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ONSOZ

Havacilik, 21. yiizyilin en temel dinamiklerinden biridir; ticareti kolaylastirir,
kiiltiirleri birlestirir ve insanlar1 sevdiklerine kavusturur. Her birimiz hayatimizin bir
noktasinda bir havalimaninin telagh koridorlarinda yiiriidiik, u¢agin penceresinden
bulutlarin iizerinde siiziilen bir diinyaya taniklik ettik. Havacilik, sadece bizi bir yerden
bir yere ulastiran bir arag degil, ayn1 zamanda modern diinyanin hizini, dinamizmini
ve kiiresel baglarini en saf haliyle deneyimledigimiz bir sahne olmustur.

Peki, bu devasa metal kuslarin kanatlar1 altinda, sadece kilometreleri degil, ayn1
zamanda gelecege dair beklentilerimizi de tagidiginin ne kadar farkindayiz? Bir yanda
daha konforlu, daha hizli ve daha keyifli bir yolculuk vaat eden teknolojik yenilikler;
diger yanda gezegenimize karst sorumluluklarimizi hatirlatan "siirdiiriilebilirlik" ¢agri-
SL...

Bu kitap, bir yiiksek lisans tezi olarak baglayan akademik bir yolculugun, havaci-
ligin gelecegini merak eden herkesle bulusmak i¢in bir esere doniismesinin hikayesi-
dir. Amacimiz, bu bilimsel ¢alismanin titiz analizlerini ve yiizlerce yolcunun gercek
deneyimlerini bir araya getirerek, bu karmasik denklemin bizler igin ne anlama geldi-
gini gdzler oniine sermekti.

Biz yolcular ise bu denklemin hem tanigi hem de en 6nemli aktoriiyiiz. Bilet alir-
ken yaptigimiz basit bir "tik" ani, aslinda perde arkasindaki karmasik bir tercih meka-
nizmasini harekete geciriyor. Daha ucuz bileti segerek karbon salinimini umursamadi-
gimiz1 m1 sdyliiyoruz? Yoksa bir sirketin "siirdiiriilebilirlik raporu"na giivenerek ger-
¢ekten etik bir se¢im mi yapiyoruz? Ugak i¢indeki yeni bir dijital hizmet, sirketin
cevresel karnesindeki zayifligi unutturabilir mi? Elinizdeki sayfalarda, dijital binig
kartlarindan g¢evre dostu yakitlara, koltuk konforunu artiran tasarimlardan miisteri
sadakatini hedefleyen uygulamalara kadar uzanan genis bir yelpazede, yeniliklerin
yolcu memnuniyetine etkisini kesfedecegiz.

Bu sorulara cevap ararken, sizi kitabin dort ana duragindan olusan bir kesif yol-
culuguna davet ediyoruz. ik duragimiz, havacilig: siirekli ileriye tasiyan inovasyon
olacak; sektordeki en carpici teknolojik ve tasarimsal yenilikleri inceleyecegiz. ikinci
olarak, endiistrinin en bilyiikk smavi olan siirdiiriilebilirlik konusuna egilecek, 'yesil
ucus' idealinin ardindaki gercekleri sorgulayacagiz. Ugiincii boliimde, tiim bu ¢abalarin
nihai yargici olan miisteri memnuniyetinin sifrelerini ¢6zecegiz. Son olarak dordiincii
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kisimda ise bu teorik altyapiyi, ylizlerce yolcuyla yaptigimiz arastirmanin somut bul-
gulartyla birlestirerek, rakamlarin ve yolcularin bize ne anlattigin1 ortaya koyacagiz.

Umarim bu kitap, bir sonraki ugusunuzda pencereden disar1 bakarken size farkli
bir bakis acist sunar ve bu dinamik sektoriin gelecegine dair heyecan verici bir tartis-
manin kapilarini aralar.

Keyifli okumalar ve iyi uguslar dileriz...

Prof. Dr. Sezer Cihan KESKEN
Ataberk TEKIN (BAGIMSIZ ARASTIRMACI)
Istanbul, Eyliil 2025



ICINDEKILER

YAZARLAR HAKKINDA ........cotieiireieeeeeeserisses s eseses st issessesaes s sesaasensaneenens "
ONSOZ .ottt \Y;
ICINDEKILER.........coiiiiiiiieieieie ettt VI
TABLOLAR LISTESI ..ottt Xl
SEKILLER LISTESI......coiiuiiiiiiiicicieiciese ettt Xl
RESIM LISTESI ..ottt Xl
HARITALAR LISTESI w.oouititiieieice ettt ettt XII
KISALTMALAR ..ottt ettt sttt X1
(0772 235 AP RTTTTTRTTTON XV
ABSTRACT ..ottt s s enenean XV
(€31 38 15O 1
BIiRINCi BOLUM

