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Giliniimiizde havaalan1 sayisindaki artig ve buna paralel olarak havaalani hizmetlerindeki gelisim, yolcularin
havaalanindan beklentilerini artirmis ve havaalani yoneticileri i¢in yolcu memnuniyetinin saglanmast daha
fazla 6nem arz etmeye baglamistir. Yolcu memnuniyetinin artirilmasi yolcular tarafindan algilanan havaalani
hizmet kalitesinin artirilmasina baghdir. Yolcu memnuniyetini artirmak i¢in gelistirilmesi gereken hizmet
kriterlerinin dogru belirlenmesi 6nemlidir. Aksi takdirde havaalani yonetimin hizmet kalitesini artirict
calismalar etkili olmayacaktir. Bu ¢aligmada geleneksel performans olgiim yontemlerinden farkli olarak
hizmet kalitesine verilen 6nem ve algilanan hizmet performansi arasindaki farki esas alarak hizmet kalitesinin
dlgiilmesini saglayan, Onem ve Performans Analizinin havaalan1 hizmetlerinin degerlendirilmesinde nasil
uygulanacaginin agiklanmasi amaglanmistir. Bu amagla 6rnek olarak se¢ilen Gaziantep Havalimani i¢in hizmet
kalitesini degerlendirmek amaciyla 293 yolcuya anket uygulanmstir. {lk olarak aciklayici faktor analizi
uygulanarak havaalan1 hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmistir. Degerlendirmeye alinan 32 hizmet kalitesi
kriteri; check-in ve bagaj hizmetleri, terminal ambiyansi, ulagim, terminal i¢i hareketlilik, aligveris tesisleri,
fiyatlandirma, terminal tesisleri ve giivenlik olmak tizere 8 faktor altinda toplanmustir. Belirlenen hizmet
kriterleri icin Onem-Performans analizi uygulanarak Onem-Performans matrisi olusturulmustur. Onem-
Performans analizi sonuglarina gore yogunlasilmasi gerekilen, korunmasi gerekilen, diisiik dncelikli ve olast
agiriliklarin oldugu hizmetler ayr1 ayri belirlenerek havaalani i¢in dnerilerde bulunulmustur.

Anahtar kelimeler: Havaalan1 Hizmet Kalitesi, Onem-Performans Analizi, Havaalan1 Ynetimi
JEL Smiflandirma: M10, M30, Z30

Measurement of Airport Service Quality by Importance-Performance
Analysis: The Case of Gaziantep Airport

Abstract

Nowadays, the increase in the number of airports and the development of airport service have increased the
expectations of the passengers from the airport and ensuring the passenger satisfaction has become more
important for airport managers. Increasing passenger satisfaction depends on improving the airport service
quality perceived by the passengers. Accurate determination of the service criteria that will increase passenger
satisfaction and need to be developed is critical, otherwise airport management's efforts to improve service
quality will not be effective. In this study, unlike traditional performance measurement methods, it is aimed to
explain the use of the Importance-Performance Analysis for airports, which enables the measurement of
performance based on the difference between service quality and perceived service performance. For this

! Dr. Ogretim Uyesi, Gaziantep Universitesi, Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi, Havacilik Yonetimi
Bolimii, dilekc@anadolu.edu.tr
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Erdogan, D. (2020). Havaalani hizmet kalitesinin 6nem-performans analiziyle degerlendirilmesi: Gaziantep Havalimani1 6rnegi. Journal
of Aviation Research, 2(2), 82-100.

purpose, 293 passengers were surveyed to evaluate the service quality for Gaziantep Airport, which was
selected as a case. Firstly, airport service quality dimensions were determined by applying explanatory factor
analysis. 32 service quality criteria were collected under 8 factors: check-in and baggage services, ambiance,
transportation, in-terminal mobility, shopping facilities, pricing, terminal facilities and security. The
Importance-Performance matrix was created by applying the Importance-Performance analysis for the
determined service criteria. According to the results of the Importance-Performance analysis, the services that
need to be concentratedn (consentrate here), need to be protected (keep up the good work), low priority (lower
priority) and extremely good (possible overkill) were determined separately and suggestions were made for the
airport.

Keywords: Airport Service Quality, Importance-Performans Analysis, Airport Management
JEL Classification: M10, M30, Z30

GIRIS

Havaalanlarinda finansal ve operasyonel verimlilik seviyesinin belirlenmesi i¢in performans
Olclimiiniin yapilmasi 6nemlidir. Havaalan1 performans gostergeleri igerisinde hizmet
kalitesi gostergesinin kritik bir performans gostergesi oldugu ve karlilik ile aynm1 6dnem
diizeyinde degerlendirilmesi gerektigi bilinmektedir (ACI, 2012; Merkert ve Assaf, 2015).
Havaalan1 hizmet kalitesi, havaalanin1 kullanan yolcularin havaalanindan memnuniyet
diizeyi ile iligskilendirilmekte ve yolcularin algisina dayanilarak Ol¢iilmektedir (Francis,
Humphreys ve Fry, 2003). Son yillarda Diinya’da ve Tiirkiye’de kamu-6zel sektor is birligi,
yap-islet-devret gibi uygulamalarla &zellikle biiyiikk ve uluslararasi havaalanlar1 karl
olmayan kamu hizmetlerinden ¢ikarak ticarilesme egilimine girmislerdir. Artan rekabet,
endiistrinin liberallesmesi, havayollarinin istedikleri havaalanindan ucus diizenlemede
ozgiirlesmeleri, havayollari arasindaki is birliklerinin getirdigi yeni dinamikler ve miisterinin
artan beklentileri gibi faktorlerin etkisiyle, havaalanlar i¢in miisteri tanimi1 genislemis ve
onceden gereksinim duyulmayan pazarlama islevleri havaalanlarinin ticari stratejilerinin bir
parcasi olmustur (Kuyucak-Sengiir, 2017). Havaalanindaki bu degisim rekabet avantaji elde

etmede 6nemli bir unsur olan yolcu memnuniyetinin énemini artirmistir.

