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Bu caligma, Tiirk Hava Yollar firmasinda ¢alisan is gorenlerin paylastigi
cevrimici incelemelere odaklanarak ¢alisanlarin is deneyimlerini ve i memnuniyet
derecelerini ana temalar1 6ne plana ¢ikararak belirlemeyi amaglamaktadir. Buna ek
olarak, temalarin bulunmasinin ardindan, hangi temanin olumlu ve olumsuz
degerlendirmelerle baglantili oldugunu belirlemeyi amaclamaktadir. Arastirma,
Amerikan seyahat web sitesi olan Glassdoor’daki ¢alisanlar tarafindan paylasilan
online yorumlar1 incelemis ve icerik analizi (nitel) kullanilmistir.

Calisma i¢in derlenen toplamda 412 online incelemeler, Leximancer 4.5
yazilimi  kullanilarak analiz  edilmistir. Sonuglar, havayolu c¢alisanlarinin
deneyimlerinin tanimlarinda yedi tema {izerine yogunlastigin1 gostermistir.
Calismanin  sonucusunda, THY c¢alisanlar1 ¢evrimi¢i yorumlarinda Onem ve
tekrarlama sirasina gore “maas”, “is ¢evresi”, “esneklik”, “is-aile dengesi”, “kiiltiir”,
“insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” temalarindan bahsetmislerdir. Calisanlar
olumsuz yorumlarinda genel olarak “is-aile dengesi” ve “esneklik” temalar1 hakkinda
goriiglerde bulunmuslardir. Bu ¢alisma, havayolu hizmeti sunan calisanlarin sosyal
medya bilgilerine dayanarak tecriibe ettikleri deneyimler hakkinda faydali bilgiler

sunmakla birlikte, i memnuniyetlerini etkileyen faktorleri karsiligi olarak hangi

temanin olumlu ve olumsuz degerlerle ilgili oldugunu belirlemektedir.

Anahtar Kelimeler: Tiirk Hava Yollari, Cevrimici Igerik, Icerik Analizi,

Havayollar1, Glassdoor
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ABSTRACT

We explore a special case of electronic word of mouth that of employees'
online reviews to study the determinants of job satisfaction. The goal of this study is
to identify workers' work experiences and job satisfaction levels by highlighting the
main themes in online reviews posted by Turkish Airlines employees. It also seeks to
determine which theme is related with positive and negative ratings after the themes
have been discovered. The study employed content analysis to look at online
comments made by employees at the American travel website Glassdoor
(qualitative). Leximancer 4.5 software was used to derive the linkage and co-
occurrence between job experiences in the online narratives of employees from
Glassdoor.com.

Findings of this research demonstrated seven themes in descriptions of airline

% <6 % <6

travel experiences. These are “salary”, “work environment”, “flexibility”, “work-life
balance”, “culture”, “human resources” (leadership) and “opportunuties”. Negative
comments are linked with the “work-life balance” and “flexibility” themes. The
results shed lights into airline employees’ overall experiences based on social media

information and facilitate the identification of the main themes linked with different

satisfaction ratings.

Keywords: Turkish Airlines, Online Reviews, Content Analysis, Airline Industry,

Glassdoor

Y



ITHAF

Aileme...



TESEKKUR

Yaklasik bir yildir ciddi emek ve 6zveri ile hazirladigim yiiksek lisans tezimi
tamamlamanin heyecanin1 ve gururunu yastyorum. Bu bolimii bendenize
yardimlarini esirgememis ve tesvik etmis insanlara tesekkiir etmek i¢in bir firsat
olarak kullanacagim.

Oncelikle damgmanhigimi  iistlenen, konu segiminden arastirmanin
yiiriitiilmesine dek beni sinirlamayip 6zgiir birakan, tez hazirlama siireci boyunca
bilgilerini bana aktaran ve her daim yanimda olan degerli danigsmanlarimYrd. Dog.
Dr. Ozlem Altun ve Es-tez danismanim Dr. Mehmet Bahri Saydam’a sonsuz
tesekkiirlerimi borg bilirim.

Ailem olmakla beraber yanimda destegini benden hi¢ bir zaman esirgemeyen
kiymetli Dursun Oguz, Suden Dogan, Kemal Sagir, Arda Ozgiirkanllar, Bilay

Kizilcik ve Ayse Uludag’a tesekkiirlerimi sunarim.
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Bolim 1

GIRIS

Havayolu endiistrisindeki yogun rekabet nedeniyle, havayolu sirketleri kendi
yolcularinin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyetine odaklanmasi gerekmektedir
(Siering vd., 2018). Ozellikle yolcu geri bildirimleri, kurumlarin hizmet kalitesinin
Ol¢iimiinde son derece onemli rol oynamaktadir (Li vd., 2017). Uluslararas1 hava
tagimacilig birligine gore (IATA) (2019), havayolu yolcu sayis1 2015'ten bu yana
her y1l yaklasik% 7 oraninda artig gostermektedir. Ancak, havayolu yolcu basina net
kar1 2015 icin 10 dolar, 2016 ve 2017 i¢in 9 dolar ve 2018 i¢in sadece 7,4 dolar
olarak tahmin edilmistir. Bunun nedeni yogun rekabet havayolu endiistrisindeki
sirketleri etkileyen ana giderler iscilik, yakit ve diger bakim maliyetleridir.
Havayolu endiistrisinin buna karsin rekabetci yapisini devam ettirmekte ve bir¢cok
kisi ucakla seyahat etmektedir. internet ortami ayrica daha fazla fiyat seffafligi
yaratmig, bu da havayollarimin fiyat politikasina yansimistir (Beers, 2019).
Alanyazina bakildigi zaman bir ¢ok calisma miisteri perspektifine odaklanmistir.
Halbuki, hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti saglamanin en Onemli
belirleyicilerinden biri olarak c¢alisanlarin i memnuniyetleri gosterilmistir
(Chittoprolu vd., 2021).

Bugiinlerde, internete kolay erisim, daha fazla insanin g¢evrimig¢i yorum
paylagsmasinin Oniinii agmaktadir (Brochado vd., 2019). Buna ek olarak, kisisel

elektronik cihazlar ¢evrimi¢i yorumlarin artmasima neden olmaktadir. Geleneksel



agizdan agiza onerme ile karsilastirildiginda, ¢evrimici yorumlar 6neri baglaminda
daha giiclii bir dagilim etkisine sahiptir (Hart ve Blackshaw, 2006). Baz1 ¢alismalar,
insanlarin ¢evrimig¢i yorumlara giderek daha fazla giivendigini ve kisisel bloglardaki
ve sitelerdeki online yorumlarin olumlu veya olumsuz yonlerine bakarak karar
verdiklerinin altin1 ¢izmistir (Gretzel, 2010). Buna ek olarak, anket ve miilakat
teknikleri literatiirde elestirilmis ve gecerlilik/glivenilirlik konusunda soru
isaretlerine maruz kalmistir (Lucini vd., 2020). Buradan yola ¢ikarak caligmada
caligsanlarin ¢evrimici platformda paylastiklart yorumlar ele alinmis ve bu yorumlar
hicbir baski altinda paylasilmamis, kisinin salt ve 6zgiin goriislerine odaklanmistir.
Ayrica, ilgili tez; devir oranlarinin yiiksek oldugu havacilik sektoriinde ¢alisgan THY
isgorenlerinin memnuniyet/sizlik duydugu hususlart Glassdoor.com ¢evrimigi
platform tizerinden elde edien veriler {izerinden belirleyerek diinyanin 6nde gelen ve
Tiirkiye’'nin en 6nemli bayrak tasiyici havayolu olan THY icin genel bir bakis
sunmaktir. Caligmanin ¢iktilar1 THY ve diger havayollarinin ¢alisan memnuniyeti
konusunda kendilerine 1s1k tutacak ve siirdiiriilebilir hizmet kalitesi ve c¢alisan
memnuniyeti saglama konusunda ayrica yardimci olacaktir. Tez calismasinin bu
boliimiinde arastirmanin problemi, arastirmanin amaci, arastirmanin énemi, varsayim
ve sinirliliklarina iligkin istigare edilecektir.

1.1 Arastirmanin Problemi

Gilinlimiizde yasanan teknolojik ilerlemelerle birlikte internetin ¢ok kolay ve
rahat elde edilebilmesi, buna ek olarak hemen hemen tiim bireylerin akilli telefonlara
sahip olmasi ve internet kullanicilarinin sayilarinda muazzam artis sonucunda
internet hayatimizin énemli bir parcasi haline gelmistir (Tengilimoglu ve Oztiirk,
2020). Bireylerin, tiriin/hizmeti tiilketim se¢imlerinde dnceki alicilarin yorumlarina

veya gorislerine duyduklar1 gereksinim ise kullanicilara yorum imkani sunan



cevrimici sitelerin popiilaritesini artirmigtir (Sun vd., 2021). Yukarida da deginildigi
gibi, internet kullanimina olan artis ile birlikte sadece miisteriler degil, is gorenlerde
yeni platformlar vasitasiyla kurumlar1 hakkinda goriis paylasma sansi edinmislerdir
(Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Sosyal medya mecralarinin yaninda personel
degerlendirme mecralart da isgdrenlere isleriyle alakali diislincelerini dile
getirebilme sansi1 sunmustur. Literatiir incelendiginde, orgiit icerisindeki iletigim
metodlarin1 kullanarak isgdrenlerin sikayetlerini dile getirmeleri, isten ¢ikarilma
baskis1 gibi nedenlerle tercih etmedikleri ve boylelikle genel olarak isgdrenlerin
sessiz kalma yolunu sectikleri bildirilmistir (Meydan, Koksal ve Kara, 2016).
Geleneksel iletisim yollarinin aksine internet platformlarinda paylasilan 6nermeler
(electronic word-of-mouth) olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum
degerlendirme siteleri ve sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak
dile getirebilme sans1 vermekte ve “geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan
endiseyi azaltmast nedeniyle isgorenler perspektifinden daha fazla tercih
edilebilmektedir (Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Fakat agirlama alaninda hatri
sayilir calisma bulunan “E-wom” kavraminin, agirlama ve havacilik alan yazini ve
isgorenler acgisindan kisith kaldigi goriilmektedir. Bilhassa isle alakali “E-wom”
alaninda yapilan calismalarin (Uen vd., 2015; Hartline ve Jones, 1996; Keeling,
McGoldrick ve Sadhu, 2013) ve internet {izerinden c¢alisan online yorumlar hakkinda
bilinenlerin ve c¢alismalarin (Melian-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal, 2016; Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros vd., 2019) sinirlt oldugu goriilmektedir.

1.2 Arastirmanin Amaci

Yukaridaki bilgilerden yola ¢ikarak, ilgili tezin amaci; devir oranlarinin
yiiksek oldugu havacilik sektorii THY isgorenlerinin memnuniyet/sizlik duydugu

hususlart Glassdoor.com ¢evrimigi platform iizerinden elde edien veriler iizerinden



belirleyerek diinyanin 6nde gelen ve Tiirkiye nin en 6nemli bayrak tastyic1 havayolu

olan THY i¢in genel bir bakis sunmaktir.

1.3 Arastirmanin Onemi

Glinlimiizin en 6nemli yap1 taslarindan biri haline gelen internet sayesinde
isgorenler farkli iletisim siteleri ile isyerleriyle alakali goriisleri paylasma sansi
bulmustur. Kendi sosyal medya hesaplarina ek olarak, giiniimiizde sayilar1 hizli artis
gosteren kurum degerlendirme siteleri, calisanlara kendi kurumlariyla alakali goriis
belirtme/paylasma imkan1 vermektedir. Diger ¢evrimigi platformlara kiyasla internet
ortaminda paylasilan igerikler iletisimde kullanilan siteler, kurum puanlama siteleri
ve sosyal medyada herhangi ortamda dile getirme sansi1 vermekte ve “elektronik
agizdan agiza” iletisimde duyulan endiseyi azaltmasi nedeniyle isgdrenler
perspektifinden daha fazla ragbet gormektedir. Buna ek olarak, anket ve miilakat
teknikleri literatiirde elestirilmis ve gecerlilik/glivenilirlik konusunda soru
isaretlerine maruz kalmigtir (Lucini vd., 2020). Buradan yola ¢ikarak, ilgili tez; devir
oranlarinin yiiksek oldugu havacilik sektoriinde c¢alisan THY isgdrenlerinin
memnuniyet/sizlik duydugu hususlar1 Glassdoor.com ¢evrimigi platform iizerinden
elde edien veriler lizerinden belirleyerek diinyanin 6nde gelen ve Tiirkiye’nin en
onemli bayrak tasiyict havayolu olan THY igin genel bir bakis sunmaktir.
Calismanin ¢iktilar1 THY ve diger havayollarinin ¢alisgan memnuniyeti konusunda
kendilerine 1s1k tutacak ve siirdiiriilebilir hizmet kalitesi ve ¢alisan memnuniyeti

saglama konusunda ayrica yardimer olacaktir.



1.4 Arastirmanin Kapsami ve Simirhiliklar:

Bu tezde kapsam olarak dncelikle ilgili kavramlar hakkinda kuramsal yap1 ele
alinmig ve literatiirde konu ile alakali daha once icra edilen eserler irdelenmistir.
Yontem kisminda kolayda ornekleme yontemi ile secilmis 412 THY calisanindan
cevrimici igerik ikincil veri olarak elde edilmistir. Tezden elde edilen sonuglar ilgili
literatiir ile mukayese edilerek bir takim ¢ikarimlar yapilmis ve hem havayollarina
hem de gelecek calismalara yonelik Oneriler aktarilmistir. Bu arastirmanin sadece
THY o6zelinde yapilmasindan dolayr sinirli kalmisgtir. Bu durum aragtirmanin en
onemli sirliigidir. ikincil veri sayisi, verilerin topladig site ve pandemi calismanin

diger sinirliliklar1 arasinda yer almaktadir.



Bolim 2

LITERATUR TARAMASI

2.1 Hizmet Sektorii

Turizm, insan giicii gerektiren bir sektordiir ve hizmet bu sektdriin en 6nemli
yapt taslarindan bir tanesidir. Kalite ise glinden giline ylikselen zorlayici rekabet
kosullarinda kurum ve kuruluslarin uzun vadede basariy1 elde edebilmeleri adina ¢ok
fazla c¢aba gosterdikleri ana bagliklardan bir tanesidir. Buradan yola ¢ikarak
orgiitlerin vermis oldugu hizmet kalitesini gelistirmek ve arttirmak, kaliteyi miimkiin
oldugunca zirvede tutmak kurumlar i¢in son derece onemlidir. Dolayisiyla, turizm
sektoriinde ve iginde barindirdigr alt endiistrilerde hizmet kalitesi ile alakali olarak
hatr1 sayilir ¢aligma yapilmaktadir. Bu ¢ercevede, hizmet kalitesi ve dnemi, hizmet
sektoriiniin nitelikleri, hizmetin karakteristik 6zellikleri hizmet kalitesinin boyutlar1
gibi konular ¢aligmada yer almaktadir.

2.1.1 Hizmet Kavrami ve Tanim

Hizmet bir sahis veya kurum tarafindan diger sahis veya kurum yararina
yapilan girisimlerdir. Bir diger tanimiyla hizmet bireylerin ya da topluluklarin,
ihtiyaclarmi karsilamak hedefiyle, belirli bir fiyattan iizerinden satigi yapilan ve
herhangi bir {rliniin sahipligini gerektirmeyen, fayda ve doyum yaratan, elle
tutulamayan ¢iktilar (Zengin ve Erdal, 2000: 44). Hizmetin bir diger agiklamasina
gore hizmetler; bir tutum, emek veya fiillerdir (Verma, 2012: 34). Bu tanimlardan

yola c¢ikarak hizmet; bireylerin veya kurumlarin faydasina gergeklestirilen ve



sonucunda somut bir iiriin sunmayan fakat karsisindakine doyum saglayan para
karsilig1r veya flicretsiz yapilan fiiller olarak adlandirilabilir. Alicilar bir iirliniin
tiiketildigi toplam hizmet {iretim siiresince, farkli boliimlerden kurum is gorenleriyle,
kurum i¢inde ve sunulan iiriinlerle etkilesim halindedirler. Yukaridaki bilgilere gore;
hizmetin gergeklestirildigi kisi, hizmeti gergeklestirilen ve hizmetin amacina gore
categorize edilmektedir (Cigek ve Dogan, 2009). Bu kategoriye istinaden, hizmetler;
Hizmeti gergeklestirenler agisindan; Sahislar, ekipmanlar ve ekipman kullanan
insanlar olarak categorize edilebilmektedir. Restaurant calisanlari, kabin ekipleri,
banka c¢alisanlari, Ogretim gorevlileri, hizmet sunanlar kategorisine Ornek
gosterilebilir. ATM’ler, otomatlar ise makinelere 6rnek olustururlar.

