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RESEARCH ARTICLE / ARASTIRMA MAKALESI

Havalimanlarindaki Hizmet Yeniliklerinin Hizmet Kalite Algis1 ve
Yolcu Memnuniyetine Etkileri*

The Impacts of Service Innovations at Airports on Service Quality Perception and
Passenger Satisfaction

Ummiithan DEMIR? & Atil TASER®

Oz

Diinyada artan teknolojik gelismeler rekabetin de artmasiyla isletmeleri yenilik yapmaya zorlamaktadir.
Havayolu tagimaciliginda hizmet kalitesi ile birlikte hizmet alaninda yenilik beklentileri de artmaktadir.
Yolcu beklentilerinin artigi, havalimani yonetimlerini hizmet alaninda teknolojik ve personel yeniliklere
sevk etmektedir. Glinimiizde rekabetin avantaja doniistiiriilebilmesi i¢in hizmet isletmeleri hizmet
kalitesini arttirmak ve miisteri memnuniyetini saglamak amaciyla bir takim hizmet yenilikleri
uygulamaktadir. Yolcu beklentilerinin degismesiyle havayolu tagimaciligmin 6nemli hizmet siirecini
olusturan havalimani hizmetlerinin gelistirilmesi gereken yonii belirlenmeye calisilmistir. Calismanin
amact; havalimanindan hizmet alan yolcularin hizmet yeniliklerinden ne kadar memnun oldugu ve
havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina ve yolcu memnuniyetine etkisi
aragtirilmistir. Arastirmanin drneklemini 29 Mayis-15 Haziran tarihleri arasinda Istanbul Havalimanindan
hizmet almis 341 yolcu olusturmaktadir. Orneklemin olusturulmasinda tesadiifi olmayan kasti drnekleme
yontemi kullanilmistir. Arastirmada yiiz yiize anket uygulanmistir. Elde edilen veriler SPSS 22
programinda analize tabi tutulmustur. Ankette Chen, Yu ve Batnasan (2014)’m hizmet yenilik dlcegi,
Tiirkceye ¢evrilen Seyran (2004) ve Oznalbant(2010)’m hizmet kalite Slgegi(servqual) uyarlanarak
kullanilmistir. Analizler sonucunda hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina ve yolcu memnuniyetine
etkisi bulunmustur. Havalimanmda uygulanan hizmetlerde kalite algisinin yolcu memnuniyetine etkisi
tespit edilmistir. Bu caligmayla teorik agidan literatiirde olan havalimani hizmet yenilik boyutuna hizmet
yenilik ifadeleri kazandirilmistir. Pratik acidan ise hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisi ve yolcu
memnuniyetine etkisine deginilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havalimani Hizmetleri, Hizmet Yenilikleri, Hizmet Kalite Algisi, Yolcu
Memnuniyeti

Abstract

The increasing technological developments in the world, with the increasing competition, force
businesses to innovate. Along with the quality of service in air transport, the expectations for innovation
in the field of service are also increasing. The increase in passenger expectations leads the airport
management to technological and personnel innovations in the field of service. Nowadays, in order to
transform the competition into advantage, service companies are applying a number of service
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innovations in order to increase service quality and provide customer satisfaction. The development of the
airport services, which constitute the important service process of airline transportation with the change of
passenger expectations, has been tried to be determined. The aim of the study, how satisfied the
passengers who receive service from the airport with their service innovations, the effect of service
innovations applied at airports on service quality perception and passenger satisfaction is investigated.
The sample of the research was constituted on served 341 passengers at Istanbul Airport in between 29
may-15 june 2019. Intentional sampling was chosen from the non-random easy sampling methods. At the
research was applied face to face questionarre application. The data obtained were subjected to factor
analysis in SPSS 22 program. The questionnaire was also used by adapting the scale of service innovation
of Chen, Yu and Batnasan(2014) and the scale of service quality translated into Turkish of Seyran(2004)
and Oznalbant(2010). As a result of the analyzes, It is observed that service innovations have an impact
on service quality perception and passenger satisfaction. The effect of service quality perception applied
at the airport on passenger satisfaction was determined. With this study, Service innovation statements
have been added to the airport service innovation dimension, which is theoretically in the literature.
Pratically, The impact of service innovations on service quality perception and passenger satisfaction is
mentioned.

Key Words: Airport Services, Service innovations, Perceived Service Quality, Passenger Satisfaction

1. GIRIS

Havalimanlar1 havayolu ulastirma siirecinin temel elemanlarindan biridir. Havalimani; ucak ve
yolcu trafiginin diizenlenmesinde havalimani hizmetlerinde gerekli binalar, ugaklarin ugusa
hazirlanmasinda gerekli altyapilari kapsayan, ucaklarin kalkis ve inisinin saglamasi amaciyla 6zel
sekilde diizenlenen alan olarak tamimlanmaktadir. Havalimanlar1 fiziksel altyapi imkanlari sunan
teknik olusum olarak goriiliir. Havalimani hizmetleri; giivenlikten gecisle baslayan, havalimani hava
tarafi, kara tarafi hizmetlerle devam eden ve ugagin havalanmasiyla tamamlanan bir siiregtir. Havayolu
tasimaciliginda 6zel sektor uygulamalarina izin verilmesi, ulusal ulastirma politikalarinin havayolu
isletmelerinin maliyetlerini diisiirmesi, mevcut yolcularin havayolunu daha fazla kullanmalarina ve

yeni yolcularin da havayolu tasimaciligi ile tanismasini saglamustir.

Yolcu sayisinin cogalmasiyla havalimani hizmetlerinde olusan hizmet beklentileri havalimani
hizmetlerinin 6nemini arttirmigtir. Havalimanlarinda sunulan hizmetler yolcularmn beklentilerini
karsilamak ve yolcu memnuniyetini saglamak amaciyla yapilmaktadir. Yolcu memnuniyeti hizmet
arzi sonucunda olusan miisteri beklentisi ve performans algis1 arasindaki siiregtir. Havalimani
hizmetlerinde yolcu memnuniyetinin artirilmasi hizmet kalitesine ve uygulanan hizmet yeniliklerine
baglhdir. Hizmetlerde kalite ve yenilik uygulamalar1 artik havalimam isletmelerinin ana amaglarindan
biri haline gelmeye baslamistir. Yolcu beklentilerini belirlemek istek ve taleplerini karsilayabilmek
icin hizmet yeniligi uygulamalari, hizmet kalitesinin artirilmast ve yolcu memnuniyetinin

saglanmasinda belirleyici unsurdur.

Havaliman1 hizmetleri, havayolu yolcu tasimaciliginda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi
icin tamamlayict ve Onemli bir unsurdur. Havalimani isletmelerinin basarisi, yolcularmn istek ve
ihtiyaglarimn  hizmet yenilikleriyle desteklenmesi, kalite anlayis1 ve yolcu memnuniyetini

karsilayabilme derecesiyle dlgiilebilmektedir.
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Havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin yolcularin hizmet kalite algisina ve yolcu
memnuniyetine etkileri aragtirilmistir. Havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin havalimam
hizmet kalitesini degerlendirmedeki oOlgiitleri arastirilarak havalimani hizmetlerinin gelistirilmesi
gereken yonil belirlenmistir. Analizler sonucunda hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algisina ve yolcu
memnuniyetine, hizmet kalite algisinin yolcu memnuniyetine etkisi bulunmustur. Sonu¢ kisminda
analiz bulgular1 degerlendirilmis, aragtirilan konuyla ilgili yapilacak c¢aligmalar igin Oneriler

sunulmustur.

2. KAVRAMSAL CERCEVE
2.1. Hizmet Yeniligi

Hizmetlerde yenilik anlayisinin birka¢ tanim1 vardir. Genel olarak performans artirimi ve diger
firmalar geride birakma isletme kapasitesinin iyilestirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Cogu durumda
hizmet saglama iiriinden daha degerli olmaktadir ¢iinkii iriinler hizli bir sekilde emtia olma
egilimindedir. Hizmet inovasyonu simdi ve gelecekte hem miisteri degeri yaratmada hem de yeni ve
faydali bir iiriin veya hizmetin kullanima sunulmasi olarak anlagilmalidir (Chen, Yu ve Batnasan,
2014: 3347).