Havaalan1 hizmetleri ¢ok genis bir yelpazede gerceklesmekte olup, yolcular tarafindan
algilanan hizmet kalitesini artirmak ancak iyilestirilmesi gereken hizmet 6zelliklerinin dogru
bir sekilde belirlenmesi ile miimkiin olacaktir. Havaalaninin sundugu hizmetler igerisinde
tyilestirilmesi gerekenlerin yonetim tarafindan dogru bir sekilde belirlenmesi yonetimin
hizmet kalitesini artiric1 ¢abalarinin etkili ve verimli olarak gerceklesmesini saglayacaktir
(Lin, Chan ve Tsai, 2009). Performans degerlendirme yontemlerinden biri olan OPA (Onem-
Performans Analizi), miisterilerin hizmetlere verdikleri 6nemi ve hizmetlere yonelik
performans algilarim1 karsilastirarak yoneticiler tarafindan diisiik Oncelikli, korunmasi

gereken, yogunlasilmasi gereken ve olasi asiriliklarin oldugu hizmetlerin belirlenmesini
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saglayan bir yontemdir (Martilla ve James, 1977). Havaalani yoneticileri tarafindan
havaalan1 hizmetlerini degerlendirmeye yonelik yapilacak olan OPA, sunulan hizmetlere
yonelik olarak yolcu tercihlerini (6nem) ve yolcu memnuniyetini (performans) analiz ederek
yoneticilerin hizmetlere yonelik yonetim stratejilerini teshis etmelerinde faydali olacaktir.
Bu calismada havaalani hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde Onem-Performans
Analizinin 6rnek bir uygulama ile agiklanmasi amaglanmistir. Bu amagla 6rnek olarak
secilen Gaziantep Havalimani i¢in 6ncelikle havaalan1 hizmet kalitesi boyutlar1 belirlenmis
ardindan Gaziantep Havalimani’nda sunulan hizmetler i¢in Onem-Performans Matrisi

olusturulmustur.
1. KAVRAMSAL CERCEVE
1.1. Onem-Performans Analizi

Martilla ve James (1977) tarafindan gelistirilen ve bir is arastirma teknigi olan Onem-
Performans Analizi (OPA), miisterinin iiriin veya hizmetin niteliklerine verdigi énemi ve
bunlarin performansim degerlendirmesine dayali olarak gerceklestirilen bir ydntemdir. OPA
hem uygulayicilar arasinda hem de hizmet kalitesine iligkin ¢aligmalar yapan arastirmacilar
arasinda siklikla kullanilan bir yontem olmustur (Matzler, Bailom, Hinterhuber, Renzl ve
Pichler, 2004). OPA’nin tercih edilen bir yontem olmasinin baslica nedenleri arasinda
uygulanmasinin pratik olmasi ve kolay yorumlanabilir olmas1 gelmektedir. OPA ile toplanan
veriler ile bunlara yonelik stratejiler ayni anda belirlenebilmektir. Bu da yoneticilerin hizmet
kalitesini artirmaya yonelik olarak kisith kaynaklarla rasyonel kararlar alabilmelerine imkan
saglamaktadir (Albayrak ve Caber, 2011).

OPA’ya gore kalite, iiriin veya hizmetin miisteri acisindan 6nemi ve miisteri tarafindan
algilanan performansinin bir fonksiyonu olarak tanimlanmaktadir (Martilla ve James, 1977).
Bu tanimdan anlasilacagi lizere hizmet kalitesi miisterilerin hizmetin daha Onceden
belirlenmis olan 6zelliklerinin kendileri i¢in 6nemini ve hizmet saglayicinin bu hizmetin
belirlenen ozelliklerindeki performansini degerlendirmesiyle oOlgiilmektedir. Havaalani
hizmetleri ag¢isindan degerlendirildiginde O6nem, her yolcu tarafindan havaalaninda
ziyaretleri i¢in 6nemli olan tesisler, hizmetler ve olanaklar hakkinda belirttikleri karar olarak
tanimlanabilir. Performans ise her yolcunun mevcut tesis ve olanaklar igin memnuniyet

diizeyi olarak tanimlanir (Jiang ve Ziang, 2016).

OPA analizinin yapilmas: igin ilk adim, degerlendirilecek olan hizmetin ozelliklerinin

belirlenmesidir. Havaalani hizmetleri ¢ok genis bir yelpazede ger¢eklesmekte olup, hizmetin
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cok c¢esitli boyutlari bulunmaktadir. Havaalani hizmetlerinin 6zelliklerini belirlemek kolay
olmamakla Dbirlikte, alanyazinda havaalan1 hizmetinin farkli boyutlar1 iizerine
odaklanilmistir. Arastirmalarda kullanilan hizmet kalitesi 6zelliklerinden bazilar1 konfor,
check-in siiresi, ¢alisanlarin nezaketi, yonlendirme isaret ve levhalari, fiyat, tesislerin
uygunlugu, giivenirlik, terminal ambiyansi, hareketlilik, internet olanaklari, fiziksel
islevsellik, giivenliktir (Bezerra ve Gomes, 2015; Dale ve Brain, 2007; Yeh ve Kuo, 2003).
Havaalan1 hizmetinin 6zelliklerinin belirlenebilmesi i¢in alanyazindan, ydneticilerin ve
yolcularin  gorlislerinden  faydalanilmaktadir. Hangi 6zelliklerin ~ degerlendirmeye
almacaginin kararmin dogru verilmesi analizden etkili bir sonug¢ alinabilmesi igin Kritik
Oonem tasimaktadir (Martilla ve James, 1977: 79). Havaalani hizmetinin o&zellikleri
belirlendikten sonra yolcularin hizmetlerin hem O6nemini hem de performansini
degerlendirecekleri 6lgek hazirlanir. Olgekte dnem ve performans siitunlari i¢in besli veya
yedili Likert sistemleri uygulanabilmektedir (Tekin, Kalkan ve Duman, 2014). Olgek
gelistirildikten sonra mail, telefon veya yiiz ylize goriisme gibi yontemlerle anketler
yolculara uygulanir. Ardindan verilerin analiz asamasina gegilir. Verilerin analiz asamasinda
onem performans matrisinin x ve y koordinatlarini belirlemek i¢in her hizmet 6zelligi i¢in
onem ve performans skorlar1 belirlenir. Ardindan 6nem ve performans skorlar1 arasindaki
fark bulunur. Onem-Performans Matrisi iizerinde kesisme noktasini belirlemek i¢in merkezi
egilim 6l¢iilerinden faydalanilir. Kesisme noktasi olarak ortalama, medyan veya 6l¢egin orta
noktas1 kullanilabilmektedir (Albayrak ve Caber, 2011). Matrisin dikey ekseni 6nemi, yatay
ekseni performans skorlarini gostermektedir. Analiz sonucunda belirlenen hizmet boyutlari
veya Ozellikleri matrisin 4 hiicresinde dagilir. Sekil 1°de gosterilen bu hiicreler
yogunlasilmasi gerekenler, korunmasi gerekenler, diisiik oncelikliler ve olasi asiriliklar
olarak adlandirilir (Martilla ve James, 1977). Korunmas: gerekenler hiicresinde yer alan
hizmetler miisteriler tarafindan hem yiiksek onem verilen hem de performansi yiiksek
bulunan hizmetlerdir. Yogunlasiimas: gerekenler hiicresinde yer alan hizmetler ise
miisteriler tarafindan 6nemli bulunmakta ancak performansi diisiik algilanmaktadir. Diisiik
oncelikliler kiimesinde yer alan hizmetlere miisteriler tarafindan gorece diisiik Onem
verilmekte ayni zamanda hizmetlerin performansi da digik algilanmaktadir. Olas:
asiriklar hiicresinde yer alan hizmetler miisteriler tarafindan goérece daha az O6nemli

goriilmekte ancak performansi yiiksek bulunmaktadir.

