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Abstract

Providing customer satisfaction in the right way in air
transport, where there is a great increase in passenger
demands today, is considered as a phenomenon that will
accelerate the development in airline management. In our
study, a survey was conducted with the voluntary
participation of 300 customers among a total of 6000
passengers using Van Ferit Melen Airport within the
specified date range, and their satisfaction and
dissatisfaction were examined. It has been determined that
income and education levels have an important place
among the factors affecting the satisfaction of individuals
traveling from Van Ferit Melen Airport, and occupational
groups have a significant impact on the status of traveling
from Van Ferit Melen Airport. Satisfaction status of
airline customers and these situations It is aimed to
improve the satisfaction elements in air passenger
transportation by considering the factors that affect the
customer, to factors  that
dissatisfaction, to bring the identified issues to the
literature and to evaluate the sector by the enterprises.

eliminate  the cause
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Ozet

Giiniimiizde yolcu talepleri agisindan biiyiik bir artis yasanan
hava yolu tasimacii§inda miisteri memnuniyetinin dogru
sekilde saglanabilmesi, havayollar: isletmeciligindeki gelisimi
daha da hizlandiracak bir olgu olarak ele alimmaktadir.
Calismamizda, belirlenen tarih araliginda, Van Ferit Melen
Havalimani'm kullanan toplam 6000 yolcu arasindan 300
miisterinin  goniillii katilmmiyla anket yapilip memnuniyet
durumlart incelenmigtir. Van Ferit Melen Havalimani'ndan
seyahat eden bireylerin memnuniyetini etkileyen faktorlerin
basinda, gelir ve egitim durumlarmim onemli bir yere sahip
oldugu, meslek gruplarmmin  da  Van  Ferit  Melen
Havalimani’ndan  seyahat etme durumu iizerinde onemli
etkisinin oldugu tespit edilmistir. Havayolu miisterilerinin
memnuniyet durumlar: ve bu durumlar iizerinde etkili olan
faktorlerin, miisteri goziinden ele alinarak havayolu yolcu
tasimacili§indaki  memnuniyet unsurlarimn  gelistirilmesi,
memnuniyetsizlige sebep olan unsurlarin ortadan kaldirilmasz,
tespit edilen hususlarin literatiire kazandirilarak isletmeler
tarafindan degerlendirmeye alinip sektdriin daha iyi bir hale
getirilmesi amaglanmistir.

Key Words: Havaalam isletmeciligi, Havaalani sistemi,
Miisteri memnuniyeti

JEL kodlari: M30, M31, R41
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EXTENDED SUMMARY

Aim of the Study: Ensuring customer satisfaction at airports, as in every business, is of great
importance both for the continuity of the business and for the development of existing
structures. However, as in every commercial activity, the necessity of individuals who
benefit from this activity to be customers and to satisfy customers has also shown itself in air
transportation. In this transportation system, where there was not much competition in the
early periods, the existence of more than one airline company as of today and their
expectations regarding customers brought customer satisfaction to the agenda. This element
of satisfaction, which has emerged especially with airline management, is considered as one
of the most important elements in terms of air transportation as of today. The main purpose
of the study can be expressed as determining the factors that cause customer satisfaction or
dissatisfaction in the field of airline passenger transportation, retaining the customers using
the existing airline transportation, and in addition to these, gaining new customers to the
airline transportation. In this context, research has been done on the customers who use Van
Ferit Melen Airport in air transportation, their satisfaction and dissatisfaction have been
examined and the reasons for these have been tried to be determined.

Research Questions: Providing customer satisfaction, which is so important for businesses,
can be considered as a structure affected by many factors in connection with the complex
structure of airports. As a matter of fact, issues such as focusing on the use of information
technologies at airports, updating the services carried out in terms of human resources, and
acting in accordance with both national and international standards regarding the services
offered to customers due to the competition between existing airline transport companies
appear as a necessity in terms of ensuring customer satisfaction. The prepared study seeks
answers to the questions of determining the issues that affect the situation, satisfaction or
dissatisfaction of the customers in air passenger transportation and bringing these
determined issues into the literature and evaluating them by the enterprises and making the
sector better.

Literature Review: Today, the increase in the number of companies operating in the field of
air transport has brought a competitive environment in this field. This has resulted in airline
companies showing activities aimed at customer satisfaction. Some studies on airports and
airport systems in the literature in previous years; Kavzoglu & Yilmaz (2005), Kaya (2005),
Kesikbas (2006), Kogel (1995), Gerede (2002). Sengitir (2017) about the services provided at the
airport, Tavmergen (2002), TOBB (2014) about the improvement of the airport service
quality, Okumus & Asil (2007) about the passenger satisfaction in airport management,
Burucuoglu (2011), Odabast about the measurement of customer satisfaction. (2003),
Seyidoglu (2009), Kogel (2007), about statistical analyzes of customer satisfaction, Islamoglu
& Alnigik (2014) and Altunisik et al. (2012) are available in the literature.

Methodology: Providing customer satisfaction in the right way in air transport, where there
is a great increase in passenger demands today, is considered as a phenomenon that will
accelerate the development in airline management. Our research is philosophically
fundamental, explanatory in terms of the aim pursued in the study, quantitative in terms of
the method used, and an individual-level study in terms of analysis. In order to collect the
data to be used in the analysis of the research, a survey was conducted with the voluntary
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participation of 300 customers among a total of 6000 passengers using Van Ferit Melen
Airport, within the specified date range, and their satisfaction and dissatisfaction were
examined.

Results — Conclusion: Considering that ensuring customer satisfaction is of vital importance
for businesses, we should primarily mention that as a result of our research, we have reached
a general conclusion that not only the services offered at the airport but also certain
characteristics of the customers are effective, as a result of our research, in our study of
ensuring customer satisfaction at Van Ferit Melen Airport. required. Based on the results of
our research on this subject, it is possible to say that the main factors affecting the satisfaction
of airline customers are the economic status of the customers and their educational status. In
addition, it has been determined that the use of air transport has increased in direct
proportion to the improvement in the economic situation of the customers, and in this
direction, the level of travel at Van Ferit Melen Airport has increased. The level of reflection
of the relationship between education level and customer satisfaction on Van Ferit Melen
Airport again shows itself in the form of an increase in the frequency of use of airline
transportation.
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1. Giris

Insanlarm bir yerden farkli bir yere gitmesi faaliyetini ifade eden ulagim, bu yoniiyle basit
bir eylem olarak algilansa da insanlarin bulunduklar1 bolgede, iilke icinde, iilkeleraras: veya
kitalararas: yaptig1 ulasim faaliyetleri goz oniine alindiginda bu faaliyetin oldukga genis
kapsama sahip ve farkli 6zellikleri olan bir kavram oldugu anlasilacaktir.

Ulasim faaliyetleri ilk donemleri itibariyle insanlarin yaya olarak gergeklestirdigi faaliyetler
olarak bilinmektedir. Ancak devam eden siirecte gerek mesafelerin uzamasi gerekse
insanlarin bu faaliyetler esnasinda yanlarinda farkli seyleri de tasima istekleri ulasimda
araglarn kullanilmasini giindeme getirmistir. Yine ilk dénemlerde bu ulasim araglarmin,
evcillestirilen binek hayvanlar1 gibi hayvanlar oldugu bilinmektedir. Bu baglamda insanlar
hayvanlarin evcillestirilmesinin ardindan onlarla yaptiklar1 ulasim faaliyetlerini zaman
icinde bu hayvanlara gektirilecek yeni araglar icat edilmesi yoluyla daha gelismis bir hale
getirmiglerdir. Ozellikle ticaret faaliyetleri ile birlikte ticarete konu olan iriinlerin taginmast
gerekliligi sonucunda biyiik bir ivme kazandigindan bahsedilebilecek olan ulagim
faaliyetlerinin, bu yoniiyle yeni araclarin olusturulmasi ve daha fazla malzemenin
tasinmasina dogru gelisim gosterdigi kaydedilmektedir.

Ulasim ilk donemler agisindan daha ¢ok kara ulasimi olarak degerlendirilse de insanlarn
farkli cografyalara ulasma istegi ile karsilastiklar1 deniz, g6l vb. dogal engelleri asma arzusu,
deniz yolu ulagimini da gelistirmis ve su tizerinde giden araglarla malzeme taginmaya ya da
insanlar bir yerden bir yere gitmeye baglamiglardir. Ulagimin gecirdigi bu degisimden
zaman iginde insanlarin bireysel anlamdaki taleplerinin de ulasim faaliyetleri ile ¢6ziilmesi
hususu gilindeme gelmis ve gerek denizyolu gerekse karayolu araciligiyla insanlar farkl
yerlere gitmek i¢in yeni ulasim araglar1 kullanmaya baslamislardir.

Insanlarin ilk dénemler sahip olduklar1 araglarla yaptiklar1 ulagim faaliyeti devam eden
donemler agisindan toplu ulagsim faaliyetlerine doniismeye baslamis ve bu da ulasimin ayr
bir sektor olarak sekillenmeye baslamasini giindeme getirmistir. Diger bir ifade ile ilk
donemler kendi ihtiyaclarimi ya da iiriinlerini tasiyan insanlar zaman iginde bir yerden bir
yere gitmek icin baska insanlarin ulasim araglarimi kullanmaya baslamislardir. Farkli
insanlarin ulagim araglarmnin kullanilmaya baslamasi ile tasima faaliyetleri ulasiminda kendi
icinde ticari bir yapisi olmasmi 6n plana ¢ikarmistir. Ulasim faaliyetlerinin zaman iginde
hizlanmasina yonelik olarak yiiriitillen faaliyetlerle kara ulasiminda motorlu tasitlar
kullanildig1 gibi deniz ulasimmda da motorlu tasitlar kullanilmistir. Bununla birlikte daha
fazla yiik tasiyabilmek icin insanlarm demiryolu ulagimini kullandig1 da kaydedilmektedir.
Ancak ulasgimm bu yonii, ne sekilde olursa olsun insanlarin dogal engelleri asmasi
zorunlulugunu da beraberinde getirmistir. Kara ulasiminda 6zellikle arazinin cografi yapisi
en temel belirleyici olmakla birlikte bulunan cografyanin iklimi ve bu iklimin ulagim
konusunda olusturdugu zorluklarda bir diger etken olarak 6n plana ¢ikmaktadir. Deniz
ulasimi ise sahil sehri olma 6zelligine sahip olmayan alanlar i¢in yalnizca gegici bir rahatlik
saglayabilmektedir. Bu noktada insanlar ulagim faaliyetlerini daha kolay bir hale getirmek
amaciyla kuglardan esinlenerek ugarak ulagim saglamay: arayisina girmiglerdir.