INOVASYONUN HAVACILIK SEKTORUNDEKIi ROLU VE
SURDURULEBILIRLIKLE ILISKiSi

Inovasyon Kavrami ve Tariigesi.......couvueririicirireieieieisiese e 3
Bir IN0Ovasyonun ANAtomiSi...........c..ceuiueueiireiiiirsieseseiisese e 6
LCAL .ttt ettt n e, 7
YENIK oo 8

Y ATALICIIIK 1.ttt bn e nane e 8
TEKNOIO .. bbbt e 9
A-GB i 9
Tirkiye’deki Ar-Ge Giliglendirme Calismalart ..........cccocvvevieiiiiinieniieesieeiiens 10

Teknoloji Gelistirme Bolgesi Kavrami.........ccocveviiiiiiiiiiiiiiiccscse 12



VI

Diinyadaki Ar-Ge Giiglendirme Calismalart...........ccccovvieiiiiiniinienii e, 13
Inovasyon Siirecinde Cevresel ve Sosyal Faktorlerin Rolii ...........cc.ccocevcvereirennne. 14
Havayolu Sirketlerinin inovasyon Politikalari ve Iliskileri ...........cccocvuerirrirerennnne, 15
Havacilik Sektdriinde inovasyon ve Siirdiiriilebilirlik Baglantist...............cc..cvee.. 18
Havacilik Sektoriinde Siirdiiriilebilirlik Perspektifi ile Gergeklestirilen Inovatif
UYGUIBMAIAE ...t 18

IKINCi BOLUM
SURDURULEBILIRLIK KAVRAMI VE HAVACILIK SEKTORUNE
YANSIMALARI
Strdiiriilebilirlik Kavraminin Tanimi.........cccccceiieiiiiiininiin e 21
Siirdiiriilebilirlik Kavraminin Tarihgesi......c.ouveiieiirieiiniie e 23
Strdirilebilirligin 3 BOYULU......ccoiiiiiiiiiiicsee e 26
Siirdiirebilirligin Ekonomik BOyUtU .........ccocviiiiiiciiicecc e 27
Siirdiirebilirligin Sosyal BOYULIAr ..........ccoviiiiiiiiicieeeeee s 29
Stirdiirebilirligin Cevresel BOYULU .......ocviiiiiiiiiiicie e 30

Karbon Ayak izi ve Dengeleme Uygulamalari.............ccccoveverrreversiererienenennnn, 31
Stirdiiriilebilir Kalkinma Kavrami ..o 33

Stirdiiriilebilir Kalkinma Hedefleri ........ccoviiiiiiiiiiiieccceeee e 34

YOKSUITUZA SOM ...ttt 35
AGIEA SOM ...t s 35
SaGIKIL BITCYIET ...veeiiiiiiciie et 35
NIEIIKIT BTN 1..veveitiieiiiteieeesie et 35
Toplumsal Cinsiyet ESitliZi.......ccoceviiiiiiiiiiiiiicieee 36
TEMIZ SU VE SANTTASYON ...eviieiiiierieiesie ettt s 36
Erisilebilir ve Temiz ENeTji......ccoviviiiiiiiiiiiiiecscreeeee e 36
Insana Yakisir Is ve Ekonomik BUiylime ..........cccocceveeeevereeiereceeiesecee e 36
Sanayi, Yenilik¢ilik ve ALtyapl......ccccooviiirieiiieiiieiecece e 36
Esitsizliklerin Azaltilmast .........ccoooveieiiiiiiiieisee e 37
Siirdiiriilebilir Sehirler ve Topluluklar ...........ccooeviiiiiiiniiiic s 37
Sorumlu Tiiketim ve Uretim .........ccovieviiieeiicieieicieeeessesessse s 37

TKIM BYIEMI 1ovovvcviviicicie ettt 37



SUAAKT YASAM ...eeiveiiiiie ettt ettt 38
Karasal YaSam .....coceeiiiiiiieiiie et 38
Baris, Adalet ve GUgIT Kurumlar.........cccvvieiiieiiiiiiieeie e 38
Hedefler i¢in OrtaklKIar ..........oceeieiiiiiiiie e 38
Tirkiye'nin Stirdiirebilirlikteki Konumu ... 38
Kiiresel Siirdiiriilebilirlik Hedeflerinin Havacilik Sektorii Uzerindeki Etkileri....... 40

