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oz

Teknolojide yasanan hizli geligim, diger endiistriler gibi havacilik sektoriinii de ciddi bir sekilde
etkilemektedir. Bu gelismeler sonucunda tiiketici davramglarinda yasanan hizli degisime ayak
uydurmak isteyen igletmelerin kiiresel rakipleri karsisinda hayatta kalabilmesi agisindan hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetine giderek artan oranda onem vermesi gerekmektedir. Bu ¢alismanin
amaci, havalimani hizmetlerinde miigteri memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit etmektir. Bu
amagla Isparta — Siileyman Demirel Havalimani’'nt kullanan 500 yolcu ile anket yoluyla veri
toplanarak sunulan havalimant hizmetlerinde miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler incelenmistir.
Arastrmadan elde edilen bulgular neticesinde miisterileri etkileyen faktorlerin swrasiyla; Terminal
Personeli, Terminal Ortami ve Kendi Yolunu Bulma, Terminal Tesisleri, Giivenilir ve Dogru Hizmet,
Terminal Kosullari, Isteklik ve Anlik Hizmet, Avantaj ve Uygunluk, Internet Erigimi ve Terminal
Fiziksel Islevsellik oldugu goriilmektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Havalimani.

Jel Kodlar1: D11, D18, P40.

ABSTRACT

Just like many other industries, the aviation industry has been also affected by the rapid development
of technology. As a result of those developments, the companies need to pay more and more attention
to service quality and customer satisfaction to survive amongst the global competitors that adopt
themselves to the quick change of the consumers. The aim of this study is to determine the factors that
affect customer satisfaction about airport services. For that reason, the factors, affecting customer
satisfaction at Isparta — Suleyman Demirel Airport have been examined by collecting data from 500
passangers via questionnaire. The findings suggest that the factors, affecting customer satisfaction
are terminal employees, terminal environment and self-navigation, terminal facilities, reliable and
fine services, termgsinal conditions, wishfulness and instant service, advantage and relevance, Internet
Access and terminal physical functionality, respectively.

Keywords: Quality of Service, Customer Satisfaction, Airport.

Jel Codes: D11, D18, P40.

GIRiS
Havalimanlari, bir iilkenin diinyaya agilan  zamanlarda kisa ve uzun menzilli uguslara
penceresi olarak kabul edilmektedir. Son olan yogun talep neticesinde iilkeler
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havalimanlar1 yatirimlarina 6énem vermeye

baglamis, bunun sonucunda da
havalimanlar1 6nemli pazarlar haline
getirmigtir (Elgiin vd. 2013:70).

Kiiresellesmenin de etkisiyle havayolu
ulasiminda yaganan en onemli gelismeler
ise teknolojik ve yapisal degisiklikler olarak
iki  grup altinda toplanabilmektedir.
Ozellikle yasanan yapisal degisiklikler
sonucunda yolcularin hizmet Kalitesine
yonelik beklentileri farklilasmakta, bu
farklilasmayla birlikte yolcularin
algiladiklar1 hizmet kalitesi ve havalimamn
isletmelerine  karst  memnuniyetleri  de
onemli olgiide etkilenmektedir (Okumus ve
Asil, 2007:153).

Ulkemizde de son yillarda yapilan
havalimanlarinin sayisindaki artis,
tesislesme yoOniindeki gelismeler hizmet
kalitesini  arttirict  unsurlar  olarak
tiikketicilerin karsisina ¢ikmaktadir. Bunun
sonucunda da miisterilerin hizmet kalitesine
yonelik beklentileri de artmakta, arzu edilen
kalite seviyesine hizmet alinamamasi
durumunda misteri memnuniyeti de sinirlt
diizeyde kalabilmektedir. Bu yiizden de,
kiiresel rekabet altinda basarili olmak
isteyen havalimani isletmelerinin
miigterileri memnuniyetini arttirict gabalari
icine girip kaliteli hizmetler sunabilmeleri
gerekmektedir  (Yaprakli ve  Saglik,
2010:71).

Calisma {i¢ ana bolimden olugmaktadir.
Calismanin ilk boliimiinde hizmet Kalitesi
kavrami  hakkinda bilgi verilmektedir.
Ikinci boliimiinde miisteri memnuniyeti
kavrami1  incelendikten sonra  igiinci
boliimde Stileyman Demirel
Havalimani’nda gerceklestirilen ampirik
caligmaya yer verilmistir.

HiZMET KALITESI

Hizmet, isletmeler agisindan  miisteri
memnuniyetinin  yap1 taslarindan birisi
olarak kabul edilmektedir. Miisteriler i¢in
hizmet, elde edilen fayda (Ustasiileyman,
2009:33) olarak kabul edilirken, hizmetin
soyut olma ozelliginden dolayr miisteriler
hizmetin kalitesini, onu elde edene kadar
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degerlendiremeyebilirler (Degermen,
2006:7). Bu yiizden de Murat ve Celik
(2007:2) hizmet kalitesinde  basariya
ulasabilmek igin siirekli pazar arastirmasi
ve misterilerin yakindan gdzlenmesi
yoluyla miisteri isteklerinin belirlenip,
beklentilerinde olusan degisiklikleri takip
etmesi gerektigini ifade etmektedir.