Buna ek olarak, otobiis veya dolmus soforleri, tren makinistleri ve pilotlar ise
makine kullanan insanlar olarak gosterilebilir. Hizmetlere genel olarak bakildiginda,
iki tlir hizmetten bahsetmek miimkiindiir. Bunlar, kar amaci giiden ve kar amaci
giitmeyen hizmetler olarak adlandirilabilir. Lokantalar, havayolu kuruluslari, oteller
kar amaci bulunan kurumlar olarak adlandirilirken, hiikiimet tarafindan maddi ticret
olmaksizin sagladigi bakimevleri, okullar kar amaci glidiilmeyen kurum ve
kuruluslar olarak gosterilebilir. Hizmeti tiiketenler perspektifinden; sahislar, veya
sirketler olarak categorize edilebilir. Lokanta, otel misafiri, hastalar bu kategoriye
ornek olarak verilebilir. Ulagim araglari, ev gibi bakim ihtiyact duyan mallar hizmet

alan varliklardir (Malik vd., 2020).

2.2 Sivil Havacilik ve Tiirk Hava Yollan

Bu kisimda Tirkiye’de sivil havaciligin ilerleyis, seyiri ve halihazirda
bulunan durumu irdelenecektir. Ulagim, bireylerin ya da mallarin bir destinasyondan
diger destinasyona taginmasidir. Bu noktada uluslarin gerek turizmde gerekse sanayii

alaninda gelisiminde ulagimin rolii ¢ok biiyliktiir. Ekonomi anlamda, ulagim



endiistrisi hem {retimi saglayan hemde iiretilen mal yada hizmeti tiikketen tarafi
birbirine bagladig1 i¢in, ekonomik ilerlemeye katkida bulunmaktadir. Sosyal
anlamdan bakildiginda ulasim, sehirlesme hususunda, toplumda bulunan bireylerin
elverisli egitim ve saglik hizmeti tiikketmesine, istihdam yaratilmasina, gelirin
artmasina, hayat tarzinin sekillenmesine, eglence gibi hizmetler alinmasina olanak
saglamaktadir (Candz, 2017). Yukaridaki olumlu tabloya bakildiginda ulagimin tilke
ekonomi ve ishtihdami i¢in ¢ok dnemli bir sektdr oldugu goriilebilmektedir. Kiiltiirel
anlamda, ulagim vasitasiyla birbirine yaklasan bireylerin kiiltiirel degerleri,
gelenekleri ve gorenekleri, dillerinin degisime ugramasi, ¢ok tiirlii bir hal almasina
ve insanlarin kiiltlir mozaigi olusturmasma yol agabilmektedir. Genel anlamda
ulagim sektorii gerek deniz gerekse hava veya karadan olmak iizere ¢esitli yollardan
saglanmaktadir. Hiz ve uzak mesafelerdeki maliyeti agisindan havayolu ulagimi, zor
destinasyonlarda tagimaciliga en uygun ulasim aract oldugundan diger ulasim
imkanlariyla mukayese edildiginde daha ¢ok rahatlik sunmasiyla yolcular nazarindan
daha fazla ragbet edilmesine yol agmistir. Buna ek olarak, havacilik sektorii gerek
yakit gerekse zaman zaman pahali bilet fiyatlari nedeniyle tartigma konusu olmustur
(Candz, 2017). Fakat bu dezavantajlar tiim ulasim sektorleri baz alindiginda uluslarin
ekonomik parametreleri ve enternasyonel alandaki imaji ve perspektifine olan
etkisiyle, iilkenin diinya capinda gorlinen yiizii olarak havacilik endiistrisi, her
anlamda lider noktadadir.

Geleneksel havayolu kurumlari tarafindan kullanilan hizmetlerden bazilar
havayolu modelleridir. Giiniimiizde diisiik maliyetli havayolu modeli yolcular
tarafindan tercih edilen modellerden biridir. Havayolu tagimaciligindaki bir diger
model ise tam hizmet sunan havayollaridir. Tam hizmet sunan havayollar1 ¢ok tiirlii

hizmet tiretmektedir. Havayollar1 siniflarina bagli olarak farklilik gdsteren koltuk



secimleri, ve licretsiz yeme-igme, eglence yolculara tahsis edilmektedir (Koch, 2010,
s.156).

Tirk Hava Yollar1 (THY) 20 Mayis 1933 tarihinde Devlet Hava Yollar
Isletmesi yonetimi altinda operasyonel hayatina baslamistir. Tiirkiye nin ilk
havacilarindan Fesa Evrensev’in genel miidiirliigii istlendigi bu dénemde THY
bilinyesinde sadece bes ucak ve otuzdan az personel bulunkaktaydi. THY ilk yurtdis
ucusunu 1947°de Istanbul’dan Yunanistanin bugiinkii baskenti olan Atinaya
gerceklestrmistir. Hemen ardindan uguslar 1951°de devam etmis ve ugak sayisi otuz
iic olup destinasyonlarini yavas yavas genisletmeye baslamis ve buna gore sirasiyla
Lefkosa, Beyrut ve Kahire gibi yeni noktalara u¢gmaya baslamist.

Devlet Hava Yollar1 Isletmesi adi altinda ucuslarii gerceklestiren THY
1955’te ismini Tirk Hava Yollar1 olarak degistirmis ve Uluslararast Hava
Tasimacilig1 Birligi IATA’ nin {iyeleri arasinda yerini almistir (Tiirk Hava Yollari,
2022). Buna ek olarak, 2022 yilindan itibaren THY, diinyanin en genis ugus agiyla
kitalar1 birbirine baglarken yoneticisinden pilotuna, kabin ekibinden teknisyenine; is
ortakliklarindan medya ve diger birimlerine kadar kocaman bir aile olarak durmadan
caligmaktadir. Tiirkiyenin gokyliziindeki prestijli yiizii olmaya ve havayolu
seyahatine ayricaliklar katmaya devam etmektedir. Buna ek olarak, THY 2022
itibariyla toplam 127 {ilke, 326 sehir ve 331 havaalanina sahip ugus ag1 mevcuttur

(Sekil 1).



-

Turkiye Avrupa Uzak Dogu

1 Owe 43 Ulke 22 Ulke
50 senir 116 sehir 43 sehu
52 Havaalani 118 favaalan 44 1avaalani

5

Orta Dogu Afrika Amerika

13 Olke 39 Ulke 9 Ulke
36 sehie 60 sehir 21 sehir
_7)6 Havaalan 60 Havaalan 21 tavaalan

Sekil 1: THY Ucgus Ag1

THY ayrica iilkede istihdam kaynagi yaratmaktadir. Elde edilen bilgilere gore

THY biinyesinde c¢alisan personel sayis1 40,000 yaklasmistir (Sekil 2).

Turk Hava Yollari A.O
581 5643 12.113 168 9.175
/’@\ Yonetici /g.\ Pilot g Kabin R@\\ Teknisyen g@% Diger
Memuru S calisanlar
Ortakliklar
4883 9.864 387 20214 21
% Yolcu ve gﬁ@ Bakim é Ugakici 8% Destek g@% Diger
kargo onarnm (Mro) gretim hizmetler bl calisanlar

tasimaciligi

Sekil 2: THY Calisan Sayisi
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2.3 Havayolu Tasimaciligi Kavrami, Tanimi ve Onemi

Havacilik ile ilgili olan ulagim araglart spesifik bir rota araciligiyla para
karsiligr yiik veya yolcu tasiyan ve/veya ticaret amaci digindaki girisimlerle bu
fiilleri icra eden, ticari veya egitim amactyla hizmet tahsis eden kurumlar havayolu
firmalar1 ad1 altinda nitelendirilmektedir (SHGM, 2016).

Ticari havaciliga bakilacak oldugunda, genel olarak bir ugagin kisa veya uzun
vadede kiralanma suretiyle seyahat eden kisiler veya kargo olarak
aciklanabilmektedir (ICAO 20126).

Giliniimiize baktigimiz zaman havayolu tagimaciligi giivenlik agisindan en
giivenli ulagim araci olarak tanimlanmaktadir. Diinyaya baktigimizda 2014 yilinda
38 milyon ugus yapilmis ve 3.3 milyar yolcu seyahat etmistir. Bu uguslardan 12’si
oliimle neticelenen genel olarak 73 kaza meydana gelmis ve 641 yolcu vefat etmistir.
Bu rakamlar havayolu tagimaciligmin diinyanin en giivenli tasiti oldugunun resmi
olarak agiklanmistir (IATA, 2017).

2.3.1 Diinyada Havacihigin Gelisimi

Havacilik ic¢inde bulundugumuz cagda sundugu hizmetlerle ve global
ekonomide dnemli bir rolii bulunmaktadir. Tiim havacilik sektoriiniin i¢inde en fazla
ekonomik pay1 ise havayolu sektoriiniin olusturdugu aciktir (Perovic, 2013).
Havayolu sektorii sadece kendi hizmetleriyle bile 6nemli bir ekonomik pay1
bulunmasinin yan sira, ucgak tiretimi ve turizm sektorleri basta olmak iizere diger
sektorleride etkilemesiyle ¢ok dnemli bir ekonomik giicii ifade eder (Belobaba vd.,
2009). Ugak {iretimiyle soluk kazanan havacilik sektorii deger zinciri, 6zel ucak
sirketleri, havayolu sirketleri, yer hizmetleri sirketleri, ikram sirketleri, havalimani
sirketleri, acenteler ve tim bu kurum ve kuruluslara bilisim temeli sunan kurumlar

ile birlikte devam eder ve diinya iizerindeki en biiyiik endiistriler zincirinin en énemli

11



halkalarindan birini icra eder. Wright Kardesler’ in ilk olarak 1903°de ilk motorlu
ucagi kesfiyle hayat bulan havacilik endiistrisi ilerleyen siireclerde devamli olarak
ilerleme gostermistir. Hollanda merkezli KLM Havayollari’'nin 1919 yilinda
kurulmasiyla birlikte sivil havayolu sektorii hayat bulmustur (KLM Royal Dutch
Airlines, 2019). I. Cihan Harbi’nda kullanilan ucaklarin 6éneminin idrak edilmesiyle
birlikte II. Diinya Savasi’nda havaciliga ¢ok fazla 6nem verilmistir. II. Cihan
Harbi’ndan sonra kullanim geregi diisiik maliyetli havayolu modeli son yillarda
endiistrideki 6nemini arttirmaktadir. Su anda, diinyada 100°den fazla diisiikk maliyetli
havayolu sirketi mevcut olup toplam filo biiytikliigii 6000 ugag1 gegmektedir (CAPA,
2019).
2.3.2 Havayolu Tasimaciiginin Ozellikleri

Havacilik sektorli, genis bir alanda hizmetlerini idame ettirmektedir.
Havayolu kuruluslar1 kendi iclerinde ve ulasim endiistrisinde faaliyet gosteren diger
kuruluslarla rekabet halindedir. Bu sebeple havayolu kuruluslar1 giivenlik ve kalite
konular1 rekabet yoniinden deger icermektedir (Shah vd., 2020). Sivil hava endiistrisi
sektorel boyutta ekonomik gelgitlerden, giivenlik tehlikelerinin yiikselisinden ve
giivenlik algisinin olumsuz yoniiniin artmasindan dolay1 son derece olumsuz yonde
etkilenmektedir. Buna ek olarak havayolu ulasimimi ve sektoriinii diger tiir
tagimaciliklardan ayirt edici nitelikleri mevcuttur (Gerede, 2006: 198):

 Kar Amaci: Havayolu tasimaciliginda hedef yiiksek derecede gelir
kazanmaktir. Farkli yapilarda olan diger tasimaciliklarda (6r: otobiis, tren ve feribot)
kar amaci giiden veya gilitmeyen tagimacilik mevcuttur.

+ Kullanilan Hava modelleri: Havayolu tagimaciliginda biiyiik, tasima
kapasitesi maximum olan, uzun menzilli destinasyonlara ucan (long haul) ve hizl

sabit kanath ucaklar vardir.
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« Islev: Ugak ici eglence ve agirlama hizmetleri mevcudiyetine karsin ana
hedef yolcularin, kargolarin veya postalarin bir destinasyondan digerine hizli bir
sekilde sevkiyatidir.

« Olgek: Kullanilan ugaklarm iiretim kapasitesi dikkate alindiginda kullanilan
yer genis ve iiretim Olgegi biiyliktiir.

» Kamuya Aciklik: Havayolu endiistrisinde toplu tasima mevcuttur. Parasal

karsiligin1 veren kisiler bu hizmeti satin alabilir.

2.4 Havayolu Hizmet Kalitesi ve Hizmet Ozellikleri

Hizmet sektorii hizmet kalitesine baglidir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
Ol¢iilmesi, hizmet saglayicilarinin operasyonel kosullarini1 (Liou vd., 2011) ve soz
konusu belirli sektorii yansitmalidir (Jiang ve Zhang, 2016). Buna ek olarak,
havayolu endiistrisinde hizmet kalitesi olduk¢a karmasik ve diger endiistrilerden
farklidir (Feng ve Jeng, 2005). ilgili sektdr, bir hizmet zincirini igerir ve hizmet
sunumu sadece yer ve ucak i¢i hizmetlerine bagli olmayip (Li vd., 2017) ayni
zamanda temel ve g¢evresel hizmetlere de ayrilabilmektedir (Ozment ve Morash,
1994).

Literatiirde yapilmis olan Onceki arastirmalar, havayolu hizmet kalitesinin
belirleyicilerini tanimlamistir. Bunlar, digerlerinin yani sira, hava giivenligi, bagaj
tasima, zamaninda kalkis ve variglar, calisanlarin nezaketleri, ugcak temizligi, ucus
tarifeleri ve ucuslar1 kagiran yolcular i¢in alternatif ugus diizenlemeleridir (Gursoy
vd, 2005; Pakdil ve Aydin, 2007) Oldukca az sayida ¢aligma, giivenlik, frekans,
dakiklik, bilet degisikligi cezalari, kabin hizmetleri ve koltuk konforu dahil olmak
iizere yolcular i¢in en 6nemli olan havayolu hizmet boyutlarini arastirmistir (Chen ve

Chang, 2009).
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Nadiri vd. (2008) bes ayr1 boyuttan olusan Hizmet Kalitesi (AIRQUAL)
Olgegini gelistirmistir. Bunlar; havayolu sirketleri, terminaller, personel, empati ve
imaj elementlerinden olugsmaktadir.

Wu ve Cheng (2013) ayrica, Onerilen degerlendirme oOl¢eginin hizmet
kalitesinin dort boyutuyla dlgeklendigini tespit etmiglerdir (etkilesim, fiziksel gevre,
sonug ve erisim). Buna ek olarak, bir¢ok bilim adami1 havayolu endiistrisine 6zgii ¢ok
boyutlu hizmet kalitesi modelleri onermistir. Gourdin (1988) havayolu hizmet
kalitesini fiyat, glivenlik ve zamanlama olmak {izere ii¢ kriterde siniflandirmistir.

Miisteri memnuniyeti ve sektorde rekabetci kalabilmek icin, havayolu
kuruluslar1 hizmet kalitesini en iist seviyede tutma durumundadirlar (Sulu vd., 2021).
Fiyat ve hizmet kalitesi rekabet icin havayolu sirketlerinin birincil stratejik
unsurlaridir. Havayolu kurumlart yalniz fiyat ile rekabet etmenin uzun vadede
kazang saglamadigt ve devamlilik sagyalamadigini kavramislardir. Havayolu
kurumlarinin rekabet avantaji elde etmeleri yolcularinin deneyimledigi kalitenin
seviyesine baghdir (Sulu vd., 2021). Bu kapsamda her bir havayolu yolcusunun
aradiglr ve gormek istedigi nitelikleri anlamak, karar verici merciler ve yoneticler
perspektifinden ¢ok 6nemli bir husus haline gelmektedir. Hizmet kalitesi onciilleri,
yolculuk esnasinda kabin hizmeti ve yapilan ikramlarin yaninda bu gibi hizmetlerin
aktarimma kadar miisterilerin dikkate aldig1 tiim hizmetler olarak bildirilmektedir
(Pekkaya ve Akilli, 2013: 76). Sundugu hizmetin kalitesini en iist seviyede tutan
havayollar1 bu sekilde kendilerini rekabette 6nde tutabilir (Hatipoglu ve Isik, 2015:
293).