Bu arayislar sonrasinda gelistirilen ugaklar ile ilk donemler kisa mesafelerde daha az kisi
ulasim saglayabilirken bu ulagim tiirtintin sagladig1 yararlar degerlendirildiginde hava
tasimaciligina yonelim ve bu alanda profesyonel faaliyetleri gerceklestirmek igin hizl
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adimlar atilmaya baglanmistir. Ozellikle ugaklarin gelistirilmesi noktasinda atilan bu adimlar
devam eden siire¢ iginde profesyonel hava ulasimimin ortaya ¢ikmasini ve hava ulagimini
yayginlasmasini gitindeme getirmistir.

Hava wulasgiminda gelinen profesyonel nokta insanlarin bu wulagim faaliyetlerini
kullanabilmesi i¢in belirli merkezlerinin olusturulmas: ve yine bu merkezlerde hava ulasim
araglarinin havalanabilmesi ve inebilmesi igin gerekli donanimlarin hazirlanmas: gibi bir
gelisimi dogurmustur. Havaalani olarak adlandirilan bu yapilarda insanlar hava ulasim
araglarmi kullanabilmekte, binis ve inis, bagaj yiikleme gibi faaliyetleri gerceklestirmek ve
bu sekilde sistemli bir yap1 i¢inde ulagim saglamaktadirlar. Ancak her ticari faaliyette oldugu
gibi bu faaliyetten istifade eden bireylerin miisteri olmalari, miisterilerin memnun edilmesi
zorunlulugu hava ulagiminda da kendisini gostermistir. Ilk dénemler ¢ok fazla rekabetin
olmadig1 bu ulasgim sisteminde, giiniimiiz itibariyle birden fazla havayolu isletmesinin
olmasi ve bunlarin miisterilerle ilgili olan beklentileri miisteri memnuniyetinin saglanmasini
giindeme getirmistir. Ozellikle havayolu isletmeciligi ile ortaya ¢tkan bu memnuniyet
unsuru gliniimiiz itibariyle havayolu tasgimaciligi agisindan en 6nemli unsurlardan biri
olarak ele alinmaktadr.

2. Literatiir Ozeti
2.1.Havaalani ve havaalani sistemi kavramlarinin tanimlanmasi

Havaalan1 kavrami, ulastirma sistemleri iginde alt birimler biinyesinde degerlendirilen hava
tasitmaciligl dahilinde yer alan alt yap1 elemanlarindan biri olarak kabul edilmektedir. Bu
dogrultuda havaalanlari, hava tasgimacihig noktasinda kullanilacak tiim yap1 ve
ekipmanlarla donatilmis 6zel tesisler olarak tanimlanabilir. Bu yap1 ve ekipmanlar i¢inde;
hava araglarimin inis — kalkis trafigi ve yolcu trafiginin diizenlenmesi igin kullanilacak
binalar, hava araglarinin yapacagl uguslara hazirlik asamasinda gerekli bakim ve ikmal
yapilari, ugus sonrasi inis veya ugus esnasindaki kalkislarin saglanmas: igin gerekli
donanimi igeren yapilar: siralamak miimkiindiir. Bu dogrultuda havaalanlar1 karada veya su
tizerinde yapilmis tesisler olmasi miimkiin olmakla birlikte, bu tesislerin gerekli donanimlar
ve hava araglarinin inis kalkisi ile beraber yer hareketleri (manevralari) yaparken
kullanabilecekleri belirli alanlar: ifade etmektedir (2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu,
Resm1 Gazete, 18196).

Havaalanlarinin sahip oldugu ekipman veya donanimlar nedeni ile literatiirde genel olarak
ozel alanlar seklinde degerlendirildigini gormek miimkiindiir (Kavzoglu & Yilmaz, 2005).
Nitekim bu alanlar hem genis bir fiziki ¢evreyi hem de biiyiik bir yatirim maliyetini gerekli
kilmaktadir. Bu dogrultuda hava tasimaciligi noktasinda kullanilacak teknolojik yapilarla
birlikte biinyesinde barindirdig1 mekanik ve elektronik sistemler ile havaalanlarinin oldukga
dinamik bir yapisinin oldugu soOylenebilir. Havaalanlar1 yap: ve biinyesinde yer alan
olusumlarla oldukga biiyiik bir sistemi ifade etmektedir. Bu biiytiikliik nedeniyle bahsedilen
sistemin birtakim alt sistem bilesenlerinin oldugu da bilinmektedir. Havaalanlarinda yer
alan alt sistemler genel olarak;

. havayolu biinyesinde faaliyet gosteren isletmeleri,
. ticari birimler,
o meydan isletme birimleri,
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. yer hizmeti veren kuruluslar,

o havaalik otoriteleri,

. destek hizmeti saglayan kuruluslar,
o sivil havacilik kuruluslari,

. yolcular

olarak siralanmaktadir (Kaya, 2005: 14).

Havaalanlarinin dinamik yapisi, siirekli olarak faaliyet gosteren alanlar olmalarma bagl
olmakla birlikte bu yapilar iginde kullanilan teknolojilerin siirekli bir degisim ve gelisim
halinde olmasi ile de iligkili olarak ele alinabilir. Nitekim havaalanlari, faaliyet gosterdikleri
alanda gelisen ve degisen teknolojiyi stirekli sekilde takip etmek zorunda oldugu igin ekstra
bir dinamik yap1 kazanmaktadirlar. Bu gelisim unsuru yalnizca hava araglarinin gerektirdigi
teknoloji kapsaminda degerlendirilmemelidir. Gilintimiizde hava tasimacili§i alaninda
faaliyet gosteren isletmelerin sayisinin artmasi bu alanda bir rekabet ortamini da beraberinde
getirmistir. Bu da havayolu sirketlerinin miisteri memnuniyetine yonelik faaliyetler
gostermesi sonucunu dogurmustur. Pek ¢ok havayolu isletmesinin miisteri memnuniyetini
bir ilke olarak benimsemesi sonucunda, havayolu isletmelerinin ¢ogunun bu alandaki
teknolojilere de uyum saglama konusunda belirli yonetim bilgi sistemlerine yoneldikleri
kaydedilmektedir. Bununla birlikte bahsedilen yonetim bilgi sistemlerinin hem
havaalanlarindaki isletme yoneticilerine hem de bu sistemlerden faydalanan son
kullanicilara 6nemli miktarda kolaylik sagladig: da ifade edilmektedir (Kesikbas, 2006).

Havaalani sistemi ise literatiirde farkl sekillerde tanimlanan bir yapiy1 ifade etmektedir. Bu
sistemler genel manada ulusal ya da uluslararasi alanda faaliyet gosteren hava tasimacilig1
sisteminin vazgecilmez bir pargasi olarak degerlendirmektedir. Havaalani sistemleri, faaliyet
gosterilen bolgenin sosyal, kiiltiirel ve ekonomik gelisimi noktasinda biiyiik katkilari olan
havaalanlarinin, hizmet {iretimi noktasinda kullandiklar1 agik sistemler olarak ele
alinmaktadir. Ancak bu sistemler havaalanlarmin karmagik yapisinda oldugu gibi belirli
parcalar ve alt sistemlerin bir araya gelmesiyle olusan biitiinsel bir yapiy1 ifade etmektedir.
Bu dogrultuda havaalani sistemi olarak ifade edilen biitiinsel yapinin, bu biitiinii meydana
getiren parcalardan bagimsiz bir sekilde hareket etmesi miimkiinken, tiim bu pargalar
arasinda koordinasyon ve iletisimin saglanmasmi da miimkiin kilmasi gerektigine vurgu
yapilmaktadir (Kaya, 2005: 19).

Farkli bir tanimlamada ise havaalami1 sistemleri; havaalanlari icinde daha Onceden
belirlenmis olan hedeflerin gerceklestirilmesi igin belirli finans kaynaklarindan alinan para,
malzeme, arag, insan giicii vb. girdileri degerlendirerek, elde edilen tiim bu unsurlarin
havaalanlarini kullanan kisilerin istek ve beklentilerine cevap verebilecek sekilde havaalan:
hizmetlerine doniistiiriilmesini saglayan acik sistemler olarak tanimlanmaktadir (Kogel,
1995: 157).
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Yiik Sahipleri, Ticari Igketmeler)
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Tligkiler

Sosyal-Kiiltiire! Iligkiler

Sekil 2.1. Havaalani sistemi ve dinamikleri (Gerede, 2002:17).

Sekilde de goriildiigii gibi havaalani sistemi, bir havaalaninda mevcut bulunan biitiin
yapilar1 bilinyesinde toplayan bir sistemi ifade etmektedir. Bu sistemin en tepesinde
diizenleyici ve denetleyici kurumlar bulunmaktadir ki bunlar devlet kurumlar1 ve
uluslararasi kurumlar olarak ayrilmaktadir. Bununla birlikte yine sistemin kapsayicisi olarak
uluslararast iligkiler, ekonomik iliskiler, teknolojik iliskiler, hukuki — siyasi iligkiler ve sosyal
kiiltiirel iligkiler seklinde sistemin iligki i¢inde bulunacag: biitiin yapilarda bir kapsayici
olarak ele alimmigtir. Sistemin i¢ yapisinda ise kontrol mekanizmasinda yonetim ve
yonetimin degerlendirdigi geri bildirim 6gesi almaktadir. Geri bildirimler ise tam olarak
bilgi sistemleri dahilinde bulunmakta; kaynaklar, isletme siireci ve hizmetler olarak ayrilan
yapilardan alinan geri bildirimlere gore degerlendirme yapilmaktadir. Bu sistemde
kaynaklar — girdi, isletme siireci — siiregleme, hizmetler ise ¢ikt1 olarak ifade edilmektedir
(Kaya, 2000: 49 - 50).

2.2.Havalimanlarinda verilen hizmetler

Havalimanlarinda verilen hizmetlerin pek cogu benzer olmakla birlikte havalimani tiirtine
gore farklilik gosteren hizmetler oldugu da bilinmektedir. Ancak bir havalimaninda genel
manada; temel havaliman hizmetleri, ticari faaliyetler ve yer hizmeti olarak smiflandirilan
ii¢ hizmet grubunda hizmet sunuldugu kaydedilmektedir. Bu durum ise hizmetin
sunuldugu havalimaninin biiyiikliigii, havalimaninda tercih edilen igletim modeli ve
ylriitiilen ticari faaliyetlerdeki cesitlilige gore farklilik gosterebilmektedir. Havalimanlarinda
genel manada yiiriitiilen hizmetleri cizelge 2.1’de oldugu gibi ifade etmemiz miimkiindiir
(Sengtir, 2017: 755).