Basarili hizmet yenilik uygulamalari, engellerin ortadan kaldirilmasiyla gergeklestirilir.
Hizmetle ilgili ¢aligmalarda; hizmet yeniligini yOnetme prosediirleri, hizmet yeniligi uygulama
stirecleri, hizmet yeniliklerinde kullanici katilimi ve hizmet yeniligi uygulama siireclerini kKapsar

(Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Isletmenin yeni degisik ve farkli hizmet gelistirerek miisterilerine sunmas1 hizmet yeniligidir.
Uriin yeniliklerinde oldugu gibi hizmet yeniliklerinde de dnceden sunulmayan hizmetin sunulmas sart
degildir. Sunulan hizmetlerin daha fazla miisteriyi cekecek sekilde degistirilmesi ve farklilagtirilmasi

hizmet yeniligi yapmak anlamina gelmektedir (Karaca, 2009: 201).

Havayolu firmalarimin miisterilerine elden sattigi ucak biletlerini internet araciligryla vermesi
hizmet yeniligidir. Boylece misterilerin bilet alimi kolaylasmis, ugak bileti almak i¢in hava limanina
ya da bilet satis noktalarma gitmelerine gerek kalmamustir. Uzak mesafede oturan veya isleri yogun

olan miisteriler internet araciligiyla sunulan bu hizmeti tercih edecektir.

Hizmet yeniligi, iirlin ya da hizmetin miisteriye daha cazip hale getirilmesi sirasindaki
faaliyetlerde olusan yeni gelismeler olarak tanimlamaktadir. Hizmet yeniliginin {i¢ temel 6zelliginden

bahsedilmektedir (Karaca, 2009: 202):

e Hizmet yeniligi siireklilik gosterir. Bu sebeple yeniliklerin gergeklestirildigi belirli bir zaman araligini
belirlemek zordur.

e Hizmet yeniligi, teknolojik ve kurumsal degisim, insan kaynaklar1 ve teknik girdi arasinda giicli
tamamlayicilik 6zelligi gostermektedir. Dolayisiyla hizmet yeniligi, teknoloji ve kurumsal degisimlerin dogru
kombinasyonu bulma ve mevcut teknolojiyle birlestirme seklinde gerceklesmektedir.

e Hizmet yeniligi, katilimci tiretim sekli gerektirir.
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Farkli iirlin ve karmagikligi artikga iriin kurulumu, ¢alisabilir durumda olmasi, gilincellenmesi
gibi durumlar i¢in gerekli kaynak miktar1 ve zaman artmaktadir. Bunlar, hizmet inovasyonu i¢in
biyiik bir firsat dogurmaktadir. Hizmet sekt6riinde yapilacak inovasyonlar kademeli bir sekilde
olabilecegi gibi radikal degisimler halinde de gergeklesebilir. Hizmet inovasyonunun faydalar1 agsagida

belirtilmistir (Karaca, 2009: 203):

® Miisteri ve isletme arasindaki etkilesimi diizenler.

e Kurumlarmm deger yaratma kapasitesini artirir.

e Daha iyi self servis sunulmasimi saglar (mobil telefonlar ve internetin 7/24 erisim imkani saglamasi)

e istihdam olanaklar1, verimlilik artis1 ve hizmetlerde kalite ile siirdiiriilebilir ve ¢evreye dost faaliyetler
e Kentlesme oraninda artis

e Teknolojik gelismelere destek olmasi

e Bireyler, isletmeler ve hiikiimetler i¢in yeni firsatlar sunar.

Hizmet yenilikleri kavraminin 6zel sektérde kullanilmasina ragmen, arastirmacilar devletin
sahip oldugu havalimanlarmin ayn1 zamanda bunu misyon edinmeleri gerektigine inanmaktadir.
Havalimanlarinda "miisteri odaklilik" hizmet diizeyi kavramu ile ilgili stratejidir. Miisteri odakli
sirketler miisteri akis1 yaratmak i¢in hizmet yenilikleri yapmaktadir. Havalimani igletmeleri de bunu

yapabilir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
2.1.1. Havalimam Hizmet Yenilikleri Kiosk

Kiosk; self servis teknolojisi (SST) olarak adlandirilan yeni bir teknolojidir. SST yolcularin
self servis ile etkilesime girmesini saglayan yazilimdir. Kiosklar havalimanmin gesitli yerlerinde
bulunur ve miisterilerin ulasabilecegi bir alana yerlestirilmektedir. Bilgisayara yiikli yazilim ve
koruyucu bir kasann igine yerlestirilmis masa veya bilgisayardan olusmaktadir. internet tabanli self
servis erisimi belirli bir bilgi teknolojisi gerektirmektedir. Sadece farkli fonksiyonlarm
entegrasyonunu igermektedir. Ornegin; elektronik ddeme, dijital imza, tek hizmet, sinirsiz hizmetleri

icermektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Self servisin diisiik maliyet ve verimliligi arttirmak, Check-in kontuarlarinda isleyici
personelinin azaltilmasi, Check-in sirasinda yolcu islem siiresini azaltma, siire¢ iyilestirme gibi
yararlar1 vardir (Www.igairport.com/tr, 2019). Self servis miisteri islemlerini daha kolaylastirmakta ve
kontrol atina almaktadir. Yolcularn kiosklar’da islem yapma deneyimlerine daha acik oldugu
gozlenmektedir. Kiosklar finans, otel vs gibi endiistrilerde kullanilmaktadir. Hatta kiitiiphanelerde dahi
self servis hizmeti verilmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347). Havalimanlarinda, 6rnegin self
servis bagaj drop; havaliman tarafindan, yolculara isleyici yardimi olmadan ya da ¢ok az yardim
alarak ¢antalarmi teslim etme firsat1 vermektedir. Bagaj giris siiresi, bagaj basina yaklagik 17 saniyedir

ve hizli yolcu akiginin saglanmasina yardimci olmaktadir (www.igairport.com/tr,2019).

Yolcular self servisi kullandiklarinda hizmet memnuniyeti artmaktadir. Baz tiiketici gruplar1

servis teknolojisi hizmet alimi siirecinde kaygi yasadiklarini belirtmistir. Clinkii islemlerin ve yeni
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teknolojilerin miisterilere bir maliyetinin oldugunu diisiinmektedirler. Birgok self servis teknolojisiyle
ilgili caligma yapilmistir. Cogu self servis teknolojisinin hizmet kalite performansinin &zelliklerine
odaklanilmig ve self servis teknolojilerinin performans faktorlerini tartisan calismalar yapilmistir

(Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
X-Ray

X 1511 tarayicilar: havalimam giivenligini saglamak icin kullanilmaktadir. Kontrol noktasinda
yolcunun bagajimin goriintiisiinii alarak giivenlik personelinin goriintiiyli incelemesiyle gerceklesir. Bu
tiir uygulamalar seyahatlerin yogun oldugu zamanlarda gecikmelere yol agabilir. Bir¢ok havalimani
giivenlik noktalarinin yogun oldugu donemlerde giivenlik dnlemlerini arttirir drnegin ayakkabilarin
cikartilmas1 gibi. Ek gecikmelerin olabilecegi endisesi giivenlik personeli iizerindeki baskiy1
arttirmaktadir. X 1smi tarayicilar1 backscatter 1sinina sahiptir. Backscatter X 1smlar1 hastanelerde
kullamlanlardan daha zayiftir. Bu 1sinlar insan eti ve kemiginden gegmemektedir. Bunun yerine 1sinlar
viicudun 1 ing¢ (2,54 cm) kadar igine kadar etki eder ve isinlar1 sensore dogru geri iter (Chen, Yu ve

Batnasan, 2014: 3347).
Havalimam Otelleri
1. Otel

Havaliman1 otel hizmetleri; yolcularin havalimanindan ayrilmadan konaklama ihtiyacini
karsilamaya yonelik sunulan hizmettir. Ornegin Istanbul Hava Limami otel isletmesini Londra

merkezli otel grubu Yotel iistlenmistir.

Diinyada bir ¢ok havalimaninda bulunan oteller soyledir; Londra Heathrow’da bulunan pod
otellerini, 2007’den beri Amsterdam’da Gatwick havalimanlari, 2008’den beri schiphol otellerini
isletmektedir. Yotel ayrica biraz daha biiylik odalartyla New York’ta 669 benzer konseptli odalar:
isletmektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).

