. And has benefited from the papers presented at national conferences, national
periodicals, international publications and scholarly books. The primary data which
seated on the theoretical basis were collected by a survey which is a empirical research
merhod.

Factors affecting the choice of airline customers and the impact of these factors
on overall customer satisfaction were examined. In addition, service innovation with the
potential to increase the loyal customers that will be held in the air transport is the main
objective of this study. To draw attention to the elements of the time of takeoff and
landing and in light of this information determining strategy is the other aim of this
study.
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This study consists of two phases. The first is that the positive and negative
effects on preference process of the consumers who prefer the airline transportation.
Secondly, they have the status of the grievance delayed air transportation customers
exemplified in the seventh chapter for the purpose of "mile score" of the time lost
during the trip, in addition to the application is also on the granting of the rights to the
customer.

The most important limitation of the study is the research is limited to airlines
and passengers using the Istanbul Ataturk Airport. When this limitation is considered, it
can be obtained that is evaluated as close to the overall because of the Istanbul Atatiirk
Airport is one of the airport in Turkey that is used by the national and international air
transportation. Despite these limitations, it is thought that to contribute with this study
by the factors related to consumer perception of service quality by determining the
contribution to the overall satisfaction level of airline passengers, both airline industry
and to the studies will be done later.

The main body of the research is the passengers who use the Istanbul Ataturk
Airport and the airline companies which Istanbul Ataturk Airport. Both time and cost
factors are taken into consideration it is not possible to reach the entire population. So in
the study were only included airlines and passengers that use the Istanbul Ataturk
Airport.

Istanbul Ataturk Airport is a frequently used airport because of this it provided
the opportunities of examine the delays and serviced received. In research dates and
period of delays are records that are up to date in 2014.

In addition, the surveyed sample was formed with the the consumers which are
affected by this delay and the consumers which often prefer airline transportation. 500
questionnaires were prepared and these questionnaires were applied to the passengers at
Istanbul Ataturk Airport. Easy sampling technique which is one of nonprobability
(nonramdom) technique is used in this study. The sample size consists of 444
participants. The records of State Airports Authority and official values are used for the
demermination of delay situations. The names of airline companies are not specified
with the aim of negative advertising. Instead of this, the airline companies were named
with symbolic names like "x airline, y airline".

Chi-square correlation test was used in this study for analyzing data. Chi-square
test is a test technique which is used to examine the relationship between two
categorical variables. 0.05 was accepted as significant factors in the analysis. As a result
of Chi-square analysis, p-value is compared with 0.05 and it is interpreted.

It is understood that the survey's results, rate of 79.5% passengers use free ticket
promotion with miles scores. When examined the factors affecting the choice of airline
customers, the company's trustworthy by 42.8% in reliability and the best service issues,
movement of the aircraft on time rate of 49.1% in expertise and flexibility issues,
suitable ticket price by 59% in advantages and compliance issues, the rate of 82.0%
flight safety is evaluated (takeoff and landing) in safety and quality issues are desirable.
The rate of 46.8% paticipants think that the new system as "time+mile score" is
effective for their preference, 29.7% of participants are undecided and 23.5% of
participants think it is not effective on their preference.
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When the cross tables is considered it is clear that, there is a statistically
significant relationship between the issues of attention when receiving air tickets. The
majority of men (58.5%) stated that price is important and the majority of women
(44.5%) stated that the safety is important.

There is no statistically significant correlation between following the scores of
miles earned from flights actively and gender. There is no statistically significant
correlation between the gender and the affects of new time+mile score application on
preference of buying air tickets

There is a statistically significant relationship between following the scores of
miles earned from flights actively and income. The majority of participants who earn
under 1000 TI (28.3%) stated that they don’t follow and don’t use the mile scores.
Despite this, the majority of participants who earn between 1000-2000 Tl (31.3%), the
majority of participants who earn between 2000-3000 Tl (45.2%) and the majority of
participants who earn more than 3000 Tl (36.1%) stated that they follow and use the
mile scores which they earn from their flights.

The findings obtained in the light of the result of the chi-square test, the
participants who follow and use the mile score stated that planned new application
(time+mile score) is better than the current application (mile score).

Nowadays as the rapid progression of technology, communication and science
there is rapid progression on air transportation. In the light these developments, it is
observed that there is similarities between the tools of competition. The results obtained
from this study can be used by companies with the aim of increase the potential of loyal
customers and make advantages over its competitors.
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