Hizmet kalitesi kavrami ¢ok boyutlu olmasi
sebebiyle literatiirde ¢esitli  sekillerde
tanimlanmaktadir (Degermen, 2006:21). En
yalin ifade ile hizmet Kkalitesi, olasi
miisterilerin belirli bir hizmetle ilgili ihtiyag
ve beklentilerinin tam anlamiyla karsilik

bulma siiregleri olarak tamimlanabilir
(Ayan, 2015:40).
Somut bir iriin olan mallar ile

karsilagtirinca soyut olma o&zelligine sahip
olan hizmetlerin kalitesinin dl¢iimii de giig
olmaktadir (Celenk, 2013:12). Ciinkii,
miisterilerin hizmet kalitesiyle ilgili algisi,

hizmete  ulagmadan  beklentileri ile
gerceklesen deneyimlerini kargilagtirmalari
sonucu  ortaya  ¢ikmasi sebebiyle
beklentileri  yeterince  karsilanamayan
miisterileri  tatmin etmek de sikinti
yaratmaktadir.

Miisteriler hizmet kalitesini

degerlendirirken pek ¢ok faktorii gbz oniine
alabilmektedir. Farkli algi ve tutumlarin
olusumu sonucunda hizmet Kalitesinin
degerlendirilmesi de kisiden kisiye degisim
gosterebilmektedir (Dogan, 2013:10).

Miisteriler satin alacagi her iirlinden bazi
beklentileri olmasi (Degermen, 2006:17-18)
sebebiyle, memnuniyet diizeyleri de bu
beklentilerin karsilanmasi ile oranli olarak
artts ve azalhg gosterebilir (Delice ve
Glingdr, 2008:195). Bu yiizden de,
beklenen Kkalite, misteriye s6z konusu
iriinden ne bekledigi sorusundan alinan
karsilik olarak ifade edilebilir (Savas ve Ay,
2005:84). Tiiketicinin zihninde olusan
stibjektif degerlendirmeler olarak
adlandirilan algilanan kalite (Aktepe ve
Bas, 2008:84) marka degerini olusturan
diger bir faktor olarak ortaya cikmaktadir
(Avcilar, 2008:14).
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Literatiirde  hizmet  Kkalitesini  6lgme
konusunda cok sayida calisma
gerceklestirilmis  olup SERVQUAL ve
SERPERF gibi 6l¢ekler en sik yararlanilan

modeller  arasinda  yer  almaktadir
(Hemedoglu, 2010:10). Bu olgekler
arasinda en yaygin  kabul  goéren
SERVQUAL  olgegi, 1985  yilinda

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan
gelistirilmis olup gecen zaman igerisinde
cok farkli disiplinler tarafindan bagari ile
uygulama alanlar1 bulmustur (Okumus ve
Duygun, 2008:20). SERVQUAL, beklenen
ve algilanan kalitenin miisteriler tarafindan
degerlendirilmesinde ampirik  olarak
basarili  sonuglar ortaya koymaktadir
(Sevimli, 2006:31). Yontemin basarisinin
ardinda Olcegin genis hizmet alanlarinda
kullanilabilir bir sekilde hazirlanmis olmasi
yatmaktadir.

SERPERF dlgegi ise, 1992 yilinda Cronin
ve Taylor tarafindan olusturulmus, tek
tarafli ve performansa bagli bir model
olarak literatiirde yer almaktadir. Tiiketici
tmemnuniyeti kavramim 6n plana ¢ikaran
bu model, miisterilerin her zaman yiiksek

kaliteli hizmet alamayacaklarimi ancak
yitksek memnuniyet saglayan hizmeti tercih
edeceklerini ongormektedir (Dalgg,
2013:38-50).

Hizmet kalitesini olgebilmek i¢in belli bash
belirleyici faktorleri degerlendirmek
gerekir. Bu belirleyici faktorlerden en
yaygin kabul gorenleri arasinda
giivenilirlik, karsililk  verme, giivence,

empati ve fiziksel varliklar yer almaktadir
(Oztiirk,  1998:137). Bu belirleyici
faktorlerden giivenirlik; isletmenin verdigi
hizmeti tek seferde dogru olarak yerine
getirmesi siireci olarak tamimlanmaktadir.
Isletmenin tutamayacag s6z vermemesi ve
isleri zamaninda tamamlamasi amaglanir
(Yumusak, 2006:30). Karsilik verme;
miisterilere yardim etme, yardim severlilik
ve hizmetten duyulan mutluluk olarak ifade
edilmektedir (Sahin, 2016:31). Giivence;
hizmetin tehlikeye ya da riske diismemesi
ve miisteride siipheye yer birakmamasidir
(Yumusak, 2006:31). Empati; miisteriyi
tanimak ve miisterinin istek ve ihtiyaglari
noktasindaki problemlerini anlamak olarak
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kabul gormistiir (Seyfullayev, 2015:45).
Fiziksel varliklar ise; isletmenin hizmet
sunumunda kullandigi arag ve gerecler
olarak ifade edilebilir (Sahin, 2016:44).