85



z Yogunlasilmasi Korunmasi
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Diisuk PERFORMANS Yiiksek

Sekil 1. Onem-Performans Matrisi
1.2. Havaalam Hizmet Kalitesi ve Tlgili Cahsmalar

Yolculardan farkli olarak bir havaalaninin hizmetlerini satin alan ve kullanan havayolu
isletmeleri, caligsanlar, imtiyaz sahipleri, havaalani tesislerinin kiracilar1 gibi ¢esitli miisteri
gruplar1 bulunmaktadir. Bu ¢alismada miisteri grubu olarak yalnizca havaalani hizmetlerinin
son kullanicilart olan yolculara odaklanilmigtir. Yolcularin havaalanindan beklentileri
yolcularin demografik 6zelliklerine, kiiltiirel 6zelliklerine seyahat amaci gibi faktorlere bagl
olarak farklilasabilmektedir (Park, 2011). Bu farkliliklara ragmen, tim yolcular igin
havaalani, kara ulasimindan hava ulasimia ge¢mek i¢in kullanilan bir gecis noktasidir.
Yolcularin havaalan1 se¢iminde etkili olan faktorlerin basinda ugus saati, havaalaninin
konumu, bilet fiyatlarinin uygunlugu gibi faktdrler oncelikli olarak etkili olsa da havaalam
sektoriinde artan rekabet dolayisiyla havaalanini kullanan yolcularin memnuniyetinin
saglanmasi ve artirilmasi 6nem tasimaktadir (Fodness ve Murray, 2007). Bu nedenle
havaalanlarinda yolculara sunulan hizmet unsurlarinda performans ol¢limiiniin yapilarak
eksik olunan noktalarda hizmetlerin iyilestirilmesi yolcu memnuniyetini olumlu

etkileyecektir.

Havaalan1 hizmetleri ¢ok genis bir yelpazede gerceklesmekte ve havaalani hizmet kalitesi
unsularina yonelik kesin bir tanim bulunmamaktadir (Yeh ve Kuo, 2003). Alanyazinda
havaalani hizmet kalitesini arastiran c¢alismalarda hizmet kalitesinin farkli unsurlarina
odaklanilarak hizmet kalitesi Ol¢iilmeye calisilmistir. Bunun yani sira havaalani kalitesine
odaklanan ¢alismalarda kaliteyi 6l¢mek igin kullanilan yontemlerin de gesitlilik gosterdigi
goriilmiistiir. Yabanci alanyazinda erken donemde yapilan ¢aligmalarda sadece yolcularin
algiladiklar gergek performans verileri kullanilarak hizmet kalitesi olgiiliirken, son yillarda
yapilan g¢alismalarda hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yaygin olarak kabul edilen bosluk

teorisine dayal1 yontemlerin (Servqual Modeli, Onem-Performans Analizi gibi) kullamldig
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goriilmiistiir. Yabanci alanyazinda havaalani hizmet kalitesine odaklanan dikkat ¢eken

calismalardan bazilar1 asagida 6zetlenmistir.

Yeh ve Kuo (2003) tarafindan Asya iilkelerinde faaliyet gosteren 14 havaalani igin
hizmet kalitesi boyutlar1 ¢ok degiskenli karar verme yontemi ile belirlenmistir.
Calisma sonuncunda havaalani hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in konfor, islem siiresi,
kolaylik, personelin nezaketi, yonlendirme sistemlerinin goriiniirligii ve giivenlik
boyutu olmak tizere 5 hizmet boyutu onerilmistir. Konfor boyutu; bekleme
alanlarinin/salonlarinin temizligi, aydinlatmasi ve sikisikligi ve bir biitiin olarak
havaalaninin ambiyansmi gostermektedir. Islem siiresi; yolculuk siireci, giimriik
muayenesi ve bagaj talepleri i¢in yolcunun havaalaninda gegirecegi siireleri
gostermektedir. Kolaylik (facilities); tuvaletlerin, magazalarin, restoranlarin, doviz
biirolarinin, banka para ¢ekme makinelerinin mevcudiyeti ve erisilebilirligini
gostermektedir. Personelin nezaketi; havaalaninda ¢alisan personelin yardimsever ve
samimi davraniglarini géstermektedir. Yonlendirme sistemlerinin goriiniirliigii; ugus
bilgi ekranlarinin, havaalani tesislerini gosteren yonlendirme tabelalarinin netligi ve
sikligin1 gostermektedir. Giivenlik; yolcularin havaalami giivenlik 6nlemleri ve
giivenlik tesis ve techizatlar1 hakkindaki algisin1 gostermektedir.

Dale ve Brian (2007) tarafindan ABD'deki New York Kennedy Havaalani ve
Liverpool John Lennon Havaalani ig¢in yolcu memnuniyeti sadece yolcularin
hizmetlere iligkin performans algisina dayanarak Olgmiistiir. Calismada yolcu
memnuniyetini 6lgmek icin isaret levhalar1 ve islevleri, ortam kosullari, isaret ve
semboller, tutum, davranislar, uzmanlik, verimlilik ve bos zaman aktiviteleri olmak
tizere 8 havaalan1 hizmet gostergesine odaklanilmistir.

Mattozo, Silva, Costa ve Fernandes-Nato (2012) tarafindan bosluk analizi
kullanilarak Brezilya'daki Augusto Severo Havalimani'nda yolcu memnuniyeti
arastirilmistir. Calismada, havaalani hizmet kalitesini 6lgmek i¢in 5 hizmet kalitesi
degiskeni kullanilmistir. Bu degiskenler; taksi bekleme siiresi, miisaitlik
(availability), havaalanindaki bekleme alanlarinin rahathigi, restoranlarin fiyatlari ve
tesislerin glivenligidir.

Sung ve Jin (2014), Kore’de faaliyet gosteren Incheon Uluslararasi Havaalani ve
Gimpo Uluslararas1 Havaalani i¢in 6nem performans analiziyle yolcu memnuniyetini

degerlendirmislerdir. Bu ¢alismada erisilebilirlik, havaalani tesisleri ve mekansallik
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olmak {izere 3 havaalan1 hizmet kalitesi boyutu iizerinden yolcu memnuniyeti
degerlendirilmistir.

