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OZET

Havalimanlari, tedarik zincirlerinin faaliyetlerini kesintiye ugramadan
stirdlirebilmesini saglamasi sayesinde bolgesel ve kiiresel ekonomik gelisimde kritik bir
rol oynamaktadir. Bu 6nemime ragmen, bir platform olarak havalimanlarinin nasil daha
etkin yonetilecegi ve performansini artiracagi yeterince cevaplandiriimamais bir sorudur.
Bu ¢alisma, paydas teorisini temel alarak paydaslar arasi seffafligin ve ses davranisinin
havaliman1 paydaslarinin ve havalimani1 platformunun performansinm1 hangi yonde
etkiledigini ortaya koyacak kavramsal bir g¢erceve Onermeyi amacglamaktadir. Bu
calismada nitel arastirma yontemi benimsenmistir ve 12 katilimci ile yar1 yapilandirilmig
goriismeler gerceklestirilmistir. Orneklem olarak Istanbul Havalimani’nda faaliyet
gosteren havacilik isletmelerinde (Havalimani, Havayolu ve Yer Hizmetleri) yonetici
pozisyonunda calisan bireyler olarak belirlenmistir. Nitel Arastirma desenlerinden
gomiilli teoriye dayali olarak yiiriitiilen ¢alismanin veri analizi Maxqda Analytics Pro

2020 programi kullanilarak yapilmistir.

Arastirma sonucunda, paydaslarin isleyisi iyilestirmek adina tesvik edici ve
Onleyici ses davranisinda bulundugu goézlemlenmistir. Ayrica paydaslarin ses davranist
gerceklestirdigi konularda birbirlerine karsi seffaf olduklari tespit edilmistir. Bununla
birlikte havalimani1 paydaslar1 arasinda gerceklesen ses davranis1 ve seffafligin sirket
performansina olumlu yansidig: tespit edilmis olup paydaslarin sirket performansinin

olumlu olmasi ise havalimani platform performansina katki sagladig: ortaya ¢ikmustir.

Anahtar Kelimeler: Ses Davranisi, Seffaflik, Performans, Havalimani Paydaglari

vi



A MODEL INVESTIGATING THE RELATIONSHIP BETWEEN VOICE
BEHAVIOR AND TRANSPARENCY AMONG AIRPORT STAKEHOLDERS
AND COMPANY-PLATFORM PERFORMANCE
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ABSTRACT

Airports play a pivotal and indispensable role in fostering both regional and global
economic development, primarily owing to their capacity to uphold seamless operations
within intricate supply chains. However, notwithstanding their paramount importance,
the issue of how airports can be managed more effectively and how their overall
performance can be enhanced remains inadequately addressed. This research endeavors
to propose a conceptual framework grounded in stakeholder theory, seeking to elucidate
the impact of inter-stakeholder transparency and voice behavior on the performance of
airport stakeholders and the airport platform. Employing a qualitative research
methodology, the study conducted semi-structured interviews with 12 key participants
occupying managerial positions in aviation enterprises (i.e., Airport, Airline, and Ground
Handling Services) operating at Istanbul Airport. Data analysis for this investigation,
based on the tenets of embedded theory within the context of Qualitative Research design,

was meticulously carried out utilizing the Maxqda Analytics Pro 2020 software.

The research findings reveal that stakeholders engage in both proactive and
preventive voice behavior to enhance the functioning of their respective roles.
Additionally, it was observed that stakeholders demonstrate transparency towards one
another concerning the issues related to voice behavior. Furthermore, it was determined
that the voice behavior and transparency among airport stakeholders have a positive
impact on company performance, consequently contributing to the overall performance

of the airport platform.

Keywords: Voice Behavior, Transparency, Performance, Airport Stakeholders
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GIRIS

Havacilik sektorii, diinyada hizla gelisimini siirdiirmekte ve hem uluslararasi hem
de kitalar arasi biitlinlesme ve entegrasyonda onemli bir rol oynamaktadir. Giinliimiiz
diinyasinda dis ticaret ve turizm gibi diinya ekonomisini olusturan ve hacmini artiran en
onemli sektdrlerden biri olarak gosterilmektedir. Hava tagimaciligi bolgesel ve kiiresel
ticarette Oonemli ekonomik ve sosyal faydalar saglamaktadir. Sagladigi ekonomik
bliylimeyle istihdam alani yaratmaktadir (Semiz Celik, 2017, s. 83). ATAG (Air
Transport Action Group)’a gore hava tagimaciligi, diinya ¢capinda toplam 87,7 milyon isi
destekleyen ve 11,3 milyon dogrudan is saglayan 6nemli bir kiiresel isverendir (ATAG,
2019). Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii (International Civil Aviation Organization,
ICAO)'ne gore ise, kiiresel havacilik endiistrisinin dogrudan ve dolayli ekonomik katkis1
2,7 trilyon dolardir (T.C. Ulastirma ve Altyap1 Bakanligi, 2022). Havaciligin ekonomik
onemi, dogrudan, dolayl, uyarilmis ve katalitik etkileri kapsamaktadir (Witmerr, 2011,
s. 2). Bu birlesik istihdamin %58'1 (36,3 milyon) havaciligin katalitik etkilerinden
kaynaklanirken, sirasiyla %18 ve %8'li dolayli ve uyarilmis etkilerdir. Havacilik
sektorliniin  dogrudan istihdami ise toplam birlesik istihdamin yaklasik %16'sin1
olusturmaktadir. ATAG'!n Aviation Benefits Beyond Borders raporlarina gore, diinya
genelinde 9,9 milyon dogrudan istihdamin dagilimi; 2,7 milyon is (toplamin %27's1)
havayollar1 veya acenteler i¢in (6rnegin, ugus ekibi, check-in, bakim ekibi, rezervasyonlar
ve merkez ofis vb.); 450.000 (toplamin %5'1) havalimani isletmecisi i¢in; 5,5 milyon
(toplamin %55'1) havalimanlarinda restoranlar, perakende satis magazalar1 vb. gibi diger
kuruluslar i¢in; 1,3 milyon kisi (toplamin %13'ii) havacilik ve uzay imalatgilar: ve hava
seyriisefer hizmeti saglamak icin ¢aligmaktadir. Goriildiigii gibi, dogrudan istihdamin
%355'in1 ve toplam istthdamin %8'inden fazlasini tek basina havalimanlar1 olusturmakta,
bu da havalimanlarin1 havacilikta siirdiiriilebilir biiylime ve havaciligin faydalari i¢in kilit

faktor haline getirmektedir ( ATAG, 2019).

Havalimani, giiniimiiz toplumunun hava ulagiminin hayati bir par¢asi olan hizmet
sistemi olmakla birlikte hizmet tedarikinin yapildigi énemli platformlardir. Bu agidan
havalimanlari, hava ulasim sisteminin birincil bilesenidir ve bu haliyle havaciligin
ayrilmaz bir parcasini olusturmaktadir (Dilmen & Cetinyokus, 2020, s. 870). Lojistik ve
dagitim merkezleri olarak One c¢ikan havalimanlar1 turizmi, ticareti ve lojistik

entegrasyonu kolaylastirmasi sayesinde iilke ekonomilerine biiyiik katkilar sunmaktadir.



Bu ekonomik katkilarin yani sira havalimanlart aynt zamanda standart ekonomik
gostergelerde yer almayan baska sekillerde de insanlarin yasam kalitesine katkida
bulunmaktadir. Ornegin; dogal afetler, kitlik ve savasla kars1 karsiya olan iilkelere insani
yardimlarda 6nemli bir rol oynamaktadir (ATAG, 2019). Bu agindan bakildiginda uzak
topluluklar icin bir can simidi olmakta ve afetlere hizli miidahale etmeyi
kolaylagtirmaktadir. Tiim bu katkilar1 sunabilmek ise havalimani ve havalimaninda

faaliyet gosteren firmalarin performanslariyla yakindan iligkilidir (Kuyucak Sengiir,

2017, s. 752).

Havalimanlar1 gibi karmasik ve dinamik organizasyonlarin siirekli gelismesi ve
performansinin iyi olmasi hem sirketler hem toplum agisindan olduk¢a onemlidir. Bu
nedenle havaliman1 performansinin  siirekli izlenmesi ve degerlendirilmesi
gerekmektedir. lan ve Graham’a (2002) bunu basarabilmek i¢in finansal ve operasyonel
acidan verimliligi 6l¢menin, alternatif yatirim stratejilerini degerlendirmenin, havalimani
etkinligini giivenlik agisindan izlemenin ve ¢evresel etkiyi gozlemlemenin 6nemine isaret
etmektedirler. Elde edilen performans degerlerine havalimani ekosisteminde yer alan
paydaslarin farkli amaclar gerceklestirmek igin ihtiyaci vardir. Ornegin, havaliman
yonetimi, iyi performans gosteren alanlari ve uygun diizeltici onlemlerin alinmasi
gereken alanlar1 belirlemelerini saglayacak bilgilere ihtiya¢ duyarken hiikiimetler ise tipik
olarak havalimani faaliyetini diizenlemek icin gerekli bilgilere ihtiyag duymaktadir.
Havalimani genel performansinin gelistirilmesi ise havalimani kilit paydaslarinin mevcut
performans durumunu ortaklasa degerlendirmesine, yasanan sorunlar ve ¢6ziim onerileri
ile ilgili birbirleri ile etkilesime gegmelerine baghdir (Ian & Graham, 2002; Zografos &
Madas, 2006). Bu agidan bakildiginda bir platform olarak havalimanlariin kilit
paydaslarin ortaklaga c¢abasi ile nasil daha etkin yonetilecegi ve performansini artiracagi

yeterince cevaplandirilmamais bir sorudur.

Havalimanlar1 ¢ok farkli fikirleri, planlari, organizasyonlari, parametreleri,
elemanlari, kararlar1 igceren karmasik sistemlerin biraraya geldigi bir biitiin olarak
degerlendirilmektedir (Ates, 2008, s. 15). Birgok paydast bir araya getiren
havalimanlariin performansi ise ilgili paydaslarin birbirileriyle olan etkilesimine ve
uyumlu calismasina baglidir. Bu acidan havalimani paydaslarinin birbirleriyle olan
iliskilerinde seffaf olmalari, birbirlerine tavsiye ve Onerilerde bulunmalari, yaptiklar

hatalara kars1 birbirlerini uyarmalart hem firma hem de platform performansini etkileyen



onemli faktorlerdendir (NG & Pan, 2021, s. 17). Paydas teorisinin genel itibariyle
paydaslarin igbirlik¢i ve etkilesimli davraniglarda bulunmalar1 gerektigi goriisiine
dayanmasi sebebiyle bu etkilesimi en iyi sekilde aciklayabilecegi diisiiniilmektedir. Bu

sebeple bu arastirmanin kuramsal ¢ergevesi paydas teorisine dayandirilmaktadir.

Bu caligmada havalimani platformunda ana rol oynayan paydaslar olarak
havalimani, havayolu ve yer hizmetleri se¢ilmistir. Cilinkii havalimanlari, bir havayolunun
iiretim fonksiyonunda kritik bir faktor olarak goriilmektedir. Ayrica, Kog havacilik deger
zincirinde verilen hizmetlerin son miisteriyi etkiledigi, hizmet siirecinde gerceklestirilen
faaliyetlere bircok farkli aktoriin entegre oldugu sektdr ise yer hizmetlerinin oldugunu
belirtmistir (Kog, 2018). Arastirmanin bulgularindan da hareketle havalimanlari,
havayollar1 ve yer hizmetlerinin ortak bir amag olan havacilik ekosisteminin etkin isleyisi
icin birlikte calistiklarin1 ve dogrudan birbirlerine temas eden kurum ve kurulus
olduklarini sdyleyebilmek miimkiindiir. Bu nedenle sadece kendi performanslariin iyi
olmasi havalimani performansi i¢in yeterli degildir. Ayn1 zamanda hava tagimaciligi
deger zincirindeki isletmelerden birinin yetersiz performansi, sistemin tamaminin
stirdiiriilebilirligini etkilemektedir (Tretheway & Markhvida, 2014, s. 5). Bu sebeple
paydaslarin birbirlerine kars1 seffaf olmasi ve birbirlerinin gelisimine katkida bulunacak
davranislar sergilemesi, havacilik faaliyetlerinin kesintiye ugramadan siirdiiriilebilmesini
saglayacagl ve hem paydaslarin performansini hem de platform performansini olumlu

etkileyecegi diistiniilmektedir.

Platformlar, paydaslarin iligkilerini yonetmesi agisindan kritik dneme sahiptir. Bir
platformun iistiin performans elde etmesinin en 6nemli yontemi, platformu kullananlar
arasinda etkilesimi saglamasi, degis tokusu kolaylastirmasi ve kullanicilar tesvik
etmesidir (Liu & Gao, 2023, s. 118). Bu ¢alisma sonucunda, etkilesim ve iligki siirecinde
paydaslarin birbirlerine vermis olduklar1 tavsiye ve dneriler ise hem paydaslarin hem de
platformun performansinda 6nemli bir etkiye sahip oldugu gézlemlenmistir. Bu baglamda
paydaglarin performanslarin1 arttirmak i¢in isle ilgili konularda yapici fikirlerin,
goriislerin ve endiselerin ifadesi olarak sesi kullandigi sdylenebilir. Ses iizerine ilk
aragtirmalar, Van Dyne ve LePine (1998) ses davranisini, organizasyonda islerin yapilma
bigimlerini iyilestirme niyetiyle endise ifadeleri olarak tanimlayip bunu 6lgmek i¢in bir
Olcek gelistirmesiyle baglamistir. Sesin, yeni is yapma yontemlerinin tanimlanmasina izin

verdigi ve yoneticilerin dikkatlerini mevcut uygulamalarla ilgili kritik sorunlar1 ¢c6zmeye



yonlendirdigi igin Orgiitsel islevsellik iizerinde olumlu bir etkiye sahip oldugunu o6ne
sirmislerdir. Bugiline kadar, arastirmalarin biiyiik cogunlugu 1is siireglerini ve
politikalarin1 iyilestirmeyi amaglayan sesli davramiglara odaklanmistir. Yani ses,
iiretkenligi engelleyen sorunlu oOrgiitsel siiregleri ve politikalar1 belirlemek i¢in tek
boyutlu olarak kullanilmistir (Naqvi, 2020, s. 2). Bu gercegi kabul eden Liang ve
arkadaglar1 (2012) sesi ikiye ayirmistir: tesvik edici ses ve onleyici ses. Tegvik edici ses,
orgiitsel isleyisi gelistirmek icin fikir ve Onerileri ifade etmeyi igerirken; Onleyici ses ise
orgilitsel basarisizligi onlemek i¢in endiseleri ifade etmeyi igermektedir. Bu zamana kadar
literatlirde ¢alisanlarin ses davranisi incelenmis; isletmelerin varligini siirdiirebilmeleri
acisindan caligsanlarin tecriibe ve deneyimleri ile kurum kiltiirline sagladiklar1 katki
onemli olarak goriilmistiir (Liang vd., 2012, s. 71). Ancak bu calisma bireyler arasi
tavsiye verme veya uyarilarda bulunma faaliyetlerini kapsayan ses davranigini isletmeler
arast boyutta ele almakta ve ses davranisinin Orglitlerin ve igerisinde operasyon
gosterdikleri platformlarin gelisimi ve degisimini nasil etkiledigini incelemeyi

amaglamaktadir (Naqvi, 2020, s. 2).

Hizmet tedarikinin saglandigi havalimanlarinda, bircok paydasin uyumlu ve
birbirine entegre olarak ¢alismasi gerekmektedir. Havalimani tedarik zincirinde
faaliyetlerin kesintiye ugramadan biitiinlesebilmesi icin isletmeler ortaklar1 ile agik
iletisim kurabilmeli, ekip olarak sorunlara ¢oziim iiretebilmeli, elektronik ortam dahil
bilgi aligverisinde bulunabilmeli ve is siireglerini dinamik olarak planlayabilmelidir
(Yoriikoglu vd., 2014, s. 6). Bu uyum ve entegrasyon ise paydaslar aras1 bilgi paylagimi
ile saglanmaktadir ve bu siirecte paydaslarin birbirlerine kars1 seffaf olmalari iiriin, hizmet
ve deger zinciri verimliligi agisindan 6nemli bir konudur. Hizmetin tam zamaninda
gerceklesmesi, hizmet hareketinin izlenebilir olmas1 ve paydaslarin tiim bu siirecte
birbirlerine agik olmasi hizmet tedarik zincirini giiclendirecek ve paydaslar arasinda daha
giiclii iliskiler kurulmasini saglayacaktir (Rebman, 2020). Bugiin bir¢cok uluslararasi
havalimaninda kullanilan Airport Collabrative Decision Making (ACDM- Havalimani
Ortaklaga Karar Verme Mekanizmasi) ekonomik ve g¢evresel agidan paydaslara ve
platforma sagladig: faydalarla aslinda bunun paydaslar i¢in bir gereklilik oldugunu ortaya
koymaktadir. A-CDM, havaliman1 ve paydaglarin1 daha seffaf ve is birligi iginde
calismaya tesvik ederek kaynaklarin kullanimini optimize etmeyi saglayan sistemdir.

Havaliman1 operasyonel verimliligi ve dayaniklili§i saglamay1 amaglayan bu sistem,



performans yonetiminde bilgi paylasimi ve seffafligin 6nemini vurgulamaktadir
(EUROCONTROL, 2017). Bu arastirmanin sonucunda paydaglarin operasyonel
faaliyetlerde, emniyet ve giivenlikle ilgili konularda, olumsuz durumlarda ve inovatif
faaliyetlerde bilgi paylasiminda bulunduklar1 ve seffaf olduklari, yine bu konularda
birbirlerine ses davranist gerceklestirdikleri gozlemlenmistir. Bu sonugtan hareketle
havacilik faaliyetlerinin kesintiye ugramadan siirdiiriilebilmesinin saglanmasi igin
paydaslarin is akisini diizenleyici sesli davranislarda bulunmasi 6nemliyken bu ifadelerin
seffaf bir sekilde ger¢eklesmesi gerekli bir unsur oldugu sdylenebilir. Ayrica ¢alismanin
sonucunda paydaslarin birbirlerine kars1 seffaf olmasinin, ses davranist ve performans
arasinda bir araci kosul oldugu gézlemlenmistir. Bu dogrultuda, aragtirma, paydaslar arasi
seffafligin ve ses davranisinin havalimani paydaslarinin ve havalimani platformunun
performansin1  hangi yonde etkiledigini ortaya koyacak kavramsal bir cergeve

Onerilmistir.

Tez dort boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde; havalimani ve havalimani
platformunda yer alan paydaslara yer verilmistir. Ikinci boliimde; kavramsal ¢ergevenin
yan1 sira temellendirilmis teori olarak paydas teorisinden s6z edilmistir. Ugiincii béliimde
ise aragtirmanin 6nemi, yontemi, verilerin analiz siireci hakkinda bilgiler verilmis olup
dordiincii boliimde ise havalimani paydaslari arasindaki seffaflik, ses davranisi ve
performans kavramlarinin birbirleriyle olan iliskilerinin analizleri yapilmistir. Son olarak
sonug ve tartismada arastirma sonucunda elde edilen veriler tartisilmis ve ses davranisi

ve seffafligin performansla olan iliskisinin kavramsal ¢ercevesi ortaya koyulmustur.



BIiRINCIi BOLUM
KAVRAMSAL ACIKLAMALAR

Bu boliimde aragtirmanin konusu, ilgili literatiir dogrultusunda basliklar seklinde

aciklanmustir.
1.1. Havalimam Kavram

Sivil havaciligin temel faaliyet alan1 yolcularin, esyalarin bir yerden baska bir yere
tasinmasidir. Hava tasimacilik zincirinin en 6nemli halkasini olusturan havalimanlar1 bu

eylemi gerceklestirmede gerekli alt yapiy1 saglamaktadir (Kuyucak Sengiir, 2017, s. 752).
Havalimani kavramini uluslararas1 ve ulusal olarak diizeyde inceleyecek olursak;

- ICAO tarafindan yayimlanan standartlardan Annex 14’e¢ gore; “Havalimani,
yolcu ve ugak trafiginin diizenlenmesi i¢in gerekli binalari, ucaklari ugusa hazirlamak i¢in
gerekli altyapilar1 kapsayan ve ucaklarin inis ve kalkisini saglamak i¢in 6zel sekilde

diizenlenmis alandir” olarak tanimlanmistir (ICAQO, 2016, ss. 1-2).

-2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu Madde 3’e gore Havalimani; “Karada
ve su lizerinde hava araglarinin kalkmasi ve inmesi i¢in 6zel olarak hazirlanmis, hava
araglarinin bakim ve diger ihtiyaglarinin karsilanmasina, yolcu ve yiik alinmasma ve
verilmesine elverisli tesisleri bulunan yerler” olarak tanimlanmaktadir (Sivil Havacilik

Genel Midiirliigi, 1983).

Yukaridaki havalimani tanimlarinda havalimanlarin1 sadece fiziki alt yap1 olarak
degerlendirmektedir. Ancak gilinlimiizde bu artik dogru bir yaklasim degildir.
Havalimanlar1 hizla gelisen ve kiiresel ekonomide meydana gelen degisiklikleri daha
genis perspektiften goérmemizi saglayan bir isletme tlriidiir. Sivil havaciligin ilk
yillarindan giiniimiize kadar olan yonetim sistemleri, yolcu ve kargo havaciliginin teknik,

teknolojik ve is modelinin degisen ihtiyaglarina uyum saglamak i¢in gelisimi bu degisimi



gostermektedir. (Jerzy vd, 2021, s. 62). Sivil havaciligin ilk zamanlarinda ugaklar, bir
bilet gisesi ve basit bir bekleme alani esliginde ¢imenli inis pistlerine inip kalkmistir.
Istasyon olarak bir havalimanin birincil amac1 giden yolcular1 kontrol etmek ve gelen
yolcular1 ise kabul etmekti. Buna magazalar ve restoranlar, bagaj tasima, postahane,
otopark ve bir tren istasyonu gibi sinirli sayida alt yapr eslik etmistir. 2. Diinya
Savasi'ndan sonra sivil havaciligin gelisimi hizlanmasi ulagim araci olarak ucaklarin,
giderek daha popiiler ve erisilebilir hale gelmesine neden olmustur. Sonraki yillarda ise
daha uzun mesafelerde daha fazla yolcu tasimay1 miimkiin kilan jet motorlariyla calisan
daha biiyiik ugaklar piyasaya ¢ikmasi havalimanlarini transfer merkezi haline getirmistir.
Bir transfer merkezi olarak havalimanlart hub-and-spoke (topla-dagit) modelinin
gelistirilmesine neden olmustur. Gelistirilen bu modelle birlikle liberallesme, 6zellesme
ve ticarilesme gibi durumlarin ortaya ¢ikmasi havalimanlarinin yénetiminde yapisal bir
dontisiime neden olmustur. Serbestlesmeyle birlikte ticari kar amaci giiden havalimanlari
bir kente doniligmiis ve havalimani kenti (AirportCity) olarak adlandirilmistir. Havalimani
kenti olarak havalimanlari, miisterilerinin ihtiyaclarin1 sehir merkezine gitmeden
karsilayabilmelerini saglayarak bir is ekosistemi olusturmustur (Niemczyk vd, 2021, ss.
62-64). Havaliman1 kenti modeli, bir havalimaninin free shop’lar, restoranlar, aligveris
merkezleri, magazalar gibi havacilik dis1 yeni ticari faaliyetler ve gelir akislar1 gelistirerek
geleneksel havacilik hizmetlerinden daha fazlasini sunmasiyla 6ne c¢ikmaktadir
(Tiimenbatur & Tanyas, 2021, s. 110). Giiniimiizde havalimani1 odakli kentsel gelisme
icin en uygun model ise, Kasardanin normatif bir kentsel form olarak tanimlanan
“aerotropolis” modelidir. Kasarda’ya (2000) gore havalimani kenti, sehrin gébegindeki
havalimanidir ve Aerotropolis’in ¢ekirdegidir. Aerotropolis gliniimiiz diinyast i¢in
tasarlanmis ve biiylik havalimanlari ¢evresinde hizla gelisen ticari faaliyetler ile birlikte
biiyiik sehirlerin ekonomik ve sosyal olarak kalkinmasina zemin hazirlayan bir yapidir
(Bolat & Durmaz, 2020, s. 376). Havalimanlarinin bu yondeki degisimi sadece ucus
faaliyeti icin gerekli fiziki alt yapiy1 saglamasi degil ayn1 zamanda havacilik ve havacilik
dis1 faaliyetlerin bir araya geldigi bir platform olarak karsimiza c¢ikmasina neden
olmustur. Bugiin iilkemizde Istanbul Havalimani’min yapimina aerotropolis olarak
baslandig1 ve tiim etaplar1 bittiginde kiiresel rekabet diizeyinde aerotropolis bir yapinin

faaliyete gececegi belirtilmektedir (Bolat & Durmaz, 2020, s. 385).



1.1.1. Havalimani Unsurlar

Yolcularin ve yiiklerin hava ulagimina erisimini miimkiin kilan havalimanlari,
bircok tesisi ve paydasi i¢erisinde barindiran karmasik bir yapiya sahiptir. Havalimanlar1
yolcu ve kargo terminal binalar1; ugak park, yiikleme, bosaltma ve yolcu servis tesisleri;
otopark ve toplu tasima istasyonlar1 gibi hizmet alanlarindan olusmaktadir (Wells &

Young, 2011, s. 232).

Bu tesisler literatiirde genel olarak havalimanlarinin hava ve kara tarafi olarak
siniflandirilmistir. Havalimanlar1 bu tesislerdeki operasyonlar1 yoneten her bir kuruma
farkli departmanlar1 ile hizmet vermektedir. Marquez’e gore; “Kara Tarafi” siiri
giivenlik kontrolii, glimriik, pasaport kontrolii vb. olan bir havalimaninin ugaktan en uzak
kismidir; “Hava Tarafi” ise tam tersine, smir1 giivenlik kontrolii, glimriik, pasaport
kontrolii vb. olan bir havalimaninin ugaga en yakin kismidir (Marquez, 2019, s. 7). Hava
tarafi esas ugus faaliyetlerinin gerceklestirildigi ucakla ilgili alan, kara tarafi ise
yolcularin ulagiminin saglandigi islemlerinin yapildigi alan olarak gosterilmektedir.

Wells ve Young’e gore hava ve kara tarafi asagida yer alan sekil 1.1°deki gibidir;

Sekil 1.1: Havalimani1 Unsurlari
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Kaynak: Welss ve Young, (2011, s. 103)



1.1.1.1. Hava Tarafi

Havalimanlarinda hava tarafi olarak adlandirilan alan, ucaklarin inis-kalkis ve yer
hareketlerini yaptiklar1 aym1 zamanda diger destekleyici faaliyetlerinde gerceklestigi
tesislerdir. Marquez, hava tarafi sinirini1 giivenlik kontrolii, glimriik, pasaport kontrolii vb.
olan bir havalimaninin u¢aga en yakin kismi olarak tanimlarken ayn1 zamanda yalnizca
yetkili personelin, hava tasitlarinin ve hizmet araglarinin kullanimi i¢in sinirlandirilmig

alanlar olarak ifade etmektedir (Marquez, 2019, s. 8).

Bir havalimaninin hava tarafi, ugaklarin havalimani etrafindaki ve havadan gidis-
gelis hareketlerine uyum saglayacak sekilde planlanmakta ve yonetilmektedir. Bir
havalimaninin hava tarafinda bulunan en belirgin tesisler, pistler, taksi yollari, ugak park
alanlar1, aydinlatma sistemleri, tabelalar ve isaretlerdir. Ayrica, Hava Trafik Kontrol
Kulesi (Air Traffic Control, ATC), Ucak Kurtarma ve Yanginla Miicadele (Aircraft
Rescue and Fire Fighting, ARFF) Tesisleri, kar kiireme ve ugak buz ¢6zme istasyonlari
ve yakit tesisleri gibi havalimaninin giivenli bir sekilde isletilmesine yardimci olacak
tesisler, havalimaninin igine veya yakinina konumlandirilabilmektedir (Wells & Young,

2011, s. 104).
1.1.1.2. Kara Tarafi

Havalimanlarinda kara tarafi olarak adlandirilan alan, yer transferi de dahil
havaalaninin yolculara hizmet verdigi tesislerdir. Marquez, kara tarafi sinirim1 giivenlik
kontrolii, glimriik, pasaport kontrolii vb. olan bir havalimaninin ugaktan en uzak kismi
olarak tanimlarken ayni zamanda yolcularin, ziyaretgilerin ve araglarin serbest akisina

izin veren steril olmayan alan olarak ifade etmektedir (Marquez, 2019, s. 8).

Bir havalimaninin kara tarafi bilesenleri, karadaki araglarin, yolcularin ve
kargonun hareketine uyum saglayacak sekilde planlanmakta ve yonetilmektedir.
Havaliman1 terminal bolgesi, oncelikle yolcularin ve bagajlarin kara tarafindan hava
tarafindaki ugaga hareketini kolaylastirmak i¢in tasarlanmistir. Havalimaninin hava tarafi
ile kara tarafi arasindaki hayati baglantiy1 saglayan terminal binas1 ayn1 zamanda yolcular
ve yolcu beraberindeki ziyaretgiler i¢in otopark, bilet satis ve kontrol ofisleri, bagaj teslim
noktalari, restoranlar, magazalar, oteller, araba kiralama hizmetinin verildigi alanlar,
aligveris merkezlerini de icermektedir. Havacilik dis1 bu faaliyetler kara tarafi i¢inde yer

almaktadir (Wells & Young, 2011, s. 232).



1.1.2. Havalimani Faaliyetleri

Ugak, yolcu ve kargo transferine hizmet etmek icin tasarlanmis karmasik bir
sistem olan havalimanlarinin temel amaci, kara ve hava ulasim modlar1 arasinda emniyetli
ve giivenli gecisi saglamaktir. Ancak sivil havaciligin ilk yillarindan giiniimiize kadar
gelisimi havalimanlarini sadece ucuslarin gergeklestirildigi bir mimari bir yap1 olmaktan
cikarmig, bugiin tiim miisterilerin ihtiyacglarinin giderilebilecegi bir havalimani kenti
modeline doniisiimiinii saglamistir. Teknolojinin gelisimi, artan miisteri ihtiyaglari,
bliyliyen is hacmi sektorle birlikte havalimanlarinin da karmasik bir hale gelmesinin
temel nedenleridir ve bu karmasik tesiste havacilik ve havacilik dis1 birgok faaliyet
gerceklestirilmektedir. Perng ve arkadaslar1 da havalimaninda gergeklesen isleri temel
olarak ikiye ayirmistir: Havacilik faaliyetleri ve havacilik dis1 faaliyetler (Perng vd, 2010,
s. 1).

Havacilik ve havacilik dis1 faaliyetler ayrimiyla birlikte havalimani faaliyet
sistemi ac¢isindan bakildiginda ise, temel havalimani hizmetleri, yer hizmetleri ve
havacilik dis1 hizmetler olan ticari faaliyetler olmak tizere ii¢ grupta siniflandirilmistir
(Kuyucak & Kaya, 2015, s. 22). Havalimani faaliyetleri genel hatlariyla asagida yer alan
tablo 1.1°deki gibidir.

Tablo 1.1: Havalimani Faaliyetlerinin Siniflandirilmasi

Havalimani Yer Hizmetleri

Hizmetleri

Havacilik Dis1 Ticari
Faaliyetler

e Temsil
e Yolcu trafik

e Hava trafik kontrol
e Meteoroloji

e Vergisiz magazalar
e Diger magazalar

e Haberlesme ve ugus
bilgi sistemleri

e Polis ve giivenlik

e itfaiye, ambulans ve
ilkyardim hizmetleri

e Pist, apron ve
taksiyolu bakimi

e Diger faaliyetler

oY1k kontrolii ve haberlesme

e Ramp: Ramp, kargo ve posta, ugak
temizlik, birim yiikleme gereclerinin
kontrolii

e Ucak hat bakim: Ugak hat bakim,
yakit ve yag

e Ucus operasyon

e Ulasim

e Ikram servis

e GoOzetim ve yonetim

eUcak oOzel giivenlik hizmet ve
denetimi

¢ Restoran ve kafeler

e Eglence hizmetleri

e Oteller

e Bankalar

e Araba kiralama ve park
hizmetleri

e Toplanti ve
kolayliklar

e Kuafor, kuru temizleme
vb. kisisel hizmetler

e Reklam etkinlikleri

e Diger faaliyetler

iletisim

Havacilik Faaliyetleri Havacilik Dis1 Faaliyetler

Kaynak: Kuyucak & Kaya (20135, s. 22)
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1.1.2.1. Havalimani Hizmetleri

Hava tagimaciligi, fiziki alt yapi, tamamlayict ve destekleyici tim hizmetlerle
birlikte yolcularin, diger canlilarin ve esyalarin emniyetli, glivenli ve etkin bir bigimde
hava transferinin saglandig siirekli bir sistemdir. Bu sistem i¢inde havalimanlarinin roli
ise fiziki altyapt ve tim hizmet gruplarmi bir araya getirerek kesintisiz bir dongii
olusturmaktir. Bu nedenle havalimani hizmetleri de bir hava aracinin isletimi ile ilgili tim
operasyonel faaliyetleri ifade etmekte olup, emniyetli ve gilivenli bir sekilde faaliyetlerin

stirekliligini amaglamaktadir (Kuyucak Sengiir, 2017, s. 752).

Havalimani hizmetleri Tablo 1.1°de oldugu gibi havadaki ve yerdeki akis1 diizenli
bir sekilde saglamak icin Hava Trafik Kontrol hizmetini; ugus operasyonunu
etkileyebilecek her tiirlii meteorolojik bilgiyi dagitmak i¢cin Meteoroloji hizmetini; yer ve
hava istasyonlar1 arasindaki etkin ve siirekli iletisimi saglamak i¢in Haberlesme ve Ucus
Bilgi Sistemleri hizmetini; yerdeki hava araglarinin ve insanlarin giivenligi ve emniyetini
saglamak icin Polis ve Giivenlik hizmetlerini; acil durumlarda hizmet akisini desteklemek
i¢in Itfaiye, Ambulans ve Ilkyardim hizmetlerini; bina, yer ve diger techizatlarin kontrolii
ve bakim hizmetlerini icermektedir. Bu hizmetlerin pist, apron terminal, hangar gibi temel
hizmet tesislerin ve alanlarin isletiminden dogrudan sorumlu olmakla birlikte meteoroloji,
gimriik, giivenlik, saglik gibi tamamlayici hizmetlerin isletiminden ise dolayli olarak
sorumludur. Ayn1 zamanda bu birimlerin emniyet ve giivenlik acisindan 6nemli olmasi,
yasanan herhangi bir olayin ya da sabotajin ulusal ve uluslararasi alanda ses getirmesi
nedeniyle bu hizmetler ilgili devlet birimlerince veya dogrudan havaliman isleticisi

tarafindan saglanmaktadir (Kuyucak Sengiir, 2017, s. 756).
1.1.2.2. Yer Hizmetleri

Bir hava aracinin havalimanina inisinden kalkisina kadar olan siire iginde
gerceklesen tiim operasyonel faaliyetlerin SHY-22, IATA ve/veya ICAO’nun belirledigi
standart ve kurallara uygun olarak verilen hizmetler olarak tanimlanmaktadir. Yer
hizmetleri, dogrudan veya dolayli olarak ucaga veya yolcu/kargoya verilen hizmetleri
icermektedir. Tablo 1.1’ de de yer alan SHT-YHT ye gore Havalimani yer hizmet tiirleri
sunlardir (Sivil Havacilik Genel Midiirliigii, 2017);

a) Temsil

b) Yiik Kontrolii ve Haberlesme
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¢) Birim Yiikleme Gereglerinin Kontrolii
¢) Yolcu Hizmetleri

d) Kargo ve Posta

e) Ramp

f) Ucak Temizlik

g) Yakit ve Yag

g) Ugak Hat Bakim

h) Ugus Operasyon

1) Ulagim

i) Ikram Servis

J) Gozetim ve YOnetim

k) Ugak Ozel Giivenlik Hizmet ve Denetimi

Hava tasitinin kendisi ile ilgili olan birim yiikleme gereclerinin kontrolii, ramp,
ucak temizlik, yakit ve yag, ucak hat bakim, ulasim gibi hizmetler dogrudan olup sektérde

‘Ramp Hizmetleri’ olarak adlandirilmaktadir.