MUSTERI MEMNUNIYETI

Miisteri, bir irlinii veya hizmeti satin alan
kisi ya da kisiler olup isletmenin en

kiymetli varliklaridir  (Eroglu, 2005:9).
Memnuniyet ise, tamamiyla miisterinin
irin performanst hakkindaki goriisiine
baglidir  (Acuner, 2004:56). Miisteri

memnuniyeti kavraminin her gegen giin
onemi artmakta olup (Ceylan, 1997:25)
miisteri memnuniyeti igletmeler i¢in 6nemli
bir unsur durumundadir (Cinar, 2007:20).

Bir {iriin veya hizmetin miisteri beklenti ve

ihtiyaclarim1  kargilama  becerisi  (Orug,
2008:3) olarak  tamimlanan  miisteri
memnuniyeti, miisteriye hizmet sunma
konusunda siireklilik isteyen bir siireg

durumundadir (Giiner, 2013:52-53). Isletme
acgisindan miisteri memnuniyetinin
saglanmasi i¢in Oncelikli olarak miisteri
taninmali, dinlenmeli, varsa eger sikayetleri
degerlendirilmeli ve bu sikayetlere aninda
geri bildirim verilmelidir. Aksi taktirde
memnuniyetsizlik olusmus olacaktir (Cinar,
2007:24).

Miigteri memnuniyeti konusunda son
yillarda yapilan c¢aligmalarda miisteri
memnuniyetinin  ortaya ¢ikisint  ifade
edebilmek i¢in ¢esitli kuramlar ortaya
atilmistir. Bu kuramlar arasinda benzesim
kurami, kargithik kurami, esitlik kurami,
biligsel ve karsilastirma diizeyi kurami 6n
plana ¢ikmaktadir. Benzesim kurami;
algilanan ve beklenilen hizmet arasindaki
farkin az olusu, karsitlik kurami; algilanan
ve beklenilen hizmet arasinda farkin fazla
olusu, esitlik kurami; algilanan ve
beklenilen hizmet arasinda bir farkin
olmamasi, biligsel kuram; 6nceki satin alma
tatmin  diizeyinin  sonraki  durumlan
etkilemesi ve son olarak Kkarsilagtirma
diizeyi ise; hizmetlerin tatmini, kisiler
tarafindan karsilastirilmasiyla ortaya
¢iktigini ifade eder (Denizli, 2010:25-26).
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Isletmeler karhiliklarini arttirabilmek icin
yeni miisteriler kazanmalidir. Isletmeler
miisteri kazanma calismalarina ilaveten var
olan miisterilerini de ellerinde tutmalidirlar.
Ciinkii; yeni miisteri kazanmak, var olan
miigteriyi elde tutmaktan daha maliyetlidir.
Bircok isletme, artik bunun farkina vararak
miigteri memnuniyetine Onem vermeye
baglamistir  (Gumiis, 2014:24). Bunu
saglayabilmek i¢in ise oOncelikli olarak
mevcut miisteri taninmali, dinlenmeli, varsa
eger sikayetleri degerlendirilmeli ve bu
sikayetlere aninda geri bildirim verilmelidir
(Cinar, 2007:24).

Kiiresel rekabetteki artisa bagl olarak
isletmelerin verecegi stratejik kararlarin
énemi de belirgin bir hal alnustir. Isletmeler
varliklarim siirdiirebilmek ve biiylimek igin
global cevredeki gelismeleri takip edip
dogru kararlar ile hedeflerini net olarak
tanimlayabilmeleri kac¢inilmazdir. Boylesi
bir ortamda pazardaki konum ile hedeflenen
konum arasindaki farki kapatabilmek ise
miisterilerin memnuniyet seviyesini dogru
bir sekilde Ol¢ebilmekten geger (Orug,
2008:4).

Miisteri memnuniyetinin 6l¢timiinde
kullanilan teknikler arasinda odak gruplari,
danigsma panelleri, anket, kritik olay teknigi
ve kiyaslama gibi yontemler yer almaktadir
(Burucuoglu, 2011:20-24). Literatiirde
miisteri memnuniyeti Ol¢limiinde
cogunlukla anket tekniginden yararlanildig:
goriilmektedir. Anket calismalarinda
miisteriye, isletme hizmeti hakkindaki
beklentileri ve algiladiklar hizmet diizeyini
O6lgmeye yonelik agik sorular sorularak
bekledikleri ve algiladiklari memnuniyet
diizeyleri belirgin bir sekilde
olgiilebilmektedir (Eroglu, 2005:10-11).

HAVALIMANI HiZMETLERINDE
MUSTERI MEMNUNIYETINi
ETKILEYEN FAKTORLER UZERINE
SULEYMAN DEMIREL

HAVALIMANINDA BiR UYGULAMA

Kiiresellesmenin yam sira bilgi ve iletisim
teknolojilerinde yasanan hizli gelismelerin
de etkisiyle artan rekabet kosullar1 6zellikle
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hizmet sektoriinde tiiketicilerin {irlin ve
hizmetlere yonelik beklentileri 6nemli
diizeyde etkilemistir. Miisteri ile etkilesim
diizeyi yiiksek dolmasina ragmen her giin
cok sayida farkli miisteri grubuna hizmet
veren havalimanlarinda miigteri
memnuniyeti  lizerine literatiirde  son
yillarda artan ilgi diizeyi sektdr acisindan
hizmet  kalitesinin =~ Onemini  ortaya
koymaktadir.

