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Ozet: Havacilik her zaman teknolojiye dayali bir sektdr olsa da havalimanlarinda birgok yolcu
hizmetleri gorevlilerle yolcularin temasini gerektirmektedir. Bu durum teknoloji yayilimiyla beraber
doniismektedir. Bu doniisiimlerden biri olan Ortak Kullanimli Self-servis (CUSS) kiosk teknolojileri
kontuarda yapilan ugus 6ncesi biletleme, koltuk atama, belge kontrolii, bagaj teslimi, etiketleme, binig
kart1 bastirma gibi islemleri yolcularin kendisinin tamamlayabilmesini saglayan bir teknolojidir. Ancak
bu siire¢ tiim islem ve sorumluluklarin yolcuya aktarilmasina yol agmaktadir. Bu durum, teknolojiye
agina olan, hizli tempolu yolcular i¢in kolaylik olarak goriilebilirken, bazi yolcular i¢in geleneksel
yonteme kiyasla heniiz alisilmadik, karmasik bir durum olabilmektedir. Bu ¢aligma ile
havalimanlarindaki CUSS kiosklarina iligkin deneyimlere odaklanmis, yolcularin CUSS faydalilik
algis1, kullamim 6zyeterlilik algisi, insan etkilesimi gereksinimi ile CUSS kullanim1 davranigsal niyeti
arasindaki iligkilerin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu amagla nicel aragtirma yontemine dayali olarak
uygun Ornekleme yoluyla erisilen Tiirkiye’de farkli havalimanlarinda CUSS kiosklarim1 kullanma
deneyimine sahip 372 katilimcidan veri toplanmigtir. Veriler SPSS yaziliminda analiz edilmistir.
Bulgulara gore CUSS fayda algisi, yolcu 6zyeterliligi ve davranigsal kullanim niyeti arasinda giiglii ve
pozitif iligkiler bulunmustur. Buna karsilik, yolcularda insan etkilesimi gereksinimi arttik¢a sistemin
faydaliligina, kullanim yeterliligine ve kullanim niyetine yonelik algilar anlaml1 sekilde azalmaktadir.
Ileri yas gruplar1 ve daha diisiik egitim seviyesine sahip bireyler insan etkilesimine daha fazla ihtiyag
duymakta ve CUSS sistemlerine daha temkinli yaklasmaktadir.

Anahtar Kelimeler: CUSS, havalimani, kiosk, self-servis, yolcu hizmetleri

Smart Airports: Passenger Approaches to the Experience of Common Use Self
Service (CUSS) in Airport Passenger Services

Abstract: Although aviation has always been a technology-driven sector, many passenger services at
airports have traditionally required direct interaction between passengers and service personnel. This
landscape is undergoing transformation with the widespread adoption of technology. One of these
transformations is the implementation of Common Use Self-Service (CUSS) kiosk technologies, which
allow passengers to independently complete processes such as pre-flight ticketing, seat assignment,
document verification, baggage check-in, labeling, and boarding pass printing—tasks that were
previously carried out at the counter. However, this system transfers all procedures and responsibilities
directly to the passenger. While this may be seen as a convenience for tech-savvy, fast-paced travelers,
it can present an unfamiliar and complex experience for some passengers when compared to traditional
methods. This study focuses on passenger experiences with CUSS kiosks at airports and aims to identify
the relationships among passengers’ perceived usefulness of CUSS, their perceived self-efficacy in its
use, their need for human interaction, and their behavioral intention to use CUSS. To achieve this
objective, data were collected using a quantitative research method from 372 participants who had prior
experience using CUSS kiosks at various airports in Turkey, selected through convenience sampling.
The data was analyzed using SPSS software. According to the findings, strong and positive relationships
were identified among perceived usefulness of CUSS, passenger self-efficacy, and behavioral intention
to use the system. Conversely, as the need for human interaction among passengers increased, their
perceptions of the system’s usefulness, their sense of self-efficacy in using it, and their behavioral
intention to use it significantly decreased. Older age groups and individuals with lower levels of
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education were found to have a higher need for human interaction and approached CUSS systems more
cautiously.
Keywords: CUSS, airport, kiosk, self-service, passenger services
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1. Giris

Havalimanlari, hava tasimaciligi sektoriiniin deger zincirinin temel bir parcasidir. Oldukca karmagik
stirecler igeren bu alanda, sektdre katilan farkli paydaslarin teknoloji taleplerine siirekli olarak uyum
saglamalar1 ve yakindan takip etmeleri gerekmektedir (Rubio-Andrada vd., 2023: 1). Havalimanlari
ortami son yillarda teknolojik gelismeler ve degisen tiiketici tercihleri tarafindan yonlendirilen 6nemli
bir doniisiim geg¢irmistir ve bugiin bu doniisiim siireci ivime kazanarak devam etmektedir (Charernnit
ve Hongworapipat, 2024). Glinlimiizde uluslararas: havalimanlar: artik sadece ugaklarin kalkis ve inig
yaptig1 tesisler degil, her yil milyarlarca yolcunun ugus dncesinden sonrasi siireclerine sirayet eden
biitiinciil bir deneyim unsurudur. Dijitallesmeyle beraber otomasyonun hizla yayilmasi, havalimani yer
hizmetleri operasyonlarini ve siireclerini gelistirmek i¢in de yeni firsatlar1 beraberinde getirmektedir.
Havalimanlari, yolcu memnuniyeti—ile yer hizmeti operasyonlarimin verimliligini en iist diizeye
cikarmanin yani sira dijitallesmeden yararlanmak suretiyle operasyonlarini optimize etmeye
calismaktadir (Miskolczi vd., 2021: 1).

