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Ozet

Ulkemizde havacilik sektériinde, ozellikle 2003 yihndan sonra yasanan hizli geligimlerle, bir¢ok kisi
seyahatlerinde havayolunu tercih etmeye baslamustir. Cocuklu yolcular da zaman ve hiz avantajindan dolayn,
havacilik hizmetlerini daha fazla talep etmektedir. Cocuklu yolcularin diger yolculara nazaran, farkl ihtiyag
ve beklentileri olabilmektedir. Bu nedenle bu yolcularin havalimani ve havayolu igletmelerinden
beklentilerinin tespit edilmesi son derece énemlidir. Boylece ¢ocuklu yolcularin ihtiyaglart karsilanarak,
memnuniyetlerinin arttirilmast séz konusu olabilecektir. Dolayisiyla bu ¢alismada, literatiirde ¢ok fazla
arastirtlmamug olan, bu yolcu grubunun, havalimani ve havayolu isletmelerinden beklenti ve memnuniyetleri
incelenmistir. Bu kapsamda ¢ocuklu yolcularin, nitel ve nicel arastirma yontemlerinden yararlanarak, ihtiyag
ve beklentileri tespit edilmeye ¢alisilmistir. Nicel verilerin analizinde, T-Test ve ANOVA analizlerinden
yararlamlmistir.  Analiz sonuglarina gore; cinsiyeti kadin olan ¢ocuklu yolcularm memnuniyet diizeyi,
erkeklere kiyasla ve yiiksek egitim seviyesine sahip ¢ocuklu yolcularin beklentileri, diger gruplara kiyasla
nispeten daha yiiksektir. Ayrica ¢ocuklu yolcularin egitim seviyesi ve ugus sikhigr arttikca, havacilik
isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyetleri azalmaktadwr. Arastirma sonuglarina gore, sektorde yer
alan igletmelere cesitli onerilerde bulunulmustur.
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SEARCHING THE EXPECTATIONS AND SATISFACTION OF
PASSENGERS WITH CHILDREN TOWARDS AVIATION
COMPANIES

Abstract

In the aviation sector of our country, especially with the rapid developments since 2003, many people have
started to prefer the airline on their travels. Due to time and speed advantages, passengers with children have
also preferred aviation services more. Passengers with children may have different needs and expectations
compared to other passengers. Therefore, it is very important to determine the expectations of these passengers
from airports and airlines. Thus, the needs of passengers with children can be met and their satisfaction can
be increased. Therefore, in this study, the expectations and satisfaction of this group of passengers, which has
not been investigated much in the literature, were examined. In this context, by taking advantages of qualitative
and quantitative research methods, needs and expectations of passengers with children have been determined.
In the analysis of quantitative data, T-Test and ANOVA analyses were used. According to the analysis resullts,
the satisfaction level of women passengers with children is higher than those of men and the expectations of
passengers with higher education level are much more than those of other groups. In addition, as education
levels and flight frequency of passengers with children increase, the satisfaction level for the services of
aviation enterprises decreases. According to the results of the research, various suggestions have been made
to the operators in the sector.

Key Words > Ec Passengers with Children, Expectation, Satisfaction, Airlines, Airports.
Jel Classification 2 L80, L93, M31.
GIRIS

Gilinlimiizde yasanan kiiresellesme nedeniyle isletmeler, siirdiiriilebilir karlilik ve rekabetci
avantaj elde etmek adina, miisteriyi daha fazla dikkate almak durumundadir. Miisterilerin dikkate
almabilmesi i¢in, farkli kanallar araciligiyla onlarin istek ve beklentileri, isletmelerce 6grenilmeye
calisilmaktadir. S6z konusu miisterilerin beklentilerinin karsilanmast ve dolayisiyla onlarin
memnuniyetlerinin saglanmasi da, isletme basarisi i¢in son derece énemlidir (Cat1 vd., 2010: 430).

Diger sektorlerde oldugu gibi, havacilik sektoriinde de, yolcularin beklentilerinin aragtirilmasi
ve memnuniyetlerinin saglanmasi faydali olabilecektir. Ciinkii gerek ulusal gerekse uluslararasi
havacilik pazarinda yogun bir rekabet s6z konusudur. Bu rekabet nedeniyle bilet fiyatlar1 daha makul
seviyeye ulasmis ve bdylece bircok kisi seyahatlerinde havayolunu tercih etmeye baglamistir.