Yolcularin ugak igerisinde gecirdigi zaman daha c¢ok yerde gecirdiginden
fazladir. Havayollari, havada sunduklar1 (In flight) hizmetlere gereken dikkati ve

ozeni gosterme durumundadirlar (Chen, Tseng ve Lin, 2011: 2854).
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Artan miktarda arastirma, havayolu endiistrisinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliski lizerine odaklanmistir (Namukasa, 2013;
Chow, 2015). Birka¢ ¢alisma hizmet kalitesinin bu sektdrdeki miisteri memnuniyeti
konusundaki 6nciil roliinii onaylamistir (Saha ve Theingi, 2009; Hsu vd, 2016;
Hussain, 2016). Algilanan hizmet kalitesi ne kadar yiiksek olursa, yolcular o kadar
memnun kalirlar (Lau vd., 2011). Onceki literatiirde bildirilen sonuglar, yolcu
memnuniyetinin, havayolu miisterileri arasinda davranigsal niyetlerin 6nemli bir itici
giicli oldugunu da gostermektedir (Park vd., 2006; Singh, 2015; Hiiseyin, 2016; Liu
ve Lee, 2016). Yolcular tatmin oldugunda, havayollarinin hizmetlerini yeniden satin
alma egilimine girerler, ve bu marka sadakatini arttirmakla kalmaz, ayni zamanda
sikayet sayisinda bir azalmaya da yol agar (Chow, 2015). Rakiplerine gore daha iyi
hizmet sunan havayollar1 saglam bir miisteri sadakati temeli olusturabilir (Curry ve
Gao, 2012).

Akademik baglamda, cesitli hizmet kalitesi Olcekleri - SERVQUAL,
AIRQUAL, ve SERVPERF - havayolu hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilmistir
(Chiou ve Chen, 2010; Chen, 2008; Park vd., 2004; Ekiz vd., 2006; Basfirinci ve
Mitra, 2015; Hussain vd., 2015; Rajaguru, 2016).

Hizmet kalitesi, beklenen servis ve algilanan hizmetlerden etkilenir.
Hizmetler beklendigi gibi alinirsa, hizmet kalitesi tatmin edici hale gelir, ancak
aliman hizmetler beklentilerini asarsa, miisteriler memnun olup hizmet kalitesini
milkemmel sekilde algilayacaktir (Parasuraman vd., 1985). Bu nedenle, hizmet
kalitesini iyilestirmek, kurumlarin miisterilerinin isteklerini ve ihtiyaglarini siirekli
olarak karsilama kapasitesine baghdir. Havayollari, hizmet kalitesini icra etmek ve
idame ettirebilmek iizere yapilan tim girisimler, misteri memnuniyetine yol

acabilecek rekabet avantajlarindan yararlanabilir. Bu nedenle, havayollar1 hizmet
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kalitesinin stratejik dnemini anlayip kaliteyi siirekli yiikselterek aslinda uzun vadede
masrafli goriinen fakat tam aksine, daha fazla kar yaratacak bir yatirnm haline
gelebilir.

Havayollarinin sunduklar1 hizmetler yiiksek teknoloji gibi fiziksel olarak
karmagik olmayabilir, ancak yine de soyut hizmetler karigimimi temsil etmektedir
(Mazanec, 1995). Hizmet kalitesi, bir yolcu ve havayolu sirketi ¢alisanlar1 arasindaki
cesitli etkilesimlerin yani sira, bir havayolu sirketinin imaj1 gibi yolcularin algilarini
etkileyebilecek her seyin bir birlesimidir (Gursoy vd., 2005). Hizmet kalitesi,
tiiketicinin kurulusun ve hizmetlerin goreceli etkinligi hakkindaki genel izlenimi
olarak tanimlanabilir (Park, Robertson ve Wu, 2004). Kisaca, hizmet kalitesinin
evrensel ve kesin bir tanim1 yoktur; hizmet kalitesi bu nedenle farkli endiistriler i¢in
farkl1 seyler ifade eder. Bu, hizmet kalitesi kavramimin igerige bagli oldugunu
gostermektedir. Bu nedenle 6l¢iimleri arastirilan operasyonel ortami yansitmalidir.

Misterilerin tam olarak ne bekledigini anlamak, kaliteli hizmetin
tanimlanmasinda ve sunulmasinda en 6nemli adimdir (Zeithaml, Parasuraman ve
Berry, 1990). Chang ve Yeh (2002), havayolu hizmetlerinde kalitenin heterojenligi,
somutlugu ve ayrilmazligi nedeniyle tanimlanmasi ve Olcililmesinin zor oldugunu
savunmaktadir. Havayolu endiistrisinde yalnizca miisteriler hizmet kalitesini
gercekten tanimlayabilir. Gronroos (1984), hizmet kalitesiyle ilgili miisteri
algilarinin teknik kaliteye ve islevsel kaliteye boliinebilecegini one siirmektedir.
Teknik kalite, miisterinin saticidan aldigi temel hizmetin kalite degerlendirmesine
odaklanir. Islevsel kalite, miisterilerin hizmet kalitesi deneyimlerini yansitan hizmet
sunumu siirecinin degerlendirilmesini igerir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini miisterilerin

beklentileri ve algilar1 arasindaki tutarsizlik derecesini 6lgmek adina bir dlgek
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gerceklestirmislerdir. Bu Olgekte, 22 sorulu hizmet kalitesi 6zelligine sahip 5 boyut
iceren SERVQUAL 06l¢egini gelistirmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Fakat, geleneksel bosluk analizi, olgiit agirligini ve genel performans degerini
dikkate almamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesini dlgmenin temeli olarak beklenti-
performans farkinin uygunlugunu destekleyen ¢ok az teorik ya da ampirik kanit
vardir (Carman, 1990). Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin bosluk bazli
SERVQUAL skalasinin  aksine, sadece performans endeksi kullanilarak
Olciilebilecegini One siirdiiler. Brady, Cronin ve Brand (2002), hizmet kalitesinin
Olglilmesinde sadece performans yaklagiminin istiinliigiinii  savunmaktadir.
Performans analizi (Martilla ve James, 1977), miisteri memnuniyetinin yonetimi i¢in
¢cozlim veren, yaygin olarak kullanilan bir diger analitik tekniktir.

Diisik maliyetli havayollarina yonelik i¢in bircok akademisyen ve
profesyonel perspektiften yapilan farkli ifadeler mevcuttur. Bu ifadeler kendi
aralarinda yakin olmasma karsin, ¢cogu yazar ve akademisyen diisiik maliyetli
havayollarini, farkli operasyonel siirecler ile birlikte, tam hizmet veren havayollarina
mukayese edildiginde maliyet avantaji elde eden havayollar1 olarak tanimlanir (Pan
ve Truong, 2018). Sozii edilen tanimlar elde edilen maliyet avantajinin miisteri
perspektifinde nasil karsilik buldugunu tam olarak belirtememektedir. Bu yiizden
hem sektor hem de akademik ¢alismalarda diisiik maliyetli havayollar1 daha ¢ok elde
ettikleri maliyet avantajini tiiketicileri i¢in makul fiyatlar olarak sunan havayollar
olarak adlandirilmaktadirlar. Southwest Havayollar1 ile baslayan, diisiik maliyetli
havayollar1 hava tagimacilig1 giiniimiizde 6nemli bir Pazar etkisine sahiptir (Choo ve
Oum, 2013; Kriel ve Walters, 2016). Tipik bir diisiik maliyetli hava yolu sirketi,
geleneksel tam hizmet sunan havayoluna kiyasla birim maliyetlerini% 2040

oraninda azaltir ve ikincil havaalanlarini tercih ederek maliyetlerini en aza indirger
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(Abdullah ve Takahashi, 2016; Corbo, 2017). Bu nedenle, diisiik maliyetli havayolu
sirketleri sunduklar1 diisiik tcret politikasiyla, tam hizmet sunan havayolu
sirketlerine karsin rekabet edebilir ve yeni pazar talebini tesvik edebilir duruma
gelmistir. Yillar boyunca, diisiik maliyetli havayollar1 pazar rekabetini arttirmis (Yu
vd., 2016), bu durum, tam hizmet sunan havayollariin maliyetlerini diisiirmeye ve
yeni satig ve pazarlama stratejileri gelistirmeye zorlamaktadir (Aguirregabiria ve Ho,
2010; Pearson vd., 2015). Ayn1 zamanda, diisiik maliyetli havayollar1 daha diisiik
iicretler ve daha sik seferler saglayarak onemli tiiketici faydalar1 (Choo ve Oum,
2013; Kriel ve Walters, 2016) iiretmistir. ilk ¢ikisindan bu yana, havayolu
endiistrisindeki diisiilk maliyetli hava yollarmin stratejisi ¢esitli arastirmacilar ve
yazarlar tarafindan tartismanin odagi haline gelmistir. Literatiir, diisiik maliyetli
havayollari’nin ortaya ¢ikmasinin 6zellikle ekonomi, turizm endiistrisi ve havacilik
iizerinde ¢ok boyutlu bir etkisi oldugunu 6ne siirmektedir. Bu etki, genellikle ABD
Ulastirma Bakanlig1 tarafindan ilk kez belirtilen terim olarak “Giineybat1 etkisi”
olarak bilinmektedir (Freiberg ve Freiberg, 1998). Freiberg ve Freiberg (1998),
“Giineybati etkisinin” {i¢ ana unsur oldugu belirtilmistir. Bu unsurlar sirasiyla,
mevcut havayollar1 i¢in rekabet yaratan diisiikk maliyetli arz, ii) dnceden var olan
havayollarinin ugus iicretini diisiirmesi iii) tiim havayollarinin satiglarindaki artis
Donzelli (2010), diisik maliyetli havayollarinin ekonomik giicline vurgu yapip,
diisiik maliyetli havayollarinin bélgesel ekonomik alanda énemli bir rol oynadigini
ve uluslararasi trafik talebinde 6nemli bir artis1 tesvik ederek turizmde gelisme ve is
firsatlar1 yarattigin1 vurgulamistir. Son yirmi yilda 6ne ¢ikan literatiir taramasina
bakildiginda, diisiik maliyetli havayollarinin artisiyla, turizm enddistrisi daha c¢ok

geligmistir Bieger ve Wittmer (20006).
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Bir ¢ok calisma, diisiik maliyetli havayollarinin gelisimini, turizm biiylimesi
kaynagi olarak bildirmistir. Bu ¢aligmalardan, diisiik maliyetli havayollarinin
turistleri motive ettigi ve bu sayede diisiik maliyetli havayollarinin kendi pazarlarim
yarattiklar1 argimanmi destekledigi bildirilmektedir (Pulina ve Cortés-Jiménez,
2010; Rey vd., 2011; Vera Rebollo ve Ivars Baidal, 2009; Chow ve Tsui, 2017).

Havacilik sektorii iki kategoriye ayrilir: Birincisi, tam hizmet sunan bir
havayolu tipik olarak geleneksel, milli veya daha genis bir yapiya sahip havayoludur.
Daha genis yelpazeli bir ugus programina sahiptir. Farkli oturma simiflari, ucus ici
eglence, yiyecek ve igecekler, kabinde bagaj bulundurma, seckin yolcular igin
bekleme salonlar1 ve sadakat programi iiyelikleri gibi hizmetleri bulunmaktadir
(ICAO, 2016). Diisiik maliyetli havayolu is modelinde sadece ekonomi sinifi
bulunmakta, koltuk aralig1 ve miimkiin olan en diisiik degerlerde olmakta ve {icretsiz
yeme-igme imkani verilmememktedir (Dressner vd., 1996; Barret, 2004). Bir¢ok
aragtirmaya ragmen, diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet sunan havayollariyla
rekabet ettigi ya da diisiikk maliyetli havayollarinin piyasasimin tam hizmet sunan
havayollarmin pazarindan tamamen farkli olup olmadigi hala dogrulanmamistir
(Khan vd., 2019). Baz1 arastirmacilara gore, diisiik maliyetli havayollarinin, tam
hizmet sunan havayollariyla rekabet etmedigini ve eger rekabete girerlerse yalnizca
kismen yaptiklart sonucuna varmistir (Gillen ve Morrison, 2003). Buna karsilik, bazi
yazarlar, diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet sunan havayollariyla kiyasla
rekabet avantaji kazanmakta basarili olduklarina inanmaktadir (Chung ve Whang,
2011; Franke, 2004). Franke (2004), diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet
sunan havayollariyla rekabet ettigini ve hizmet kalitesinin % 80'ini tam hizmet sunan
havayolu tasiyicilarinin maliyetinin yaris1 kadar saglayabildigini bildirmistir. Buna

ek olarak, Skeels ve General (2005), diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet
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sunan havayollariyla rekabet ettigini ve ayrica kendi yeni pazar taleplerini yarattigini
bildirmistir.

Hava yolculugunun ilk giinlerinden bu yana ugus deneyimi onemli dlgiide
degismistir. Gec¢miste, hava tasimaciligina iliskin nispeten kiiclik talepler
bulunurken, giiniimiiz yolcularinin ¢ogu daha kaliteli hizmet beklemektedir (hem
havaalaninda hem de ugusta). Bugiin, hava yolculugu tiim kesime hitap etmektedir.
Bununla birlikte, bu artan talep ile daha kiiciik koltuklar, daha az ayak boslugu, daha
diisiik kaliteli yemekler ve daha az kisisellestirilmis hizmet gelmektedir. Tam hizmet
sunan havayollar1 hala belirli bazi kitleye birinci sinif hizmet secenekleri sunarken
(Business Class), diisiik maliyetli tastyicilarin ¢ogu bunu yapmaz (istisna EasylJet,
bazi rotalarda business class hizmeti sunar). Tiiketicilerin bakis agisindan, hava
yolculugu deneyimi ii¢ farkli asamaya ayrilabilir: 1) check-in ve uagaga binis
(havaalani); ii) ugus asamasi ve iii) varig (havalimanindan ayrilma). Her asamada,
tilketicinin farkli ihtiyaclar1 ve gereksinimleri bulunmakta ve bu asamalar havacilik
hizmetini daha karmasik hale getirmektedir (Barnes, 2017).

Hava tasimaciliginda diisiik maliyetli havayollarinin serbestlestirilmesinin
sonraki ylikselisi ve gelisimi literatiirde belgelenmistir (Gudmundsson, 1998).
Geleneksel diisiik maliyetli tastyicilarin igletme modelinin tipik 6zellikleri arasinda
yliksek oturma yogunlugu ve tek bir hizmet sinifi, ugus sirasinda serbest yiyecek /
icecek, tek ucak tipinin kullanimi, internet {izerinden dogrudan satis, yiiksek ugak ve
miirettebat kullanimi, bir noktadan bir noktaya kisa / orta mesafe uguslari gibi
ozellikler, kendi istirakleri veya “havayollar1 igindeki havayollar1” dahil olmak iizere
(Morrell, 2008) ve turizm tasimaciligina hizmet veren eglence tasiyicilarinin roli

(Williams, 2011) yer almaktadir.
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Avrupa’da ylizde 77’ye varan oranlarda yiiksek bir basarisizlik oranina
ragmen diisiik maliyetli havayollarinin sektordeki pay1 hizla biiylimeye devam etmis
ve arastirmacilar tarafindan biiyilik ilgi gérmeye baslamistir (Budd ve Ison 2017).
Bununla birlikte, sektor gelistikge, farkli diisiik maliyetli tasiyici tiirleri ortaya
cikmistir (Dobruszkes, 2013). Diisitk maliyetli havayollarinda goézlenen Onemli
degisiklikler arasinda, ig seyahati i¢cin ugus yapanlarin bu havayollarin1 se¢meleri
olusturmustur (bilet satislart ve Oncelikli binis agisindan daha fazla esneklik
saglayarak), kod paylagimi ve ittifaklar {iyeligi ve koltuk tahsisatinin eklenmesi
(Havacilik Stratejisi, 2014). Ayrica, uzun mesafeli operasyonlarin uygulanabilirligi
hakkinda, 6zellikle Boeing 787 Dreamliner gibi daha verimli, uzun menzilli hava
tagitlari ile ilgili 6nemli tartismalar yapilmistir (Poret vd., 2015).

Geleneksel diisiik maliyetli havayollarin modelinin, diger mevcut
modellerden farkli olmasini saglayan bir diger énemli 6zelligi de, ayn1 bolgedeki
birincil havaalanlar1 yerine ikincil havaalanlar: tercihidir (Zhang 2008). De Neufville
(2008), birka¢ eski askeri havaalani da dahil olmak {izere, diinya capinda bu tiir
yaklasik 30 ikincil havalimanini belirlemis ve bunlarin yaklasik yarisinin
kullanildigint belirtmistir. Dahasi, ikincil havaalanlari kullanilmasinin yani sira,
diisiik maliyetli tasiyicilar bolgesel havaalanlarina inis yaptiklari, yetersiz ve ¢cogu
zaman ana niifus merkezlerine uzak mesafede kalan hava limanlar1 tercih
edilmektedir. Buna karsin, diigiikk maliyetli tasiyicilar, diisiik ticret politikas1 sunarak,
cok fazla talep gormiistiir (Dennis, 2007).