Havalimanlar1 operasyon acisindan iki alana ayrilabilmektedir; bunlar, herhangi bir smirlama
olmaksizin kullanilabilen bolge (6rnegin, otoparklar, check-in alani, vb.) ve yalnizca giivenlik
taramasindan sonra yolculara ve personele acik olan bélgedir (Donadio vd., 2018; Halpern vs., 2021).
Her iki bolgede de farkli hizmetlere ve dolayisiyla farkli gelismelere ihtiyag duyulabilmektedir.
Glniimiizde biiyiik havalimanlarinin aligveris olanaklari ve eglence tesisleriyle bir aligveris merkezine
doniigmesi egilim haline gelmistir. (Halpern vs., 2021). Tim bunlar, geleneksel havalimani
hizmetlerine ek olarak, giderek artan sayida 6zel deneyim 6gesi ortaya ¢ikarmistir (Prentice ve Kadan,
2019). Teknolojik gelismeler sayesinde, havalimani hizmetleri i¢in otomatik ve dijital ¢oziimler de
ortaya c¢ikmistir ve bu da pek cok alanda muhtelif gorevlerin insan yardimi olmadan
gergeklestirilmesini saglamaktadir (Rostworowski, 2012; Wessex Arch, 2020). Havacilik terimleriyle,
bu hizmetlere self-servis havalimani ¢oziimleri (6rnegin, kiosk check-in, bagaj teslimi, bilet kiosklari
gibi) ad1 verilmektedir (Miskolczi vd., 2021: 2). Bu hizmetler yolcularin havalimanindaki siireglerini
yiiriitmek amaciyla kullanilmaktadir.

Bir havalimani self-servis kiosku ya da teknik terimle Ortak Kullanimli Self-servis (Common Use Self
Service-CUSS) kiosku, yolcularin normalde bir check-in kontuarinda hava yolu yer hizmetleri
personeli destegiyle gerceklestirebilecekleri islemlerin aynisini kendi kendilerine gerceklestirmelerine
olanak taniyan bagimsiz bir makinedir. Bu prosediirler arasinda bagaj kontrolii ve teslimi, binis karti
basimi, koltuk atamasi, yliz veya parmak izi dogrulamasi ve kimlik dogrulamasi gibi siirecler yer
almaktadir. Cok sayida havalimaninda hava yolu sirketi bu teknolojik arag¢lar1 uygulamaya koymus ve
yolcular1 bu araglart diizenli olarak kullanmaya tesvik etmistir (Charernnit ve Hongworapipat, 2024:
282). Bu ¢odziimler hem havalimani yer hizmetleri siireglerini basitlestirmekte hem de bireysel yolcu
tercihlerine uyum saglamaya yardimei olmaktadir (Chen vd., 2015). Aynm1 zamanda yer hizmetleri
personelinin  siireclerini  kolaylastirirken, yolcularin da bekleme siirelerini 6nemli oOlgiide
azaltabilmektedir (Ku ve Chen, 2013; Miskolczi vd., 2021: 2).

Bugiin baz1 yolcular hizlilik ve kolaylik gibi yonlerden bu hizmetlere bagvurmaktadir. Baz1 yolcular
ise bu teknolojik yenilikten kaginma ve geleneksel usulde hizmeti tercih etme egiliminde
olabilmektedir. Parasuraman’a gore tiiketicilere yonelik olarak gelistirilen teknolojilerin hazirligini
sekillendiren dort unsur vardir; bunlar iyimserlik, yenilik¢ilik, kolaylik ve giivenliktir (Parasuraman,
2000). Bu unsurlar, yolcularin self-servis teknolojilerini kullanimini nasil gordiiklerinde 6nemli bir rol
oynamaktadir, ¢linkii bu teknolojilerim kullanimiyla kendilerini giivende hissetmeleri igin belirli bir
konfor seviyesine ulasilmasi gerekmektedir. Baz1 yolcular self-servis hizmetleri kolayca benimserken,
bazilar1 ise zorlayici bulmakta ve islemleri tamamlamak igin yer hizmeti saglayan c¢alisanlardan
yararlanmay1 tercih etmektedir.