Jiang ve Zhang (2016), énem-performans analizi kullanarak Melbourne Havaalani
i¢in yolcularin memnuniyet diizeyini 6l¢miislerdir. Calismada havaalani hizmetleri
3 boyut altinda toplanarak temel havaalani hizmetleri, konfor, uygunluk ve eglence
ile ilgili hizmetler, is seyahati ve cocuk bakimi ile ilgili hizmetler altinda
degerlendirilmistir. Calismada Onem-performans analizinin 6tesinde ayrica
yolcularin birtakim demografik 6zelliklerine gore hizmetlerin 6nemine ve

performansina verdikleri degerin farklilasip farklilagsmadig: analiz edilmistir.

Ulusal alanyazinda dogrudan havaalani hizmet kalitesine odaklanan kisitli sayida ¢aligma

bulunmaktadir. Bu ¢alismalardan dikkat ¢ekenlerden bazilari asagida 6zetlenmistir.

Tuncer ve Gavcar (2014) tarafindan havaalani terminal hizmet faktorleri ve bu
faktorlerin terminal hizmet kalitesine etkisi arastirilmistir. Arastirma ICF Antalya ve
ATM Dalaman Uluslararas1 Havalimani dis hatlar terminallerini kullanan yolcular
tizerinde gergeklestirilmistir. Calisma sonucunda havaalan1 hizmet Kkalitesini
belirleyen faktorler sirasiyla terminal personeli, terminal fiziksel islevsellik, terminal
ortami, terminal tesisleri ve kendi yolunu bulma olarak bulunmustur.

Isildak ve Tunca (2018) tarafindan Isparta Siileyman Demirel Havaalani’nda yolcu
memnuniyetini etkileyen faktorler aragtirilmistir. Calismada havaalani hizmet
kalitesi unsurlar1 olarak terminal personeli, terminal ortami ve kendi yolunu bulma,
terminal tesisleri, glivenilir ve dogru hizmet, terminal kosullari, isteklilik ve anlik
hizmet, avantaj ve uygunluk, internet erisimi ve terminal fiziksel islevsellik olmak
tizere 9 degisken kullanilmistir.

Asik (2019) tarafindan Istanbul Havaalani’nda yerli ve yabanci yolcularin hizmet
kalitesi algilar1 arasinda farkliligin olup olmadigi arastirilmistir. Caligmada havaalani
hizmet kalitesi fiziksel 6zellikler, ¢alisanlarin 6zellikleri, hiz ve zamanlama, ulasim
ve yon bulma, fiyat, giiven, tamamlayict hizmetler olarak 7 boyutta
degerlendirilmistir. Calismanin sonuglarina goére ulagim ve yon bulma ve
tamamlayic1 hizmetler disindaki tiim hizmet boyutlar1 i¢in yerli ve yabac1 yolcularin

performans algis1 farklilik géstermektedir.

Ulusal alanyazinda havaalani hizmet kalitesini 6lgmeyi aragtiran ¢aligmalarin tamaminda

yolcu memnuniyeti yolculara yalnizca havaalaninin performansi sorularak ol¢tilmiistiir.

Gergek performans puanlarina gore yapilan bu arastirmalarda herhangi bir referans noktasi
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alinamadigi i¢in yiiksek ve diisiik performans arasindaki ayrim noktasi fark edilemez. Ulusal
alanyazinda bosluk teorisine dayanarak hizmet kalitesinin 6nem ve performans arasindaki
farka dayali olgiildiigii bir ¢alismaya ise rastlanmamistir. Albayrak (2014) tarafindan
havaliman restoranlarinda yolcu memnuniyetinin arastirildig1 ¢alismada ve Under ve Atalik
(2016) tarafindan havalimaninda giimriiksiiz satis magazalar1 i¢in yolcu memnuniyetinin
arastirildigi ¢alismada 6nem ve performans analizi kullanilmistir. Ancak havaalaninin tiim
hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi boyutlarinin belirlendigi ardindan bu hizmetler igin
yolcularin algilarina dayali olarak Onem-performans analizinin yapildig1 bir ¢aligmaya
rastlanmamistir. Bu baglamda 6rnek olarak secilen bir havalimani i¢in hizmet Kalitesi
boyutlarinin belirlenerek ardindan 6nem-performans analizinin yapilacagi bu calismanin

havaalani ile ilgili ulusal alanyazina katki saglayacagi diisiintilmektedir.
2. YONTEM

Bu calismada 6nem-performans analizi araciligiyla havaalani hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla ornek olarak se¢ilen Gaziantep Havalimani’ni kullanan yolcularin havaalanindan
memnuniyet diizeyleri arastirilmistir. Gaziantep Havalimani’nin 6rnek olarak se¢ilmesinin
nedeni kolayda ulasilabilir olmasidir. 1976 yilinda hizmete agilmis olan Gaziantep
Havalimani, Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii tarafindan isletilmekte

olup, yillik 4 milyon yolcu kapasitesine sahip i¢-dis hat terminal binasina sahiptir (DHMI).

Arastirmada kullanilacak 6lgegin  gelistirilmesi amaciyla ACI (Airport Council
International) tarafindan gelistirilen hizmet kalitesi 6lgegi, Bezerra ve Gomes (2015) ve
Tuncer ve Gavcar (2014) calismalarinda kullanilan 6l¢eklerden faydalanilmistir. Ayrica
Gaziantep Havalimani1 Bagmiidiirii ve 3 havacilik uzman ile yapilan gériismeler sonucunda
Gaziantep Havalimani’na uygun olarak 6l¢ek maddeleri tizerinde birtakim uyarlamalar
yapilmig, baz1 maddeler 6l¢ekten ¢ikarilmis ve yeni maddeler eklenerek olgege son hali
verilmigtir. Aragtirmanin verilerini toplamak i¢in kullanilan anketin ilk béliimiinde yolculara
iliskin demografik sorulara yer verilmistir. Ikinci boliimiinde havaalan1 hizmet Kkalitesi
boyutlarini1 gosteren 32 ifadeye yer verilmistir. Yolcularin havaalan1 hizmetlerinin hem
kendileri i¢in 6nemini (1: hi¢ 6nemli degil, 5: ¢ok dnemli), hem de havaalaninin gosterdigi
performansi (1:¢ok kotii, 5: cok iyi) 5°1i likert sistemi kullanilarak ayr1 ayri degerlendirmeleri
istenmistir. Ankette yer alan ifadelerin anlasilabilirligini kontrol etmek ve anketin ig
glivenirliligini analiz etmek amaciyla Gaziantep Havalimani’n1 kullanan 30 yolcuya pilot

anket uygulanmistir. Pilot uygulamada elde edilen verilerin analizi sonrasinda &lgek
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giivenirliligini etkileyen madde olmadigindan oOlgekte yer alan maddeler oldugu gibi

korunmustur.