Cizelge 2.1. Havaalanlarinda sunulan hizmetler - yiiriitiilen faaliyetler (Kuyucak,2007)

Operasyonel Yer Hizmetleri Ticari
e Hava trafik kontrol e Temsil e Vergisiz magazalar
e Meteoroloji e  Yolcu trafik e Diger magazalar
e  Haberlesme ve ugus bilgi e Yiik kontrolii ve e  Restoran ve kafeler
sistemleri haberlesme Ramp: Ramp, e Eglence hizmetleri
e  Polis ve giivenlik kargo ve posta, ugak e  Oteller




Kipgak, M. & Uyar, B. Havaalanlarida Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi: Van
Ferit Melen Havaalam: Ornegi
PJESS2021/ 8(2)

. 1tfaiye, ambulans ve temizlik, birim yiikleme e Bankalar
ilkyardim hizmetleri gereclerinin kontrolii e  Arackiralama ve park
e  Dist, apron ve taksi yolu e Ucak hat bakim, yakit ve hizmetleri
bakim yag e Toplant1 ve iletisim
e Diger faaliyetler e  Ucus operasyon kolayliklar:
e Ulagim e  Kuaf6r, kuru temizleme
e Ikram servis vb. kisisel hizmetler
e Gozetim ve yonetim e  Reklam etkinlikleri
e  Ucak 6zel giivenlik hizmet e  Saglik hizmetleri
ve denetimi e Diger faaliyetler
Havacilik hizmetleri Havacilik disi hizmetler

Havaalanlarinda sunulan hizmetler birbirinden farkli olarak ifade edilse de genel manada
hava ulagim araglarmin isletilmesi ile ilgili operasyonel faaliyetler ve temel hizmetler olarak
iki sekilde adlandirilmaktadir. Bununla birlikte, ytiriitiilen bu hizmetlerin temel amaci
ulasim faaliyetlerinin emniyetli bir sekilde devam etmesi olarak ifade edilmektedir. Yer
hizmeti olarak adlandirilan hizmet tiirti direkt olarak ugaga ya da yolcu veya kargoya
sunulan hizmetlerdir. Yolcular ve havalimanini kullanan diger kisiler i¢in ihtiya¢ duyulan
hususlarin karsilanmas1 amaciyla sunulan hizmetler ise ticari faaliyetler grubuna giren
hizmetlerdir. Bu faaliyetler icinde yer hizmetleri ve operasyonel hizmetler havacilik
hizmetleri i¢inde, ticari faaliyetler ise havacilik disi hizmetler i¢inde degerlendirmektedir
(Sengiir, 2017: 756).

2.3.Havaalani isletmeciligi

Havaalanlarinda genel olarak hava ulasiminin daha saglikli ve gerektigi gibi islemesi
konusundaki faaliyetler agir basiyor olsa da bu alanlarin 6ziinde birer isletme oldugu
unutulmamalidir. Bu baglamda havaalanlarinda yiiriitillen faaliyetler bash basina bir
isletmecilik faaliyeti olarak degerlendirilmektedir. Bu dogrultuda havaalanlarmin karmasik
veya kompleks olarak nitelendirilebilecek yapisinin havaalanlarinin isletilmesi konusuna da
yansidigimi gormek miimkiindiir. Havaalanlarinin igletilmesi noktasinda Diinyada ve
Tiirkiye'de benzer durumlar yasansa da ulusal anlamda yasanan birtakim 6zel durumlarin
varligindan da s6z etmek miimkiindiir.

2.4.Havaalani isletmeciliginde hizmet kalitesinin saglanmasi

Hizmet kalitesi kavrami adindan da anlagilacag gibi herhangi bir isletme veya yap1 altinda
sunulan hizmetlerin belirli standartlara gore olmasi veya standartlarin {istiinde olmasi
durumunu ifade etmektedir. Bu anlamda hizmet kalitesinin herhangi bir isletmenin ayni
alanda faaliyet gosteren diger isletmelerden farkli olmasini saglayan ve bu sayede de rekabet
gliclinii arttiran onemli bir yoniiniin oldugunu sdylemek miimkiindiir. Hizmette kalitenin
saglanabilmesi ve saglanan kalitenin devam ettirilebilmesi i¢in hizmetin sunulmasindan
once, hizmetin sunuldugu siire zarfinda ve devaminda pazar arastirmalarinin stirekli olarak
yapilmast ve hizmeti alan miisterilerin yakin sekilde gozlenerek miisteri beklenti ve
ihtiyaclarinin anlagilmaya ¢alisilmasi 6nemli bir husustur. Buna ek olarak yapilan gozlemler
dogrultusunda sunulan hizmetlerde iyilestirmeye gidilmesi de kalitenin stirekliligini
saglayacaktir (Tavmergen, 2002, s. 31 — 36).

Herhangi bir yapr altinda sunulan hizmetlerin kalitesinin saglanmasi noktasinda farkh
birtakim uygulamalara gidilmesi gerektigini sdylemek miimkiindiir. Diger bir ifadeyle her
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yapmin sundugu hizmet ve bu hizmetin kalitesinin saglanmasi konusunda farkl
uygulamalar vardir. Ancak temelde hizmet kalitesinde miisterilerin beklenti ve ihtiyaclarmin
karsilanmasi ana noktasmnin oldugunu soylemek miimkiindiir. Bu baglamda havayolu
isletmeciligi acisindan hizmetin saglanmasi ve kalite noktasinda hem sunulan hizmetlerin
beklentilere uygun olmasi hem de baglantida olunan kurum ve kuruluslar arasindaki
koordinasyonun saglanmasinin hizmet kalitesine onemli bir katki sagladigini belirtmek
gerekmektedir. Nitekim havayollar1 isletmelerinin yolculara sunmus oldugu hizmetin
kalitesi agisindan ugus Oncesi hizmetler, ucus esnasinda hizmetler ve ucgus sonrasindaki
hizmetlerin biiylik etkisi oldugu tizerinde durulmaktadir. Ayrica yine sunulan hizmetin
yolcular tarafindan algilanma seklinin havayolu isletmesinin tercih edilmesi veya yolcular ile
yasanan iligkilere yansimasi s6z konusu olmaktadir. Bu nedenle de havayolu isletmeleri
tarafindan sunulan hizmetlerin sayet farkli kurum veya kuruluslardan alinmasi s6z konusu
ise havayolu igletmelerinin bu hizmetlerin kendi hizmet standartlarma uygunlugu
noktasinda bir denetleme yapmas1 gerektigi ifade edilmektedir. Bu da havayolu
isletmelerinin birlikte ¢alistigi kurum ve kuruluslar ile yakin bir koordinasyonu gerekli
kilmaktadir (TOBB, 2014: 92).

2.5.Havaalani isletmeciliginde yolcu memnuniyeti

Ozellikle son dénemlerde havayolu isletmeciligini yayginlagsmasi ve bu nedenle bu alanda
yasanan rekabet ortami, havayolu isletmeleri acisindan yolcularin beklenti ve isteklerine
daha fazla yonelim olmasini, diger bir ifade ile yolcu memnuniyetinin iist diizeyde
saglanmas1 gerekliligini ortaya c¢ikarmigtir. Yine yasanan rekabet ortami ve sunulan
hizmetler yolcu beklentilerinin de iist diizeye ¢ikmasi gibi bir sonu¢ dogurmustur. Havayolu
isletmeleri, yasanan rekabet ortaminda basarili olabilmek igin miisterilerin degisen ihtiyag ve
taleplerini iyi anlamak ve karsilamak gibi bir misyon iistlenmislerdir. Nitekim havayolu
isletmelerinin artan sayisi ile birlikte bu isletmeler belirli bir miisteri profili yakalamakla
birlikte mevcut miisterilerini kaybetmeden yeni miisteriler kazanma yoluna gitmektedirler.
Bu da temelde miisteri memnuniyetinin saglanmasi ve buna yonelik pazarlama
stratejilerinin uygulanmasi zorunlulugunu dogurmustur (Okumus & Asil, 2007: 170).

2.5.1. Miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi

Miisteri memnuniyeti genel olarak degerlendirildiginde miisterilerin bir isletmeden stirekli
olarak aligveris davranisinda bulunmalar1 kapsaminda ele aliman bir yap1 oldugu
goriilmektedir. Bu dogrultuda bahsedilen davranigin miisteri memnuniyetinin en bariz
gostergesi oldugunu soylemek miimkiindiir. Ancak literatiirde bu konunun farkli ve detayl
birtakim 6lgtimlerle ele alinabileceginden bahsedilmektedir. Bununla birlikte yapilacak olan
farkli ol¢timler miisteri memnuniyetine dair daha net sonuglar verebilmekte ve isletmeler
acisindan gelecege dair planlamalarda daha kullanisli veriler saglamaktadir. Nitekim
yapilacak olan Ol¢iimler agisindan isletmelerin kendilerini test edebilmelerini saglayacak
parametrelere de yer verilmektedir. Bu noktada oncelikli olarak miisteri memnuniyetinin
ol¢timiiniin gerekli goriilmesini saglayan unsurlar: inceledigimizde bunlarimn;

L isletmeler tarafindan miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinin miisteri yaklasimlar:
tizerinden degerlendirilmesini saglamasi,
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. miisterilerin mevcut beklenti ve ihtiyaglarinin isletmeler tarafindan nasil
karsilanabildiginin tespit edilmesi,

. yapilacak olan degerlendirme sonucunda elde edilen verilere gore isletmenin hizmet
ve faaliyetlerinin gelistirilmesi,

. elde edilen veriler 15181nda isletmenin hedef ve stratejilerine yon verilmesi
seklinde siralandig1 goriilmektedir (Burucuoglu, 2011: 20).

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iimii olarak degerlendirilen uygulamada miisterilerin
memnuniyetinin Olgiildiigli diisiiniilse de esas itibariyle isletmeler miisterilerin bakis
acilarina gore kendilerini degerlendirmektedirler. Bu Olg¢iimiin yapilmasmin temel
sebeplerinden biri isletmelerin miisteri goziinden gordiikleri yansimalarma yine miisteri
odakl1 olarak sekil vermelerinin saglamasidir. Bu nedenle yapilacak olan dl¢iimler isletmeler
icin bir sonraki adimda neler yapilacagma isik tutmaktadir. Yapilacak olan degisimlerde
herhangi bir sekilde gerekliligin gerisinde kalmamak adina isletmelerin miigteri
memnuniyeti Ol¢limlerini sik stk yapmalar: ve doniitlere gore kendilerine sekil vermeleri
gerekmektedir. Literatiirde miisteri memnuniyeti ile ilgili dl¢tim teknikleri 6zetle asagidaki
gibi siralanmaktadir.