Biletleme ve bagaj islemlerinin yapilmasi, ugus evraklarin kontrolii, 6zel yolcu
islemleri, ucak 6zel giivenlik hizmet ve denetimi gibi yolcunun kendisi ile ilgili olan

hizmetler dogrudan olup sektorde ‘Yolcu Hizmetleri’ olarak adlandirilmaktadir.

Gelen/giden esyalarin ve diger canlilarin taginmasi, evrak islemlerinin
gerceklestirilmesiyle ilgili olan kargo ve posta hizmeti dogrudan olup sektdrde ‘Kargo

Hizmetleri’ olarak adlandirilmaktadir.

Hava tasiti, yolcu ve kargonun kendisi ile ilgili olan yiik kontrolii ve haberlesme,
ucus operasyon gibi yerde birimler arasi operasyonel faaliyetlerin koordinasyonu
saglayan hizmetler dogrudan olup sektorde ‘Harekdt Hizmetleri’ olarak

adlandirilmaktadir.

Dolayli olarak ugaga veya yolcu/kargoya verilen yer hizmetleri faaliyetleri ise
temsil, gbzetim ve yonetim, ikram ve servistir. Bu hizmetler hava tasiti, yolcu ve esyalara

dogrudan verilmektedir. Ancak temsil hizmeti yer hizmetlerinin hava tasiyicinin
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faaliyetlerini kolaylastirmak i¢in onun adina dolayli olarak verdigi hizmeti; gozetim ve
yonetim ise c¢alisma ruhsati aldigi havalimaninda ugus izni (permi) ve slot ile ilgili
islemleri yiiriitmek i¢in hava tasiyicis1 adina dolayli olarak verdigi hizmeti ifade
etmektedir. Ayrica ikram ve servis ise yolcu ve ekiplere sunulan yiyecek ve igeceklerde
havayolu ve ikram sirketi arasindaki bagi dogrudan saglayarak hava araci ve yolculara

dolayl1 hizmet saglamaktadir.
1.1.2.3. Ticari Hizmetler

Havalimanlarinda havacilik faaliyetlerinin yan1 sira bu faaliyetlerinin isleyisini
etkilemeyen fakat havalimani sinirlari igerisinde bulunan havacilik dis1 hizmetler olarak
da adlandirilan ticari hizmetler de verilmektedir. Bu hizmetler dogrudan hava tasiti, yolcu
veya kargoyla ilgili operasyonel faaliyetleri icermemektedir. Ticari hizmetler ucus
operasyonu disinda yolcularin, yolcu beraberindeki misafirlerin veya havalimanini
kullanan diger miisterilerin istek ve ihtiyaglarini gidermek maksadiyla sunulmaktadir.
Omegin; free shop’lar, restoranlar, alisveris merkezleri, magazalar, ara¢ kiralama
sirketleri, otopark, otel, kuafor, kuru temizleme vb. Bu hizmetler dogrudan havalimani
tarafindan verilebildigi gibi 6zel sirketlere kiralama yoluyla da verilmektedir (Kog, 2018,
ss. 13-14).

1.2. Bir Platform Olarak Havalimani

Platform, genellikle tiiketiciler ve iireticiler veya hizmet saglayicilar olmak iizere
birbirine bagimli iki veya daha fazla grup arasindaki aligverisi kolaylastiran bir is modeli
tiriidiir. Platformlar, genellikle alicilar ve saticilar olmak tizere farkli gruplar arasindaki
etkilesimleri kolaylastirarak deger yaratmakta ve bu gruplar arasinda bir araci gorevi
gorerek mal, hizmet veya bilgi aligverisinde bulunmalari i¢in bir gerceve saglamaktadir.
Platformlar iki tarafli veya cok tarafli olmak iizere ikiye ayrilmaktadir (Staykova &
Damsgaard, 2015). Iki tarafli platformlar, alicilar ve saticilar gibi iki farkli grup
arasindaki etkilesimi kolaylastirirken; ¢ok tarafli platformlar ise her biri kendine 6zgii
deger Onerisine sahip birden c¢ok grup arasindaki etkilesimi kolaylastirmaktadir.
Osterwalder ve arkadaglar1 (2005) ¢ok tarafli platformlari, iki veya daha fazla farkli ancak
birbirine bagimli paydaslar1 bir araya getirerek deger yaratmak olarak tanimlamaktadir.
Ayrica ¢ok tarafli bir platformun, daha fazla kullanici ¢ektikge degerinin arttigim
belirtmislerdir. Hagiu'ya (2014) gore, ¢cok tarafli platformlarin stratejik tasarimi, platform
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icin ilgili paydaslarin kim olduguna ve platformun bu miisteriler i¢in gerceklestirmesi

gereken temel hizmetlere karar vermeyi icermektedir.

Paydas, genel olarak bir firmanin stratejik ¢iktilarini etkileyebilen veya bunlardan
etkilenen gruplar ve bireyler olarak tanimlanmaktadir (Freeman, 1984, s. 46). Paydaslar;
var olduklari ortamda parga- biitiin iliskisi kurduklar1 tim sistemler ile girdi-¢ikti
aligverisinde bulunmaktadir. Ayni zamanda tiim bu sistemle birlikte paydaslar,
faaliyetlerini kendi alt sistemleri ile belirli bir yasam dongiisii c¢ercevesi igerisinde
gerceklestirmektedir (Kog, 2018, s. 28). Sektérde varliklarini siirdiirmek isteyen
isletmeler bu dongiiniin iyi yonetilmesi, bu platformdaki paydaslarin birbirleriyle uyum

icinde caligmasi gerekliliginin farkindadir.

Havacilik faaliyetlerini ger¢eklestirmek icin gerekli tesisleri, donanimlari ve insan
giiclinli saglayan havalimanlari, yolcular, havayollar1 ve yer hizmetlerini ortak bir
paydada bulusturmas1 sebebiyle bir platform gorevi gormektedir (Wright, 2004; Gillen,
2011, s. 5; Ivaldi vd., 2011; Polat Sesliokuyucu, 2017, s. 31; Thelle ve la Cour Sonne,
2018, s. 232). Bu platformda iiriin, mal gibi insanlarin ihtiyaclarini karsilamak amaciyla
iretilen somut nesneler degil insanlarin thtiyaglarini karsilamak amaciyla gergeklestirilen
soyut bir kavram olan hizmet iiretimi yapilmaktadir. Yolcularin, esyalarin tagimasinda
gerekli olan ucgagi, miirettebati havayollar1 saglarken yolcu, yiik ve ugaga ait tiim
islemlerin gergeklestirilmesinde yer hizmetleri 6nemli vazifeleri yerine getirmektedir.
Ayn1 zamanda teknik destek, hava trafik kontrol, bilgisayarli rezervasyon islemleri,
catering, yakit gibi diger aktorler de isleyise deger katarak destek olmaktadir. Ayrica,
Ashford ve arkadaglari havalimanlarini bir platform olarak degerlendirmektedir. Bu
platformda havalimanlari, ticari ve operasyonel imtiyaz sahibi ve kiracisi olan yer
hizmetlerini, havayollarin1 ve yolcular1 bulusturmaktadir. Bu nedenle havalimanlarinin
planlanmasi ve isletilmesi, basarili olmalar1 i¢in bu ii¢ ana bilesen veya sistem aktorii
arasindaki etkilesimleri hesaba katilmalidir. Sistemin iyi ve uyum iginde islemesi i¢in,
aktorlerin her birinin diger ikisi ile bir tiir dengeye ulagmasi gerekmektedir. Bunun
yapilmamas1 veya yetersiz olmasi sinirsiz rekabet kosullarinda trafigin baska bir
istasyona kaymasina ve operasyon dl¢ceginde nihai bir diisiise sebep olacaktir (Ashford

vd., 2011, ss. 1-3).
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Havacilik isletmeleri birbirleriyle, havacilik otoriteleri, yasal kuruluslar ve diger
karar odaklari ile etkilesim halinde olmak durumundadir (Y6riikkoglu, vd., 2014, s. 7). Bu
nedenle bu dongii i¢inde olan biitiin paydaslar, hava yolculugu hizmetleri tiiketicilerine
kesintisiz, glivenli ve emniyetli hizmet saglamak i¢in is birligi yapmaktadir. Bu sebeple
havacilik sistemi i¢inde havacilik faaliyetlerini uyum igerisinde gergeklestirmek icgin
havalimanlarinin, havayollarinin, yer hizmetlerinin, hava trafik ve seyriisefer
hizmetlerinin de oldugu bir¢ok alt sistemin birbiriyle koordineli bir bigimde ¢alismasi
gerekmektedir. Bu da havacilik sektoriinii bir ekosistem iginde diisiiniilmesi gerekliligini
kilmaktadir (Everett Jr., 2014, s. 353). Paydaglar arasinda hizmet tedariki yapilirken
isleyisin aksamamasi ve saglikli bir sekilde yapilmasi en onemli konulardandir. Bu
nedenle havalimani platformunun isleyisinde kurumlar yasamlarina devam edebilmek
icin konusan, yapici ¢oziimler ve fikirler iiretebilen, degisimi hedefleyen paydaslara sahip
olmalidir. Ciinkli bu karmasik yapida deger yaratabilme ancak karsilikli etkilesim
saglayarak saglanabilir (Polat Sesliokuyucu, 2017, s. 31). Yaratilan bu deger ise
havalimanlarinin performansini izlemek, degisim ve biiylimesini yonetmek i¢in hizmet
saglayict ortaklarimi karmasik, is birligine dayali bir hizmet ortaminda 6lgmek ve

karsilastirmak gerekmektedir (Schaar & Sherry, 2010, s. 1).

Havalimanlar1 tim diinyada belirli kurallar g¢ercevesinde yonetilmekte ve
isletilmektedir. Ancak ulusal ve uluslararast kural koyucularin koyduklari standart
kurallar diginda havalimani platformunun yonetilmesi farklilik gostermektedir. Genel
olarak havalimanlar1 diger isletmelere yer tahsis etmek, elektrik ve su gibi hizmetleri
saglamak ve havalimaninin sorunsuz c¢alismasini diizenlemekten sorumludur. Ancak
giiniimiizde bir havalimani isletmecisinin gorevleri teknik altyapisini isletmekle sinirh
degildir. Giiniimiizde giderek artan serbestlesme ve ticarilesme egilimlerinin bir sonucu
olarak havalimanlari, ¢esitli yonetim bilgi ve becerileri gerektiren karmasik isletmeler
haline gelmektedir. Havalimanlarinin rolleri artik sadece altyap1 saglamakla ilgili degil,
bir platform olarak miisterilerin ve paydaslarin ihtiyaglarini karsilama sekline
dontigmiistiir (Kuyucak Sengiir, 2017, s. 756). Ciinkii teknolojinin gelismesiyle birlikte
artan kiiresel rekabet, havayolunu kullanan yolcu sayisindaki artis ve havalimanini
kullanan miisterilerin ve paydaslarin ihtiyag ve beklentileri, havalimani platform
anlayisinda bir degisimi beraberinde getirmektedir. Her havalimaninin dinamiginin farkl

olmasi ise platformlar arasinda da farklilik gostermesine neden olmaktadir.
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Havaliman1 platformunda basar1 veya basarisizhigi sadece havalimani
performansina dayandirilmamalidir. Paydaslarin  hepsi platform merkezli deger
yaratmaya calisirken ayni zamanda kendi istek, ihtiya¢ ve beklentileri dogrultusunda
havaliman1 merkezli kalkinmanin farkli yonlerine odaklanmakta ve farkli sekillerde
calismaktadir (OAG, 2023,). Ayrica paydaslarin hedeflerini belirlemelerinin yani sira bu
platform icerisinde hayatta kalma ve basar1 elde etme kosullarin1 tanimlamalari
birbirleriyle olan iligkilerinin ydnetiminde olduk¢a dnemlidir (Kog, 2018, ss. 50-52).
Hava tasimaciligi deger zincirindeki paydaslardan birinin yetersiz performansi ise
sistemin tamaminin siirdiiriilebilirligini etkilemektedir (Tretheway & Markhvida, 2014,
s. 5). Ciinkii bahsedilen platform kavrami; havalimani isletmecileri, havayollari, devlet
yetkilileri ve diger paydaslardan tiim oyuncularin havacilikla ilgili faaliyetlerin

operasyonlarina, yliriitilmesine ve islevine dahil oldugu siirecleri ifade etmektedir.
1.3. Havalimam Platformunda Temel Paydaslar

Havalimanlari, hava modundan kara modlarina veya tam tersi sekilde modal
transferin yapildigi fiziksel alan olmasi sebebiyle hava tagimaciligi sisteminin 6nemli bir
pargasini olusturmaktadir. Bunedenle, Ashford ve arkadaslarina gore havalimanlari; hava

tagimacilig1 sisteminin ii¢ ana bileseninin etkilesim noktasidir (Ashford vd., 2011, s. 1):
-Havalimani (ticari ve operasyonel imtiyaz sahipleri, kiracilar1 ve ortaklari vb)
-Havayollar1
-Kullanicilar

Bu ¢aligmada havalimani platformunda ana rol oynayan paydaslar; havalimani,

havayolu ve yer hizmetleri olarak belirlenmistir.
1.3.1. Havalimanlan

En basit sekliyle havalimanlar1 yolcularin, esyalarin bir yerden bagka bir yere
tasinmas siirecinde gereken fiziki alt yapiy1 saglayan birimdir. Havalimanlarinin temel
alt yapisi ise pist, apron ve taksi yolu denilen PAT sahasindan; yolcu ve ylikler i¢in ise
kap1 ve terminallerden olusmaktadir. Havaciligin ilk yillarinda havalimanlar1 fonksiyonel
olmamas1 sebebiyle yolcu odakli bir tesis olup sadece bu geleneksel bakis acgisiyla

degerlendirilerek isletilmistir. Ciinkii alt yap1 ve donanim maliyeti yiiksek bir sektor
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olmasi nedeniyle dogrudan merkezi veya yerel kamu kuruluslari tarafindan kurularak
idare edilmistir. Kar amaci gilitmeyen bir kamu kurulusu olarak faaliyet gosteren
havalimanlari, havalimani altyapisini insa etmek, hizmet saglayicilara yer kiralamak ve
hizmet saglayicilarin sorunsuz, giivenli, emniyetli ve verimli hizmet vermeleri konusunda
isbirligi yapmasini saglamak i¢in tiim paydaslarinin ¢ikarlarin1 dengelemeye ¢alismakla
yiikiimliiydii. Ancak liberallesme egilimiyle devlet elinin sektor iizerinden ¢ekilmesi ve
havalimanlarinin ticarilesmesi ve Ozellesmesi, havalimanlarini fiziki alt yapi sunan
birimden ¢ikarmis ve modern isletmelere doniisiimiinii baslatmistir (Kuyucak Sengiir,
2017 s. 752). Havacilik sektoriiniin evrimiyle birlikte kamu kurulusu gibi faaliyet
gosteren havalimanlari rekabetinde etkisiyle dinamik bir yapiya donligsmiistiir. Boylece
havalimanlar1, tipki diger herhangi bir sirket veya endiistri gibi, cok c¢esitli ticari
yeterlilikler ve beceriler talep eden karmasik isletmeler haline gelmistir (Brilha & Nobre,

2019, s. 297).

Hava Tasimaciligi Sistemi, “Sistemler Sistemi” olarak bilinen seyin klasik bir
ornegidir. Bircok etkilesimli alt sisteme sahip gelismis karmasik bir sistemdir. Bu alt
sistemler teknik, operasyonel, organizasyonel ve sosyal bilesenleri igermektedir
(Hansman, 2005, s. 2). Shaw ise havacilik ekosistemini havalimanlari, havayollari,
uireticiler, tiiketiciler ve ¢esitli sivil toplumsal kuruluslar birlikte sivil havacilik sistemini
olusturan bes temel alt sisteme ayirmistir (Shaw, 2016, s. 73). Bu alt sistemlerin ihtiyag
duyduklart tim kolaylik ve hizmetleri bir araya getirerek amacina uygun ve sistematik

bir sekilde ¢alismasini saglayan temel sistem ise havalimanlaridir (Doganis, 2005, s. 7).

Bir sistem, ortak bir amaca hizmet etmek i¢in birlestirilen bir dizi alt sistem olarak
tanimlanabilir (Nalgacigil & Kagar, 2022, s. 235). Bu sistem igerisindeki bir igletmenin
en temel faaliyeti, alic1 ve satict arasindaki ihtiyaglar1 karsilamak i¢in gergeklestirilen
faaliyetlerdir. Bu baglamda havalimanlar1 da, bdlge sakinlerine ve isletmelere hava
tasimaciligr hizmetlerine erisim saglamakta ve aymi zamanda ucus faaliyetinin
gerceklesebilmesi igin gerekli altyapr unsurlarini ve kolayliklari bir araya getirerek
sistemin alt yapisini olusturmaktadir. Bir havalimani birgok grup ve birey ile is birligi
icinde faaliyet gostermektedir. Bu da havalimanini bir¢ok gereksinim ve sinirlamay1 goz
oniinde bulundurarak, belirli bilgilere dayanarak karar veren bireylerin ve gruplarin
katilmiyla isleyen ve zamanla degisen cok sayida parametre ile karakterize edilen

karmagik bir sistem olarak karsimiza c¢ikarmaktadir. Boyle bir is birligi
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degerlendirildiginde havalimanlari bu gruplar1 ve bireyleri bir araya getiren bir platform
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bir havalimani ile paydaslar1 arasindaki iligkiler fayda ve

taraflarin iislendikleri sorumluluklar bazinda karsiliklidir (Katerna, 2013, s. 126).

Gillen (2011) havalimanlarint hem yolculara hem de havayollarina deger
saglayabilen iki tarafli platform olarak gérmektedir. Yine Gillen’e gore daha fazla yolcu
havayoluna daha fazla kar getirecek ve ayn1 zamanda daha fazla u¢us da havalimanlarina
daha fazla kar saglayacaktir. Bu 'iki tarafli' pazar perspektifinde, havalimanlarinin
gelirleri havayollarindan (bir taraf) ve yolculardan (diger taraf) gelirken, havalimanlari
her iki tarafi da ¢eken ve birbirine baglayan bir dagitim merkezi olarak 6dnemli bir rol
tistlenmektedir (Roth & Oliveria Sotomayor, 1992; Thelle & la Cour Sonne, 2018, s. 232).
Ancak havalimanlar1 sadece yolcu ve havalimanlarindan gelir elde etmez. Ayrica,
havalimanlari, yer hizmetleri, kargo operatorleri, imtiyaz sahipleri, personel ve hatta yerel
niifus gibi genis bir potansiyel miisteri segmentleri kapsaminda birkag gelir akisindan da
yararlanabilmektedir (Freathy, 2004, s. 194). Bu da havalimanlarin1 ¢ok tarafli platform
olarak gormeyi gerektirmektedir. Osterwalder ve arkadaslarinin (2005) ¢ok tarafli
platformlari, iki veya daha fazla farkli ancak birbirine bagimli miisteri grubunu bir araya

getirerek deger yaratmak olarak tanimlamasi bu goriisii desteklemektedir.

Bir havalimaninin paydaslar1 ugus faaliyetini gerceklestirmek icin is birligi yaptig
hizmet saglayicilardir ve bu havalimanlar1 miisterilere kaliteli bir hizmetin sunulmasini
saglamak i¢in hizmet saglayicilarini yani paydaslarini yonetmek zorundadir. Ayni
zamanda paydaslar1 karmagik ve is birligine dayali bu hizmet ortaminda performansi
izleyerek doniisiim ve biliyiimeyi desteklemelidir (Schaar & Sherry, 2010, s. 1). Bu
ekosistemin sorunsuz isleyisi ise aktif paydas katilimiyla saglanmalidir. Aktif paydas
katilimiyla havalimanlar1 paydaslarin ihtiyaglarint dogru analiz ederek etkili kararlar
vermesini saglamaktadir. Clinkii bu is birligi icerinde para, is gilicii, donanim, malzeme,
enerji ve bilgi gibi girdiler kullanilmakta ve bu girdilerin dogru yerde ve zamanda
kullanilmamas1 ise karmasikliga sebep olmaktadir. Emniyetli, giivenli ve zamaninda
hizmetin 6n planda oldugu sektérde ise bu girdiler olduk¢a 6nemlidir. Ozellikle
havaciliga olan talebin giinden giine artmasiyla havalimanlarinin bu talebe yanit vermekte
zorlanmasi girdilerin yer aldig1 ekosistemin karmagikligini arttirmaktadir. Havalimanlar
bu karmasiklig1 en etkin ve verimli bir bigimde yonetmek i¢in girdileri analiz ederek

paydaslarla paylasma gereksinimi de artmaktadir (Kuyucak Sengiir, 2016, s. 6).
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Havaalanlar1 bir¢ok paydasla is birligi yapmasi neticesinde karmasik yapidadir ve
ayrica sistem yaklagimina gore c¢evreleri ile siirekli etkilesim halinde olmalar1 sebebiyle
acik sistem oOzelligi tasimaktadir. Acik sistem 6zelligi tasiyan havalimanlart da diger
isletmeler gibi ¢cevreye bagimlidir. Cevrelerini etkilerken ayni zamanda ¢evrelerinden de
etkilenmektedir (Kuyucak Sengiir, 2018, s. 7). Paydas Teorisi ise yonetim agisindan
bakildiginda bu etkilesimi en iyi sekilde agiklamaktadir. Bu teoride isletmeler sosyal bir
varliktir ve yonetsel alanda alinan kararlar tiim paydaslar etkilemektedir.
Havalimanlarinda emniyetli, giivenli ve zamaninda ugus hizmetinin verilmesi ig¢in
paydaslarla siirekli bir etkilesim ve iletisim i¢inde olmak gerekmektedir. Bu sistematik
dongiide havalimanlari, paydas kimligi ve cesitli paydas gruplariyla iletisim/katilim
yaklagimlar1 hakkinda agiklamalar saglamakta ayn1 zamanda bu tiir agiklamalar1 sunarak
risk tanimlama ve paydaslarin beklenti ve taleplerine yanit verme c¢abalarim

vurgulamaktadir (Kuyucak Sengiir, 2018, s. 32).

Bir havalimaninin temel paydaslari;; yolcular ve ziyaretciler, ¢alisanlar,
havayollar1 ve diger havacilik isletmeleri, diger havaalanlari, hissedarlar, diger hizmet
saglayicilar, ¢evre sakinleri ve diizenleyici ve denetleyici kurumlardan olusmaktadir.
Yolcular ve ziyaretgiler havalimaninin bireysel kullanicilar olarak paydasligin 6nemli bir
kismini olusturmaktadir. Calisanlar ise hizmetin sunulmasi ve isleyisin kurallara uygun
bir sekilde devam etmesi agisindan paydashigin diger 6nemli kismidir. Hizmetin etkin ve
kurallara uygun olmasinin yan sira kar getirisi beklentisi i¢cinde olan bir paydas da
hissedarlardir. Cevre sakinleri ise havalimani faaliyetlerinden olumlu veya olumsuz
etkilenen bir diger paydasi olusturmaktadir. Havalimanlar1 bu bireysel gruplarla yakin
iletisim i¢inde olarak yonetsel agidan aldig: kararlarda ve yiiriittiigii faaliyetlerde bu

paydas gruplarini da g6z 6niinde bulundurmalidir (Kuyucak Sengér, 2018, s.50).

Havalimanlarinin sektorel cevresine bakildiginda paydaslar1 ise havayollar1 ve
havacilik isletmeleri, diger havalimanlar1 ve hizmet saglayicilar ve diizenleyici ve
denetleyici kurumlardir. Sektorel bazda degerlendirildiginde havalimanlarinda ugus
faaliyetinin gergeklesmesinde ana rol oynayan havayollar1 ve yer hizmetleri gibi diger
havacilik isletmeleri havalimanlarinin en 6nemli paydaslarini olusturmaktadir. Verilen
hizmetlerin emniyetli, giivenli ve zamaninda olmasi1 havalimanlar1 ile bu isletmeler
arasindaki iliskiye baghdir. Bu iliskinin bir dongii ¢er¢evesinde yonetilmesi ve uyumlu

olmasi ¢ok onemlidir. Ornegin havalimani hizmetinde yasanan herhangi bir aksaklik
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hizmet kalitesinde diisiise neden olacak ve paydaslarin karliliklarin1 da etkilenecektir.
Ciinkii yolcular paydaglar tarafindan ayri ayri1 verilen hizmetleri bir biitiin olarak
gormekte ve algiladigi kaliteyi de buna gore degerlendirmektedir. Bu sebeple, paydaslar
bu dongiiniin 1yi yonetilmesi, ekosistem i¢indeki paydaslarin birbirleriyle uyum iginde
calismasi gerekliliginin farkindadir ve tlizerlerine diisen gorevleri karsilikli olarak yerine
getirmeleri gerekmektedir. Havalimanlar1 verilen hizmetlerde standardi yakalama gibi
konularda diger havalimanlariyla ortak faaliyette bulunabilirler. Bu durumda diger
havalimanlarimi paydas konumuna getirmektedir. Ikram, giivenlik, yakit ve bakim gibi
diger hizmet saglayicilar ise ucus faaliyeti i¢in gerekli olan kuruluslar olup operasyonun
aksamamasi acgisindan 6nemlidir. Bu paydaglarda diger paydaslar gibi yonetsel acidan
aliman kararlardan etkilenmektedir. Havacilik sektdriinde yer alan tiim isletmeler ise
diizenleyici ve denetleyici kurumlarin koyduklar1 kurallara tabi olmasi nedeniyle bir

paydaslik iligkisi igerisindedir (Kuyucak Sengor, 2018, s.39).

Ulkemizde 2022 yilsonu itibariyla sivil hava ulasimma acik 57 havalimani
bulunmaktadir. Bununla birlikte DHMI tarafindan yapimi devam eden Cukurova
Havalimani1 ve Altyap1 Yatirimlart Genel Midiirliigli tarafindan yapimi devam eden
Bayburt Giimiishane ve Yozgat Havalimanlar1 bulunmaktadir (DHMI, 2022, s. 24). 2019
ve 2022 yillarinda ortalama giinliik hava trafigine gére Avrupa'nin en islek 10 havalimani
incelendiginde, Istanbul Havalimani'nin 1156 ugusla 8. siradan ilk siraya yiikselmistir.
Istanbul Havalimani1 ayn1 zamanda diinya yolcu trafigi siralamasinda 7. sirada, Avrupa
yolcu trafigi siralamasinda ise 1. sirada yer almaktadir. Antalya ve Istanbul Sabiha

Gokeen havalimanlart Avrupa yolcu tagimaciligi siralamasinda 10. ve 11. sirada yer

almistir (DHMI, 2022, s. 23).
1.3.2. Havayollari

Sivil havaciligin temel faaliyet alan1 yolcularin, esyalarin bir yerden baska bir yere
emniyetli, hizli ve etkin bir bicimde taginmasidir. Havayolu sirketleri ugak, ekip gibi
gerekli kaynaklar saglayarak bu faaliyetin gergeklesmesini saglamaktadir. Havayollar
havacilik sisteminin merkezinde yer almakta ve sistemin temel ¢iktisini liretmektedir.
Ciinkii havaalani, bakim, yer hizmetleri, seyriisefer gibi hava tasimacilig i¢in gerekli olan
faaliyetlerin tamami havayollar1 araciligiyla verimli, giivenli ve emniyetli bir sekilde

gergeklestirilmektedir (Gerede, 2002, s. 9).
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Hava tasimaciligi sisteminde havaalanlart ugus faaliyeti icin gerekli fiziki
altyapry1 saglarken, havayollar1 ise yolcularin veya esyalarin transfer hizmetini
sunmaktadir. Havayollarinin bu hizmetleri sunabilmesi i¢in ihtiya¢ duydugu pist, apron,
park pozisyonu, check-in kontuari, bagaj islemleri, ofis gibi gerekli altyapiy1
havalimanlarindan karsilamaktadir. Liberallesmeden Once giinlik operasyonlari
gerceklestirmek i¢in havalimanlar1 ve havayollar1 arasinda bu alici-satici iligkisi
mevcuttu. Ancak havalimanlarinin  6zelleserek ticari bir yapiya donilismesi,
havalimanlarinda ticari hizmetlerin (havacilik dis1 gelir) artmasi gibi faktorler
havalimani-havayolu arasindaki alici-satict iliskisini dikey isbirlikleri yoniinde
degismesine neden olmustur. Dikey is birligi, bir hizmetin iiretiminden satigina kadar
farkli asamalarinda faaliyette bulunan isletmeler arasindaki entegrasyon anlamina
gelmektedir (Aydin, 1990, s. 11). Erdogan’a gore havalimanlar {ist pazarda havayolu
isletmeleri ise alt pazarda faaliyet gostermektedir. Havalimanlari pist-apron-taksiyolu
denilen PAT sahalari, koriikler, bagaj topla/dagit sistemleri, check-in deskleri,
yolcu/kargo terminalleri gibi havacilikla ilgili hizmetlerle ayn1 zamanda free shop’lar,
restoranlar, aligveris merkezleri, magazalar, ara¢ kiralama sirketleri, otopark, otel, kuafor
gibi havacilik dist hizmetlerde saglamaktadir. Havayolu isletmeleri ise bir
havalimanindan digerine yolcu, kargo ve posta transferini saglamaktadir. Bu ugus
hizmetinin saglanmasi i¢in havayollar1 ve havalimanlari arasinda bir is birligi yapilmasi
gerekmektedir (Erdogan, 2018, s. 4). Albers ve arkadaslarina bu isletmeler arasindaki
dikey is birligi; riski azalmak, rekabeti saglamak ve bunlarin getirisi olarak performansi
artirmak amaciyla goniilliiliilk esasina dayali bir sozlesmeye bagl isbirlik¢i bir
diizenlemedir. Bunun neticesinde de havalimani-havayolu arasinda, is birligine dayal

uzun stireli bir ig iliskisi anlayis1 baglamistir (Albers vd., 2005, s. 52).

Liberallesmeden sonra sektdr gilinden giinde biiylimiis; biliyliyen sektdr yeni
sektorlerin dogmasina yol agmis ve ugak Tlreticileri, yer hizmetleri, bakim-onarim
isletmeleri, ikram kuruluslar1 gibi birbirini tamamlayan alt sistemlere ayrilmistir
(Kuyucak, 2010, s. 199). Bu alt sistemlerin faaliyet alanlar1 birbirlerine ¢ok benzemese
de ortak bir amaca hizmet edilmesi gerekliliginden sektorde koordinasyon saglanarak bir
1§ birligi olusturulmasini zorunlu kilmaktadir (Kanbur vd, 2014, ss. 374-376). Yani tasima
faaliyetinin gergeklesmesi icin siirecte yer alan tiim alt sistemler hava tasimaciliginin

deger zincirini olusturmaktadir. Bu deger zincirinin ¢iktis1 ise, son kullanicinin emniyetli
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ve etkin bir sekilde havayolu araciligiyla transferinin saglanmasidir (Kuyucak & Sengiir,

2009, s. 136).

Havayolu isletmesinin deger zinciri, bu sektoriiniin deger zincirindeki diger alt
sistemlerin deger zincirleri ile iligkilidir. Ayrica bu sistem sektoriin deger zincirini
olusturmaktadir. Havacilik sektoriiniin rekabet¢i ve karmasik bir yapida olmasi deger
zincirinin aktarimini dogrusal bir yapidan g¢ikarmaktadir. Ciinkii sektorde yer alan alt
sistemler karsilikli etkilesim ile deger yaratmakta ve bu degeri birbirlerine aktarmaktadir.
Ornegin; havayolu isletmeleri havalimanlarmin miisterileridir ve ayn1 zamanda
havalimanlarinin miisterileri olan yolculart tagimaktadir. Bu agidan bakildiginda
havayollar1 ve havalimanlari karsilikli olarak birbirlerine deger katmaktadir. (Kuyucak &
Sengiir, 2009, s. 137). Aym sekilde yer hizmetleri de havalimanlarinin imkanlarini
kullanarak havayollarina ait olan yolcu, bagaj ve ugakla ilgili tiim hizmetleri yerine
getirerek bu zincire deger katmaktadir. Buna gore sektor icerisindeki tiim alt sistemler
birbirleri ile degisik silireclerde karsilasarak bir deger =zinciri olusturmaktadir.
Havayollarinda bu deger zincirini olusturan paydaslaridir. Havayollarinin paydaslariyla

olusturduklar1 deger zinciri ise sekil 1.2°deki gibidir.

Sekil 1.2: Hava Tasimaciligi Endiistrisinin Deger Zinciri
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Kaynak: Kuyucak ve Sengiir (2009, s. 138)

Sekilde 1.2°de goriildiigii lizere hava tagimacilig1 endiistrisinin deger zincirinde
havayolu isletmeleri merkezde yer almaktadir. Havayollarinin ugus 6ncesi almis olduklar

hizmet akisina bakildiginda paydaslari Hava Trafik Hizmetleri, Havalimani Isletmecisi,
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Yer Hizmetleri Isletmeleri, Imalat ve Bakim Isletmeleri ve diger tedarikcilerdir. Son
kullanicilara sunmus olduklar1 hizmet agisindan bakildiginda ise paydaslari Bilgisayarl

Rezervasyon Sistemleri (BRS), Seyahat Acenteleri ve son kullanicilar olan yolculardir.

Havayolu paydaslarinin kendi faaliyet alanlarinda olusturduklari her hizmet,
havayolu aracilig1 ile miisteriye sunulan hizmet paketini olusturmaktadir (Gerede, 2015,
ss. 5-13). Yolcular paydaslar tarafindan ayr1 ayr1 verilen hizmetleri bir biitiin olarak
gormekte ve algiladigi kaliteyi de buna gore degerlendirmektedir. Bu nedenle
paydaslardan saglanan her hizmetin miisterileri etkilemesi paydaslarin havayollar1 i¢in
cok dnemli oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Ornegin; yer hizmetleri veya havalimanindan
kaynaklanan bir gecikme miisteri géziinde havayollarina mal edilebilir. Bu da havayolu
hizmetinin algilanan kalitesini etkilemektedir. Ayn1 sekilde havayolundan kaynaklanan
bir problem de havalimani veya yer hizmetlerine atfedilebilir. Bunun sebebi goriildiigii
tizere havayolu hizmet siirecinin birbiri ile ilintili hizmetler yumagindan olugsmasidir. Bu
nedenle, emniyetli ve etkin bir bigimde verilen her hizmet paydaslar arasindaki uyum ve
iletisime baghdir. Ve paydaslar iizerlerine diisen gorevleri karsilikli olarak yerine

getirmeleri gerekmektedir (Kuyucak Sengiir, 2018, s. 33).

Ulkemizde 2022 yilsonu itibariyla faaliyet gdsteren 217 adet Hava Tasima
Isletmesi bulunmaktadir. Bunlardan 12’si havayolu isletmesi, 41°i hava taksi isletmesi,
92’si genel havacilik isletmesi, 64’1 balon isletmesi ve 8’1 ise ¢ok hafif hava araci
isletmesidir. Ayrica yine bu yilsonu itibariyle bu havacilik isletmelerinde toplam 1.960
hava araci olmak iizere 598 ucak, 181 hava taksi, 495 genel havacilik, 399 balon ve 17
cok hafif hava arac1 bulunmaktadir (DHMI Havayolu Sektdr Raporu, 2022, s. 26).

Ulkemizde sivil havacilik alaninda yolcu ve yiik tasimaciligi yapan 12 havayolu
faaliyet gostermektedir. 2003 yilinda 162 olan ugak sayist 2021 yilinda 558'e, 2022
yilinda ise 598'e yiikselmistir. Bu ugaklarin 563 adedi yolcu, 35 adedi kargo ugagidir.
Ulkemizde faaliyet gdsteren havayollar1 ise Tiirk Havayollari A.O, Pegasus Hava
Tasimacilik A.S., Giines Ekspres Havacilik A.S., Turistik Hava Tasimacilik A.S., Onur
Air Tasimacilik A.S., Hiirkus Hava Yolu Tasimacilik ve Ticaret A.S., Tailwind
Havayollar1 A.S., Mavi Gok Havacilik A.S., Cortex Havacilik ve Turizm Ticaret A.S.,
MNG Hava Yollar1 ve Tasimacilik A.S., ACT Hava Yollar1 A.S., ULS Havayollar1 Kargo
Tasimacilik A.S. ve Air Anka Hava Yollar1 A.S.’dir. Ancak Onur Air Tasimacilik A.S.’ye
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ait isletme ruhsat1 2022 yilinda iptal edilmistir (Sivil Havacilik Genel Midiirligi, 2022,
ss. 35-36).