Arastirmanin verileri Gaziantep Havalimani1 Bagmiidiirliigii’nden gerekli izin alinarak 26-28
Aralik 2019 tarih araliginda i¢ hatlar gidis ve bekleme salonlarini kullanan yolculardan
toplanmustir. Toplam 320 yolcu anketi yanitlamistir. Cevaplanmayan sorularin oldugu veya
hatali isaretlemelerin yapildigi anketler elenerek toplamda 293 anket verisi analize tabi
tutulmustur. Arastirmanin  katilimcilarina iliskin - demografik veriler Tablo 1’de
gosterilmigtir. Katilimcilarin demografik 6zellikleri incelendiginde yolcularin yaridan
fazlasinin (%60,4) erkek oldugu, yolcularin medeni durum dagilimimin birbirine yakin
oldugu (%55°6’s1 evli), yolcularin ¢cogunlugunun (%75,3) 35 yas ve altinda geng¢ grupta
oldugu, yolcularin ¢ogunlugunun (%76,1) lisans ve {istii egitime sahip oldugu goriilmiistiir.
Yolcularin meslek dagilimi incelendiginde ¢ogunlugunun ticretli ¢alisan (%39,9) ve 6grenci
(%32,1) oldugu goriilmektedir. Yolcularin yaridan fazlasinin (%58) seyahat amaci eglence
amachdir. Katilimeilarin yaridan fazlasinin (%65,2) yilda 2 veya daha az u¢tugu yani sik

ucan yolcular olmadig1 goriilmektedir.

Tablo 1. Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Yiizde Yiizde
Siklik % Siklik %
Cinsiyet Meslek
Erkek 177 60,4 Ucretli calisan 117 39,9
Kadin 116 39,6 |Isyeri sahibi 35 11,9
Toplam 293 100 Emekli 7 2,4
Medeni Durum Ogrenci 94 321
Evli 129 44 Issiz 20 6,8
Bekar 163 55,6 Diger 18 6,1
Toplam 292 99,7 Toplam 291 99,3
Yas Seyahat Amaci
18-25 116 395 |Is 89 30,4
26-35 105 35,8 Eglence 170 58
36-45 53 18,1 Diger 34 11,6
45 tizeri 19 6,5 Toplam 293 100
Toplam 293 100 | Egitim
Ugus Sikhig1 [kogretim 16 55
Yilda 1 kez veya daha az 86 29,4 | Ortadgretim 18 6,1
Yilda 2 kez 105 358 |Lise 36 123
Her 3ayda 1 veyaaydalkez 91 31,1 |Lisans 192 655
Ayda birkag kez 11 3,8 Lisanstistii 31 10,6
Toplam 293 100 Toplam 293 100,0
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3. BULGULAR

Anketin gegerliligini saglamak ve OPA’ da kullanilacak iist boyutlar1 belirlemek amaciyla
32 ifadeye AFA (agiklayict faktdr analizi) uygulanmustir. Olgegin faktdr analizine
uygunlugu Kaiser-Meyer Olkin (KMO) 6rnekleme yeterliligi degeri 0,867 (p<,01), Barlett
Kiiresellik Test degeri ise p<,01 olarak bulunmustur. Olgek maddeleri Varimax dondiirme
yontemi kullanilarak faktor analizine tabi tutulmustur. Analiz sonucunda literatiir ile uyumlu
olarak 8 faktor elde edilmistir. Elde edilen sekiz faktoriin varyans agiklama orani %78,035
olarak bulunmustur. Her bir faktor i¢cin hesaplanan cronbach’s alpha degerleri 0,760 ile 0,938
araliginda bulunmustur ve dlgek giivenilir olarak degerlendirilmistir (Hair, 1998). Tablo
2’de agiklayici faktor analizi ve giivenirlilik analizi sonuglart verilmistir. Faktorler literatiirle
uyumlu olarak kapsadiklari ifadeler g6z Oniinde bulundurularak ‘“check-in ve bagaj

hizmetleri”, “terminalin ambiyans1”, “ulasim”, “yon bulabilme”, “aligveris tesisleri”, fiyat”,

“terminal tesisleri” ve “gilivenlik” olarak adlandirilmistir.

Faktdr analizi sonucunda hizmet kalitesi boyutlar1 belirlendikten sonra OPA analizine
gecilmistir. OPA matrisi olusturabilmek i¢in 6nem ve performans skorlarma gerek
duyulmaktadir. Her bir boyuta iliskin 6nem ve performans skorlari, boyutlart olusturan
maddelerin ortalamalar1 almarak hesaplanmistir. Onem ve performans skorlari arasindaki
farkliliklarin istatistiksel agidan anlamli olup olmadigini test etmek i¢in esli gdzlem t testi
kullanilmistir. Analiz sonucunda tiim boyutlarin 6nem ve performanslar1 arasindaki farkin
anlamli (p <0,001) oldugu bulunmustur. Tablo 3’te her boyut i¢in 6nem ve performans
ortalamalar1 verilmistir. Tablo 3’e gore Gaziantep Havalimani’ni kullanan yolcularin
havaalani1 hizmetleri igerisinde en fazla 6nem verdikleri hizmetin terminal tesisleri oldugu
gortiliirken, aligveris tesislerine gorece daha az 6nem verdikleri goriilmiistiir. Hizmet Kalitesi
boyutlarinin performans ortalamalar1 incelendiginde ise yolcu memnuniyetinin en yiiksek
oldugu boyut terminalin ambiyansiyken, yolcu memnuniyetinin en diisiik oldugu boyut
havaalaninda uygulanan fiyatlardir. Havaalan1 hizmet kalitesinin tim boyutlarinda 6nem
ortalamalarinin performans ortalamalarindan yiiksek oldugu goriilmektedir. Bu durum
yolcularin havaalan1 hizmetlerine verdiklerin 6nemin havaalaninin sagladigi performanstan
yiiksek oldugunu baska bir ifadeyle havaalaninin bu hizmet boyutlarinda yolcularin

beklentilerini karsilayamadigini1 gostermektedir.
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Tablo 2. Kesfedici Faktor Analizi ve Giivenirlik Analizi Sonuglari