J Miisteri memnuniyetinin 6l¢limlenmesinde kullanilacak yontemlerden biri, daha ¢ok
konuya hakim olan kisilerin katimi ile gergeklestirilen ve danisma paneli olarak
adlandirilan yontemdir. Bu yontemde miisterilerle memnuniyet konusunda gortismeler
yapilarak isletmelerin gelecege dair planlar1 belirlenmektedir (Odabasi, 2003: 155).

. Miisteri memnuniyetinin belirlenmesi ile ilgili genel olarak kullanilan yontem ise
anket yontemi olarak bilinmektedir. Bu yontem tiiketicilere yoneltilen gesitli sorulara verilen
cevaplar dogrultusunda isletmelerin faaliyetlerine yon vermesini igermektedir (Seyidoglu,
2009: 39).

. Profesyonel bir kisi ya da belirli bir ekip tarafindan gerceklestirilen ve belirli bir grup
tizerine odaklanilarak yapilan memnuniyet Ol¢limii yontemi ise odak gruplari olarak
adlandirilmaktadir. Bu yontemde genel bir miisteri kitlesinin degil yalnizca odaklanilan
grubun memnuniyet durumuna durumu o6lgiimleme yapilir (Odabasi, 2003: 152).

. Bir diger ol¢ltim teknigi ise isletmelerin ayni sektorde ya da pazarda yer aldig: farkli
isletmeler ile kiyaslanmasina dayanan yontemdir. Bu yontemde iki yapinin muadil
iriinlerine dair memnuniyetler 6l¢iilerek isletme kendine dair ¢6ziim yollar1 arayisina girer
(Kogel, 2007: 313).

Bahsedilen memnuniyet 6l¢iim tekniklerinden biri ya da birden fazlasi ile elde edilecek olan
sonuglara yonelik olarak yapilacak iyilestirmeler isletmelerin hem miisteri memnuniyeti
acgisindan {ist siralara ¢tkmasi hem de varligini siirdiirmesini saglamasi bakimindan biiyiik
bir 6neme sahiptir.
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3. Havaalanlarinda miisteri memnuniyetinin saglanmasi: Van Ferit Melen havaalan:
ornegi
3.1.Arastirmanin amaci

Yapilan ¢alismada temel amag, havayolu yolcu tasimacilif1 alaninda miisteri memnuniyeti
ya da memnuniyetsizliine neden olan unsurlarin tespit edilmesi, mevcut havayolu
tasimaciligini kullanan miisterilerin elde tutulmasi ve bunlara ek olarak havayolu
tasitmaciligina yeni mdiisterilerin kazandirilmasi olarak ifade edilebilir. Bu baglamda hava
tasimaciliginda Van Ferit Melen Havalimani'n1 kullanan mdtisteriler {izerinde arastirmalar
yapilip memnuniyet durumlari ile memnuniyetsizlikleri incelenmis ve bunlarin sebepleri
tespit edilmeye ¢alisilmistir.

Ayrica c¢alismamizda havayolu miisterilerinin memnuniyet durumlar1 ve bu durumlar
tizerinde etkili olan faktorler misteri goziinden ele almarak havayolu yolcu
tasimaciligindaki memnuniyet unsurlarinin gelistirilmesi ve memnuniyetsizlige sebep olan
unsurlarin ortadan kaldirilmas: da bir diger amag olarak ifade edilebilir.

3.2. Arastirmanin 6nemi

Hazirlanan ¢alisma havayolu yolcu tasimaciliginda miisterilerin memnuniyeti, durumlarimi
ya da memnuniyetsizliklerini etkileyen hususlarin tespit edilmesi ve bu tespit edilen
hususlarin literatiire kazandirilarak isletmeler tarafindan degerlendirmeye alinip sektoriin
daha iyi bir hale getirilmesini saglamasi agisindan 6nem arz etmektedir.

3.3. Arastirmanin sinirlari

Yapilan arastirma havayolu tasimaciliginda 03.11.2020-08.11.2020 tarihleri arasinda Van Ferit
Melen Havaalani’'ni1 kullanan 300 sayida yolcudan, Ozkog (2018) tarafindan gelistirilen anket
arastirmasina, katilim konusunda goniillii olan kisilerle sinirlidir. Bu baglamda arastirmanin
belirtilen tarihlerde ilgili havalimanini kullanan biitiin yolcular1 kapsamamasi ¢aligsmanin ilk
smirlilig olarak degerlendirilebilir.

Calisma belirli bir zaman araliginda uygulandig1 icin, arastirmaya katilan yolcularin bu
zaman aralifindaki memnuniyetsizliklerini yansitmaktadir. Bu baglamda yolcu
tasimaciliginin daha yogun oldugu ©zel zaman dilimlerine dair memnuniyet ya da
memnuniyetsizlik hususlari ¢calismaya aktarilamamuistir.

Icinde bulunulan pandemi dénemi nedeniyle havaalanlarindaki yolcu tagima faaliyetlerinin
daha seyrek hale getirilmesi ise ¢alismanin bir diger kisithiligini olusturmaktadir.

Calismadan elde edilen veriler ankete katilan bireylerin kisisel beyanlaridir. Bu nedenle
verilerin 6znel yapida olmas: kaginilmazdir. Bu durum tiim ¢aligmalarda oldugu gibi bu
calismada da yanli cevaplar verilebilmesi problemini dogurmaktadir.

3.4. Arastirmanin yontemi

Arastirmamiz, felsefi anlamda temel, calismada giidiilen amag¢ agisindan agiklayici,
kullanilan yontem bakimindan nicel ve analiz agisindan birey diizeyinde bir ¢aligmadir.

Nicel arastirmalarda ise ¢alismaya biinyesindeki olaylar ve olgular distan dlgiilerek bunlarda
var olan neden - sonug iligkisi iginde gergeklere ulagsmak hedeflenmektedir. Nicel
arastirmalarda daha ¢ok sayisal veriler kullanildig: i¢in ulasilmak istenen sonuglar, kesin ve
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genel — gecer sonuglardir. Nicel aragtirmalarda genelde anket yontemi kullanilmaktadir
(Islamoglu & Alniagik, 2014: 45; Altumsik vd. 2012: 64 — 71). Arastirmanin analizinde
kullanilacak verilerin toplanmasi i¢in anket yontemi kullanilmigtir.

3.5. Arastirmanin modeli

Hazirlanan arastirma “Van Ferit Melen Havaalani’'nda sunulan hizmetler noktasinda miisteri
memnuniyetinin seviyesi nedir?”, “Miisteri memnuniyetsizliginin nedenleri nelerdir?”
sorular1 gercevesinde modellenmistir. Bu baglamda havaalanlarinda sunulan hizmetlerden
faydalanan miisterilerin memnuniyet diizeylerini etkileyen faktorlerin farklilasip
farklilasmadigini belirleyebilmek igin 4 hipotez olusturulmustur. Arastirmanin hipotezleri
asagida yer almaktadir.

Hla: Havaalanlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler miisterilerin egitim
durumuna gore anlamli farklilik gostermektedir.

H1b: Havaalanlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler miisterilerin cinsiyetine
gore anlaml farklilik gostermektedir.

Hlc: Havaalanlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler miisterilerin gelir
durumuna gore farklilik gostermektedir.

H1d: Havaalanlarinda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler miisterilerin meslegine
gore anlaml farklilik gostermektedir.

3.6.Evren ve orneklem

Yapilan aragtirmanin evrenini; Van Ferit Melen Havaalani’'m1 03.11.2020-08.11.2020 tarihleri
araliginda kullanan havayolu yolcular1 olusturmaktadir. Belirlenen tarih araliginda ilgili
havaalani toplam 6000 yolcu tarafindan kullanilmis ve bunlardan 300 tanesi ¢alismamiza
katilmistir. Katilan yolcu sayis1 belirtilen tarihlerde havaalanini kullanan toplam yolcu
sayisindan olusan arastirmanin evreninden, evren Orneklem orani dikkate alinarak tespit
edilmigtir.

3.7.Bulgular ve yorum
3.7.1.Tanimlayic istatistikler

Arastirmaya katilan bireylerin demografik 6zelliklerinden biri olan yas degiskeni stirekli bir
degiskendir. Yas degiskenine ait tanimlayici istatistikler Cizelge 3.1'de verilmektedir.

Cizelge 3.1. Yas degiskenine ait tanimlayici istatistikler

Degisken Gozlem Sayisi Ortalama Standart Sapma Mmlrynum Makstmum
Deger Deger
Yas 300 33,58 11,0228 17 71

Cizelge 3.1 incelendiginde ankete katilanlarin 300 kisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu
bireylerin 17 ile 71 yas araliginda oldugu tespit edilmistir. Yas degiskeninin ortalamasi 33,58,
standart sapmasi ise 11,0228 olarak hesaplanmuistir.

Cizelge 3.2. Kategorik degiskenlere ait frekans tablosu

Degisken Kategoriler Frekans Yiizde

Cinsiyet 1: Erkek 158 %52,7
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2: Kadin 142 %47,3
1: 1000-1999 57 %19
Gelir Durumu 2:2000-2999 133 %44,3
3: 3000-3999 75 %25
4: 4000 ve yukarisi 35 %11,7
1: Ucretli calisan 158 %52,7
2: Isyeri sahibi 37 %12,3
3: Emekli 16 %5,3
Meslek 4: Ogrenci 21 %7
5: Issiz 17 %5,7
6: Diger 51 %17
1: flkokul 10 %3,3
2: Ortaokul 50 %16,7
Egitim Durumu 3: Lise 112 %37,3
4: Universite 128 %42,7
5: Yiiksek Lisans 0 %0
Ulasim Tercihi: Tren 1: Evet 53 %17,7
2: Hayir 247 %82,3
. 1: Evet 244 %81,3
Ulasim Tercihi: Hava 2: Hayir 56 %18,7
. o,
Ulagim Tercihi: Kara ; EI‘:;tlr 15; 0//: ;15:?;
. o,
Ulasim Tercihi: Deniz ; I}%I‘:;tlr 21 837 ‘Vf 945':37
1: Yilda 1 kez 120 %40
. 2: Ayda 1 kez 73 %24,3
Seyahat Sikhg: 3: Ailrda 2-3 kez 97 %32,4
4: Her giin 10 %3,3
1: Yilda 1 kez 187 %62,3
2: Ayda 1 kez 69 %23
Seyahat Sayist 3: A;,da 2-3 kez 44 %14,7
4: Haftada 1 0 %0