Acikgast self-servis teknolojiler, yolcuyu siirecin direksiyonuna gecirmektedir ve seyahat deneyimi
iizerinde tam kontrol saglamaktadir. Yolcular artik bilet acentelerinin, kontuar goérevlilerinin bir
zamanlar yapmasi gereken gorevleri yerine getirebilmektedir. Bir yolcu, bir bilet satin almak, koltuk
atamalarin1 se¢mek, bir binig kart1 yazdirmak, bagaj1 etiketlemek ve ¢esitli diger bilgileri tamamlamak
veya goriintiilemek i¢in bir havalimani kioskunu kullanabilmektedir. Ancak diger taraftan, birgok
yolcu, heniiz bu self-servis teknolojilerine asina olmadiklar1 veya rahat hissetmedikleri i¢in check-in
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gibi ugus Oncesi iglemlerini tamamlamak i¢in calisanlara giivenmektedir (Drennen, 2011: 12).
Dolayisiyla bu siirecler bir taraftan isgiicii ve islem maliyetlerini azaltirken, diger taraftan yolcularin
kendi kendilerine siirecleri yiirlitmesi konusunda sorumlulugu devreden ve aligmasi gereken bir
durumu olusturmaktadir. Geleneksel yontemlerle yapilan islemlerde, yolcular genellikle bir yer
hizmetleri personelinden yardim alabilir ve sorularina aninda yanit bulabilirken, dijital self-servis
sistemler, bu insan etkilesimini minimuma indirmektedir.

Esasinda bugiin havalimanlarinda kiosk check-in, bagaj teslimi gibi siiregler hem geleneksel usulde
hem de dijital versiyonlarda yiiriitiilmekte, yolcuya se¢im sansi sunulmaktadir. Bir¢ok hava yolu, bu
konuda yardima ihtiyaci olanlara yardim saglamak icin terminal katinda dolasan ¢alisanlar da istihdam
etmektedir (Drennen, 2011: 15). Insan desteginin tamamen ortadan kaldirilmadig, hibrid bir model
uygulanmakta, ¢ogu zaman yolcu hizmetleri personeli, yolculara bu yeni sistemin kullanimina iligkin
yardimci olmaktadir. Ancak elbette yolcularin dijital yontemleri kullanmasi giderek daha fazla tesvik
edilmektedir. Diger yandan yolcularin bu dijitallesen self-servis hizmetlere iliskin yaklasimlar
degiskenlik arz etmektedir. Teknolojiye asina yolcular i¢in bunlar birer kolaylik olarak goriiliirken,
bazi yolcular i¢in heniiz alisilmadik, karmagik bir durum olusturmaktadir.

Yolcularin  dijjitallesen  self-servis  hizmetlere yonelik  yaklasimlari, birgok faktoérden
etkilenebilmektedir. Ornegin teknolojiyi benimseme diizeyi adaptasyon ve tutumlarinda belirleyici bir
rol oynamaktadir. Geng nesiller, genellikle bu tiir yeniliklere daha hizli adapte olabilirken, yasca daha
biiylik yolcular ya da teknolojiyle daha az hasir nesir olan bireyler, bu sistemlere karsi ¢ekinceler
gelistirebilmektedir. Dijitallesen siireclerin yolcu deneyimine etkisi, zaman kazanimi ve kolaylik gibi
olumlu yanlartyla 6ne g¢ikarken, siireglerin karmagik olmasi veya teknik sorunlarla karsilagilmasi da
olasidir. Ornegin, bir kiosk iizerinden check-in ve bagaj teslimi yapmak zaman tasarrufu saglarken,
karmasik gelen bir arayliz nedeniyle, hangi secenekler iizerinden ilerlemenin dogru olacagini
kestiremeyen, yanlig bir islem yapmaktan tedirgin olan veya bagajinin dogru sekilde dogru ucaga
yiiklenip yiiklenmeyeceginden endise eden bir yolcu stres ve memnuniyetsizlik yasayabilecektir.

Bu bilgi ve goriislere dayanarak konuya yolcularin baglamindan yaklasilan bu calismadaki temel
sorumuz, yolcularin havalimanlarinda self-servis tabanli teknolojik hizmetlerin kullanimini nasil
algiladiklar1 ve nasil yaklastiklari ile ilgilidir. Isletmelerin siire¢ maliyetlerini azaltan bu doniisiimler,
yolcular tarafindan kullanish olarak algilanmakta midir? Yolcularin bu doniisiimlere doniik tutumlari
ve niyetleri nasildir? Bu sorular halen dnemli belirsizlikler tagimaktadir.