Ulkemizde 0-14 yas aras1 18 milyon cocuk bulunmaktadir. Tiirk niifusunun % 30’u 0-17 yas
araliginda olup, bu oran Avrupa’da % 19°dur (TUIK, 2017). Dolayisiyla giiniimiizde, ¢ocuklu
yolcular da zaman ve hiz avantajindan dolay1, havacilik hizmetlerini daha fazla talep edebilmektedir.
Bu durum nedeniyle havacilik igletmelerinin ¢ocuklu yolcularin, diger yolcu gruplarindan farkli
olarak, beklentilerinin neler oldugunu tespit etmesi ve buna gore hizmetlerini glincellemesi, bu yolcu
grubunun memnuniyetinin de saglanabilmesi acisindan son derece 6nemlidir. Farkli sektorlerde bu
miisteri grubuna yonelik ¢aligmalar bulunmakta olup, Aymankuy ve Ceylan’n 2013 (105) yilinda
yapmis olduklar1 calismada “Ailelerin Turistik Uriin Satin Alma Karar Siirecinde Cocuklarin Rolii”
aragtirllmig ve ¢ocuklarin tatil hizmeti satin alma karar siirecinde aktif katilimlarinin bulundugu
sonucuna ulagilmistir.

Ancak, cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinden beklentilerinin neler oldugu ve soz
konusu beklentilerinin memnuniyetleri tizerinde etkisi olup olmadigini ortaya koyan caligmalara,
ulusal ve uluslararasi literatiirde rastlanmamigtir. Dolayisiyla bu ¢alismada; c¢ocuklu yolcularin
havaliman1 ve havayolu igletmelerinden beklenti ve memnuniyetleri arastirilmistir.
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I. YOLCU BEKLENTISI

Beklenti, miisterilerin bir iirlin ya da hizmet sunumuna y&nelik ne ile karsilasacagi ile ilgili
tahmin (Cat1 vd., 2010: 431) veya inanglan (Setiawan, 2014: 17; Almsalam, 2014: 80) olarak
tanimlanabilmektedir. Hizmet kalitesi acisindan miisteri beklentisi ise; miisterinin hizmete yonelik
arzu ve istekleridir (Sandik¢i, 2007: 61). Miisterilerin beklentileri; gegmis deneyim, reklam, WOM,
fiyat gibi unsurlardan etkilenebilmektedir (Parasuraman vd., 1991: 41). Miisteri beklentilerinin
miisteri davranigim etkilemesi ve isletmelerin sinirli kaynaklarmin olmasi nedeniyle, beklentilerin
neler oldugunun bilinmesi 6nemlidir (Ali vd. 2015: 1428). Miisterilerin beklentileri, {irlin /
hizmetlere yonelik ne kadar bilgisinin olduguna bagl olabilmektedir (Almsalam, 2014: 80). Ancak
bireylerin iiriin ya da hizmet hakkindaki bilgisinin farkli seviyelerde olmasi nedeniyle, miisterilerin
farkli beklentileri olabilecektir (Moslehpour vd. 2017: 4)

Miisteri beklentilerini yonetmek, miisteri memnuniyetini saglamak i¢in énemli bir konudur
(Hsieh vd., 2011; Kurtz-Clow, 1992-93: 21; Pitt-Jeantrout, 1994; Clow-Beisel, 1995; Coye, 2004;
Giires vd., 2014; Wu vd. 2014: 172). Nitekim Bayol vd. (2000: 363)’ne gore; miisteri beklentisi,
miisteri memnuniyetinin olumlu yonde etkileyen bir¢ok etkenden birisidir. Dolayisiyla isletmeler,
iirlin / hizmet tasarimi esnasinda miisterilerin istek ve beklentilerini dikkate alarak hareket etmeli,
iirlin / hizmetlerini sunmal ve sonrasinda miisterilerin beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini
takip etmelidir (Pakdil-Aydin, 2007: 232). Rekabetin yogun oldugu havacilik sektdriinde de
isletmelerin, sunduklar1 hizmeti diger havacilik igletmelerinden daha iyi sekilde sunmanin ve
miisterilerin beklentilerini kargilamanin yollarini bulmasi son derece énemlidir (Nadiri vd., 2008:
268). Nitekim yapilan ¢aligmalar, yolcularinin beklentilerini karsilayan havayolu isletmelerinin, daha
yiiksek diizeyde yolcu memnuniyetine erisebildigini gostermistir (Chow, 2015: 39; Park vd., 2004:
437).