Cizelge 3.2 incelendiginde ankete katilan bireylerin %52,7’si erkek ve %47,3'tinti kadindur.
Ankete katilan bireylerin %44,3’tinlin gelir durumu aylik 2000-2999 TL, %25inin gelir
durumu aylik 3000-3999 TL, %19 unun gelir durumu aylik 1000-1999 TL ve %11,7’sinin gelir
durumu aylik 4000 TL ve tistiinde oldugu tespit edilmistir. Ankete katilan bireylerin %52,7’si
tcretli ¢calisan olduklarini belirtirken %5,7’si issiz olduklarinmi belirtmektedir. Ankete katilan
bireylere egitim durumlari soruldugunda %42,7’sinin iiniversite mezunu, %37,3'tiniin lise
mezunu, %16,7’sinin ortaokul mezunu ve %3,3'iniin ise ilkokul mezunu oldugu sonucuna
ulagilmistir. Ankete katilan bireylerin %17,7’sinin ulagim igin tren yolunu tercih ettikleri
%82,3'tintin ise diger ulasim yollarin tercih ettikleri tespit edilmistir. Ulagim yolu tercihi
olarak ankete katilan bireylerin %81,3'ti hava yolunu tercih ederken %18,7’si farkl bir ulagim
yolunu tercih ettigini belirtmektedir. Ankete katilan bireylerin %42,3'ti kara yolunu tercih
ederken %57,7’si kara yolunu tercih etmediklerini belirtmistir. Deniz yolunu tercih eden
bireyler ankete katilan bireylerin %4,3'tinii olusturmaktadir. Ankete katilan bireylere
“Seyahat sikligimiz nedir?” sorusu yoneltildiginde bireylerin %40'mnin yilda 1 kez,
%24,3intin ayda 1 kez, %32,4'linlin ayda 2-3 kez ve %3,3'tinlin her giin seyahat ettikleri
sonucuna ulasilmistir. Ankete katilan bireylere “Van Ferit Melen Havalimani'ndan kag kere
seyahat ettiniz?” sorusu yoneltildiginde bireylerin %62,3’ii yilda 1 kez, %23’ti ayda 1 kez ve
%14,7’si ayda 2-3 kez oldugunu belirtmistir.
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3.7.2. Giivenilirlik ve i¢ tutarlilik analizi sonuclar:

Anketin ikinci boliimiinde yer alan 5li Likert 6lgekli 19 soru igin giivenilirlik analizi
yapilmis ve sonuglar Cizelge 3.3’te verilmektedir.

Cizelge 3.3. Giivenilirlik analizi sonuglar1

Anket Olcegi Cronbach’s Alpha Katsayisi Madde Sayist

5li Likert Olgekli Sorular 0,896 19

Likert Olgekli sorular i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 0,896 olarak hesaplanmustir. 0,896
degeri ankette kullanilan Olcegin oldukca yiiksek derecede giivenilir oldugunu
gostermektedir. Anketteki likert 6lgekli sorular 4 boliime ayrilmistir. Bu nedenle bu 4 boliim
i¢in i¢ tutarlilik analizi yapilmis ve sonuglar Cizelge 3.4’te verilmektedir.

Cizelge 3.4. I¢ tutarlilik analizi sonuglari

Cronbach’s Alpha

Olgekler Katsay1st Madde Sayis1
1. Olcek (Ankette 9. sorunun alt maddelerini kapsar.) 0,844 4
2. Olgek (Ankette 10. sorunun alt maddelerini kapsar.) 0,848 5
3. Olgek (Ankette 11. Sorunun alt maddelerini kapsar.) 0,863 7
4. Olgek (Ankette 12. Sorunun alti maddelerini kapsar.) 0,820 3

Cizelge 3.4 incelendiginde 1. 6lgegin Cronbach’s Alpha katsayis1 0,844 olarak hesaplanmuistir.
1. olgek 4 sorudan olusmaktadir. Bu sonuglar altinda 1. dlgegin i¢ tutarliliginin yiiksek
oldugu goriilmektedir. 2. dlgegin 5 sorudan olustugu ve Cronbach’s Alpha katsayisi 0,848
oldugu sonucuna ulagilmistir. 2. 6lgegin i¢ tutarliligl oldukca ytiiksektir. 3. 6lgegin 7 sorudan
olustugu ve Cronbach’s Alpha katsayismin 0,863 oldugu sonucuna ulasilmigtir. 3. 6lgegin ig
tutarlilifinin oldukca yiiksek oldugu tespit edilmistir. 4. dlgegin ise 3 sorudan olustugu ve
Cronbach’s Alpha katsayisinin 0,820 oldugu tespit edilmistir. 4. 6lgegin de i¢ tutarhiliginin
yliksek oldugu sonucuna ulasilmistir. Tiim bu sonuglar altinda anketin giivenilir ve tutarl
oldugu sonucuna ulasilmaistir.

3.7.3. Normallik testi sonuglar1 (Kolmogorov-Smirnov)

Calismada kullanilan degiskenlerin normal dagilim gosterip gostermedikleri Kolmogorov-
Smirnov normallik testi ile sitnanmis analizde kullanilacak olan tiim degiskenlerin normal
gostermedigi sonucuna ulasilmistir. Bu baglamda ¢alismada parametrik olmayan hipotez
testleri kullanilacaktir.

3.7.4. Faktor analizi

Arastirmada kullanilan oOrgiitsel adalet Olgegi ve boyutlar ile Orgiitsel sessizlik ve
boyutlarmin Oncelikle veri setinin faktdr analizi igin uygun olup olmadigi KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin) testi ve Bartlett testi ile ssnanmistir. Sifir hipotezi veri setinin faktor analizine
uygun olmadigr seklinde kurulmaktadir. KMO testi ve Bartlett testine iliskin sonuglar
Cizelge 3.5'de gosterilmektedir.

Cizelge 3.5. KMO ve Bartlett testi sonuglari

Test Adi Test istatistigi

KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) 0,837

Bartlett testi 3229,147
(0,000)***
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KMO testi sonucuna gore 0,837>0.50 oldugu igin veri seti faktor analizi i¢in uygundur.
Bartlett testi sonucu incelendiginde ise olasiik degeri p<0,01 oldugu icin sifir hipotezi
reddedilmektedir. Bu durumda veri setinin faktor analizi i¢in uygun oldugu tespit edilmistir.

Faktor analizi i¢in 19 sorudan olusan 19x19'luk bir korelasyon matrisi olusturulmus ve faktor
analizi uygulanmistir. Faktor analizi ile Van Ferit Melen Havaalani'ni tercih eden bireylerin
memnuniyet diizeylerinin hangi degiskenler tarafindan etkilendiginin belirlenmesi
amaclanmistir. Faktor analizi uygulanan her bir degisken icin oransal degismeler Cizelge
3.6’da verilmektedir.

Cizelge 3.6. Degisim oranlar1

Degisken Ik Oz Deger Indlrgia s
Deger
1. Van Ferit Melen Havalimani'na ulagim kolaydir. 1,000 0,709
2. Van Ferit Melen Havalimani'nin biiyiikliigii yeterlidir. 1,000 0,773
3. Var.l Ferlt. Melen Havalimaninin arag park yerleri ve yolcu indirme 1,000 0714
yerleri yeterlidir.
4. Van Ferit Melen Havalimani’'ndan ucak ile seyahat, tren ve otobiis
< . e 1,000 0,596
yolculuguna alternatif olarak diisiiniilebilir.
5. Van Ferit Melen Havalimaninda kafeterya ve restoran sayis: yeterlidir. 1,000 0,608
6. Va? 1?er1t Melen Havalimaninda her zaman taze yiyecek ve igecek 1,000 0.730
bulabilirim
7. Van Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri yeterlidir 1,000 0,775
8. Van Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri genis ve rahattir. 1,000 0,658
9. Van Ferit Melen Havalimaninda kitap ve gazete servisleri yeterlidir. 1,000 0,465
10. Van Ferit Melen Havalimaninda diger sehirlere ucus programi siktir 1,000 0,670
11. Van Ferit Melen Havalimaninda ugaklar zamaninda kalkmaktadir. 1,000 0,836
12. Van Ferit Melen Havalimaninda check-in bekleme stireleri normaldir. 1,000 0,828
13. Van Ferit Melen Havalimaninda bagaj teslimi ¢cabuk ve yeterlidir. 1,000 0,778
14. Van Ferit Melen Havalimaninda bagaj alim1 hizli ve rahattur. 1,000 0,765
15. Feri len Havali ileti labilecegi 1
5 Va.m. erit Melen Havalimaninda ugak bileti satin alabilecegim yerler 1,000 0.754
yeterlidir.
16. Van Ferit Melen Havalimaninda giimriik isleri hizli ve sorunsuzdur 1,000 0,562
17. Van Ferit Melen Havalimaninda ¢alisanlar samimi ve saygilidir. 1,000 0,713
18. Van Ferit Melen Havalimaninda c¢alisanlar yolcularin sordugu
. 1,000 0,780
sorulara kars1 bilgilidir.
19. Van Ferit Melen Havalimaninda personel sorun ¢ozlimiinde 1,000 0,697

samimidir.