Havaalan1 se¢imi, diisitk maliyetli havayollarinin isletme modeline uyacak
sekilde ve ozellikle diisiik maliyetli havayollarinin, hizli geri doniis siireleri ve
sikisiklig1 olmayan ugaklarin yiiksek kullanimiyla maliyetleri diistirecek sekilde

secilmektedir (Pitt ve Brown, 2001).
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Halpern vd (2016) gore diisiik maliyetli tagiyicilar sektdriintin gelisiminin ilk
asamalarinda bolgesel ve ikincil havaalanlarindan gelistirilen birgok hizmet oldugu
dogru olsa da, ger¢ekte durum bundan daha karmasikti. Ornegin, Dobruszkes (2006),
diisitk maliyetli havayolu sirketleri tarafindan kullanilan bes farkli havaalani
oldugunu bildirmistir. Bunlar, orta ve biliylikk geleneksel havaalanlari; biiyiik
sehirlerin ikincil kentsel havaalanlari; oldukea biiytik bir sehre hizmet veren bolgesel
havaalanlari; eglence bolgelerine veya turistik bolgelere erisim saglayan bolgesel
havaalanlar; ve plaj turizminin geleneksel havalimanlari. Dahasi, son yillarda ikincil
havalimanlarimin kullanimindan uzaklagma ve aslinda 20 Avrupal diigiik maliyetli
havayolu arastirmasinda, Klophaus vd (2012) yalnizca agirlikli olarak ikincil
havaalanlar1 kullanan ii¢ havayolunu buldu. En biiylik trendlerden biri, diisiik
maliyetli tasiyicilarin, isletme i¢in daha cekici olacak daha elverisli bir konum dahil
olmak iizere ¢esitli nedenlerden dolay1 birincil havaalanlarina taginmasi olmustur.

Baglica trendlerden biri, isletme pazarlar i¢in daha cazip olacak ve ayni
zamanda biliylime ve ugus baglantilart i¢in bir firsat saglayacak daha uygun bir
konum da dahil olmak iizere bir dizi nedenden dolay1 birincil havaalanlarina taginan
diisiitk maliyetli havayollar1 mevcuttur (Halpern vd, 2016). Birincil havaalanlarinda,
diisiik maliyetli havayollar1 ayrica bir fiyatlandirma primi sunup, diger tasiyicilarla
basa bas rekabet edebilir veya hizmetlerini gelistirme / kod paylagma olanagina sahip
olabilirler. Buna ek olarak, diisiik maliyetli havayollarinin ortalama ucak biiyiikligi
artmaktadir ve dolayisiyla daha uzak ikincil ya da bdlgesel hava limanlarindan
ziyade daha merkezi bir konumda bulunan birincil havalimanlari, ucagi dolduracak
kadar talep olmasini saglamak i¢in artik ihtiya¢ duyulmaktadir (Halpern vd, 2016).

Havaciligin serbestlesmesinin diger sonuglarindan biride diisiik maliyetli

havayollariin sektordeki gelisimi, havayolu ortaminin yiiksek derecede degisebilir ve
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calkantili hale gelmesidir (de Wit ve Zindberg, 2016). Bu, ozellikle baz1 Avrupa’
daki havayollarinin ortaya ¢ikmasiyla Avrupa'daki havaalanlar1 arasinda daha fazla
rekabeti tesvik etmistir (Thelle vd., 2012). Ayn1 zamanda, bazi havaalanlarinin
ozellestirilmesi ve daha ticari olarak odaklanmig bir havaalani endiistrisine yol agmis
digerlerinin de sirketlestirilmesine neden olmustur. Havaalani iicretlerinde indirim
yapilmasi ve diisiik maliyetli tasiyicilar1 (ve diger havayollarini) tesvik etmek icin
diger tesvikler yayginlagtirilmistir (Malina vd., 2012). Bu tiir tesvikler, yiiksek sabit
havaalan1 maliyetleri ve ek hizmetleri ¢ekmenin diisiik marjinal havaalan1 maliyetleri
nedeniyle anlamli olabilir, ancak uzun vadeli siirdiiriilebilirligi garanti etmez. Bush
ve Starkie'nin (2014) ileri siirdiigii, havayollar1 ve havaalanlar1 arasinda uzun vadeli
sOzlesmeler yapilarak daha istikrarli bir ortam yaratilabilir.

2.5 is Memnuniyeti Kavram

Isgorenlerin gérev aldiklar1 kurumlarda is ile alakali sikdyet seviyeleri olarak
aciklanan “is memnuniyeti” kavrami ile alakali olarak alanyazinda c¢ok farkl
boyutlarda birbirinden farkli tanimlamalarda bulunulmustur (Sengiil, 2008: 40).

Is memnuniyeti kavrami, Tiirkgeye Ingilizceden aktarilan bir kavramdir.
Alanyazinda is memnuniyeti kavrami, Ingilizcede “satisfaction” (tatmin, doyum vb.)
olarak adlandirilmistir ve dilimizde ise is alaninda “memnuniyet” olarak
adlandirilmaktadir. Bununla birlikte kelime anlami goz Oniine alindiginda “is
tatmini” ya da “is doyumu” olarak agiklandigi da literatiirde goriilmektedir.
Alanyazinda iy memnuniyeti ile alakali ¢ok fazla tanim yapilmasina ragmen genel
kani kiginin ig gordiigli isine karsin besledigi mutluluk ve memnuniyet durumu
olarak adlandirilmistir. Bu perspektiften is memnuniyeti ile alakali olarak; “isgdrenin
icra ettigi ise dair duygusal durumu” olarak bir tanimlama yapilmaktadir (Unalan

vd., 2006: 18; Boyali, 2011).
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Alanyazinda is memnuniyetiyle alakali yapilan tanimlamalardan en 6nemli
tamimlardan bir tanesi Hoppock tarafindan yapilmistir. Hoppock’a gore is
memnuniyeti, iggdrenin icra ettigi isten kazanim veya tatmin seviyesidir (McNichols
vd., 2017: 320). Bir bagka tanimlamaya gore is memnuniyeti, iggorenin ¢alisma
alamindaki fiiilleri ile alakali duygusal durumlari seklinde yer verilmistir. Is
memnuniyeti hakkinda onde gelen yazarlardan Vroom ise is memnuniyetini,
isgdrenin kurumlarda yaptiklarinin duygusal ekosu olarak aciklamaktadir (Brayfield
vd., 1957: 201 — 205).

Buna ek olarak, is memnuniyetini daha ¢ok emek ve karsilik olarak ele alan
Lawyer perspektifinden, isgorenin icra ettigi isten elde ettigi kazanimlarla hak
ettigini varsaydigr kazanimlarin mukayesesi sonunda beliren konu is memnuniyeti
olarak nitelendirilmektedir. Ek olarak, Lawyer’a gore, i memnuniyeti, iggorenlerin
umut ve beklentilerine gorede degiskenlik gostermektedir. Fakat kisi beklentilerinin
altinda bir doniis aldiginda memnuniyetsizlik, bekledigi oranda veya iistiinde kazang
sagladiginda ise memnuniyet olusmaktadir (Mobley, 1997: 79). Fakat alanyazi
incelendginde tanimlamalar arasinda en fazla kullanilan tanimlama Locke tarafindan
icra edilen tanim oldugu goriilmektedir. Bu tanimda Locke, isgdérenin kurumdan
biitiin beklentilerini degerlendirme altina almis ve bu ¢ercevede i memnuniyetini
maasg, terfi imkanlari, yapilan isin boyutu, kademeler arasindaki iligkiler gibi
faktorler is memnuniyetine etki etmektedir. Is memnuniyeti kelimesi her ne kadar
isgorenlerin calistiklar1 yere dair memnun olma algilar1 olarak, dogrudan isgdren
iizerinden ele alinsa da bu kavramin hem kurum hem de isletme perspektifinden de
biiylik bir 6nemi oldugunun alt1 ¢izilmektedir. Bireylerin isle alakali davranislarini
ifade eden bu kavram, bireyin is yeri ile ilgili sartlanmalar1 veya fiillerini de sekil

veren bir faktor olarak adlandirilmaktadir (Sengiil, 2008: 40).
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2.6 Is Memnuniyetinin Onemi, Unsurlar1 ve Sonuclar:

Is memnuniyeti bashg: altinda isimlendirilen olgunun énemi irdelendiginde
esas olarak iki ana hususun alti ¢izilmelidir. 1k olarak is memnuniyetinin kisisel
anlamdaki 6nemi, ikincisi ise i memnuniyetinin i§ yeri atmosferi yada miiessese
perspektifinden 6nemi bulunmaktadir. Buna ek olarak is memnuniyetinin is goren
perspektifinden daha fazla olmasi halinde 6ne siiriilen bu tarz tutuma yansiyarak
pozitif c¢iktilar su yliziine belirmektedir (Diaz-Carriéon vd., 2020). Memnuniyetin
yiiksek seviyede olmasi is gorenin performansi artirmakla beraber is dis1 yasamin da
mental olarak daha verimli ve saglikli bir kisi izlenimi meydana getirmektedir.
Bunun aksine memnuniyetsiz bir ¢alisanin tutum ve davranis baglaminda negatif
baz1 etkiler goriilebilmektedir ki bu etkiler yiiksek memnuniyette oldugu gibi is
gorenin  sosyal hayatina da etki etmektedier. Miiessese perspektifinden
diisiiniildiigiinde ise diisiik olan i3 memnuniyetinin i gorenin is veriminde diisiise
sebebiyet vermesiyle kurumda istenmeyen problemlere yol agabilmektedir. Is goren
diisiikk performansla icra ettigi islerde ilk olarak verimi diisiis gostermekte bu da
kurumun genel iiretimine etki etmektedir. Buna ek olarak, is memnuniyetinin
beklenmedik seviyede bulunmasi is gorenlerin kurumsal iskelete olan saygi
konusunda da rol oynamakta ve bireyler isi birakma egilimine girebilmektedirler
(Stamolampros vd., 2019). Is memnuniyetinin hem is gorenleri hemde kurumsal
yapiy1 etkilemesi sebebiyle olduk¢a Onemli bir konu olmasi, akademisyenler ve
yazarlar acisindan da bu temanin birden fazla perspektiften tartisilmasina yol
acmistir (Nadiri ve Tanova, 2010; Tsai, Cheng ve Chang, 2010; Kong, Jiang, Chan
ve Zhou, 2018). Fakat icra edilen akademik yazinlar incelendiginde is memnuniyeti
konusunda go6zlenen farkliliklarin genel olarak is gorenler perspektifinden ele

alindigr bir yaklagimin one siiriildiigii gozlenmektedir ki bu konu orgiitlere, is
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gorenlerin i memnuniyetini en iist seviyeye getirebilme adina uygulanacak fiiller
konusunda yol gostermektedir (Heimerl vd., 2020; Kuruiiziim, Cetin ve Irmak, 2009;
Khalilzadeh vd., 2013). is gorenlerin is memnuniyetleri hususunda etkin olan sayisiz
unsur mevcudiyeti ve alanyazinda bu faktorlerin genel anlamda i¢ etkenler ve dis
etkenler olarak belirtilmistir. I¢ etkenler veya i¢c memnuniyet olarak adlandirilan
konu calisanin kendisine bagli durumlar olarak adlandirilimigtir. Bu faktorler i¢inde
birey genel olarak kendi i¢ diinyasi ve isteklerine dogru bir i memnuniyeti
perspektifi ve seviyesini elde bulundurmaktadir (Belias ve Koustelios, 2014). Buna
ek olarak, digsal etken olarak adlandirilabilecek olan takdir bulma arayis1 da
gerceklesmesi ile bir i¢ memnuniyet edinme sebebi olarak literatiirde tartisilmistir
(Aziri, 2011). Dis memnuniyetle bireyin genel olarak icerisinde bulundugu atmosfer
veya kurumdan kaynakli ortaya ¢ikan memnuniyet durumudur. Bu memnuniyet
faktorleri hakkinda; is goriilen bu organizasyonda hakim kiiltiirel sablon, aldig1 ticret,
is standartlar1 vb. pek ¢ok etken rol oynamaktadir. Is memnuniyetinin bu husutaki
onemi ise kisilerin Ozellikle sadakat duygusuna yaptigi etki ile gbz Oniine
cikmaktadir (Sypniewska, 2014). Fakat diisiik is memnuniyetinin hakim oldugu
kurumlarda is gorenlerin isi terk etme istekleri veya yoOnelimlerinin yiiksek
seviyelerde goriilmesi ile birlikte is sirasinda iiretimin diismesi veya is gorenlerin
isten kaytarmak olarak adlandirilabilecek tutumlara yonelme ihtimali artis
gostermektedir. Calisanin isinden memnuniyet getirmesi halinde ise bu olay tam tersi
sekilde goriilmektedir (Dogan ve Kilig, 2008: 60). Is memnuniyetinin nemi ile
alakali alanyainda goriilen c¢aligsmalara bakildiginda bu konunun ilk olarak beseri bir
ozellik tasimasi hasebiyle dnemli olarak hiisnii kabul gordiigii de {izerinde konsensus
olusturulan bir diger konudur. Fakat isin ne oldugu farketmeksizin her kisinin ilk

olarak insani bir sekilde davranilmasi hakkini elde bulundurdugu icin kisiye bu
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sekilde davranilmasi durumu mevcuttur. Bu da is memnuniyetinin isgdrenler
perspektifinden iyi olma durumunun olmasi sartini giindeme getirmektedir. Is
memnuniyetinin yiiksek seviyede goriildiigii kurumlarda bu durum isletmenin
kurumsal kimlige kavugsmasina olanak saglamaktadir (Luthans ve Peterson, 2002:
376). Is memnuniyetinin kurumlar diisiiniildiigiinde bir diger énemli husus ise
tiiketici mutlulugunun bu ¢alisanlarin isinde ne kadar mutlu olduklar ile yakindan
iligkilidir. Buradan yola ¢ikarak is memnuniyeti yiiksek olan iggérenler calistig1 bir
kurumda performanslar artis gosterecek ve {iretim daha kaliteli bir sekilde
ilerleyecektir (Bockerman ve Ilmakunnas, 2012; Loke vd., 2001; McNeese-Smith,
1995; Mamiseishvili ve Rosser, 2011). Bu da miisteri memnuniyetine yol agacaktir.
Buna ek olarak ortaya ¢ikan miisteri memnuniyetiyle birlikte miisteri sadakatini de
saglayip, isletmelerin hayal ettigi kazan¢ ve siirdiiriilebilir basarida arkasindan
gelecektir (Brown ve Mitchell, Reio ve Kidd, 2006; Abdullah ve Wan, 2013). Bu
anlamda yapilan calismalarda, calisan memnuniyeti ile miisteri memnuniyeti
arasinda dogrusal bir iliski var oldugu literatiirde yapilan caligmalar tarafindan
desteklenmistir (Schlesinger ve Zornitsky, 1991; Sarker ve Ashrafi, 2018; Dhamija,
Gupta ve Bag, 2019). Diger bir anlamda isgéren memnuniyeti saglandiginda miisteri
memnuniyeti de saglanmaktadir (Schlesinger ve Zornitsky, 1991; Ugboro ve Obeng,
2000; Eren, Eren, Ayas ve Hacioglu, 2014).

2.7 is Tatmini ve Tatminsizligi

Is tatmini, genel anlamda isgdrenlerin ise ve is atmosferine kars1 besledikleri
tutumlardir. Is tatmini, isgdrenlerin ¢alisma alaninda yasananlarin kendisinin
iizerinde biraktig1 pozitif etki olarak varsayilmaktadir (Atilla, Yildirim ve Baysal,
2019). Is tatminini olusturan elementler isgérene ve meslegiyle alakali faktorler

seklinde categorize edilmektedir. Isgdrenin elinde bulundurdugu kisilikle alakali
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olarak, deger bi¢imlendirmeleri ve inanclar1 ihtiva etmektedir. Isgdrenin meslek
hayat1 ve deneyimleri de is tatminini olusturmada bir nedendir. Is hayatina yeni
baglamig, meslek tecriilbesi az olan bireylerde genellikle hayali istekler
bulunmaktadir. Bu da tatminsizliklere yol agmaktadir (Tanriverdi, 2006: 2). Bunun
yaninda, meta-analitik arastirmalar, is tatminsizliginin akil sagligi icin bir risk
faktorli olarak kiimiilatif etkilerine vurgu yapmislardir (Faragher, Cass ve Cooper,
2005). Cogu insanin iste gecirdigi zamanin énemli bir oran1 géz oniine alindiginda,
kronik is tatminsizligi c¢alisanlarin psikolojik uyumsuzluga yol ag¢maktadir
(Extremera, vd., 2020). Extremera vd. (2020) yaptig1 calisamda is tatminsizliginin
mental sagligi olumsuz etkiledigini bulmustur. Bu bulgulara paralel olarak, is
tatminsizligi, zayiflamis bir bagisiklik sistemi (Schneiderman, Ironson ve Siegel,
2005), yiiksek bir dogal oldiiriicii hiicre bagisikligi (Nakata, Takahashi, Irie ve
Swanson, 2010), bireylerin aile yasantisint olumsuz etkiledigi ve baskiya yol actig1
(Schieman ve Reid, 2009) ve daha yiiksek depresyon ve anksiyeteye yol actigi
bulunmustur (Faragher vd., 2005). Yukaridaki ¢aligmalara ek olarak, yapilan bir
caligma toplamda 485 makaleyi taramis ve is tatminsizligi calisanlarda tiikenmislik,
daha diistik benlik saygist ve daha yiiksek diizeyde kaygi ve depresyona yol agtigini
bulmustur (Faragher vd, 2005). Faragher vd. (2005) meta-analitik incelemelerinde, is
yeterli kisisel tatmin saglamadiginda, ¢alisanlarin her is giiniiniin uzun siirelerinde
mutsuz veya doyumsuz hissettikleri sonucuna varmstir.