Istanbul havalimani 277si kara tarafinda 174’de hava tarafinda olmak iizere toplamda 451
kabini ile simdilik diinyanin en biiyilk havalimani otelinden biri ve Avrupa’nin en bilyiigidiir.
Kiosklar ile konuklar yotel’e check-in ve check out yapabilmektedir. Yotel kara tarafinda herkes
konaklayabilirken, Yotel air tarafinda pasaport kontrolinden gecen ve Istanbul havalimanmndan
uluslararasi yolculuk edecek kisiler konaklamaktadir. Yotel ileri teknolojiye sahip kabinler, smartbeds,
akilli yataklar, taginabilir cihazlardan veri akisini saglayan akilli TV’ler, dinamik ortam aydinlatmasi,
muson yagmur duslari, hizli licretsiz yiyecek icecek alternatifleri gibi hizmet yenilikleri sunmaktadir.
Kara tarafinda konaklayan misafirler 7/24 yotel spor salonundan, komyunit1 bar ve restoranlardan

faydalanmaktadir (https://www.istanbulhavalimani.com/tr: 2019).
2. Havalimam Mikro Otelleri
Havalimanlar1 mola sirasinda birka¢ dakika dinlenmek i¢in bir alana sahip degildir. Diinyadaki
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birkag¢ havalimaninin sahip oldugu mikro oteller bu imkani yolculara saglamaktadir. Kisa siireli kalig
icin uygun olan mikro otellerde yolcular mola sirasinda dinlenme imkanina sahip olmaktadir. Bu
oteller japonyada kapsiil otel olarak adlandirilmaktadir. Yolcular kabini terk etmeden bu kabin ve
kutularda 30 dk’lik siirelerle dinlenme imkani1 bulmaktadir. Hatta bazilar1 tuvalet ve dus igcermektedir.
Ustelik bu oteller, havalimani terminalinin ¢evresine yayilmaktadir. Faaliyet gdsteren mikro oteller
Istanbul, Londra, Amsterdam, Newyork, Moskova havalimaninda kisa siireli kabin hizmeti

vermektedir (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
Havalimam Sosyal Medya Uygulamasi

Sosyal medya; isletmelerin sosyal medyadaki goriintirliigiinii arttirarak {iriin ya da hizmetlerini
bu platformda tanitmak adina kullandiklar1 pazarlama anlayisidir (Arslan, 2015:49). Sosyal medya;
internet tabanli uygulamalarin listesinin oldugu grup sayfasi araciligiyla internet tabanli uygulamalarin
kullanilmasiyla web 2.0 araciligiyla kullanici tarafindan olusturulan igerigin yaratilmasi ve degisimi
olarak tanimlanabilir(Chen, Yu ve Batnasan,2014:3347). Sosyal medya siteleri, isletme mal ve
hizmetlerinin, tiiketicilere duyurulabilmesi ve ulastirilabilmesi adina en énemli ve islevli pazarlama
kanallarindan biri haline gelmistir. Sosyal medya siteleri sayesinde isletmeler, birbirinden farkli,
birden ¢ok fikre sahip tiiketicilere kolaylikla ulasabilmekte; ayn1 ya da benzer goriise sahip tiiketiciler
ise, isletmelerin Uriin ya da hizmetleri hakkinda olumlu veya olumsuz diisiincelerini
paylasabilmektedir. Dolayisiyla bu paylasim, isletmelerin ve dogal olarak da iirlin ya da hizmetin

tinlinii arttirmaya yardimc1 olabilmektedir (Arslan, 2015: 49).

Havalimanlar1 iletisim araclarinin c¢ogalmasiyla sosyal medyayr giderek daha fazla
kullanmaktadir. Online sayfalarda begenme imkani sunan sosyal medya ornekleri Facebook, twitter,
instagram, you tube, flicker gibi sosyal medya araciligiyla yolculara ulasip hizmetleri hakkinda
bilgilendirme imkanina kavusmaktadir. Diinyada sosyal medya kullanilan havalimanlarinin sayisi
artmasina ragmen bazi havalimanlar1 bu konuya onyargili yaklasmaktadir. Son yillarda havalimani
endiistrisi bir donilisiim yasamaktadir. Gelisen teknolojiyle sosyal medya kullaniminin yayginlagmasi
sayesinde havalimaninda yapilan isin yansimalari goriilebilir. Yayginlagsan sosyal medya kullanimi
yolcularin hizmet erisilebilirligini arttirmaktadir. Sirketler acisindan sosyal medya iyi ydnetilirse

yatirim getirisi mutlaka olacaktir. (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347).
Havalimani Bilgi Monitorleri

Havalimanlarinda yolculuk oOncesi ve sonrasi alinan hizmetlerdendir. Monitor araciligiyla
yolcular bilgilendirilir. Yolcular; monitér araciligiyla ucus oncesi ug¢agin hangi kapidan kalkacagi ve

ucak inig bilgilerini bu ekranlardan 6grenebilmektedir.
Havalimam Mobil Uygulama

Tablet, akilli telefon gibi cihazlara 6zel tasarlanmmg ve kodlanmis yazilimlara mobil uygulama

denilmektedir. Havalimanlarinda mobil uygulama aracihifiyla zaman kaybina sebep olan bazi
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hizmetler daha hizli bir sekilde alinmaktadir.

Mobil uygulama; evden baslayan yolculuk siirecinde ugagin kalkisina kalan zaman veya
ucusun siiresine gore havalimani yogunlugu ya da trafik ve hava durumuna gore tren, servis ve taksi
gibi ulagim araglarinin rezerve edilmesi ve tiim erigim bilgilerine gore otomatik olarak planlamanin

yapilabildigi sistemdir. (www.igairport.com, 2019)

Ornegin Istanbul havalimamnda; otopark igerisinde; Mobil Odeme, Bakim, Yikama, Tamir ve
Yakit Dolum Hizmetleri, Yer Ayirma ve Bloke Etme, mobil uygulama iizerinden yapilabilmektedir.
Terminal igerisinde; 2D ve 3D harita, canli lokasyon bilgisi, magaza lokasyonlari, kisiye 6zel ugusun
planlamasi, terminal i¢i navigasyon, bagaj bekleme siirecinin hesaplamast ve bunun avantaja
cevrilmesi, terminal i¢i iirtin siparisi mobil uygulama arciligiyla verilmektedir (www.igairport.com,

2019).
Havalimam Navigasyon hizmeti

Navigasyon, gidilecek adrese kisa ve hizli sekilde ulagmayi saglayan sistemdir. Gidilecek
yOniin kagirilmasi durumunda navigasyon tekrar hesaplama yaparak bulunulan konuma goére en giincel
rotay1 vermektedir. Navigasyon, bir yerden baska bir yere gidebilmek i¢in planlanmis en uygun yolu
bulan uygulamadir (https://www.basarsoft.com.tr). Havaliman: navigasyon hizmeti yolcularin
havalimaninda gidecekleri yere kolayca gitmelerini telefon ve bilgisayar araciligiyla saglayan

hizmettir.
Havalimam internet Hizmetleri

Yolcular havalimani internet hizmetleri aracilifiyla ucus bilgilerine, havalimani rehberine,
terminal hizmetlerine, havalimani ulasim hizmetlerine dair bilgilere ulasabilmektedir. Yolcu
hizmetlerinin disinda ticari ve kurumsal hizmetlerde verilmektedir. Ticari hizmet olarak; kargo ve

lojistik hizmetleri, reklam hizmetleri verilmektedir.
Havalimani1 Engelli Yolcu Hizmetleri

Engelli yolcularin hizmet alimi zor oldugundan havalimanlarinin engelli yolcularin rahat
hareket edebilecegi sekilde insa edilmesi gerekmektedir. Engelli yolcularin ugus Oncesi
havalimanindan hizmet alimin1 kolaylastirmak i¢in havalimanlarinda engelli asansorii, seyahat
edilecek havayoluyla iletisime geg¢ilmek kaydiyla i¢ ve dis hat terminallerinde tekerlekli sandalye
servisi, havalimani girisindeki c¢agri butonu araciligiyla gelen ve ucaga kadar eslik eden personel,
kullanima uygun tuvaletler ya da terminal i¢i yolcu tasiyan buggy hizmetlerinden engelli yolcular

yararlanabilmektedir.
2.2. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Boyutlar:

Bir hizmet igletmesinin basarisinin 6nemli unsurlarindan biri hizmet kalitesidir. Rakip

isletmelerden farklilasma kaliteyle olmaktadir. Bunu igletmeler diizenli sekilde ve yiiksek kalitede
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hizmet vermekle elde etmektedir. Aym hizmeti sunan ve ayni ticreti uygulayan iki ayr1 igletme 6rnegi
verilirse; hizmetin sunuldugu yer ve zaman aym oldugu varsayilsa hizmet kalitesi bu hizmetlerin

arzin1 farklilagtiran tek unsur olmaktadir (Mucuk, 1999: 329).