Bu sorulardan yola ¢ikan bu ¢alismada, hava yolu yolcularinin havalimanlarindaki CUSS sistemlerine
yonelik fayda algisi, Oz-yeterlilik diizeyleri, insan etkilesimine duyduklar1 ihtiyag ve CUSS
kullanimina iligkin davranigsal niyetleri arasindaki iligkilerin istatistiksel olarak incelenmesi
hedeflenmistir. Nicel arastirma yaklasimiyla gergeklestirilen g¢aligmada, uygun ornekleme yontemi
kapsaminda Tiirkiye’ nin farkli havalimanlarinda CUSS kiosklarini deneyimlemis 372 katilimcidan veri
toplanmis ve elde edilen veriler SPSS programi araciligityla analiz edilmistir. Analiz sonuglar
dogrultusunda degerlendirmelere yer verilmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Havalimam yer ve yolcu hizmetlerinde dijitallesme

Giliniimiizde havalimani, genis bir hizmet yelpazesi sunan karmasik, ¢ok islevli bir seyahat merkezidir.
Ticari havacilik, farkli is birimlerinden olusan genis bir ekosistemdir. Her bir havalimani verimli
operasyonlar1 siirdiirme, gelirleri artirma, kaynaklar1 optimize etme, maliyetleri diisiirme ve yolcu
memnuniyetini artirma hedeflerine ulasmay1 amaglamaktadir. Zira diinya genelinde yolcular her gegen
giin daha yliksek hizmet seviyeleri talep etmektedir (Knoch vd., 2020: 250). Degisen kosullarla birlikte
teknoloji stirekli degismekte, gelismekte ve diizenli olarak yeni formlar devreye girmektedir. Bu da
hava yolu sektdriiniin rekabete ayak uydurmak icin hizli ve verimli bir sekilde uyum saglamasim
gerektirmektedir. Hizmet sektorii genislemeye devam ederken, hava yollar1 havada oldugu kadar yer
hizmetlerinde de operasyonel maliyetleri azaltmak, iglem hizin1 artirmak ve insan hizmet
karsilasmasindaki degiskenligi ortadan kaldirmak i¢in siiregleri dijitallestirme arzusundadir (Drennen,
2011: 4-9).
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Dijital teknolojiler, son on yillarda hava yolu sektoriiniin farkli alanlarinda yaygin olarak
benimsenmistir, 6rnegin, hava trafik yonetimi, hava yollar1 ve havalimanlari, ucak bakimi gibi alanlar
yogunluklu olarak teknolojik doniisiimlerle sekillenmekte, cok sayida teknolojiden yararlanmaktadir
(Shiwakoti vd., 2022: 989). Yeni teknolojik olanaklarla desteklenen akilli sistemler, ¢esitli havalimani
stireglerini otomatiklestirme ve optimize etme, yolculara kisisellestirilmis hizmetler ve gelistirilmis
deneyimler sunma potansiyeline sahiptir (Curéi¢ vd., 2024: 7). Giderek daha dijital bir ortamla kars1
karsiya kalan havalimanlar1 da rekabet giiciinii ve siirdiiriilebilir yolcu sadakatini korumak i¢in gelismis
teknolojilere yatirimlarimi artirmaktadir Teknolojileri yogun olarak kullanan havalimanlari, akilli
havalimanlar1 olarak adlandirilan yolcu hizmetlerini, konforlu kosullari, cevresel siirdiiriilebilirligi ve
yolcu memnuniyetini artirmaya calismaktadir (Zamorano vd., 2020; Choi vd., 2024). Havalimani yer
hizmetleri de bu anlamda doniisiimiin igerisinde yer almaktadir.

Havalimani yer hizmetleri olarak da adlandirilan havalimani yer operasyonlari, ucagin inis ve kalkisi
arasinda hava yolunun ihtiyag duydugu, ucagin diizenlenmesi, yiikleme/bosaltma, yakit ikmali,
temizlik, ikram, bagaj tagima, yolcu tagima, kargo tagima, u¢ak bakimi ve havacilik giivenlik hizmetleri
gibi hizmetleri kapsamaktadir. Temel is siirecleri dogrudan yer hizmetleri olusturulmasi ve
sunulmasiyla ilgilidir. Hava yolunun ya da istiraki olan herhangi bir yer hizmetleri acentesinin temel
islevleri arasinda yolcu hizmetleri, bagaj teslimi, kayip esya hizmetleri, bilet ve rezervasyon, check-in
gibi hizmetler bulunmaktadir. Bunlar yolcu hizmetleri olarak anilmaktadir. Yer hizmet saglayicisinin
dahil oldugu deger zincirinin tiimiinde oldugu gibi, havalimani yer operasyonlarinda dijital doniisiimiin
daha fazla 6nem kazandigini sdylemek miimkiindiir (Kovynyov ve Mikut, 2018: 3-5).