Isgorenlerin islerinden memnun olmalari; kurumlar tarafindan arzu edilen bu
calisan davraniglarini olumlu etkilerken, is tatminsizliginin yiiksek olmasi
durumunda ise ¢alisan davranislari olumsuz etkilenmektedir (Okan ve Ozbek, 2016;
Atilla, Yildirnm ve Baysal, 2019). Bu nedenle is goérenlerin i3 memnuniyeti kadar

memnuniyetsizligi ayrica bunun altinda bulunan sepeblerin anlasilmasi
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organizasyonlar perspektifinden ¢ok onem arz etmektedir (Tatar, Miiceldili ve Erdil,
2020).
2.8 Isle Tlgili Agizdan Agiza iletisim

Dijital ve sosyal medyanin hizla yayginlagmasina bagl olarak ¢alisanlarin is
yerleriyle alakali goriislerini dile getirdikleri goriilmektedir (Jang, Kim ve Lee,
2022). Cevrimigi ¢alisan degerlendirme platformlarinin is arayanlarin %78'i olas1 bir
igyeri hakkinda fikir edinmek i¢in bu platformlar1 kullandig1 ve yine is arayanlarin
%601 bir firmaya bagvurmadan once ¢evrimigi calisan degerlendirme sitelerinde
bulunan yorumlar1 okuduklarinin alt1 ¢izilmistir (Goldberg, 2019). Sonug¢ olarak,
bugiinlerde kurumlar ¢evrimigi ¢alisan yorumlarina biiyiikk 6nem vermektedir (Jang,
Kim ve Lee, 2022). Bunun nedeni ¢evrimi¢i ¢alisan yorumlar1 sadece kurumlari
hakkinda daha objektif calisan degerlendirmelerini temsil etmekle kalmiyor, aym
zamanda bir firmanin dis ve i¢ itibarin1 da 6nemli dlglide etkilemektedir (Keeling,
McGoldrick ve Sadhu, 2013). Hizmet isletmelerinin basarisinda c¢alisan sesinin artan
onemi g6z Oniine alindiginda (Bettencourt, Brown ve MacKenzie, 2005),
aragtirmacilar son zamanlarda agirlama literatiirii de dahil olmak {izere ampirik
caligmalarinda ¢evrimi¢i calisan yorumlarina odaklanarak ¢alisgan memnuniyetinin
bir 6l¢iisii olarak kullanmaktadirlar (Stamolampros, Korfiatis, Chalvatzis ve Buhalis,
2020).

Mevcut literatiir, elektronik agizdan agiza iletisim hacminin genellikle bir
iiriin, marka veya sirket i¢in toplu tiiketici tercihlerini temsil ettigini iddia etmektedir
(Decker ve Trusov, 2010). Elektronik agizdan agiza iletisim hacmi, belirli bir iiriini
kag tiiketicinin deneyimledigi hakkinda bilgi sagladigindan, sirketin veya markanin
poptilerliginin ve giivenilirligi hakkinda tiiketicilere ipucu vermektedir (Cheung,

Xiao ve Liu, 2014). Ozellikle, elektronik agizdan agiza iletisim hacmi dijital ¢agda
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onemli bir performans metrigidir, ¢iinkii satiglar lizerinde elektronik agizdan agiza
iletisim degerinden (6rnegin, pozitif, negatif veya notr) daha gii¢lii bir etkiye sahiptir
ve olumsuz elektronik agizdan agiza tavsiye bile satiglar1 tehlikeye atmaz (Babi¢
Rosario, Sotgiu, de Valck ve Bijmolt, 2016). Bu nedenle, elektronik agizdan agiza
iletisim igeriginin olumlu veya olumsuz olmasina bakilmaksizin, elektronik agizdan
agiza iletisim hacminin diger tiiketicilerin belirli bir nesne (6rnegin bir {iriin, hizmet,
marka veya sirket) hakkindaki farkindaligini artirmasi ve belirsizliklerini azaltmasi
muhtemeldir (Chintagunta, Gopinath, ve Venkataraman, 2010).

Orgiitsel davramis perspektifinden bakildiginda, bir ¢alisan, g¢evrimigi
platformlarinda yiiksek diizeyde sese (yani ¢alisan sesi) katilabilir veya bagkalariyla
paylasilabilecek yorumlari (yani, ¢alisan sessizligi) paylasabilir (Ashford, Sutcliffe,
ve Christianson, 2009). Calisan sesi, bir organizasyonun isleyisini iyilestirebilecek
isle ilgili konular hakkinda fikir veya Onerilerin iletilmesi eylemi olarak
kavramsallastirilmistir  (Morrison, 2011). Genellikle bir firmadaki mevcut
uygulamalarin degistirilmesi i¢in sozlii Onerileri iceren oOrgiitsel vatandaslik
davranigina atifta bulunmaktadir (Detert, Burris, Harrison ve Martin, 2013). Bu
davraniglarin  aksine, calisan sessizligi, “calisanlarin isleri ve calistiklart
organizasyonla ilgili konulardaki fikir, soru, endise, bilgi veya goriisleri kasitli olarak
saklamas1” olarak tanimlanmistir (Van Dyne, Ang ve Botero, 2003, s. 1389). Diger
bir deyisle, ¢alisanlarin sessizligi istenmeyen bir durum olarak kabul edilir, ¢linkii
orgiitsel iyilestirme ile ilgili sesi dile getirmeme, biiylime, 6grenme ve adaptasyonda
orgiitsel c¢ikarlara zarar verdigi literatiirde gozlemlenmis ve kanitlanmistir (Fast,
Burris ve Bartel, 2014).

Bireysel bir calisan, c¢evrimigi platformlarinda onerilerini ve endiselerini

ifade etmeyi (ses) veya bunlari saklamay1 (sessizlik) secebilirken, bu davranis,
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caligan sesiyle ilgili giicli kolektif diizeydeki inanglarin 6nemi goz Oniine
alindiginda, calisan sesinin toplu bicimine odaklanmaktadir (Morrison, 2011;
Morrison ve Milliken, 2000). Onceki calismalar, icerikten bagimsiz olarak (&rnegin,
olumlu veya olumsuz) calisanin sesinin muhtemelen kurumsal etkinligi artirdigini
(Morrison, 2011) ve ¢alisan devrini azalttigini (Fast vd., 2014) gostermistir.

Sonug olarak, elektronik agizdan agiza iletisim, kisiler arasinda bir kurum ile
alakali yada spesifik gorevler hakkinda paylasilan bilgi degisimi olarak aktarilmigtir.
Isle ilgili elektronik agizdan agiza iletisim iletilen mesajlarin konusu, isin dzellikleri,
kurumsal deneyim ve is atmosferi ile alakali olmasi nedeniyle, insan kaynaklari
konusunda kurumsal imaj algisinin olusumunda Onemli bir unsurdur (Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros, Korfiatis, Chalvatzis ve Buhalis, 2020).

2.9 Cevrimici Yorumlar

Internetin gelismesi, tiiketicilerin iiriinler ve hizmetler hakkinda ki goriislerini
tetiklemekte ve bu online goriisler diger tiiketiciler i¢in belirleyici rol oynamaktadir.
Internet iizerinden yorumlarin paylasiimasi bir diger sdylemle agizdan agiza oneri,
satin alma kararlarin1 vermeden 6nce bu yorumlar1 okuyan diinya ¢apinda tiiketiciler
arasinda giderek daha popiiler hale gelmektedir (Senecal ve Nantel, 2004).

Tiiketiciler, satin alimlar1 i¢in ¢evrimici incelemelere biiyiikk Olcilide
giivenmektedirler ve ¢evrimici yorumlar, arkadaslardan gelen tavsiyelerin ardindan
en giivenilir bilgi kaynaklar1 olarak goriilmiistiir (Nielsen, 2013). Arastirmalar,
cevrimici incelemelerin tiiketicilerin satin alma kararlarinda (Filieri ve McLeay,
2014) ve farklh kategorilerdeki iirlinlerin satisinda (Ornegin, kitap, film ve otel
odalar) tiiketici kararlar1 tizerinde ¢ok etkili oldugunu gostermistir. Kia Motors gibi,

artik migsterilerin iirlinlerinin kalitesini tartigmasini saglamak icin kendi web
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sitelerinde incelemelere ev sahipligi yapmaktadir ve TV reklamlarinda online
yorumlar1 kullanmaktadirlar (Kia Motors, 2014).

Tripadvisor ve Yelp gibi tiiketici inceleme platformlarinin popiilaritesine ek
olarak, tiiketicilerin bir hizmet hakkindaki degerlendirmeyi nasil yaptig1 hakkinda
cok az sey bilinmektedir. Bu web sitelerinde bulunan bilgilerin teshisi ve tiiketici
kararlar1 iizerindeki etkileri gizemini hala korumaktadir (Pan ve Zhang, 2011).
Online yorumlardaki bilgiler, tiiketicilerin bu tiir bilgileri ¢evrimi¢i olarak satilan
driinlerin  kalitesini ve performansini anlamada ve degerlendirmede yardimci
olmaktadir (Jiang ve Benbasat, 2004).

2018 yilinda TripAdvisor, kullanicilardan 155 milyon igerik almistir.
Bunlardan 66 milyonu online yorumdur. TripAdvisor'da listelenen isletmeler ve
konumlar icin kalite derecelendirmede kullanilan puanlama sistemi 5 puan
tizerindendir. TripAdvisor'a gonderilen her bir yorum, sahte yorumlar1 tanimlamak
icin en son analiz yoOntemlerini kullanan gelismis bir denetleme siirecinden
gegmektedir.

2018 yilinda, paylasilan 2,7 milyon online yorum, iyi egitimli bir ekip
tarafindan detayli bir sekilde incelenmistir. Online yorumlarin % 4,7'si, gelismis
analiz teknolojisi ve igerik denetleme ekibi tarafindan manuel olarak reddedildi veya
kaldirildi. TripAdvisor'in, kilavuz ihlallerden (kiifiir kullanimi gibi) inceleme
sahtekarlig1 orneklerine kadar incelemeleri reddetmesinin veya kaldirmasinin birkag
nedeni vardir. TripAdvisor'in, kilavuz ihlallerinden (kiifiir kullanimi) yorum
sahtekarlig1 orneklerine kadar online yorumlar1 reddetmesinin veya kaldirmasinin
nedenlerindendir (Tripadvisor, 2020).

Online yorumlar, firmalara miisterileri satin alma ve elde tutma konusunda

diisiik maliyetli bir arag¢ olarak goriilmektedir. Yoneticiler, rakiplerinin giiglii ve zayif
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yanlarinin yani sira kendilerini de tanimlamak ic¢in bu tiir mekanizmalardan
faydalanabilirken, online yorumlar araciligiyla bilginin yayilmasimin giicii ve hizi da
sozlesmeye dayali anlagmalarin yerine getirilmesini gerektiren bir ara¢ olarak hizmet
etmektedir (Korfiatis vd., 2019). Uriinii tiiketen kisilerin online yorum
paylagsmalarinin temel motivasyonu bir {iriin veya hizmet hakkindaki riskleri ve ya
olumlu yanlarint yansitmaktir (Yan, Xing, Zhang ve Ma, 2015). Bu nedenle, online
yorumlar, diger miisterilerin iiriinii tercih etmelerinde ¢ok biiylik rol oynamaktadir
(Korfiatis vd., 2019).

Vlachos (2012) ile tutarli olarak, hizmet tiiketicilerinin yaklasik yiizde 87'si
hizmet tliketimi Oncesinde ¢esitli web sitelerini kullanmis ve yiizde 430 hizmet
kalitesini saglamak i¢in diger tiiketiciler tarafindan yapilan yorumlar1 okuduklarini
bildirmistir. Ayrica, online yorumlarin yaklasik olarak yarisi, hizmet {irlinlerini
deneyimledikten sonra yorum yazarak fikirlerini paylasmanin yani sira, ilgili online
yorumlar1 dikkate aldiklarini gostermistir (Santos, 2014).

Kaliteyi 6lgmek, uzmanlar arasindaki tercih heterojenligi nedeniyle kolay
goriilmemektedir. Cevrimigi yorumlar, gézden gecirme metninden elde edilen kalite
ozellikleri araciligtyla bir ¢6ziim sunmaktadir (Korfiatis vd., 2019).

Daha 6nce belirtildigi gibi, aragtirmalar havayolu yolcularinin deneyimlerinin
ana kapsamlarint dogrulamanin yani sira kesin olarak belirlemek i¢in anketlerden
yararlanmiglardir. Ayrica, son zamanlarda yapilan birka¢ arastirmada, ucus
hizmetlerinde yolcu deneyimini géz dniinde bulundurmak i¢in hava yollari ile alakali
olarak yapilan online yorumlar dikkat cekici hale gelmistir (Zhang ve Cole, 2016;
Liau ve Tan, 2014). Cevrimi¢i degerlendirmeler, kurumlar i¢in 6nem kazanmis,

bunun yaninda yolcu algisinin gelisimi ac¢isindan da 6énemli bir rol oynamaktadir.
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Pearce & Wu (2016) tarafindan belirtildigi gibi, internet {izerindeki verilerin
incelenmesi kurumlar i¢in uygun maliyetlidir. Buna ek olarak, TripAdvisor gibi
platformlar, tiiketicilerin yaptiklar1 gonderilere uygundur (Kozinets 2010). Mevcut
cevrimi¢i bilgileri kullanma uygulamalarindan bazilari, yolcularin havayolu
sirketlerinden memnuniyetlerini etkileyen 6zelliklerin 6l¢iilmesinin yan1 sira, yolcu
havayolu deneyimlerinin acgikca goriildiigii platformlardir (Ban ve Kim, 2019;
Korfiatis vd, 2019; Siering vd., 2018).

Bir diger aciklamaya gore, tiiketicilerin, hangi tatil beldesini ziyaret edecegi
veya otel rezervasyonu yaptirmasi konusundaki kararlarini bildirmek igin tiiketiciler
tarafindan giderek daha fazla kullanilmaktadir. Otel veya tatil beldesini gercekten
tecriibe etmeden gezginler, alacaklar1 hizmetin kalitesini ve beklentilerini karsilayip
karsilamadigini degerlendirmek igin sinirl firsata sahiptirler. Hizmetler eszamanl
olarak iiretilen ve tliketilen maddi olmayan {iriinlerdir ve bu nedenle tiiketilmeden
once degerlendirilmeleri zordur (Papathanassis ve Knolle, 2011).

Ozellikle Internet, hizmetleri degerlendiren birden fazla tiiketici tarafindan
anonim olarak gdnderilen yorumlara kolay erisim saglar (Buhalis ve Law, 2008). Bu
internet iizerinden paylasilan yorumlar, potansiyel tiiketicilere bir hizmet deneyimi
hakkinda tiiketicilere hizmeti deneyimleme yolu sunar.

Tiiketicilerin  li¢lincii  taraf online platformlar1  kullanmasi, turizm
endiistrisindeki bir¢ok hizmet firmasi i¢in bir zorluk teskil etmektedir (Xiang ve
Gretzel, 2010). Miisteri memnuniyetini ve davranigsal niyetleri degerlendirmenin ve
ele almanin cesitli yollar1 vardir. Yoneticiler genellikle hem gelecekteki yonetim
hedeflerini belirlemek hem de bir firmanin performansin1 ortalama miisteri
memnuniyeti skorlart gibi miisteri memnuniyeti ve sadakat puanlari ile izlemek i¢in

miigteri geribildirimlerine giivenmektedir (Morgan ve Rego, 2006). Bir diger
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aciklamaya gore, cevrimi¢i yorumlar yalnizca tiiketicileri degil sirketleri de
etkilemektedir. Giliniimiizdeki akilli telefonlar veya bilgisayarlar, insanlarin bloglar
veya sosyal medya kanallar1 araciligiyla olumlu ya da olumsuz bir deneyim yoluyla
daha fazla yorum yapma sansina sahip olmalarin1 saglar. Bu yorumlar isletmenin
marka itibarin1 artirabilir veya azaltabilir ve sirketin karliligimi stirekli olarak
etkileyebilir (Henning-Thurau ve ark. 2004). Bu ylizden, havayollar1 sirketlerinin
cevrimici yorumlara biiyiilk 6nem vermesi rekabet ve siirdiiriilebilir basar1 agisindan

cok biiyiik 6nem arz etmektedir.
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Boliim 3

ARASTIRMA YONTEMI

Genel olarak ilgili tezin amaciyla paralel olarak ¢alisma THY kurumunda
calisgan iggorenlerin sosyal medya mercilerinde paylastiklari yorumlardan yola
cikarak iy memnuniyetlerini arastirmayir amaclamaktadir. Buna ek olarak ilgili
caligma, Glassdoor internet platformundan toplanan online icerikleri degerlendirerek,
is memnuniyeti ile ilgili olarak ana temalarin bulunmasim1 amaglamaktadir. Ilgili
temalarin bulunmasindan sonra bulunan temalarin hangilerinin memnuniyet ve
memnuniyetsizlik ile ilgili oldugunu belirtmeyi amaglamaktadir.