Hizmet kalitesini agiklayan en kapsamli tanimlama; beklenen hizmet ile algilanan hizmet
performansinin karsilastirilmasi olarak Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan yapilmigtir. Hizmet
kalite algisi; miisterinin hizmeti alimindan Onceki beklentisiyle faydalandigi gercek hizmet
deneyiminin kiyaslamasiyla, miisteri beklentileriyle performans algis1 arasindaki farkliligin
derecesidir. Kaliteli hizmet, miisteri beklentilerinin karsilanmasiyla olmaktadir (Parasuraman vd.,
1988: 17).

Beklenen Kalite: Miisterinin firma hakkindaki duyumlar1 (kulaktan kulaga iletisim yoluyla,
reklam vb.) ve miisteri ihtiyaclarinin dogmasiyla olusur. Miisterinin beklentisi ve talep etmeye gerek

duymadigi 6zellik ya da karakteristikleri belirtir (Karaarslan, 2014: 36).

Oliver’in c¢alismast olan '"beklentilerin onaylanmamasi” kurami en yaygin tiiketici
teorilerinden biridir. Bu kurama gore; miisteri, tirlin/hizmet satin alim ve kullanim 6ncesinde, kullanim
aninda gosterecegi performans beklentileri olusmaktadir (Ozer,1999:163). Bu nedenle miisteri
memnuniyetinde genellikle tiiketicinin beklentileri vardir. Beklentiler kisisel ihtiyaglardan, gegmis
deneyimlerden ya da duyumla olusur (Chen, Yu ve Batnasan, 2014: 3347). Miisteri {iriin/hizmet satin
alma eylemine beklentilerle baslamakta ve satin alma sonrasinda algiladigi iiriin performansiyla
bekledigi {iriin performansini kiyaslamaktadir. Kiyaslama sonrasinda her iki performans birbirine esit
olursa onaylama gergeklesmektedir. Uriin performans algisi, beklentilerden biiyiik olursa pozitif
onaylama, kiiclik olursa negatif onaylama olmaktadir. Onaylamama satinalma o6ncesi beklentileri
algilanan performansin karsilanamama ya da fazla olma durumudur. Onaylamama tatmin Oncesi
zamanda olusmaktadir. Oliver, tatmin yargilarinin beklentilerle performans algisinin kiyaslamasiyla
olusan onaylamanin bir fonksiyonu oldugunu savunmaktadir. Pozitif onaylama tatmin, negatif

onaylama ise tatminsizlik seklinde duygusal tepkilere sebep olmaktadir (Ozer, 1999: 163).

Algilanan Kalite: Algilanan kalite 6znel bir kavram oldugundan miisterinin hizmet
performansi sonrasinda algiladig: kalitedir. Bir mal ve hizmet miisterinin beklentilerini karsiladiginda
algilanan kaliteye ulagilmis demektir. Miisterinin elde ettigi hizmetin({iriiniin), beklentisini kargilamasi
veya beklentisinden daha iyi olduguna inanmasidir. Hizmeti sunan taraf ve misteri arasinda miisteriyi

tatmin edici veya tatminsizlik yaratan etkilesimdir. (Karaarslan, 2014: 37).

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet isletmelerinin sagladigi hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi ve tiiketicinin hizmet kalitesi algisinin Slgimii i¢in 10 boyutu temsil eden 22
parcalik SERVQUAL 6lgegi olusturulmustur. Bu modelde hizmet kalitesi, miisterileri beklentilerinin
Isletmenin sundugu hizmetin performans diizeyine esitlendigi zaman ortaya ¢ikmaktadir. Miisterilerin

algiladiklar1 hizmetin seviyesinin karsilagtirilmast sonucunda olusan farklilik miisteri tarafindan
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algilanan hizmet kalitesini gosterir (Akin, 2007: 29).
Servqual dlgek boyutlar: (Parasuraman vd., 1985: 48):
1. Giivenilirlik: Performans giivenilirlik ve tutarhlik gerektirmektedir. Isletmenin vaat ettikleri ile

sunduklar1 arasindaki dogrulugu ifade etmektedir.

2. inamhrhk: Calisanlarin miisteri iliskilerinde Inandiricilik ve diiriistliik iyi bir etkilesim kurmasini
saglar.

3. Nezaket: Personelin hareketleriyle dig gortiniisiiyle jest ve mimiklerinin saygili olmasiyla ifade edilir.

4. Yeterlilik: Hizmetin gerceklestirilmesinde personelin gerekli olan bilgi ve beceriyle sahip olmasii
ifade eder.

5. iletisim: Hizmet sunum aninda miisterilerle etkin iletisim, giiven verici ve agiklayict diyaloglarmn
kurulmasidir.

6. Erisim: Hizmetlerin sunumu asamasinda temas kolayligim ve sorunlarin ¢oziimiinii igermektedir.
Miisterinin hizmetlere kolay erisimi bu baslik altinda bahsedilmektedir.

7. Heveslilik: Hizmet siirecinde ¢alisanlarin hazir ve istekli olmasi anlamina gelir.
8. Giivenlik: Fiziksel, duygusal, finansal risk ve siiphelere karsin hizmet kalitesinin artirilmasidir.

9. Fiziksel Unsurlar: Hizmetlerin sunum agamasindaki fiziksel unsurlardir (hizmet iretiminde kullanilan
takim ve araglar, ¢aliganlarin dig gériiniisii, bina ve tesisler).

10. Miisteriyi Anlamak: Miisteri beklenti ve ihtiyaglarina uygun olarak iiretilen hizmet gabalarini
igermektedir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesinin siirdiiriilmesinde ve hizmet
beklenti diizeyinin gergeklestirilmesinde gelistirilmis olan hizmet Kkalitesi modelinde (Servqual),
hizmet performans: tiiketici beklentilerinin altinda kalmigsa arada bosluk ve tatminsizlik
olabilmektedir. Hizmetlerin doyudurucu bir sekilde gerceklesmesini engelleyen bes bosluk vardir.

Bunlar (Akin, 2007: 30):

Bosluk 1: Tiiketici beklentileriyle, yonetimin sezgisi arasinda olusan bosluk(Pozisyonlama boslugu).

Bosluk 2:Yonetimin 6ngoriisiiyle, miisterinin kalite beklentisi arasinda olusan bosluk (Spesifikasyon
boslugu).

Bosluk 3: Hizmet kalitesi Ozellikleri ve hizmetin yerine getirilmesi arasina olusan bosluk (Sunus
boslugu).

Bosluk 4: Hizmetin yerine getirilmesiyle, tiiketicilerle olan dissal iletisim arasinda olusan bosluk (iletisim
boslugu).

Beklenen hizmetle hizmet algisi arasinda fark olusursa dort boslugun toplam etkisi kadar bir
memnuniyetsizlik olabilecegi gercegidir.

Bosluk 5: Beklenen hizmetle, hizmet algis1 arasindaki bosluk (Algilanan hizmet kalitesi)
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini belirten on boyutu(servqual) 5 temel
boyuta indirgenmesiyle 22 maddelik “SERVQUAL” 6l¢egi gelistirilmistir (Kazangoglu, 2011: 135).

Hizmet kalitesi 6l¢eginin boyutlar1 asagidaki gibidir (Basar, 2017: 26).

1. Fiziksel Ozellikler:

Bir hizmetin kalitesinde etkili olan fiziki olanaklarin, personelin ve iletisim araglarinin dis goriiniisiinii
ifade etmektedir. Orgiitiin hizmet sunumunda kullandig1 arag-gereg, bina, ve personelin goriinimil ve
iletisimi ornek gosterilebilir.
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2. Giivenirlilik:

Yapilacagma soz verilmis olan bir hizmetin titiz, dogru, giivenilir ve siirekli bir sekilde yerine getirilmesi
anlama gelir.

3. Heveslilik:

Personelin hizmeti gergeklestirilebilmek igin yeterli bilgi ve beceriye sahip olmasidir. Ayrica isletme
yonetiminin ve ¢alisanlarin igtenligini, hevesliligini, hizmet sunmadaki titizligini, nezaketini, miisteri
problemlerini ¢ozmedeki sabrin ve iletisimi ifade etmektedir.