UCUNCU BOLUM
MUSTERI MEMNUNIYETI

MUSEEIT KAVIAIMIL 1ovviiiiiiiiiie ettt sbe e bbb e e snne e e 43
Miisteri Memnuniyeti Kavrami ........c.ccoceiiiiiineiiie e 44
Miisteri Memnuniyetini Yaratan Faktorler..........cccooviviiiiiiiicninecee 45
Pazar [htiyacinin AlGHanmast..........c.ccceveueverieeiieereieseesseeiesese e 45
Miisterilerin Genel BeKIENtileri ........oveieeieiiiiiiiiiiie e 46
Miisteri Beklentilerinin Giderilmesi ......oovvvveivioniesiieesiessieesie s sne e 47
HIZMET KAHTEST ... 47
Miisteri Sadakati KavIami........ccoocverieiiiiiiie e 48
Havacilik Sektoriinde Miisteri MemMNUNIYEti........ccevveiieiiiriieniesie e 49

DORDUNCU BOLUM

MUSTERI PERSPEKTIiFINDEN iINOVASYON VE SURDURULEBILIRLIiK
UYGULAMALARININ NiCEL ANALIZI

Aragtirmanin Kapsami ve AMACIArT ........cccveviviiiiiiniiii i 53
ATaStIMANIN Y OMECIN +...viivviitieiteesiee ittt ettt sttt ettt aesbe e b e e sbeesbeaneeennesneeseee e 56
Aragtirmanin Evreni ve OrnekIemi.........ccovvueveveveveeereeesieses et eses s s esese s sneees 57
Arastirmanin OlGHM ATACIATT .........c.cvevcvieeeceeieeeeeteeeeees et s st 59
Nicel Arastirma OICESi........crvevrirereiieeiieeteieeseies et es et ettt en e 59

Nicel Veri ANAliZ STUIECT....ccvviiiieiiiieiiie sttt 60

Nicel Verilerin istatiStiKIEr ...........ccoireiiiiiciic e 61

Nicel Analiz ve SONUGIATT....cc.eeviiiiiii it 64



Eksik Veri ve Aykirt Deger Analizi........ccooovvviiiiiininiiiiincceeee e 64
Giivenilirlik Analizi (Cronbach’s Alpha).......cccccovviiiiniiinieiiee e 64
Acimlayict Faktdr Analizi (AFA) ..o 64
Hipotez Testleri SONUGLAIT..........cciiiiiiiiiiicc e 66
Nitel aNaliz STIECT....viiviiiiiiii i 72
Nitel Analiz Sorulart ve Bulgulart.........ccocooviiiiiiiiiiiiccc e 73
SONUG VE ONERILER ..ottt 77

KAYNAKCA ... 83



TABLOLAR LiSTESI

Tablo 1. inovasyon kavraminin tarihsel tanimlart ...........cccceceveverrreesieensssesnsnsennnens 6
Tablo 2. Siirdiirebilir kavraminin tarihsel tanimlart..........ccoooevevneriinennin 26
Tablo 3. Siirdiirebilirligi etkileyen bildirgeler ..........ocoiviiiiiiiiiieie e 33
Tablo 4. Miisteri memnuniyeti tabloSU .........cuveriririerieireee e 49
Tablo 5. Tez kapsaminda test edilecek hipotezler ...........ocovvviiviiiiiniiiciiceee 57
Tablo 6.Katilimcilarin cinsiyete gore dagilimi .........cccooeveiiiiiinene s 61
Tablo 7. Medeni durum ve cinsiyete gore katilimet dagilimi .......ccooeveeviienicnienen 62
Tablo 8. Yas gruplari ve cinsiyete gore katilimer dagilimi.........coocovviiieniiiiicienne 62
Tablo 9. Yas gruplarina gore egitim durumu dagilimi.........ccccocvveeienennienenscnee 63
Tablo 10. Gelir gruplarina siklig1 dagilimi gOre UGUS ....ooevveererierirenieeese e 63
Tablo 11. Eksik veri @analizi ... 64
Tablo 12. Glivenilirlik analizi SONUGIATT .......cveiiriiieiiiiseee e 64
Tablo 13. KMO ve Bartlett testi SONUGIAT.......ccccvevviiieiiieiiiiicceece e 64
Tablo 14. Faktor yiikleri ve agiklanan varyans analizi tabloSu............ccoceeeiiiicienns 65

Tablo 15. Inovasyonun miisteri memnuniyetine etkisini inceleyen regresyon
ANAHIZE TADIOSU........eiieie e 66

Tablo 16. Hizmet kalitesi ve demografik faktorlerin miisteri memnuniyeti
tizerindeki etkisine iligkin regresyon analizi............c.ccocverviinieeicnenennenn, 67