Ulkemiz 2022 yili Avrupa ucak trafigi siralamasinda 948.000 ugus ile 6. sirada
yer almistir. Ayrica 2019 ve 2022 yillarinda ortalama giinliik trafige gore Avrupa
bolgesindeki ilk 10 havayoluna bakildiginda THY 1.245 ugusla 4. siradan 3. siraya
yiikselmistir. Ayrica Covid nedeniyle trafik kayiplari incelendiginde ise iilkemiz 2019-
2022 yillar arasinda uguslarda yasanan %7 azalma ile Avrupa iilkeleri arasinda en az

kay1p yasayan 7. iilke konumundadir (DHMI Havayolu Sektdr Raporu, 2022, ss. 23-24).
1.3.3. Yer Hizmetleri

Glinlimiiziin havacilik sektorii, bircok dinamik ve degisken is ortami ile
karakterizedir. Havacilik sektoriindeki degisiklikler, deger zinciri boyunca tiim paydaslari
etkilemektedir. (Y1lmaz, 2013, s. 126). Yer hizmetleri havacilik deger zincirindeki diger
sistemler ile en ¢ok temas eden kuruluslardir. Cilinkii bu isletmeler hizmet siiresince
havayolu, havalimani gibi aktorlerle entegre olarak ¢aligmaktadir. Bununla birlikte bu

isletmelerin verdigi hizmet son miisteriyi direkt olarak etkilemektedir (Kog, 2018, s. 66).

Yer hizmetleri kuruluslar1 kendi icerisinde yolcu hizmetleri, harekat, ramp, kayip
esya ve kargo olmak iizere bes departmana ayrilmaktadir. Yer hizmetlerinin bu bes
departmani temel miisteriler hizmetlerinin biiylik bir kismimi gerceklestirmektedir.
Ornegin yolcularin bilet/bagaj islemleri yolcu hizmetleri, ugak ici temizlik, bagaj
yiikleme gibi hizmetler ramp, kirik ve kayip bagaj gibi islemler kayip esya, kargoyla ilgili
alim/glimriikleme gibi islemler kargo ve ucak denge/ylik ayar1 ve departmanlar arasi
iletisim/koordinasyon islemler harekat departmani tarafindan verilmektedir. Tim bu
hizmetlerde son miisteriyle ilk karsilasan kurulus olmasi sebebiyle deger zincirinde
olduk¢a Onemlidir. Ayn1 zamanda bu isletmelerin sunduklar1 hizmetler c¢ergevesinde
dogrudan veya dolayli olarak etkilesim i¢inde olduklar1 paydaslari bulunmaktadir. Yer
hizmetleri ile ilgili paydaslar; havayollari, havalimanlari, hiikiimet, ulusal ve uluslararasi
sivil havacilik otoriteleri, diger yer hizmetleri kuruluslari, malzeme ve ekipman
tedarikgileri, yolcular, yiik ve nakliye sirketleri ve ¢alisanlardir (Kutoonen vd., 2010, ss.
300-320). Bu paydaslar hizmetin {iretim asamasinda etkilesim halinde olmalar1 sebebiyle
faaliyetleri de birbirleriyle iliskilidir. Ornegin; u¢agin inisine kadar yolcularin bagaj/bilet

islemlerinin yapilmasi, inisinde sonra bagajlarin bosaltim/yiikleme, ugak i¢i temizlik,
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yiik/denge ayarinin yapilmasi gibi konulardan yer hizmetleri isletmeleri sorumludur. Bu
hizmetler verildikten sonra havayollar1 ugus i¢in harekete baglayabilir. Havayollar1 da
havalimanlarina bagli hava trafik kontrol birimiyle iletisime gecerek gerekli miisaadeyi
aldiktan sonra ugusunu yapabilir. Burada gorildiigii iizere birgok farkli paydasin
etkilesimi mevcuttur. Bu etkilesimin yer hizmetleri- havayolu arasinda direkt oldugu gibi
hava trafik kontrol-havayolu-yer hizmetleri seklinde dolayl1 olarak da olabilir (Kog, 2018,
s. 60).

Yer hizmeti tarafindan verilen hizmetler yolcu ile dogrudan veya dolayl etkilesim
halindeki siirecleri kapsamaktadir. Dogrudan etkilesime yolcuyla ilk temas eden yer olan
yolcu hizmetleri; dolayli etkilesime ise yolcuya ait bagajlarin indirilmesi ve
yiiklenilmesini saglayan ramp departmani 6rnek olarak verilebilir. Bu nedenle ugus i¢in
gerekli faaliyetler ayr1 ayr1 verilse bile yolcular bu hizmetleri bir biitiin olarak gérmekte
ve algiladig1 kaliteyi de buna gore degerlendirmektedir. Bunun sonucu olarak da
algiladigr kaliteyi olumlu veya olumsuz olarak havayoluna yansitmaktadir. Ciinki
yolcular yer hizmetleri tarafindan verilen hizmeti de havayolunun hizmet siireci i¢erisinde

degerlendirmektedir (Macit & Gedik Goger, 2017, s. 9).

Yer hizmetleri isletmeleri kii¢iik bir alanda, ¢ok pahali bir ekipmanin etrafinda
cok kisa bir siire i¢inde biiyiik bir faaliyet diizenlemek zorundadir. Ancak tek basina bu
faaliyeti gerceklestiremezler. Bir¢ok paydas ve tedarikgiyle etkilesim halindedir ve yer
hizmetlerinin basarisi bu iliskilerin ne kadar iyi ¢alistigina baglidir. Ozellikle havayollart
i¢in yer hizmetleri operasyonun basarisi biiyiik bir 6nem tagimaktadir. Ciinkii tiim tedarik
aglarinda oldugu gibi havacilik tedarik aglarinda da hedef miisterilerdir. Diger bir deyisle
hizmet beklentisi genel olarak ulagim hizmeti alan yolcudur. Her aktdr birbirinin
tedarik¢isi veya miisterisi olsa da son miisteri yolcunun beklenti ve degerlendirmeleri
hizmeti etkilemekte ve belirlemektedir. Bu servis diger tiim servislerle biitlinliigiinii

korumaktadir (Yilmaz, 2013, s. 126).

Ulkemizde SHGM ve DHMI verilerine gore, 2022 yilsonu itibariyle iilkemiz sivil
havacilik sektoriinde 3 tanesi A Grubu, 11 tanesi B Grubu ve 25 tanesi C Grubu toplam
38 Yer Hizmetleri Kurulusu bulunmaktadir. Bu 38 adet yer hizmetleri kurulusu (ikram
dahil) A Grubu’nda yer alan Celebi Hava Servisi A.S., HAVAS (Havaalanlar1 Yer
Hizmetleri A.S.) ve TGS Yer Hizmetleri A.S.’den olugsmaktadir. B Grubu’nda olan 10
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hava yolu sirketi kendi ucaklarina kendileri yer hizmeti vermektedir. C Grubu’nda yer
alan 25 sirket ise hava yolu sirketlerine temsil, gdzetim, yonetim, ugus, operasyon, ikram
ve ucak giivenlik hizmetlerini gerceklestirmektedir. Bunlardan 2 tanesi kargo ve posta
hizmeti, 18 tanesi temsil ile gozetim ve yOnetim hizmetleri, 2 tanesi ikram servisi
hizmetleri ve son olarak 3 tanesi ise ugak 0zel giivenlik hizmet ve denetimi hizmetinden

olugmaktadir (SHGM Yer Hizmetleri Kuruluslari, 2022).
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IKiINCi BOLUM
KAVRAMSAL CERCEVE

Bu bdéliimde aragtirmanin konusu, ilgili literatiir dogrultusunda basliklar seklinde

aciklanmustir.
2.1. Ses Davramsi

Ses davranigini ilk olarak Hirschman 1970 yilinda ¢alisan sesi olarak ortaya atmis
ve kuruluslarin siirekli degisen is ortamina uyum saglamasina yardimci olma gibi bir
hayati isleve hizmet ettigini savunmustur. Van Dyne ve LePine'm (1998) ise sesi
"yalnizca elestirmek yerine gelistirmeye yonelik yapict meydan okumanin ifadesini
vurgulayan tesvik edici davranis" olarak nitelendirmistir (Dyne ve Lepine, 1998 s. 109).
Daha sonraki ¢alismalarinda ise LePine ve Van Dyne bu tanimi tesvik edici davranistan
Onleyici davranisa dogru genisleterek sesin istege bagli dogasini1 daha da vurgu yapmistir
(Dyne ve LePine, 1998, s. 854). Bugiline kadar yapilan arastirmalarin ¢ogu sesi tek
boyutlu bir yap1 olarak incelerken, Van Dyne ve arkadaslar1 (2003) hem yapici
degisiklikler baslatma hem de endiseleri ifade etme girisimlerini icerecek sekilde
genisletilmesi, sesin farkli yonlerini inceleme ihtiyacini ortaya koymustur. Genigletilmis
bu yapi, sesin hem degisim odakli hem de tesvik edici ve ayn1 zamanda endise odakl
veya Onleyici yonlerini i¢cermektedir. Morrison (2011) ise sesi "Orgiitsel veya birim
isleyisini iyilestirmek amaciyla igle ilgili sorunlar hakkinda fikirlerin, Onerilerin,

endiselerin veya fikirlerin istege bagli iletisimi" olarak kavramsallagtirmistir.

Ses davranisi bir organizasyon icinde calisanlarin fikirlerini 6zgiirce ifade
edebilme yetenegidir (Ghani & Gayder, 2020, s. 2709). Calisanlar bir problemi ¢6zmek
veya bir isi daha iyi ve kolay bir sekilde yerine getirmek i¢in tiim 6nerilerini, sikayetlerini
veya elestirilerini istege bagli ve resmi olmayan bir sekilde agikca tiglincii kisilere

iletebilmektedir (Maynes & Podsakof, 2014). Ses genellikle s6zlii olarak ifade edilse de
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sozel davranisla sinirlt degildir (Hirschman, 1970). E-posta génderme ve not yazma gibi
eylemleri igermektedir (Withey & Cooper, 1989). Ote yandan, tiim ifade edici davranislar
ses degildir (Van Dyne vd., 2003). Ses olarak kabul edilebilmesi i¢in, ifadenin (a) acikca
iletilmesi, (b) organizasyonla ilgili olmasi, (c) ¢alisma ortamini etkilemeye odaklanmasi
ve (d) organizasyon iginden biri tarafindan alinmasi gerekmektedir. Bu nedenle, bir
yOneticiye iyilestirmeye yonelik dnerilerde bulunmak bir ses 6rnegidir, ancak diizenleyici
kurumlara kurulustaki suiistimalleri bildirmek veya oOneri kutularna isimsiz notlar

koymak degildir (Maynes & Podsakof, 2014, s. 88).

Bugiine kadar, arastirmalarin biiyiikk ¢ogunlugu is siireglerini ve politikalarini
iyilestirmeyi amaglayan ses davraniglarina odaklanmistir. Yani ses, tretkenligi
engelleyen sorunlu orgiitsel siirecleri ve politikalar1 belirlemek icin kullanilmistir. Bu
gercegi kabul eden Liang ve arkadaslar1 (2012) sesi ikiye ayirmustir: tesvik edici ses ve
Onleyici ses. Tesvik edici ses, Orgiitsel isleyisi gelistirmek icin fikir ve Onerileri ifade
etmeyi igerirken; Onleyici ses ise Orgiitsel basarisizligi dnlemek icin endiseleri ifade
etmeyi icermektedir. Hem tesvik edici hem de Onleyici ses davranislar kuruluslar i¢in
olduk¢a 6nemlidir ve dnemleri farkli nedenlere dayanmaktadir. Tesvik edici ses davranisi
statiikoyu iyilestirmenin yollarina isaret ederken; Onleyici ses davranisi ise statiikoyu
bozabilecek zararl faktorleri tanimlamaktadir (Liang vd., 2012, s. 75). Her iki ses tiirtiniin
davranigsal icerik bakimindan farklilik gdsterdigini sdyleyen Liang ve arkadaslar tesvik
edici sesin idealleri ve olasiliklar1 gerceklestirmeye odaklandigi, dnleyici sesin ise daha
cok zarar1 durdurmaya ve 6nlemeye odaklandigi ayrimini yapmaktadir. Bununla birlikte
yine Liang ve arkadaslarina gore tesvik edici ses davranisi, bir kurulusta isleri daha 1yi
yapmak i¢in gelecekte neler yapilabilecegine yonelik bir davranis iken; dnleyici ses
davranigi ise kurulusa ve yapilan ise zarar vermis veya zarar verebilme potansiyeli olan
faktorlere yoneliktir (Liang vd., 2012, s. 75). Tablo 2.1°de Tesvik Edici ve onleyici sesin

karsilastirilmasi goriilmektedir.
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Tablo 2.1: Tesvik Edici ve Onleyici Sesin Karsilastirilmasi

Ozellikler

Tesvik Edici Ses

Onleyici Ses

Ortak noktalar

e Resmi is tamimlarinda belirtilmemistir (denetim gibi belirli
isler hari¢) ve bu nedenle "ekstra rol"diir.

e Bir calisanin is biriminin veya organizasyonunun isleyisine
yardimei1 olur ve bu nedenle "yapicidir".

e s birimine veya kurulusa yardim etme arzusuyla motive
edilir ve bu nedenle calisanin sorumluluk duygusunu ve
kurulusa kars1 yapict tutumunu yansitir.

Ayrimlar

1. Davramssal icerik

° Statiikonun nasil
iyilestirilecegine dair yeni
fikirleri veya ¢oziimleri ifade
eder.

e Gelecek odakli; gelecekte
islerin  nasil daha iyl
yapilabilecegine dair
olasiliklara isaret eder.

e Kurulus igin zararli olan

mevcut veya  yaklasan
faktorler (or. olaylar,
uygulamalar veya
davranislar) hakkindaki

endiselerini ifade eder.

e Gecmise veya gelecege
yonelik; statiikoyu olumsuz

yonde etkileyen veya
gelecekte zararli bir etkiye
sahip  olabilecek  zararh

faktorlere isaret eder.

2. islev

e Kurulusun daha iyi
olabilecegi yollara isaret eder.

e Kurulus i¢in zararli olan
faktorleri belirtir.

3. Bagkalan icin cikarimlar

e Kisa vadede baskalarmi
rahatsiz eden degisiklikler
getirebilecek  iyilestirmeler
Onerir, ancak iyilestirmeler
sonunda potansiyel olarak
tim topluluga fayda
saglayabilir.

e Onerilen iyilestirmelerin
ardindaki iyi niyet kolayca
anlasilir ve olumlu olarak
yorumlanir.

e Zararli faktorlere dikkat
¢eker ve sonu¢ olarak
sorumlularin  basarisizligina
isaret eder.

e Zararli etkenlere dikkat
¢cekmenin ardindaki iyi niyet,
siiregte ortaya c¢ikan olasi
olumsuz duygu ve
savunmacilik nedeniyle
kolaylikla fark edilemeyebilir
veya olumlu olarak
yorumlanmayabilir.

Kaynak: Liang vd. (2012, s. 75)

2.1.1. Tesvik Edici Ses Davranisi

Maynes ve Podsakof (2014), gelismeyi ve iyilesmeyi tesvik etmek anlamina gelen

yapici ses davranisi, is baglaminda orgiitsel olarak islevsel degisikligi etkilemeye
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odaklanan fikirlerin, bilgilerin veya goriiglerin goniillii ifadesi olarak tanimlamislardir.
Yapict sesli ifadeler, (a) isleri yapmanin yeni veya gelistirilmis yollari; (b) mevcut
calisma yontemleri, prosediirleri vb. ile ilgili sorunlar1 ¢6zmenin yollar1 veya (c) daha
once tanimlanmis olan sorunlara yonelik ¢oziimleri icermektedir (Maynes & Podsakof,
2014, s. 92). Ayni zamanda Cankir (2016) bu davranisi Japon yonetim tarzinda yer alan
ve gliclii bir kalite teknigi olan 5S’deki ‘Seiton’ (Diizenleme) birimine benzetmistir

(Cankir, 2016, s. 4).

Liang ve arkadaslar1 (2012), Van Dyne ve LePine'in orijinal ses
kavramsallastirmasina uygun olarak, tesvik edici sesi ¢alisanlarin i birimlerinin veya
organizasyonlarinin genel isleyisini iyilestirmek i¢in yeni fikirlerin veya onerilerin ifadesi
olarak tanimlamigladir. Ayn1 zamanda statiikoyu degistirmenin yollarini 6nerdigi i¢in
zorlayici oldugunu 6ne siirmiislerdir. Zorlayici olmakla birlikte, yenilik¢i ¢oziimler ve
iyilestirme Onerileri eslik ettigi i¢in, bu tiir bir ses, gelecekteki ideal bir duruma veya ne
olabilecegine odaklanmasi anlaminda “tesvik edici” oldugunu savunmuslardir (Liang,
2012, s. 75). Statiikoyu degistirmenin yollarin1 6nermek zorlayici olarak goriilebilse de,
ayn1 zamanda dogas1 geregi yapicidir ve yoneticilere endise konusu olan sorunu ¢6zmek
icin ¢ozlimler sunmaktadir. Sonug¢ olarak, yonetim onayma yol agmasi daha olasidir
clinkii arkasindaki iyi niyet kolayca fark edilmekte ve sorun ve ortaya atilan ¢oziimler

gecerliyse genellikle olumlu olarak yorumlanmaktadir.

Tesvik edici sesin arkasindaki motivasyon, ideal bir duruma ulagmaktir. Yani,
organizasyonu daha iyi hale getirmek amaglanmaktadir. (Lin & Johnson, 2015, s. 2) Bir
kurulusun daha etkili bir sekilde ¢alisabilecegi yollara isaret etmekte olan tesvik edici ses,
ayni zamanda yenilik¢idir ¢iinkii statiikoyu degistirmeye ve tyilestirmeye ¢alismaktadir.
Tesvik edici sesin ideal durumlara dogru ilerlemek icin fikir ve onerileri ifade etmeyi
icerdigi goz Oniine alindiginda, bu tiir ses, aktdrlerin yaklasim odakli 6z diizenlemesine
ve iyimser duygusal deneyimlerine dayanan bir isteklilik stratejisini yansitmaktadir (Lin

& Johnson, 2015, s. 2)
2.1.2. Onleyici Ses Davramsi

Onleyici ses, calisanlarin kuruluslari igin zararl olan is uygulamalari, olaylar veya
calisan davraniglar1 hakkindaki endiselerini ifade etmektedir (Liang vd., 2012). Bu ses

davranigi, organizasyon sagligi i¢in dnemli bir isleve hizmet etmektedir, ¢linkii tespit
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edilmemis sorunlara ve uygunsuz girisimlere dikkat ¢ekmektedir (Lin & Johnson, 2015,
s. 2). Yine Liang ve arkadaslarma gore bu tiir alarm verici mesajlar, daha once tespit
edilmemis sorunlar1 ¢oziilmesi icin kolektif glindeme yerlestirmekte veya sorunlu

girisimlerin gerceklesmesini engellemektedir (Liang vd., 2012, s. 76).

Lanaj ve arkadaslarina gore (2012) oOnleyici sesin arkasindaki motivasyon,
kuruluslart korkulan durumlardan uzaklagtirmaktir. Bununla birlikte 6nleme odakli 6z
davranig sergilemek, giivenlik ihtiyaclarim1 diizenlemekte ve dikkatli ve sorumlu
davraniglar yoluyla gorev ve yiikiimliiliiklerin yerine getirilmesini igermektedir. Bu
odaklanma, insanlar1 istenen son durumlardan uzaklastiran kosullardan kaginmaya sevk

etmektedir (Lanaj vd., 2012, s. 999).

Liang ve arkadaslarina gore bazi organizasyonel ortamlarda, onleyici ses tesvik
edici sesten potansiyel olarak daha etkilidir ¢iinkii yenilik¢i fikirler ve c¢oziimler
gelistirme siireci 6nemli dlgiide zaman ve ¢aba gerektirebilir ve zarari durdurmak igin
Onleyici sesli cagrilar, “slire¢ kayiplarinin” olumsuz etkilerini zamaninda

onleyebilmektedir (Liang vd. 2012, s. 74).

Onleyici ses, dile getirilen endiselere mutlaka net ¢oziimler saglamadan kurulusg
icin zararli olan veya olabilecek faktorlere isaret etmektedir. Lin ve Johnson’a (2015)
gore oOnleyici ses zararli etkenlere dikkat cekerek, zorunlu olarak sorumlularin
basarisizligini ima etmektedir. Bu nedenle, 6nleyici ses, bir is birimi i¢indeki kisilerarasi
uyumu bozarak is arkadaslar1 ve amirler arasinda ¢atismaya ve olumsuz duygulara neden
olabilir. Lanaj ve arkadaslarina gdre problemleri izlemeyi ve korkulan durumlardan
uzaklagsmay1 icermesi sebebiyle Onleyici ses davranisi, uyaniklik stratejisine ve kaginma
odakl1 taktiklere dayanmaktadir (Lanaj vd, 2012, s. 1001). Bu tiir stratejiler ve taktikler
endiseli duygularla ortiismektedir. Bunun nedeni ise Carver ve Scheier (1998) statiiko
diizgiin bir sekilde isliyor olsa bile aktorler kdsede pusuya yatmis olabilecek sorunlara

kars1 temkinli davrandiklar seklinde agiklamaktadir.
2.2. Seffafhk

Insan, paydas ve organizasyon iliskilerini anlamada 6nemli bir yere sahip olan
seffaflik kavrami farkli disiplinlerde farkl sekillerde ifade edilmesi nedeniyle tek ve ortak
bir tanim1 bulunmamaktadir. Ancak oOrgiitsel seffafligi inceleyen Schnackenberg ve

Tomlinson, seffaflig1 bir gondericiden kasitli olarak paylasilan bilgilerin algilanan kalitesi
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olarak tanimlamistir (Schnackenberg & Tomlinson, 2016, s. 1788). Bu tanimda dort
onemli unsur bulunmaktadir. Bunlardan ilkinde seffaflik, bilgi paylagiminin kritik bir
unsuru olarak goriilmektedir; artan seffaflik, iki taraf arasinda degis tokus edilen bilgilere
artan farkindalik, tutarlilik ve anlasilirlik getirmektedir. Ikincisi ise kasith paylasilan
bilgileri igermektedir. Bu durum kuruluslarin, seffafligi artiracak veya azaltacak sekilde
bilingli olarak bilgi kullanma kapasitesine sahip oldugunu géstermektedir. Ugiinciisii ise
alinan bilginin algilanmas1 anlamina gelmektedir. Bu durum ise kuruluslar bilgi paylasim
davraniglar1 yoluyla bu algiy1 etkileme kapasitesine sahip oldugunu gdéstermektedir. Son
olarak ise seffafligin merkezinde yer aldigina inanilan bilgi kalitesidir. Bu tanima goére
seffaflik algilari, algilanan bilgi kalitesine gore degismektedir (Schnackenberg &
Tomlinson, 2016, s. 1789).

Giizeldere’ye gore seffaflik paydaslarin bilgi ihtiyacinin giderilmesi ve
kurumlarin piyasa etkinligi ile yatirimer gliveninin artmasina fayda saglamaktadir. Ayni
zamanda bilginin dogru olmasi, tiim paydaslar i¢in bilginin kapsamli ve glivenilir
verilerden olugsmasi gerekmektedir. Tiim bunlara ek olarak bilginin esit kosullarda agik
ve ulagilabilir olmasi da tiim paydaslarin ¢ikarlarinin korunmasi i¢in gerekli bir unsurdur

(Giizeldere, 20135, ss. 23-24).

Seffaflik, kurumlarin ve kurum ortaklarinin, tam bilgilendirilmesini ve
aydinlatilmasin1 amaclamaktadir. Ayni zamanda Sermaye Piyasast Kurulu(SPK)
seffaflig1 ‘sirketlerin rekabet giiclerini tehlikeye sokacak ticari sir niteligindeki, heniiz
kamuya aciklanmamis bilgiler hari¢ olmak iizere, sirket ile ilgili finansal ve finansal
olmayan bilgilerin zamaninda, dogru, eksiksiz, anlagilabilir, ger¢egi yansitan, kapsamli,
karsilastirilabilir, kolayca analiz edilebilir, diisiik maliyetle ve kolay erisilebilir bir sekilde

kamuya sunulmasi1’ olarak tanimlamigtir (Sermaye Piyasas1 Kurulu, 2005).

Giliniimiizde organizasyonlar, rekabet avantaji elde etmek ve organizasyonel
performansi daha verimli kilmak icin seffaflik seviyelerini artirmak amaciyla farkli
stratejiler izlemektedir. Sadece c¢alisanlarin degil paydaslarin da seffaflik ve katilim

anlayisi, bu stratejinin uygulanmasinda kilit boyutlardir (Ugler, 2017, s. 97).

Schnackenberg ve Tomlinson’a gore seffaflik teorik olarak uygulanabilir ve
yonetsel olarak ilgili li¢ faktdriin bir fonksiyonu gibi goriinmektedir: agiklik, netlik ve

dogruluk. Kisaca agiklayacak olursak; aciklik paydaslarin bilgiyi daha ilgili ve giincel;
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netlik paydaslarin bilgiyi daha anlasilir, dogruluk ise paydaslarin bilgiyi daha giivenilir
olarak algilamasidir. Bu boyutlarin her biri, kurulustan alinan bilgilerin kalitesine yonelik
paydas giivenini artirarak genel seffaflik diizeylerine benzersiz bir sekilde katkida

bulunmaktadir (Schnackenberg & Tomlinson, 2016, s. 1794).
2.2.1. Acgikhk

Agiklik kavrami, bilginin seffaf sayilmasi i¢in agikca paylagilmasi gerektigini ima
etmektedir (Schnackenberg & Tomlinson, 2016, s. 1792). Pirson ve Malhotra (2011),
seffafligi, firmalarin ilgili tiim bilgileri agik¢a paylastigina dair bir paydasin algisi olarak
Ol¢mektedir. Ayni zamanda Perotti ve Von Thadden (2006), seffaflik algilarinin, bir
paydasin bir firma hakkinda gerekli bilgileri toplama yetenegi oldugunu ileri siirmektedir.
Tiim bu goriisler, erisilemeyen bilgilerin paydasin organizasyonun tam bir resmini elde

etme yetenegini sinirladigi dnermesine dayanmaktadir (Chen & Zhu, 2004, s. 10).
2.2.2. Netlik

Netlik, bir gondericiden alinan bilginin algilanan netlik ve anlasilirlik diizeyi
olarak tanimlanmaktadir (Schnackenberg & Tomlinson, 2016, s. 1792). Literatiirde,
Winkler (2000), kuruluslarin seffaf olarak kabul edilmesi i¢in bilgileri daha acik ve net
bir sekilde sunmasi gerektigini iddia etmedir. Benzer sekilde, Street ve Meister (2004)
orgiitsel bilginin seffaf sayilabilmesi icin anlagilmasi gerektigini savunmustur. Daft ve
Lengel (1987), yoneticiler i¢in biiyiik bir sorunun, salt veri eksikliginden ziyade bilgi

netligi eksikligi oldugunu bulmuglardir.

Netlik, paylasilan bilginin miktar1 veya uygunlugundan ziyade anlamin
gondericiden aliciya kesintisiz aktarimiyla ilgili oldugu icin agikliktan farklidir. Buna
gore netlik, alinan bilginin belirsizligi smirlayacak sekilde daha yiiksek diizeyde
anlasilabilirlik anlamina gelmektedir (Schnackenberg & Tomlinson, 2016, s. 1793).

2.2.3. Dogruluk

Dogruluk, gonderici ve alict arasindaki iligki gdz Oniine alindiginda, bilginin
miimkiin oldugu 6l¢lide dogru oldugu algis1 olarak tanimlanmaktadir (Schnackenberg &
Tomlinson, 2016, s. 1793). Walumbwa ve arkadaslar1 (2011), 6nyargili veya temelsiz bir
sekilde uydurulan bilginin amaca yonelik hizmet etmemesi nedeniyle seffaf olarak kabul

edilemeyecegi savunmaktadir. Ayn1 zamanda bazi arastirmacilar dogrulugun seffaflik
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icin ¢cok donemli bir bilesen oldugunu tartigmistir. Bunlardan Akhigbe ve Martin (2006),
yanlig aciklamalarin kurumsal seffafligi azaltmada ve kurumsal skandallara yol agmada
cok dnemli bir rol oynadigini 6ne siirmiislerdir. Uretim firmalarinda Bernstein (2012) ise,

bilgi dogrulugunun igyeri seffafliginin mihenk tasi oldugunu bulmustur.

Dogruluk, agiklik veya netlikten ziyade bilginin giivenilirligi ile ilgilidir. Williams
(2005) ve Nicolaou ve McKnight (2006) orgiitsel bilginin seffaf olarak kabul edilmesi

i¢in giivenilir goriilmesi gerektigini 6ne stirmiislerdir.
2.3. Performans

Performans, herhangi bir faaliyet sonucunda isletmenin hedeflerine ulasabilmesi
icin ortaya koydugu tiim cabalar1 nicel ya da nitel olarak belirleyen bir kavram olarak
tamimlanmaktadir (Akal, 2000, s. 2). Orgiitsel performans ise bir faaliyeti gergeklestiren
ekosistemin amacina yonelik ulasma derecesini veya seviyesini ortaya ¢ikaran bir
olgiittlir. Bu olgiit sirketlerin nereye vardiklarini ya da neyi gerceklestirdiklerini gosteren
bir kalite ve kantite dl¢iitiidiir (Sarialtin & Yilmazer, 2006, s. 81). Orgiitsel performansin
meta-analizini yiiriiten Luo ve arkadaglar1 bunun ekonomik ve operasyonel terimlerle

Olciilmesi gerektigini 6nermislerdir (Lou vd., 2012, s. 143);

Ekonomik Performans: Hissedarlar i¢in yatirim getirisine ve kar ve satig gibi diger

finansal 6l¢iimleri degerlendiren finansal ve piyasa sonuglarina bakmaktadir.

Operasyonel Performans: Miisteri memnuniyeti ve sadakati, firmanin sosyal
sermayesi, yetenek ve kaynaklardan elde edilen rekabet giicii gibi gozlemlenebilir

endekslere odaklanmaktadir.

Paydas teorisi baglamindaki performans hem paydasa 0zgli operasyonel
performans: hem de finansal performansi igermektedir. Jones ve Wicks (1999) isaret
ettigi gibi, paydas teorisi, paydaslarin ¢ikarlarina hizmet etmek i¢in firmanin yasayabilir
(yani karl1) kalmasi ihtiyacini kabul eden bir uygulanabilirlik unsuruna sahiptir (Hillman
vd.,2001, s. 300). Performans Ol¢limiiniin birden ¢cok amaca hizmet etmesi gerektigini
kabul etmek 6nemlidir. Bu amaclarin her biri i¢in bilgilerin tiirii ve kalitesi degismekte
ve son kullanicilarin gereksinimlerine gore uyarlanmasi gerekmektedir (Mascarenhas,

1996, s. 15).
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2.4. Sosyal Sermaye

Orgiitsel performans, girisimcilerin ve ydneticilerin kisisel 6zelliklerine ve sosyal
olarak etkilesim kurma yeteneklerine baghdir. Isletmeler varligini siirdiirebilmesi ve
hedeflerine ulasabilmesi i¢in fiziksel ve sosyal sermayeye ihtiya¢ duymaktadir. Sosyal
sermaye ile birlikte diger sermaye tiirleri bir isletmenin basarili bir performans gdstermesi
icin en dnemli etkenlerden biri olarak gosterilmektedir (Abdioglu & Yavuz, 2013, s.29).
Genis anlamda sosyal sermaye, sosyal aglari, bunlardan kaynaklanan karsilikliliklar1 ve
1s ortamindaki degerlerini ifade etmekte ve iligkileri ortaya koymaktadir. Bu baglamda
insanlarin karsilikli iligkiler gelistirerek, bilgi paylasiminda bulunmalar1 gerekmektedir
(Kitape1, 2015). Bu yoniiyle bakildiginda, sosyal sermaye i¢in hem ekonomik hem de
beseri sermayenin verimliligini arttirmak i¢in kullanildig1 sdylenebilmektedir. Narayan
ve Woolcock (1999) ise sosyal sermayeyi iktisadi ylikselmeyi etkileyen, bir topluma
entegre olmus normlar, kurallar, aglar, karsilikli gliven ve iletisim olarak ifade
etmektedir. Sosyal sermaye bir isletmenin iligkilerini, sebekelerini ve normlarini ifade
ederek isletmelerin bilgi paylasiminda bulunmasimi gerektirmektedir. Ayn1 zamanda
giivene dayali iligkiler gelistirmeleri i¢in birbirlerini anlayarak is birligi iginde
calismalarin1 saglamaktadir. Bu anlamda igletmelerin iletisim kanali, iletisim sekli ve

iletisim siklig1 isletmelere deger katmaktadir (Abdioglu & Yavuz, 2013, s.49).
2.5. Paydas Teorisi

Freeman'in ¢igir agict ve onemli olmaya devam eden 1984 tarihli calismasi,
oncelikle sirketler icin stratejik bir zorunluluk olarak paydas yOnetimine
odaklanmaktadir. Stratejik yonetim alaninda bir Orglitsel yonetim ve etik teorisidir.
Paydas teorisinin yonetim bilimine genis Olgiide katkida bulundugu en O6nemli
onermelerden biri, paydaslarin sirketler icinde ve sirketler i¢in birlikte deger yarattig
kuruluslarin ve paydaslarin karsilikli olarak fayda saglamasinin miimkiin oldugudur.
Deger yaratma sadece kar olarak algilanmamalidir. Mitchell ve arkadaslar1 (1997) paydas
teorisini isletmelerin kar saglamalarindan 6te sorumluluk cercevesinde iliskide oldugu
paydaslarin beklenti ve ¢ikarlarin1 kapsayacak bir ara¢ olarak goriilmesi gerektigini ne

stirmiislerdir.

Paydas teorisi, kuruluglar ve paydaslar1 arasindaki etkilesimi incelemektedir.

Paydas genel olarak bir firmanin stratejik ciktilarini etkileyebilen veya bunlardan
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etkilenen gruplar ve bireyler olarak tanimlanmistir (Freeman, 1984; Jones ve Wicks,
1999). Ayrica El Gohary ve arkadaslarina gore ise paydas 'bir projede mesru menfaati
olan herhangi bir kisi veya kurulus' olarak tanimlanmaktadir (El Gohary vd., 2006, s.
596). Ilk gelismelerinden itibaren paydas kavrami, genis bir paydas grubunun etkili
yonetimini vurgulamistir (Freeman, 1984; Walsh, 2005). Bu yonetim baglaminda paydas
teorisi, kuruluslarin paydaslartyla karsilikli glivene dayili iligkiler kurulmasinda yol
gostermekte ve bu etkilesim silirecinde kuruluslarin rekabet avantajin1 saglamasinda
yardimce1 olmaktadir (Becan, 2011, s. 14). Isa ve arkadaslarina gore (2018) paydas teorisi
firmalarin performansini en iist diizeye ¢ikarmak i¢in hem sirket hem de paydaslarinin
¢ikarlar1 arasinda bir uyum aramakta ayn1 zamanda bir igletmenin yonetimi i¢in ise ¢esitli
paydaslariyla olan iligkilerinde saglikli bir denge bulabilmelerini saglamaktadir.
Kapsamli paydas modellerinden yararlanan ¢ogu c¢alisma, paydas yonetimi ile firma
performansi arasindaki pozitif iliskiyi desteklemektedir (Berman vd., 1999; Hillman &
Keim, 2001; Preston & Sapienza,1990; Sisodia vd., 2007; Waddock & Graves, 1997).