4. Giiven:

Personelin hizmeti sunarken nazik olmalari, miisterilerde giiven duygusu uyandirma becerisi ve bilgili
olmalari olarak tanimlanir.

5. Empati:

Hizmet isletmesi ve ¢alisanlarinin kendilerini miisterilerin yerine koyarak onlarin istekleri yoniinde
hizmetin ne sekilde sunulmasi gerektigini diisiiniip hareketlerini ona gore ayarlamasini ifade eder.

3. ARASTIRMA
3.1. Arastirmanin Amaci

Arastirmada Havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin yolcularin hizmet kalite
algisina ve yolcu memnuniyetine etkileri incelenmistir. Bu ¢aligmada hizmet yenilikleri ile havalimani
hizmet Kkalitesinin degerlendirilmesindeki Olgiitler arastirilacak ve havaliman1 hizmetlerinin

gelistirilmesi gereken yonii belirlenecektir.
3.2. Arastirma Modeli ve Hipotezler

Bu ¢alismada, havalimanlarinda uygulanan hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algis1 ve yolcu
memnuniyetine etkisi arastirilmistir. Yolcu beklenti diizeyleri ile yolcu memnuniyet diizeyleri arasinda

iligki olup olmadiginin incelenmesini kapsamaktadir.

/ Hizmet Yenilikleri \

Yolcu memnuniyeti Hizmet kalite algisi

< >

Sekil 1.: Arastirma Modeli
Hipotezler
H1: Havalimani hizmet yenilikleri ve hizmet kalitesi algis1 arasinda pozitif bir iliski vardir.
H2: Havaliman1 hizmet yenilikleri ile yolcu memnuniyeti arasinda pozitif bir iliski vardir.

H3: Havaliman1 hizmet kalite algisi ile yolcu memnuniyeti arasinda pozitif bir iligki vardir.
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3.3. Arastirmanin Yoéntemi

Arastirmada nicel arastirma yontemi ve veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Ana

kiitlenin tamamina erismek miimkiin olmadigindan tesadiifi olmayan 6rnekleme yontemi segilmistir.

Arastirmada literatiir taramasi yapilmistir. Literatiir taramasi sonucunda hizmet isletmeleri
tarafindan saglanan hizmetlerin kalitesini degerlendirmek ve tiiketicinin hizmet kalite algisim 6lgmek
icin Parasuraman, Ziethaml ve Berry tarafindan gelistirilen, Tiirkgeye cevrilen Seyran (2004) ve
Oznalbant (2010) tarafindan gegerlilik ve giivenilirlik analizleri tamamlanan 5 boyuta sahip, 25
ifadeden olusan hizmet kalite (servqual) 6l¢egi ve Chen, Yu ve Batnasan (2014)’in hizmet yenilik
Olcegi Tiirkgeye cevrilerek uyarlanarak kullanilmigtir. Hizmet kalite (servqual) ve hizmet yenilik
Olgeginde 5°li Likert tipi ifadeler kullanilmistir. Bu ifadeler; kesinlikle katilmiyorum=1,
katilmiyorum=2, kararsizim=3, Katiliyorum=4 ve kesinlikle katiliyorum=5 arasinda bes secenek

verilmistir.

Arastirmanin ana kiitlesini, 29.05.2019-15.06.2019 tarihleri arasinda Istanbul havalimanim
kullanan yolcular olusturmaktadir. Istanbul Havalimanindan ucus &ncesi ve sonrasi hizmet almus,
Tiirkiye’ye gelen ve Tiirkiye’den giden yolcular ile i¢ hatlarda seyahat eden yolcular olusturmaktadir.
Ana kiitlenin tamamina erismek miimkiin olmadigindan tesadiifi olmayan kasti 6rnekleme yontemi
secilmistir. Arastirmada 350 adet anket formu uygulanmistir. Bu anketlerin 341 adedi geri dénmiis,
anket formlarmdan eksik ve hatali olanlarin elenmesi sonucu 341 kisiden olusan bir 6rnek biiyiikligii
elde edilmistir. Arastirmanin amaclarmna ulasabilmek i¢in, frekans analizi, kesfedici faktor analizi ve

boyutlar arasindaki iliskiyi belirleyebilmek amaciyla regresyon analizi uygulanmustir.
3.4. Arastirma Bulgular:

Asagida arastirma hipotezlerine cevap bulabilmek i¢in yapilmig analiz sonuglarina yer

verilmistir.
Tablo 1. : Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Ozellikler Kategoriler f % Ozellikler Kategoriler f %

Cinsiyet Kadm 139 40 Gelir Diizeyi 1000TL ve alt1 43 12.6
Erkek 202 59.2 1001-2000 TL 26 7.6
18-25 81 23.8 2001-3000TL 46 135

Yas 26-35 114 334 3001-4000TL 46 135
36-45 81 23.8 4001TL ve tistii 180 52.8
46-55 42 12.3 Seyahat Nedeni Is 126 37
56 ve listii 23 6.7 Tatil 111 32.6
[lkégretim 26 7.6 Ziyaret 55 16.1

Egitim Lise 49 144 Saglik 16 4.7
Lisans 168 49.3 Diger 33 9.7
Lisansiistii 98 28.7 Seyahat Sikhigi Sik 210 61,6

Medeni Evli 161 47.2 Seyrek 131 38,4

Durum Bekar 180 52.8
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Katilimcilarin demografik o6zelliklerine bakildiginda yolcularm = %40.8’1 (n:139)  kadm,
%59.2’sinin (n:202) erkek katilimcilardan olustugu goriilmektedir. Anket katilimcilarinin %23.8’inin
18-25 yas arasinda (n:81), %33.4’1 26-35 yas arasinda (n:114), %23.8’inin 36-45 yas arasmnda(n:81),
%12.3’linlin 46-55 yas arasinda (n:42), %6.7’sinin 56 ve st (n:23) yas araligimi olusturmaktadir.
Yolcularin egitim diizeyleri; %7.6’sin1 ilkdgretim (n: 26), %14.4ini lise (n:49), % 49.3’linii lisans
(n:168), %28.7’ini lisansiistii (n:98) egitim almus kisiler olusturmaktadir. Anket uygulanan kisilerin
%47.2’sini bekar (n:161), %52.8’ini (n:180) evli kisiler olusturmaktadir. Ankete katilanlarin gelir
diizeyleri incelendiginde; %12.6’smm 1000tl ve alt1 (n:43), %7.6’sm1 1001-2000 TL (n:26), %13.5’ini
2001-3000TL (n:46), %13.5’ini 3001-4000TL aras1 (n:46), %52.8’ini 4001TL ve tstii (n:180) gelire
sahip kisiler olusturmaktadir. Anket uygulanan kisilerin seyahat nedenlerinin belirtildigi bdliimde;
yolcularin %37’si is amaglt (n:126), %32.6’si tatil amaglt (n:111), %16.1’s1 ziyaret amagl (n:55),
%4.7’s1 saglik amagl (n:16), %9.7°si diger nedenlerle (n:33) yolculuk yapmustir. Ankete katilan
yolcularin seyahat sikliklarinin belirtildigi kisimda; yolcularin %61,6’°s1 sik (n:210) , %38,4’i seyrek
(n:131), seyahat etmektedir.

3.4.1. Hizmet Kalitesi Olceginin Kesfedici Faktor Analizi
Hizmet kalitesi ifadelerine iliskin kesfedici faktor analizi sonuglar1 tabloda yer almaktadir.