II. YOLCU MEMNUNIYETI

Miisteri memnuniyeti, genel olarak tiim isletmelerin nihai hedefi olarak belirtilmektedir
(Morgan vd. 2005: 132). Dolayisiyla olduk¢a 6nemli bir kavram olan miisteri memnuniyetine
yonelik birgok tanim mevcuttur. Ornegin Oliver’e gore (1999) miisteri memnuniyeti, bir iiriin ya da
hizmetin tiiketimi sonucunda o {irlin ya da hizmetin tiiketicinin baz1 arzu, istek ve ihtiyaglarini
karsilamasi ve bu karsilamanin sonucu olarak tiiketicinin tatmin diizeyinin keyif verici olmasidir. Bir
baska tanimlamaya gore miisterilerin beklentileri ile miisterilerin iirlin ya da hizmetlere karsi
algiladiklar1 degerin toplamidir (Nykiel, 2005: 200). Miisterilerin iiriin ya da hizmetlere yonelik
beklentileri ile s6z konusu {irlin ya da hizmetlerin tiiketiminden sonraki durum arasindaki algilanan
farkin degerlendirilmesi de miisteri memnuniyeti olarak tanimlanabilmektedir (Tse-Wilton, 1988:
204; Moslehpour vd. 2017: 2).

Eger miisteriye sunulan {irlin ya da hizmet, miisterinin beklentilerinin altinda ise; miisteri
memnun olmayacaktir. Dolayisiyla isletmelerin miisteri memnuniyetini saglayabilmesi i¢in, iiriin ve
hizmetlerini miisteri beklentilerini karsilayacak sekilde diizenlenmesi gerekmektedir (Ali vd. 2015:
1425). Ayrica miisteri memnuniyetinin saglanmasi, hizmetlerin etkin dagitimi icin de oldukga
onemlidir (Giires vd. 2015: 48). Memnun miisteri isletmeler agisindan bir¢ok fayda da
saglayabilmektedir. Bu faydalar; miisterilerin s6z konusu isletmelerin siirekli miisterisi olmasini
arttirma, isletmenin iiriin ya da hizmet portfoyiiniin daha fazla istek ve ihtiyaglar1 karsilama, olumlu
agizdan agza iletisimi ve marka sadakatini arttirma, markasinin degerini arttirma ve bundan dolay1
ayn1 iiriin ya da hizmeti daha ytiksek fiyattan satma, fiyat elastikiyetini azaltma, igletmenin itibarimni
ve miisteri yasam boyu degerini arttirma olabilmektedir (Cronin-Taylor 1992:125; Boulding vd.,
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1993: 16; Anderson 1998: 5; Yiiksel-Rimmington, 1998: 63; Bolton vd., 2000: 103; Reinartz-Kumar
2003: 80; Russ, 2006: 1; Fornel, 1992: 10).

Bu kapsamda, havayolu isletmeleri de, s6z konusu bu avantajlardan yararlanarak rekabetgci
avantaj elde edebilmeleri i¢in; yolcularin istek ve ihtiyaglarii anlayabilmeli ve bu istek ve ihtiyaglar
karsilayabilecek sekilde kaliteli hizmetler sunabilmelidir. (Giires vd. 2015: 48)

III. COCUK DOSTU HAVALIMANI ORNEKLERI

Diinyanin farkl yerlerinde faaliyette bulunan havalimanlarinin bazilarinda, ¢ocuk yolcular ve
aileleri igin 6zel alanlar tasarlanmistir. Ornegin, Chicago O’hare havalimaninda, ¢cocuklar igin ucus
miizesi (https://www.airport-ohare.com/); Amsterdam Schiphol havalimaninda, bebekli yolcular igin
0zel bir bekleme salonu (lounge) (https://www.schiphol.nl/en/); Londra Heathrow havalimanina ait
her terminalde c¢ocuklar i¢in Tcretli / {icretsiz 0zel oyun alanlari  kurulmustur
(https://www.heathrow.com/). Almanya’da faaliyet gdsteren Miinih Havalimaninin hem terminal
hem de acik alanda bir oyun parki ve cesitli ucgaklarin gezilmesi imkani olusturulmustur
(https://www.munich-airport.com/). Paris Charles de Gaulle havalimani, tiim terminallerinde oyun
merkezi ve Playstation iiniteleri kurmustur (http://www.parisaeroport.fr/en). Tayvan’da yer alan
Taipei Taoyuan uluslararasi havalimani, Hello Kitty’li 6zel bir salonun i¢inde pembe boyali ugak
kabin kesiti ve Uzakdogu’da ilgi géren diger ¢izgi kahramanlarinin oyuncaklarini, ¢ocuk yolculara
sunmaktadir (https://www.taoyuan-airport.com/english).

Tiirkiye’deki havalimanlarindaki durum incelendiginde ise; Mardin Havalimani, Igdir
Havalimani, Hatay Havaliman (www.dhmi.gov.tr), Atatiirk Havalimanm1 Dis Hatlar CIP Lounge
(http://www.ataturkairport.com)’da ve Sabiha Gokcen Havalimani dis hatlar terminalinde ¢ocuk
yolcular i¢in oyun alanlar1 hizmet vermektedir. (https://www.sabihagokcen.aero)

Bu kapsamda arastirmanin hipotezleri Tablo 1°de, arastirmanin modeli ise Sekil 1’de
verilmistir.