Agikgasi tiim hava yollari, tiim operasyonlarinda 6zellikle diisiik maliyetli tastyicilarin gelisiyle birlikte
isletme maliyetlerini diisiirmenin yeni yollarini aramaktadir (Liljander vd., 2006), bu da havayollar1
arasinda maliyet diisiirme konusunda biiyiik bir rekabete yol agmistir. Bu durum, yeni teknolojilerin
kullaniminin artmasiyla sonuglanmistir. Cogu biiyiik hava yolu, yalnizca maliyetleri diisiirmek ve
yolculara yonelik hizmetleri iyilestirmek i¢in degil, ayni zamanda dijital hizmetlerde lider konumunu
stirdlirme imajin1 olusturmak amaciyla da teknolojik araclara, self-servis teknolojilerinin kurulumuna
yatirrm yapmustir (Chang ve Yang, 2008). Ozellikle dijital uygulamalar, kiosklar veya internet
tizerinden check-in i¢in sistemleri gelistirmek hem hava yollarinin hem de havalimanlarinin amaglarini
uzlastirirken, yolcularin  check-in  kontuarinda kuyrukta bekledikleri siireyi azaltmalarini
saglayabilmeyi hedeflemektedir. Kisacasi, check-in kontuarlarinin ve personelin sayisini azaltmak,
hava yollar1 i¢in maliyetlerde 6nemli bir azalmay:r (Chang ve Yang, 2008; Lu vd., 2011)
saglayabilirken, havalimanlarinin daha kiigiik ve/veya daha fazla alana sahip havalimanlari
tasarlamalarina (Chang ve Yang, 2008) ve daha fazla hava yolu tasimacilif1 geliri elde etmelerine
olanak tanimaktadir (Castillo-Manzano ve Lopez-Valpuesta, 2013: 2431-2432). IATA (2019), standart
check-in ile self-servis check-in karsilastirildiginda havalimani isletme maliyetlerinin 6nemli dlgiide
distiigiine dair birgok 6rnek oldugunu iddia etmektedir (Bacinskas ve Kempers, 2020: 8). Diger
taraftan yolcu siirecini hizlandirmak, yolcu deneyimini iyilestirmek de madalyonun diger yiiziinde hava
yollar1 ve havalimanlari i¢in 6nem arz etmektedir.

Yolcu hizmet siireci, klasik olarak bir yolcunun bilet rezervasyonu yaptig1 andan yolcunun ve bagajinin
varig noktasinda ulastig1 ana kadar gegen stirectir (Tyagi ve Lodewijks, 2022: 3). Havalimanlarindaki
yolcu siiregleri temelde birincil ve ikincil olmak {izere iki kategoriye ayrilabilmektedir. Birincil siireg
yolcu check-in’i, bagaj check-in’i, giivenlik, pasaport kontrolii ve giimriik islemleri ve bagaj teslimini
icermektedir. Ikincil siireg ise havalimani1 kap1 tarafinda aligveris, ikram ve lounge alanlarinda ugus
saatini beklemeyi igermektedir. Ugus Oncesi check-in siiresinin azaltilmasi, yolcularin ugaga binmek
icin zamaninda kapiya ulagmalar1 ve diger terminal olanaklarinin tadini ¢ikarmalari i¢in 6nemlidir.
Aksi takdirde, yolcular check-in kuyruklarinda beklerken stresli ve rahatsiz hissedebilmektedir, ¢linkii
zamaninda kapiya ulasamama ve ugusu kacirma riskini barindirmaktadir (Tyagi ve Lodewijks, 2022:
3).

Havalimanlar1 uzun kuyruklar ve bekleme siireleriyle cok sikisik ve stresli bir ortam olabilmektedir.
Bu anlamda tipki siipermarketlerin miisterilerin aligveriglerinde satin aldiklar1 iirlinleri kendileri tarayip
O6deme yapmalari i¢in teknoloji sunmaya baslamasina benzer sekilde, havalimanlari da artik self-servis
kiosklarinin kuyruklari azaltmada degerli bir ara¢ oldugunu kesfetmistir (Abdelaziz vd., 2010;
Seetanah vd., 2018; Taufik ve Hanafia, 2019: 1).
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Arastirmacilar, hava yolu sektorii baglaminda, geleneksel pazar yeri etkilesiminin yerini yavas yavas
hizmet saglayici ile yolcularin kisilerarasi etkilesim ve katilimi olmadan hizmet sunumuna olanak
tantyan self-servis kanalinin aldigini belirtmektedir (Sabatova vd., 2016; Yau ve Tang, 2018; Wongyai
vd., 2024). Bugiin yapay zeka, robot teknolojisi, nesnelerin interneti ve bilylik veri gibi giincel bilgi ve
iletisim teknolojilerinin uygulanmasi sayesinde akilli bir havalimaninin daha rahat, giivenli ve verimli
bir sekilde isletildigi sdylenebilmektedir (Kim ve Park, 2019: 1). Uygun platformlara entegre
edildiginde bu yeni teknolojiler, gelecekteki akilli havalimani konseptini gelistirmek i¢in egsiz bir firsat
sunma potansiyeli tagimaktadir (Rostworowski, 2012; Rubio-Andrada vd., 2023: 1).