Paydaslar, isletme ile sik sik iletisime ge¢gmeleri nedeniyle yakin iligki i¢cinde olup
buna bagli olarak da isletme {izerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bundan dolayi,
paydaslarin organizasyon tizerindeki etkisi, etkilesimde olunan paydaslarin tatmininden
gecmektedir. Freeman’a gore isletmeler paydaslart ile ne kadar giiclii iligkilere sahip
olursa amaclarinin gerceklestirilmesini o kadar kolaylastirmakta; tam tersine iligkiler ne
kadar zayif olursa bu amaglarin gergeklestirilmesini zorlastirmaktadir (Freeman, 1984, s.
25). Isletmeler, tiim kilit paydaslarin ¢ikarlarmni dahil etmelidir ve bunlar sadece karliligi
en lst diizeye ¢ikarmaya yonelik araglar olarak goriilmemelidir (Gibson, 2000). Ayrica
paydaslar bagkalariyla ortak bir fayda i¢in ¢aligmali, bilgi paylagmali, baskalarina gontilli
olarak yardim etmeli, sorunlara karsilikli olarak tatmin edici ¢ozlimler aramalidir ¢iinkii
paydaslarin gerekli bilgileri almak gibi ¢ikarlar1 her zaman bu sekilde karsilanmaktadir.
Bununla birlikte paydaslar diger paydaslara yon vermeli, verimli olunmasi i¢in destek ve
netlik sunmali, insanlarin islerini en iyi sekilde yapmalari i¢in dogru ortami1 yaratmali ve
karsilikli sayg, diirtistliik, 6grenme ve yapici miicadele kiiltiiriiniin olmasini saglamalidir

(Valentinov & Chia, 2022, s. 771).

Literatiirde paydas davranisi ile paydas yonetimi arasinda olas1 bir iliski oldugunu
One siiren ¢calismalar mevcuttur (Freeman, 1984; Lo, 2013; Nguyen vd., 2009; Savage vd,

1991; Polonsky, 1996; Yang vd., 2014). Paydas yonetimi alanindaki calismalarda,
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paydaslarla is birligi yaparak kuruluslarin belirsizlik {izerindeki kontrollerini
artirtlabilecegi ve Orgilitsel esneklik yaratilabilecegi tartistirilmistir (Freeman, 1984;
Polonsky, 1996). Paydaslar isbirlik¢i bir sekilde davrandiginda, bilgi aligverisi ve sorun
paylasimi miimkiin hale gelmekte ve muhalefet sans1 azalmaktadir (Savage vd., 1991).
Ayn1 zamanda katilim, giiven ve iletisim gibi iliski kurma uygulamalar1 paydas yonetimi
ile iligkilidir. Jeffery (2009), paydas katiliminin, bir kurulusun amacina ulasilmasini
etkileyebilecek veya bundan etkilenebilecek gruplara kendilerini etkileyen kararlarin
gelistirilmesine yorum yapma ve girdi saglama firsatt verilmesi gerektigi fikrine
dayandigin1 belirtmistir. Paydaslariyla proaktif iliskilere giren isletmeler, paydaslardan
elde edilen verileri siirdiiriilebilir kalkinma bakis acisiyla orgiitsel yenilik siireglerine
entegre edebilecektir. Bununla birlikte kaliteli paydas katilimlari, paydaslarin endiselerini
gidermek i¢in yaratict ¢oziimler iiretmekte, yanit verebilirligi, seffafligi ve hesap
verebilirligi artirmaktadir (Lawrence, 2002, s. 75). Bu baglamda paydaslar daha yakin
baglar kurmakta ve paydaslar arasinda iliski kurmay1 tesvik ederken karsilikli anlayisi
gelistirmektedir (Brown & Hicks, 2013, s. 89). Ayrica Karlsen ve arkadaslarina gore
(2008) giiven kosullar1 altinda, paydaslar saglanan bilgilerin kendi ¢ikarlarina aykiri
kullanilmayacagina inanarak 6zel veya hassas bilgileri firmaya aciklamaya daha istekli
ve rahat olabilir ve bu da iyi isleyen bir iligkiyi slirdiirebilir. Tiim bunlar bize paydas

iletisiminin, paydas yonetimi i¢in hayati 6nem tasidigini gostermektedir.

Paydas teorisi genel itibariyle paydaslarin isbirlik¢i ve etkilesimli davraniglarda
bulunmalar1 gerektigi gorlisiine dayanmaktadir. Bu durum paydaslarin ilgi ve
beklentilerinin ele alinabilmesi i¢in Onemlidir. Bu da bize ses davranisini isaret
etmektedir. Ses davranis1 da orgiitsel isleyisi gelistirmek i¢in fikir ve Onerileri ifade
etmeyi ve orgiitsel basarisizlig1 onlemek i¢in endiseleri ifade etmeyi icermektedir. Bu
acidan bakildiginda paydas teorisi ve ses davranisi arasinda bir iligkiden soz edilebilir.
Ayrica Savage ve arkadaslari (1991) paydaslarin isbirlik¢i ve etkilesimli davranig
bicimini benimsediklerinde, bilgi aligverisi ve sorun paylagimi miimkiin hale geldigini;
Lawrence ise (2002) paydaslarin endiselerini gidermek icin yaratict ¢ozlimler iirettigini
ve bu durumun yanit verebilirligi, seffafligt ve hesap verebilirligi artirdigini 6ne
siirmiislerdir. Bu agidan bakildiginda paydas teorisi ve seffaflik arasinda bir iliskiden s6z
edilebilir. Ayrica kapsamli paydas modellerinden yararlanan ¢ogu calisma, paydas

yonetimi ile firma performansi arasindaki pozitif iligkiyi desteklemektedir (Berman vd.,
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1999; Hillman ve Keim, 2001; Preston ve Sapienza,1990; Sisodia vd., 2007; Waddock ve
Graves, 1997).

Paydas teorisi, bu tezde kullanilan teorik c¢er¢evenin temelini olusturmaktadir.
Paydas teorisi, bu calismanin amacimi kesfetmek i¢in en uygun teori olarak kabul
edilmistir. Bugiin havaliman1 paydas iliskilerini inceleyen ¢ogu ¢alismanin da paydas
teorisine dayandirildigir goriilmektedir. Schaar ve Sherry (2010) havalimanlarini
yonetmek i¢in 6l¢iimler, metrikler ve karsilastirmali degerlendirmeler yaparak paydaslari
ve paydaglar arasindaki iligkiyi anlamaya calisarak havalimani paydaslar1 arasindaki
karsilikli iligkilerin sistem modelini sunmustur. Bu modele gore havalimanlarinin
karsilastirmali kiyaslamasi, belirlenen hedeflere ulasmadaki basarilarin1 6lgmek igin
kullanilmaktadir. Stephenson ve arkadaslar1 (2018) paydas teorisi kapsaminda bolgesel
havalimanlarinda yeni uluslararasi hava hizmetlerinin basarili bir sekilde kurulmasindaki
temel faktorleri belirlemek amaciyla kilit paydas katilimi da dahil ederek hava hatti
gelistirme siirecini incelemistir. Arastirmanin sonucunda hava hatt1 gelisimi i¢in birincil
ve ikincil paydaslarin iliskilerini ve siireclerini haritalandiran ve kritik faktérler olarak
rota karlilig1 ve paydas iliskilerini bulan bir model 6nermislerdir. Calismanin sonucunda
ise hava hatti gelistirmenin basarisindaki temel unsurlarin, rota karliligi ve paydas
katilimi1 oldugu tespit edilmistir. Isa ve arkadaglar1 (2018) paydas teorisiyle ilgili literatiire
genel bir bakis saglayarak Klia2 havalimani terminal projesinin kolektif perspektiflerini
O6lcmeye caligmistir. Calisma sonucunda projelerin sonuglart esas olarak proje
yoneticilerinin bakis acistyla degerlendirildigini ancak son zamanlarda proje sahiplerinin
ve secilen paydaslarin bakis acilariyla degerlendirilmeye baslandigini tespit etmistir. Bu
baglamda Isa ve arkadaslari proje sonucunun memnuniyetinin genel bir paydaslarin bakis
acistyla nadiren incelendigini belirterek literatliirdeki bosluga isaret etmislerdir.
Kahraman (2020 ) Heathrow Havalimani'ndaki ii¢iincii pist projesinde g¢evrecilerin ve
iklim degisikligi uzmanlarinin goz ardi edildigine dair kanitlar oldugundan, projenin
planlanmasi sirasinda tam bir halk katiliminin olmadigini yar1 yapilandirilmis gériigmeler
yaparak ortaya ¢ikarmistir. Paydas teorisi kapsaminda bu durumu inceleyen Kahraman
bu projenin ancak tiim paydaglarin ¢ikarlar1 dikkate alindiginda basarili olacagini one

surmustir.
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UCUNCU BOLUM
YONTEM

Bu boliimde aragtirmanin yontemi ve deseni, evren ve Orneklem, kullanilan
Olcekler, veri toplama siireci, veri toplama aract ve oOzellikleri, verilerin analizi

yapilmustir.
3.1. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu aragtirmanin amaci, havalimani platformunda yer alan ana paydaslarin hizmet
tedariki siiresince gosterdikleri seffaflik ve ses davranisi kavramlarini ve bunlarin paydas
ve havalimani performansi ile olan iligkilerini incelemektir. Bu amag¢ ¢ergevesinde
disiplinler aras1 konular birlestirerek anlamli ve 6zgiin bir ¢calisma ortaya koyarak alana
katki saglayacagi diistiniilmektedir. Ciinkii ses davranisi genel olarak yonetim alaninda
orgiitler ve calisanlar iizerinde incelenmistir. Ayn1 zamanda seffaflik ise genellikle
tedarik zinciri ve lojistik alaninda ¢alisilan konulardir. Bu iki bagimsiz alan birlestirilerek
havacilik gibi dinamik bir sektorde birbirleriyle olan iligkileri ve bu iligkiler sonucunda

ortaya ¢ikan durumlara aciklik kazandirilmasi hedeflenmistir.

Havacilik sektorti, giris engellerinin yiiksek oldugu, biiylik yatirimlar gerektiren
dinamik bir alandir. Bu nedenle sektor i¢inde faaliyet gosteren oOrgiitler varliklarim
stirdlirebilmesi i¢in isleyisin saglikl bir sekilde gergeklestirilmesine ihtiya¢ duymaktadir.
Orgiitler sektdrde tek tarafli bagimsiz calisan bir yapida degildir. Bir havacilik
faaliyetinin gerceklesmesi i¢in sektor i¢indeki paydaslarin birbirileriyle hareket etmeleri
gerekmektedir. Bu faaliyetlerin ger¢eklesmesinde paydaslarin birbirileriyle olan iliskileri
cok Onemlidir. Bu baglamda bu calisma havacilik ekosisteminin ii¢ ana aktorii olan
havalimanlari, havayollar1 ve yer hizmetleri arasindaki degis tokusu mikro diizeyde
degerlendirmeyi ve paydaslarin ses davranisi ile seffafligin ve performansin birbirleriyle
olan iliskilerini ortaya ¢ikarmayr amaclamistir. Ayn1 zamanda caligmanin amacinda

belirtildigi gibi disiplinler arasi calisma yaparak 0zgiin bir konu ortaya koymak
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calismanin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir ve bu ¢aligma literatiirdeki boslugu doldurarak

yeni ¢aligmalara yon vermesi diisiiniilmektedir.
3.2. Arastirmanin Yontemi ve Deseni

Arastirma hedefleri ve sorulari, ne tir bir arastirmanin ylriitiilecegini
belirlemektedir. Diger bir deyisle, arastirmanin kesfedici, betimleyici ya da teori test edici
bir yapiya sahip olup olmadigi ve buna gore hangi analiz yonteminin kullanilacag:
onceden belirlenmis amag ve sorulardan olusmaktadir. Bu ¢alisma betimsel bir nitelige
sahip olup nitel arastirma mantigiyla olusturulmustur. Havalimani paydaslar1 arasindaki
iligkinin genel olarak kavranmasi, kendi i¢lerinde ve aralarindaki karsilastirmanin daha
once teoriden ve ilgili aragtirma bulgularindan yola ¢ikarak kodlanan ses davranisi,
seffaflik ve performans unsurlarina donlismesi bu caligmaya betimsel bir nitelik
kazandirmaktadir. Buna gore nitel arastirmalarin genel sistematigi izlenmistir. Bu sayede
aragtirmaci, aragtirmadan soyutlanmamis ve yorumlayici materyalleri bir araya getirerek

anlamli bir biitiin elde etmistir.

Nitel arastirma, agik uclu ve karsilikli iletisim yoluyla veri elde etmeye odaklanan
bir alan aragtirmasi yontemi olarak tanimlanmaktadir. Nitel arastirma yontemleri, hedef
kitlenin belirli bir konuya iligskin davranig ve algilarini ortaya ¢ikarmaya yardimci olacak
sekilde tasarlanmaktadir. Genellikle kullanilan derinlemesine goriigme, odak gruplari,
etnografik arastirma, icerik analizi, durum ¢alismasi arastirmasi gibi farkli nitel arastirma

yontemleri vardir (Stysko-Kunkowska, 2014, s. 10).

En yaygin nitel aragtirma yontemlerinden biri derinlemesine goriisme yapmaktir.
Bu yontem bir yanitlayici ile gergeklestirilen kisisel bir goriismedir ayni zamanda
tamamen bir konugma yontemidir ve yanitlayandan ayrintilar1 derinlemesine alma
firsatlar1 sunmaktadir. Ayrica derinlemesine goriisme sorulart agik uglu sorulardir ve “ne”
ve “nasil” sorularini cevaplamay1 hedeflenmistir. Bu yiizden kullanilan arastirma yontemi

nitelikseldir (Eisehardt & Graebner, 2007, s. 2).

Bu calismada Glaser ve Strauss (1967) tarafindan ortaya konulan ve sosyal
bilimcilerin kuram olusturma iizerine yapacaklari1 ¢aligmalar i¢in rehber niteligi tasiyan
nitel aragtirma desenlerinden gomiilii teori deseni kullanilmistir. Bu desen farkinda
olunan ancak derinlemesine ve ayrintili olarak incelenmemis olgulara ve bu olgular

arasindaki iligkilere odaklanmaktadir. Ayn1 zamanda bu desen arastirma ortamindaki
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davranig, prosediir, etkinliklerin incelenmesiyle elde edilen verilerle bir teori ortaya
koymakta veya var olan teorileri gelistirmektedir (Glaser & Strauss, 1967; Strauss &
Corbin, 1998). Gomiilii teori mantiksal timdengelim yontemleri araciligiyla elde edilen
teorilerin aksine sistematik bir sekilde elde edilen verinin analizi sonucunda ulasilan
kuramlara dayanmaktadir (Strauss & Corbin, 1998; Oktay, 2012). Diger bir deyisle, veri
tizerinden kuram olusturuldugundan, teori veri-temelli ve tiimevarimsal olarak

gelistirilmektedir (Oancea & Punch, 2014).

GOmiilii teori genel olarak hem yonteme hem de bu teorinin kullanimi yoluyla
aranan aragtirma sonucuna atifta bulunmak amaciyla kullanilmaktadir. Arastirmanin
verileri goriisme, gozlem veya raporlardan olusan metinlerdir. Bu tiir arastirmalarda
veriler arastirmanin odaklandigi olguyu ve disa vurarak yansitabilecek olan bireylerden
ve gruplardan toplanmaktadir (Yildirim & Simsek, 2006, ss. 72-74). Oncelikle metinler
kodlanarak veriler desifre edilmekte ve yorumlanmaktadir. Daha sonra anlamli kodlar bir
araya getirilerek kategoriler olusturulmakta ve ayin sey temalarin olusturulmasi iginde
kategorilere yapilmaktadir. Ayrica bu tiir arastirmalardan elde edilen kod, kategori ve
temalarla, yasantilar, anlamlar ve iliskiler ortaya cikarilmaya calisilmaktadir. Ancak
gomiilii teori aragtirmalarinda da diger nitel aragtirma yontemlerinde gibi genel ve kesin
sonuclar beklenmemelidir. Ciinkii sinirli sayida kisiyle yapilmasi nedeniyle geneli
kapsamamaktadir. Bu yontem bir olguyu daha 1yi anlayarak tanimlamamiz1 saglayacak
aciklamalar ve ornekler ortaya koymamiza yardimci olmaktadir. Bu agidan bakildiginda
hem bilimsel literatire hem de sektdrdeki uygulamalara O©nemli faydalar

saglayabilmektedir (Yildirim & Simsek, 2006, s. 75).

Bu calismada havalimanmi paydaslar1 arasindaki ses davranmisinin ve seffafligin
sirket performansiyla iligskisinin sinirli arastirma alanina sahip olmasi, bu terimlerin ayr1
ayr1 ve bir biitlin olarak kullaniminin sinirli sayida olmasi ve ilgili konunun ¢ok boyutlu
ve karmasik olmasi sebebiyle derinlemesine inceleme gerektirdigi i¢in nitel arastirma
yontemlerinden derinlemesine goriisme metodolojisi ve gomiilii teori deseni secilmistir.
Bu yontem ilgili kavramlarin daha iyi tanimlanarak ve iliskilerin daha kolay belirlenmesi

acisindan pilot bir calismadir.
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3.3. Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Arastirmanin genel evreni, Tiirkiye’de havacilik sektoriinde yer alan Havalimana,
Havayolu ve Yer Hizmetleri isletmelerinde yonetici pozisyonunda g¢alisan bireylerdir.
Genel evreni tanimlamasi kolay olan, ancak ulasilmasi ¢ok gii¢ olan evren olarak
belirtmek miimkiindiir (Karasar, 2014). Bu nedenle genel evren ¢alisma evrenine
indirgenmistir. Arastirmanin ¢alisma evreni, Istanbul Havalimani’nda faaliyet gosteren
havacilik isletmelerinde yonetici pozisyonunda g¢alisan bireyler olarak belirlenmistir.
Eurocontrol 5-11 Ocak 2023 Donemi Kapsamli Degerlendirme Raporuna gore
Tiirkiye’nin ve Avrupa’nin en yogun havalimani olmasi sebebiyle buradan segilen
yoneticilerin genel evreni temsil edecegi belirtilebilir. Her ne kadar ¢alisma evreni
olusturulsa da Istanbul Havalimani’nda belirtilen kurumlardaki yénetici pozisyonunda
calisanlarin tiimiine ulasmak maddi ve zamansal acidan hemen hemen imkansizdir. Bu
nedenle, tesadiifi olmayan ornekleme yoOntemlerinden; amagh Orneklem yontemiyle
sec¢ilmistir. Kiigiik ve sistematik olarak secilmis amagli 6rneklemler, bir arastirma sorusu
veya konusu hakkinda derinlemesine bilgi toplamayr amagladiklar1 i¢in nitel
arastirmalarda tercih edilmektedir. Amacli drneklemede, arastirmacilar arastirmaya en
uygun Ozelliklere sahip katilimcilar1 belirlemektedir (Yagar & Dokme, 2018, s. 4). Ancak
nitel arastirmanin dogas1 geregi arastirmanin giivenirligini artirmak ve amagsal
orneklemeyi desteklemek icin arastirma siirecinde kartopu Ornekleme tekniginden de
yararlanilmigtir. Calisma nitel aragtirma yontemi olan derinlemesine goriisme teknigiyle

yapildigi i¢in ilgili kurumlarda yonetici pozisyonunda yer alan 12 kisiyle yapilmigtir.

Calismada yer alan yoneticilerden 2 kisi havalimani, 4 kisi havayolu ve 6 kisi ise
yer hizmetlerinde gorev yapmaktadir. Goriigmede yer alan yoneticilerin ¢alisma alanlari
ayni olup farkli isletmelerde gorev almaktadir. Ayni1 zamanda tablo 3.1°de ilgili
yoneticilerin tecriibeleri, yaslari, cinsiyetleri, egitim durumlari ve isletmedeki pozisyonu

iceren demografik bilgiler yer almaktadir.

Arastirmaya toplam 12 kisi katilim gostermistir. Goriisme yapilan kisilerin
gizliliklerini korumak amaciyla katilimcilara K1, K2, K3, K4, K5, K6, K7, K8, K9, K10,
K11 ve K12 seklinde kodlama yapilmistir. Katilimeilarin 3 tanesi kadin 9 tanesi erkektir.
Katilimcilarin 9 tanesi lisans, 3 tanesi yiiksek lisans mezunudur. Faaliyet alanlarindaki

tecriibeleri katilimcilarin en az 1 yillik, en fazla 14 yillik tecriibeye sahip oldugu
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goriilmektedir. Ayn1 zamanda isletmedeki pozisyonlar1 incelendiginde 7 tanesi miidiir, 2

tanesi miidiir yardimcisi, 2 tanesi uzman ve 1 tanesi sef olarak gorev yapmaktadir.

Tablo 3.1: Yoneticilerin Demografik Durumu

Katihmer  Tecriibe Egitim Cinsiyet Yas Isletmedeki Faaliyet
(Kodlama) (Y1) Aralhigr  Pozisyon Alam
K1 5 Yiiksek Erkek 25-34 Uzman Yer
Lisans Hizmetleri
K2 6 Lisans Kadin 25-34 Sef Yer
Hizmetleri
K3 7 Lisans Erkek 35-44 Miidiir Yer
Yardimcist  Hizmetleri
K4 9 Lisans Erkek 35-44 Miidiir Yer
Hizmetleri
K5 11 Yiiksek Kadmn 45-54 Miidiir Yer
Lisans Hizmetleri
K6 12 Lisans Erkek 45-54 Miidiir Yer
Hizmetleri
K7 4 Lisans Erkek 35-44 Miidiir Havayolu
K8 7 Yiiksek Erkek 35-44 Miidiir Havayolu
Lisans Yardimecisi
K9 8 Yiiksek Erkek 35-44 Miidiir Havayolu
Lisans
K10 14 Lisans Erkek 45-54 Miidiir Havayolu
K11 1 Lisans Kadin 25-34 Uzman Havalimani
K12 2 Lisans Erkek 35-44 Midiir Havalimani

3.4. Arastirma Sorulari

Goriisme formundaki arastirma sorulari, literatiir taranip hem konunun uzmani
akademisyenlerle hem de sektdrde yer alan uzman personellerin goriigleri alindiktan

sonra olusturulmustur.

Bu calismada Istanbul Havalimani’'nda faaliyet gosteren temel havalimani
paydaslarinin kimler oldugunu, bu paydaslar arasindaki ses davraniginin hangi boyutlarda
ve konularda gercgeklestigini, paydaslarin hangi konularda birbirilerine karsi seffaf
olduklarin1 ve bu iki olgunun sirket ve platform performansiyla olan iliskisinin ne

oldugunu arastirmak i¢in asagidaki tablo 3.2’de yer alan sorular sorulmustur.
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Tablo 3.2: Arastirma Soru Gruplar1

Arastirma Sorulari

Alt Arastirma Sorulari

Soru Grubu 1. Havalimanlarinda ugus
faaliyetini gergeklestirmede ana rol oynayan
paydaslar kimlerdir?

Soru Grubu 1.1. Paydaslarimiz kimlerdir?

Soru Grubu 1.2. Temel paydas olarak
gordiigiiniiz isletmeler kimlerdir?

Soru Grubu 1.3. En 6nemli ii¢ paydasiniz
kimdir?

Soru Grubu 2. Paydaslarinizla ses davranisini
hangi boyut ve konularda benimsiyorsunuz?

Soru Grubu 2.1. Paydaslarinizla hangi
konularda tavsiyelerde bulunuyorsunuz?

Soru Grubu 2.2. Paydaslarinizla hangi
donemlerde daha ¢ok tavsiyelerde
bulunuyorsunuz?

Soru Grubu 2.3. Paydaslarmizla alip vermis
oldugunuz tavsiyeleri etkileyen faktorler
nelerdir?

Soru Grubu 2.4. Paydaglariizin verdikleri
tavsiyeleri degerlendiriyor musunuz?

Soru Grubu 2.5. Paydaslariniz sizin
verdiginiz tavsiyeleri degerlendiriyor mu?

Soru Grubu 3. Paydaslarinizla hangi
konularda birbirinize kars1 seffafsiniz?

Soru Grubu 3.1. Paydaslarinizla iletisim
sikliginiz ve kanalimiz nedir?

Soru Grubu 3.2. Paydaslarinizin ve sizin
seffaf olma durumunuzu degerlendiriniz.

Soru Grubu 3.3. Paydaslarmizla hangi
konularda birbirinize karsi1 seffafsiniz?

Soru Grubu 4. Paydaslariniz ile benimsemis
oldugunuz ses davranisi ve seffafligin
performansiniza etkisi nedir?

Soru Grubu 4.1. Paydaslariniz ile
benimsemis oldugunuz ses davranisi ve
seffafligin sirket performansiniza etkisi
nedir?

Soru Grubu 4.2. Paydaslariniz ile
benimsemis oldugunuz ses davranisi ve
seffafligin platform performansiniza etkisi
nedir?

3.5. Arastirmanin Varsaymm ve Sinirhliklar

Arastirma kapsaminda kullanilan Olgeklerin arastirmaya katilan havacilik
sektoriinde ¢esitli departmanlarinda gorev yapmakta olan yoneticiler tarafindan gercek

durumu yansitacak ve samimi bir sekilde cevapladiklari varsayilmaktadir.
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Arastirmanin kavramsal ve kuramsal ¢ergevesi literatiir taramast ile sinirlidir.

Arastirma, nitel analiz yontemlerinden yar1 yapilandirilmis goriisme yontemiyle

siirlidir.

Arastirma, ortami bakimindan tek bir sektdr (havalimani, havayolu ve yer

hizmetleri) ile sinirlidir.

Paydas drneklemi sadece Istanbul Havalimani’nda faaliyet gdsteren havalimani,

havayolu ve yer hizmetleri olup diger havalimanlarini kapsamamaktadir.

Arastirma, Subat 2023-Nisan 2023 tarihleri arasinda Istanbul Havalimani’nda
faaliyet gosteren c¢esitli havalimani, havayolu ve yer hizmetleri kuruluslarinin
yoneticileriyle derinlemesine goriisme yontemiyle yapilmistir. Amacli 6rneklem yontemi
secilmesi nedeniyle tiim havalimanlar1 ve tiim yoneticiler i¢in ayni seyi sdylemek

miimkiin degildir ve sadece se¢ilen yoneticilerin goriisleri ile sinirlidir.
3.6. Veri Toplama Siireci

Bu calismada derinlemesine goriisme teknigi uygulanarak havalimani paydaslar
arasindaki ses davranisinin ve seffafligin sirket performansiyla olan iliskisini incelemeye
yonelik sorulara yer verilmistir. ilgili sorular, literatiir taramasinda benzer konularda
yapilan ¢alismalardan elde edilen veriler hakkinda hem konunun uzman
akademisyenlerle hem de sektdrde yer alan uzman personellerin goriisleri alindiktan
sonra olusturulmustur. Daha sonra paydaslar arasinda yer alan bir isletmede gorev yapan
yoneticilerden biriyle goériisme yapilarak arastirma sorular test edilmis ve 5 sorulu

goriisme formu (Ek-1) haline getirilmistir.

Mevcut calisma i¢in kilit katilimcilarin belirlenmesi acisindan, bireylerin
seciminde katilimeilarin belirli bir konudaki uzmanlig1 sayesinde bilgi agisindan zengin
goriisme saglayan tesadiifi olmayan ornekleme stratejisi kullanilmistir (Given, 2008).
Kiiciik ve sistematik olarak secilmis amagli 6rneklemler, bir arastirma sorusu veya
konusu hakkinda derinlemesine bilgi toplamay1 amagladiklart i¢in nitel arastirmalarda
tercih edilmektedir. Amagh 6rneklemede, arastirmacilar aragtirmaya en uygun 6zelliklere
sahip katilimcilari belirlemektedir (Yagar & Ddkme, 2018, s. 4). Bu nedenle oncelikle

katilimer se¢im kriterleri su sekilde belirlenmistir:

1.1dari seviye: Katilimcilar orta veya iist diizey ydneticiler arasindan segilecektir.
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2.Katilimeimnin sektorel konumu: Kamu veya 6zel sektérden olabilir.

3.Istanbul Havalimani’nda havacilik operasyonuna ve paydas iliskisine dahil olma:
Katilimcilar, Istanbul Havalimani’nda yapilan operasyonlara ve paydas iliskisine

karigsmuis kisiler arasindan secilecektir.

Detayli bir arama sonucunda Istanbul Havalimani’nda gérev yapan 12 Kkisi,
yukarida belirtilen kriterleri teorik olarak karsilamalarinin yani sira orta ve st diizey
havaliman1 yoneticilerinin operasyon deneyimlerinin de onemli katki saglayacagina
inanilmast nedeniyle katilimec1 olarak secilmistir. Clinki ilgili katilimcilar hem
operasyonda yer almakta hem de paydas iliskilerine dahil olan yoneticilerden
olugsmaktadir. Ancak nitel aragtirmanin dogas1 geregi arastirmanin giivenirligini artirmak
ve amacsal Orneklemeyi desteklemek icin arastirma siirecinde kartopu ornekleme
tekniginden de yararlanilmistir. Daha sonra katilimcilar, calismanin amaci, goriismenin
icerigi ve anonimliklerinin saglanacagr konusunda bilgilendirilen e-posta yoluyla
calismaya katilmaya davet edilmistir. Ayrica bu on iki uzmanin tamami aragtirmaya
katilmay1 kabul etmis ve goniillii olarak katilmistir. Daha sonra ilgili yoneticilerden
randevu alinarak belirlenen giinlerde yiiz yiize ve Skype veya Zoom gibi uzaktan video
konferans yonetimiyle 30-45 dakikalik stireleri kapsayan goriismeler gergeklestirilmistir.
Zaman kistas1 goz oniinde bulundurularak katilimcilardan goriismelerde ses/video kaydi
alinmasi i¢in izin istenmistir. Video ve ses kaydi alinan 11 yoneticinin ses kayitlart Word
programina aktarilmis olup video kaydi1 yapmak istemeyen 1 yoneticiyle gergeklestirilen
goriismeler ise gorligme formuna el ile yazilarak yapilmistir. Veriler hem yiiz yiize hem
de internet araciligiyla Zoom, Skype gibi video konferans uygulamalariyla 15.02.2023-
15.04.2023 tarihleri arasinda toplanmaistir.

3.7. Verilerin Analizi

Miilakatlar, cagristirdiklar1 anlam sistematik olarak incelenmedikce, kendi basina
bir konunun 6ziliniin anlasilmasina yardimci olmaz. Bu anlamda igerik analizi, bir¢cok
kelimenin sayisin1 anlamli igerik kategorilerine indirgemek i¢in kullanilmaktadir (Lune
& Berg, 2017). Bu arastirmanin dogast dogrulayict olmaktan ¢ok kesfedici oldugundan,
goriigme verilerini analiz etmek icin igerik analizi uygulanmistir. Bu amagla ve

arastirmact yanliligini ortadan kaldirmak i¢in, bu arastirma arastirmanin amacini
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gerceklestirmek icin yeni bir teori iiretmeyi amaglamasa da (Corbin & Strauss, 2015)

arastirmact Creswell ve arakadaglari (2007) tarafindan 6nerilen sistematigi takip etmistir.

Bu ¢alismada tiimevarimsal analiz kapsaminda 6nceden belirlenmis bir kavramsal
cerceve olusturulmamistir. Aragtirmaci yart yapilandirilmis goriismeler sirasinda elde
edilen ses kayitlarinin dokiimiinii goériismelerden sonra word belgesine aktarmistir.
Okumalar sonucunda ayiklanan veriler, Maxqda Analytics Pro 2020 programina
aktarilmis ve aragtirmanin amaglar1 dogrultusunda kodlama islemi gergeklestirilmistir.
Kodlama sonucunda elde edilen kod listesi danismanla birlikte tekrar incelenerek benzer
kodlar arasindaki iligkiler ortaya ¢ikarilmis ve kategoriler olugturulmustur. Benzer islem
temalarin ortaya ¢ikarilmasi amaciyla kategoriler arasinda gergeklestirilmistir. Toplanan
nitel veriler tiimevarimsal analiz yontemiyle irdelenmis, ayrintili olarak betimlenerek,

dogrudan aktarmalarla zenginlestirilerek raporlanmistir.
3.8. Giiven Duyulabilirlik

Nitel arastirmalarda verilerin siibjektif dogasi ve kiigiik bir katilimci biriminden
toplanmas1 nedeniyle, nicel arastirmalarda siklikla kullanilan pozitivist yaklagimin
olusturdugu geleneksel gecerlik ve giivenirlik standartlarini uygulamak miimkiin degildir.
Bununla birlikte, nitel aragtirma i¢in yeterli bir gegerlilik veya giivenirlik diizeyine
ulasmanin zor olduguna dair siiregelen elestiriler bulunmaktadir. Yine de nitel
arastirmanin gecerli ve glivenilir bir sekilde ylirtitiilmesini saglamanin birkag yolu vardir
(Flick, 2022, s. 386). Nicel arastirmalarda karsimiza ¢ikan bu gegerlilik ve giivenilirlik
Olgiitleri nitel aragtirmalarda farkli olarak ele alinmakta ve “giiven duyulabilirlik”
kavramu ile ifade edilmektedir (Golafshani, 2003, s. 604; Lincoln & Guba, 1985). Giiven
duyulabilirlik ise inandiricilik, giivenilebilirlik, onaylanabilirlik ve aktarilabilirlik
kavramlarmi i¢ermektedir (Lincoln & Guba, 1985, ss. 301-327). Aynm1 zamanda bazi
arastirmacilar bu giivenilirlik ve gecerlilik Slgiitlerin nitel aragtirmalarda inandiriciliga
karsilik geldigini sdylemektedir (Miles vd., 2014, s. 311; Patton, 2002, ss. 541-547).
Lincon ve Guba’nin (1985) giiven duyulabilirligi saglamanin 6nemli faktorlerinden biri

inandiricilik oldugunu séylemesi bunu desteklemektedir.

Inandiricilik, bulgularin gergeklikle ne diizeyde uyumlu oldugunu ifade eden bir
kavramdir. Bu kavram arastirmacinin elde ettigi verilerin ve ulasilan sonuglarin,

katilimcilarin s6ylemlerini ne kadar yansittigiyla alakalidir (Gtiler vd., 2015, ss. 376-
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377). Aktarilabilirlik bulgularin diger baglamlara ne diizeyde uyarlanabildigi ile ifade
edilmektedir. Nitel arastirmalar genelleme amaci barindirmamasina ragmen okuyucularin
arastirma sonuclarini kendi ¢alismalarinda kullanabilmeleri i¢in katilimcilarin yasadiklari
deneyimlerini ayrintili olarak aktarmalar1 gerekliligini 6ne stirmektedir. Giivenilebilirlik,
ayni baglamda ayni katilimcilarla ayni1 bulgulara ulasilmastyla ilgili bir kavramdir ve
bulgularin ve yorumlamalarin tutarlt bir siirecin {iriinii oldugunu ifade etmektedir
(Arastaman vd., 2018, s. 60). Onaylanabilirlik ise bulgularinin arastirmacinin degil,
katilimcilarin deneyim ve diisiincelerinden kaynaklandigini1 6ne ¢ikarmaktadir (Shenton,
2004). Bu baglamda ise temel amag arastirma sirasinda elde edilen verilerin eksiksiz bir

sekilde yansitilmasini saglamaktadir.

Bu arastirmada giliven duyulabilirligi artirmak icin siralanan adimlarindan bir¢ogu
gerceklestirilmeye calisilmistir. Arastirma siireci boyunca, hem danisman hem de
alaninda uzman kisilerle birlikte degerlendirme toplantilart yapilmis ve aragtirma konusu
ve bulgular incelenmistir. Ayrica yari yapilandirilmis goriismeler gergeklestirilen
katilimcilar amach orneklem yontemiyle, arastirmaya en dogru katkiyr saglayacagi
diistiniilen, konu hakkinda uzman olan kisilerden secilmistir. Bununla birlikte
katilimcilarin isimleri gizli tutulmus, ancak faaliyet alanlari, isletmedeki pozisyonlari,
yaglar1 ve tecriibe yillar1 ayrintili olarak tanimlanmistir. Tiim yar1 yapilandirilmis
gorliismeler, ses kayit cihaziyla kaydedilmis daha sonra arastirmacinin kendisi tarafindan
dokiimleri yapilmistir. Danigman ve arastirmaci, kod ve temalari literatiirden bagimsiz
olarak olusturmus, sonrasinda bu temalar ve kodlar degerlendirme toplantilar1 yaparak
ortaklasa karara varmislardir. Kodlamalar yapilirken, ortaya ¢ikan verilerin karar verilen
temanin altinda anlamli bir biitiin olusturup olusturmadigina dikkat edilerek i¢ tutarlilik
saglanmaya ¢alisilmistir. Daha sonra ise ortaya ¢ikan temalarin hepsinin arastirmada elde
edilen verileri anlamli bicimde agiklayip aciklamadigina bakilmis ve temalarin kendi
aralarinda anlamli bir biitiin olusturup olusturmadigina dikkat edilerek dis tutarlilik
saglanmaya calisilmistir. Toplanan nitel veriler tiimevarimsal analiz yontemiyle
irdelenmis, ayrintili olarak betimlenerek, dogrudan aktarmalarla zenginlestirilerek

raporlanmuistir.