Tablo 1. Arastirma Hipotezleri

Hla | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri cinsiyete gére anlaml bir farklilik géstermektedir.
H1b | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri yasa gére anlamli bir farklilik gostermektedir.

Hlc | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri egitim diizeyine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H1ld | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri gelir diizeyine goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hle | Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinden beklentileri mesleklerine gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H1f | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri ¢ocuk sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermektedir.

Hlg | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri daha 6nce ucus gerceklestirme durumlarina gore
anlaml bir farklilik gstermektedir.

Hlh | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri ugus sikhgma goére anlamli bir farklilik
gostermektedir.

H2a | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri cinsiyete gére anlamli
bir farklilik gdstermektedir.

H2b | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri yasa gore anlamli bir
farklilik g6stermektedir.

H2c¢ | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri egitim diizeyine gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

H2d | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri gelir diizeyine gore
anlaml bir farklilik gstermektedir.

H2e | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri mesleklerine gore
anlaml bir farklilik géstermektedir.

H2f | Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri ¢ocuk sayisina gore
anlaml bir farklilik gstermektedir.

H2g | Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri ucus sikligina gore
anlaml bir farklilik gostermektedir.

H3 Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri ile memnuniyetleri arasinda anlamli bir iliski vardir.
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degiskenler H2

Havacilik
isletmelerinden
memnuniyet

Hi

Havacilik H3

isletmelerinden
beklentiler

Sekil 1. Arastirmanin Modeli

IV. ARASTIRMANIN YONTEMIi

IV.1. Anket Sorular

Ik boliimde, cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentilerine yénelik sorularda
Emir ve Pekyaman (2010) ile Yilmaz (2007)’in ¢alismalarindan yararlanilmig, ancak havacilik
sektoriine uyarlayabilmek amaciyla, anket sorularinda ¢esitli degisiklikler yapilmistir. Ayrica, ankete
son halini verebilmek amaciyla, 10 ¢ocuklu yolcu ile nitel arastirma kapsaminda odak grup (focus
group) goriismesi yapilmistir. Anket son haliyle 23 sorudan olusmaktadir. Memnuniyete yonelik
sorular ise, Chou ve Kim (2009)’in calismasindan yararlanilarak hazirlanmis ve 4 sorudan
olusmustur. Sorular 1) Kesinlikle katilmiyorum .... (5) Kesinlikle katiliyorum seklinde 5°1i Likert
Olcegiyle hazirlanmigtr.

Anketin ikinci boliimde ise; ¢ocuklu yolcularin demografik ve seyahat etme 6zelliklerini
belirlemeye yonelik 12 soru hazirlanmistir. Bu sorular; cinsiyet, yas, egitim diizeyi, ortalama aylik
gelir, meslek, cocuk sayisi, daha once ugus gerceklestirme durumu ve seyahat sikligindan
olusmaktadir.

IV.IIL. Verilerin Toplanmasi

Veriler, online olarak ve Hatay ili Iskenderun ilgesinde bulunan ¢esitli anaokulu ve ilkokulda
cocugu olan velilere yiiz yiize anket yontemiyle toplanmistir. Kolayda drnekleme yontemi ile online
ve yliz ylize olmak iizere toplam 500 ¢ocuklu yolcuya anket uygulanmistir. Ancak 34 anketin
gecersiz olmasi nedeniyle 466 adet anket analize tabi tutulmustur.

IV.III. Verilerin Analizi

Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri ve memnuniyet diizeylerini 6lgmek
amaciyla; parametrik testlerden Beklenti ve memnuniyete yonelik sorulara, SPSS 22 programindan
yararlanarak; T-test, Varyans Analizi (ANOVA) ve Regresyon Analizi uygulanmistir. Demografik
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verilerin analizi icin frekans tablolarindan faydalanilmigtir. Sorularin giivenilirlikleri igin,
giivenilirlik analizi yapilmistir. Akademik ¢aligmalarda giivenirlik katsayisi olarak siklikla Cronbach
alfa katsayis1 kullanilmakta ve genel olarak alfa degerinin 0.70 ve daha yiiksek olmasi, yeterli olarak
kabul edilmektedir (Biiyiikoztiirk, 2010: 171) Beklenti icin; Cronbach alfa katsayist (a) 0.966;
memnuniyet i¢in ise, 0.704 olarak hesaplanmuistir.