Gilinlimiizde yasanan teknolojik ilerlemelerle birlikte internetin ¢ok kolay ve
rahat elde edilebilmesi, buna ek olarak hemen hemen tiim bireylerin akilli telefonlara
sahip olmasi ve internet kullanicilarinin sayilarinda muazzam artis sonucunda
internet hayatimizin énemli bir parcasi haline gelmistir (Tengilimoglu ve Oztiirk,
2020). Bireylerin, triin/hizmeti tiilketim se¢imlerinde dnceki alicilarin yorumlarina
veya gorislerine duyduklar1 gereksinim ise kullanicilara yorum imkani sunan
cevrimigi sitelerin popiilaritesini artirmigtir (Sun vd., 2021). Yukarida da deginildigi
gibi, internet kullanimina olan artis ile birlikte sadece miisteriler degil, is gorenlerde
yeni platformlar vasitasiyla kurumlar1 hakkinda goriis paylasma sansi edinmislerdir
(Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Sosyal medya mecralarinin yaninda personel
degerlendirme mecralar1 da isgdrenlere isleriyle alakali diislincelerini dile

getirebilme sans1 sunmustur. Literatiir incelendiginde, orgiit icerisindeki iletigim
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metodlarin1 kullanarak isgdrenlerin sikayetlerini dile getirmeleri, isten ¢ikarilma
baskis1 gibi nedenlerle tercih etmedikleri ve boylelikle genel olarak isgdrenlerin
sessiz kalma yolunu sectikleri bildirilmistir (Morrison, 2014, s.180-184). Geleneksel
iletisim yollarinin aksine internet platformlarinda paylasilan “agizdan agiza iletigim”
olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum degerlendirme siteleri ve
sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak dile getirebilme sansi
vermektedir (Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Bilhassa isle alakali “agizdan agiza
iletisim” alaninda yapilan ¢alismalarin (Uen vd., 2015; Hartline ve Jones, 1996;
Keeling, McGoldrick ve Sadhu, 2013) ve internet iizerinden ¢alisan agizdan agiza
iletisimi hakkinda bilinenlerin ve calismalarin (Melidn-Gonzéalez ve Bulchand-
Gidumal, 2016; Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros vd., 2019) sinirlt
oldugu goriilmektedir.

Bu calismada, THY calisanlarinin is memnuniyet algilar1 Glassdoor internet
platformundan elde edilen ¢evrimigi igerikleri degerlendirerek, calisanlarin is
memnuniyetleri ile ilgili olarak ana temalarin bulunmasi ana hedef olarak
belirlenmistir. Buna ek  olarak, temalarin  bulunmasinin  ardindan
memnuniyet/memnuniyetsizlik yaratan ana temalarin bulunmasi ¢aligmanun diger
amacini olusturmustur. Buna ek olarak, calisma c¢alisan memnuniyetini saglamaya
yonelik stratejilerin gelistirilmesinde havayollarina 151k tutacag: diistintilmektedir.

3.1 Arastirmanin Yontemi

Isyeri seffafligin1 artirmay1 hedefleyen Glassdoor gevrimigi sitesi, calisanlar
ve i arayan kisiler tarafindan yaygin olarak kullanilan bir sosyal medya sitesidir
(Dube ve Zhu, 2021). Toplamda 12 milyon is ilanina da ayda 67 milyon ziyaret¢i 50
milyon sirket incelemesi ve tazminat bilgileri icermektedir. Ote yandan Birlesik

Devletler'de is arayanlarin yaklasik yarisinin bagvurduklar igyeri ve sirketler
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hakkinda daha fazla bilgi edinmek i¢in Glassdoor adli siteden bilgi edindigi
bildirilmistir (Westfall, 2017). Glassdoor'un genis kullanici tabani ve zenginligi
mevcut ve eski ¢alisanlari tarafindan anonim olarak paylasilan bilgiler, igyeri ile ilgili
paylastiklar1 bilgiler halka agiktir (Dube ve Zhu, 2021). Bu yiizden, gelistirilmis
igyeri seffaflig1 Glassdoor incelemeleri, firmalari iyilestirmek i¢in harekete gegmeye
tesvik edebilmektedir. Bunun nedeni kurumlarin itibarlarin1 ve ¢ekiciligini
artirabilmek icin ¢aligan memnuniyetini artirmaya yonelmislerdir (Dube ve Zhu,
2021). Genel olarak, calismada analiz edilen online yorumlarin kaynagi, diinyanin en
bliylik online is platformu olarak kabul edilen Glassdoor web sitesidir
(Stamolampros vd., 2019). Calismada Glassdoor sitesinde THY 6zelinde paylasilan
yorumlar kullanilmigtir. Buna ek olarak, toplamda 412 online yorum elde edilmistir.

3.2 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin evrenini Glassdoor sitesi ilizerinden ¢evrimigi igerik paylasan
THY kurumu calisanlar1 olusturmustur. Calismada tesadiifi olmayan Ornekleme
yontemlerinden kolayda ornekleme yontemiyle Orneklem olarak segilmistir.
Arastirmanin evrenini Glassdoor sitesinde online yorum paylasan calisanlar
olusturmaktadir. Leximancer yazilimimi kullanmak i¢in, gerekli online incelemelerin
sayisin1 saglamak ve daha oOnceki ilgili ¢alismalarin Orneklem biiyiikligiini
eslestirmek i¢in kolayda drnekleme yontemi kullanilmistir. Bu yontem ve 6rneklem
benzer caligmalar tarafindan c¢aligmalara Onerilmistir (Brochado vd., 2019; Arasli,
Saydam, Giinay ve Jafari, 2021). Ornegin, Sulu vd. (2022) 498, Brochado, (2019),
722, Tseng vd (2015) 630 online inceleme toplanmistir. Bu ¢alismada toplamda 412

¢evrimigi inceleme elde edilmistir.
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3.3 Veri Toplama Siireci

Verilerin Glassdoor platformundan toplanma siireci 02 Subat-05 Mart 2022
tarihleri arasinda THY kurumu hakkinda paylasilan online yorumlar toplanmistir.
Toplanan 412 ¢evrimigi igeriklerin en eskisi 2010 yilindan en yenisi ise Subat 2022
yilinda paylagilmistir.

3.4 Arastirmanin Kisitlar:

Arasgtirmanin  evrenini  Glassdoor sitesinde yer alan THY kurumu
olusturmustur. Glassdoor sitesinde bulunan diger havayollar1 calisma disinda
tutulmustur. Calismada diger havayolu modelleri olan tam hizmet saglayan veya
diistik maliyetli havayollar1 ¢calismay1 kapsamamaktadir.

3.5 Veri Analizi

Igerik analizi, hizla artan Web iletisimi gévdesini yorumlamak igin etkili bir
yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri analiz etmek i¢in hem nitel
hem de nicel analizler kullanilabilmektedir (Arasli vd., 2021). igerik analizi bu
sekilde yapilandirilmis nicel veya yapilandirilmamis nitel yontemlerle yapilabilir.

Bunlar sirasiyla sozciikleri veya tiimceciklerin sayilmasini ve gozlemlenebilir
metin 6zelliklerinin dl¢lilmesini ya da yazilanin ne oldugunu anlamay1 ve verilerden
gizli anlamlarin tahmin edilmesini igerir (Krippendorff, 2019). Bu c¢alismada,
metinsel verileri dogal dilden anlamsal kaliplara doniistiiren Leximancer 4.5 yazilimi
kullanarak havayolu yolcularimin online yorumlarmin niceliksel icerik analizlerini
gerceklestirmistir (Wu vd., 2014). Leximancer 4.5 metinsel belgelerin igerigini
analiz eden ve ¢iktilarinin sonuglarini gorsel olarak gdsteren bir yazilim programidir.

Bu yazilim daha sonra metinler igerisinde yer alan ana kavramlar grafiksel olarak
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temsil etmekte ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda bilgi

saglamaktadir (Oztiiren vd., 2021; Saydam vd., 2022).

Build your model Results
Documents Concept Seeds Thesaurus
\‘ Data
. Export
Text Processing " Conocept ,‘ Compound
Q Settings E’ Seeds C Concepts
Concept Seeds Thesaurus AlA Concept Coding
Settings # Settings - Settings
¢ Project Output
Settings

Sekil 3: Leximancer Yazilimi1

Leximancer 4.5 yazilimi, algoritmalar1 kullanarak Bayesci istatistik teorisine
dayanan nicel prosediirleri takip eder (Wu vd., 2014). Algoritmalar {i¢ ana birimi
dikkate alir: kelimeler, kavramlar ve temalar. Leximancer 4.5 yazilimi, hem
kavramsal hem de iliskisel analizler yapmak i¢in nicel bir yaklasim kullanmaktadir.
Leximancer boylece tekrarlanan kavramlarin varligini ve sonuglarin grafiksel bir
temsilini gozler Oniine sermek icin bu kavramlarin anlamsal olarak birbiriyle
iligkisini 6l¢mektedir (Brochado vd., 2019; Sotiriadou vd., 2014).

Leximancer 4.5 yazilimi, Sekil 3’de goriildiigi gibi dort ana siiregten
olusmaktadir. Bunlar, belgeyi segcme asamasi (Select the document), Konsept
cekirdeklerini tiretme (Generate concept Seeds), kelime haznesi olusturma (Generate
Thesasurus) ve Konsept haritasi olusturma (Generate concept Map) asamasidir. Son
asamada konsept haritasina (Concept Map) tiklayarak, yiliklenen belgedeki konsept

ve temalar bulunur (Sekil 3).
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Boliim 4

BULGULAR

4.1 Genel

Icerik analizi, hizla artan Web iletisimi gdvdesini yorumlamak icin etkili bir
yontem olarak karsimiza ¢ikmistir (Arasli, Saydam ve Kilig, 2020). Metinsel verileri
islemek i¢cin hem nitel hem de nicel analizler kullanilabilir (Brochado vd., 2019).
Icerik analizi bu nedenle yapilandirilmis veya yapilandirilmamis nitel yontemlerle
yapilabilmektedir (Korfiatis vd., 2019). Bunlar, sirasiyla, sozciikleri veya
tiimceciklerin sayilmasii ve gozlemlenebilir metin 6zelliklerinin dl¢lilmesini ya da
ne yazildigimi anlamayi ve verilerden gizli anlamlar1 tahmin etmeyi igerir
(Krippendorff, 2012). Bu ¢calismada, metinsel verileri dogal dilden anlamsal kaliplara
doniistiiren Leximancer 4.5 programi kullanarak ¢alisanlarin Glassdoor sosyal medya
platformunda paylasilan havayollar1 i3 memnuniyet algilar1 hakkindaki online
yorumlarin nicel igerik analizleri incelenmistir. Leximancer 4.5 programi metinsel
belgelerin icerigini analizlerini gergeklestiren ve ¢ikarilan bilgileri gorsel olarak bir
harita tizerinde gdsteren bir yazilim programidir (Arash vd., 2021). Bu yazilim daha
sonra metinler icinde yer alan ana kavramlari grafiksel olarak temsil eder ve
kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda bilgi saglamaktadir (Dambo vd.,

2021; Dambo vd., 2020).
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Sekil 4: Konsept Haritas1

Calismanin sonucusunda, THY c¢alisanlar1 ¢evrimi¢i yorumlarinda 6nem ve

99 C6 199 <¢

esneklik”, “ig-aile dengesi”, “kiiltiir”,

“insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” temalarindan bahsetmislerdir. Sekil 4’te

gorlildiigii iizere haritada bulunan renkler, temalarin 6nemini vurgulamaktadir. En

sicak renkler (kirmizi) en ¢ok tekrar edilen ve calisanlar tarafindan en sik {izerinde

durulan konuyu belirtirken, en soguk renk (mor, mavi) en az deginilen tema olarak

42



nitelendirilmistir (Arasli, Saydam, Giinay ve Jafari, 2021). Buna goére, maas konusu
yorumlarda en fazla {izerinde durulan tema olarak karsimiza ¢ikmistir. Bazi
calisanlar maas faktoriine oncelik verirken, bazilar1 {ist kademe miidiirlerin tutum
davranislarma daha ¢ok 6nem verebilmektedir (Karaman, 2018). Oriicii vd (2006,
$.40) almis oldugu maastan memnun olan is gorenlerin, ¢alisma kosullarina uyum
saglayan ve istedigi isi yapan is gorenlerin is yerinde ve is dis1 hayatinda
memnuniyeti yakaladigi ifade edilmektedir. Bir c¢alisan yorumunda maastan
bahsetmistir.  Kesinlikle emeginizin karsiligint aliyorsunuz. Maaslar yeterli ve
zamaninda cebinize geliyor. Calisanlarin "iicretsiz" seyahat etmek icin biletleri var.
Havacilik akademisi kurslari, yetkin ve tutkulu insanlar tarafindan icra edilmektedir.
Diger calisan, “Yiiksek maas ve ¢alisan haklarini yeterince bulabileceginiz bir
kurum. Bir siire onlara bagli kalmay: basarirsaniz, uctuklari her yere veya genellikle
ortak havayollarimin ugtugu yerlere iicretsiz veya ucuz bilet bonusu da alirsiniz.
Egitiminizi yapmak iizere THY sizi genellikle giin igcinde bir miktar egitimle birlikte
ticretsiz bir tatil i¢in Tiirkiye've gonderecektir. Buna ek olarak bir ¢alisan, “Diisiik
maasg ve kariyer gelisimine hi¢chbir katki goremedim. Maaslar artirilmali”.

Calismada, ikinci en ¢ok tekrarlanan tema is gevresiydi. Orgiit is cevresi
tanim1 bazi akademisyenler tarafindan is iklimi ya da is atmosferi olarak da
adlandirilmaktadir. Is cevresi orgiitiin amaclari, yapisi, motivasyon mekanizmasi,
insan kaynaklar1 uygulamalari, 6diil mekanizmasi, kisiler ve takimin nitelikleri gibi
etmenlerden meydana gelmektedir. Literatiir yaratici kurum ve calisanlar tetikleyen
is cevresinin Onciillerini ¢alisanlarin bir algilayist oldugunu ve is ¢evresinin
etmenlerinin iggorenlerce algilaniginin yaraticiliga ve yenilik¢ilige etkilerinin dnemli

bir dnciil oldugunu ¢alismalarinda vurgulamistir (Eren ve Giindiiz, 2002).
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Iklim sézciigiinde sosyal psikoloji ¢iktilar1 6n planda olup, iklim Kisilerin
davraniglarin1 icra ettigi psikolojik atmosfer veya is ¢evresini tanimlamaktadir.
Orgiitsel iklim ise &rgiit hayatini karakterize eden duygular, davranis bicimleri ve
kisilerin is yerine iligkin algilar1 olarak adlandirilmaktadir (Datta ve Singh, 2018).
Baska bir deyisle is ¢evresi veya orgiitsel ¢evre, kurumu diger orgiitlerden ayiran,
Orgiitiin karakterini One ¢ikaran, kurumdaki c¢alisanlarin tutumlarina etki eden
karakteristik dzellikler karmasidir (Datta, 2020). Orgiitsel iklim veya is cevresi ile
orgiitlerin bireysel, kurumsal ve ¢evresel nitelikleriyle kurumdaki birey tutumlarinin
olusturdugu bir atmosfer tasvir edilmektedir (Deniz, 2016). Inanilirlik, giivenilirlik,
aciklik, igtenlik, yardimseverlik, katilimcilik dolayisiyla doyum ve beklenti
seviyelerinin yiiksek derecede seyrettigi is ¢evresi ideal iklim olarak adlandirmak
miimkiindiir (Datta ve Singh, 2018). Yukarida deginildigi gibi is ¢evresi (Orgiitsel
iklim) calisanlar arasinda en c¢ok deginilen ikinci ana tema olarak karsimiza
cikmistir. Calisanlarin ¢ogu, orgiitsel ¢evre iizerinde ¢ogunlukla olumlu ¢evrimigi
goriis paylasmustir.  Ornegin, “Is arkadaslarimin  cogu arkadas canlisi ve
yvardimsever. Cok istikrarl bir ¢caliyma ortami var. Genel olarak is ¢evresi sakin ve
huzurlu. Baski yok”. Diger bir is gérenin yorumuna gore, “Bu, ¢alistigim en kotii
¢alisma ortami. Bir sandalyede oturmaniz ve 8-10 saat kesintisiz telefonlara cevap
vermeniz bekleniyor. Planlanmis molalarinizi agarsaniz veya 3 dakikadan fazla
gecikirseniz, karsinizda amirinizi goriiyorsunuz”. Bir ¢alisana gore, “Bazi sirketler
calisanlarint ilk swraya koydugunu iddia ediyor. Bu kurum bunu yapryor. Simdiye
kadarki ii¢ yilimda, ozellikle pandemi sirasinda desteklendigimi ve saygi
duyuldugunu hissettim. THY, pek ¢ok havayolu sirketi ilgilenmezken ¢alisanlariyla