Okumus vd.’nin (2007) Istanbul — Atatiirk
Havalimani’nda yerli ve yabanci yolcularin
memnuniyet diizeylerine gore beklentileri

lizerine  yapilan ¢alismalarinda  yerli
yolcularda fiziksel unsurlar ve empati
faktorleri 6n plana ¢ikarken, yabanci

yolcularda ise giivenilir personel, aninda
hizmet, migsteriyi tanima / anlama ve
inanilirlik faktorleri Gnemli bulunmustur.

Celikkol vd.’nin (2012) Istanbul — Sabiha
Gokgen Havaalani’nda miisteri tercih ve
memnuniyeti etkileyen faktorlere yonelik
yaptiklari ¢alismada sirayla; giivenilirlik ve
iyi hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve
uygunluk, giivenlik ve kalite, rahatlik ve
cesitlilik faktorleri 6n plana ¢ikmuistir.

Omiirbek vd. (2013) Tiirkiye’deki Devlet
Hava Meydanlari Isletmesi'ne (DHMI)
bagl havalimanlarinin etkinliklerinin Veri
Zarflama Analizi (VZA) ile olglilmiis ve
etkin olmayan havalimanlarinin referans
alabilecegi havalimanlar1  belirlenmistir.
Calismaya Tiirkiye’deki 45 havalimanindan
40 tanesi dahil edilirken havalimanlari,
ucus trafigine ve yolcu trafigine gore
bliyikk, orta Dbiyiklikte ve kiciik
havalimanlar1 olarak incelenmistir.

Tuncel vd.’nin (2013) Istanbul Atatiirk
Havalimani’nda yapilan ¢aligmalarinda,
ilkemizde 3 Aralik 2011 tarihli 28131
saylli Resmi Gazetede yaymnlanan ve 1
Ocak 2012°de yiiriirliige giren “Havayolu
ile Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair
Yonetmelik” c¢ercevesinde ele alinan soz
konusu yonetmeligin  havayolu yolcu
haklarina iligkin etkileri degerlendirilmistir.

Tuncer vd.’nin (2014) ICF Antalya ve
ATM Dalaman Uluslararasi
Havalimani’nda yapilan c¢aligmalarinda ise
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yolcular  agisindan  terminal  hizmet
kalitesini olusturan faktérlerin belirlenip bu
faktorlerin  terminal hizmet kalitesine
etkileri incelenmistir.

Bucak vd.’nin (2015) yaptiklar1 ¢alismada
Istanbul Atatirk Havalimam I¢ Hatlar
terminalinde hizmet veren yiyecek-igecek
isletmelerinden, hizmet alan misafirlerin
beklentileri ile havalimaninda hizmet veren

yiyecek-icecek  isletmelerinde  fiyatin
misafirler  iizerindeki  etkileri  tespit
edilmeye ¢aligilmustir.

Korkmaz vd.’nin (2015) Tirkiye’de

havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin
boyutlarinin incelendigi c¢alismalarinda, ig¢
hatlarda seyahat eden yolcularin algiladigi
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve
tekrar satin alma davraniglarina olan etkileri
incelenmis ve elde edilen faktorler;
calisanlar, online hizmetler, empati, temel
hizmetler ve kabin hizmetleri seklinde
siralanmustir.

Yasar vd.’nin (2016) Istanbul Atatiirk
Havaliman1 ve Antalya Uluslararasi
Havaliman1  tizerine  gergeklestirdikleri
kargilagtirmali g¢alismada yer hizmetleri
sunan  isletmelerin  sundugu  hizmet
kaliteleri karsilastirmali olarak
incelenmistir. Zincirkiran’m (2016) yaptigi
galismada ise Tiurk Sivil Havacilik
sisteminin gelisimi incelenerek yasanan

sorunlar ortaya konulmus ve ¢oziim
oOnerileri getirilmistir.
Arastirmanin Amaci
Bu c¢alismanin ana amaci, Isparta -

Siileyman Demirel Havalimani’nda miisteri
memnuniyetini etkileyen faktorlerin tespit
edilmesidir. Bu kapsamda bulgularin
literatiirdeki gegmis c¢aligmalarla olan
benzer ve farkliliklar1 temel alinarak hizmet
kalitesinin arttirilmasina yonelik onerilerde
bulunulmasi da amaglanmaktadir.

Arastirmanin Yontemi ve Kapsam

Aragtirma iki etaptan olusmaktadir. Tlk
etapta, literatiir taramasi ile kavramsal
gerceve  olusturulmustur. Bu  siirecte
kitaplar, tezler, siireli yayinlar, internet ve
diger veri tabanlar1 incelenmistir.

Kalkinma ve Inovasyon llikisi: Tiirkiye, Almanya, Ingiltere, Cin, Giiney Kore, Japonya

Ikinci etapta, alan arastirmasi ile veriler
toplanarak uygulama bolimii ortaya
konmusgtur. Saha arastirmasinda  veri
toplama yontemi olarak, anket yonteminin
kullanilmasina karar verilmis olup kolayda
orneklem yontemiyle 500 yolcu iizerinde
anket caligmasi gerceklestirilmistir.