Faktor Cronbach's

Madde Yiikii Alpha
Check-in ve Bagaj Hizmetleri 0,899
Check-in siirecinin etkinligi 865
Check-in kuyrugunda bekleme siiresi 846
Check-in yapan ¢alisanlarin nezaket ve yardimseverligi ,817
Geliste bagaj tesliminin hizlilig1 ,752
Bagaj yiik arabalarinin mevcudiyeti/erisilebilirligi ,632
Terminal Ambiyansi 0,891
Terminal i¢i havalandirma ,839
Terminal icerisindeki giiriiltli diizeyi 819
Terminalin genel temizligi 795
Terminal i¢erisindeki sicaklik 127
Terminalin ici kalabalik diizeyi 664
Ulasim 0,897
Otopark ve terminal arasi yiirliylis mesafesi 863
Havalimanina ulagimda toplu tasima araglarinin sikligi ,835
Aragclar i¢in yolcu indirme yerlerinin yeterliligi ,803
Ozel araglar igin otopark alanimin yeterliligi 792
Havalimanina ulagimda toplu tasima araglarinin gesitliligi 783
Terminal i¢i Hareketlilik 0,924
Terminal i¢i isaret yonlendiricilerinin yeterliligi 875
Ucus bilgi ekranlarinin yeterliligi 871
Terminal igerisinde yol bulabilme kolaylig1 ,826
Havalimani anons bilgi sisteminin yeterliligi 825
Algveris Tesisleri 0,932
Banka, ATM, PTT veya doviz biirolarimin yeterliligi 822
Restoranlarin yeterliligi ve kalitesil0 ,816
Aligveris tesislerinin ¢esitliligi ,805
Fiyat 0,938
Restoran ve yiyecek tinitelerinin uygun fiyatlilig ,897
Aligveris tesislerinin uygun fiyatlilig ,884
Otopark hizmet iicretinin uygun fiyatliligi 859
Terminal Tesisleri 0,863
Lavabo ve tuvaletlerin mevcudiyeti/erisilebilirligi ,7199
Lavabo ve tuvaletlerin temizligi ,755
Bekleme veya ugaga binis kapisindaki alanlarin rahatligi 17
Giivenlik 0,76
Giivenlik taramalarinin titizligi ,783
Terminal igerisinde kendini giivende/emniyette hissetme 129
Giivenlik personelinin nezaketi ve yardimseverligi ,663
,507

Giivenlik tarama noktalarinda bekleme suiresi
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Tablo 3. Havaalam Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Onem ve Performans Skorlar

= —~

3 Z - | = -:E

gz < S < < =

- g g E g =

— — < [ ——1 ] o

s |32 5% |23 |32 E

= ~

p 3 S S £S | & | - &
C Check-in ve Bagaj Hizmetleri 411 3,61 49 9,843 ,000
TA Terminal Ambiyansi 4,35 3,99 ,36 8,610 ,000
U Ulasim 4,17 2,73 1,44 26,892 ,000
H Terminal I¢i Hareketlilik 4,29 3,72 ,57 11,299 ,000
AT Aligveris Tesisleri 3,93 3,32 ,61 10,584 ,000
F Fiyat 4,14 2,43 1,71 28,928 ,000
T Terminal Tesisleri 4,52 3,80 71 12,826 ,000
G Giivenlik 4,37 3,96 ,40 10,247 ,000

Havaalan1 hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in énem ve performans skorlar1 hesaplandiktan sonra

havaalan1 hizmet kalitesi boyutlar1 i¢in dnem-performans matrisi olusturulmustur (Sekil 2).

Matrise gore terminal tesisleri, giivenlik, terminal ambiyansi1 ve terminal i¢i hareketlilik

korunmasi gereken hizmetler; ulasim, fiyat ve aligveris tesisleri diisiikk oncelikliler; check-in

ve bagaj hizmetleri olas1 asiriliklar hiicresinde yer almistir.

ONEM

4,607
' Yogunlagiimas Gerekenler Korunmasi Gerekenler
N
4,407
« TA
JH
4,201
JF
,C
4,001
AT
Ditguk Oncelikiiler Olasi Aginiliklar
2,00 250 3,00 3,50 400
PERFORMANS

Sekil 2. Hizmet Kalitesi Boyutlar1 Iigin Onem-Performans Matrisi

Hizmet boyutlari i¢in olusturulan 6nem-performans matrisi, havaalani yonetiminin hangi

hizmetleri iyilestirmesi, hangi hizmetleri korumasi gerektigi hakkinda genel bir fikir verse

de hizmet kalitesi boyutlarini olusturan tiim alt hizmet kriterlerini gdsterecek bir matrisin

daha detayli bilgi verecegi diistiniilmektedir. Bu amagla ilk olarak hizmet kalitesi boyutlarini

olusturan her bir hizmet kriteri i¢in 6nem ve performans skorlar1 hesaplanmis ve aradaki
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farkin anlamli olup olmadig1 esli 6rneklem t testi ile test edilmistir. Ardindan 8 hizmet
kalitesi boyutu altinda yer alan 32 hizmet kriteri i¢in Onem-performans matrisi
olusturulmustur (Sekil 3). Tablo 4’te hizmet kalitesi boyutlarin1 olusturan her bir hizmet
Kriteri i¢in 6nem ve performans skorlar1 ve t testi sonuglar1 verilmistir. T testi sonuglarina
gore her kriterin dnem skoru ile performans skoru arasindaki fark istatistiksel olarak anlamli
bulunmustur (p <0,005). Tablo 4’e gore yolcularin havaalaninda en ¢ok énem verdikleri 3
hizmet, lavabo ve tuvaletlerin temizligi, bekleme ve ugaga binis kapisindaki alanlarin
rahatlig1 ve glivenlik taramalarinin titizligi iken; bagaj ve yiik arabalarinin mevcudiyeti, 6zel
araclar i¢in otopark alanlarinin yeterliligi ve aligveris tesislerinin ¢esitliligi goérece yolcular
tarafindan daha az 6nem verilen hizmetlerdir. Tablo 4’e gore yolcularin performansini en
yuksek bulduklar1 3 hizmet; terminal igerisindeki sicaklik, terminal igerisinde kendini
giivende/emniyette hissetmek ve terminalin genel temizligidir. Yolcularin performansim
gorece diisitk bulduklari hizmetlerin basinda restoran ve yiyecek {initelerinin, aligveris

tesislerinin ve otopark hizmetlerinin uygun fiyathilig1 gelmektedir.