Tablo 2°de goriildiigli gibi, anketi yanitlayan ¢ocuklu yolcularn biiyiik bir cogunlugu, kadin
(% 67), 30-39 yas araliginda (% 58), lisans mezunu (% 38), 1401-2400 TL ortalama aylik gelire
sahiptir ve meslekleri memur (% 35)’dur. Katilimeilarin biiyiik bir cogunlugu (% 57) 2 ¢ocuga sahip,
daha 6nce havayolu ile seyahat etmis (% 77) olup, seyahat sikliklar1 y1lda bir (% 23)’dir.

Tablo 2. Demografik Bilgiler

Frekans Yiizde

Cinsiyet Kadin 313 67.0
Erkek 153 33.0

Yas 20 yasindan kiigiik 1 0.2
20-29 yas 72 15.0

30-39 yas 268 58.0

40-49 yas 101 22.0

50-59 yas 16 3.0

60 yas ve iizeri 8 2.0

Egitim Durumu Hlkogretim 31 7.0
Ortaokul 38 8.0

Lise 110 24.0

Onlisans 63 14.0

Lisans 182 38.0

Lisanstistii 42 9.0

Ortalama Aylik Gelir 1400 TL den az 92 20.0
1401-2400 TL 114 24.0

2401-3400 TL 105 22.0

3401-4400 TL 60 13.0

4401-5400 TL 46 10.0

5401 TL ve iizeri 49 11.0

Meslek Memur 165 35.0
Isci 67 14.0

Esnaf 19 4.0

Serbest meslek 51 11.0

Emekli 19 4.0

Osrenci 29 6.0

Ev hanimt 115 25.0

Diger 1 1.0

Cocuk Sayist 1 116 25.0
2 267 57.0

3 63 13.0

4 14 3.0

5 3 1.0

6 ve iizeri 3 1.0

Havayolu ile Seyahat Evet 358 77.0
Hayw 108 23.0

Seyahat Siklig1 Ayda birkag kez 17 4.0
Ayda bir 11 2.0

Us ayda bir 53 11.0

Alt ayda bir 68 15.0

Yilda bir 109 23.0

Diger 100 22.0

Hi¢ u¢madim 108 23.0

Toplam 466 100.0
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Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentilerinin, demografik degiskenlere ve
seyahat etme Ozelliklere bagl olarak T-Testi ve Varyans (ANOVA) analizi yontemleri kullanilarak
incelenmistir. Buna gore yolcularin beklentilerinin egitim diizeyine gore farklilasma durumuna
iligkin analiz sonuglar tablo 3’te sunulmustur.

Tablo 3. Yolcularin Havacilik isletmelerinden Beklentilerinin Egitim Diizeyine Gore
Farklilasmas1 — ANOVA Tablosu

Sum of Squares df Mean Square F Sig. Anlaml1 Fark
Between Groups 2.890 1 1.445 3.208 .041 3-1,3-2
Within Groups 207.637 | 465 450
Total 210.527 | 466
1: Diisiik Egitim (Ortaokul ve altr) 2: Orta Egitim (On lisans ve alt1) 3: Tleri Egitim (Lisans ve {istii)

Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerine yonelik beklentileri, egitim diizeyine gére anlaml
bir fark gostermektedir [F(1, 466) = 3.208, p<.05]. Dolayisiyla Hlc kabul edilmistir. Egitim
diizeyine gore farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin
sonuglarina gore; yiiksek egitim diizeyine sahip yolcularin beklenti diizeyleri (ort = 4.54), orta (ort =
4.38) ve diisiik (ort =4.36) egitim diizeyine sahip yolculara gore farklilik gdstermektedir.

Yapilan T-test ve ANOVA testi sonuglarina gore; cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinden
beklentileri; cinsiyete, yasa, gelir diizeyine, mesleklerine, cocuk sayisina, ucus sikligina ve daha 6nce
ucus gergeklestirme durumlaria gore anlamli bir farklilik géstermemektedir. Dolayisiyla Hla, H1b,
Hl1d, Hle, H1f, Hlg ve H1h hipotezleri reddedilmistir (p>0.05).

Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinden memnuniyet diizeylerinin, demografik
degiskenlere ve seyahat etme Ozelliklere bagli olarak degisimini test etmek amaciyla, T-Testi ve
Varyans (ANOVA) analizi kullanilmistir. Buna gore yolcularin memnuniyetlerinin cinsiyete gore
farklilasma durumuna iligkin analiz sonuglar1 tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Cocuklu Yolcularin Havacilik Isletmelerinin Hizmetlerine Yonelik Memnuniyet
Diizeylerinin Cinsiyete Gore Farklilasma Durumuna Gore T-Test Sonuclari

Ortalamalarin Esitligi Icin T-Testi
t df Sig. Ort. Fark Std. Hata
Varyanslarin esitligi varsayimi 2.195 465 .029 .16883 .07691
Varyanslarin esitsizligi varsayimi 2.170 291.824 .031 .16883 07779

Analiz sonuglarina gore, cocuklu yolcularm havacilik igletmelerinin hizmetlerine yonelik
memnuniyet diizeyleri, cinsiyete gore anlamh bir farklilik géstermektedir [t (465) = 2.19, p<.05].
Dolayisiyla H2a kabul edilmistir. Buna gore, kadin yolcularin havacilik igletmelerinin hizmetlerine
yonelik memnuniyet diizeyleri (ort = 3.63), erkek yolculara gore nispeten daha olumludur (ort =
3.45). Ancak her iki grubun da havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri
orta seviyededir.

Cocuklu yolcularin memnuniyetlerinin egitim diizeyine gore farklilasma durumuna iliskin
analiz sonuglar1 tablo 5’te sunulmustur.

126



Giires, N., Arslan, S., Yiiksel, C. & Yimaz, H. (2019). “Cocuklu Yolcularin Havacilik isletmelerine Yonelik

Beklenti ve Memnuniyetlerinin Arastirlmast”, Omer Halisdemir Universitesi Iktisadi ve Idari Bilimler
o E
Fakiiltesi Dergisi, 12(1), 120-132.

Tablo 5. Yolcularin Havacilik isletmelerinin Hizmetlerine Yonelik Memnuniyet Diizeylerinin
Egitim Seviyesine Gore Farkhlasmasi — ANOVA Tablosu

Sum of Squares df Mean Square F Sig. Anlaml Fark
Between Groups 5.147 1 2.573 | 4.647 | 0.010 3-1,3-2
Within Groups 225958 | 357 .554
Total 231.104 | 358
1: Diisiik Egitim Diizeyi 2: Orta Egitim Diizeyi 3: {leri Egitim Diizeyi

Tablo 5°te de goriildiigii gibi, cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik
memnuniyet diizeyleri, egitim seviyesine gore anlamh bir fark gdstermektedir [F(1, 357 = 4.64,
p<.05]. Dolayistyla H2c kabul edilmistir. Egitim seviyesine gore farklarin hangi gruplar arasinda
oldugunu bulmak amaciyla yapilan Scheffe testinin sonuglarina gore; yiiksek egitime sahip
yolcularin memnuniyetleri (ort = 3.45), orta (ort = 3.66) ve diisiik (ort = 3.69) egitime sahip yolculara
gore farklilik gostermektedir. Diger bir ifadeyle, ¢ocuklu yolcularm egitim seviyesi arttikca,
havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyetleri nispeten azalmaktadir.

Ankete katilan yolcularin memnuniyet seviyelerinin, egitim diizeylerine gore farklilagma
durumuna iligkin ANOVA analiz sonuglar1 tablo 6’daki gibidir.

Tablo 6. Yolcularin Havacilik isletmelerinin Hizmetlerine Yonelik Memnuniyet Diizeylerinin
Ucus Sikhigina Gore Farklilasmasi — ANOVA Tablosu

Sum of Squares df Mean Square F Sig. Anlaml1 Fark
Between Groups 2.633 1 1.317 | 3.023 0.04 3-1,3-2
Within Groups 150.248 357 436
Total 152.881 358
1: Stk Ugus (Ayda bir ve daha fazla) 2: Orta Diizeyde Ucus (Ug ayda bir ve daha az) 3: Disiik Diizeyde
Ucus (Yilda bir ve daha az)

Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyetleri, ugus
sikligina gore anlamli bir farklilik géstermektedir [F(1, 357) = 3.023, p<.05]. Dolayisiyla H2g kabul
edilmigtir. Ugus sikligina gore farklarin hangi gruplar arasinda oldugunu bulmak amaciyla yapilan
Scheffe testi sonuglarina gore; sik ucan yolcularin beklenti diizeyleri (ort = 3.15), orta (ort = 3.39)
ve diisiik (ort = 3.47) siklikta ucan yolculara gore farklilik géstermektedir. Baska bir deyisle; cocuklu
yolcularin ugus sikligi arttikga, havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyetleri
azalmaktadir.

Yolcularin memnuniyet diizeylerinin, belirlenen degiskenlere gore farklilik gosterip
gostermedigini tespit etmek amaciyla yapilan T-test ve ANOVA sonuglarina gore; katilimeilarin
memnuniyet diizeyleri; yasa, gelir diizeyine, meslege ve cocuk sayisina gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir. Dolayistyla H2b, H2d, H2e ve H2f hipotezleri reddedilmistir (p>0.05).