Miigterilerin  memnuniyet derecelerinin
belirlenmesinde Likert 6lgegi kullanilmustir.
Bu derecelendirmelerin  katsayilar;  5:
Kesinlikle katiliyorum, 4: Katiliyorum, 3:
Ne katiliyor ne  katilmiyorum, 2:
Katilmiyorum, 1: Kesinlikle katilmiyorum
seklindedir.

Bu galismada elde edilen sonuglarin gerek
havacilik sektoriine, gerek bu konuda daha
sonra c¢alisma yapacak olanlara 11k
tutabilecek bulgular sunmasi amaglanmakla
birlikte, orneklemin sadece Isparta ili
siirlar1  igerisinde  bulunan  Siileyman
Demirel Havalimani’n1 kullanan yolcular
kapsamasi sebebiyle arastirma sonuglarinin
tim  Tirkiye’deki havalimanlart  igin
genellenmesi uygun degildir. Ayrica, ugus
sayisinin az olusu, haftada yedi, giinde ise
bir seferin gergeklestirilmesi sebebiyle
verilerin 30 giinliik bir siirede toplanmasini
gerektirmistir. Anketin yolcularla yiiz yiize
gerceklestirilmesinden dolaytr zaman ve
maliyet  faktorleri  yiizinden  Ornek
biiyiikligii 500 yolcu ile sinirli kalmistir.

Bulgular

Tablo 1°de arastirmaya katilan yolcularin
demografik  detaylarmma iliskin  temel
bulgular yer almaktadir. Katilimcilarin
cinsiyetlerine goére dagilimlart agirliklt
olarak birbirlerine yakin oldugu
goriilmektedir. Katilimcilarin  {igte  ikisi
bekarlardan olusurken, 19-30 yas
grubundaki Ogrencilerin ¢ogunlukta olusu
aragtirma verilerinin toplandigi donemde
havalimanini kullanan yolcularin 6nemli bir
kismint iiniversite Ogrencilerinin
olusturdugunu  disiindiirmektedir. Tablo
1.’de yer alan egitim durumu ve gelir
diizeyine iligkin bulgular da bu 6ngori ile
uyusmaktadir.
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Cinsiyet N % Medeni Durum N %
Erkek 260 52,0 Evli 192 38,4
Kadin 240 48,0 Bekar 308 61,6
Toplam 500 100,0 Toplam 500 100,0
Meslek N %
Yas N % Ogrenci 172 34,4
18 Yas ve Altt 20 4,0 Memur 109 21,8
19-30 Yas 304 60,8 Akademisyen 37 7,4
31-40 Yas 102 20,4 1@ Adami 29 5,8
41-50 Yas 48 9,6 Serbest Meslek 37 7,4
51-60 Yas 20 4,0 Isci 25 5,0
61 Yas ve Ustii 6 1,2 Diger 91 18,2
Toplam 500 100,0 Toplam 500 100,0
Gelir N %
Egitim N % 0-1500 TL 121 24,2
ko gretim 8 1,6 1501-3000 TL 131 26,2
Lise 72 144 3001-4500 TL 119 23,8
Universite 326 65,2 4501-5000 TL 36 7,2
Y. Lisans ve Uzeri 94 18,8 5001 TLve Usti 93 18,6
Toplam 500 100,0 Toplam 500 100,0
Faktor analizine gegmeden once  Sonraki asamada KMO (Kaiser-Meyer-
givenilirligin  test edilmesi amaciyla  Olkin) ve Barlett testlerinin uygulanarak

Cronbach's Alpha degeri hesaplanmig olup
“a” katsayist 0.980 olarak hesaplanmustir.
Bulunan Alpha degeri 6lgegin yiksek
derecede giivenilir bir Olgek oldugunu
gostermektedir.

orneklemin uygunlugu ve verilerin dagilimi
analiz edilmistir. Tablo 2’de KMO ve
Bartlett test degerleri yer almaktadir.

Tablo 2: KMO ve Bartlett Test Degerleri

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 945
Orneklem Olgiim Deger Yeterligi '
Bartlett Testi Ki-Kare Degeri 17392,411
Sd 1326
p (p<0,05) ,000
KMO ve Bartlett testleri ile yapilan Faktér sayisim  belirleyebilmek  igin
hesaplama sonucunda KMO degeri (0,945) maddelerin her birinin agiklayabildigi ve
bulunmus olup bu deger Orneklemin toplam agiklanan gesitlilige (varyans)
uygunlugunu gostermektedir. Bartlett testi  bakilmigtir. Bu  ¢esitlilikte  6zdegeri

ise analiz sonuglarinin anlamli (p deZeri
0,000) oldugu gostermektedir.

Tablo 3’deki her bir faktoriin agikladigi
cesitlilik ve toplam aciklanan g¢esitlilik
degerlerine bakildiginda, tiim faktorlerin

(Eigenvalue) 1’den biiyiik faktorler dikkate
almmugtir. Bu sonuca gore, 6l¢egin dokuz
tane faktor icerdigi goriilmektedir.