Tablo 2.: Hizmet Kalitesi Olgegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi ve Toplam Varyans Orani Sonucu

Soru 1.Faktor: Fiziksel Ozellikler A.O. SISH Faktor Yiikleri
1 Havalimani modern arag- gere¢ ve donanima sahiptir. 3.63 1.020 0.763
Havaliman fiziksel imkanlar1 (i¢ ve dis binalar, dekor, 151tklandirma, mobilya vb.) gérsel
2 L 4.13 1.142 0.800
agidan gekicidir.
3 Havalimam ¢aliganlari diizglin goriiniisliidiir. 4.25 1.057 0.505
4 Havalimam ara¢ ve geregleri yeterli sayidadir. 4.13 1.153 0.620
5 Havalimani farkli hizmet sekillerine uygun cesitlilige sahiptir. 5.00 1.105 0.651
6 Havalimam ortami temizdir. 3.25 0.989 0.779
7 Havalimani genel olarak rahat ve konforludur. 3.75 1.014 0.811
8 Havalimani yeterince aydinlik ve havadardir. 4.75 0.857 0.640
2. Faktor: Giivenilirlik A.O. S.S. Faktor Yiikleri
9 Havalimani isletmesi hizmetlerini zamaninda yerine getirir. 3.60 1.096 0.510
10 | Havalimam ¢alisanlari yolcularin problemini ¢6zmede anlayish ve giiven vericidir. 4.40 1.024 0.733
11 Havalimaninda yolcularin ugus 6ncesi islemleri dogru olarak yapilir. 3.00 0.931 0.639
12 Havalimaninda hizmetler tam zamaninda sunulur. 3.60 1.058 0.594
13 Havalimani ¢alisanlar1 dogru hizmeti verebilecek diizeydedir. 5.00 1.047 0.685
3. Faktor: Heveslilik AO. S.S. Faktor Yiikleri
14 | Havalimam ¢alisanlari, hizmetleri en kisa zamanda yerine getirir. 5.00 0.961 0.767
15 Havalimani ¢alisanlart her zaman yolculara yardim etmeye isteklidir. 3.67 1.056 0.884
16 Havalimani ¢alisanlart yolcularin taleplerine en kisa zamanda cevap verir. 2.67 1.040 0.931
4. Faktor: Giiven A.O. S.S. Faktor Yiikleri
17 Yolcular havalimani ¢alisanlart ile olan iliskilerinde kendilerini glivende hisseder. 5.00 1.068 0.913
18 Havaliman: ¢aligsanlari yeterli bilgi birikimine sahiptir. 4.75 1.112 0.865
19 Havalimani ¢alisanlart yolculara kibar davranir. 5.00 1.024 0.786
Havalimani hizmet alimi sirasinda yolcu mahremiyetine 6zen gosterilmektedir (x-ray, kisisel]
20 L 4.00 1.155 0.646
bilgiler vs.).
5. Faktor: Empati A.O. S.S. Faktor Yiikleri
21 Havalimani yolcular i¢in elinden gelenin en iyisini yapar. 2.20 1.082 0.791
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22 Havalimani ¢aliganlart yolcularin ihtiyaglarini anlamaya galigir. 4.40 1.083 0.778
23 Havalimam ¢alisanlar1 yolculara 6zel ilgi gosterir. 4.20 1.162 0.905
24 | Havalimam galisma saatleri yolcu ihtiyaglarina uygun olarak diizenlenmektedir. 3.20 1.113 0.676
Havalimani ¢alisanlarinin aciklamalari kolaylikla
25 . . 2.60 1.076 0.762
anlagilabilmektedir.
KMO=0,962; x>=7289,640; SD=300; P=0,000, Cronbach’s Alpha =0,867, Toplam Varyans Oram = %56,608

Havalimam yolcularmin hizmet kalite algisinin 6l¢iildiigii literatiirdeki 25 likert ifadesinin
faktor analizi sonuclar1 tabloda gosterilmistir. Giivenirlik analizi sonucu alpha degeri=0,867 olup
yeterince giivenilirdir. Hizmet kalite algisim dlgmeye yonelik faktdr analizinde KMO ve Barlett’s
kiiresellik testi(x?) sonuglar1 faktor analizinin uygulanabilecegini gostermektedir. KMO degeri >0.50
sartin1 tagidigindan Orneklem biiylikliigii yeterlidir. Tablo incelendiginde, ' Havalimani galisanlar
yolcularm taleplerine en kisa zamanda cevap verir." Ifadesi (0.931) en yiiksek faktor yiikiine sahiptir.
En yiiksek aritmetik ortalama giiven faktoriine aittir (4.69). Faktorler toplam varyansin %56,608’ini

olusturur.
3.4.2. Hizmet Yenilik Olceginin Kesfedici Faktor Analizi
Hizmet yenilik ifadelerine iliskin kesfedici faktor analizi sonuglari tabloda yer almaktadir.

Tablo 3.: Hizmet Yenilik Olgegine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi ve Toplam Varyans Orani Sonucu

Faktor
1
Sorular AO. S.S. Faktor
Yiikleri
1 Kiosklar(Self servis teknoloji hizmetleri) kullaniglidir. 3.90 1.169 0,772
2.X-ray cihazlar1 havalimaninin giivenligini saglar. 3.89 1.221 0,704
3.Havaliman otelleri ugus aralarinda dinlenmem igin iyi bir alternatif olmaktadir. 3.60 1.319 0,709
4. Sosyal medya araciligiyla hizmetler hakkinda yolcularin bilgilendirilmesi faydalidir. 4.03 1172 0,778
5. Yolcu bilgi monitdrlerinin bilgilendirici ve anlasilir olmasi hizmet alimini kolaylastirmaktadir. 4.15 1.035 0,741
6. Mobil uygulama havalimaninda bazi islemleri daha hizli yapmam saglamaktadir. 4.10 1111 0,770
7. Terminal i¢i, terminal dis1 navigasyon uygulamasi ucuslarin geceklesecegi kapiya en kolay yoldan ulagsmami 4.03 1.086 0,783
saglamaktadir.
8.Havaliman internet temelli hizmetler hizmet alimini kolaylastirmaktadr. 3.92 1.197 0,722
9. Havalimani engelli yolcularin rahat ve giivenli hizmet almalarina imkan verecek sekilde inga edilmistir. 4.11 1.160 0,737

KMO=0,911; x2=1507,231; SD=36; P=0,000 Cronbach’s Alpha =0,899 Toplam Varyans Oran = %55,771

Hizmet yeniligine ait 9 ifadeden olusan sorular dahil edilerek analiz yapilmistir. Giivenirlik

analizi sonucu alpha degeri=0,899 olup yeterince giivenilirdir.

Analiz yapilmadan 6nce degiskenler arasinda iligkinin varligir ve verilerin faktér analizine
uygunlugu Kaiser-Meyer-Olkin orneklem yeterlilik testi ve Barlett Kiiresellik Testi (x?) ile
incelenmistir. Tabloda goriildiigii gibi KMO degeri >0.50 sartim tagidigindan orneklem biyiikligii
yeterlidir. Barlett kiiresellik testi sonucu anlamhidir(p=0,000).Yapilan testler sonucunda elde edilen
degerler faktor analizine uygundur. Tablo incelendiginde, ""Terminal i¢i, terminal dis1 navigasyon
uygulamasi uguslarin geceklesecedi kapiya en kolay yoldan ulasmami saglamaktadir." ifadesi (0,783)
en yliksek faktor yiikiine sahiptir. Faktorler toplam varyansin %55,771ini olusturur.
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3.4.3. Yolcu Memnuniyeti ifadelerinin Kesfedici Faktor Analizi

Yolcu memnuniyeti ifadelerine iliskin kesfedici fakt6r analizi sonuglari tabloda yer

almaktadir.

Tablo 4. : Yolcu Memnuniyeti Ifadelerine Iliskin Kesfedici Faktor Analizi ve Toplam Varyans Oranmi Sonucu

Faktor
Sorular 1
A.O. S.S. Faktor Yiikleri
1.Havalimanindan aldigim hizmetlerden memnunum. 4.03 1.112 0,937
2.Havalimani hizmet yeniliklerinden memnunum. 4.06 1.088 0,958
3.Havalimani hizmet yeniliklerine iliskin olumlu izlenimim var. 4.08 1.129 0,921
KMO=0,743; x2=877,395; SD=3; P=0,000 Cronbach’s Alpha =0,932 Toplam Varyans Oram = %88,173

Yolcu memnuniyetini 6lgmeye yonelik 3 sorudan olusan sorular dahil edilerek analiz
yapilmistir. Giivenirlik analizi sonucu alpha degeri 0,932 olup yeterince giivenilirdir. Tabloda
gorildigi gibi KMO degeri >0.50 sartini tagidigindan dolay1 érneklem biiytikliigii yeterlidir. Barlett
kiiresellik testi sonucu anlamlidir(p=0,000). Yapilan testler sonucunda elde edilen degerler faktor
analizine uygundur. Tablo incelendiginde, ""Havalimani hizmet yeniliklerinden memnunum." ifadesi

(0,958) en yiiksek faktor yiikiine sahiptir. Faktorler toplam varyansin %88,173’ini olusturur.
3.4.4. Hizmet Yeniliklerinin Hizmet Kalite Algisina Etkisi

Hizmet Yenilikleri ile Hizmet Kalite Algis1 arasinda kurdugumuz modele iliskin regresyon

analizi yapilmistir. Varyans analizi tablosunda modelin gegerliligine bakilmis olup ¢ikan

p=0,000" <0,05’ten kiigiik olmas1 sebebiyle model gegerlidir.