Onerilen arastirma modeline gore; yolcu beklentileri ile yolcu memnuniyeti arasindaki iliskiyi
tespit etmek amaciyla Regresyon analizi yapilmis olup, analiz sonuglar1 Tablo 7°de sunulmustur.
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Tablo 7. Yolcu Beklentileri ile Yoleu Memnuniyeti Arasindaki iliskiye iliskin Regresyon

Tablosu
Model Standardized Coefficient (f) t-value p
Bagimli degisken: Yolcu memnuniyeti
Constant - 21.570 | .000
Yolcu Beklentileri 0.391 8.577 .000
R?=0.153; F-value = 73.568; df = 1, 408; Adjusted R? = 0.151; Significance = 0.000

Yapilan regresyon analizi sonuglarina gore; ¢ocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden
beklentileri ile yolcu memnuniyeti arasinda anlamli bir iliski oldugu belirlenmistir. Dolayisiyla H3
hipotezi kabul edilmistir. Analiz sonucuna gore, yolcu beklentisinin yolcu memnuniyetinin anlamli
bir aciklayicist oldugu goriilmektedir [R = 0.391, R? = 0.153, F (1, 408) = 73.568, p<0.05]. Yolcu
memnuniyetine yonelik toplam varyansin % 15’inin, yolcu beklentisi ile aciklandigi sonucuna
ulasilmistir.

Cocuklu yolcularin, havacilik isletmelerinden beklentileri ve aldiklari hizmetlere yonelik
memnuniyet diizeyleri faktor bazinda tanmimlayici istatistikler yardimiyla incelenmis ve ¢ikan
sonuclar Tablo 8’de sunulmustur.

Tablo 8. Cocuklu Yolcularin Beklenti ve Memnuniyet Diizeylerinin Degerlendirilmesi

Minimum Maksimum Mean Std. Deviation
Beklenti 1 5 4.4530 .67432
Memnuniyet 1 5 3.5608 75078

Yolcularin  havacilik isletmelerinden beklentilerine yonelik genel degerlendirmeleri,
“Katiliyorum” ifadesine karsilik gelen “4” degeri ile “Kesinlikle katiliyorum” ifadesine karsilik gelen
“5” degeri arasinda toplanmistir (ort = 4.45). Bu noktadan hareketle bu yolcu grubunun, ¢ocuklu
yolculara ve ¢ocuklara yonelik havacilik isletmelerinden yliksek diizeyde beklentilerinin oldugu
sOylenebilir. Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinin hizmetlerine yonelik genel memnuniyet
diizeylerinin “Kararsizim” ifadesine karsilik gelen “3” degeri etrafinda toplandig1 goriilmiistiir (ort
= 3.56). Dolayisiyla bu grup yolcularin, havacilik igletmelerinin sundugu hizmete yonelik birtakim
tereddiitlerinin oldugu ve memnuniyet diizeylerinin orta seviyede oldugu sonucuna ulasilabilir.

SONUC VE DEGERLENDIRME

Cocuklu yolcularin, havacilik isletmelerinden beklentilerinin ve sunulan hizmetlere yonelik
memnuniyet diizeylerinin arastirildigi bu aragtirma sonuglarina gore; katilimcilarin biiyiik bir
cogunlugunun kadin, geng, lisans mezunu, 2400 TL ortalama gelire sahip ve memur oldugu sonucuna
ulagilmigtir. Ayrica katilimcilarin biiyiik bir kismmin 2 ¢ocuga sahip oldugu, daha 6nce havayolu ile
seyahat ettigi ve seyahat sikliklarinin yilda bir oldugu tespit edilmistir.

Analiz sonuglarma gore; yliksek egitim seviyesine sahip cocuklu yolcularm havacilik
isletmelerine yonelik beklentileri, diger gruplara kiyasla (orta ve diisiik egitim seviyesi) daha
yliksektir. Ancak her ii¢ grubunda beklenti diizeyinin yliksek oldugu goriilmektedir. Bu nedenle
havacilik isletmelerinin, egitim diizeyi yiiksek ¢ocuklu yolcularin yani sira, tiim yolcu gruplarmin
beklentilerini dikkate alarak, mevcut hizmetlerinde iyilestirme yapmalar1 ve hizmet portfoyiinii
gelistirmeleri son derece dnemlidir.
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Kadm yolcularin havacilik igletmelerinin hizmetlerine yonelik memnuniyet diizeyleri, erkek
yolculara gore nispeten daha olumlu olmakla birlikte, her iki grubun da memnuniyet diizeylerinin
orta seviyede oldugu goriilmiistiir. Bu nedenle havacilik igletmelerinin, tiim ¢ocuklu yolcularin
sikayetlerini en aza indirecek ve memnuniyetlerini artiracak sekilde hizmet sunmalar gerekmektedir.