Olcegi aciklayabildigi toplam g¢esitliliginin
%66,220 oldugu goriilmektedir.
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Tablo 3: Faktorler icin Ozdeger (Eigen Value) ve Aciklanan Cesitlilik Tablosu

Faktor Ozdeger (Eigenvalue) | Cesitlilik yiizdesi (%) | Kiimiilatif Toplam (%)
1 17,740 34,115 34,115
2 4,944 9,507 43,622
3 3,112 5,984 49,606
4 2,234 4,297 53,902
5 1,555 2,990 56,892
6 1,483 2,853 59,745
7 1,168 2,246 61,991
8 1,129 2,171 64,162
9 1,071 2,059 66,220

Olgek faktorlerinin  giivenirliligini test
etmek icin madde i¢ tutarliligina
bakilmistir. Elde edilen sonuglara gore
faktor i¢ tutarlilik skorlarmin her bir faktor
icin yiiksek oldugu goézlemlenmistir. Bu
skorlar (Cronbach’s Alpha) sirasiyla: her
bir faktor i¢in .955, .933, .898, .873, .891,
752, 847, .698 wve .805 olarak
bulunmustur. Her bir maddenin yiiklendigi
faktore yapmis oldugu i¢ tutarlilik katkis
da ayrica test edilmistirr Bu testin
sonuglarina bakildiginda, o degerlerinin
giivenilir ve yiiksek derecede giivenilir birer
faktore sahip oldugu gostermistir. Ayrica
¢ikan her bir degerin de tekrar
giivenilirligine bakilmig ve g¢ikan sonucun

752 oldugu gozlemlenerek faktorlerin
aragtirmada gilivenilir bir boyuta sahip
oldugu anlasilmistir.

Tablo 4°de yer alan dokuz faktor teoride yer
alan hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyetine yonelik faktorler ve faktor
yiikleri arasinda da bir uyumun oldugu
goriilmektedir. Faktorleri olusturan ol¢ek
maddeleri incelendiginde faktorlerin
sirastyla  ‘Terminal Personeli, Terminal
Ortam1 ve Kendi Yolunu Bulma, Terminal
Tesisleri, Giivenilir ve Dogru Hizmet,
Terminal Kosullar, Isteklik ve Anlik
Hizmet, Avantaj ve Uygunluk, Internet
Erisimi ve Terminal Fiziksel Islevsellik’
olarak adlandirilmalar1 uygun bulunmustur.
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Tablo 4:Havaliman1 Hizmetini Ve Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Faktorler

Olgek Maddeleri 1.Faktor | 2.Faktor | 3.Faktor | 4.Faktor | S5.Faktor 6.For | 7.Faktor | 8.Faktor | 9.Faktor
0=0955| o= 0,933 | o= 0,898 | o= 0,873 | 0= 0,891 | = 0,752 | o= 0,847 | a= 0,698 | o= 0,805

Personelin yolculara karsi tavirlari nezaket kurallarina 755
uygundur. '
Personelin goriiniimii ve giyimi temiz ve siktir. 77
Personel, geng ve bakimlidir. ,801
Personel, yolculara yardim hususunda isteklidir. 784
Personel, yolcularin problemlerine anlayish ve giiven 668
verici bir sekilde yaklasir. '
Per§onel, yolcularin sorularina tatmin edici cevaplar 570
Verir. '
Personel, yolcular kibar bir sekilde karsilar. ,704
Personel, yolcular: giiliimseyen bir yiizle karsilar. ,681
Personel, yolcularin sorularina cevap verebilecek bilgi 599
ve donanima sahiptir. '
Personel, ugusa ge¢ gelen yolcuya kibar ve hizli bir
sekilde hizmet verir. 521
Yolcular hizmet aldigi her bolgede kendini rahat ve
.. . ,519
giivende hisseder.
Terminal i¢i lavabo ve tuvaletlerin temizligine dikkat 641
edilir. '
Terminal i¢i aydinlatma, 1sitma ve sogutma yeterli
diizeydedir. ,682
Terminal i¢i yiirliyen bantlar, asansorler, otomatik 702
kapilar ihtiyaglar1 karsilayabilmektedir. '
Terminal igerisinde kendi yolunu bulma kolayligi 771
saglanmigtir. '
Terminal i¢i ugus bilgi ekranlar1  rahatlikla 735