48



DORDUNCU BOLUM

BULGULAR VE YORUM
4.1. Paydaslarin Platform Algilarina Dair Bulgular

Paydaslarin platform algilarina dair bulgular Tablo 4.1’de gdsterilmistir.
Katilimeilara ¢ istanbul Havalimani paydaslarin toplandig1 bir platform mudur, platform
ise sizce nedendir?’ sorusu yonetilmistir. Tlgili soruya 11 katilime1 “evet platformdur”
cevabini verirken yalnizca 1 katilimei “hayir degildir” cevabini vermistir. 12 katilimcidan

toplam 25 cevap alinmistir.

Tablo 4.1: Paydaglarin Platform Algilarina Dair Bulgular

N=12

Birlikte ¢alisma

Paydaslarin bir araya gelmesini kolaylastirmasi
Ortak Amaglar1 ger¢eklestirmeye olanak saglamasi
Sistem yaklagimini igerisinde barindirmasi

I N NN

Bu cevaplarda platformu katilimcilardan 4 niin birlikte ¢alisma, 9’nun paydaslarin
bir araya gelmesini kolaylastirmasi, 5’inin ortak Amaglar1 gergeklestirmeye olanak
saglamas1 ve 4’niin ise sistem yaklagimini igerisinde barindirmasi olarak algiladiklar

goriilmektedir. Katilimcilarin bu soruya verdikleri 6rnek cevaplar soyledir.

K1: “Evet dogru bir platform olarak degerlendirilebilir havalimant ancak sunu
soylemek de isterim bu platform olmasi bizleri bir araya getirmesini saglar tabii ki fiziksel
olarak ama bir yer hizmetleri igletmecisiyle yasadigim siireglerde bir araci olmaz
dedigim gibi bize fiziksel bir ortam yaratir ama sosyal veya i siirecimiz olarak bir araci

olmaz. Sonug olarak havalimani paydaglarin toplandigi tam bir platform degildir.”

K6: “Yani platform degerlendirilebilir. Hani sonugta béyle bir ortakligi bir araya
getiren ana unsur olarak degerlendirilebilir sonugta ortak bir amag i¢in isbirligine dayali

’

bir sistem soz konusu.’
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K2: *“ Miisteri ilk havalimanina geldiginde ilk once bizimle degil havalimaniyla
karsilasiyor orada havalimani onemli veya kontuar dedigimiz check-in igin gidilen
alanda yer hizmetleri personeliyle karsilasiyor oda ¢ok onemli. Ciinkii yolcu aldig
hizmeti bir biitiin olarak degerlendiriyor baktiginda biz sadece ucak icinde hizmet
veriyoruz belki ama yolcunun hizmet anlayisi aslinda bilet alirken baslyyor. Bu nedenle

1

platform deyince biitiinliik aklima geliyor.’

Katilimcilarin vermis olduklar1 cevaplardan anlasildig iizere platform; paydaslar
bir araya getiren, ortak bir amag i¢in ugus faaliyetini gerceklestiren, bu amag i¢in birlikte

calisilan, bir biitiinliigii olan ve bir dongiide gergeklesen bir ekosistemi ¢agristirmaktadir.
4.2. Paydaslar Arasindaki Ses Davranisina Dair Bulgular

Paydaslarin ses davramisina dair goriislerini 6grenebilmek i¢in katilimcilara
‘Paydaslar arasinda tavsiye, Oneri veya uyarilarda bulunuyor musunuz, hangi konularda
tavsiyelerde veya uyarilarda bulunuyorsunuz?’ sorusu yoneltilmistir. Katilimeilarin
verdikleri cevaplar dogrultusunda katilimcilarin ses davranisina yonelik bulgular Tablo

4.2’de verilmistir.

Tablo 4.2: Paydaslar Arasindaki Ses Davranigina Dair Bulgular

Kodlar Kategori Tema

e Veri giivenliginin saglanmasiyla ilgili dneriler (2)

e Is saghg ve giivenligi konularmin dikkate alinmasiyla ilgili Emniyet ve
tavsiyeler (4) glivenligin

e Ugus emniyetinde risklerin azaltilmasiyla ilgili oneriler (10) saglanmasi

e Ugus giivenliginin saglanmasiyla ilgili dneriler (9) %‘16 ilgili

e Ramakkala olaylari’nda diger paydaslarla paylasiimasiyla ilgili 6neriler
tavsiyeler (5) o

e Diizeltici 6nleyici faaliyetlerin zamaninda yapilmasiyla ilgili =
oneriler (7) :%

e Denetimlerde ortaya ¢ikan bulgulara ¢6ziim bulunmasiyla ilgili Operasyone | QO
oneriler (2) 1 £

e Aksayan operasyonlarda sorunlarin giderilmesiyle ilgili dneriler faaliyetlerin | -5
(12) gelistirilmes '5

e Apron ve terminalin etkin ve verimli kullaniminin saglanmastyla | 11l ilgili =4
ilgili tavsiyeler (4) oneriler %

e JoT, yapay zeka gibi teknolojinin faydalarindan yararlanilmasiyla =
ilgili tavsiyeler (3) Inovatif

e Kaliteyi Arttiric1 Caligmalarin Yapilmasiyla ilgili Oneriler (1) faaliyetler

e Ergonomik iyilestirmelerin yapilmasiyla ilgili 6neriler (1) ?.I'tt'll‘ll'II'laSI

e Ar-Ge calismalarina destek olunmasiyla ilgili tavsiyeler (3) %.le llglh

e Siireg iyilestirmeye yonelik yeni fikirlerin {iretilmesiyle ilgili Oneriler
tavsiyeler (5)
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Tablo 4.2: Paydaslar Arasindaki Ses Davranigina Dair Bulgular “(devami)”

¢ Enerji ve hammadde tasarrufu saglanmasiyla ilgili tavsiyeler
(0)

e Yesil havalimani’na uygun hareket edilmesiyle ilgili 6neriler
3)

e Karbon ayak izini diislirmede paydaslarin tegvik edilmesiyle
ilgili tavsiyeler (3)

o Sifir atik konusunda paydaslarda farkindalik olusturulmasiyla
ilgili 6neriler (6)

Siirdiirtilebilirlik
faaliyetlerin
arttirilmasi ile
ilgili oneriler

¢ Pandemi doneminde cesitli aksiyonlarin alinmasiyla ilgili
tavsiyeler (5)

e Deprem durumunda havalimanin etkin kullanilmasiyla ilgili
oneriler (3)

o Anlik olaylarda proaktif davranilmasiyla ilgili 6neriler (2)

e Meteorolojik konularda aksiyonlarin alinmasi tavsiyeler (12)

Olaganiistii
durumlarla basa
¢ikilmasi ile
ilgili Oneriler

e Tasinma siireci gibi gecis donemlerinde fikir aligveriginde
bulunulmasiyla ilgili 6neriler (5)

o Bir igletme ile yeni bir is yapilmasiyla ilgili 6neriler (2)

® Yeni destinasyonlarin gerektirdigi kosullar hakkinda tavsiyeler
(2)

o Yeni kurulan bir isletmeyle olan iligkilerle ilgili tavsiyeler (1)

e Yeni bir sisteme gegisin kolaylastirilmasiyla ilgili 6neriler (10)

o Tecriibe aktariminin saglanmasiyla ilgili tavsiyeler (5)

Yeni iligkiler
kurulmasinin
kolaylastirilmasi
ile ilgili Oneriler

Tesvik Edici Ses Davranist

¢ Ucus emniyetinin riske atilmasiyla ilgili uyarilar (4)
e Ucus giivenliginin saglanmamasiyla ilgili ikazlar (3)
e Ramakkala olaylarinin bildirilmemesiyle ilgili uyarilar (2)

e Is saglig1 ve giivenligine uygun olmayan davramslarin
sergilenmesiyle ilgili uyarilar (2)

Emniyet ve
giivenligin
saglanmasi ile
ilgili uyarilar

e Denetimlerde karsilasilan bulgularin tekrarlanmasiyla ilgili
uyarilar (1)

o Diizeltici onleyici faaliyetlerin dikkate alinmamastyla ilgili
ikazlar (3)

o Aksayan operasyonlarin yinelenmesiyle ilgili uyarilar (6)

o Operasyonda kullanilacak ekipmanlarin apronda diizgiin
birakilmamasiyla ilgili uyarilar (2)

Operasyonel
faaliyetlerin
stirdiiriilmesi ile
ilgili uyarilar

o Atiklarin ayristilmamasiyla ilgili ikazlar (2)
o Enerji ve hammadde israfiyla ilgili uyarilar (2)

e Operasyonlardan kaynaklanan emisyonlarla ilgili uyarilar (2)

Siirdiiriilebilirlik
faaliyetlerin
saglanmasi ile
ilgili uyarilar

Onleyici Ses Davranist

e Pandemi doneminde alinan aksiyonlara uyulmamastyla ilgili
ikazlar (5)
o Anlik olaylarda reaktif davranilmasiyla uyarilar (2)

e Meteorolojik konularda uyarilarin dikkate alinmamasi ilgili
ikazlar (5)

Olaganiistii
durumlarla basa
¢ikilmasi ile
ilgili uyarilar

Katilimeilarin verdigi cevaplar incelendiginde 12 katilimcinin 12’side birbirlerine
tavsiyelerde ve uyarilarda bulunduklarini sdylemislerdir. Yapilan analizler sonucunda

toplamda 43 kod ve 10 kategori elde edilmistir. Tavsiye ve Oneriler (tesvik edici ses
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davranisi) 6 kategoride; uyarilar (6nleyici ses davranisi) ise 4 kategoride toplandigi tespit
edilmistir. Kategoriler incelendiginde ise paydaslarin ses davranisini gerceklestirdikleri
konularda tesvik edici ses davranisi ve Onleyici ses davranisi olmak iizere iki ana tema
ortaya ¢ikmistir. Bu iki tema ses davranisinin alt boyutlarini olusturmaktadir. Tablodan
anlasildig1 tizere paydaslar emniyet ve giivenlik, operasyonel faaliyetler, siirdiiriilebilir
faaliyetler, olagan {iistli durumlarla basa ¢ikma gibi konularda platform isleyisini
gelistirmek i¢in fikir ve Oneriler sunarken; yine ayni konularda platform basarisizligini
onlemek i¢in de uyar1 ve ikazlarda bulunmaktadirlar. Ancak, dnleyici ses davranisindan
farkli olarak tesvik edici ses davranisinda iligkiler kurulmasinin kolaylastirilmasi ile ilgili

tavsiye ve Onerilerde bulunma davraniginin sergilendigi de gozlemlenmistir.

Emniyet ve giivenlikle ilgili faaliyetlerin bulundugu kategorideki kodlarin frekans
degerine bakildiginda paydaslarin birbirlerine en ¢ok ugus emniyeti ve giiveligi ve ramak
kala konularinda tavsiyeler verdigi ve uyarilarda bulundugu goriilmektedir. Bu duruma

ornek olarak gosterilebilecek katilimer ifadeleri asagidaki gibidir.

K2: “Mesela tiim uygun kaynaklarimizi destekleyerek ve kullanarak faaliyetlerin
emniyetli bir sekilde yerine getirilmesi ydniinde tavsiyelerde bulunuyoruz. Ugus
Emniyetinde riskleri yok edemeyiz ama minimize edecek konularda birbirimizi tesvik

’

edici tavsiyelerimiz oluyor.’

K11: “Tabi ki birbirimize bildirim yapryoruz mesela ramakkala olaylari vardir
her sirket ramakkala yaganan kaza éncesi olaylari birbirimizle paylasiriz ki saghkl ve
diizenli bir operasyon yiiriimesi icin. Birinin basina gelmediyse de boyle bir riskin

1

olabilecegini diger sirketlere de bildirir.’

K10: “Hava tarafina gecislerin emniyetli giivenlikli olmayan bolgelerden
gegislerin yapilabilecegi ayrimlarin ile ayrimlarin yapiimayan noktalarin oldugu burada
stkintilar yasayabilecegimizi belirttik ¢iinkii gercekten cok biiyiik alana kurulmug bir

havalimanindayiz onlarin géziinden kactigr noktalarda biz destek olduk.”

Operasyonel faaliyetlerin bulundugu kategorideki kodlarin frekans degerine
bakildiginda paydaslarin birbirlerine en ¢ok aksayan operasyonlarda tavsiyelerde ve
uyarilarda bulundugu goriilmektedir. Aynm1 zamanda operasyonel konularda

diizeltici/Onleyici faaliyetlerde uyarilardan ziyade tavsiyelerde daha ¢ok bulunduklari
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gozlemlenmistir. Bu duruma 6rnek olarak gosterilebilecek katilimer ifadeleri asagidaki
gibidir.

K4: “Emniyet eylem grubundaki toplantilarimizda mesela gegen son toplantida
havalimaninda bulunan c¢esitli biiyiikliikteki takozlarin ashinda tek olmasi gerektigi
yontinde tavsiyede bulunduk ¢iinkii ortak takoz kullaniyoruz. Bazilarimin alcak
olduklarim soyledim. Havalimaninda béyle bir aksiyon aldik biitiin paydaslar ve diger
handling kuruluglar: ve airport bu konuda mutabik kaldik. Biitiin takozlarin boylarin
esitlemeye gidiyoruz simdi. Bu da operasyonlarimizi daha da diizeltip olasi durumlar

onleyecek.”

Ko6: “Tavsiyeler bir yana siirekli iletisim halindeyiz dirsek temasi dedigimiz olay
var dirsek temasinda bulunmamiz gerekiyor. Toplantilar ise giinliik rutin islerde
karsilasilan aksakliklar veya iste diizenleyici ve onleyici faaliyetler noktasinda oluyor.
Aksayan operasyonlarda neden aksiyor almamiz gereken onlem ne gibi konularda

birbirimize tavsiye veriyoruz.”

K8: “Bir aksakhk oldugunda veya diizeltici onleyici faaliyetler noktasinda
tavsiyelerde bulunuyoruz. Burada su var, isletici IGA olsa da ulusal kural koyucu DHMI
onlar bir aksaklik gordiigiinde bize bunu yapmayin der mesela veya iste bunu boyle yapin

)

der o artik kural olur.’

Stirdiirtilebilirlik faaliyetlerinin bulundugu kategorideki kodlarin frekans degerine
bakildiginda paydaslarin birbirlerine en ¢ok sifir atik ve enerji tasarrufu konularinda
tavsiyelerde ve wuyarilarda bulundugu goriilmektedir. Ancak verilen cevaplar
incelendiginde bu tavsiyelerin daha ¢ok yer isletmecisinden havayolu ve yer hizmetlerine
yapildigr 6ne c¢ikmistir. Bu duruma 6rnek olarak gosterilebilecek katilimci ifadeleri

asagidaki gibidir.

K4: “IGA’min su an asil odag bizim agimizdan ya da benim bulundugum konum
agisindan daha ¢ok is giivenligi, atik ayristirma ya da yesil havalimant gibi seylerde
egiliyorlar. Ornegin haftanin iki giinii IGA 'min yesil birimi var burada gelip bizim
¢coplerin ayristirilmasini vs kontrol ederek geri bildirimlerde bulunuyorlar. Sunu séyle
yvanlis yapiyorsunuz bu boyle olacak ya da is giivenligi acisinda dogru degil atiklariniz

>

karistyor suradan su akintisi var gibisinden bizi besliyorlar.’
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K11: “Sunu ekleyeyim tasarruf ve atik noktasinda tavsiyelerimiz elbette var ancak
bizim onlara karsi ¢evre denetimlerimizi oluyor. Cevre ekibimiz tarafindan ayni zamanda
attk konusunda da biz onlara tavsiye veriyoruz ve kural koyuyoruz, atiklarint bizden
izinsiz ¢ikaramiyorlar ve kesinlikle bize vermeleri gerekiyor bizden izinsiz atiklarini

havalimani disarisina ¢ikaramyorlar.”

K7: “Iste IGA dan ¢oplerin ayristirilmasi gibi enerji yonetimi, su yonetimi, atik
yonetimi gibi konularda tavsiyeler aliyoruz, buna tavsiye diyoruz ama uygulamamiz
gerekiyor hem havalimani performansini arttirmak hem de kendi performansimizi

’

arttirmak icin.’

Olaganiistii durumlarin bulundugu kategorideki kodlarin frekans degerine
bakildiginda paydaslarin birbirlerine en ¢cok meteorolojik konularda tavsiyelerde ve
uyarilarda bulundugu goériilmektedir. Ayni1 zamanda pandemi veya deprem gibi kimsenin
ne yapacagint bilmedigi durumlarda da tavsiyeler ve uyarilarda bulunuldugu one

cikmigtir. Bu duruma 6rnek olarak gosterilebilecek katilimci ifadeleri agagidaki gibidir.

K4: “AIC deki toplantilarimiz genellikle kétii hava sartlarina yonelik toplantilar
vani kar yagisi, asirt riizgar oldugu zaman toplantilar yapiyoruz ve tavsiyeler alip
veriyoruz birbirimize. Ve o anki hava durumu simdi seye gére yapacagimiz onlemleri
herkes belirtiyor ve havaliman otoritesi de burada olmas: gerekenleri belirtiyor. Iste
neler yapilabilir noktasinda goriis birligine varilip herkes uygulamaya geg¢iyor mesela

regiilasyon getirebiliyoruz oradaki toplantilarda.”

K12: “Kis hazirlik mesela madkom toplantilari olur meteorolojik asirit hava
olaylarina karsi1 onlem almayr gerektiren diizenli ig birligini gerektiren ayri toplantilar

1

olur, burada da tavsiyeler yapilir.’

K9: “Apronda mesela kis baslarken IGA geliyor tiim bildirimleri yapiyor. Bakin
siz de-icinginizi su bolgede yapacaksiniz su su bolgede. Havas'in burasi Celebi’nin
burasit TGS burayt kullanacak gibi. De-icing packleri ona gore bolgelendirip
bildirimlerini yapiyor ki havalimanindaki operasyonda hizli ve etkin bir sekilde islesin

diye. Boyle daha ¢ok operasyonel tavsiyelerde bulunuyorlar.”

K5: “Veya iste diyelim pandemi siireci herkesin ne yapacagini bilmedigi
olaganiistii durumlarda yaziyla veya sozel olarak bu onerilerimizin, feedbacklerimizin

arttigi oldu. Ya da iste son donemlerde yasanan deprem felaketinde aldigimiz bazi
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kararlart ugus sayisi1 ve sikligi gibi tek basimiza almadik. Tabi ki resmi yollara
dayandirmak ¢ok onemli ama olaganiistii bir durumda resmi yazismalart hizlandirmak
bazen miimkiin olmadig1 noktalarda sézel olarak da sunu yapsak mi ya da sunu yapsaniz

mi denilen seyler tabi ki oldu.”

K9: “Onlar mesela geldiler bize dediler ki covid doneminde yer hizmetleri yolcu
otobiisleri istisnasiz her kullanim sonrasinda titizlikle dezenfekte edilmesi gerekiyor bizde
zaten bunu yaptigimizi séyledik veya iste biz onlara ucak ve terminal binalari arasinda
gecis yapmasini saglayan yer hizmetleri otobiislerinin zeminlerine sosyal mesafe bantlart

12

verlestirilmesi konusunda tavsiyelerde bulunduk onlarda bunu yapti.

Tablo 4.3 incelediginde paydaslarin platform isleyisini gelistirmek amaciyla
inovatif faaliyetlerin arttirilmasi ve yeni iligkiler kurulmasinin kolaylastirilmasi icin de
oneriler ve tavsiyelerde bulundugu goriilmektedir. Inovatif faaliyetler kategorisinde siireg
iyilestirmeye yonelik yeni fikirlerin iiretilmesiyle ilgili tavsiyelerde bulunuldugu 6ne
cikarken; yeni iliskiler kategorisinde ise yeni bir sisteme gecisin kolaylastirilmasiyla ilgili
Oneriler verildigi ortaya ¢ikmistir. Bu duruma o6rnek olarak gosterilebilecek katilimer

ifadeleri asagidaki gibidir.

K7: “Yer hizmetleriyle siirekli iletisim halindeyiz ama tabi ki aylik veya duruma
gore haftalik toplantilarimiz oluyor siireglerimizi daha iyi nasil gelistirebiliriz diye,
operasyonel ve ¢evresel fayda anlaminda ne tiir yenilik saglayabiliriz veya ne tiir

teknolojileri kullanabiliriz diye.”

K8: “Aym zamanda tiim siireglerimizde teknolojinin tiim imkanlarindan
faydalanarak dijitallesmeye ¢alisiyoruz burada da yine paydaglarimizin yeri biiyiik. Bu
baglamda da bizim verdigimiz veya onlarin verdigi tavsiyeler ¢ok kiymetli. Tiim
konularda paydaslarimizla siirekli iletisim halinde kalarak hem fikir alisveriginde
bulunuyoruz hem de ddev paylasimi yapiyoruz. Ornegin ar-ge ¢alismalarimizda pist
tizerinde operasyona daha fazla ¢eviklik saglamak igin ger¢ek zamanli operasyon takibi
uygulanmaya basladik burada yer isletmecisinin de etkisi biiyiik ayni zamanda ona

’

saglanan ve dolayli olarak yer hizmetlerine saglanan fayda da soz konusu.’

K12: “Yeni bir isletmeyle yeni bir siirece gecisin etkiler tabi ki tanidigin biriyle
ettigin sohbetle bir yabanct bir degildir samimiyet agisindan séyliiyorum yanls

anlasilmasin. Ayni zamanda yeni tamdigin biri hakkinda ¢ok fazla sey bilmek istediginden
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cok soru sorarsin 6grenmek i¢in o anlamda da iletisim sikligi fazla olur. Biz firmalar
hentiz buraya gelmeden iletisim halindeydik tabi ki nasitl yapalim gibi saha
calismalarinda onlardan da destek aliyorduk. Tiirkiye nin bu anlamda oncii bir firmasi

X'ten aldigimiz tavsiye, istedigimiz noktalar ve iletisimde oldugumuz anlar ¢ok fazlayd:.”
4.3. Paydaslarin Ses Davranisini Etkileyen Faktorlere Dair Bulgular

Paydaslarin Ses Davranisi’ni1 etkileyen onciilleri elde edebilmek i¢in katilimcilara
‘Paydaslar arasinda tavsiye, Oneri veya uyarilar etkileyen faktorler sizce nelerdir?’
sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda katilimeilarin Ses

Davranigi’ni etkileyen faktorlere yonelik bulgular Tablo 4.3’te verilmistir.

Tablo 4.3: Paydaslarin Ses Davranisi Etkileyen Faktorlere Dair Bulgular

Kodlar Kategori Tema

o Kat1 Kurallardan Dolay1 Tavsiye Verilememesi (2)

e Teknoloji Yogun Bir Sektor Olmasi Nedeniyle Tavsiye Edilen
Degisikligin Maliyetli Olmas1 (1)

e Tavsiyelerden Ziyade Ceza-I Yaptirimin Daha One Cikmasi (7)

e Networkiin Zayif Bir Paydasi Oldugunu Diistinme/Ekosistemin Zayif
Halkasi Olma (2) Davr‘an1$1 )

o Sozlesmelerin Baglayic1 Olmasindan Dolay:1 Tavsiye Verilememesi Sergilemeyi
) Olumsuz

¢ Bir Paydagin Ekosisteme Tek Basina Egemen Oldugu E;lliltlt()?r)i?
Disiincesinden Dolay1 Tavsiye Verilememesi (5)

e Miisteri Sayisindaki Cokluktan Dolay1 Tavsiye Verilememesi (1)

e Sadece SOyleneni Yerine Getirme Anlayisindan Dolay1 Tavsiye
Verme ihtiyacin1 Hissetmeme (1)

o Verilen Tavsiyelerin Hos Karsilanmamasindan Dolay1 Cekingenlik
Hissetme (1)

e Oturmus Sistemlerde Tavsiyeye Thtiyag Duyulmamas1 (10)

o Tavsiye Alip Vermeyi Tegvik Etmeye Yonelik Eylemlerin
Bulunmamasi (1)

e Yaptirim Giicii Eksikliginden Dolay1 Tavsiye Verilememesi (1)

Ses

e Yeni Kurulan Sistemlerden Dolay1 Tavsiye Ihtiyacinin Dogmasi (10)

e Taginma Gibi Gegis Siireclerinde Tavsiyeye Ihtiya¢ Duyulmasi (5)

e Olgunlasmamus Siireclerde Tavsiyeye fhtiyag Duyulmasi (1) Ses

e Yeni Baslamus iliskilerde Karsilikli Tavsiye Thtiyacinin Ortaya Davr'amsl .
Cikmasi (2) Sergl.lemeyl

e Yeni Destinasyonlarin Gerektirdigi Kosullarda Tavsiyeye Ihtiyac Eflse\lfllk
Duyulrpam 2) . . Faktorler

o Farkli I Kiiltiiriine Sahip Isletmelerde Karsilikli Tavsiyeye Ihtiyag
Duyulmas1 (3)

e Isletmelerin Alt Istirakiyle Tavsiye Alisverisinin Daha Kolay
Oldugunu Diigiinmesi (1)

o Olaganiistii Durumlarda Fikir Aligveriginin Artmasi (8)

Ses Davranigini Etkileyen Faktorler
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Elde edilen bulgular paydaslarin ses davranisi sergilemelerine etki eden 12 tane
olumsuz faktor ve 8 tane tesvik edecek faktor oldugunu ortaya koymaktadir. Bu agidan,
katilimcilarin birbirlerine karsi ses davranisi sergilemelerini etkileyen olumlu ve olumsuz

faktorleri ortaya koyan ifadeler asagidaki gibidir:

Ko6: “Bize her sey yazili geliyor karsilikl imzalar atilip onlara sartlara uyulmasi
bekleniyor her iki taraftan da. Havayoluyla anlasmamiz vardwr mesela biz buna SLA
diyoruz service level agreement o da bu tavsiyelerimizi, feedbacklerimizi etkiler, bu

’

anlasma bu konularda bizim hareket tarzimizi belirler.’

K5: “Hani ¢ok maliyetli isler oldugu i¢in bunlar kenara yazilip genelde ¢ok fazla
yapilmiyor ¢iinkii oturmug bir diizene geliyorsunuz. Antrepoda mesela bir makine icin
100 milyon dolarlardan bahsediliyor, o yiizden ne derse desin bu teknik alanina girdigi
icin isin ve 10 yullik yapildigi i¢cin bu planlar ¢cogu zaman benim tistiimde oyle yapiyordur,
ne yazik ki ¢cok bir iyilestirme yapilamiyor.”

K12: “Tekel bir piyasa mevcut ve anlasmalar uzun siireli oldugu i¢in tavsiye alip
verme noktasinda etkiliyor bizleri. Ciinkii biz havalimanina mecburuz, o ne derse o’dur
ancak yer hizmetleriyle boyle degil sozlesmen bellidir disina ¢ikilirsa baska bir firma

alternatifin vardiwr.”

K11: “Yeni bir yer hizmeti sirketi olmamiz nedeniyle buraya ilk geldigimizde ¢cok
fazla tavsiye aldik veya iste yeni bir havayolu ile anlasma yaptigimizda eskiden ¢alistigi

ver hizmetlerinden tavsiyeler aldik.”

K10: “Ozellikle yeni bir siirece baslamissak ve iliskili oldugumuz sirket bunun

daha iyi yonetebilmesi agisindan onerilerimize ihtiyag¢lart oluyor.”

K3: “Yeni kurulan bir havayolu vardir ismi felan ge¢meyecekse x vs vardir yeni
baslayan onun basladigi zamanlarda biz daha ¢ok hem tesvik edici hem de besleyen

taraftaydik.”
4.4. Paydaslarin Ses Davramisinin Siklastigi Doneme Dair Bulgular

Paydaslarin Ses Davranisi’nin siklastigi doneme dair verileri elde edebilmek i¢in
katilimcilara ‘Paydaglar arasinda tavsiye ve uyarilarin siklagtigi donemler oluyor mu,

hangi donemlerde ses davranisini daha ¢ok gerceklestiriyorsunuz?’ sorusu yoneltilmistir.
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Katilimcilarin - verdikleri cevaplar dogrultusunda katilimcilarin  Ses Davranigi’nin

siklastig1 doneme yonelik bulgular Tablo 4.4.’te verilmistir.

Tablo 4.4: Ses Davranisinin Siklagtigi Doneme Dair Bulgular

N=12 F
Meteorolojik Durumlarin Operasyonu Etkiledigi Zamanlar 12
Ugus Sikligiin Yogun Oldugu Dénemler 6
Ramak kala Olaylarinin Yasandig1 Siiregler 7
Aksayan Operasyonlar 10
Denetimler 5
Olaganiistii Durumlar 8
Yeni Bir Siirece Gegis Donemleri 7

Tablo 4.4. incelediginde paydaslarin meteorolojik durumlarin operasyonu
etkiledigi zamanlarda ve aksayan operasyonlarda ses davranisint daha yogun
gerceklestirdikleri ortaya ¢ikmistir. Ayni zamanda deprem, pandemi gibi kimsenin ne
yapacagint bilmedigi zamanlarda tavsiyelerin ve uyarilarin arttigt gézlemlenmistir.

Katilimcilarin ses davranisinin siklastigi doneme iligkin goriis 6rnekleri:

K5: “Kis donemlerinde ¢ok oluyor tabi ¢iinkii kis operasyonunda hava gartlar
clinkii bu havalimant biliyorsun Karadeniz'in hemen kenarinda. Buramin kisi ciddi
anlamda agwr1 sert biz ocak ayindayken havalimaninda mahsur kaldik, yani eve bile
gidemedik. Arabalar ¢ikmiyor yollar kapali diigiin. Yani o yiizden daha giivenli bir
operasyon yapilmasi icin tim bildirimler yapiliyor. Iste tim ekipmanlarimzi soyle
yvapwniz, kimi durumlarda zincir takin araglara atyyorum, kiiciik traktorleri var onlerine
kar kiireme ekipmam takiyorlar, onlarda temizlik yapiyor yani tabi kis donemindeyken
bu daha sik oluyor ve daha sik araliklarla oluyor. Giinliik 3-5 kere bunlarin brifingleri
veya bildirimleri yapilryor. Mesela diyelim bir piar’1 kisin yine temizleyemiyor diyor ki
bana alfa piarim kullanamayacagiz ¢iinkii kuzeyden gelen direk riizgdr ve kart orasi
alwyor. Biz temizledikten sonra 10 dakika sonra yine kapaniyor o yiizden bu oniimiizdeki
24 saat iginde kar yagisi devam edecegi i¢in 24 saat boyunca alfa piar’i
kullanilmayacaktir, diger bolgelere ucaklar yonlendirilecektiv gibi kalkip bildirim

yapiyor ona gore de park pozisyonlarint degigiyor.”

K6: “Aslinda her paydasin bir o zamana kadar getirmis oldugu ve isleyen bir
siireci var. Ama ornek olarak verecek olursam IGA ya tasinma siirecimizde bu davransi

cok gerceklestirdik. Ciinkii yeni bir diizen evet biz bu isi biliyoruz ama yeni bir yerdeyiz.
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Bu durumda sadece biz degil bence tiim aktorler ve tabi bizde diger tiim aktorlerle bu
davranist olduk¢a gergeklestivdik. Veya iste diyelim pandemi siireci herkesin ne
vapacagini bilmedigi olaganiistii durumlarda yaziyla veya sézel olarak bu énerilerimizin,
feedbacklerimizin arttigi oldu. Yada iste son donemlerde yasanan deprem felaketinde
aldigimiz bazi kararlart ugus sayisi ve sikligr gibi tek basimiza almadik. Tabii ki resmi
vollara dayandirmak ¢ok omnemli ama olaganiistii bir durumda resmi yazismalart
hizlandirmak bazen miimkiin olmadigr noktalarda sézel olarak da sunu yapsak mi ya da

sunu yapsaniz mi denilen seyler tabii ki oldu.”

K4: “Buradaki sey onemli aksayan fonksiyonlar varsa iki tarafli toplantilarimiz
onerilerimiz veya uyartlarimiz daha sik olur oraya ¢oziim bulma adina ama giizel giden
bir operasyon varsa mesela ay bazinda hani bunu yapariz mesela o yiizden kurumlar
miisteri iliskileri uzmam gibi mesela miisteri iligkileri temsilcisi gibi kadrolarini

bulundururlar.”

4.5. Paydaslarin Birbirlerine Vermis Olduklar: Tavsiyeleri

Degerlendirmelerine Dair Bulgular

Paydaslarin  birbirlerine  vermis  olduklar1  tavsiyeleri ve uyarilar
degerlendirmelerine dair verileri elde edebilmek i¢in katilimcilara ‘Paydaslariniza tavsiye
verdiginizde kendilerinde bir degisiklik yapiyorlar m1 ya da size bir tavsiye verildiginde
aksiyon aliyor musunuz?’ sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar
dogrultusunda birbirlerine vermis olduklar1 tavsiye ve uyarilar1 degerlendirmelerine

yonelik bulgular Tablo 4.5.’te verilmistir.

59



Tablo 4.5: Paydaslarin Birbirlerine Vermis Olduklar1 Tavsiyeleri Degerlendirmelerine

Dair Bulgular
e Degisiklik yapiliyor (6)
e Degisiklik yapilmiyor (-) Havayolu’nun, yer hizmetleri ve
e Dikkate aliniyor, aksiyon yok (2) | havalimani agisindan
degerlendirilmesi
e Degisiklik yapiliyor (6)
e Degisiklik yapilmiyor (-) Yer hizmetleri’nin, havalimani ve | Verilen
e Dikkate alintyor, aksiyon yok (-) | havayolu agisindan tavsiyelerin diger
degerlendirilmesi paydaslar
e Degisiklik yapiliyor (5) tarafindan
e Degisiklik yapilmiyor (2) Havalimani’nin, havayolu ve yer | degerlendirilmesi
o Dikkate aliniyor, aksiyon yok (3) | hizmetleri agismdan
degerlendirilmesi
o Degisiklik yapiliyor (4)
e Degisiklik yapilmiyor (-) Havayolu’nun, diger paydaslar
e Dikkate alintyor, aksiyon yok (-) tarafindan verilen tavsiyeleri Paydaslardan
degerlendirmesi birinin, diger
o Degisiklik yapiliyor (6) paydaslar
e Degisiklik yapilmryor (-) Yer hizmetleri’nin, diger tarafindan verilen
e Dikkate alintyor, aksiyon yok (-) paydaslar tarafindan verilen tavsiyeleri. .
tavsiyeleri degerlendirmesi degerlendirmesi
o Degisiklik yapiliyor (1)
e Degisiklik yapilmiyor (-) Havalimani’nin diger paydaslar
e Dikkate alintyor, aksiyon yok (1) tarafindan verilen tavsiyeleri
degerlendirmesi

Verilen tavsiyelerin diger paydaslar tarafindan degerlendirilmesi istenildiginde;
yer hizmetleri ve havalimani paydaslarinin havayoluna verdikleri tavsiyelerde, 6 kisi
degisiklik yapildiginy, 2 kisi ise dikkate alindig1 ancak aksiyonunun olmadigini; havayolu
ve havalimani paydaslarinin yer hizmetlerine verdikleri tavsiyelerde 6 kisi degisiklik
yapildigini; yer hizmetleri ve havayolu paydaslarinin havalimanina verdikleri
tavsiyelerde 1se 5 kisi degisiklik yapildigini, 2 kisi degisiklik yapilmadigim ve 3 kisi

dikkate alindig1 ancak aksiyonunun olmadigini belirtmislerdir.

Paydaslardan  birinin, diger paydaslar tarafindan verilen tavsiyeleri
degerlendirmesi istenildiginde; havayolu paydasini olusturan kisilerin tamami yer
hizmetleri ve havalimani tarafindan verilen tavsiyelerde degisiklik yaptigini; yer
hizmetleri paydasini olusturan kisilerin tamami, havayolu ve havalimani tarafindan
verilen tavsiyelerde degisiklik yaptigini; havalimani paydasini olusturan 1 kisinin
havayolu ve yer hizmetleri tarafindan verilen tavsiyelerde degisiklik yaptigini, 1 kisinin
ise bazi konularda verilen tavsiyelerin dikkate alindigi ancak aksiyonun olmadigini

belirtmislerdir.
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Elde edilen sonuglara gore paydaslarin birbirlerine vermis olduklar tavsiyelerde

cogunlukla degisiklik yaptiklar1 goriilmektedir.