ilgilendi. Insanlar arkadags canlisi ve i ortami eglenceli”.
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Calismada bir diger ana tema olarak “esneklik” bulunmustur. Calismada,
caligsanlar arasinda en fazla tekrar edilen ve genel anlamda olumlu bahsedilen tema
olarak “esneklik” bahsedilmistir. Gegtigimiz yillarda, bir¢cok arastirmaci kurumlarin
nasil daha esnek bir yapiya biiriineceklerini kesfetmeye ilgi gostermistir. 40 yildan
fazla bir siire 6nce, Gagne (1962), her organizasyonun bir sorunla basa ¢ikmak i¢in
bir yonteme ihtiya¢ duydugunu ileri stirmiistiir. Acil ve beklenmedik senaryolarda
esnekligin alti ¢izmistir. Orgiitsel strateji iizerine yapilan arastirmalarda, dzellikle,
esnekligi cevresel degiskenlige yanit verme olarak kavramsallastirma egilimi
olusmustur (Teece, Pisano ve Shuen, 1997). Calisanlara ¢alisma saatlerinde esneklik
ve mesai saatlerinde izin alma olanag1 saglayan esnek programlar, ¢alisanlarin ise
kars1 tutumlarma olumlu etki gosterdigi yapilan ¢aligmalarla desteklenmistir. Is
yerinde esneklik calisanlarin is tatminlerine (Kim vd., 2020), diisiik isten ayrilma
niyetleri ve orgiitsel baglhilig: artirdigi (Haley ve Miller, 2015) hayat memnuniyeti,
daha az stres, artan aile memnuniyeti, ¢ocuklarla daha fazla zaman ve daha fazla
mutlulugu artirdigr (Carlson vd., 2010; Genadek ve Hill, 2017; Golden, Henly ve
Lambert, 2013) bildirilmistir. Buna karsin, bazi1 arastirmalar esnek ¢alisma
diizenlemelerinin potansiyel dezavantajlarin1 da 6ne siirmektedir. Esneklik ¢oklu
gorevlerde veya isi eve getirmeyle sonuclandiginda diisiik verimlilik ve is-aile
catigsmasina yol acgtigir gozlemlenmistir (Schieman ve Glavin, 2008; Schieman ve
Young, 2010). Yukaridaki bilgilere paralel olarak ilgili ¢aligmada “esneklik”temasi
calisanlar arasinda en ¢ok tekrarlanan ana tema olarak karsimiza cikmistir. Ornek
olarak bir c¢alisan, “Esneklik bazen sinirli. Tekliflere ve kidem siralarina gére bazen
acil durumlar i¢in bile isten izin almak ¢ok zor.”

(Calismada bulunan ve en ¢ok tekrarlanan ana tema olarak “is-aile dengesi”

gbzlemlenmistir. Glimiizde is diinyasinda calisanlar, is ve kisisel yasamlar1 arasinda
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denge saglamayr amaclamaktadir. Bunun sebebi, yasam standartlarinin dinamik
karakteristik 6zelliginden meydana gelip hem is hem de aile {iyelerinin artan istek ve
beklentileridir (Bayramoglu, 2018). Bu nedenle is yasami aile yagamu {izerinde, aile
yasamui ise is yasamu iizerinde etkin rol oynadig1 goriilmektedir (Kalliath ve Brough,
2019; Fotiadis, Abdulrahman ve Spyridou, 2019; Kelliher vd., 2019). Is- yasam
dengesi, ¢alisanlarin is hayatindan ve aile yagsamindan kaynaklanan gereksinimleri
birbirleri ile uyumlu hale getirip bir denge olusturmasidir (Poulose, 2018; Jaharuddin
ve Zainol, 2019). Is-aile dengesi, bireyin is ve aile hayat rolleriyle aym diizeyde
ilgilenmesi ve bu rollerden ayni diizeyde tatmin olmasi olarak da tanimlanabilir
(Bellmann ve Hiibler, 2020; Rodriguez-Sanchez vd., 2020). Alanyazina
bakildiginda, is-yasam dengesizligi durumu olugmasi durumunda, kisinin aile yagsami
is yasamin1 ya da is yasami aile yagamini negative anlamda etkilenebildigi yapilan
ampirik calismalarla kanitlanmistir (Neumann vd., 2018; Holden ve Sunindijo,
2018). Yukarida deginildgi gibi, is goérenlerin is ve aile dengesini kurabilmeleri
elzemdir. Dengenin kurulamamasi halinde bireylere, ailelere ve topluma kars1 bedeli
cok yiiksek hale gelmektedir (Bayramoglu, 2018). Buna ek olarak icra edilen
akademik yazinlar gostermistir ki, is-aile dengesizliginin artis gdstermesi diisiik is
tatmini, diisiik ise angaje olus ve diisiik organizasyonel baglilia yol agmaktadir
(Baral ve Bhargava, 2010; Kaya ve Karatepe, 2020; Chiang, Birtch ve Kwan, 2010;
Arif ve Farooqi, 2014; Puspitasari ve Darwin, 2021). Is-aile dengesinin olusmasi
ylksek elde tutma ve devam oranlart ile diisiik isi terketme egilimleri olarak
kurumlara olumlu katkilar saglamaktadir (Kaya ve Karatepe, 2020). Ilgili ¢alismada
is-aile dengesi lizerine yapilan yorumlar genel olarak olumlu anlamda paylasilmistir.
Buna gore bir calisan, “Baslangicta adapte olmak biraz zor oldu fakat giinler

gectikce kurumuma alistim ve is-aile dengesi kurdum”. Bir diger calisan,” Is-yasam
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dengesi oldukga iyidir. Yoneticiniz izinli oldugunuzda veya hafta sonlarinda (¢ogu
zaman) sizi aramaz. Kariyer gelisimi muazzam ve nitelikli iseniz veya ekibin
umutsuzca daha fazla yoneticiye ihtiyact varsa, herhangi bir béliime/departmana
transfer olabilirsiniz”’. Buna ek olarak diger bir calisan, “Is-yasam dengesi iyi degil
ve projeler etkin bir sekilde yonetilemiyor. Yanls takima yerlestirilirseniz 40 saatten
fazla ¢alismayr beklemelisiniz”.

Calismada, insan kaynaklar1 ve liderlik temalar1 sik¢a tekrarlanan sozciikler
olarak karsimiza ¢ikmistir. Emek-yogun bir karakteristik 6zelligi olmasindan dolay1
turizm sektorii, sektorde istenilen ve hedeflenen basarilara ulasilmasi hususunda ve
verimliligin iist seviyede olmasi, iist kademe calisanlar1 basta olmak iizere tim is
gorenlerin verimlilik, memnuniyet ve performansina baghdir (Olorunsola, Saydam,
Ogunmokun ve Oztiiren, 2022). Dolayisiyla liderlik ve insan kaynaklari
uygulamalari, temeli bireye bagli olan bu kurumlar i¢in ¢ok daha 6nemli bir hale
biirlinmiistiir (Kaya ve Karatepe, 2020; Safavi ve Karatepe, 2018). Bu nedenle,
belirlenen hedeflere ulasilmasi dogrultusunda astlarin  yonlendirilmesi ve
giidiilenmesi i¢in otel yoneticilerinin etkin bir liderlik gdstermeleri gerekmektedir
(Taskiran, 2006). insan kaynaklar1 ydnetimi ve liderlik, kurumlarin i¢ miisterileri ve
en Onemli bireyleri olarak degerlendirilen is gorenlerin etkili bir bigimde ydnetimine
doniik icra edilen stratejik ve sistematik bir yaklasim olarak kurum iginde yiiksek
performansa sahip emegin ve verimin kazanilmasi, iyilestirilmesi, motivasyonun
saglanmasi, elde tutulmasi olarak adlandirilan fonksiyonlarin toplamidir (Akbaba,
2020). Ayrica, is gorenlerin kuruma, kendine, topluma fayda saglayacak bir sekilde
etken bir sekilde yoOnetilmesine aracilik eden fonksiyon ve c¢alismalarin tamami
olarak adlandirilmaktadir (Sadullah, 2015). Yorumlarinda bazi calisanlar insan

kaynaklar1 ve liderlik 6zelinde yorumlarda bulunmuslardir. Bir calisan, “Tutarsiz
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liderlik mevcuttur. Uzun saatler ¢alismak zorunda birakiliyoruz ve zorunlu olarak
fazla mesaiye tabi tutulmaktayiz”. Diger bir ¢alisan, “Insan kaynaklar: yonetimi
calisanlarin  geligimleri konusunda egitimler saglyor. Takim ¢alismast i
verimliligini artiyor ve bu takim liderimizin gayretleriyle dahada yukariya
ctkmaktadir”.

Firsatlar ve kiiltiir temas1 ¢alismada bulunan en 6nemli temalardandi. Orgiit
kiiltiirii ve orgiitlerin ellerinde bulundurduklar kiiltiir ve uygulamalara yon veren
politikalar, calisanlarin kariyer ilerlemelerinde olumlu veya olumsuz etkilere
sebebiyet verebilmektedir (Percin ve Demirel, 2018). Bilhassa yapici ve gelistirmeye
acik orgiit kiiltlirii ve politikalari, liderler ve calisanlar arasinda giiven, saglikli
iletisim iklimi, ¢alisanlarin kendini gergeklestirebilmesi gibi firsatlar tahsis ederken,
tam tersine esnek yapida olmayan, bireyler arasinda ayrimciligi One siiren Orgiit
yapisi, yavas terfi politikalari, performansa bagli olmayan degerlendirmeler kariyerin
ontindeki en biiylik engeller bariyeri olarak adlandirilmaktadir (Bozkurt, 2019: 68).
Ahmed vd. (2014), orgiit kiiltiirinlin ¢alisanlarin kariyer gelisimi tizerindeki pozitif
etkisini bulmus, giiclii bir orgiitsel kiiltiirlin ¢alisanlar1 motive edip destek verdigini,
boylece calisanlarin kendilerini kuruma daha fazla adayarak kurumun hedeflerini
basarma adina en iist seviyede efor harcayacaginin altin1 ¢izmistir. Calismada bazi
calisanlar firsatlar ve kiiltiir hakkinda yorumlarda bulumuslardir. Bir ¢alisan, “Ucus
avantajlari, sigorta, iilke ¢apinda ve sirket iginde biiyiime ve sube degstirme
firsatlart mevcuttur”. Diger bir calisan, “Sirket i¢i ¢alisma kiiltiiri, kapsayicilik,
liderlik, egitim, firsatlar ve biiyiime konusunda kurumum ¢ok basarii. Ayrica
pandemi zamaninda isten ¢ikarimadik ve kurumumuz bizlere ¢ok biiyiik destek
sagladr”. Bir ¢alisan ise, “Calistigim kurum kiiltiivii ¢ok tatmin edici ve sizlere

verilen egitimlerle gelisim firsatlar: sunmaktadir”.
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Sekil 5: Olumlu ve Olumsuz Temalar

Calismanin amaciyla ilgili olarak Tiirk Hava Yollar1 ¢alisanlarinin is deneyim
algilarinin  Glassdoor internet platformundan elde edilen online yorumlari
degerlendirerek, is deneyimleri ile ilgili olarak ana temalarin bulunmasiyd:. lgili
temalarin bulunmasinin ardindan olumlu/olumsuz yorumlar1 derleme agisindan hangi
temanin  olumlu ve olumsuz yorumlarla baglantili oldugunu belirtmeyi
amaglamaktaydi. Calismada genel anlamda tiim temalar olumlu anlamda kullanilda.

Temalarin hangilerinin olumlu ve hangilerinin olumsuz degere karsilik bulduklar

49



Leximancer 4.5 yazilim1 kullanilarak belirlenmistir. Duygu Lensi (Sentiment Lens)
ad1 verilen analiz metindeki olumlu ve olumsuz duygular hakkinda fikir vermektedir.
Duygu lensi analizinden yolara ¢ikarak, THY ¢alisanlarinin is deneyimlerini olumlu
anlamda degerlendiren calisanlar genellikle yorumlarinda, “liderlik”, “firsatlar”,
“maas” ve “ig c¢evresi” temalarindan bahsetmislerdir. Calisanlar olumsuz
yorumlarinda genel olarak “is-aile dengesi” ve “esneklik” temalar1 hakkinda
goriislerde bulunmuslardir. Olumsuz yorumlara érnek olarak bir calisan, “Isyerinde
calisma kosullar: fazla mesaiden dolayt yorucu hale gelmektedir. Vardiya programi
tekrardan revize edilmeli ve yapilandirilmahdir”. Diger bir ¢alisan, “Izin giiniiniizde
beklenmedik bir sekilde aranabiliyorsunuz. Maalesef vardiya segimi kideme gore
ayarlanmaktadwr. Uzun yillardwr sirkette ¢alistyorsaniz iyi, ancak yeni gelenler icin
vardiyalar yorucu olabiliyor”. Diger memnuniyetsiz bir is goren, “Is-yasam dengesi
iyi degil ve projeler etkin bir sekilde yonetilemiyor. Yanls takima yerlestirilirseniz,
40 saatten fazla ¢alismayr bekleyin”. Diger bir calisan, “Esneklik bazen sinirl
olabiliyor. Esnek ¢alisma saatleri daha ¢ok iist kademe yoneticileri igin gegerli. Biz
bazen acil nedenlerle izinli giinlerimizde bile ise ¢cagriliyoruz”.

Calismanin tiglincii amaci ise THY calisanlarinin sosyal medya platformu
aracilifiyla yapmis olduklari onerilerdi. Sekil 4’te goriildiigii tizere Onerilerin biiyiik
kismi liderlik, insan kaynaklari uygulamalar1 ve takim ruhu temalar1 ile
iliskilendirilmistir. Buna gére bir calisan tavsiyede bulunmustur: s yerinde cesitliligi
destekleyen liderler istihdam edin. Yas, cinsiyet veya farkli dillerden renklere
ihtiyacimiz var. Diger calisan, “Alt kademe ¢calisanlariniza 6nem gésterin. Is yerinde
one ¢ikmak igin bircok kisi baskalarinin sirtina ayak basiyor. Bunlart onleyecek
liderler takima ekleyin. Bunun sonucunda verimliligin artacagini goreceksiniz”. Bir

calisan, “Ekibe daha fazla egitim ve iletisimde bulunan lider ihtiyact var”. Diger bir
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yoruma gore, “Yonetimden isin operasyon tarafina gercekten bakmasini isterim.
Operasyonda cok zeki insanlar var ama baziénemli hususlar: gozden kaciyorlar. Iy
verinde ozellikle yeni istihdam edilen liderler ¢alisanlar iizerinde baski kuruyor ve

buda toksik bir ortamin yaratilmasina Zemin olusturuyor”.
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Boliim 5

TARTISMA VE SONUCLAR

5.1 Genel

Gilinlimiizde yasanan teknolojik ilerlemelerle birlikte internetin ¢ok kolay ve
rahat elde edilebilmesi, buna ek olarak hemen hemen tiim bireylerin akilli telefonlara
sahip olmasi ve internet kullanicilarinin sayilarinda muazzam artis sonucunda
internet hayatimizin 6nemli bir parcasi haline gelmistir (Saydam vd., 2022).
Bireylerin, iirlin/hizmeti tiikketim se¢imlerinde onceki alicilarin yorumlarina veya
goriiglerine duyduklar1 gereksinim ise kullanicilara yorum imkani sunan ¢evrimigi
sitelerin popiilaritesini artirmistir (Saydam, Arict ve Olorunsola, 2022). Calismada
deginildigi gibi, internet kullanimina olan artis ile birlikte sadece miisteriler degil, is
gorenlerde yeni platformlar vasitasiyla kurumlari hakkinda goriis paylasma sansi
edinmislerdir (Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Sosyal medya mecralariin yaninda
personel degerlendirme mecralar1 da isgorenlere isleriyle alakali diisiincelerini dile
getirebilme sans1 sunmustur. Literatiir incelendiginde, orgiit icerisindeki iletigim
metodlarin1 kullanarak isgdrenlerin sikayetlerini dile getirmeleri, isten ¢ikarilma
baskis1 gibi nedenlerle tercih etmedikleri ve boylelikle genel olarak isgdrenlerin
sessiz kalma yolunu sectikleri bildirilmistir (Morrison, 2014, s.180-184). Geleneksel
iletisim yollarinin aksine internet platformlarinda paylasilan “agizdan agiza iletigim”
olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum degerlendirme siteleri ve

sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak dile getirebilme sansi
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vermekte ve “geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan endiseyi azaltmasi
nedeniyle isgorenler perspektifinden daha fazla tercih edilebilmektedir (Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2020). Fakat havacilik ve agirlama alaninda hatr1 sayilir bir alan
yazina sahip olan “agizdan agiza iletisim” kavraminin, agirlama ve havacilik alan
yazin1 ve isgorenler agisindan kisith kaldigr goriilmektedir. Bilhassa isle alakali
“agizdan agiza iletisim” alaninda yapilan ¢aligmalarin (Uen vd., 2015; Hartline ve
Jones, 1996; Keeling, McGoldrick ve Sadhu, 2013) ve internet iizerinden ¢alisan
agizdan agiza iletisimi hakkinda bilinenlerin ve calismalarin (Melian-Gonzalez ve
Bulchand-Gidumal, 2016; Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros vd., 2019)
siirlt oldugu goriilmektedir. Yukaridaki bilgilerden yola ¢ikarak, ilgili tezin amact;
devir oranlarinin  yiiksek oldugu havacilik sektorii  THY isgorenlerinin
memnuniyet/sizlik duydugu hususlar1 Glassdoor.com ¢evrimig¢i platform iizerinden
elde edien veriler lizerinden belirleyerek diinyanin onde gelen ve Tiirkiye’nin en
onemli bayrak tasiyici havayolu olan THY i¢in genel bir bakis sunmaktir.