2.2. Self-servis hizmet coziimleri ve Ortak Kullanimh Self-servis (CUSS) kiosk

Ortak Kullanimli Terminal Ekipmanlari (CUTE) sistemi hava yollar1 ve yer hizmetleri kuruluglarinin
ortak kullanimina sunulan bilgisayar, yazici ve okuyucularin havalimanlarinca tahsis edilmesi
hizmetidir. Ornegin, check-in kontuarlarinda veya boarding (binis) kapilarinda kullanilan bilgisayarlar
ve yazicilar gibi ekipmanlar CUTE kapsamina girmektedir. Bu hizmetin temel amaci, havalimaninda
terminaldeki hizmet tesislerini paylagsmaktir ve check-in kontuarlari gibi yogun alanlarda uygulanmasi
sonucu havalimanlarina ve hava yollarina tasarruf saglamaktadir (Celenk, 2022). Ancak bunlar, Ancak
bunlar, kontuarlarda gorev yapan calisanlar tarafindan yiiriitilen siirecin bir parcasidir.
Havalimanlarinda genel olarak bagajlar1 teslim etmenin yaygin yontemi, Ortak Kullanim Terminal
Ekipman1 veya CUTE olarak da bilinen bu insanli check-in masalarinin kullanimidir. CUTE sistemini
kullanarak yolcular ve bagajlari ugaga kabul edilmekte; bu siirecte yolcu, hava yolunun bilet kontuarinda
ucusa kaydedilmekte, bagajini teslim ederek binig kartin1 almaktadir.. Yolcu, ugagin kargo boliimiine
teslim edilmesi gereken bagajla seyahat ediyorsa, bagaj check-in gorevlisi tarafindan tartilmakta,
yolcunun kimligi gorevli tarafindan belgeler ve bagaja ilistirilmis bir barkod biciminde basilmig
benzersiz bir tanimlayic1 karsilastirilarak dogrulanmaktadir. Bagaj daha sonra bagaj gorevlilerine
iletilmekte ve yolcu giivenlik kontrol noktalarina dogru ilerlemektedir (Singh, 2018: 10). Self-servis
teknolojisine dayal1 olan “kiosk”™, bu siireci yolcunun bir yer hizmetleri ¢aliganindan ya da kontuardan
tamamen bagimsiz olarak yapmasina olanak tanimaktadir.

Kiosk, yogun trafikli alanlarda, satis yapmak, hizmet vermek gibi amagclarla kullanilan, yazilimlar
araciligryla isleyen, elektronik, kiiclik, bagimsiz bir kabini, standi ifade etmektedir (Kenton, 2024).
Otomatik Para Cekme Makineleri (ATM) kiosklarin ilk 6rneklerindendir (Singh, 2018:1). Self-servis
teknolojisine dayali kiosklar, yolcularin dogrudan yer hizmetleri personeli ya da diger havalimani
calisanlarinin katilimindan bagimsiz olarak, kendi kendine hizmet iiretmesini saglayan, genellikle
birden fazla islevi yerine getiren, otomasyona dayali teknolojik arayiizlere sahip olan cihazlardir
(Meuter, 2000). Havalimaninda yer hizmetleri ve operasyonlarin verimli yiiriitiilmesi amaciyla, hem yer
ve yolcu hizmeti sunan personelin hem de yolcularin kullanabilecegi ortak dijital alanlar ile self-servis
kiosklar kullanilmaktadir. (Sekil 1).

Sekil 1. Havalimani1 CUSS kiosku ve islemini kendisi gergeklestiren bir yolcu
Kaynak: SITA (2025)
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Havalimanlarinda farkli amagclarla yerlestirilmis olan kiosklar yer almaktadir. Ancak yolcu
hizmetlerinin saglanmasi i¢in hizmet gdsteren kiosklar, CUSS kiosklar1 olarak adlandirilmaktadir. Bu
kiosklar yolculara yer hizmetleri personeline ihtiya¢ duymadan havalimaninda check-in yapma gibi
imkanlar sunan ve birden fazla hava yolu sirketi tarafindan kullanilabilen paylasimli araglardir.
Yolcularin kendi iglemlerini gerceklestirmesine olanak tantyan bir teknolojidir. Bu kiosklar i¢ hatlarda
ve dis hatlarda kullanilmaktadir (IATA, 2025).