Tablo 4. Havalimani Hizmet Kriterleri Onem-Performans Skorlari

= g EE|ES|E2| - |
£ = OCE|LE|gx E
= Ol a© | o <
Check-in ve Bagaj Hizmetleri
Cl | Check-in siirecinin etkinligi 4,04 3,68 35 5,902 1,000
C2 | Check-in kuyrugunda bekleme siiresi 4,09 3,63 46 6,541 |,000
C3 Check-in yapan ¢aligsanlarin nezaket ve yardimseverligi 433 |3,79 54 9,309 |,000
C4 | Geliste bagaj tesliminin hizlilig 445 |3,53 91 12,859 |,000
C5 | Bagaj yiik arabalarinin mevcudiyeti/erisilebilirligi 3,64 |3,42 21 3,507 |,001
Terminal Ambiyansi
TAL | Terminal i¢i havalandirma 441 14,08 ,33 6,460 |,000
TAZ | Terminal igerisindeki giiriilti diizeyi 430 381 49 8,675 |,000
TA3 | Terminalin genel temizligi 4,46 4,09 36 6,984 1,000
TA4 | Terminal igerisindeki sicaklik 437 14,13 24 5,029 |,000
TAS | Terminal ici kalabalik diizeyi 423 382 41 7,032 1,000
Ulasim
Ul Otopark ve terminal arasi ylirliylis mesafesi 3,96 3,01 95 14,338 |,000
U2 | Havalimanina ulasimda toplu tagima araglarimin siklig1 439 |2,59 1,80 |24,897 |,000
U3 | Araclar i¢in yolcu indirme yerlerinin yeterliligi 416 |2,99 1,17 17,862 |,000
Ud | Ozel araglar i¢in otopark alaninin yeterliligi 393 2,60 133 18,460 |,000
US | Havalimanma ulasimda toplu tagima araglarinin ¢esitliligi 4,42 12,59 1,97 25,556 |,000
Terminal i¢i Hareketlilik
H1 | Terminal i¢i isaret yonlendiricilerinin yeterliligi 4,32 3,70 62 10,337 |,000
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Tablo 4. Devami

g . SR 2
< 5 2SI EE|5E| - | B
E = °CE|SE|E" z
= o ®) =
H2 Ugus bilgi ekranlarinin yeterliligi 433 |373 59 10,625 |,000
H3 | Terminal igerisinde yol bulabilme kolaylig1 429 |3,79 49 8,956 |,000
H4 | Havalimani anons bilgi sisteminin yeterliligi 4,24 |3,64 59 9,851 1,000
Alsveris Tesisleri
ATl Banka, ATM, PTT veya doviz biirolarinin yeterliligi 397 |333 63 9,598 |,000
AT3 | Restoranlarin yeterliligi ve kalitesi 3,96 |3,34 ,62 8,876 |,000
AT4 | Aligveris tesislerinin cesitliligi 3,86 |3,29 .56 9,616 |,000
Fiyatlandirma
F1 | Restoran ve yiyecek iinitelerinin uygun fiyatlilig 4,26 | 2,40 1,86 29,029 |,000
F2 Aligveris tesislerinin uygun fiyatliligt 4,18 |2,45 1,78 27,017 |,000
F3 Otopark hizmet iicretinin uygun fiyathiligi 397 |248 1,48 21,160 |,000
Temel Tesisler
T1 Lavabo ve tuvaletlerin mevcudiyeti/erisilebilirligi 443 13,90 52 8,861 |,000
T2 | Lavabo ve tuvaletlerin temizligi 459 |3,89 ,70 11,609 |,000
T3 | Bekleme veya ucaga binis kapisindaki alanlarin rahatign | 4,54 | 3,62 92 13,070 |,000
Giivenlik
G1 | Giivenlik taramalarinin titizligi 449 14,08 A1 7,970 |,000
G2 | Terminal igerisinde kendini glivende/emniyette hissetme |4,48 |4,10 ,38 7,805 |,000
G3 | Giivenlik personelinin nezaketi ve yardimseverligi 428 13,83 45 7,982 |,000
G4 | Giivenlik tarama noktalarinda bekleme siiresi 422 13,70 o1 9,247 1,000

32 hizmet kriteri i¢in olusturulan Onem-performans matrisi (Sekil 3) su sekilde

yorumlanabilir:

Korunmasi gerekenler: Bu hiicrede yer alan hizmetler yolcular tarafindan yiiksek énem
verilen ve performansi yiikksek bulunan hizmetlerdir. Verilerin analizi sonucunda
degerlendirilen 32 hizmet kriterinden 16’sinin (%50) korunmasi gerekenler hiicresinde yer
aldig1 goriilmiistiir. Check-in ve bagaj hizmetleri boyutu altinda yer alan C3 ve C4 kriterleri,
terminal ambiyansi boyutu altinda yer alan tiim kriterler (TA1, TA2, TA3, TA4, TAD),
terminal i¢i hareketlilik boyutu altinda yer alan tiim Kriterler (H1, H2, H3, H5), temel tesisler
boyutu altinda yer alan tiim kriterler (T1, T2, T3), giivenlik boyutu altinda yer alan 3 kriter
(G1, G2, G3) havaalani yonetimi tarafindan korunmasi gereken hizmetler olarak ortaya
¢ikmigtir. Havaalaninin bu hizmetlerde yolcularin beklentilerini karsiladigi goriilmektedir.
Havaalaninin bu hizmetlerde mevcut durumunu korumasi herhangi bir aksiyona gegmesine
gerek olmadigi ongoriilmektedir. Yogunlasilmast gerekenler: Bu hiicrede yer alan hizmetler

yolcular tarafindan yiiksek 6nemde goriilen ancak havaalaninin performansmin diisiik
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algilandig1 hizmetlerdir. Ulasim boyutu altinda yer alan iki kriter (U2- Havalimanina
ulasimda toplu tasima araglarinin sikligi ve US5- Havalimanina ulasimda toplu tagima
araglarmin gesitliligi) ve fiyat boyutu altinda yer alan 1 kriter (F1-Restoran ve yiyecek
tinitelerinin uygun fiyathiligi1) yogunlasilmas: gerekenler hiicresinde yer almaktadir. Yolcu
memnuniyetinin  artirilmast  i¢in  bu hizmetlerde iyilestirme yapilmas1 gerektigi
ongoriilmektedir. Ancak bu hiicrede yer alan kriterler incelendiginde toplu tasima araglarinin
siklig1 ve gesitliligi konular1 havaalaninin dogrudan yonetimi altinda olan konular degildir.
Sehir havaalani ulasim hizmeti daha ¢ok yerel yonetimlerin inisiyatifinde olan hizmetlerdir.
Benzer sekilde bu hiicrede yer alan restoran ve yiyecek iinitelerinin fiyatlarini belirlemek

havaalan1 yonetiminin dogrudan kontroliinde olan bir konu degildir.