K7: “Dikkate alimiyor c¢iinkii soyle burada olusacak aksakliklarda odiil ceza
uygulamamiz var bizim handlingle u¢agin ge¢ kalmasi handling nedeniyle olursa bizim
ceza yazma yetkimiz var u¢agin erken kapatmasinda da handling 'ten bizden odiil isteme
durumu oluyor. Bu odiil ceza durumu oldugu icin dikkate alintyorlar aksi takdirde ceza
vazilyyor veya iyilesme varsa odiil veriliyor.”

K6: “Tabi ki yapiyor tavsiye siireci iyilestiren bir seyse herkes de degisiklik

’

yapiyor kendi sirketi igin.’

K10: “Simdi soyle biz bu yorumlar: 2021-2022 raporunu yazmak igin aldik ve
daha ¢ok yeni aldik bu yorumlari. Suanda da raporu yaziyoruz bunlar: tabi ki dikkate
alacagiz ciinkii ¢ok giizel talepler var bunlar sadece dis paydas talepleri kendi
calisanlarimizin da azdigi talepler var hepsini dikkate almaya ¢alisacagiz zaten ozellikle
bu konu paydaslarimizia birlikte ¢alismamiz gerek konular var mesela siirdiiriilebilirlik

o sebeple cesitli egitimlere webinar’la onlari da dahil etmek ¢ok giizel olacaktir.”
4.6. Paydaslarin Ses Kalitesine Dair Bulgular

Paydaslarin ses kalitesine dair verileri elde edebilmek i¢in katilimcilara
‘Paydaslarimiza tavsiye verdiginizde detaylandiriyor ve 6n hazirlik/gerekcelendirme
yaptyor musunuz?’ sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin ~ verdikleri  cevaplar

dogrultusunda ses kalitesine yonelik bulgular Tablo 4.6.’te verilmistir.

Tablo 4.6: Paydaslarin Ses Kalitesine Dair Bulgular

N=12 F

—_—

Detaylandirma ve 6n hazirlik/gerekgelendirme var
Detaylandirma ve 6n hazirlik/gerek¢elendirme yok 5
Tavsiyeye gore detaylandirma 4

2

Talebe gore detaylandirma

Tablo 4.6 incelediginde 1 kisi tavsiye verilirken detaylandirildigini ve 6n hazirlik
yapuldigini, 5 kisi tavsiye verilirken detaylandirilmadigimi, 4 kisi tavsiyeye gore
detaylandirma yapildigim1 ve 2 kisi ise talep edildiginde detaylandirma yapildigini

bildirmiglerdir. Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;
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K6: “O konuya gére degisiyor tabi bazi konularda detaya girmeniz gerekiyor.
Yani biraz once verdigim érnek gibi oradan bakiyorsunuz, bak diyorsun buraya diyorsun
arabalar viraj bir ara gegisleri var, ara¢larin buraya giris hizi bu detaysa eger. Araglarin
buraya giris hizi bu, gerekirse ol¢iim yaptiralim, bir radar cihazi koyalim gerekirse
mesela. Sonra diyorsun sunu sunu yaptiralim. Siz énerilerinizi soyliiyorsunuz, oda diyor

)

ki su da olabilir diyor mesela. Beraber degerlendiriyoruz yani.’

K5: “Bir aksaklik durumunda birbirimizi beslemeden ¢ok bunu yanls yaptiniz o
zaman cezasini ¢ekeceksiniz gibi bir sey oluyor. Nasil diizeltecegin sana bagli ben sadece

yanlis oldugunu soyliiyorum gibi.”

K7: “Detaylandirarak yani kendi talebimizi detaylandiriyoruz agiklyyoruz neden
boyle olmali bunu neden istiyoruz sonucunda ne olacak gseklinde detaylandirarak

belirtiyoruz.”

KS8: “Paydasimizin istegine ve bulundugumuz tavsiyeye gore degisir eger onemli
bir alanda yeni bir igleyis olacaksa detaylandiryyoruz ancak var olan bir is siirecinde

’

tavsiyede bulunuyorsak paydasimizin istegine gore detaylandirip aktariyoruz.’
4.7. Paydaslar Arasindaki Sosyal Sermayeye Dair Bulgular

4.7.1. Paydaslarin Ses Davramisimi Gerceklestirdigi Iletisim Kanallarina
Dair Bulgular

Paydaslarin iletisim kanalina dair verileri elde edebilmek icin katilimcilara
‘Tavsiye veya uyarilarda bulunurken hangi iletisim kanalin1 kullaniyorsunuz?’ sorusu
yoneltilmistir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda iletisim kanalina yonelik

bulgular Tablo 4.7°de verilmistir.
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Tablo 4.7: Paydaslarin Ses Davranisin1 Gergeklestirdigi letisim Kanallarina Dair
Bulgular

o Telefon (8)

e Kahve/Yemek Aralar1 (5)
e Yiiz Yiize Gorlisme (10)
Sosyal Medya (1)

Informal Yo6ntemler

e Anket (5) Paydaslarm Ses
e  Whatsapp (7) Davranisini

* Rutin Geziler (2) Gergeklestirdigi
e Online Site (5) Formal Yontemler Iletisim Kanali

e Resmi Yazisma (9)

e E-Posta (7)

Video Konferans (2)
e Toplantilar (12)

Tablo 4.7 incelediginde paydaslar tavsiyelerde bulunurken iletisim kanali olarak
informal ve formal yontemler kullanildig1 anlasilmaktadir. informal iletisim kanalinda
yiiz yilize goriisme ve telefonla aramanin; formal iletisim kanalinda ise toplantilar ve resmi

yazigsmalarin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir. Katilimeilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise:

K8: “Bizde informal iletisim daha ¢ok ger¢eklesiyor diyebiliriz. O iletisim yontemi
daha olduk¢a yogun bir sekilde iste. Yani bir konuda sikintisi olan biz séyle yapiyoruz
sorunumuz var siz ne yapryorsunuz noktasinda birbirimizle bu havaliman: icindeki
pavdaslarimizla da ortak olarak bunu nasil ¢ézebiliriz seklinde oyle cok muhabbetlerimiz
oluyor. Hani telefonla oluyor, karsilastigimizda oluyor. Illa karsilasmaya gerek yok hani
telefonla arayip biz burada tikandik siz bunu napiyorsunuz diyebilecek kadar samimiyet

var diger kuruluslarla.”

K9: “Devamli haftalik olarak toplaniyoruz. Onlara da goriisiimiizii dile
getiriyoruz iste yasanan sikintilar neyse onlarla birebir konusuyoruz hani sunlara dikkat
etmemiz lazim gibi onlarda kendi ekipleri icerisinde bunu paylastyorlar ¢iinkii artik biraz
teknoloji devri oldugu icin her yerde whatsapp gruplari var normalde atiyorum x
firmaswin harekat miidiirii direk gruba yaziyor diyor ki ucagimizda Meksika’ya giden
volcularla alakali daha dikkatli olun, profiling ¢ok daha siki yapmaniz gerekiyor gibi

tarz1 bir bilgilendirme yapiliyor ve ona gore islemler yapiliyor.”

K11: “Genelde kurulsa olarak resmi olarak ilerliyor diyebiliyorum ama tabi ki
cesitli ortamlarda veya anlarda bir araya gelindiginde de illaki sohbet arasinda ¢esitli

tavsiyelerde oluyordur.”
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4.7.2. Paydaslarin Ses Davramisimi Gerceklestirdigi Iletisim Sikhgina Dair
Bulgular

Paydaslarin iletisim sikligima dair verileri elde edebilmek i¢in katilimcilara
‘Paydaslarmizla hangi siklikla iletisimde bulunuyorsunuz?’ sorusu yoneltilmistir.
Katilimeilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda iletisim sikliklarma yonelik bulgular
Tablo 4.8’de verilmistir.

Tablo 4.8: Paydaslarin Ses Davranisin1 Gergeklestirdigi Iletisim Sikligina Dair
Bulgular

N=12

Siirekli-Talebe Gore
Stirekli-Paydasa Gore
Siirekli-Talebe/Paydasa Gore

SRRV

Katilimcilar paydaslarla siirekli iletisim halinde olduklarini dile getirmislerdir. Bu
nedenle tabloda her bir kod siirekli olarak yazilmistir. Ancak katilimcilar siirekli iletisim
halinde olduklar1 halde bazi durumlara gore iletisim sikliginin degistigi goriisiinde
bulunmuslardir. Tablo 4.8 incelendiginde ise 5 kisi sadece taleplere gore, 5 kisi sadece
iletisim i¢inde oldugu paydasa gore ve 2 kisi ise hem taleplere hem de iletisim i¢inde
oldugu paydasa gore iletisim sikliginin degistigini belirtmislerdir. Katilimcilarin

verdikleri 6rnek cevaplar ise:

K5: “Bizim paydaglarimizila toplantilarimiz oluyor. Bu toplantilarin sikligi bizim
veya paydasimizin istegine gore degisiyor. Ancak stirekli iletisim halinde oldugumuzu

’

soyleyebilirim.’

K2: “Siklik noktasinda zaten stirekli iletisim halindeyiz ki haftalik aylik veya yillik
toplantilarimiz oluyor. Bu tabi ki her bir paydasa veya her bir departmanimiza gore de
degisiyor daha oncede soyledigim gibi paydaslarimizla rutin olan toplantilarimiz var
ama rutinin disinda da siirekli etkilesim halindeyiz. Dinamik bir sektor oldugu igin

olmamizda gerekiyor.”

4.7.3. Paydaslarin Ses Davramisim1 Gergeklestirdigi iletisim Sekline Dair
Bulgular

Paydaslarin ses davranigini gergeklestirdigi iletisim sekline dair verileri elde
edebilmek i¢in katilimcilara ‘Paydaslarinizla tavsiye veya uyarilarda bulunma davranisi

tek tarafli m1 yoksa karsilikli m1 sergileniyor?’ sorusu yoneltilmistir. Katilimeilarin
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verdikleri cevaplar dogrultusunda iletisim sekillerine yonelik bulgular Tablo 4.9°da

verilmigtir.

Tablo 4.9: Paydaslarin iletisim Sekline Dair Bulgular

Siirekli-Cift Yonli (9)

Siirekli-Tek Yonli (1) Yer hizmetleri-Havayollar

Siirekli-Tek Yonlii (6) . )
Siirekli-Cift Yonli (2) Yer hizmetleri-Havaliman Paydaglarm lletigim Sekli
Siirekli-Cift Yonlii (4)

Siirekli-Tek Yonli (2) Havayolu-Havalimani

Tablo 4.9 incelendiginde; yer hizmetleri ve havayollar1 arasinda 9 kisi siirekli ve
cift yonlii, 1 kisi ise stirekli ve tek yonlii; yer hizmetleri ve havalimani arasinda 6 kisi
stirekli ve ¢ift yonlii, 2 kisi ise siirekli ve tek yonlii; havayollar1 ve havalimani arasinda
ise 4 kisi siirekli ve cift yonlli, 2 kisi ise siirekli ve tek yonli iletisim seklini

benimsediklerini belirtmistir. Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise:

K2: “Yani §éyle ki havayolu ile karsilikli olarak daha cok iletisim halindeyiz
operasyonel islemler dolayisiyla. Ancak havalimaniyla biraz daha tek yonlii gergeklesen

bir siirecimiz var.”

K4: “Tavsiyeden ziyade sert bir kurallar silsilesi var havalimanlarinda. Tabi ki
tavsiyede bulunuyoruz talepte de bulunuyoruz ama normal sehir hayatindan bagimsiz
olarak havalimanlar: gergekten kurallar kaideler olarak esnetilmeyecek derece sinirlart
cizilmis bolgelerdir. Tabi ki mesela bugiinden ornek vereyim, aylik denetimimiz var
mesela IGA geliyor buraya mesela tesiste geziyor, bakiyorlar, ediyorlar, uygunsuzluk var
mi onlart inceliyorlar veya soruyorlar bize bir konu var mi yapilmasi gereken bir sey var

’

mi bu bir nedir karsilikli olarak iletisimdir.’
4.8. Paydaslarin Birbirlerine Seffaf Olma Durumlarina Dair Bulgular

Paydaslarin seffaf olma durumuna dair verileri elde edebilmek i¢in katilimcilara
‘Paydas olarak seffaf misiniz, paydaslariniz sizce seffaf mi1?’ sorusu yoneltilmistir.
Boylelikle, paydaslarin birbirleri ile seffaf olup olmadig: tespit edilmeye g¢alisilmistir.
Katilimcilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda paydaslarin seffaf olma durumuna

yonelik bulgular Tablo 4.10.’da verilmistir.
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Tablo 4.10: Paydaslarin Seffaf Olma Durumuna Dair Bulgular

Seffaflar(3)

Konusuna Gore Seffaflar(3) Yer hizmetleri

Seffaflar(3) Isletmelere Gére

Konusuna Gore Seffaflar(1) Havayollari Paydaslarin
Seffaflik Durumu

Seffaflar(1)

Havalimani

Konusuna Gore Seffaflar(1)

Seffafiz(3)

Konusuna Gore Seffafiz(3) Yer hizmetleri

Seffafiz(3) Isletmelerin

Konusuna Gore Seffafiz(1) Havayollari Kendi  Seffaflik
Durumu

Seffafiz(1)

Konusuna Gore Seffafiz(1) Havaligmam

Yapilan analizler sonucunda seffaf olma ve konusuna gore seffaf olma olarak iki
kategori tespit edilmistir. Isletmelere gore paydaslarin seffaflik  durumunun
degerlendirilmesi istenildiginde; yer hizmetlerinden 3 kisi havayolu ve havalimanin
seffaf olduklarini, kalan 3 ise konusuna gore seffaf olduklarini; havayollarindan 3 kisi yer
hizmetleri ve havalimanin seffaf olduklarini, kalan 1 kisi ise konusuna gore seffaf
olduklarini; havalimanindan 1 kisi yer hizmetleri ve havayolunun seffaf olduklarini, kalan

1 kisi ise konusuna gore seffaf olduklarini bildirmislerdir.

Ayni sekilde isletmelerin kendi seffaflik durumu degerlendirilmesi istenildiginde;
yer hizmetlerinden 3 kisi seffaf olduklarini, kalan 3 kisi ise konusuna gore seffaf
olduklarini; havayollarindan 3 kisi seffaf olduklarini, kalan 1 kisi ise konusuna gore seffaf
olduklarini; havalimanindan 1 kisi ise seffaf olduklarini, kalan 1 kisi ise konusuna gore

seffaf olduklarini bildirmislerdir. Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise:

K5: “Cok seffafiz hatta o kadar seffafiz ki bizim gizleyebilecegimiz zaten hi¢bir
seyimiz yok burada. Neden onu da séyle belirteyim sadece sozlii veya bir seyin bildirim
degil havalimanlarinda olabilecek olan her sey zaten kayit altinda mesela su depomuzu
ornek vereyim yaklasik 350 kameramiz var ve hi¢chir kor noktamiz yok. Bir seyi
gizleyebilecek bir durumumuzda yok yani bir gizleme operasyonu denilen bir seyimiz hig

yvok olan bir olayr direk havayollarina raporluyoruz. Zaten havayolu diyor ki bunun
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kamera goriintiilerini bana iletir misin diyor ornegin havayolunun bir malzemesine zarar
verdiniz ya iste diyorsun ki ben yapmadim diyor ki nerede oldu surada bir gériintiilerine

bakabilir miyiz felan diyor.”

K10: “Kismen evet kismen haywr gri alan ¢ok. Ugus emniyeti soz konusuysa
seffafiz veya gecikme olacagini ongériiyorsak seffafiz olmak zorundayiz ama diyelim bir
ekipman veya personel eksikligimiz var bunu havayoluna hissettirmeden de baska yer
hizmetlerinden destek alarak kapatabiliyoruz. Paydaslarimiz da muhtemele seffaflardir
ancak bizdeki gri alan onlarinda vardwr. Operasyon yiiriisiin yeter operasyon disinda
onlarinda  bizim bilmemizi gerektirmeyen seyleri soéylediklerini  sanmiyorum.
Operasyonel anlamda seffaflardir ancak bir personel eksikligi vs varsa onlarda

soylemiyor olabilirler kendi i¢clerinde halledebilirlerse.”

Tablo 4.10 ve katilimcilarin orijinal cevaplari incelendiginde 12 paydastan 7’sine
gore paydaslarin ve kendilerinin seffaf olduklar1 goriilmektedir. Ancak kalan 5 kisi ise
seffafligin konuya ve yerine gore degisiklik gosterebilecegi goriisiinii sunmuslardir. Bu
goriisle hareketle paydaslarin hangi konularda seffaf olduklari sorusu sorulmasi

gerekliligi ortaya ¢ikmustir.

4.9. Paydaslarin Hangi Konularda Birbirlerine Kars1 Seffaf Olduklarina
Dair Bulgular

Paydaslarin birbirlerine hangi konularda seffaf olduklarina dair verileri elde
edebilmek icin katilimcilara ‘Paydaslariniza hangi konularda seffaf oldugunuzu agiklar
misiniz?’ sorusu yoneltilmistir. Katilimecilarin  verdikleri cevaplar dogrultusunda

paydaslar arasindaki seffafliga yonelik bulgular Tablo 4.11°de verilmistir.
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Bulgular

Tablo 4.11: Paydaslarin Hangi Konularda Birbirlerine Kars1 Seffaf Olduklarina Dair

Kodlar

Kategori

Tema

Operasyonel tikanmalarla ilgili konularda paydaslar
tarafindan bilgilendirme yapilmasi (10)

Operasyonel denetimlerde bulguya neden olabilecek
faktorlerin gizlenmemesi (2)

Acars/sla gibi sistemler kullanilarak operasyonel kalitenin
Ol¢timlenmesi ve raporlarinin sunulmasi (1)

Paydaslarin operasyonel is siire¢leriyle ilgili konularda
acik olmasi (12)

Operasyonel
faaliyetlerle
ilgili seffaflik

Is kaynakl1 kazalarin nedenlerinin paydaslarla paylasiimasi
)

Ugus emniyetiyle ilgili yasanilan sikintilarin zamaninda
paylasilmasi (8)

Ugus giivenligiyle ilgili bilgi paylasimlarinin paydaglar
tarafindan goriilmesi (7)

Diizeltici 6nleyici faaliyetlerin agik¢a paylasilmasi (6)
Risk yonetimi faaliyetlerinde bilgi paylasimi konusunda
sorumluluk alinmasi (5)

Ramakkala olaylarinda alinan tedbir ve énlemlerin tiim
paydaslarla agik¢a paylasilmasi (4)

Emniyet ve
giivenlikle ilgili
seffaflik

Is birligine dayali bir sistem olmas1 neticesiyle paydaslarca
verilen bilginin giivenilir olmasi (4)

Paydaslarin karar alma siireclerinin birbirine entegre bir
sekilde yiiriitiilmesi (2)

Ortak fayda dogrultusunda bilgi paylagiminda katilim
anlayisinin benimsenmesi (3)

Ticari sir niteliginde olmayan tiim bilgilerin kamuoyuyla
acikca paylasilmasi (2)

Tavsiye, beklenti ve goriislerin agik bir sekilde ifade
edilmesi (6)

Platform
yonetimiyle
ilgili seffaflik

Aksaklik yasama durumlarinda paydaslarin birbirlerine
acgik olmasi (12)

Risk unsuru igeren durumlarin saydam bir sekilde
belirlenmesi (3)

Meteorolojik olumsuzluklardan kaynaklanan ugus
iptallerinde paydaslarla fikir aligverisi yapilmasi (6)
Gecikmeler ve nedenleri konusunda paydaslarin istedikleri
zaman bilgi sahibi olabilmesi (4)

Olumsuzluk
durumlarinda
seffaflik

Dijitallesme gibi teknolojik siireglerin paydaslar
paylasilmasi (3)

Yesil havalimani, sifir atik gibi siirdiirtilebilir konularda
paydaslarin hesap verebilirliginin olmasi (6)

Siireg iyilestirme gibi konularin paydaslarca
goriliniirliigiiniin olmasi (9)

Inovatif
faaliyetlerle
ilgili seffaflik

Paydasglar arasi1 seffaflik

Katilimcilarin verdigi cevaplar incelendiginde operasyon el faaliyetlerle ilgili,

emniyet ve giivenlikle ile ilgili, platform yonetimi ile ilgili, olumsuzluk yasandigi
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durumlar ile ilgili, inovatif faaliyetler ile ilgili konularda seffaf olduklar1 g6zlemlenmistir.

Paydaglar aras1 seffaflik 22 kod olup 5 kategoride toplanmustir.

Operasyonel faaliyetlerle ilgili seffaflik kategorisinde 5 kod tespit edilmistir. Bu
kodlarin frekans degerine bakildiginda paydaslarin en ¢ok operasyon el is siirecleriyle
ilgili konularda birbirlerine acgik olduklar1 agir basmaktadir. Ayn1 zamanda operasyon el
tikanmalarda birbirlerine bilgilendirme yaptiklar1 goriilmektedir. Katilimcilarin

verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K4: “Ticari swr niteliginde olmayan her konuda seffafiz. Seffaf olmamiz da
gerekiyor zaten. Ciinkii tiim stireglerde gseffaf olunmasi gereken bir sektordeyiz.
Operasyonel anlamda yer hizmetleriyle ortak oldugumuz bir sistemimiz var SLA
dedigimiz orada tiim operasyonu seffaf bir sekilde takip edebiliyoruz. Ugak neden gecikti

hangi asamada problem oldu, tiim saat dakika olarak gorebiliyoruz.”

K6: “Operasyonel sorunlarda yer hizmetleriyle siirekli iletisim halinde oluyoruz
zaten. Atiyorum teknik bir problem yasandi ucakta. Yer hizmetleri hemen bizi
bilgilendirir, bizde gecikme veya iptal olacaksa hemen ayarlamalar: yapariz. Bu
konularda seffaf olmamiz gerekiyor. Veya iste atryorum yer hizmetleri operasyonda bir
stkinti yasadi yiikleme veya yolcuyla ilgili bizi hemen bilgilendirmesini ve konuyu ag¢ik¢a

paylasmasini isteriz ki oyle de oluyor zaten.”

Emniyet ve giivenlikle ilgili seffaflik kategorisinde 5 tane kod tespit edilmistir.
Bu kodlarin frekans degerine bakildiginda paydaglarin en ¢ok ugus emniyeti ve
giivenligiyle ilgili konularda birbirlerine seffaf olduklar1 g6zlemlenmistir. Paydaglar ucus
emniyetiyle ilgili yagsanan sikintilarin zamaninda paylasildigini ve ugus giivenligiyle ilgili
bilgi paylasiminin diger paydaslar tarafindan gOriinebildigini  belirtmislerdir.

Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K5: “Tavsiye alip verdigimiz noktalarda seffafiz. Bunlarin basinda emniyet ve
giivenlik geliyor. Ugus emniyetini ve giivenligini etkileyen her konuda seffaf olmak
zorundayiz. Ciinkii yapilacak herhangi bir hata veya aksaklik hepimiz igin prestij
kaybindan éte can kaybi demek. Bu noktada yer hizmetlerinin de 6nemli bir rolii var tabi
ki hepimiz paydas olarak seffaf olmak zorundayiz. Ciinkii bu konular reaktif olarak
olduktan sonra iizerinde diigiiniilmesi aksiyon alinmasi gereken konular degil proaktif

olarak onceden onlenmesi gerek konulardwr.”
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K10: “Bugiin havalimani giivenligiyle ilgili yapilan her sey sadece bu ii¢ paydasg
tarafindan degil diger tiim aktorler tarafindan da goriinmektedir. Havacilik giivenligi her
tiirlii seyin ontindedir bunu nerede gordiik 11 Eyliil olaylarinda bunu Amerika’da gordiik.
Bugtin giivenlikle ilgili denetimler, 6nlemler alintyorsa bu herkese bilinmeli ve bu konuda

seffaf olunmalidir ki bir daha o6yle olaylar yasanmasin.”

Platform yonetimiyle ilgili seffaflik kategorisindeki 5 kod tespit edilmistir. Bu
kodlarin frekans degerine bakildiginda paydaslar en ¢ok platformda tavsiye, beklenti ve
gorislerini agik bir sekilde ifade edebildiklerini séylemislerdir. Ayn1 zamanda is birligine
dayal1 bir sistem olmasi nedeniyle paydaslarca verilen bilgilerin giivenilir oldugunu ve
ortak fayda dogrultusunda platformun isleyisi icin bilgi paylasimi yapilmasina tim

paydaslarin katildigini belirtmislerdir. Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K8: “Ben seffaf oldugumuzu diistiniiyorum ¢iinkii seffaf ve hesap verebilir bir
yonetim anlayisi ortaya koymak adina karar alma siireglerimizde paydagslarimizin
beklentilerini de dikkate aliyoruz. Ve bu beklentilerin karsilanmasi da bizim i¢in onemli.
Bu amagla, paydas beklenti ve goriisleri, cesitli kanallar araciligiyla dinliyoruz ki bu
tavsiyelerde soyledigim iletisim kanallarimiz. Ve gergekten acik, adil ve yapici bir diyalog
noktasinda, ortak faydamiz varsa is birliklerimizi gelistiriyoruz. Bu noktalarda seffaf
olmak zorundayiz. Benden beklentisini veya kendi beklentimi ac¢ik bir sekilde
soyleyemezsem diizen bozulur. Ciinkii biliyoruz ki biz paydaslarimizia bir biitiiniiz ve
basarimiz onlarin basarisi ve memnuniyetine de bagli. Bu nedenle tiim faaliyetlerimizde

seffaflik ve hesap verebilirlik prensiplerini ilke ediniyoruz.”

Olumsuzluk yasandig1 durumlarla ilgili seffaflik kategorisindeki 4 kod tespit
edilmistir. Bu kodlarin frekans degerine bakildiginda paydaslar en ¢ok aksaklik yasanan
durumlarda birbirlerine acik olduklarini dile getirmislerdir. Ayn1 zamanda meteorolojik
olumsuzluklardan kaynaklanan ugus iptallerinde paydaslarla bir araya gelerek fikir
aligverisinde bulunduklarini ve bu durumu seffaf bir bi¢imde degerlendirdiklerini
sOylemislerdir. Gecikme yasanan durumlarda ise havayolu ve yer hizmetleri arasinda
gecikme nedenlerini gorebilecekleri bir sistemlerinin oldugunu ve paydaslarin istedikleri
zaman gecikmeyle ilgili bilgi sahibi olabileceklerini dile getirmislerdir. Katilimcilarin

verdikleri 6rnek cevaplar ise;
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K7: “Ugagimda teknik anlamda bir sikinti var 6rnegin bunu da yasadik bunu yer
isletmesine, DHMI ye ve yer hizmetlerine éncesinde soylemem lazim ucasimda su
aksamda sikinti var, teknisyen gerekiyor ve ne zaman ¢oziilecegini su an i¢in bilmiyoruz
diye. Onlarda ona gore aksiyon almalari gerekiyor. Mesela iste yer hizmetlerinin genelde
bu konuda bilgisi oluyor ugakla direk temas halinde olduklari i¢in ama yine de seffaf bir
bicimde paylasmamiz lazim ki ona gére personel ve ekipman ayarlasinlar. Veya iste
DHMI veya yer isletmecisi bilmeli ki bizim plan dahilinde kendilerini ayarlasin. Sorun
olduktan sonra soylemek siireci daha da uzatabilir énemli olan sorunu ongoriip

oncesinde bilgi vermek.”

K4: “DHMI indirebilecegi kayganliga veya yagisa gore ne kadar ugagi kuleyi de
ora yonettigi i¢in ne kadar u¢agi indirebilecegini veya kaldirabilecegini belirtiyor. Bizde
o giinkii o saatteki u¢usun yogunluguna bakip ne kadar ugusu iptal ettirmemiz gerektigine
ortak karar verip operasyonu ona gore yiiriitiiyoruz. Bu konular: kimsenin ¢ikarina

olmadan seffaf bir bigimde ortaklasa degerlendiriyoruz.”

Inovatif faaliyetlerle ilgili seffaflik kategorisinde 3 kod tespit edilmistir. Bu
kodlarin frekans degerine bakildiginda paydaslar en ¢ok yesil havaliman, sifir atik gibi
sirdiiriilebilir konularda seffaf olduklarimi ve bu konularda paydaslarin hesap
verebilirliginin oldugu dile getirmislerdir. Dijitallesme gibi teknolojik siireglerin de
paydaslarla paylasildigini ve teknolojinin de seffafliga katkisini oldugunu séylemislerdir.

Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K10: “soyle séyleyeyim biz siirdiiriilebilir raporlarimizda da seffafliga ¢ok dikkat
etmeye c¢alisiyoruz verdigimiz biitiin bilgilerin dogru olmasina ve en ufak bunu
diistintiyoruz hani burada atyyorum giinliik 140 ton degil de 160 tonsa atik ayristirma
bunu bile dikkat edip yaklasik vermemeye ¢alistyoruz. Raporda ele aldigimiz bir¢ok
konuda hepsinde seffafiz diyebilirim.”

K4: “Teknolojinin seffafliga katkist oluyor tabi ki mecburen veri girmek
zorundasiniz ¢linkii farkl bir veri girdiginizde farkl bir sonug ¢ikacak orada yani. Ciinkii
orada ucagi gecikmeye sen diyorsun mesela diyeceksin boardinge zamaninda basladim
iste temizlige zamaninda girdim ama bu defa soracaklar nereden geldi bu gecikme gibi.
Direk eksiye diisiiyor zaten seffaf olunmak zorunda zaten yapilan islemler seffaf olunmak

zorunda zaten ¢iinkii kimi kandwriyorsun orda yaziyor. O isler 6yle olmaz yani.”
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4.10. Paydaslar Aras1 Ses Davranisi ve Seffafigin Sirket Performansina

Etkisine Dair Bulgular

Paydaslar arasindaki ses davranisi ve seffafligin sirket performansina etkisine dair
verileri elde edebilmek i¢in katilimcilara ‘Paydaslariiz gerceklestirmis oldugunuz ses
davranisi ve seffafligin sizce sirket performansiniza etkisi nedir?’ sorusu yoneltilmistir.
Katilimeilarin verdikleri cevaplar dogrultusunda paydaslar arasindaki ses davranist ve
seffafligin sirket performansina etkisine yonelik bulgular Tablo 4.12°de verilmistir.

Tablo 4.12: Paydaslar Arasi Ses Davranisi ve Seffafligin Sirket Performansina Etkisine
Dair Bulgular

Kodlar Kategori Tema
e Esnekligi arttirmasi (2)
e Kaynaklarin etkin ve verimli
kullanimini saglamasi (5)
e  Verimliligi arttirmast (3) Operasyonel performans
e Kaliteyi arttirmasi (6)
e Hatalar1 minimize etmesi (9)
e Yenilik¢iligi saglamasi (4)
e Turn-around siiresinin kisaltilmasi (4)

Isletme
performansi

e Miisteri memnuniyeti (5) Finansal olmayan performans
e Karartis1 (1)
e Maliyetleri azaltma (2) Finansal performans

Katilimcilarin verdigi cevaplar incelendiginde 12 katilimecinin 12’side paydaslar
arasindaki ses davramist ve seffafligin sirket performansma olumlu yansidigini
sOylemiglerdir. Verilen cevaplarda 10 kod ortaya ¢ikmistir. Bu 10 kod incelediginde
performansin alt boyutlar1 olan operasyonel performans, finansal performans ve finansal
olmayan performans kategorileri ortaya c¢ikmistir. Elde edilen kodlar iligkili olan

kategorilerin altlarina yerlestirilmistir.

Katilimecilara paydaglarin sergiledikleri ses davraniginin firmalari i¢in ne tiir bir
etki ettigi soruldugunda agirlikli olarak hatalarin minimize edildigini ve bununda
operasyonel performansa olumlu katki yaptigini dile getirmislerdir. Ayn1 zamanda
tavsiyelerin ve uyarilarin igletmeler tarafindan verilen hizmetlerin kalitesini arttirdigi ve
bunun da miisteri memnuniyeti sagladigi goriisiinde bulunmuslardir. Operasyonel
kaynaklarin etkin ve verimli kullanimimin saglanmasinda ve turn-around siiresinin
kisaltilmasinda tavsiyeler ve uyarilarin katkisi oldugunu 6ne stirmiislerdir. Ayn1 zamanda

paydaglar tavsiye ve uyarilara gore kendilerinde yaptiklar1 degisikliklerin teknolojik
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olarak yenilik¢ilige katki sagladigini ve degisikliklere uyum saglamalari ise esnekliklerini

arttirdigin dile getirmistir. Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K9: “Kaynaklarimizi etkin olarak kullaniyoruz verilen tavsiyeler neticesinde buda
haliyle verimliligimizi arttirtyor. Buda biiyiik olgiide paydaslarimizin ve bizim tegvik
edilmemize ve ortak bir deger yaratma ¢abamiza bagli. Ayni zamanda operasyonumuzun
kalitesini arttiriyor. Hata yapma riskimizi minimize ediyor. Bizim tavsiyelere uymamiz
veya onlarin bizim tavsiyemize uymast giivenilirligimizi de arttirtyor. Yenilik¢ilik de ¢ok
onemli ornegin yeni bir teknolojinin kullanilmasi siire¢lerimizi iyilestiriyor bu baglamda

birbirimizi olduk¢a gelistirmeye ¢alisiyoruz.”

K7: “Verimliligi arttirtyor bir kere. Operasyonun hizlt ilerlemesini sagliyor
mesela kontuar acarken check-ini yaparken ugak altinda bagaj atarken vs islemler daha
hizli olup wugakta time shirt dedigimiz on time performansinin daha da kolay

)

yvakalanmasini sagliyor.’

Ses davranisi ve seffafligin igletme performansina etkisinde finansal olmayan
kategoride tek bir durum One ¢ikmistir. Oda miisteri memnuniyetinin saglanmasidir.
Katilimcilara gore ses davranisi ve seffaflik miisteri memnuniyetini arttiran bir unsurdur.

Katilimcilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K11: “Biz havayolu olarak tavsiyelerimize uyuldugunda dogal olarak yolcuya
daha kaliteli ¢cok daha iyi hizmet vermemizi sagliyor, iyi anlamda bir etkisi var miisteri

’

memnuniyeti anlaminda.’

Ses davranisi ve seffafligin isletme performansma etkisinde son kategori ise
finansal kategoridir. Katilimcilara gore ses davranist ve seffaflik maliyetleri azaltmakta

ve kar artis1 saglamaktadir. Katilimeilarin verdikleri 6rnek cevaplar ise;

K9: “Soyle ornek vereyim tabi ben buraya ilk geldigimde bizim extra bagaj
noktasinda sikintilarimiz vardi. Mesela yolcunun bir bagaj limiti var, o limitin iizerinde
bir bagaj tasindigi zaman fiicret alinir. Burada bunda biiyiik aksakliklar yasaniyordu.
Burada siirekli toplantilar yaptik, goriislerimizi ilettik, onerilerimizi ilettik, iste nasil
davranilmasi gerektigini ilettik. Bunun sonucunda biz gelirlerimizde %150 ye varan bir

artig saglandi.”
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K7: “Operasyonel noktada iste de-icing noktasinda sikinti yasadigimiz yerler
oldu. De-icing aracinin bozuldugu veya iste de-icing noktasinin dolu oldugu yerler oldu.
Boyle durumlar oldu bunlarda performansimiza kétii etkiledi ¢iinkii beklerken yakit
harcryorsun de-icing olayt da siireg istiyor derken buda yakit anlaminda masrafa neden
oluyor maliyetleri arttirtyor mesela. Biz bu zamanlarda birbirimizi dncesinde

bilgilendirdik ve maliyet kalemimizin eksilmesine katki sagladik.”

4.11. Paydaslar Arasi Ses Davranisi ve Seffafligin Platform Performansina

Etkisine Dair Bulgular

Paydaslar arasindaki ses davranisi ve seffafligin platform performansina etkisine
dair verileri elde edebilmek icin katilimcilara ‘istanbul Havalimani paydaslarinin
birbiriyle gerceklestirmis oldugu ses davranisi ve seffafligin sizce platform
performansina etkisi nedir?” sorusu yoneltilmistir. Katilimcilarin verdikleri cevaplar
dogrultusunda paydaslar arasindaki ses davranisi ve seffafligin sirket performansina

etkisine yonelik bulgular Tablo 4.13’de verilmistir.