Tablo 17. CRM boyutlarinin misteri memnuniyetine etkisi: regresyon analizi
03118101 - R O TP P PO U R OUPPTOTRPN 68

Tablo 18. inovasyon, hizmet kalitesi ve demografik faktérlerin CRM’e etkisi:
regresyon analizi SONUGIATT .........cvooviiiiiiincc e 69

Tablo 19. Demografik 6zelliklerin genel tatmin tizerindeki etkisi: gelir diizeyine
iligkin tek yonlii ANOVA SONUGIATT ......oovvviiiiiiiiiiieecieeice e 70

Tablo 20. Tezin hipotezlerinin degerlendirme SONUGIATT ..........cooeevvvrieiiiieciiee 70



XII

SEKILLER LISTESI

Sekil 1. IN0VaSyon adimIari...........cccc.evrieereiiiieseresesesese e 5
Sekil 2. GII'nin inovasyona bagli yillar bazinda ekonomi dagilimi............ccecvvnenen, 12
Sekil 3. Inovasyon "niin 5 alt YapISI .......ccceveeveveireveiieeieieees e 14
Sekil 4. Siirdiirebilirligin 3 BOYULU ......ccvviiiiiiii e 27
Sekil 5. Siirdiirebilirlik kalkinma amaglart gOStergesi.......ccvvvervrrvrienienienieieneeneens 34
Sekil 6. Aragtirmanin teOriK MOdeli........ccccveveriiiiiiii 56
RESIM LISTESI

Resim 1. Pegasus Kiosk Makineleri..........cccooeiiiiiiiiiiiciesscscseesc e 17
Resim 2. Karbon @Yak 1Zi.......c.cccveiieiieiieiice s 31
Resim 3. Karbon dengeleme ..o 32
HARITALAR LISTESI

Harita 1. Siirdiiriilebilir kalkinma hedefleri endeksi .....oocvveeevvviieiiieeies e 40



KISALTMALAR

AB
ABD
AFA
Ar-Ge
AS
BM
CAEP

CBS
CDM
CEDAW

COo2
CORSIA

CRM
DHMI
DOE
DOE
Gll
IATA

ICAO

INCJ

: Avrupa Birligi

: Amerika Birlesik Devletleri
: Agimlayici Faktor Analizi

: Arastirma Gelistirme

: Anonim Sirket

: Birlesmis Milletler

. Committee On Aviation Environmental Protection (Havacilik ve

Cevrenin Korunmasi Komitesi)

: Cografi Bilgi Sistemleri
: Clean Development Mechanism (Temiz Kalkinma Mekanizmast)

: Declaration on the Elimination of Discrimination against Women

(Kadinlara Karst Ayrimciligin Onlenmesi Beyannamesi)

: Karbondioksit
. Carbon Offsetting and Reduction Scheme for International Avia-

tion (Uluslararas1 Havacilik i¢in Karbon Dengeleme ve Azaltma
Plani)

: Customer Relationship Management (Miisteri iliskileri Y&netimi)
: Devlet Hava Meydanlar Isletmesi

: Department of Energy (Enerji Bakanligi)

: Department of Energy (Enerji Bakanlig1 )

: Global Innovation Index (Kiiresel Yenilik Endeksi)

: International Air Transport Association (Uluslararasi Hava Tasi-

yicilart Birligi)

: International Civil Aviation Organisation (Uluslararast Sivil

Havacilik Orgiitii)

. Innovation Network Corporation of Japan (Japonya Yenilik Agi

Sirketi )



XIvV

KMO
KMO
KOBI
NSF
NSF
PNR
R&D
SAF
SBB
SEM
SHGM
SKA
SKH
T.C.
TDK
TGB
TGS
THY
TTO
TUIK
TUBITAK
UNCHE

WIPO

YY

: Kaiser-Meyer-Olki Testi

: Kaiser-Meyer-Olkin

: Kiiciik ve Orta Biiyiikliikteki Isletmeler

: National Science Foundation (Ulusal Bilim Vakfi)

: National Science Foundation (Ulusal Bilim Vakfi)

: Passenger Name Record(Yolcu Isim Kayd1)

: Research and Development ( Arastirma ve Gelistirme )
: Sustainable Aviation Fuel (Siirdiiriilebilir Havacilik Yakit1)
: Strateji ve Biitge Baskanligi

: Structural Equation Models (Yapisal Esitlik Modellemesi)
: Sivil Havacilik Genel Midiirligii