Calismanin sonucusunda, THY c¢alisanlar1 ¢evrimi¢i yorumlarinda 6nem ve
tekrarlama sirasina gore “maas”, “is ¢evresi”, “esneklik”, “is-aile dengesi”, “kiiltiir”,
“insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” temalarindan bahsetmislerdir. lgili
temalarin  bulunmasinin ardindan memnuniyet/memnuniyetsizlikle ilintili olan
temalarin bulunmas acisindan hangi temanin yiiksek ve diigiik degerlerle baglantili
oldugunu belirtmeyi amaglamaktaydi. Buna gore, duygu Lensi (Sentiment Lens) ad1
verilen analiz metindeki olumlu ve olumsuz duygular hakkinda fikir vermektedir.
Duygu lensi analizinden yolara ¢ikarak, THY ¢alisanlarinin is deneyimlerini olumlu

anlamda degerlendiren calisanlar genellikle yorumlarinda, “liderlik”, “firsatlar”,

“maas” ve “is c¢evresi” temalarindan bahsetmislerdir. Calisanlar olumsuz
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yorumlarinda genel olarak “is-aile dengesi” ve “esneklik” temalar1 hakkinda

goriiglerde bulunmuslardir.
5.2 Tartisma

Gilinlimiizde yasanan teknolojik ilerlemelerle birlikte internetin ¢ok kolay ve
rahat elde edilebilmesi, buna ek olarak hemen hemen tiim bireylerin akilli telefonlara
sahip olmasi ve internet kullanicilarinin sayilarinda muazzam artis sonucunda
internet hayatimizin énemli bir parcasi haline gelmistir (Tengilimoglu ve Oztiirk,
2020). Bireylerin, triin/hizmeti tiilketim se¢imlerinde dnceki alicilarin yorumlarina
veya goriislerine duyduklar1 gereksinim ise kullanicilara yorum imkani sunan
cevrimigi sitelerin popiilaritesini artirmigtir (Sun vd., 2021). Yukarida da deginildigi
gibi, internet kullanimina olan artis ile birlikte sadece miisteriler degil, is gorenlerde
yeni platformlar vasitasiyla kurumlar1 hakkinda goriis paylasma sansi edinmislerdir
(Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Sosyal medya mecralarinin yaninda personel
degerlendirme mecralart da isgdrenlere isleriyle alakali diislincelerini dile
getirebilme sans1 sunmustur. Literatiir incelendiginde, orgiit icerisindeki iletigim
metodlarin1 kullanarak isgdrenlerin sikayetlerini dile getirmeleri, isten ¢ikarilma
baskis1 gibi nedenlerle tercih etmedikleri ve boylelikle genel olarak isgodrenlerin
sessiz kalma yolunu sectikleri bildirilmistir (Morrison, 2014, s.180-184). Geleneksel
iletisim yollarinin aksine internet platformlarinda paylasilan “agizdan agiza iletigim”
olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum degerlendirme siteleri ve
sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak dile getirebilme sansi
vermekte ve “geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan endiseyi azaltmasi
nedeniyle isgorenler perspektifinden daha fazla tercih edilebilmektedir (Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2020). Fakat havacilik ve agirlama alaninda hatr1 sayilir bir alan

yazina sahip olan “agizdan agiza iletisim” kavraminin, agirlama ve havacilik alan
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yazin1 ve iggorenler acisindan kisith kaldigi goriilmektedir. Bilhassa isle alakali
“agizdan agiza iletisim” alaninda yapilan ¢aligmalarin (Uen vd., 2015; Hartline ve
Jones, 1996; Keeling, McGoldrick ve Sadhu, 2013) ve internet iizerinden ¢alisan
agizdan agiza iletisimi hakkinda bilinenlerin ve c¢alismalarin (Melian-Gonzalez ve
Bulchand-Gidumal, 2016; Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros vd., 2019)
siirli oldugu goriilmektedir.

Yukaridaki bilgilerden yola ¢ikarak, ilgili tezin amaci; devir oranlarinin
yiiksek oldugu havacilik sektorii THY isgorenlerinin memnuniyet/sizlik duydugu
hususlart Glassdoor.com ¢evrimigi platform iizerinden elde edien veriler iizerinden
belirleyerek diinyanin 6nde gelen ve Tiirkiye nin en 6nemli bayrak tastyic1 havayolu
olan THY i¢in genel bir bakis sunmaktir.

Glinlimiizin en 6nemli yap1 taslarindan biri haline gelen internet sayesinde
isgorenler farkli iletisim siteleri ile isyerleriyle alakali goriisleri paylasma sansi
bulmustur. Kendi sosyal medya hesaplarina ek olarak, giiniimiizde sayilar1 hizli artis
gosteren kurum degerlendirme siteleri, calisanlara kendi kurumlariyla alakali goriis
belirtme/paylasma imkan1 vermektedir. Diger ¢evrimigi platformlara kiyasla internet
ortaminda paylasilan agizdan agiza iletisimde kullanilan bloglar, kurum puanlama
siteleri ve sosyal aglarda herhangi ortamda dile getirme sansi vermekte ve
“geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan endiseyi azaltmasi nedeniyle
isgorenler tarafindan daha fazla ragbet gormektedir. Buna ek olarak, anket ve
miilakat teknikleri literatiirde elestirilmis ve gegerlilik/giivenilirlik konusunda soru
isaretlerine maruz kalmistir (Lucini vd., 2020). Buradan yola ¢ikarak caligmada
katilimcilarin ¢evrimigi platformda paylastiklar: yorumlar ele alinmis ve bu yorumlar
hi¢bir baski altinda paylasilmamis, kisinin salt ve 6zgiin goriislerine odaklanilmistir.

Buradan yola ¢ikarak, ilgili tez; devir oranlarinin yiiksek oldugu havacilik
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sektoriinde c¢alisgan THY isgorenlerinin  memnuniyet/sizlik duydugu hususlari
Glassdoor.com ¢evrimigi platform {izerinden elde edien veriler iizerinden
belirleyerek diinyanin 6nde gelen ve Tiirkiye nin en 6nemli bayrak tastyic1 havayolu
olan THY ig¢in genel bir bakis sunmaktir. Calismanin ¢iktilar1 THY ve diger
havayollarmin c¢alisgan memnuniyeti konusunda kendilerine 151k tutacak ve
stirdiiriilebilir hizmet kalitesi ve g¢alisan memnuniyeti saglama konusunda ayrica
yardimci  olmustur. Caligmanin  sonucusunda, THY c¢alisanlar1 ¢evrimigi
yorumlarinda 6nem ve tekrarlama sirasina gore “maas”, “is ¢evresi”, “esneklik”, “is-
aile dengesi”, “kiiltiir”, “insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” temalarindan
bahsetmislerdir. Alanyazinda sinirli sayida bulunan ¢alismalar calisan yorumlarina
odaklanmistir. Ornegin, Stamolamprosvd. (2019) yaptiklar1 calismada calisanlarin
cevrimigi yorumlarina odaklanmislardir. Ilgili yazarlar ¢alismalarinda “maas”, “is
cevresi” ve “esneklik” temalarmin ¢alisan i memnuniyetinde 6nemli rol oynadigini
bulmuslardir.  Chittoprolu  vd. (2021) c¢aligmalarinda toplamda 22 otelin
caligsanlarindan igerik analizi kullanarak is memnuniyetlerini anlamay1 amaglamistir.
Ilgili ¢alisma Glassdoor sitesinden yola cikarak online yorumlari elde etmistir.
Calismada is memnuniyetini en c¢ok etkileyen faktorler olarak ‘“is-aile dengesi”,

“kiiltiir”, “insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” belirlenmistir. Bulgular, bu

caligmanin bulgulariyla ortiigsmektedir.
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Boliim 6

ONERILER

6.1 Yonetimsel Oneriler

Geleneksel iletisim yollarmin aksine internet platformlarinda paylasilan
“agizdan agiza iletisim” olarak degerlendirilen ve kullanilan platformlar, kurum
degerlendirme siteleri ve sosyal medyada herhangi kimlik vermeden ve gizli olarak
dile getirebilme sans1 vermekte ve “geleneksel agizdan agiza” iletisimde duyulan
endiseyi azaltmast nedeniyle isgorenler perspektifinden daha fazla tercih
edilebilmektedir (Tatar, Miiceldili ve Erdil, 2020). Fakat havacilik ve agirlama
alaninda hatr1 sayilir bir alan yazina sahip olan “agizdan agiza iletisim” kavraminin,
agirlama ve havacilik alan yazin1 ve iggoérenler acisindan kisith kaldigi
goriilmektedir. Bilhassa igle alakali “agizdan agiza iletisim” alaninda yapilan
caligmalarin (Uen vd., 2015; Hartline ve Jones, 1996; Keeling, McGoldrick ve
Sadhu, 2013) ve internet iizerinden calisan agizdan agiza iletisimi hakkinda
bilinenlerin ve c¢alismalarin (Melian-Gonzalez ve Bulchand-Gidumal, 2016; Tatar,
Miiceldili ve Erdil, 2020; Stamolampros vd., 2019) sinirli oldugu goriilmektedir.

Calismanin sonucusunda, THY c¢alisanlar1 ¢evrimi¢i yorumlarinda 6nem ve
tekrarlama sirasina gore “maas”, “is ¢evresi”, “esneklik”, “is-aile dengesi”, “kiiltiir”,
“insan kaynaklar1” (liderlik) ve “firsatlar” temalarindan bahsetmislerdir. lgili

temalarin  bulunmasinin ardindan memnuniyet/memnuniyetsizlikle ilintili olan

temalarin bulunmasi agisindan hangi temanin yiiksek ve diisiik degerlerle baglantili
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oldugunu belirtmeyi amaglamaktaydi. Buna gore, duygu Lensi (Sentiment Lens) ad1
verilen analiz metindeki olumlu ve olumsuz duygular hakkinda fikir vermektedir.
Duygu lensi analizinden yolara ¢ikarak, THY ¢alisanlarinin is deneyimlerini olumlu
anlamda degerlendiren calisanlar genellikle yorumlarinda, “liderlik”, “firsatlar”,
“maas” ve “ig c¢evresi” temalarindan bahsetmislerdir. Calisanlar olumsuz
yorumlarinda genel olarak “is-aile dengesi” ve “esneklik” temalar1 hakkinda
goriiglerde bulunmuslardir.

Buradan yola ¢ikarak ilgili ¢aligma sektore yonelik onerilerde bulunmaktadir.
Birincisi, havayollar1 tarafindan, is gorenlerin hem kurumda islerini idame
ettirebilmeleri hem de yiiksek performans gostermelerini saglamak i¢in onlarin is
memnuniyet seviyelerini arttirict adimlar atilmalidir. Bunun i¢in is gorenlerin is
memnuniyeti ve iglerine angaje olabilecek kurumsal faktorler dikkate alinmalidir.
Fiziksel kosullarinin uygun hale getirilmesi, personel arasinda dengeli bir {licret
diizeyi olmasi, objektif parametrelere gore ilerleme firsatlarinin sunulmasi ve is
gorenlerin iste sosyal hayattan maruz kalmamalari; havayolu personelinin is
memnuniyetini arttirabilecek adimlar olarak adlandirilabilinir. Farkli kurumlardaki
personelin is memnuniyeti ile kurumsal baglhiliklar1 arasindaki iliski irdelenip
havayollar1 aras1 karsilastirma yapilabilir. Havayollari, is gorenlerin is memnuniyeti
ve iglerine karsin baglilik diizeylerinin diisiis gostermeye basladigi periyodlar igin
onlemler alabilir. Ornek olarak isi farklilastirma gayretleri yapilabilir. Hep aym
birimde gorev alanlara kisa siireli farkli gorevler verilebilir ya da havayolu
personelinin gorev yerleri arasinda rotasyonlar yapilabilir. Ayrica yaz donemlerinde
cok yogun gorev alindigindan yaz mevsimi personeli olumsuz bir sekilde

etkilemektedir. Havayolu is gorenlerinin yaz aylarindaki yogunlugunu azaltacak
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aksiyonlar, onlarin ii memnuniyeti ve drgiitsel bagliliklariin diismesine engel olmasi
beklenmektedir.

Ust kademe calisanlarin veya amirlerin sadece is ile ilgilenmek yerine
personeliyle ilgilenmeleri, esit ve adil bir bigimde davranmalari, empati ve anlayisla
yaklagmalar1 personelin amirlerine yonelik davranig ve tutumlarini pozitif anlamda
etkileyecektir. Ust kademede gorev alan yéneticiler tutumlari ile ¢alisma iklimi
arasindaki iliskinin varlig1 carpan etkisi olusturabilir. Arkadaslik iligkilerinden ortaya
cikan tatmin diizeyi ise icerisinde hiyerarsik yapisi bulunan ekiplerde yoneticisiz
ekiplere kiyasla daha yiiksektir. Arkadaglik iliskilerinden duyulan tatmin diizeyinin
yoneticili ekiplerde daha fazla olmasinin nedeni gayriresmi arkadaslik takimlarinin
ciddi bir belirleyici yapiya sahip olmasindan dogmaktadir. Buradan yola ¢ikarak;
yoneticisi olmayan kurumlarda arkadaslik iliskisinin kismen karsilikl1 ¢ikar iliskisine
dayandig1 sdylenebilir (Yilmaz, 2017).

6.2 Gelecekteki Calismalara Oneriler ve Kisitlar

Bu calisma, THY c¢alisanlarinin internet ortaminda paylastiklar1 online
incelemelere dayanarak havayolu c¢alisanlarinin i memnuniyetini etkileyen faktorleri
bulmak ve bu faktorlerin hangilerinin olumlu/olumsuz anlamda yorumlarda
bahsedildigini bulmaktir. Buna ek olarak, ¢calismanin dikkate alinmasi gereken bazi
sinirlamalar mevcuttur. ilk olarak, arastirmanin evrenini Glassdoor sitesinde yer
alan THY kurumu olusturmustur. Glassdoor sitesinde bulunan diger havayollar
calisma disinda tutulmustur. Caligmada diger havayolu modelleri olan tam hizmet
saglayan veya diisiik maliyetli havayollar1 ¢alismay1 kapsamamaktadir. Gelecekteki
caligmalar, farkli havayolu modeli tiirlerini karsilastirarak (6rnegin, diisiik maliyetli
ve tam hizmet sunan havayollar1 gibi) calisanlarin i memuniyetini etkileyen

faktorleri bu ¢alismada bulunan temalarla karsilastirmas: onerilmektedir. ikincisi,
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mevcut arastirma Glassdoor’daki online incelemelere odaklanmistir. Gelecekteki
caligmalar, farkli sosyal medyalarindaki (6rnegin jobplanet veya Indeed.com)
personel tarafindan olusturulan igerigi bu ¢aligmanin bulgulariyla karsilagtirabilir.
Ucgiinciisii, verilerin Glassdoor platformundan toplanma siireci 02 Subat-05 Mart
2022 tarihleri arasinda THY kurumu hakkinda paylasilan online yorumlar
toplanmistir. Toplanan 412 ¢evrimigi igeriklerin en eskisi 2010 yilindan en yenisi ise
Subat 2022 yilinda paylasilmistir. Gelecekteki ¢aligmalar veri sayisini artirabilir ve
sadece COVID-19 sirasinda calisanlarin paylastiklart icerikler analiz edebilir. Son
olarak, caligmada sadece Ingilizce veriler veri setine eklenmistir. Gelecekteki
caligmalar diger lisanda paylasilan yorumlarida analiz edip, daha makro ve tiim

caligsanlar1 kapsayan sonuglar ¢ikarabilir.
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