Tablo 4.13: Paydaslar Arasi Ses Davranisi ve Seffafligin Platform Performansina

Etkisine Dair Bulgular
Kodlar Kategori Tema
e Diizgiin ¢ikt1 saglanmasi (2)
e Verimliligin saglanmasi (6)
e Kalitenin artmasi (6) Operasyonel
e Apronun etkin ve verimli kullanimi (9) performans Platform performansi
o Yenilik¢iligi saglamasi (2)
e  Miisteri memnuniyeti (7)
e Karbon saliniminin azaltilmasi (2) Finansal olmayan
e Atiklarin ayristirilmasi (5) performans
e (Cevre bilincinin asilanmast (2)

Katilimeilarin verdigi cevaplar incelendiginde 12 katilimcinin 12°side paydaglar
arasindaki ses davranist ve seffafligin platform performansma olumlu yansidigini
sOylemislerdir. Verilen cevaplarda 8 kod ortaya ¢ikmistir. Bu 8 kod incelediginde
performansin alt boyutlar1 olan operasyonel performans ve finansal olmayan performans
kategorileri ortaya cikmistir. Elde edilen kodlar iligkili olan kategorilerin altlarma

yerlestirilmistir.

Ses davranisi ve seffafligin platform performansina etkisinde agirlikli operasyonel
performansa katki sagladigi gézlemlenmistir. Katilimcilarin ¢ogu apronun etkin ve

verimli kullaniminin sagladig1 yoniinde goriis bildirmislerdir. Ayni zamanda tavsiyelerin

74



ve uyarilarin platform yonetiminde verilen hizmetin kalitesini arttirdigi ve bunun da
miisteri memnuniyeti sagladigr goriisiinde bulunmuslardir. Katilimcilarin verdikleri

ornek cevaplar ise;

K5: “Olumludur ¢iinkii bizim sirket performansimiz yer hizmetlerinin
performansint etkiliyor. Biz sadece istasyon performanst dedigimiz zaman bu yer
hizmetleri bizi de etkiliyor. Ciinkii handling delay kod dedigimiz kodlar hem yer
hizmetlerini hem de havayolunu etkileyen seyler. Ciinkii bizim her ay sonunda bir
istatistigimiz ¢ikiyor. Biz ne kadar on-time kalkmisiz, ne kadar gecikme olmusg, gecikmeler
neden olmus. Hani handlingten kaynakli mi, ekipten kaynakli mi yoksa airport facility mi,
ATC mi? Mesela bunlarin hepsi incelenip aylik yapilan toplantilarda da bakin
handling 'ten bu kadar gecikmemiz olmus hani ama handling diyor ki hof pof bunu nasil
daha iyi degistirebiliriz nasil yapabiliriz konusulup ona gore aksiyonlar aliniyor zaten.

)

Buda operasyonlarda daha verimli olmamizi sagliyor.’

K5: “Tavsiyelerin tabi ki sdm ¢alismasi yapryoruz diye bahsettigim sey, airporta
gelen ve giden ugaklarin hizli bir sekilde taxi yapip, en kisa yoldan take off olmas: giden
icin, gelen icinde en kisa yoldan park yerine gelmesi ve park yerini en hizli bir sekilde
terk etmesi amacini giiden bir ¢alisma bu. Hem airportun daha iyi kullanilmasi daha
verimli kullanilmasini saglamak hem havayoluna daha az yakit yakmasim saglamak.
Hani taksiye ¢ikip ucgak bekliyor ya kalkis swrasint kalkis icin bunu azaltmaya
calistyorsunuz. Hem ¢evreci hem havayolunun ekonomik ¢iktisini azaltict hem
havalimaninin daha ¢ok ugak kabul edilebilir daha hizli dongiiyii saglayabilip daha
verimli calismasini saglamasi. Handling icinde ayni sey onceden belirli olan gelis saatine
gore her seyin hazirlanabilmesi i¢in onemli bir veri sagliyor. Bu ¢alisma tamamlandigt
zaman bu veriler airportun daha dogrusu otoritenin verisi olacak herkes oraya veri
aktaracak biz haziriz ¢ikicaz dolasiyla boyle bir ¢alisma sizin dediginiz seyin hepsini
kapsayacak sekilde bir olay yani herkesi etkileyen herkesin verimini arttiran ortak bir

calisma ve bunun sonucu da herkes kazanacak.”

Ses davranisi ve seffafligin isletme performansina etkisinde finansal olmayan
kategoridir. Bu kategoride agirlikli olarak miisteri memnuniyeti one ¢ikmustir.
Katilimcilara gore ses davranisi ve seffaflik miisteri memnuniyetini arttiran bir unsurdur.

Katilimcilarin sadece kendi miisterilerini degil ayn1 zamanda platformu kullanan yolcu
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gibi diger miisterilerinde memnuniyetini sagladigini dile getirmiglerdir. Ayn1 zamanda
paydaslar tavsiye ve uyarilarla atiklarin ayristirilmasi, ¢evre bilincinin agilanmast ve
karbon saliniminin azaltilmasi yoniinde de platform performanslara katkis1 oldugu

soylemislerdir. Ornek katilime1 cevaplari ise;

K10: “Kesinlikle vardir yine ayni sey paydas iletisimine misafir memnuniyetinden
farkli gérmemek lazim sonucta orada da geribildirim sistemi devreye giriyor. Sizin
yvaptiginiz hizmete karsi tarafin nasil algiladigr burada esas birileri i¢in. Ciinkii basit bir
ornek vermek gerekirse burada biz ¢ok basit bir sey vardi bu felsefede psikolojide ¢ok
dile getirilir. Insanlar sizin ne soylediginizi ne yaptigimzi hi¢hir zaman hatirlamayacak
ama onlara nasil hissettirdiginizi hi¢ unutmayacaklar diye. Bu tamamen deneyim isidir
baska hi¢hir sey degil burada eger biz paydasimiza dogru bir iletisim kurup onlar: dinler
onlardan gelen geribildirimi dikkate alip hizmette farkli kilarsak o sinerji o etkilesim
artacaktir bu da basariy1 getirecektir. Basari neyden geger kaliteli hizmetten bizim ve
paydasimizin kalitesini arttiracak her sey bizim igin énemlidir. Ciinkii performansimizi
etkiler. Miisteri memnuniyetini etkiler. Iletisim halinde olmamiz degisikliklere hizli ve
etkili bir sekilde uyum saglayabilmemizi saglar. Buda yenilige a¢ik olmay arttirir aslinda

¢ok yonlii faydast olur ancak aklima gelenler bunlar simdilik.”

K9: “Performansimizi olumlu etkiler isleyis diizelir operasyonel anlamda hata
azalir risk minimize olur tavsiyeler ve bilgi paylasimi bizim gibi dinamik bir sektorde ¢ok
onemlidir. Ufacik bir hatamin ciddi riskleri ve biiyiik sonucglari vardir. Yasanan bu
sonuclarin bazen ozelde bazen uluslararasi alanda etkileri olur. Havacilik da bunlardan
biri. Konfor, hiz, emniyet ¢ok onemli bu ti¢ii miisteri memnuniyeti saglar yolcu agisindan
ayni zamanda yine paydas a¢isindan bakildiginda bu iigiine ihtiya¢ vardir memnuniyet
saglanmasi igin. Seffaflik ve tavsiyeler zaman konusunda fayda saglar mesela. Bizde
islerin zamanminda yapilmasi o6nemli bir konu zamanla yarisryoruz zamaninda
tamamlarsak operasyonel siirecimizi hem bizim faydamiza hem de havayolunun hem de

Iga’'mn.”

K7: “Daha once de soyledim mesela dijitale ge¢mekle alakali kdgit tasarrufu
adina yer hizmetlerine dijital loadsheet uygulamasini getirdik. Onlarda bu tavsiyemize
uyarak kagit tasarrufuna imkan sagladi ayrica buda yer isletmecisi adina stirdiiriilebilir

fayda sagladi. Veya iste yer isletmecisinin karbon ayak iziyle alakali getirdigi enerji
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tasarruflart alamindaki yenilikler hem bize hem de yer isletmecisine stirdiirebilirlik
alaninda fayda sagladi. Yani aslinda bir nevi aldigimiz kararlar verdigimiz tavsiyeler

’

dogrudan ve dolayl olarak bizi olumlu etkiliyor.’
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TARTISMA VE SONUC

Bu calisma, havalimani paydaslarinin  ve havalimani performansinin
artirilmasinda ses davranist ve seffafligin roliinii incelemektedir. Son yillarda farkli
oOrgiitsel alanlarda hizla yayilim gostererek popiilerlik kazanan ses davranisi kavrami
paydas iliskileri agisindan degerlendirilmis; paydaslar arasi ses davranisinin sirket ve
platform performansina etkisinde seffafligin bir etkisinin olup olmadig1 analiz edilmistir.
Bu amaca ulasmak i¢in, paydas davranislarini anlama ve agiklamaya yarayan 6nemli
teorilerden biri olan paydas teorisinden yararlanilmistir. Paydas teorisi bir isletme ile
miisterileri, tedarikgileri, ¢alisanlari, yatirimcilari, topluluklari ve kurulusta menfaati olan
digerleri arasindaki birbirine bagl iligkilerin performans ¢iktilarina olan etkisine isaret
etmektedir. Bu baglamda havaliman1 platformunda yer alan temel paydaslarin

gerceklestirdigi etkilesimler ve bunlarin sonuglar1 bu kuramsal alt yapi ile ele alinmistir.

Bu arastirmada, nitel arastirma yontemi kullanilmistir. Arastirma alanmni
Tiirkiye’de Istanbul Havalimani’nda faaliyet gdsteren havalimani, havayolu ve yer
hizmetleri olusturmaktadir. Birincil veriler, ilgili havacilik 6rgiitlerinden amacli 6rneklem
yontemiyle sec¢ilen katilimcilarla gerceklestirilen yar1 yapilandirilmig goriismeler yoluyla
toplanmistir. Goriismelerden elde edilen tiim veriler timevarimsal yontemle Maxqda
Analytics Pro 2020 programi araciligiyla analiz edilmis ve arastirmanin amaclar

dogrultusunda kod, kategori ve ana temalara ulasilmistir.

Arastirmada ilk olarak havalimani platformunda ana rol oynayan paydaslarin
kimler oldugu arastirilmistir. Arastirma sonucunda, arastirma alanini olusturan 12
havacilik isletmesinden 12’sininde havalimani, havayolu ve yer hizmetlerini ilgili
platformda ana rol oynayan paydaslar olarak gordiikleri tespit edilmistir. Ashford ve
arkadaslarinin havalimanlarin1 hava tagimaciligi sisteminde yer alan havalimani (ticari ve
operasyonel imtiyaz sahipleri, kiracilar1 ve ortaklar1 vb.), havayolu ve kullanicilar olarak
lic ana bilesenin etkilesim noktasi olarak ileri slirmesi bu bulguyu desteklemektedir
(Ashford vd., 2011, s. 1). Havalimani bileseninde yer alan ticari ve operasyonel imtiyaz

sahiplerinden biri yer hizmetleri sirketleridir.

Bu arastirmada ikinci olarak paydaslarin platform algilar1 ele alinmis ve
havalimanlarmin bir platform olup olmadigi agiklanmaya ¢alisilmistir. Katilimer

goriisleri incelendiginde paydaslarin platform algilarinda benzerliklere degindikleri tespit
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edilmistir. Katilimcilara gore platform; paydaslar1 bir araya getiren, ortak bir amag i¢in
ucus faaliyetini gerceklestiren, bu amag i¢in birlikte ¢alisilan, bir biitlinliigli olan ve bir
dongiide gerceklesen bir ekosistemi cagristirmaktadir. Osterwalder ve arkadaglarinin
(2005) cok tarafl1 platformlari, iki veya daha fazla farkli ancak birbirine bagimli miisteri
grubunu bir araya getirerek deger yaratmak olarak tanimlamast bu bulguyu
desteklemektedir. Bu zamana kadar yapilan arastirmalarda, havalimanlarinin yolcular ve
havayollarini ortak bir paydada bulustugu 2 tarafli platform olarak degerlendirilmistir
(Gillen, 2011, s. 5; Thelle & la Cour Sonne, 2018, s. 232; Polat Sesliokuyucu, 2017, s.
31). Ancak katilimcilardan elde edilen bulgulara gore havalimanlarinin iki veya daha
fazla farkli ancak birbirine bagimli olan havayolu ve yer hizmetlerini bir araya getirerek
deger yaratmasi, havalimanlarinin ¢ok tarafli platformlar oldugunu sdylenebilir. Ayni
zamanda Staykova ve Damsgaard’in (2015) havalimanlarini havacilik dis1 ticari
faaliyetlerden gelen karin giderek daha fazlalagsmasiyla nedeniyle Gatwick Havalimani'ni

¢ok yonlii bir platform olarak degerlendirmesi bu durumu destekleyebilir.

Bu arastirmada {gciincii olarak paydaslar arasindaki ses davranisi aciklanmaya
calistlmustir. Tlk olarak paydaslar arasindaki ses davranisia dair veriler incelenmistir.
Katilimer goriisleri incelendiginde paydaslar arasindaki ses davranigina yonelik 43 kod,
10 kategori ve 2 ana tema ortaya ¢ikmistir. Paydaslarin emniyet ve giivenlik, operasyonel
faaliyetler, inovatif faaliyetler, slirdiiriilebilir faaliyetler, olaganiistii durumlar ve yeni
iligkilerin yer aldigi 6 kategoride isleyisi iyilestirmeye yonelik fikir ve Onerilerde
bulundugu gézlemlenmistir. Bu kategoride yer alan basliklar tesvik edici ses davranisi
temasini olusturmustur. Emniyet ve giivenligin saglanmasiyla ilgili 6nerilerin bulundugu
kategoride, ucus emniyetinde risklerin minimize edilmesi ve ucus giivenliginin
saglanmastyla ilgili 6neriler 6ne ¢ikmistir. Sivil havacilik alaninda etkinligin en dnemli
gostergelerinden biri kaza ve 6liim oranlar1 ve bunlara sebep olabilecek durumlarin az
olmasidir. Bundan dolay1 kaza ve oliim oranlarini azaltmak ve bunlara sebep olan
faktorleri ortadan kaldirmak sivil havacilik ve bunlarin alt sistemlerinin en temel amacidir
(Gerede, 2016, s. 27). Bu acidan bakildiginda paydaslarin emniyet ve giivenlikle ilgili
Onerilerde bulunmasi bu amaci desteklemektedir. Ugak kazalarinin, u¢ak kagirmanin
veya sabotajlarin ciddi can, mal ve prestij kaybina neden oldugu goz 6niine alindiginda
bu kategoride bu bulgularin elde edilmesi anlamli olarak yorumlanabilir. Operasyonel

faaliyetlerin  gelistirilmesiyle ilgili Onerilerin bulundugu kategoride, aksayan
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operasyonlarda sorunlarin giderilmesi ile ilgili isleyisi iyilestirmeye yonelik dneriler 6ne
cikmigtir. Havacilik sektoriinde dakiklik unsuru, hizmet kalitesini olumlu ya da olumsuz
yonde etkileyen en onemli rekabet araglarindan birisidir. Havayolu, havalimani ve yer
hizmetlerinin hepsi bir platformda birbiriyle baglantili olarak ¢calismakta ve hepsi degisik
durumlar i¢inde ayni platformda kendi yollarini olusturmaktadir. Bir ugus bacaginda
meydana gelen bir aksaklik orijinal aksaklikla baglantisiz gibi goriinen ve birbirini takip
eden bir¢ok aksakliga neden olmaktadir (Erkayman, 2013, s. 49). Paydaslarin aksakliklar
Onleyecek tedbirler almalar1 ve bu alanda isleyisi iyilestirmeye yonelik Onerilerde
bulunmalari, bu bulgunun ortaya ¢ikmasinin nedeni olarak degerlendirilebilir. Inovatif
faaliyetlerin arttirilmasiyla ilgili onerilerin bulundugu kategoride, siire¢ iyilestirmeye
yonelik yeni fikirlerin iretilmesiyle ilgili Oneriler o6ne c¢ikmistir. Havalimani
hizmetlerinde performansin artirilmasi hizmet kalitesine ve wuygulanan hizmet
yeniliklerine baghdir (Demir & Taser, 2020). Ayrica diinyada artan teknolojik
gelismelerle birlikte rekabetin artmasi paydaslari is siireglerinde yenilik yapmaya
zorlayabilir. Sirdiiriilebilir faaliyetlerin arttirilmasiyla 1ilgili 6nerilerin bulundugu
kategoride, sifir atik ve enerji ve hammadde tasarruflariyla ilgili oneriler 6ne ¢ikmistir.
Katilimcilarin  goriisleri incelendiginde siirdiiriilebilir faaliyetler ile ilgili Oneri ve
tavsiyeler daha ¢ok havalimani tarafindan havayolu ve yer hizmetlerine tek yonlii sekilde
gergeklestirdigi gozlemlenmistir. Bunun tek yonlii olmasinin sebebi bu kavramin sadece
iklim degisikligiyle miicadele kapsaminda ele alinmasi ve gerek diinyada gerekse
Tiirkiye’de heniiz istenilen noktaya gelmemesi olarak diisiiniilebilir. Ayn1 zamanda
Dalkiran’a gore (2018) son yillarda stirdiiriilebilir havalimanlarinin 6neminin gitgide
artmasi ve havalimanlarina yogun sorumluluk yiiklenmesi de bu bulguyu destekleyebilir.
Olaganiistii durumlarla basa ¢ikilmasi ile ilgili Onerilerin bulundugu kategoride,
meteorolojik konularda aksiyonlarin alinmasiyla ilgili Oneriler One ¢ikmustir.
Katilimcilarin  goriisleri incelendiginde meteorolojik durumlarin uguslart etkiledigi
zamanlarda MADKOM toplantilar1 diizenleyerek paydaslarca bir araya geldikleri ve o
donemlerde operasyonel siirecleri iyilestirecek tavsiyelerde bulunduklar tespit edilmistir.
Buna sebep olarak havalimanlarinda yapilan ugus faaliyetlerinin diizenli ve emniyetli bir
sekilde gerceklestirilebilmesi i¢in meteorolojik kosullarin belirlenen kistaslar igerisinde
olmas1 gerektigi gosterilebilir. Clinkii meteorolojik kosullarin olumsuz yonde olmasi,

ucaklarin inis-kalkis siirelerine, uygulanan pist CAT kategorisi gibi planlamalarinda
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meydana gelen bozulmalara, ugak seferlerinde gecikmelere, diverte (yonlendirme),
iptallere ve en 6nemlisi kaza-kirim meydana gelmesine neden olacaktir (Miisliim, 2018).
Bu temada son kategori ise yeni iliskiler kurulmasinin kolaylastirilmas: ile ilgili
onerilerdir. Paydaslarin goriisleri incelendiginde yeni bir sisteme gegis, tasinma, yeni bir
destinasyon, yeni kurulan bir igletme veya yeni bir isletmeyle is yaparken Onceki
paydastan tecriibe aktarimi yapma gibi durumlarda paydaslarin birbirlerine tavsiye, oneri
ve uyarilarda bulunmasi yeni iliskilerde ses davranisi gergeklestirdiklerini
gostermektedir. Kisileraras1 iligkilerin  kurulup gelistirildigi gibi isletmelerde
paydaslariyla iliski kurmaktadir. Hatta bu iliskinin isletmelerin faydasi acisindan
kurulmasi gerekliligi de bir gercektir. Paydaslarin cevresiyle gelistirdigi iligkiler ve
paydaslarla girilen etkilesimin niteligi isletmelerin basarilarini etkilemektedir (Savas &
Siirticti, 2016, s. 176). Bu agidan bakildiginda paydaslarin yeni iligkilerde birbirlerine
tavsiye ve oOnerilerde bulunmasi, karsilikli birbirlerini tanimalarina ve siirdiiriilebilir

iligkiler kurmalarina katki saglayabilir.

Bu arastirmada ii¢lincii olarak bulunan bir bulgu ise paydaslar arasindaki ses
davranigina dair verilerde paydaslarin emniyet ve giivenlik, operasyonel faaliyetler,
stirdiiriilebilir faaliyetler ve olaganiistii durumlarin yer aldig1 4 kategoride basarisizligi
onlemeye yonelik endiselerini dile getirdikleri gozlemlenmistir. Bu kategoride yer alan
bagliklar Onleyici ses davranigi temasmi olusturmustur. Emniyet ve giivenligin
saglanmastyla ilgili uyarilarin bulundugu kategoride, ugus emniyetinin riske atilmasiyla
ve ucus gilivenliginin saglanmamasiyla ilgili uyarilar 6ne ¢ikmistir. Tesvik edici ses
davranisinda da paydaslarin ugus emniyet ve giivenligiyle ilgili iyilestirici Oneriler
sundugu gozlemlenmisti. Bununla birlikte katilimc1 goriislerinin  frekans degerine
bakildiginda, paydaslarin bu alanda basarisizlii onleme endisesinden daha c¢ok
iyilestirme odakli yaklasim gdsterdigi tespit edilmistir. Bu da tesvik edici ses davranisinin
bir kurulusta isleri daha iyi yapmak i¢in gelecekte neler yapilabilecegine yonelik bir
davranis iken; dnleyici ses davranisi ise kurulusa ve yapilan ise zarar vermis veya zarar
verebilme potansiyeli olan faktdrlere yonelik oldugundan kaynaklanabilir. Ciinki
katilimcr goriisleri incelendiginde kazaya neden olabilecek risklerin belirlendigi ve
diizeltici Onleyici faaliyetlerle bu duruma 6ncesinde 6nlem alindig1 ve bu iki olguda
herhangi ciddi bir basarisizligin heniiz yasanmadigi tespit edilmistir. Operasyonel

faaliyetlerin  siirdiiriilmesiyle ilgili uyarilarin bulundugu kategoride, aksayan
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operasyonlarin yinelenmesi ile ilgili uyarilar 6ne ¢ikmistir. Paydaslar bu alanda zarari
durdurmaya ve dnlemeye odaklanmasindan dolay1 bu tema se¢ilmistir. Ciinkii katilimc1
gorisleri incelendiginde aksayan operasyonlarda oncelikle iyilestirmeye yonelik oneriler,
yinelenmesi durumunda uyarilar ve tekrar etmesi halinde ise akabinde ceza-i yaptirnmlar
uygulandigr goriilmiistiir. Bununla birlikte bu tiir uyarilarin daha ¢ok yer hizmetleri ve
havayollar1 arasinda ger¢eklestigi gozlemlenmistir. Buna sebep olarak havayolunun turn-
around siirecinde, indirme/bindirme, bagajlarin bosaltilmasi/yiiklenmesi, temizlik, su ve
atiklarin atilmasi islemleri gibi bir dizi operasyonlar1 kapsayan karmasik faaliyetlerini yer
hizmetlerinin yiiriitmesi ve bu nedenle birlikte ¢alismalar1 gosterilebilir (Trabelsi vd.,
2013, s. 302). Siirdiiriilebilir faaliyetlerin saglanmasiyla ilgili uyarilarin bulundugu
kategorinin frekans degerine bakildiginda atiklarin ayristirilmamasi, enerji ve hammadde
israfinin yapilmasi ve karbon emisyonlarina dikkat edilmemesi yoniinde uyarilar esit
derecede One c¢ikmustir. Katilime1 goriisleri incelendiginde iyilestirmeye yonelik
onerilerde oldugu gibi zarar1 durdurmaya ve dnlemeye odaklanan paydasin havalimani
oldugu tespit edilmistir. Yine frekans degerine bakildiginda bu alanda uyarilardan ¢ok
tavsiyelerin One ¢iktig1 gézlemlenmistir. Buna sebep olarak havacilikta siirdiirebilirligin
gerek diinyada gerekse Tiirkiye’de ¢ok bilinirliginin olmamasi bu alanda uyarilardan ¢ok
tyilestirmeye yonelik adimlarin atildigr gosterilebilir. Son olarak ise olaganiistii
durumlarla basa ¢ikilmasiyla ilgili uyarilarin bulundugu kategoride, meteorolojik
konularda ikazlarin dikkate alinmamasiyla ilgili uyarilar 6ne ¢ikmistir. Katilimcilarin
goriisleri incelendiginde bu ikazlarin meteorolojik olumsuzluklardan kaynaklanan

potansiyel risklerin 6niine gegmek i¢in yapildigi sdylenebilir.

Bu arastirmada agiklanmaya ¢alisilan bir diger sey ise ses davranisini etkileyen
faktorlerdir. Katilimer goriisleri incelendiginde paydaslar arasindaki ses davranigini
etkileyen faktorlere yonelik 20 kod, 2 kategori ve 1 tema ortaya c¢ikmistir. Kodlar
degerlendirildiginde ise kategoriler ses davranigini sergilemeyi olumsuz etkileyen
faktorler ve ses davranisi sergilemeyi tesvik eden faktorlerden olugsmaktadir. Kodlarin
frekans degeri incelendiginde katilimcilarin yeni bir sistem ve oturmus bir sistem
lizerinde yogunlastiklar1 goriilmektedir. Oturmus sistemlerde ¢ok fazla tavsiyeye ve
uyariya ihtiya¢ duyulmamasi ses davranisini olumsuz etkiledigi; yeni kurulan sistemlerde
daha cok tavsiyeye ihtiya¢ duyulmasi ise ses davranigini olumlu olarak etkiledigi yorumu

yapilabilir. Olumsuz faktorlere bakildiginda sézlesmelerin baglayici olmasindan dolayi
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tavsiye verilememesi One ¢ikan bir diger Onciildiir. Bunun nedeni havayolu ve yer
hizmetler arasinda Service Level Agreement, havalimani ve yer hizmetleri arasinda ise
Service Agreement gibi sozlesmelerle sinirlarin ¢izilmis olmasi ve katilimcilarin
ifadelerine gore Ground Handling Manuel el kitaplarinda biitiin operasyon siirecinde
neler yapilacaginin yazilmis olmasi olabilir. Olumsuz faktorlerde 6ne ¢ikan bir diger
bulgu ise tavsiyelerden ziyade ceza-i yaptirnmin daha 6ne ¢ikmasidir. Havalimanlarinda
yapilacak en ufak hatanin veya alinacak en kiigiik riskin biliylik sonug¢larinin olmasi,
havalimanlarinda kurallarin kat1 olmasina ve kurallara uyulmamasi durumunda ise ceza-
1 yaptirimin uygulanmasia neden olmaktadir. Katilimeilarin goriisleri incelendiginde
havalimanlarinda isleyisin kurallar iizerinden dondiigii ve kurallara uyulmadig: takdirde
ceza-i yaptirimin 6ne ¢iktig1 gdzlemlenmistir. Ayrica bazi katilicilarin havalimaninin tek
basina platforma egemen oldugu diisiincesi ve o ne derse onu yapma egiliminde olduklar1
tespit edilmistir. Bununla birlikte bazi katilimcilar verilen tavsiyelerin  hos
karsilanmamasindan dolay1 ¢ekingenlik ve yaptirim giicliniin olmamasindan dolay1
eksiklik hissettiklerini dile getirmistir. Bu bulgular agirlikli olarak yer hizmetlerinde
gorev yapan katilimeilardan alinmistir. Bu nedenle yer hizmetleri i¢in ekosistemin zay1f
halkas1 olarak kendilerini gordiikleri sOylenebilir. Ses davranisi sergilemeyi tesvik eden
olumlu faktorlere bakildiginda ise yeni kurulan sistemlerin, tasinma gibi gecis
siireclerinin, yeni destinasyonlarin gerektirdigi kosullarin ve yeni baglamais iligkilerin yani
yeni bir siirece gegisin getirmis oldugu bilinmezlik, paydaglar arasindaki etkilesimi
arttirdigr gézlemlenmistir. Bu etkilesimin yeni siiregleri tavsiyelerle iyilestirmeye
calisirken ayn1 zamanda bu siireclerde meydana gelebilecek zararli faktorleri de uyarilarla
tanimladig1 sOylenebilir. Katilimcilarda elde edilen bulgulara gore ses davranisi
sergilemeyi tesvik eden bir diger faktor ise olaganiistii durumlarda bilgi aligverisinin
artmasidir. Katilimcilarin goriisleri incelediginde pandemi, deprem veya meteorolojik
olumsuzluklarda tavsiye ve uyarilarin daha ¢ok yasandig1 gdzlemlenmistir. Kimsenin ne
yapacagini bilmedigi durumlarda bilgi aligverisinde artis yasanmasi buna sebep olarak
gosterebilir. Bununla birlikte farkli is kiiltiiriine sahip isletmelerle karsilikli tavsiyeye
ihtiya¢ duyulmas: ses davranisimi tesvik eden faktorlerden bir digeridir. Havacilikta
yasanan kiiresellesme egilimiyle birlikte uluslararasi pazarlara acilma durumu,
paydaslarin farkl is kiiltiirlerine sahip isletmelerle etkilesime girmesine sebep olmustur.

Katilimcilarin  gériisleri incelendiginde Istanbul Havalimani’na ucus gerceklestiren
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yabanci havayollarinin iilkemizin gerektirdigi ulusal mevzuat ve operasyonel isleyisle
ilgili konularda tavsiyelere ihtiya¢ duydugu tespit edilmistir. Ozellikle yer hizmetleriyle
etkilesimli olarak birbirlerini tanima ve operasyonlar1 diizene oturtma noktasinda
tavsiyelerin verildigi gézlemlenmistir. Bu konuyla ilgili ortaya ¢ikan bir diger bulgu ise
yabanci havayollarinin havalimaniyla etkilesime yer hizmetleri {izerinden girmesidir.
Bazi yabanci havayollarinin temsil hizmetini yer hizmetlerine verdigi bunun nedeni

olarak gosterilebilir.

Bu arastirmada agiklanmaya caligilan bir diger sey ise ses davraniginin siklagtig
donemlerin ne zamanlar oldugudur. Paydaslarin goriisleri incelediginde paydaslarin
meteorolojik  olumsuzluklarin  operasyonu etkiledigi zamanlarda ve aksayan
operasyonlarda ses davranisini daha yogun gergeklestirdikleri gozlemlenmistir. Ayni
zamanda deprem, pandemi gibi kimsenin ne yapacagini bilmedigi zamanlarda
tavsiyelerin ve uyarilarin arttig1 paydaslar tarafindan dile getirilmistir. Ses davranisina
yonelik bulgularda operasyonel faaliyet ve olaganiisti durumlarla basa ¢ikma
kategorilerinde ve ayn1 zamanda ses davranisina etkileyen olumlu faktorler kategorisinde
yine bu konularin 6ne ¢ikmasi bu bulguyu destekleyebilir. Bununla birlikte katilimeilar
yiikkleme-bosaltmada prensiplere uyulmamasi, dikkatsizlik, iletisim yetersizligi,
acelecilik, hava sartlari, yorgunluk vb. nedenlerle aksakliklar/ramak kala durumlarin
yasandigini ve bu siireclerde tavsiyeler ve uyarilarin arttigini sdylemistir. Yogun teorik
bilgi gerektiren bu sektorde muhtemel hatalarin 6nlenmesinin ve riski kabul edilebilir
seviyelerde tutulmasinin saglanmak istenmesi bu bulguyu destekleyebilir. Ayn1 zamanda
yer hizmetlerinin yaganan olaylar veya ramak kala vakalar sonrasinda emniyet biiltenleri
hazirlayarak olasi aksakliklarin oniine gegmeye ¢alistiklart gozlemlenmistir. Paydaslarin
ses davranisinin siklastigi1 doneme dair bir diger bulgu ise ugus sikliginin yogun oldugu
zamanlardir. Bazi1 katilimcilar yaz donemlerde ugus sikliginin artmasindan dolay:
operasyonel faaliyetlerin arttigi bu donemlerin durgun donemlere nazaran daha ¢ok
iletisime gectiklerini sOylemislerdir. Ucus sikliginin arttigi donemlerin Oncesinde
operasyonel faaliyetlerde nelere dikkat edilmesi, bu faaliyetleri iyilestirecek yollarin
aranmasi gibi konularda birbirlerine tavsiyelerde bulunduklar1 gézlemlenmistir. Bu bulgu
yabanci havayollarina hizmet veren yer hizmetleri katilimcilarindan ve yabanci
havayolunda gorev yapan bir katilimcidan elde edilmistir. Havalimaninin hali hazirda

ucus sikliginin  ¢ok olmasma alistk olmast bu donemlerde ses davranigini
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gerceklestirmemesinin nedeni olarak gosterilebilir. Paydaslarin ses davranisinin siklastigi
doneme dair son bulgu ise denetimlerdir. Katilimcilarin goriigleri incelendiginde
denetimlerde ortay ¢ikan bulgularin biiyiikliigline gore tavsiyeler ve uyarilar verildigi
gozlemlenmistir. Gerede’ye gore havacilik operasyonlarinda yazili dokiimantasyon sz
konusudur ve bu dokiimantasyon mali tablolardan diizenleyici ve denetleyici otoriteler
icin hazirlanan emniyet ve kalite raporlarina kadar varan genis yelpazeyi kapsamaktadir
(Gerede, 2015, s. 25). Tiim bu dokiimantasyonlar denetimler sonucu elde edilmektedir.
Bu dokiimantasyon siiresince elde edilen bulgularin paydaslarca etkili bir sekilde
degerlendirilmesi, analiz edilmesi ve Onlemlerin alinmasi denetim donemlerinde ses

davraniginin siklasmasinin nedeni olarak yorumlanabilir.

Bu calismanin sonucunda elde edilen bir diger bulgu ise paydaslarin
gerceklestirdikleri ses davranislarina yanit verip vermedikleridir. Paydaslarin goriisleri
incelediginde verilen tavsiyelerde ve uyarilarda kendilerinde agirlikli olarak degisiklik
yaptiklar1 gozlemlenmistir. Ayrica tavsiye ve uyarilarda bulunduklart paydaslar
degerlendirmeleri istendiginde ise yine agirlikli olarak paydaslarin kendilerinde
degisiklik yaptigini dile getirmislerdir. Ancak iyilestirme amacl verilen tavsiyelerdense
kurulusa ve yapilan ige zarar vermis veya zarar verebilme potansiyeli olan uyarilar1 daha
cok ciddiye aldiklar1 sodylenebilir. Ciinkii paydaslarin bir kismi verilen iyilestirmeye
yonelik bazi tavsiyelerin dikkate alindigini ancak aksiyonun alinmadigini belirtmislerdir.
Aksayan operasyonlarin yinelenmesi gibi durumlarda uyarilarin ceza-i yaptirima

doniismesi bu duruma sebep olarak gosterilebilir.

Bu calisma soncunda elde edilen bir diger bulgu ise paydaslarin ses kalitesidir.
Brykman ve Raver’e gore (2021) ses kalitesi; alicilarin ses davranisinin degerine yonelik
algilarin1 yansitan st diizey bir yapr olarak tanimlanmistir. Brykman’a gore ses
davraniginda verilmek istenen tavsiye ve uyarilarin 4 temel niteligi olmasi gerekmektedir.
Bunlar; gerekce, fizibilite, orgiitsel odaklanma ve yenilik. Gerekge, sesin ne Olgiide 1yi
gerekcelendirildigini, pragmatik oldugunu ve somut kanitlarla desteklendigini; fizibilite,
sesin ne Ol¢lide pratik, ulasilabilir ve gergekei bir sekilde uygulanabilecegini; orgiitsel
odaklanma, sesin kurulusun vizyonuyla ne Olclide Ortiistiigiinii, ortak hedeflere
odaklandigini ve kurulusun basarisi i¢in hayati 6nem tasidigini; yenilik ise sesin ne 6l¢iide
benzersiz oldugunu, alternatif bakis acilarmi goz Oniinde bulundurdugunu

yansitmaktadir.(Brykman & Raver, 2021, ss. 10-11). Katilmecilarin goriisleri
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incelendiginde ses kalitesinin ¢ok yliksek olmadig1 gozlemlenmistir. Clinkii katilimcilara
gore verilen tavsiyeler ve uyarilar gerekce, fizibilite, orgiitsel odaklanma ve yenilik gibi
boyutlarda detaylandirilmamakta veya talebe ve verilen tavsiyeye gore
detaylandirilmaktadir. Oysaki Brykman ve Raver’in ses kalitesine gore gosterilen sesli
davraniglarin  gerekgelendirilmesi, pratik ulasilabilir ve gercek¢i bir sekilde
uygulanabilmesi, kurulusun basarisi i¢in hayati bir 6nem tasimasi ve benzersiz olmasi
gerekmektedir. Paydaslar ses kalitesinin diisiik olmasina sebep olarak ise paydaslarin
sadece platformu iyilestirmenin yollarina bakmalar1 ve platformu bozabilecek zararh

faktorlerin lizerinde durmalar1 gosterilebilir.