Diisiik oncelikliler: Bu hiicrede yer alan kriterler yolcular tarafindan gorece daha az dnem
verilen ve havaalani performansinin da diisiik bulundugu hizmetlerdir. Check-in ve bagaj
hizmetleri boyutunun altinda yer alan 1 kriter (C5), ulasim hizmetleri boyutunun altinda yer
alan 3 kriter (U1, U3, U4), aligveris tesisleri boyutundaki tiim kriterler (AT1, AT3, AT4) ve
fiyat boyutu altinda yer alan 2 kriter (F2, F3) disiik 6ncelikliler hiicresinde yer almaktadir.
Havaalan1 yonetimi yolcu memnuniyetini artirmak i¢in bu hizmetlerde iyilestirmelere
gidebilir ancak yolcular tarafindan gorece daha az 6nemli goriildiikleri i¢in oncelikli olarak
tyilestirilmesi gereken hizmetler olmadigi ongoriilmektedir. Bu hiicredeki hizmetlere

yatirim yapilacaksa daha dikkatli bir fayda maliyet analizi yapilmalidir.

Olast asiriliklar: Bu hiicrede yer alan hizmetler yolcular tarafindan gorece az énem verilen
havaalani performansinin ise yliksek bulundugu hizmetlerdir. Havaalaninin bu hizmetlerde
yolcularin beklentisinin iizerinde bir performans sergiledigi goriilmektedir. Bu hiicrede
check-in ve bagaj hizmetleri boyutu altinda 2 kriter (C1 ve C2), terminal ambiyans1 boyutu
altinda 1 kriter (TAS), giivenlik boyutu altinda 1 kriter (G4) yer almaktadir. Havaalanm
yonetiminin bu hizmetlerde yolcularin beklentilerinin {izerinde bir performans
gostermesinden dolayr bu hizmetlerde herhangi bir aksiyon almasina gerek olmadig:

Oongoriilmektedir.
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Sekil 3. Hizmet Kalitesi Kriterleri Icin Onem-Performans Matrisi
4. SONUC VE ONERILER

Yolcu memnuniyetine dayali olarak hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan
yontemlerden biri olan dnem-performans analizi, geleneksel hizmet kalitesi dl¢timlerinden
farkli olarak onem ve performans arasindaki fark esas alinarak gergeklestirilmektedir.
OPA’nin hizmet kalitesi dl¢iimiinde arastirmacilar ve uygulayicilar tarafindan tercih edilen
bir yontem olmasmin baslica nedeni pratik ve kolay yorumlanabilir olmasindan
kaynaklanmaktadir. Uluslararasi hizmet kalitesi ve havaalan1 hizmetlerine iliskin
alanyazinda yaygin olarak kullamlmakla birlikte ulusal alanyazinda OPA kullanilarak
havaalan1 hizmet kalitesinin degerlendirildigi bir ¢calismaya rastlanmamistir. Bu ¢alismada
havaalani hizmet kalitesinin 0l¢iilmesinde 6nem-performans analizinin nasil kullanilacagi

ornek bir uygulama yapilarak agiklanmistir.

Calismada o6rnek OPA uygulamasi Gaziantep Havalimani icin gergeklestirilmistir.
Aragtirma kapsaminda ilk olarak Gaziantep Havalimani i¢in hizmet kriterleri belirlenmistir.
Havaalani hizmetleri; check-in ve bagaj hizmetleri, terminal ambiyansi, ulasim, terminal ici
hareketlilik, aligveris tesisleri, fiyat, terminal tesisleri ve giivenlik olmak {iizere 8 boyut
altinda degerlendirilmistir. Bu 8 hizmet kalitesi boyutunun altinda toplamda 32 hizmet
Kriteri yer almaktadir. Hizmet kalitesi boyutlari belirlendikten sonra 6nem ve performans
analizi yapilarak Gaziantep Havaalani igin dnem-performans matrisi olusturulmustur. OPA

sonuclar1 degerlendirildiginde her ne kadar yolcularin hizmetlere verdikleri 6nem skorlar
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havaalaninin performans skorlarindan yiiksek olsa da degerlendirilen 32 kriterin 16’sinin
matrisin korunmasi gerekenler hiicresinde yer almasi ve sadece 3 kriterin yogunlasilmasi
gerekenler hiicresinde yer almasi Gaziantep Havalimani’nin hizmetlerin yonetiminde
basarili oldugunun ve yolcu memnuniyetinin yiiksek oldugunun gostergesidir. Analiz
sonucunda yogunlasilmas: gerekenler hiicresinde yer alan hizmetlerin ise havaalani
yonetiminin dogrudan kontrolii altinda olmayan hizmetler olmadiginin da ayrica belirtilmesi

gerekmektedir.

Bu calismada gerceklestirilen 6rnek uygulamanin kisitlarindan bir tanesi simurli sayida
havaalani1 hizmet kalitesi unsurunun analize dahil edilmis olmasidir. Havaalani hizmetleri
cok genis bir yelpazede gerceklestigi i¢in degerlendirmeye alinacak hizmet Kriteri sayisini
daha fazla artirmak mimkiindiir. Ancak bu arastirmada katilimcilarin ankete katilim oranini
artirmak amaciyla degerlendirilecek kriter sayis1 optimumda tutulmaya calisilmistir.
Gelecekteki aragtirmalarda pasaport kontroliine yonelik islemler, internet hizmetleri,
tamamlayict hizmetler gibi kriterler eklenerek kriterler ¢esitlendirilebilir ve sayisi

artirilabilir.

Bu calismada OPA tiim yolcu gruplart igin ortak yapilmistir. Halbuki yolcularin
havaalanindan beklentileri ve performans algilar1 seyahat amaglarina, seyahat sikliklarina,
demografik 6zellikler gibi faktorlere gore farklilik gosterebilecektir. Bu nedenle ileriki
arastirmalarda yolcularin kendi iclerinde alt pazar boliimlerine ayrilarak (6rnegin is amach
seyahat edenler- eglence amacl seyahat edenler, sik ugan yolcular-seyrek ugan yolcular,
cocuklu yolcular- yalniz seyahat edenler vb.) OPA’nin uygulanmasi hizmetlere iliskin daha
ayrintili sonuclar verecektir. Bu da hizmetlere iliskin daha etkili stratejik kararlar alinmasini

saglayacaktir.

OPA kullanilarak havaalam1 hizmet kalitesinin 6rnek bir havaalan1 iizerinden
degerlendirildigi bu arastirmanin, havaalani ile ilgili ulusal alanyazina katki saglayarak
gelecekteki arastirmalara 151k tutmasi ve hizmet Kalitesini degerlendirmekle sorumlu olan

havaalani yoneticilerine rehber niteliginde bir ¢alisma olmasi beklenmektedir.
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