Bu kiosklar genel olarak bilgi kiosklar1 (bilgi, {irlin ve hizmet saglayan bagimsiz terminaller), bilet
kiosklar1 (ugak bileti satin alma), check-in ve bagaj teslim kiosklar1 (bagaj agirlik kontrolii yapma,
check-in islemini yapma, binis karti1 basma, bagaj teslimi gerceklestirme ve ugus durumunu izleme) gibi
hizmet alanlarini icermektedir (Drennen, 2011: 4). Baz1 havalimani kiosklarinda ayrica bagaji tartmak,
ilgili bagaj etiketini basmak, belirli kimlik kartlarini (pasaportlar, ehliyet ve diger diizenlenmis fotografli
kimlikler gibi) tarayip dogrulamak ve dolayisiyla manuel dogrulama ihtiyacini ortadan kaldirmak i¢in
tasarlanmig olan arayiizler bulunmaktadir. Uluslararasi seyahat durumunda, vize ve pasaportlar check-
in sirasinda kiosklarin tarayicilar tarafindan taranabilmekte ve dogrulanabilmektedir. Yolcu, bagajini
tarttiktan ve etiketledikten sonra belirlenmis bagaj birakma kontuarlarma veya konveyor bantlarina
birakabilmektedir (Falconer, 2009). Binis kartin1 da bastiran yolcu, giivenlik kontrol noktalarindan
(uluslararas1 uguslarda pasaport kontroliinden) gectikten sonra kapidaki otomatik binig karti
tarayicilarindan binis kartin1 tarayarak ya da gorevliye ibraz ederek ucaga binebilmektedir. Tiim bu
islemler (Tablo 1) kiosklarda yolcularin kendisi tarafindan yapilabilmektedir. Ancak bir hava yolu
temsilcisi, ihtiya¢ halinde yolcuya yardimci olmak i¢in tiim self-servis noktalarinda (bilet, check-in,
bagaj birakma ve self binig kapilar1) bulunabilmektedir. Ancak yolcu siireci kendisi yiiriittiigii 6l¢iide
tiim silire¢ calisanlardan bagimsizdir (Singh, 2018: 11-12). Calisanlar ve yolculara arasindaki kigisel
temast azaltan bu tiir teknolojiler, siireci hizlandirma, sikisikligi hafifletme ve uzun kuyruklar
azaltmaya yardimci olma yoniinden faydalar saglamaktadir (Drennen, 2011: 12).

Tablo 1. Havalimani CUSS kiosklariin genel islevleri

Kiosk Islevi Ana Unsurlar
Check-in ve Otomatik, ¢evrimigi, mobil check-in yapilmad: ise self-servis kiosklarda check-in
Koltuk Atama islemleri yapilabilir, koltuk segebilir ya da otomatik olarak atanmasini saglayabilir.

Yolcular mevcut rezervasyonlarini gﬁncelleyebilir, ucuslarmi yeniden planlayabilir veya
yeni bir rezervasyon olusturabilir. Iptal edilen veya geciken uguslar igin alternatif ugus
seceneklerini goriintiileyebilir ve segebilirler.

Rezervasyon ve
Ucus Degisiklikleri

Yolcular bagajlarim1 kiosklarda tartabilir, Olgiitlere gore yeniden diizenleyebilir,
Bagaj Olciim ve bagajlarin1 ugus bilgilerine gore etiketleyebilirler. Ek bagaj ticretleri, koltuk yiikseltme

Etiketleme (upgrade), hizli gegis (fast track) veya diger havalimani hizmetleri igin 6deme
yapabilirler.
Self-servis kiosklar yolcularin kimlik, pasaport gibi dokiimanlarin taratilmasi yoluyla
Belge Kontrolii bilgi ve belgelerini kontrol ederek ugus oncesi kontrol iglemlerini hizli bir sekilde
tamamlayabilir.
Binis Kati Yolcular bilgi ve belgelerini tanitip islemlerini tamamladiktan sonra kapida ibraz
Yazdirma edecekleri binig kartlarin1 kiosklardan alabilirler.
Kendi Kendine Otomasyon sayesinde yolcular, tiim islemleri kendileri tamamlayabilecegi gibi, binis

kartlarin1 kapidaki kiosklara okutarak binislerini kendileri gergeklestirebilir (bu

Binis fonksiyon bazi havalimanlarinda ve bazi iilkelerde gecerli olmayabilir)

Kaynak: SITA (2016); IATA (2019); Bacinskas ve Kempers (2020: 9)

Havalimanlarindaki self-servis kiosklari genellikle yolcularin ugus 6ncesi islemleri yiirlitmek iizere hava
yolu isletmesinin bilet alaninin girisinde bulunmaktadir. Bu hizmet, tekerlekli sandalye, tibbi destek,
refakatsiz ¢ocuklar veya bazi iilkelerde spor ekipmanlari, evcil hayvanlar veya asir1 agir ya da biiyiik
boyuttaki bagajla seyahat edenler gibi 6zel havalimani hizmetlerine veya yardimina ihtiya¢ duyanlar
harig tiim yolculara sunulmaktadir (Charernnit ve Hongworapipat, 2024: 282). Bu teknolojik hizmetler,
geleneksel kontuar hizmetine bir alternatif saglamakta ve diinya ¢apindaki havalimanlarinda giderek
daha fazla yayginlasmaktadir. Bu teknolojiler, havalimanlarinda hizmet saglayicilarin caligma
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bigimlerinin yani sira yolcularin ugus dncesi islemlerini yapma seklini degistirmektedir. Siirecleri
hizlandirirken yolculara yolculuklart {izerinde daha fazla kontrol saglamaktadir. Ekrana birkag
dokunusla check-in siirecini hizlandirma, binis kartlarin1 hizla olusturma, bagaj tartimi ve teslimi
saglama, koltuklarini segme gibi kolayliklar sunmaktadir. Bu teknolojik araglardan yararlanan yolcular
icin uzun kuyruklarda bekleme ve hava yolu yer hizmetleri personeliyle zaman alic1 islemler artik sorun
olmaktan ¢ikmistir. Bu teknoloji yalnizca ugus 6ncesi havaliman siireglerini hizlandirmakla kalmamuas,
ayni zamanda yolcularin seyahat deneyimlerini tercihlerine gore dzellestirmelerini de saglamistir. Bu
nedenle, yolcularin kendi kendine islemleri tamamlayabildikleri self-servis teknolojilerini kullanma
konusundaki yaklagimlarini, tutumlarini ve niyetlerini etkileyen faktorleri anlamak hava yollar1 ve
havaliman yetkilileri i¢in zorunlu hale gelmistir (Charernnit ve Hongworapipat, 2024: 279).