okunabilmektedir.
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Olgek Maddeleri 1.Faktor | 2.Faktor | 3.Faktor | 4.Faktor | S.Faktor 6.For | 7.Faktor | 8.Faktor | 9.Faktor
0=0,955| o= 0,933 | o= 0,898 | o= 0,873 | o= 0,891 |a= 0,752 | o= 0,847 | o= 0,698 | o= 0,805
Terminal i¢i isaret yonlendiricileri dikkat ¢ekmektedir. ,783
Terminal, engelli bireylere hizmet verebilmek i¢in yiizey
caligmalar1, yonlendirme levhalari, ara¢ park yeri vb. ,643
gibi 6nemli hususlari yerine getirir.
Terminaldeki hizmetlerin  tiimii ugus saatlerinde 696
kullanilabilir. '
Terminal i¢i tamamlayici hizmetler (rent a car vb.) 848
erigilebilir. '
Terminal i¢i banka, ATM veya para degistirme (d6viz) 789
kurumlarinin yeterli diizeydedir. '
Terminal, kiosk makineleri temin ederek yolculara
online check-in  ya da tamitma, bilgilendirme, ,681
yonlendirme hizmeti sunar.
Yolculara yemek ve igecek ikrami ve multimedya, 658
internet destegi verilir. '
Terminalin i¢ ve dig goriiniimii ¢ekicidir. 572
Ozel yolcular icin tasarlanan Lounge, VIP ve CIP 812
hizmetleri yolcu istek ve arzularina gore gelistirilmistir. '
Yolcularla ilgili rezervasyon vb. islemler hatasiz ve gizli 627
tutulur. '
Terminal i¢i ya da dis1 giivenilirdir. ,7139
Personelin davranislar1 giiven verir. ,651
Yolcular, yapilan islemlerde kendini giivende hisseder. ,647
Alman giivenlik 6nlemleri yolculara glivendeymis hissi 660
saglar. '
Hizmet, vaat edildigi sekilde gerceklesir. 524
Terminalin hizmetlerini gosteren materyaller (dergi,
N L ,684
brosiir vb.) ¢ekicidir.
Terminal igerisinde, hava yolu isletmesine ait 629

ekipmanlar moderndir.
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Olcek Maddeleri

1.Faktor
o= 0,955

2.Faktor
o= 0,933

3.Faktor
o= 0,898

4.Faktor
o= 0,873

5.Faktor
o= 0,891

6.For
o= 0,752

7.Faktor
o= 0,847

8.Faktor
o= 0,698

9.Faktor
o= 0,805

Terminal, 6zel yolcular igin tasarlanan Lounge, VIP ve
CIP gibi hizmetleri sunar.

,592

Terminal, yesil havalimani (green airport) kapsaminda
istenen kosullari yerine getirir.

,706

Hizmetler zamaninda yerine getirilir.

,566

Sunulacak hizmetin zamani tam olarak bildirilir.

,657

Personel, yolcularin kisisel isteklerinde anlayighdir.

,635

Terminal, u¢agini kagiran yolcular igin alternatif uguslar
ya da kolayliklar sunabilir.

,537

Yolcularin, alanlara ticretsiz ya da uygun fiyat kosuluyla
ulagim imkan1 saglanir.

,736

Terminal i¢i aligveris tesisleri ve bulunan iiriinler uygun
fiyat ve gesitliligi kolayliginda kiraya ya da satisa
sunulur.

,688

Web sitesinden hizmet alma yolcularin beklentisine
uygun ve kullanimi kolaydir.

,662

Terminal mobil uygulamalara gegerek yolculara kolaylik
saglar.

,702

Bekleme bolgesinde yeteri kadar oturulabilecek yer
vardir.

,664

Bekleme veya kap1 (gate) alanlari rahat ve havadardir.

,587
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Faktor analizinden ¢ikan sonuglara gore
Mann - Whitney U ve Kruskal - Wallis
testleri uygulanarak faktorlerin demografik
degiskenlere gore iligkisi test edilmistir.
Havalimani hizmetini ve miisteri

Kalkinma ve Inovasyon llikisi: Tiirkiye, Almanya, Ingiltere, Cin, Giiney Kore, Japonya

memnuniyetini  belirleyen  faktorlerin
cinsiyet ve medeni durum degigkenleri ile
iliskilendirilmesine yonelik yapilan Mann -
Whitney U testi sonuglar1 Tablo 5’de
gosterilmektedir.

Tablo 5: Havalimani Hizmetini Ve Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Faktorlerin
Cinsiyet ve Medeni Durum Degisenlerine Gore Degerlendirilmesi

Cinsiyet Medeni Durum
Z P z P
Terminal | g, 0,112 1231 0,218
Personeli
Terminal
Ortamive |, 499 0,028 -0,519 0,604
Kendi Yolunu ! ! ' '
Bulma
Terminal | ) o) 0,095 1,791 0,073
Tesisleri
Glivenilirve | 394 0,163 41,046 0,296
Dogru Hizmet
Terminal 1 ;g 0,227 0,553 0,580
Kosullar
Isteklik ve
Ak Hie | 0,972 0,331 -1,032 0,302
Avantaj ve | 4q, 0,436 -1,653 0,098
Uygunluk
Internet Erisimi | -0,668 0,504 2,453 0,014
Terminal
Fiziksel -0,123 0,902 -1,948 0,051
Islevsellik

Tablo 5’ e gore havalimami hizmetini ve
miisteri memnuniyetini belirleyen terminal
ortami ve kendi yolunu bulma faktorler
acisindan %95 giiven araliginda cinsiyet
gruplar1 arasinda anlamli (P=0,028<0,05)
farklilik oldugu bulgusu elde edilirken
internet erisiminin ise faktdrler agisindan
%95 giiven araliginda medeni durum

gruplart arasinda anlamli (P=0,014<0,05)
bir farklilik oldugu bulgusu elde edilmistir.