Cocuklu yolcularin egitim seviyesi ve ucus sikligi arttik¢a, havacilik isletmelerinin
hizmetlerine yonelik memnuniyetleri azalmaktadir. Havacilik isletmeleri, en ¢ok gelir sagladigi
kabul edilen bu yolcu gruplarinin memnuniyetini artiracak hizmet sunumu gerceklestirmelidir.
Boylece havacilik isletmelerinin, sektdrde uzun vadede basarili olmalar1 ve pazar payini arttirmalart
miimkiin olabilecektir. Cocuklu yolcularin havacilik isletmelerinden beklentileri, yolcu
memnuniyetinin dnemli bir belirleyicisidir. Arastirma kapsaminda elde edilen bu sonug, literatiirdeki
caligmalarla da desteklenmistir (Parasuraman vd. 1991; Ali vd. 2015; Almsalam, 2014; Wu vd. 2014;
Moslehpour vd. 2017; Setiawan, 2014). Ancak yolcu memnuniyetinin saglanmasinda etkisi olan
diger faktorlerin de dikkate alinmasi, memnuniyet diizeyinin arttirilmasi i¢in dnemlidir.

Cocuklu yolcularin havacilik igletmelerinden beklentilerinin dogru bir sekilde tespit edilerek,
bunlarin etkin bir sekilde karsilanmasi, havacilik isletmeleri agisindan biiyiik 6nem tagimaktadir. Bu
kapsamda;

Havalimanlarindan Beklentiler

* Cocuklu yolcularin giivenlik, kayit (check-in) ve ucaga binis islemlerini hizli bir sekilde
yapilmalidir.

» Havalimani igerisinde, merdivenlerde ¢ocuklara uygun korkuluklar bulunmalidir.
* Cocuk oyun alanlarinda giivenlik saglanmalidir.

* Havalimani icerisinde, ¢ocuklara uygun hobi alanlari olusturulmalidir.

* Cocuklara yonelik eglence aktiviteleri diizenlenmelidir.

» Havalimanlarindaki restoranlarda, ¢ocuklu aileler i¢in ayr1 restoran boliimii olmali ve burada
cocuk meniileri, ¢gocuk porsiyonlari, ¢ocuklara uygun catal-kasiklar, cocuk masa ve sandalyeleri
olmalidir.

Havayolu isletmelerinden beklentiler
* Cocuklu yolculara ekstra bagaj hakki verilmelidir.
* Cocuklu ailelere fiyat indirimi uygulanmalidir.

* Ucak icerisinde ¢cocuklara yonelik oyun arag geregleri (oyuncaklar, kitaplar, boyama setleri,
resimli boyama kitaplar1 vb.) temin edilmelidir.

* Cocuk ve genclik edebiyatina yonelik kitaplar (okuyamayan kiiciik ¢ocuklar i¢in dinleme
cihazlar1) bulundurulmalidir.

* Cocuk tuvalet ve lavabolar1 bulundurulmalidir.

* Hijyenik tuvaletler saglanmalidir.

Personele yonelik beklentiler

» Havacilik isletmelerinde c¢alisan personel;

* Cocuk egitimi almalidir.

* Cocuklarla iyi iletisim kurabilmelidir.

* Giiler yiizlii, nazik ve kibar olmalidir.

* Cocuklara kars1 sabirli ve anlayish davranmalidir.

Bu beklentilere ilaveten, tiim havacilik isletmeleri tarafindan;
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- Cocuklu ailelerin sikayet ve Onerileri, hizli ve gerektigi sekilde degerlendirilmelidir.
- Saglik hizmeti sunulmalidir.

Bebekli yolcular i¢in;

- Biberon veya kavanoz isiticist temin edilmelidir.

- Bebek igin yeterli sayida alt degistirme {initeleri hazirlanmalidir.

- Bebek emzirme odas1 bulundurulmalidir.

- Kiralanabilen bebek arabalari, pusetler veya kanguru hizmeti saglanmalidir.

Dolayisiyla, havalimani ve havayolu isletmeleri, ¢ocuklu yolcularin bu ve benzeri diger
beklentilerini de dikkate alarak etkin bir hizmet sunmalidir. Bu yolcu grubunun memnuniyetinin
artirtlmasi ve bundan sonraki uguslarda bu isletmeleri tercih etmeleri agisindan son derece faydali
olabilecektir.
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