Analiz sonuglarina gore havalimaninda uygulanan hizmet yeniliklerinin bagimli degisken olan

hizmet kalite algisina etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonuca iliskin dagilim tabloda verilmistir.

Tablo 5.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Hizmet Kalite Faktorii Arasindaki Basit Regresyon Analizi Anova

Tablosu
Model Kareler Toplami sd Ortalama Kare F P
1 Regresyon 128,021 1 128,021 506,783 0,000"
Kalan 85,637 339 0,253
Toplam 213,658 340

Tablo 6.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Hizmet Kalite Faktérii Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model=1 Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P

Sabit Deger 1,219 0,123 9,924 0,000
Kiosk 0,182 0,032 0,268 5,694 0,000
X-ray 0,115 0,029 0,177 3,946 0,000
Havalimam Oteli 0,023 0,026 0,038 0,864 0,388
Sosyal Medya -0,064 0,031 -0,094 -2,022 0,044
Bilgi Monitorii 0,102 0,035 0,133 2,921 0,004
Mobil Uygulama 0,032 0,033 0,045 0,983 0,326
Navigasyon 0,065 0,035 0,089 1,847 0,066
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internet Hizmetleri 0,067 0,029 0,101 2,302 0,022
Engelli yolcu Hizmetleri 0,196 0,029 0,286 6,686 0,000

R?=0,663 Diizeltilmis R2=0,654
Bagimh Degisken | Hizmet kalite algisi

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.
Hizmet kalite algis1=1,219 + (0,718*Hizmet yenilikleri)

Uygulanan hizmet yenilikleri ile olusturdugumuz modelin analiz sonuglarina gore Kiosk, X-
ray, Sosyal Medya, Bilgi Monitérii, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu Hizmetleri faktorlerinin p
degerleri 0,05’ten kiiciik oldugundan istatistiksel olarak anlamlidir. Modele girmislerdir. Biitiin bu

faktorlerin modeli agiklama yiizdesi ise % 66°lik bir orandir.

Analiz sonuglarin1 incelersek; Kiosk, X-ray, Sosyal Medya, Bilgi Monitérii, Internet
Hizmetleri, Engelli yolcu Hizmetleri faktorleri kalite algisini olumlu yonde etkilemekte, Havalimani

Oteli, Mobil Uygulama, Navigasyon faktorlerinin ise kalite algisi {izerinde anlamli bir etkisi yoktur.
Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Hizmet kalite algisi= 1,219 + ( Kiosk*0,182) + ( X-ray*0,115) + (Sosyal Medya*-0,064) +
(Bilgi Monitorii*-0,064) + (Internet Hizmetleri*0,067) + (Engelli Yolcu Hizmetleri*0,196)
Modelde hizmet kalitesi faktoriine en biiylik katkiyr Kiosk (Self servis hizmetler) ve Engelli

yolcu Hizmet faktorleri yapmaktadir. Hizmet kalitesi faktorlerinden alt1 tanesinin yolcu memnuniyeti

faktoriinii etkilemesiyle H1 hipotezi kismen kabul edilmistir.
3.4.5. Hizmet Yeniliklerinin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Hizmet yenilikleri ile yolcu memnuniyeti arasinda kurdugumuz modele iliskin regresyon
analizi yapilmistir. Model i¢in Varyans analizi tablosuna modelin gecerliligine bakilmis olup ¢ikan p

degerinin 0,05 ten kii¢iik olmasi sebebiyle model gecerlidir.

Analiz sonuglarina gore havalimaninda uygulanan hizmet yeniliklerinin bagimli degisken olan

yolcu memnuniyetine etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonuca iliskin dagilim tabloda verilmistir.

Tablo 7.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Basit Regresyon Analizi Anova

Tablosu
Model Kareler Toplami sd Ortalama Kare F P
2 Regresyon 201,481 1 201,481 407,632 0,000"
Kalan 167,559 339 0,494
Toplam 369,040 340
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Tablo 8.: Hizmet Yenilik Faktorleri Ile Yolcu Memnunivet Faktorii Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon

Analizi
Model=2 Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P

Sabit Deger 0,504 0,169 2,972 0,003
Kiosk 0,159 0,044 0,179 3,608 0,000
X-ray 0,017 0,040 0,020 0,418 0,677
Havalimani Oteli 0,115 0,036 0,146 3,159 0,002
Sosyal Medya -0,134 0,043 -0,151 -3,090 0,002
Bilgi Monitorii 0,076 0,048 0,075 1,575 0,116
Mobil Uygulama -0,006 0,045 -0,006 -0,127 0,899
Navigasyon 0,199 0,049 0,207 4,085 0,000
internet Hizmetleri 0,141 0,040 0,162 3,518 0,000
Engelli yolcu Hizmetleri 0,329 0,040 0,366 8,137 0,000

R2=0,629 Diizeltilmis R?=0,619

Bagimh Degisken I Yolcu Memnuniyeti

Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.
Yolcu memnuniyeti= 0,504 + (0,896*Hizmet yenilikleri)

Uygulanan hizmet yenilikleri ile olusturdugumuz model analiz sonuglarmma goére Kiosk,
Havalimani oteli, Sosyal Medya, Navigasyon, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu hizmetleri
faktorlerinin p degerleri 0,05’ten kiiglik oldugundan istatistiksel olarak anlamlidir. Modele

girmislerdir. Biitlin bu faktdrlerin modeli agiklama yiizdesi ise % 62’lik bir orandir.

Analiz sonuglarmi incelersek; Kiosk (Self servis hizmetler), Havalimani oteli, Sosyal Medya,
Navigasyon, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu hizmetleri faktdrleri yolcu memnuniyetini olumlu
yonde etkilemekte, X-ray, Bilgi monitorleri, Mobil uygulama faktorlerinin ise yolcu memnuniyeti

iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.
Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Y olcu memnuniyeti = 0,504 + (Kiosk*0,159) + (Havalimam oteli*0,115) + (Sosyal
medya*-0,134) + (Navigasyon*0,199) + (internet Hizmetleri*0,141) + (Engelli yolcu
Hizmetleri*0,329)

Modelde yolcu memnuniyeti faktoriine en biiyiik katkiyr Kiosk (Self servis hizmetler) ve
engelli yolcu hizmeti faktorleri yapmaktadir. Hizmet kalitesi faktorlerinden alti tanesinin yolcu

memnuniyeti faktoriinil etkilemesiyle H2 hipotezi kismen kabul edilmistir.
3.4.6. Hizmet Kalite Algisimin Yolcu Memnuniyetine Etkisi

Hizmet Kalite Algis1 ile Yolcu Memnuniyet faktorii arasinda kurdugumuz modelin regresyon
analizi yapilmistir. Modelin Varyans analizi tablosunda gecerliligine bakilmis olup p=0,000<0,05
oldugundan model gegerlidir.

Analiz sonuglarma goére hizmet kalite faktorlerinin bagimli degisken olan yolcu
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memnuniyetine etkisi oldugu goriilmektedir. Analiz sonucuna iliskin dagilim tabloda verilmistir.

Tablo 9.: Hizmet Kalite Algist Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Basit Regresyon Analizi Anova

Tablosu
Model Kareler Toplami sd Ortalama Kare F P
3 Regresyon 255,403 5 51,081 150,584 0,000°
Kalan 113,637 335 0,339
Toplam 369,040 340

Tablo 10.: Hizmet Kalite Algist Ile Yolcu Memnuniyet Faktorii Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Model=3 Standardize Edilmemis Standardize Edilmis
Katsayilar Katsayilar

Bagimsiz Degiskenler B Standart Hata Beta t P

Sabit Deger -0,363 0,178 -2,046 0,041
Fiziksel Ozellik 0,428 0,062 0,324 6,899 0,000
Giivenilirlik 0,249 0,067 0,211 3,725 0,000
Heveslilik -0,048 0,071 -0,043 | -0,686 0,493
Giiven -0,017 0,079 -0,016 | -0,215 0,830
Empati 0,474 0,064 0,441 7,424 0,000

R?=0,692 Diizeltilmis R?=0,687

Bagimh Degisken | Yolcu memnuniyeti

Bu analizlerle gelistirilen model asagidaki gibidir.
Yolcu Memnuniyeti=-0,363 + (Hizmet kalite algis1*1,086)

Analiz sonuglarma gore Fiziksel Ozellik, Giivenilirlik ve Empati faktorlerinin p degeri
0,05’ten kiigiik oldugundan istatistiksel olarak anlamlidir. Modele girmislerdir. Biitiin bu faktorlerin

modeli agiklama yiizdesi ise % 69’°luk bir orandir.