Cizelge 3.6 incelendiginde her degisken i¢in baslangi¢ degerleri 1 olarak kabul edilmektedir.
Faktor analizi ile boyut indirgendikten sonra her bir degisken igin bilgi miktar1 “Indirgenmis
Deger” siitununda verilmektedir. Baglangicta bilgi diizeyi 1 olan “Van Ferit Melen
Havalimani'na ulagim kolaydir” degiskeninin faktor analizi ile boyut indirgendikten sonra
bilgi diizeyi 0,709 olmustur. Bu degiskenin 0,291 bilgi kaybina ugradigi sonucuna
ulasilmistir. Bilgi kaybinin 0,50'nin {izerinde yani indirgenmis degeri 0,50'nin altinda olan
degiskenler analizden ¢ikarilmalidir (Mert, 2016). Cizelge 3.7 incelendiginde indirgenmis
degeri 0,50'nin altinda olan degisken bulunmamaktadir. Indirgenmis degeri 0,836 ile en
yliksek olan degisken “Van Ferit Melen Havalimaninda ugaklar zamaninda kalkmaktadir.”
degiskenidir. Bu degisken ile varyansin %83,6"s1 ortaktir. Faktor analizinde yer alan bir diger
sonu¢ ciktis1 varyans agiklama oranlaridir. Varyans agiklama oranlart Cizelge 3.7'de
gosterilmektedir.
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Cizelge 3.7. Faktor analizi ile agiklanan toplam varyans

Baslangi¢ Oz Degerleri Tiiretilen Kareli Agirliklar Dondiiriilmiis Kareli Agirliklar
Toplam1 Toplam1
y 2 3 2 3 2 =
5 £ g 2 8 : = g g :
£ g 2 E 3 2 £ 3 2 £
ERN > g = & = g 2 = g =
1 6,711 35,321 35,321 6,711 35,321 35,321 3,226 17,032 17,032
2 2,512 13,223 48,544 2,512 13,223 48,544 2,805 14,763 31,795
3 1,604 8,442 56,985 1,604 8,442 56,985 2,583 13,596 45,391
4 1,464 7,707 64,692 1,464 7,707 64,692 2,481 13,056 58,447
5 1,117 5,879 70,571 1,117 5,879 70,571 2,304 12,124 70,571
6 0,830 4,371 74,942
7 0,786 4,136 79,078
8 0,581 3,057 82,135
9 0,552 2,905 85,040
10 0,512 2,696 87,736
11 0,409 2,154 89,891
12 0,335 1,762 91,653
13 0,313 1,647 93,300
14 0,294 1,546 94,845
15 0,258 1,359 96,204
16 0,213 1,120 97,324
17 0,196 1,032 98,356
18 0,164 0,862 99,217
19 0,149 0,783 100

Cizelge 3.7 incelendiginde birinci faktoriin toplam iginde 6,711 6z deger ile %35,321

varyansa, ikinci faktoriin toplam iginde 2,512 6z deger ile %13,223 varyansa, {igiincii
faktoriin toplam icinde 1,604 6z deger ile %8,442 varyansa, dordiincii faktoriin toplam iginde
1,464 6z deger ile %7,707 varyansa ve son olarak besinci faktoriin toplam iginde 1,117 6z
deger ile %5,879 varyansa sahip oldugu tespit edilmistir. Ozdeger istatistigi 1’den biiyiik

olan 5 faktor bulunmaktadir. Birinci faktor toplam varyansm %17,032’sini agiklamaktadir.

Birinci ve ikinci faktorler birlikte toplam varyansin %31,795"ini agiklamaktadir. Birinci, ikinci
ve liciincii faktorler birlikte toplam varyansin %45,391’ini agiklamaktadir. Cizelgedeki ilk 4
faktor birlikte toplam varyansin %58,447’sini agiklamaktadir. Cizelgedeki 5 faktor ise toplam

varyansmn %70,571’ini agiklamaktadir. Faktor analizi ile ilgili olarak bir diger sonug giktisi
dondiiriilmiis faktor yiikleri sonuglaridir. Bu sonuglar Cizelge 3.8’de verilmektedir.

Cizelge 3.8. Dondiiriilmiis faktor yiikleri

Degiskenler Faktorler
1 2 3 4 5
7. Van Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri yeterlidir 0,860
6. Van Ferit Melen Havalimaninda her zaman taze yiyecek ve 0,829
icecek bulabilirim
8. Van Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri genis ve 0,752
rahattir.
5. Van Ferit Melen Havalimaninda kafeterya ve restoran sayis1 0,729
yeterlidir.
9. Van Ferit Melen Havalimaninda kitap ve gazete servisleri 0,649
yeterlidir
2. Van Ferit Melen Havalimani'nin biiyiikliigii yeterlidir. 0,822
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3. Van Ferit Melen Havalimaninin ara¢ park yerleri ve yolcu 0,803

indirme yerleri yeterlidir.

1. Van Ferit Melen Havalimani'na ulagim kolaydir. 0,730

4. Van Ferit Melen Havalimani'ndan ugak ile seyahat, tren ve 0,730

otobiis yolculuguna alternatif olarak diisiiniilebilir.

11. Van Ferit Melen Havalimaninda ucaklar zamaninda 0,819

kalkmaktadir.

12. Van Ferit Melen Havalimaninda check-in bekleme stireleri 0,787

normaldir.

10. Van Ferit Melen Havalimaninda diger sehirlere ucus 0,710

programu siktir.

15. Van Ferit Melen Havalimaninda ugak bileti satin 0,789
alabilecegim yerler yeterlidir.

14. Van Ferit Melen Havalimaninda bagaj alimi1 hizli ve 0,775

rahattir.

16. Van Ferit Melen Havalimaninda giimriik isleri hizli ve 0,646
sorunsuzdur.

13. Van Ferit Melen Havalimaninda bagaj teslimi cabuk ve 0,636
yeterlidir.

18. Van Ferit Melen Havalimaninda calisanlar yolcularin 0,819
sordugu sorulara kars bilgilidir.

17. Van Ferit Melen Havalimaninda calisanlar samimi ve 0,806
saygilidir.

19. Van Ferit Melen Havalimaninda personel sorun 0,783

¢Ozlimiinde samimidir.

Cizelge 3.8 incelendiginde birinci faktor 5 degiskeni kapsamaktadir. Bu degiskenler; “Van
Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri yeterlidir”, “Van Ferit Melen Havalimaninda her
zaman taze yiyecek ve igecek bulabilirim”, “Van Ferit Melen Havalimaninda oturma yerleri
genis ve rahattir.”, “Van Ferit Melen Havalimaninda kafeterya ve restoran sayisi yeterlidir.”
ve “Van Ferit Melen Havalimaninda kitap ve gazete servisleri yeterlidir” degiskenleridir.
Birinci faktor “Van Ferit Melen Havalimani’'ndaki sosyal alan faktorii” olarak
adlandirilabilir. Birinci faktoriin varyans agiklama orani %17,032’dir. Bu faktoriin Cronbach’s
Alpha degeri ise 0,848 dir.

Ikinci faktor 4 degiskeni kapsamaktadir. Bu degiskenler; “Van Ferit Melen Havalimani'nin
bliyiikliigi yeterlidir.”, “Van Ferit Melen Havalimaninin arag park yerleri ve yolcu indirme
yerleri yeterlidir.”, “Van Ferit Melen Havalimani'na ulasim kolaydir.” ve “Van Ferit Melen
Havalimani’ndan ugak ile seyahat, tren ve otobiis yolculuguna alternatif olarak
diistintilebilir.” degiskenleridir. Ikinci faktor “Van Ferit Melen Havalimaninin fiziksel
sartlar faktorii” olarak adlandirilabilir. Tkinci faktoriin varyans agiklama oranmi %14,763"tiir.
Bu faktoriin Cronbach’s Alpha degeri ise 0,844 tiir.

Uciincii  faktér 3 degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenler; “Van Ferit Melen
Havalimaninda ugaklar zamaninda kalkmaktadir.”, “Van Ferit Melen Havalimaninda check-
in bekleme siireleri normaldir.” ve “Van Ferit Melen Havalimaninda diger sehirlere ucus
programu siktir.” degiskenleridir. Ugiincii faktér “Van Ferit Melen Havalimani’'nda zaman
faktorii” olarak adlandirilabilir. Uglincii faktdriin varyans agiklama orani %13,596'dir. Bu
faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0,841"dir.

Dordiincti  faktor 4 degiskenden olusmaktadir. Bu degiskenler; “Van Ferit Melen
Havalimaninda ugak bileti satin alabilecegim vyerler yeterlidir.”, “Van Ferit Melen
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Havalimaninda bagaj alimi hizli ve rahattir.”, “Van Ferit Melen Havalimaninda gitimriik
isleri hizl1 ve sorunsuzdur.” ve “Van Ferit Melen Havalimaninda bagaj teslimi ¢abuk ve
yeterlidir.” degiskenleridir. Dordiincii faktor “Van Ferit Melen Havalimani’min ugus
islemleri faktorii” olarak adlandirilabilir. Dordiincti faktoriin varyans agiklama orani
%13,056"d1r. Cronbach’s Alpha degeri 0,821"dir.

Besinci faktor 3 degiskeni kapsamaktadir. Bu degiskenler; “Van Ferit Melen Havalimaninda
calisanlar yolcularin sordugu sorulara karsi bilgilidir.”, “Van Ferit Melen Havalimaninda
calisanlar samimi ve saygilidir.” ve “Van Ferit Melen Havalimaninda personel sorun
¢ozlimiinde samimidir.” degiskenleridir. Besinci faktor “Van Ferit Melen Havalimani'nda
personel faktorii” olarak adlandirilabilir. Besinci faktoriin varyans agiklama orani
%12,124’tiir. Bu faktoriin Cronbach’s Alpha degeri 0,820’ dir.

3.7.5. Kruskall-Wallis testi sonuclar

Arastirmada kullanilan degiskenlerin normal dagilim gosterip gostermedigi Kolmogorov-
Smirnov normallik testi ile smanmis ve degiskenlerin normal dagilim gostermedigi
sonucuna ulasilmisti. Bu nedenle hipotez testlerinden parametrik olmayan testler tercih
edilmistir. Calismada ankete katilan bireylerin faktor analizi ile belirlenen 5 faktor igin
bireylerin meslek gruplari, gelir gruplar: ve egitim durumlar1 arasinda anlamli farklilik olup
olmadig1 Kruskal-Wallis testi ile sinanmistir. Testin hipotezleri asagida yer almaktadir.
Kruskal-Wallis testine ait sonuglar Cizelge 3.9'da gosterilmektedir.

Hoa: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel) miisterilerin meslek gruplarina gore
anlamli farklilik gostermemektedir.

Hia: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel)miisterilerin meslek gruplarma gore
anlamli farklilik gostermektedir.

Hob: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel)miisterilerin gelir gruplarma gore
anlamli farklilik gostermemektedir.

Hi: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel) miisterilerin gelir gruplarina gore
anlamli farklilik gostermektedir.

Hoe: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel) miisterilerin egitim durumlarma gore
anlaml farklilik gostermemektedir.

Hi: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorler (sosyal
alan, fiziksel sartlar, zaman, ugus islemleri, personel) miisterilerin egitim durumlarma gore
anlamli farklilik gostermektedir.

Cizelge 3.9. Kruskal — Wallistesti sonuglari

Faktorler Gruplar Test istatistigi Olasilik degeri (p)
Faktor 1 Meslek gruplar: 8,292 0,141
(Sosyal alan) Gelir gruplari 4,699 0,195
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Egitim durumu 8,752 0,033**
. Meslek gruplari 14,783 0,011**
Faktor 2
(Ifiztiizel axtlar) Gelir gruplar 23,506 0,000%**
# Egitim durumu 1,994 0,574
. Meslek gruplari 3,980 0,552
(an‘::r‘\’;j) Gelir gruplari 16,276 0,001%%%
Egitim durumu 2,545 0,467
Faktér 4 Mes'lek gruplari 4,962 0,420
(Ugus islemleri) Gelir gruplar1 5,092 0,165
cus s Egitim durumu 0,946 0,814
. Meslek gruplari 14,477 0,013**
f;:::;nil) Gelir gruplari 12,234 0,007%*
Egitim durumu 3,020 0,389

** %1 anlamlilik diizeyini gostermektedir
** %5 anlamlilik diizeyini gostermektedir.

Cizelge 3.9 incelendiginde Van Ferit Melen Havaalani'nda miigteri memnuniyetini etkileyen
sosyal alan faktorii ile miisterilerin meslek gruplar1 ve gelir gruplar1 arasinda anlamli
farkliliklar olmadig1 sonucuna ulasilmistir (p>0.05). Van Ferit Melen Havaalani’'nda sosyal
alan faktorii ile miisterilerin egitim durumlar1 arasinda anlamli farkliliklar oldugu sonucuna
ulasilmistir (p<0,05).