: Siirdiirtilebilir Kalkinma Amaglart

: Siirdiirtilebilir Kalkinma Hedefleri

: Tirkiye Cumbhuriyeti

: Tirk Dil Kurumu

: Teknoloji Gelistirme Bolgeleri

: Turkish Ground Services

: Turk Hava Yollari

: Teknoloji Transfer Ofisleri

: Tiirkiye Istatistik Kurumu

: Tiirkiye Bilimsel ve Teknolojik Arastirma Kurumu

: United Nations Conference on the Human Environment (Birles-

mis Milletler Insan Cevresi Konferansi)

: World Intellectual Property Organization (Diinya Fikri Miilkiyet

Orgiitii)

: Yiizyl



The New Route of the Sky
Sustainable Innovations in Aviation and the Future of
Passenger Satisfaction

OZET

Bu kitap, havacilik sektoriinde inovasyon ve siirdiiriilebilirlik kavramlarmin,
yolcu memnuniyeti lizerindeki etkisini kapsamli bir sekilde incelemektedir. Gliniimiiz
diinyasinda havacilik, ekonomik biiyliimeyi desteklerken ¢evresel sorumluluklariyla da
yiizlesmek zorunda kalmaktadir. Kitap, bu iki ana giicin (inovasyon ve
stirdiiriilebilirlik) yolcu deneyimini nasil sekillendirdigini anlamay1 amaglamaktadir.

Arastirmada, dijital biletleme sistemleri, self-servis kiosklar ve benzeri teknolojik
yeniliklerin seyahat deneyimini daha konforlu, hizli ve verimli hale getirdigi ortaya
konmustur. Elde edilen nicel bulgular, inovasyonun miisteri memnuniyetini dogrudan
ve anlamli bicimde artirdigmi (Bf=0.48, p<0.001) gostermektedir. Buna karsin,
stirdiiriilebilirlik uygulamalarinin etkisi daha ¢ok dolayli niteliktedir; yolcular ¢evre
dostu girisimleri takdir etse de, bu cabalarin hizmet kalitesi algisina tam olarak
yansimadig1 gézlemlenmistir.

Calisma ayrica, hizmet kalitesinin inovasyon algisint giiclendirdigini ($=0.55,
p<0.001) ve etkin miigteri iliskileri yonetiminin (CRM) inovasyonla yakindan iligkili
oldugunu ($=0.432, p<0.001) ortaya koymaktadir. Bu sonuglar, havayolu sirketlerinin
teknolojik yenilikleri gii¢lii hizmet kalitesi ve miisteri odakli stratejilerle birlestirmesi
gerektigini vurgulamaktadir. Demografik faktorler arasinda yalnizca gelir diizeyinin
miigteri memnuniyeti lizerinde anlamli bir etkisi oldugu (p=0.008) saptanmustir.

Sonug olarak, Gékyiiziiniin Yeni Rotasi; havaciligin gelecekteki basarisinin,
inovasyon ve siirdiiriilebilirlik c¢abalarinin yolcu beklentileriyle biitiinlesmesindeki
faydalari anlatmaktadir. Bu kitap, akademisyenlere, sektér profesyonellerine ve
gelecegin havacilik vizyonerlerine, gokyiiziiniin yeni rotasini birlikte ¢izebilmek igin
kapsamli bir yol haritasi sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Inovasyon, Siirdiiriilebilirlik, Miisteri Memnuniyeti, Hava-
cilik, Ar-Ge
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ABSTRACT

This book provides a comprehensive analysis of the impact of innovation and
sustainability concepts on passenger satisfaction in the aviation sector. In today’s
world, aviation not only supports economic growth but also faces increasing
environmental responsibilities. The book aims to understand how these two driving
forces—innovation and sustainability—shape the overall passenger experience.

The research reveals that technological innovations such as digital ticketing
systems, self-service kiosks, and similar advancements have made the travel
experience more comfortable, faster, and efficient. Quantitative findings indicate that
innovation significantly and directly enhances customer satisfaction (=0.48,
p<0.001). In contrast, the effects of sustainability practices are more indirect; although
passengers appreciate environmentally friendly initiatives, these efforts do not fully
translate into their perception of service quality.

The study further demonstrates that service quality strengthens the perception of
innovation (B=0.55, p<0.001), and effective customer relationship management
(CRM) is closely linked to innovation (=0.432, p<0.001). These results emphasize
the necessity for airlines to integrate technological innovations with strong service
quality and customer-oriented strategies. Among demographic variables, only income
level was found to have a statistically significant effect on customer satisfaction
(p=0.008).

In conclusion, The New Route of the Sky illustrates how the future success of
aviation lies in harmonizing innovation and sustainability efforts with passenger
expectations. This book offers a comprehensive roadmap for academics, industry
professionals, and future aviation visionaries to collaboratively shape the new course
of the skies.
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