Havalimani hizmetini ve miisteri
memnuniyetini belirleyen faktorlerin yas,
egitim, meslek, gelir ve seyahat sikligi
degiskenleri ile iligkilendirilmesine yonelik
yapilan Kruskal — Wallis testi sonuglari
asagidaki Tablo 6’da gosterilmistir.
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Tablo 6: Havalimani1 Hizmetini Ve Miisteri Memnuniyetini Belirleyen Faktorlerin
Yas, Egitim, Meslek, Gelir ve Seyahat Siklig1 Degisenlerine Gore

Degerlendirilmesi
Yas Egitim Meslek Gelir Seyahat Sikhig1
X2 P X2 P X2 P X2 P X2 P
Terminal
. 8,716 0,121 0,905 0,824 11,638 | 0,071 5,772 0,217 5,699 0,337
Personeli
Terminal
Ortami1 ve
Kendi 4,148 0,528 1,439 0,697 14,841 | 0,022 3,286 0,511 10,412 | 0,064
Yolunu
Bulma
?errl';'l';ﬁ' 4511 | 0478 | 2,031 | 0566 | 10,743 | 0,097 | 9730 | 0,045 | 4,442 | 0488
Gilivenilir
ve Dogru 6,184 0,289 0,306 0,959 8,044 0,235 5,083 0,279 8,540 0,129
Hizmet
;e”“'”a' 3591 | 0,610 | 10,611 | 0,014 | 24,057 | 0,001 | 21,431 | 0,000 | 6,530 | 0,258
osullar
Isteklik ve
Anlik 9,407 0,094 1,171 0,760 12,003 0,062 9,179 0,057 15,352 0,009
Hizmet
Avantaj
ve 11,213 0,047 5,553 0,136 18,047 0,006 9,345 0,053 2,071 0,839
U_ygunluk
I]f:‘rtf;‘;ff 20,761 | 0001 | 5070 | 0167 | 9372 | 0154 | 9,209 | 0056 | 4316 | 0,505
Terminal
Fiziksel 7,548 0,183 1,897 0,594 9,896 0,129 4,526 0,339 2,665 0,751
Islevsellik
Tablo 6” ya gore havalimam hizmetini ve©©” SONUC
miisteri memnuniyetini belirleyen avantaj .. . .
3 unty reye A Glkemizde yasanan son zamanlardaki
ve uygunluk ile internet erisimi faktorler . -
acisindan %95 giliven araliginda yas gelismeler, havayolu tagimacilig
sektoriinde  rekabetin  artmasmma  ve

gruplari arasinda anlamli (P=0,001<0,05 ve ST
yolcularin yani misterilerin goriiniimiinde

P=0,047<0,05) farklilik oldugu, terminal

kosullar1 faktorler agisindan %95 giiven deg1§1me katks - saglamistir.
araliginda egitim gruplar1 arasinda anlamli Havalimanlarmmn “bu ~ yogun  rekabet
ortaminda Kkaliteli hizmet verebilmesi,

(P=0,014<0,05) farklilik oldugu, terminal
ortami ve kendi yoluna bulma terminal
kosullar1 ve avantaj ve uygunluk faktorler
acisindan %95 giiven araliginda meslek
gruplart arasinda anlamli (P=0,001<0,05,
P=0,006<0,05 ve P=0,022<0,05) farklilik
oldugu, terminal tesisleri ve terminal
kosullar1 faktorler agisindan %95 giiven
araliginda gelir gruplar1 arasinda anlamli
(P=0,000<0,05 ve P=0,045<0,05) farklihk
oldugu ve son olarak isteklik ve anlik

degisen tiiketici beklenti ve ihtiyaglarinin
iyi anlasilip karsilanmasina baglidir. Bu
beklenti ve ihtiyaglarn ne derece
karsilanmast miisteri memnuniyetini de o
derece etkileyecektir.

Aragtirma  sonuglarina gore, havayolu
yolcularinin tercih nedenleri ve onlarin
memnuniyetleri saglayan cesitli faktorler
belirlenmigstir. Bu faktorlerin belirlenmesi
icin sorulan 45 soru dokuz faktdér altinda

faktorler agisindan %95 giiven araliginda  toplanmustir. Bunlar sirasiyla; Terminal
gelir gruplari arasinda anlamli  Personeli, Terminal Ortam1 ve Kendi
(P=0,009<0,05) bir farklilik oldugu bulgusu ~ Yolunu  Bulma, Terminal  Tesisleri,
elde edilmistir Giivenilir ve Dogru Hizmet, Terminal

Kosullar1, Isteklik ve Anlhk Hizmet,
Avantaj ve Uygunluk, Internet Erisimi ve
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Terminal Fiziksel Islevsellik seklindedir.
Bu dokuz faktér miisterilerin maddelere
verdikleri tercihlere gore olusturulmustur.

Sonu¢ olarak; havalimanindaki hizmet
kalitesinin uzun vadeli miisteri
memnuniyetini  saglayabilmek i¢in bu
faktorlere Onem  vermeleri  gerektigi
anlagilmaktadir.

Bu c¢alismanin sadece bir hava yolu

isletmesinde uygulanmasi ve tek bir anket
uygulanmasina dayanmast bir kisitliliktir.
Bu kisithiligin giderilebilmesi ig¢in birden
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