Van Ferit Melen Havaalani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden havaalaninin
fiziksel sartlar1 faktorii, misterilerin meslek ve gelir gruplarma goére anlamli farkliliklar
gosterdigi sonucuna ulasilmistir (p<0,05). Fiziksel sartlar faktoriiniin miisterilerin egitim
durumlarina gore anlaml farkliliklar gostermedigi sonucuna ulasilmigtir (p>0,05).

Van Ferit Melen Havaalani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden zaman
faktorii miisterilerin meslek gruplar1 ve egitim durumlarma gore anlamli bir farklilik
gostermemektedir (p>0,05). Van Ferit Melen Havaalaninda miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerden zaman faktorii miisterilerin gelir gruplarma gore anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05).

Van Ferit Melen Havaalani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden ugus islemleri
faktorii miisterilerin meslek gruplari, gelir gruplar: ve egitim durumlarina gore anlamh bir
farklilik gostermemektedir (p>0,05).

Van Ferit Melen Havaalani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerden havaalaninda
calisan personel faktorii miisterilerin meslek gruplar ve gelir gruplarina gore anlaml bir
farklilik gostermektedir (p<0,05). Van Ferit Melen Havaalani’'nda miisteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerden havaalaninda c¢alisan personel faktorii miisterilerin  egitim
durumlarina gore anlaml farklilik gostermemektedir (p>0,05).

3.7.6. Mann-Whitney U testi

Aragtirmada kullanilan parametrik olmayan hipotez testlerinden bir digeri Mann-Whitney U
testidir. Van Ferit Melen Havaalanini kullanan miisterilerin memnuniyetini etkileyen
faktorlerin miisterilerin cinsiyetine gore farklilik gosterip gostermedigi Mann-Whitney U
testi ile smnanmustir. Bu test i¢in olusturulan hipotezler asagida yer almaktadir. Cizelge
3.10'da Mann-Whitney U testi sonuglar1 verilmektedir.
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Hoa: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen sosyal alan faktorii
miigterilerin cinsiyetine gore anlaml farklilik gostermemektedir.

Hia: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen sosyal alan faktorii
miigterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hoe: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen fiziksel sartlar
faktorii miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermemektedir.

Hie: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen fiziksel sartlar
faktorii miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Ho:: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen zaman faktorii
miigterilerin cinsiyetine gore anlaml farklilik gostermemektedir.

Hie: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen zaman faktorii
miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hog: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen ucgus islemleri
faktorii miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermemektedir.

Hig: Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyetini etkileyen ucgus islemleri
faktorii miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Hon: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen personel faktorii
miisterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermemektedir.

Hin: Van Ferit Melen Havalimani'nda miisteri memnuniyetini etkileyen personel faktorii
miigterilerin cinsiyetine gore anlamli farklilik gostermektedir.

Cizelge 3.50. Mann-Whitney — U testi sonuglar1

Faktorler Test istatistigi Olasilik degeri (p)
Faktor 1 U=11208,5 0,990
7=-0,013
Faktor 2 U=10651 0,448
Z=--0,759
Faktor 3 U=10773,5 0,551
=-0.596
Faktor 4 U=11035,5 0,807
=-0,245
Faktor 5 U=11100 0,872
Z=-0,161

Cizelge 3.10 incelendiginde olasilik degerleri p>0,05 oldugu icin sifir hipotezi
reddedilememektedir. Bu durumda Van Ferit Melen Havaalani’nda miisterilerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin tiimiiniin cinsiyete gore farklilik gostermedigi sonucuna
ulasilmistir.

3.7.7. Sirali lojistik regresyon analizi sonuclar1

Ankete katilan bireylere “Van Ferit Melen Havalimanindan kag¢ kere seyahat ettiniz?”
sorusu yoOneltilmis ve yantlar kategorik olarak verilmistir. Sirali lojistik regresyon analizi
icin bagimh degisken olarak ankete katilan bireylerin Van Ferit Melen Havalimani'ndan
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seyahat sayilar1 segilmistir. Bagimli degiskenin kategorileri “Yilda 1 kez”, “Ayda 1 kez”,
“Ayda 2-3 kez” ve “Haftada 1 kez” olmak {izere siralanabilir sekilde olusturulmustur.
“Haftada 1 kez” kategorisi ankete katilan bireyler tarafindan hic isaretlenmedigi i¢in bagiml
degisken 3 kategorili bir degisken halini almustir.

Siral lojistik regresyon analizinde kullanilacak bagimsiz degiskenler icin nicel degiskenler
Kruskal-Wallis testi ile nitel degiskenler ise Ki-Kare Bagimsizlik testi ile belirlenmistir. Nicel
bagimsiz degiskenleri belirlemek igin Kruskal-Wallis testi sonuglar1 Cizelge 3.11'de
gosterilmektedir.

Cizelge 3.11. Nicel degiskenler i¢in Kruskal-Wallis testi sonuglari

Bagimsiz Degiskenler (Nicel degiskenler) Test istatistigi Olasilik Degeri (p)
Yas 15,220 0,000%**
Faktor 1 4,348 0,114
Faktor 2 6,184 0,045**
Faktor 3 0,164 0,921
Faktor 4 1,131 0,568
Faktor 5 2,852 0,240

Cizelge 3.11 incelendiginde nicel degiskenlerden “Yas” ve “Faktor 2 (fiziksel sartlar faktor
skoru)” degiskenlerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu sonucuna ulasilmistir (p<0,05).
Nitel bagimsiz degiskenleri belirlemek igin Ki-Kare Bagimsizlik testi sonuglar1 Cizelge
3.12’de gosterilmektedir.

Cizelge 3.62. Nitel degiskenler i¢in Ki-Kare bagimsizlik testi sonuglari

Bagimsiz Degiskenler (Nitel degiskenler) Test istatistigi Olasilik Degeri (p)
Cinsiyet 6,591 0,037**
Meslek 28,815 0,001%**
Gelir durumu 42,434 0,000%**
Egitim durumu 18,400 0,005%**
Seyahat siklig1 181,599 0,000%**

Cizelge 3.12 incelendiginde nitel degiskenlerden “Cinsiyet”, “Meslek”, “Gelir durumu”,
“Egitim durumu” ve “Seyahat siklig1” degiskenlerinin istatistiksel olarak anlamli oldugu
tespit edilmistir. Hem nicel hem de nitel degiskenlerden anlamli olan degiskenler sirali
lojistik regresyon analizinde bagimsiz degiskenler olarak belirlenmistir.

Sirali lojistik regresyon analizi igin Oncelikle paralel dogrular varsayimi test edilmistir.
Cizelge 3.13'te paralel dogrular varsayimma ait testin sonuclar1 verilmektedir. Paralel
dogrular varsayimu testi i¢in hipotezler asagidaki sekilde olusturulmaktadir.

Ho: Modelin regresyon katsayilari, bagimli degiskenin her kategorisinde aynidir.
Hi: Modelin regresyon katsayilari, bagimli degiskenin en az bir kategorisinde farklidur.

Cizelge 3.73. Paralel dogrular varsayimu testine iligkin sonuclar

Model -2 Log Olabilirlik Ki-Kare Test Serbestlik Olasilik Degeri
Istatistigi Derecesi (p)

Yokluk Hipotezi 365,427

General 350,396 15,031 17 0,593

Paralel dogrular varsayim: modelde tahmin edilen regresyon katsayilarmmn bagimh
degiskenin tiim kategorilerinde ayni degere sahip olmalarini varsaymaktadir. Bu baglamda
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Cizelge 3.13 incelendiginde p>0,05 oldugu icin sifir hipotezi reddedilemez. Bu durumda
modelin regresyon katsayilari, bagimli degiskenin her kategorisinde ayrmidir. Yani paralel
dogrular varsayiminin saglandig1 sonucuna ulasilmistir.

Paralel dogrular varsayiminin saglandigi tespit edildikten sonra modelin uyum iyiligi
olciilerinin incelenmesi gerekmektedir. Cizelge 3.14'te uyum iyiligi Olclitlerinden olan
Pearson ve Sapma istatistiklerine ait sonuglar yer almaktadur.

Ho: Veriler modele uygunluk gostermektedir.
Hz: Veriler modele uygunluk gostermemektedir.

Cizelge 3.84. Test istatistikleri ile uyum iyiligi sonugclar

Ki-Kare Serbestlik Derecesi Olasilik Degeri (p)
Pearson 583,021 543 0,109
Sapma 365,427 543 1,000

Cizelge 3.14 incelendiginde her iki test istatistigine ait olasiik degerleri 0,05'ten biiytik
oldugu goriilmektedir. Bu durumda sifir hipotezi reddedilemez p(>0,05). Yani veriler
modele uygunluk gostermektedir.

Sirali lojistik regresyon model igin gerekli varsayimlar saglandiktan sonra model tahmin
edilmelidir (Hayat & Sozen Ozden, 2021). Cizelge 3.15'de sirali lojistik regresyon modeline
ait tahmin sonuglar1 gosterilmektedir. Cizelge 3.15’de odds orami tahmin edilen katsay1
degerlerinin eksponansiyeli (e iissii) almarak hesaplanmistir. Odds oranlar sirali lojistik
modeli yorumlayabilmek i¢in hesaplanmustir.