Bu caligma soncunda paydaslarin sosyal sermayesine iliskin bulgulara da
rastlanilmistir. Genis anlamda sosyal sermaye, sosyal aglari, bunlardan kaynaklanan
karsilikliliklar1 ve is ortamindaki degerlerini ifade etmekte ve iliskileri ortaya
koymaktadir. Bu baglamda insanlarin karsilikli iligkiler gelistirerek, bilgi paylasiminda
bulunmalar gerekmektedir (Kitapg¢i, 2015). Katilimeilarin tavsiye ve uyari gibi konularda
bilgi paylasiminda bulunurken kullandiklar1 iletisim kanallarina dair goriisleri
incelendiginde informal ve formal yontemlerle iletisim kurmalar1 sosyal sermayenin
yapisal boyutuna isaret etmektedir. Ayica katilimcilarin tavsiye ve uyarilar gibi bilgi
paylasimlarinda agirliklt olarak formal yontemleri kullandiklar1 gozlemlenmistir.
Odabas’in  (2001) formal yontemlerin kalici olmalari, yazili deliller olarak
degerlendirilebilmeleri, gonderilmek istenen mesaji daha anlamli kilmalar1 agisindan
kurumlarda en 6nemli iletisim araci olarak degerlendirmesi bu duruma sebep olarak
gosterilebilir. Katilimcilarin iletisim sekline dair goriisleri incelendiginde ise agirlikli
olarak siirekli ve ¢ift yonlii iletisim seklini benimsedikleri gézlemlenmistir. Ancak bu
daha cok yer hizmetleri ve havayollarinda ¢alisan katilimcilardan elde edilen bulgulardir.
Daha ¢ok ¢ift yonlii iletisimin bu iki paydas arasinda gergeklestigi soylenebilir. Diger
yandan bazi1 yer hizmetleri ve havayolu katilimcilar1 havalimaniyla tek yonlii bir iletisim
seklinin benimsendigini dile getirmislerdir. Buna sebep olarak havalimaninin otorite

olarak goriilmesi gosterilebilir.

Bu ¢alismada agiklamaya ¢alisilan bir diger sey ise paydaslar arasi seffafliktir. Bu
alanda once paydaslarin seffaflik durumu ardindan ise hangi konularda seffaf olduklari
incelenmistir. Katilimcilarin goriisleri incelendiginde, 12 paydastan 7’sinin paydaslarinin

ve kendilerinin seffaf olduklari; kalan 5 kisinin ise seffafligin konuya ve yerine gore
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degisiklik gosterebilecegi goriisiinde bulunduklari gozlemlenmistir. Bu goriisten
hareketle paydaslarin hangi konularda seffaf olduklari incelenmistir. Paydaslar arasindaki
seffafliga yonelik konularda 22 kod, 5 kategori ve 1 tema ortaya ¢ikmistir. Paydaslarin
operasyonel faaliyetlerde, emniyet ve glivenlikle ilgili konularda, platform yonetiminde,
inovatif faaliyetlerde ve olumsuzluk durumlarinda birbirlerine seffaf olduklari
gozlemlenmistir. Operasyonel faaliyetlerle ilgili seffaflik kategorisinde paydaglarin
operasyonel is siirecleriyle ilgili konularda birbirlerine agik olduklar1 ve operasyonel
tikanmalarla ilgili konularda paydaslar tarafindan bilgilendirme yaptiklar1 6ne ¢ikmistir.
Havacilik tedarik zincirinde hizmetin sunulmasi bir¢ok paydasin uyumlu ve biitiinlesik
calismasina baghdir (Yorikoglu vd., 2014, s. 6). Ciinkli ses davranisina yonelik
bulgularda da tartisildigi gibi havayolu, havalimani ve yer hizmetlerinin hepsi bir
platformda birbiriyle baglantili olarak ¢aligmaktadir. Bu da operasyonel is siireclerinde
birbirlerine agik olmalarin1 gerektirmektedir. Ayni zamanda yine ses davranisina yonelik
bulgularda tartisildigi gibi bir ucus bacaginda meydana gelen bir aksaklik orijinal
aksaklikla baglantisiz gibi goriinen ve birbirini takip eden bir¢ok aksakliga neden
olmaktadir (Erkayman, 2013, s. 49). Birbirini takip eden bir¢ok aksakligin yasanmamasi
icin paydaslarin operasyonel tikanmalarda birbirlerine bilgilendirme yapmalarini
gerektirmektedir. Katilimcr goriisleri incelendiginde bazen bu bilgilendirmelerin tavsiye
niteligi tasidigr gozlemlenmistir. Bu kategoride elde edilen bir diger bulgu ise
operasyonel denetimler sirasinda bulguya neden olabilecek faktorlerin gizlenmemesidir.
Bu bulguya istinaden katilimcilardan ¢ok azi denetimlerde seffaf olduklarini dile
getirmisglerdir. Aydin’in (1993) denetimlerin orgiitsel eylemlerin, kabul edilen hedefler
dogrultusunda, 6nceden belirlenen ilke ve kurallara uygun olup olmadiginin anlasilmasi
stireci oldugu 6ne siirmesi paydaslarin bu siirecte seffaf olmasi gerektigini gosterebilir.
Denetimlerde seffaflik arttik¢a operasyonel faaliyetlerin goriiniirliigii de artacaktir. Bu da
paydaslan siirekli iyilestirmeye yoOneltecek ve potansiyel risklerin Oniine gegmesini
saglayacaktir. Bu durumun dogal bir sonucu olarak paydaslar ses davranisi
gerceklestirecektir. Bu amag¢ dogrultusunda bilgi paylasiminda bulunmalar1 ses
davranigini etkileyebilir, bu durumda da kalitenin artmasi beklenebilir. Bu kategoride son
olarak 1 katilimc1 ACARS/SLA gibi sistemler kullanilarak operasyonel kalitenin
Olclildiigiini ve raporlarinin sunuldugunu dile getirmistir. Kurumsal Raporlama

seffafligin somutlagsmis halidir ve paydaslar operasyonel faaliyetlerinin izlenebilirligini
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saglayarak kalitelerini 6l¢ebilir ve aksaklik yasadiklari konularda 6nlemler alabilirler.
Paydagslar arasindaki seffafliga dair bir diger kategori ise emniyet ve gilivenlikle ilgili
konulardir. Bu kategoride 6ne ¢ikan durumlar ise ucus emniyetiyle ilgili yasanilan
sikintilarin zamaninda paylasilmasi ve ucus giivenligiyle ilgili bilgi paylasimlariin
paydaslar tarafindan goriilmesidir. Bilgi paylasimi havacilikta emniyetli ve giivenli bir
ortamin saglanabilmesi i¢in oldukca kritiktir. Paydaslarca emniyeti saglamak hem bir
zorunluluk hem de bir gerekliliktir. Zira emniyetsizlik can, mal ve prestij kaybina neden
olmaktadir. Bu acidan bakildiginda paydaslarin ugus emniyeti ve giivenligi noktasinda
birbirilerine seffaf olmalar1 beklenmektedir ki katilimcilarda ugus emniyetiyle ilgili
yasanan sikintilari zamaninda paylasarak ve ugus giivenligiyle ilgili bilgi paylagimlarinin
diger paydaslar tarafindan goriilmesini saglayarak bu duruma katki sagladiklar seklinde
yorumlanabilir. Ayrica ses davranisina yonelik bulgularda da tartisildig: gibi paydaslarin
ucus emniyet ve gilivenligiyle ilgili durumlarda birbirlerine tavsiye vermeleri ve
uyarilarda bulunmalarina seffaf olmalarinin da etkisi olabilir. Katilimeilarin goriisleri
incelendiginde paydaslarin is kaynakli kazalarin nedenleri, ramak kala olaylarinda alinan
tedbir ve onlemler ve diizeltici nleyici faaliyetlerin diger paydaslarla acik¢a paylasildigi
gozlemlenmistir. Ses davraniginin siklastigi donemlere dair bulgularda da tartisildig: gibi
yogun teorik bilgi gerektiren bu sektorde muhtemel hatalarin 6nlenmesinin ve riski kabul
edilebilir seviyelerde tutulmasinin saglanmak istenmesi bilgi paylasimina bulunulmasini
gerektirebilir. Halihazirda yer hizmetlerinin yasanan olaylar veya ramak kala vakalar
sonrasinda emniyet biiltenleri hazirlayarak olast aksakliklarin 6niine gegmeye ¢alismalari
bu bulguyu destekleyebilir. Paydaslar arasindaki seffaflik da bir diger unsur ise platform
yonetimiyle alakalidir. Bu kategoride One ¢ikan sey ise paydaslar arasinda tavsiye,
beklenti ve goriislerin agikca ifa edilmesidir. Bu durum paydaslarin ses davranisini
gerceklestirirken birbirlerine acik olduklarini gostermektedir. Bu da seffafligin ses
davranisiyla iligkisini gosteren bir diger durumdur. Ayrica paydas teorisinde de
belirtildigi gibi paydaslarin ortak fayda i¢in birlikte caligmasi, bilgi paylasiminda
bulunmasi ve sorunlara karsilikli olarak tatmin edici ¢oziimler tiretmesi bu bulgunun elde
edilmesine neden olabilir. Bu kategoride 6ne ¢ikan diger bulgular ise; is birligine dayali
bir sistem olmasi1 neticesiyle paydaslarca verilen bilgilerin giivenli olmasi, ortak fayda
dogrultusunda bilgi paylasimlarinda katilim anlayisinin benimsenmesi ve paydaslarin

karar alma siireclerini entegre olarak yiiriitmesi paydaslarin platform yonetiminde seffaf

88



olmalarin1 destekleyebilir. Paydaglar arasinda seffafliga dair bir diger kategori
olumsuzluk durumlarinda birbirlerine karsi seffaf olduklaridir. Paydaslarin goriisleri
incelediginde agirlikli olarak aksaklik yasama durumlarinda birbirlerine karsi seffaf
olduklar1 gézlemlenmistir. Bu da operasyonel faaliyetlerle ilgili seffaflik kategorisinde
tartisildigr gibi hizmet sunulmasinda paydaslarin uyumlu ve biitiinlesik c¢alismalarinin
gerekliliginden kaynaklanabilir. Katilimcilara gore bu aksaklik durumunu 6ne ¢ikaran
seyler ise meteorolojik olumsuzluklarda kaynaklanan ugus iptalleri ve gecikmelerdir.
Katilimcilar meteorolojik olumsuzluklardan kaynaklanan ugus iptallerinde paydaslarla
fikir aligverisi yaptiklarini ve gecikme yasanmasi gibi durumlarda ise istedikleri zaman
bilgi sahibi olduklarini dile getirmislerdir. Bu da platformu etkileyecek risk faktorleri
tanimlamak, 6nlem almak ve siireci daha iyi yonetmek i¢in gereklidir. Halihazirda
paydaslarin risk unsuru iceren olumsuzluklarin da saydam bir sekilde belirlendigini dile
getirmesi bu durumu destekleyebilir. Paydaslar arasi seffafliktaki son kategori ise inovatif
faaliyetlerdir. Bu kategoride katilimcilar agirlikli olarak siireg iyilestirme gibi konularin
paydaslar arasinda goriiniir oldugunu dile getirmislerdir. Katilimcilarin goguna gore siire¢
iyilestirmeye yonelik atilan adimlar herkes tarafindan bilinmektedir. Bu duruma
paydaslarin tavsiye, Oneri ve beklentilerinde birbirlerine karsi seffaf olmasimin etkisi
oldugu soylenebilir. Bu kategoride son olarak ise dijitallesme gibi teknolojik siireglerin
paydaslarla paylasildigi dile getirilmistir. Uzmez ve Biiyiikbes’e gore (2021)
teknolojideki hizli degisim ile artik dijital cag yasanmakta, bu doniisiim kaginilmaz hal
almaktadir. Bu donilisiim ve degisim paydaslarin uyum gostermelerini zorunlu kilarak
degisiklige neden olacaktir (Uzmez & Biiyiikbese, 2021, s. 123). Dijitallesmenin
donilisiimii zorunlu kilmasi paydaslarin bu siireclerde bilgi paylasiminda bulunmasini

gerektirebilir.

Bu calismada son olarak ses davranist ve seffafligin sirket ve platform
performansi lizerindeki etkisi agiklanmaya calisilmistir. Sirket performansina olan
etkisinde 9 kod ortaya ¢ikmistir. Bu 9 kod incelediginde performansin alt boyutlar1 olan
operasyonel performans, finansal performans ve finansal olmayan performans
kategorileri ortaya ¢ikmistir. Operasyonel performansa olan etkisinin oldugu kategoride
agirlikli olarak ses davranisi ve seffafligin hatalar1 minimize ettigi gozlemlenmistir.
Paydaslarin isletmelerinde isleri daha iyi yapmak i¢in gelecekte neler yapilabilecegine

yonelik bir davranis1 benimsemeleri, isletmelerine ve yapilan ise zarar vermis veya zarar
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verebilme potansiyeli olan faktorlere odaklanmalar1 hatalar1 azaltabilir. Ayrica bu
konularda seffaf olmalar1 ise asil sorunun nereden kaynakladigini goérmelerini
saglayabilir. Katilimcilara gére operasyonel tikanmalarda veya aksakliklarda tavsiyede
ve uyarilarda bulunmalar1 ayn1 zamanda bu konularda da birbirlerine kars1 seffaf olmalar1
hatalarin minimize edilmesini saglamaktadir. Bu durum operasyonel siire¢lerin daha
diizenli gitmesine yol acacagindan isletmelerin operasyonel performansina olumlu
yansimasinin bir sebebi olabilir. Bu kategoride elde edilen bir diger bulgu ise ses
davranig1 ve seffafligin kaliteyi arttirmasidir. Katilimer goriisleri incelendiginde verilen
tavsiye ve uyarilarin islerin daha iyi ve daha dogru yapilmasina katki sagladigi ve hizmet
kalitesini arttirdig1 gézlemlenmistir. Altindz’iin (2005) ‘Kalite 6nlemdir; sorunlar ortaya
¢tkmadan once ¢ozilimlerini olusturur, {iriin ve hizmetlerin yapisina kusursuzluk katar.’
sOylemi bu bulguyu desteklemektedir. Havacilik sektoriinde de hizmet kalitesi, i¢ ve dis
cevreden etkilenmektedir. Hatipoglu ve Isik (2015), rekabetin yogun oldugu bu sektorde
fark yaratmak icin kalite eksikliklerinin ne oldugu ve bu eksikliklerin nereden
kaynaklandigini tespit etmek ve ¢oziim iiretebilmek icin hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi,
isletmeler adina bir gereklilik oldugunu dile getirmislerdir. Ayrica katilimcilar ses
davranis1 ve seffafligin kaynaklarin etkin ve verimli kullaniminmi sagladigini dile
getirmislerdir. Havacilik sektoriinde faaliyetlerin etkin ve emniyetli olarak yerine
getirilebilmesi i¢in yazilim, donanim, g¢evre, insan ve bilgi gibi kaynaklarin verimli
kullanilmas: gerekmektedir. Katilimer goriisleri incelendiginde tavsiye ve uyarilarin
zaman, personel ve ekipman gibi isletme kaynaklarim1 daha etkin ve verimli
kullanmalarin1 saglamasindan dolay1 operasyonel performanslarina olumlu yansidigi
gozlemlenmistir. Sanal ve Oztiirk’e gore (2019) giiniimiiz rekabet ortaminda isletme
basarisinin kaynaklarin etkin ve verimli olmasina bagli oldugunu sdylemesi bu durumu
desteklemektedir. Bu kategoride elde edilen diger bulgular ise ses davranisinin ve
seffafliin yenilik¢ilige ve esneklige katki saglamasidir. Katilimcilara gore siireg
tyilestiren Oneriler isletmeleri yenilik yapmaya zorlamakta, iyilestirilmis bir hizmet veya
siireg Orgiitsel performanslarina katki saglamaktadir. Orgiitsel yenilikciligi benimseyen
isletmeler ise biitiin faaliyetlerinde yeni yontemler uygulamakta ve yenilige hizl1 ve etkili
bir sekilde uyum saglayarak da esnekliklerini arttirmaktadir. Bu kategoride elde edilen
son bulgu ise turn-around siiresinin kisaltilmasidir. Turn-around stiresi, bir ugagin park

pozisyonuna park ettikten sonra bir sonraki seferin yer operasyonu i¢in gerekli olan
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minimum zamani ifade etmektedir (Oztiirk & Ates, 2021, s. 1628). Katilimcilara gore
bazi siire¢ iyilestiren Oneriler ugaklarin turn-around siiresini etkileyerek ugaklarda
gecikme yagsanmamasini ve ugaklarin on-time kapatilmasini saglamaktadir. Ayrica yine
katilimcilara gore on-time performans havacilikta operasyonel performansin en énemli
ciktilarindan biridir. On-time kapatilmayan ucaklarda, yer hizmetleri katilimcilar
gecikmeler kendilerinden kaynaklaniyorsa ceza Odediklerini; havayolu katilimcilar
gecikmelerin bir sonraki operasyonu etkilemesinden dolayr ciddi maddi zarara
ugradiklarini; havalimani katilimcilar1 ise terminal ve apron planlamasinda karisiklik
yasadiklarin1 belirtmislerdir. OAG’a gore (2023) havayollari, havalimanlar1 ve yer
hizmetleri daha iyi bir is birligi saglayarak verimliliklerini ve on-time performanslarini
arttirabilir. Ses davranisi ve seffafligin sirket performansina olan etkisinde elde edilen bir
diger kategori finansal olmayan performansa etkisidir. Bu kategoride agirlikli olarak
misteri memnuniyetinin saglandigr ve bununda isletmelerin performanslarina katkida
bulundugu dile getirilmistir. Katilimcilar tavsiyeler ve uyarilari yerine getirmenin miisteri
memnuniyetini saglayan bir faktor oldugunu dile getirmislerdir. Paydas teorisinde de
belirtildigi gibi paydaslar, isletme ile sik sik iletisime ge¢meleri nedeniyle yakin iliski
icinde olup buna bagli olarak da isletme iizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bundan
dolay1, paydaslarin organizasyon {izerindeki etkisi, etkilesimde olunan paydaslarin
tatmininden ge¢gmektedir. Katilimcilarin goriislerine gore miisterilerin aldig1 hizmetten
memnun kalmalar1 veya tatmin olmalari igletmelerin performansinm etkilemektedir. Ses
davranig1 ve seffafligin sirket performansia olan etkisinde son kategori ise finansal
performansa olan etkisidir. Katilimcilara gore paydaslar arasinda gergeklestirilen ses
davranigi maliyetleri azaltarak ve kar artis1 saglayarak performansa olumlu
yansimaktadir. Katilimeilarin goriisleri incelendiginde operasyonel is siireglerinde yakit
masrafini azaltacak onerilerin sunuldugu ve bunun maliyetleri azalttig1 gdzlemlenmistir.
Ayrica yine katilimcilar tarafindan standart bagaj kilosunun asilmamasi veya asildigi
durumlarda yolculardan 6deme alinmasina iligkin yapilan uyarilarda kar artis1 yasadiklar

dile getirilmistir. Bu da isletmelerin finansal performanslara olumlu yansimustir.

Bu calismada son olarak agiklamaya caligilan bir diger durum ise ses davranisi ve
seffafligin platform performansina olan etkisidir. Platform performansina olan etkisinde
8 kod ortaya ¢ikmistir. Bu 8 kod incelediginde performansin alt boyutlar1 olan

operasyonel performans ve finansal olmayan performans kategorileri ortaya ¢ikmaistir.
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Operasyonel performansa olan etkisinde agirlikli olarak apronun etkin ve verimli
kullanim1 gbézlemlenmistir. Katilimecilarin operasyonel faaliyetlerde ses davranisi
gerceklestirdiklerinde ve seffaf olduklarinda apronu etkili ve verimli kullandiklarini dile
getirmislerdir. Ozellikle bu alanda yapilan iyilestirmelerin her paydasin performansina
olumlu yansidigr ve sirketlerin performansinin olumlu olmasi ise platforma katki
sagladigi goriisiinde bulunmuslardir. Ayrica paydaslar arasi seffaflikta da tartisildigr gibi
paydaslarin ortak fayda i¢in birlikte caligmasi, bilgi paylasiminda bulunmasi ve sorunlara
karsilikli olarak tatmin edici ¢oziimler iiretmesi bu bulgunun elde edilmesine neden
olabilir. Operasyonel performansa yansiyan bir diger durum ise platformun kalitesinin
artmasidir. Kaliteyi saglama yolunda en 6nemli islerden biri hatalarin ortaya ¢ikmadan
Onlenmesi ve sifir hata yaklasimin paydaslarca benimsenmesidir (Akbaba 2008, s. 47).
Katilimcilara gore seffaflik arttikga operasyonel faaliyetlerin goriiniirliigiiniin de artmast,
paydaslarin platform isleyisini iyilestirecek onerilerde bulunmasina veya platforma zarar
verme potansiyeli olan hatalarin 6nlenmesine katki saglamakta ve paydaslara aciklik ve
giiven duygusuyla liderlik etme yetenegi vermektedir. Bu durum paydaslara hizmetten is
stireclerine kadar her asamada kaliteyi kucaklayan bir kiiltiir olusturmak adina daha
giivenilir bir etkilesim saglayabilir. Belirtilen bu durum ise paydaslar arasi etkilesimin
platform performansina olumlu yansimasinin bir sonucu olabilir. Bununla birlikte
havalimanlarinin hizmet kalitesi, havalimanlarini kullanan yolcularin memnuniyet diizeyi
ile iliskilendirilmekte ve yolcularin algisina dayanilarak 6l¢iilmektedir (Erdogan, 2020,
s. 83). Bu acidan bakildiginda yolcularin havalimanlarinda verilen hizmetleri bir biitiin
olarak algilamasi platform performansinin kaliteli olmas1 gerekliliginin nedeni olabilir.
Katilimcilara gore paydaslarin inovatif faaliyetlerde ses davranisi sergilemeleri ve
birbirlerine kars1 seffaf olmalar1 yenilik¢i olmalarini saglamaktadir. Ayrica katilimeilar
her gecen giin artan teknolojik gelismeler sayesinde paydaslarin platform tizerinde
yenilikgi fikirler iiretmesine katki sagladigimi dile getirmistir. Ozellikle dijital doniisiimle
birlikte paydaslar platformda operasyonel ve yonetim siire¢lerinin daha etkin ve verimli
oldugunu dile getirmislerdir. Platformda operasyonel performansi arttirmak adina yapay
zekadan, yazilim teknolojilerinden, sensor teknolojilerinden, Internet of Things (IoT)
teknolojilerinden, ekspres bagaj gibi self-servis tinitelerden, kiosklardan yani hem
konvansiyonel teknolojilerden hem de yeni teknolojilerden azami fayda elde etmeye

caligmalar1 ve bu yonde tavsiyelerde bulunmalari bu bulguyu desteklemektedir. Ses
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davranig1 ve seffafligin platform performansina olan bir diger etkisi de finansal olmayan
performansa etki eden unsurlardir. Katilimeilar finansal olmayan performansta agirlikli
olarak miisteri memnuiyetinin sagladigin1 dile getirmislerdir. Havalimani, havayolu ve
yer hizmetleri her ne kadar paydas olsa da birbirlerinin miisterileridir. Havalimanin
musterileri havayolu ve yer hizmetleri, yer hizmetlerinin miisterileri havayollari,
havayollariin miisterileri ise yolculardir. Miisteri memnuniyetinin saglanmasi sirketlerin
performansina olumlu yansidigi gibi sirketlerin performansinin artmasi da platform
performansina katki saglamasi beklenmektedir. Katilimcilarin  goriislerine  gore
havalimanlarinda verilen hizmetin bir biitiin olarak algilanmasi platform performansinin
arttirllmasini gerektirmektedir. Clinkii platform birlikte ¢alisilan ve deger yaratan bir
siireci ifade etmektedir. Finansal olmayan performansta 6ne ¢ikan diger unsurlar ise
karbon saliniminin azaltilmasi, atiklarin ayristirilmasi ve ¢evre bilincinin asilanmasiyla
sirdiriilebilir performansa katki saglamasidir. Katilimer goriisleri incelendiginde
stirdiiriilebilir faaliyetlerde ses davranisi gerceklestirmeleri yesil havalimani, sifir atik
gibi siirdiiriilebilir konularda birbirlerine seffaf olmalar1 ¢evresel olarak iyilestirmelere

sebep olmasi nedeniyle platform performansina katki saglamaktadir.

Bu arastirmada ses davranisi kavrami arastirmaya konu olan olguyu
olusturmaktadir. Olgunun ortaya ¢ikmasina veya gelismesine katkida bulunan nedensel
kosullar ise performansa olan etkisidir. Araci kosul ise, olgunun ortaya ¢ikma durumunda
gelisen stratejilere yardimci olan veya zorlayan durumlar olarak ifade edilmektedir (Amar
& Haag, 2017). Bu calisma seffaflik ses davranisi olgusunu destekleyen araci kosulu
olusturmaktadir. Bu etkilesim belirli sonuglar1 ortaya koymaktadir. Bu calismanin
sonucunda paydaslar aras1 seffaflifin ve ses davranisinin havalimanm paydaslarinin ve
havalimani platformunun performansini hangi yonde etkiledigini ortaya koyan kavramsal

bir ¢ergeve Onerilmistir. Bu gerceveye ait gorsel ise asagida gosterilmektedir.
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[ fletisim Siklig1 ] [ Tletisim Sekli ] | Donemsellik I | Ses Kalitesi I

Sirket Performansi

Ses Davranist Onciilleri Ses Davranist

Seffaflik

Platform Performansi

Katilimer goriisleri ve modele gore bazi Onciiller ses davranigini olumlu ve
olumsuz etkilemekte ve ortaya c¢ikmasina ve gelismesine katkida bulunmaktadir.
Olumsuz faktorlerde oturmus sistemler one ¢ikmaktadir. Oturmus sistemde islerin
halihazirda yolunda gitmesi paydaslarin ses davranisi sergilemelerini olumsuz
etkilemektedir. Ayn1 zamanda bazi katilimcilarin zincirin en zayif halkasi oldugunu
hissetmeleri ses davranisi gergeklestirmelerini 6nlemektedir. Olumlu faktdrlerde ise yeni
bir silirece gegisin getirmis oldugu bilinmezlik ve olaganiisti durumlar, paydaslar
arasindaki etkilesimi arttirmaktadir. Bu etkilesimin sonucu olarak paydaslarin yeni
siireclerde ve olaganiistii durumlarda tavsiyelerle iyilestirmeye tesvik etmeye ayni
zamanda bu siireglerde meydana gelebilecek zararli faktorleri de uyarilarla 6nlemeye
calistiklar1 g6zlemlenmistir. Belirtilen bu durumun ise paydaslar arasinda tesvik edici ve
onleyici ses davranisi gerceklestirmelerine neden oldugu soylenebilir. Bu durum Liang
ve arkadaslariin (2012) orgiitsel isleyisi gelistirmek i¢in fikir ve Onerileri ifade etmeyi
icerirken davranisa tesvik edici ses davranisi; Orgiitsel basarisizligi dnlemek i¢in ise
endiseleri ifade etmeyi igeren Onleyici ses davranigi tanimlamasina uymaktadir. Ayni
zamanda paydaslarin ses davranisini etkileyen dnciillerden bagimsiz olarak iletisim sekli,
iletisim sikligi, donemsellik ve ses kalitesi ses davranisini etkileyen diger unsurlardir.
Paydaslarin iletisimde ¢ift yonlii bir iletisim benimsemeleri, siirekli iletisim halinde
olmalari, bazi donemlerde bu davranisi daha ¢ok gerceklestirmeleri ve ses davranisinda
verilen Oneri ve uyarilar1 detaylandirmalar1 ve gerekgelendirmeleri sirket performansini

etkiledigi soylenebilir. Ayrica katilimc1 goriisleri ve sekle gore ses davranisi sirket
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performansi ve platform performansiyla dogrudan iliskili oldugunu sdyleyebilmek
miimkiindiir. Katilimeilara gére paydaslarin ses davranisini benimsemeleri birbirlerine
siire¢ iyilestiren Onerilerde veya zarar verecek durumlar icin uyarilarda bulunmalari
performanslarini arttiran bir faktordiir ve sirket performansinin iyi olmasi ise platform
performansina olumlu yansimaktadir. Ciinkli arastirmanin sonuglarindan hareketle
sirketlerin iglerini emniyetli, diizenli ve etkin bir sekilde gerceklestirmesi kendi
performanslarina yansidigt bu durumun ise platform performansini etkiledigi
sOylenebilir. Ayn1 zamanda paydaslarin ses davranisimi gergeklestirdigi konular ve
birbirlerine seffaf oldugu konular benzerdir. Bu durum ses davranisinin seffaflikla
iligkisini gosteren bir faktordiir. Paydaslar emniyet ve giivenlik, operasyonel faaliyetler,
inovatif faaliyetler, siirdiiriilebilir faaliyetler, olaganiistii durumlar ve yeni iligkilerde
birbirlerine kars1 ses davranisi gerceklestirdiklerini; ayn1 zamanda emniyet ve giivenlik,
oeprasyonel faaliyetler, olumsuz durumlar (olaganiistii durumlar dahil), inovatif
faaliyetler ve platform yonetimiyle ilgili birbirlerine seffaf olduklarini dile getirmislerdir.
Bu sonuctan hareketle paydaslarin ses davranisi sergilerken birbirlerine acik olmalar1 ve
bilgi paylasiminda bulunmalar1 paydaslarin performansini ve bunun sonucu olarak
platform performansini1 etkiledigi sOylenebilir. Paydas teorisinin temel alindigi bu
calismada boyle bir sonucun ortaya ¢ikmasi hi¢ de sasirtict degildir. Cilinkli paydas
teorisinde de belirtildigi gibi paydaslar baskalariyla ortak bir fayda i¢in ¢alismali, bilgi
paylasmali, baskalarina goniillii olarak yardim etmeli, sorunlara karsilikli olarak tatmin
edici ¢oziimler aramalidir. Ayn1 zamanda bununla birlikte paydaslar diger paydaslara yon
vermeli, verimli olunmasi i¢in destek ve netlik sunmali, insanlarin islerini en 1yi sekilde
yapmalari i¢in dogru ortami yaratmali ve karsilikli saygi, diiriistliik, 6grenme ve yapici
miicadele kiiltiirliniin olmasin1 saglamalidir (Lo, 2013). Arastirma sonucunda diger
calismalara yol gosterici olmas1 amaciyla cesitli Oneriler gelistirilmistir. Bu Onerilere

asagida yer verilmektedir:

¢ Bu calisma katilimecilarin goriisleri ve arastirmacinin yorumlariyla sinirlt nitel
bir calisma olarak model ortaya koymustur. ileride yapilacak arastirmalarda bu
calismada ortaya konulan modelin uygulanabilirligini gormek ig¢in nicel

caligmalar yapilmasi onerilebilir.

¢ Bu calisma sadece ulastirma sektoriinde havalimani paydaslar1 arasindaki ses

davranig1 ve seffafligin performansla iligkisini incelemektedir. Turizm, saglik
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gibi hizmet tedariki yapilan diger sektorlerde ses davranisi ve seffafligin

performansla olan iligkisi incelenebilir.

e Arastirma Istanbul Havalimani’nda yapilmustir. Istanbul Havalimani’nin
isleticisi IGA’dir. IGA havalimam isletmeciligi alaninda faaliyet gdsteren yeni
bir firmadir. Arastirmacilara tilkemizde daha koklii 6zel havalimani isleticisi
olan TAV’in islettigi bir havalimaniyla konuyu karsilagtirmali olarak ele
almalar1  Onerilebilir. Aynm1 zamanda kamunun islettigi herhangi bir

havalimaniyla da kamu-6zel karsilastirmali olarak ele alinabilir.

e Havalimanlar1 literatiirde cogunluklu olarak iki tarafli platformlar olarak
nitelendirilmistir. Sadece Staykova ve Damsgaard (2015) havalimanlarinda duty
free magazalarindan, ikram hizmetlerini igeren restoranlardan ve perakendecilik
gibi ticari faaliyetlerden gelen karin giderek daha fazlalasmasiyla nedeniyle
Gatwick Havalimani'ni ¢ok yonlii bir platform olarak degerlendirmistir. Ancak
aragtirmanin sonuglarindan biri de havalimanlarinin havayollar1 ve yer
hizmetleriyle ¢ok yonlii bir platform 06zelligi gostermesidir. Bu konu

derinlemesine incelenebilir.

e Arastirmanin bulgular1 incelendiginde havalimani paydaslari arasinda ses
kalitesinin diisiik oldugu gozlemlemistir. Literatiirde yeni bir kavram olan ses
kalitesi incelenebilir, havalimani paydaslar1 arasindaki ses kalitesinin diistik

olmasinin sebepleri detayl olarak arastirilabilir.

¢ Arastirmanin bulgulari incelendiginde yer hizmetlerinden ¢ogu katilimcinin ses
davranisin1 gostermede cekingenlik hissettiklerini ve zincirin zayif halkasi
olduklarmi diislindiikleri gozlemlenmistir. Bu baglama yer hizmetlerini bu

duruma iten nedenler arastirilabilir.

e Aragtirmanin bulgulart incelendiginde teknolojinin seffaflifa katki yaptigi
gozlemlenmistir. Teknolojinin seffafliga katki saglamasiyla ilgili daha detayl

calismalar yapilabilir.

¢ Bu calismanin paydaslarin birbirleriyle olan iliskilerini incelemesi sebebiyle

birbirlerine olan beklentileri de psikolojik s6zlesme cercevesinde incelenebilir.
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e Havalimani ve paydaslarin1 daha seffaf ve is birligi i¢inde calismaya tesvik
ederek kaynaklarin kullanimin1 optimize etmeyi saglayan A-CDM sistem

siireglerine ses davranisi ve seffafligin etkisi incelenebilir.
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EKLER

EK1. Yonetici Goriisme Formu

GORUSME SORU FORMU
Saymn Yetkili,

Erzincan Binali Yildirim Universitesi, Havacilik Yénetimi Ana Bilim Dalinda Dr. Ogr.
Uyesi Abdiissamet POLATER ’in damigmanliginda yiiriitmekte oldugum “Havalimani
Paydaslar1 Arasindaki Ses Davramiginin ve Seffafligin Sirket Performansi ile Olan
Iliskisinin Incelenmesi” baslikl1 Yiiksek Lisans tezimin uygulama kisminda kullanmak
amactiyla isletmenizde asagida verilen goriisme sorulart kapsaminda ¢alisma yapmak
istemekteyiz. Arastirmada toplanacak bilgiler Yiiksek Lisans tez ¢alismasinda
kullanilacak olup, bilgiler bilimsel amac¢ disinda kesinlikle kullanilmayacaktir ve gizli

tutulacaktir.

Calismay1 olusturan arastirma sorusu “Havacilik ekosisteminde hizmet tedarigi yaparak
one ¢ikan havalimani, havayolu ve yer hizmetleri paydas olarak havalimani isleyiginde
seffaflik ve ses davranisini hangi boyutlarda benimsiyor, ayrica bu iki olgunun birbiriyle

ve havalimani performansiyla arasindaki iliski durumu nedir?”
Alt sorular ise;

1) Paydaslar havalimanm isleyisinin saglikli bir sekilde gerceklesmesi igin ses

davranigin1 benimsiyor mu?
2) Paydaslar ses davranisini benimserken birbirlerine kars1 seffaflar mi1?

3) Paydaslar arasindaki ses davranisinin ve seffaflifin sirket ve havalimani

performansina etkisi nedir?

Goriismelerin her asamasinda goriisiilen kisilere asagidaki sorular sorulmustur.

GENEL BILGILER

Kurumunuzun/Kurulusunuzun Adz:
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Calistiginiz Birim:

Isletmede Calisma Siireniz:

Unvanmiz: 0 MUDUR o MUDUR YARDIMCISI o SEF

Egitiminiz: o LISE o ON LISANS o LISANS o YUKSEK LISANS VE USTU o Diger
(Liitfen belirtiniz)

Cinsiyet: 0 ERKEK o KADIN
Yasmiz: 025 —-34035—-44 045 -54 05564 065 ve iizeri 0 Cevap yok
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