Analiz sonuglarmi incelersek; Fiziksel Ozellik, Giivenilirlik ve Empati faktorlerinin yolcu
memnuniyetini olumlu yoénde etkiledigi, heveslilik ve giiven faktorlerinin ise yolcu memnuniyeti

iizerinde anlamli bir etkisi yoktur.
Bu analizlerle gelistirilen model ise asagidaki gibidir.

Yolcu Memnuniyeti= -0,363 + (Fiziksel Ozellik*0,428) +(Giivenilirlik*0,249) +
((Empati*0,474)

Modelde yolcu memnuniyeti faktoriine en biiylik katkiyr empati ve fiziksel 6zellik faktorii
yapmaktadir. Hizmet kalitesi faktorlerinden {i¢ tanesinin yolcu memnuniyeti faktoriinii etkilemesiyle

H3 hipotezi kismen kabul edilmistir.
4. SONUC VE ONERILER

Giliniimiiz rekabet kosullarmin sertlesmesi ve teknolojinin hizla biiylimesiyle isletmeler sahip
olduklar1 kaynaklar1 yenilemek zorunda kalmistir. Havayolu tagimaciliginda sunulan hizmet; yolcunun
ucak rezervasyonuyla baslayip, havalimam islemlerinin yapilip ucgak yolculugu ile sonlanan bir

stirectir. Her giin binlerce insamin ugrak yeri olan havalimanlar1 da diinyada ki degisimlere ayak
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uydurmak icin hizmet yeniliklerine ve hizmet kalitesine onem vermektedir. Havalimanlarinda
teknolojik yenilikler sayesinde sunulan hizmet hizinda ve hizmet kalitesinde artig yaganmistir. Hizmet
yenilikleri sayesinde yolcularin havalimanlarindan aldiklar1 hizmet siiresi kisalmakta bu da yolcu

memnuniyetinin artmasini saglamaktadir.

Arastirmada havalimani hizmet siirecinde Onemli kavramlarin birbirleri ile iligkileri

incelenmistir. Istanbul havalimaninda anket calismasi yapilarak sonuclar degerlendirilmistir.

Analizin ilk kisminda demografik ozellikler incelenmistir. Sonrasinda ise; hizmet
yeniliklerinin hizmet kalite algisina etkisi, hizmet yeniliklerinin yolcu memnuniyetine etkisi, hizmet

kalite algismin yolcu memnuniyetine etkisinin olup olmadig1 incelenmis hipotezler test edilmistir.

Analizler sonucunda; hizmet yeniligi faktorlerinden Kiosk, X-ray, Sosyal Medya, Bilgi
Monitérii, internet Hizmetleri, Engelli yolcu Hizmetleri yolcularin kalite algisin1 olumlu ydnde
etkilemektedir. Havalimani Oteli, Mobil Uygulama, Navigasyon faktorlerinin ise yolcularin kalite

algisini olumsuz yonde etkilemektedir.

Hizmet yeniligi faktorlerinden Kiosk (Self servis hizmetler), Havalimam oteli, Sosyal Medya,
Navigasyon, Internet Hizmetleri, Engelli yolcu hizmetlerinden yolcular memnundur. X-ray, Bilgi

monitorleri, Mobil uygulama faktorlerinden ise yolcular memnun degildir.

Hizmet Kkalitesi faktorlerinden Fiziksel Ozellik, Giivenilirlik ve Empati’den yolcular

memnundur, heveslilik ve giiven faktorlerinden ise yolcular memnun degildir.

Sonu¢ olarak; havalimani isletmelerinin yolcu sikayetlerini en aza indirerek yolcu
memnuniyetini arttiracak sekilde hizmet sunmalar1 gerekmektedir. Havalimani igletmeleri en fazla
gelir sagladigt yolcu gruplarmin memnuniyetini arttiracak sekilde hizmet sunumunu
gerceklestirmelidir. Bu sayede havalimani isletmelerinin, uzun vadede hizmetler konusunda basarili
olmalar1 ve pazar paylarini arttirmalar1 miimkiin olabilir. Bilgi ve iletisim teknolojilerinin hizla
gelismesi havalimani hizmetlerini yenilige yonlendirmektedir. Havalimanlarinda hizmet yeniliklerinin

yogun olarak kullanilmas1 hizmetlerin uygulanmasi ve benimsenmesi agisindan énemlidir.

Yolcularin havalimani isletmelerinden hizmet kalitesi ve hizmetlerde yenilik beklentileri yolcu
memnuniyetinin belirleyicisidir. Yolcu memnuniyetinin saglanmasinda diger faktorlerin ele alinarak
hizmet yenilikleri faktorlerinden bilgi monitorii, x-ray, mobil uygulama, havaliman oteli, navigasyon
faktorlerinde memnuniyet diizeylerinin arttirilmasi i¢in sunulan hizmetlerde gerekli iyilestirmeler
yapilmalidir. Yolcu memnuniyetinin saglanmasinda hizmet kalite faktorlerinden calisan hevesliligi ve
giiven konularinda havalimani gerekli tedbirleri alarak bu konuda yolcu memnuniyetini saglamalidir.

Bu hizmetlerdeki memnuniyetsizlik havalimaninin yeni a¢ilmis olmasindan kaynaklanmaktadir.

Bu calismayla elde edilen veriler teorik ve pratik agidan faydali bilgiler icermektedir. Teorik

acidan literatiirde olan havalimani hizmet yenilik boyutuna hizmet yenilik ifadeleri kazandirilmistir.
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Pratik acgidan ise hizmet yeniliklerinin hizmet kalite algis1 ve yolcu memnuniyetine etkisine
deginilmistir.
Anket uygulamasi; Istanbul havalimani, 15 giinliik izin ile 2 giinliik uygulama siiresi ve 341

kisiyle smnirlidir. Anketin farkli havalimanlarinda ve daha fazla kisiye uygulanmasi halinde farkli

sonuglar elde edilebilir.
Analiz sonuglarma gore asagidaki onerileri yapmak miimkiindiir;

e Hizmet yeniliklerinden Havalimani1 Oteli, Mobil Uygulama, Navigasyon hizmetleri kalite algisini
olumsuz yonde etkilemektedir. Isletme bu yolcu grubu icin alternatif hizmetler sunabilir. VIP hizmetler
ya da havalimanmin belirli bolgelerine konumlanmis danismanlik hizmetleriyle yolcu memnuniyeti
saglanabilir.

e Hizmet yeniliklerinden X-ray, Bilgi monitorleri, Mobil uygulama hizmetleri yolcu memnuniyetini
saglamamaktadir. Yolcularin ¢ogu x 1sinlarinin kendilerine zarar verdigini diisiinmektedir fakat x 1sm1
tarayicilar1 havalimani gilivenligini saglamak i¢in kullanilmaktadir. Bilgi monitorlerindeki eksikliler
giderilmelidir (yazi biyiikliikleri vs). Mobil uygulama kullanimi yayginlastik¢a yolcu memnuniyeti
artacaktir.

e isletme, yolcularm hizmet kalite algismi arttiracak yonde giiven ve galisan hevesliligine énem vererek
hizmet sunmalidir.

e Veri seti genisletilerek ve farkli istatistiksel yontemler kullanilarak daha detayli incelenebilir. Sonuglar
karsilastirilarak ¢aligma gelistirilebilir.

e Orneklem grubu degistirilerek farkli 6rneklem grubu olusturulabilir.

Isletme, yolcu hizmet beklentilerini belirlemeli, ilgili departman hizmetin beklenen sekilde
gergeklestirilmesine 6nem vermelidir. Havalimani hizmetlerinin erisilebilir olmasiyla yolcu
memnuniyeti saglanabilir. Isletme sunulan hizmetlerin taninmasi ve benimsenmesi konusunda
yolcular1 bilgilendirmeli ve hizmet kalitesinin arttirilmasi yoniinde ¢aligsmalar yapmalidir. Bu ¢alisma

gelistirilerek diger havalimanlarinda da uygulanabilir.
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