Cizelge 3.15. Sirali lojistik regresyon modeli tahmin sonuglari

Degiskenler Katsay1 Odds Oran1 Test istatistigi Olasilik degeri (p)
Yas 0,035 1,036 5,846 0,016**
Faktor 2 0,057 1,059 0,127 0,721
Gelir Durumu

1:1000-1999 -1,059 0,347 2,768 0,096*
2:2000-2999 -0,909 0,403 3,318 0,069
3:3000-3999 -0,179 0,836 0,125 0,724
Meslek

1: Ucretli calisan 0,956 2,601 4,936 0,026**
2: Isyeri sahibi 0,928 2,529 2,882 0,090*
3: Emekli 1,479 4,389 3,863 0,049**
4: Ogrenci 1,865 6,456 7,386 0,007***
5: Igsiz 2,009 7,459 4,021 0,045**
Egitim durumu

1: fikokul -1,886 0,152 2,541 0,111
2: Ortaokul -1,139 0,320 5,011 0,025**
3: Lise -0,956 0,384 7,293 0,007***
Seyahat siklig1

1: Yilda 1 kez -4,188 0,015 21,158 0,000***
2: Ayda 1 kez -0,323 0,724 0,204 0,651
3: Ayda 2-3 kez 0,719 2,052 1,083 0,298
Cinsiyet

1: Erkek 0,139 1,149 0,228 0,633

Cizelge 3.15 incelendiginde “Gelir Durumu” degiskeni icin temel diizey “4000 ve yukaris1”
olarak belirlenmistir. “Meslek” degiskeni icin temel diizey “Diger” olarak belirlenmistir.
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“Egitim durumu” degiskeni igin temel diizey “Universite” olarak belirlenmistir. “Seyahat
siklig1” degiskeni igin temel diizey “Her giin” olarak belirlenmistir. Cinsiyet degiskeni icin
ise temel diizey “Kadin” olarak belirlenmistir. Analiz sonucunda “Cinsiyet” ve “Faktor 2
(Fiziksel sartlar faktor skoru)” degiskenlerinin istatistiksel olarak anlamli olmadig: tespit
ile
belirtilmistir. Istatistiksel olarak anlamli oldugu tespit edilen degiskenlere ait odds oranlart
asagidaki sekilde yorumlanmustir.

%17

edilmistir. Cizelge 3.15'de istatistiksel olarak anlamli degiskenler 6nem diizeyine gore

Bireyin yasinin 1 yas artmasi, Van Ferit Melen Havalimani’'ndan seyahat etme diizeyini diger
bireylere gore 1,036 kat arttirmaktadir (p<0,05).

Gelir durumu 1000-1999 TL arasinda olan bireylerin gelir durumu 4000 TL ve iistiinde olan
bireylere gore, Van Ferit Melen Havalimani’'ndan seyahat etme diizeyleri 0,347 kat daha az
olmaktadir (p<0,10)

Gelir durumu 2000-2999 TL arasinda bireylerin gelir durumu 4000 TL ve iistiinde olan
bireylere gore, Van Ferit Melen Havalimani’'ndan seyahat etme diizeyleri 0,403 kat daha az
olmaktadir (p<0,10).

Ucretli calisan bireylerin diger meslek gruplarindaki bireylere gére, Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeyleri 2,601 kat daha fazla olmaktadir (p<0,05).

Is yeri sahibi olan bireylerin diger meslek gruplarindaki bireylere gére, Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeyleri 2,529 kat daha fazla olmaktadir (p<0,10)

Emekli bireylerin diger meslek gruplarindaki bireylere gore, Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeyleri 4,389 kat daha fazla olmaktadir (p<0,05).

Ogrencilerin diger meslek gruplarindaki bireylere gore, Van Ferit Melen Havalimani'ndan
seyahat etme diizeyleri 6,456 kat daha fazla olmaktadir (p<0,01)

Issiz bireylerin diger meslek gruplarindaki bireylere gore, Van Ferit Melen Havalimani'ndan
seyahat etme diizeyleri 7,459 kat daha fazla olmaktadir (p<0,05).

Ortaokul mezunu bireylerin {iniversite mezunu bireylere gore, Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeyleri 0,320 kat daha az olmaktadir (p<0,05)

Lise mezunu bireylerin iiniversite mezunu bireylere gore, Van Ferit Melen Havalimani'ndan
seyahat etme diizeyleri 0,384 kat daha az olmaktadir (p<0,01)

Yilda 1 kez seyahat eden bireylerin her giin seyahat eden bireylere gore, Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeyleri 0,015 kat daha az olmaktadir (p<0,01).

Tim bu sonuclar altinda Van Ferit Melen Havalimani’'ndan seyahat eden bireylerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin baginda gelir ve egitim durumlarinin 6énemli bir yere
sahip oldugu soylenebilmektedir. Bireylerin gelir durumu arttitkca Van Ferit Melen
Havalimani’'ndan seyahat etme diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Egitim durumu
degiskeninin de Van Ferit Melen Havalimani'ndan seyahat etme diizeyi {izerinde 6nemli
etkisinin oldugu sonucuna ulasilmistir. Bireylerin egitim durumu arttikca Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir. Meslek gruplarinin da
Van Ferit Melen Havalimani'ndan seyahat etme durumu tizerinde 6nemli etkisinin oldugu
goriilmektedir.
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4. Tartisma ve Sonug

Havaalanlar1 yapisal yonleri itibariyle duraganliktan uzak ve oldukca hareketli yerler olarak
bilinmektedir. Bu hareketlilik havaalanlarinin yapilar1 ve tasimacilik uygulamalarinda
kullanulan sistemlerin dogal bir getirisi olarak degerlendirilebilir. Nitekim havayolu
tastmaciliglt hem giincel gelismeler hem de yapi itibariyle teknolojik gelismeleri yakindan
takip etmek ve bununla birlikte yonetim bilgi sistemlerinden yararlanilmas: gereken yapilar
olarak on plana ¢ikmaktadir.

Her isletmede oldugu gibi havaalanlarinda da miisterilerin memnuniyetinin saglanmas1 hem
isletmenin siirekliliginin saglanmas1 hem de mevcut yapilarin gelistirilmesi i¢in biiyiik 6nem
tasimaktadir.

Isletmeler agisindan bu denli &nemli olan miisteri memnuniyetinin saglanmasi hususu
havaalanlariin karmasik yapisi ile baglantili olarak pek ¢ok faktorden etkilenen bir yap:
olarak degerlendirilebilir. Nitekim havaalanlarinda bilgi teknolojilerinin kullanimina agirhk
verilmesi, insan kaynaklar1 agisindan yiiriitiilen hizmetlere dair giincellemeler yapilmasi ve
mevcut havayolu tasima sirketleri arasindaki rekabetlerden kaynakli olarak miisterilere
sunulan hizmetler konusunda hem ulusal hem de uluslararas1 standartlara gore hareket
edilmesi gibi hususlar, miisteri memnuniyetinin saglanmasi noktasinda bir zorunluluk
olarak karsimiza ¢ikmaktadir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi hususunun isletmeler acisindan hayati 6nem
tasimasindan hareketle Van Ferit Melen Havalimani’nda miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 konusunu ele aldigimiz ¢alismamizda yaptigimiz arastirmalar sonucunda
miisteri memnuniyeti konusunda yalnizca havalimaninda sunulan hizmetlerin degil,
miisterilerin belirli birtakim o6zelliklerinin de etkili oldugu gibi genel bir sonuca
ulastigimizdan oncelikli olarak bahsetmemiz gerekmektedir. Bu konuda arastirmamizin
sonuglarma dayanarak hava yolu miisterilerinin memnuniyetini etkileyen temel faktorlerin
basinda misterilerin ekonomik durumlari, egitim durumlar1 gibi hususlarin geldigini
soylememiz miimkiindiir. Bununla birlikte miisterilerin ekonomik durumlarmin iyilesmesi
ile dogru orantili olarak hava yolu tasimaciligini kullanim oranlarimin arttigi ve bu
dogrultuda da Van Ferit Melen Havalimani'nda seyahat etme diizeylerinin artis gosterdigi
de tespit edilmistir. Egitim durumu ile miisteri memnuniyeti arasindaki iliskinin Van Ferit
Melen Havalimani'na yansima diizeyi ise yine havayolu tasimaciligimnin kullanim sikhigimin
artmasi seklinde kendini gostermektedir. Buna gore, egitim diizeyi arttikca havayolu
kullaniommin artti$ini, egitim diizeyi azaldikca havayolu kullaniminin azaldig1 da yapilan
arastirmada ulasilan sonuglar arasindadir. Bu husus esasinda direkt olarak egitim durumu
ile ilgili olarak ele alinsa da yalnizca egitim durumuna bagli olarak degerlendirmek eksik bir
degerlendirme olacaktir. Nitekim bahsedilen hususun da bireylerin egitim durumundan
kaynakli olarak ekonomik gelir diizeylerindeki artisla da bir arada degerlendirilmesi
miimkiindiir. Egitim diizeyi yiikselen bireylerin is hayatinda daha aktif bir yapiya sahip
olmalar1 onlarin ekonomik anlamdaki diizeylerini de daha iyi bir seviyeye tasimakta ve bu
sayede bahsedilen cerceve kapsamina giren bireyler havayolu tasimaciifini daha fazla
kullanabilmektedirler.

Tim bu sonuglar altinda Van Ferit Melen Havalimani'ndan seyahat eden bireylerin
memnuniyetini etkileyen faktorlerin basinda gelir ve egitim durumlarinin énemli bir yere
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sahip oldugu séylemememiz miimkiindiir. Bireylerin gelir durumu arttik¢ca Van Ferit Melen
Havalimani'ndan seyahat etme diizeylerinin de arttig1 goriilmektedir.

Meslek gruplarinin da Van Ferit Melen Havalimani'ndan seyahat etme durumu {iizerinde
onemli etkisinin oldugu goriilmektedir.

Van Ferit Melen Havalimani’'nda miisteri memnuniyeti {izerinde etkili olan bir diger husus
ise miisterilerin meslekleri olarak tespit edilmistir. Bu acidan belirli meslek gruplarina dahil
olan bireylerin ulagim faaliyetlerinde havayolu tasimaciligini tercih etme oranlarmin daha
yiiksek oldugu goriilmektedir ki bu durumda esasinda yalnizca mesleki yapiyla
degerlendirildiginde eksik bir degerlendirmeye sebep olacaktir. Nitekim bireyler yine egitim
seviyeleri ile dogru orantili olarak daha iyi mesleklerde gorev alabilecekleri i¢in ulagim
faaliyetlerinde havayolunu tercih edebilmektedirler. Bununla birlikte meslek gruplar
agisindan tist diizey mesleklerde gorev alan veya daha iyi meslek gruplarinda gorev alan
bireylerin gelir diizeyleri de artacag: i¢in bu da ulasim faaliyetlerinde havayolu tercihini
etkileyen bir faktor olarak 6n plana g¢ikacaktir. Bu agidan her ne kadar miinferit bir yap1
olarak ele alinsa da bireylerin mensup olduklar1 mesleki yapilarin hem egitim hem de
bireyin gelir diizeyi ile bir arada degerlendirilmesi gereken bir faktor oldugunu sdylememiz
miimkiindiir.
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