2.3. Yolcu deneyimleri acisindan self-servis teknolojiler

Havalimani terminaline giristen sonra yolcu deneyiminin biiyiik 6l¢iide operasyonel siirecler ve istege
bagl faaliyetler tarafindan sekillendigi sdylenebilir. Islem faaliyetleri, bagaj teslimi, giivenlik kontrolii
ve binis kapilarin1 gegme gibi ucaga binis ve inis icin gereken temel gérevleri ifade etmektedir. Ote
yandan, istege bagh faaliyetler, yolcularin islem faaliyetleri arasindaki bekleme siirelerinde
katilabilecegi aligveris, dinlenme, doviz bozdurma, lokantalarda yemek yeme veya i¢me, nakit cekme
gibi faaliyetlerdir. Islem faaliyetlerinin degeri, zaman tiiketimi, sikigiklik-yogunluk seviyeleri,
personellerin tutumu, temizlik ve ekran gostergeleri gibi verimlilik parametrelerine gore 6l¢iilmektedir.
Bu arada, istege baglh faaliyetlerin degeri, bir yolcunun 6zgiinliik, liiks hissi, eglence kapasitesi ve
konfor gibi rahathk algisina gore degerlendirilmektedir. Islemsel faaliyetlerde ise genel olarak ortaya
¢ikabilen memnuniyetsizligin baslica alanlar1 giivenlik kontrolleri, yetersiz tabelalar-yonlendirmeler ve
bilhassa da uzun kuyruklardir (Sharma, 2024: 5). Ciinkii bir havalimani ortaminda genelde hemen her
yolcu vaktinde ugagina yetisme gayreti icerisindedir ve zamanla yaris s6z konusudur.

Havalimanlarinda self-servis kiosklarinin kullaniminin en 6nemli beklentilerinden biri daha kisa yolcu
isleme siireleridir. Daha kisa yolcu isleme siireleri, belirli bir zaman dilimi i¢inde islenen yolcu sayisini
artirmaktadir. Ayrica check-in yaptirmayr bekleyen yolcularin bekleme siiresini azaltarak yolcu
memnuniyetini artirmaktadir. Zira kiosklar hem kontuara alternatif yaratirken hem de daha kisa siirede
islemleri tamamlayabilmeyi saglamaktadir (Singh, 2018: 16). Kiosklar, yolcularm biletlerini tarayarak
ve yolcudan check-in yapilacak bagaj sayisi, agirligi gibi ilgili bilgileri girmesini isteyerek kendilerinin
check-in yapmasini, bagajini etiketlemesini ve binis kartin1 bastirmasini saglamaktadir (Gibbs, 2014:
8).

Self-servis teknoloji ile ilgili en belirgin avantajlardan biri, genellikle check-in kontuarlarinda olugan
kuyruklarda beklememek ve islem siiresinin kisalmasidir. Kuyruklardan kaginmak, yolcular tarafindan
o kadar c¢ok takdir edilen bir seydir ki, bazi havalimanlar1 kayitli sik ugan yolcular i¢in giivenlik
kontrolleri i¢in bile bu fikri degerlendirmektedir (Castillo-Manzano ve Lopez-Valpuesta, 2013: 2436).
Gelderman vd. (2011), eger self-servis ve geleneksel kanallar1 kullanma bekleme siireleri ayniysa
yolcularin geleneksel servis dagitim sistemleri tarafindan sunulan daha kisisellestirilmis bir servis
dagitim sistemini tercih ettigini 6ne siirmektedir. Bir havalimani ortaminda, bu, her iki sistem i¢in
algilanan bekleme siireleri benzerse yolcularin bir kiosktan ziyade bir kontuar gorevlisiyle check-in gibi
islemleri yapmayi tercih edecegi anlamina gelmektedir. Bunun temel nedenlerinden biri, yolcularin
kiosklara aginaliklarina bagli olarak farkli siirelerde islem gormesidir. Diger yandan, kontuardaki
gorevlilerin yolculart daha tutarli bir siirede islemden gecirmek {izere egitilmis olmalari, kiosklardaki
bekleme siiresinin ise ger¢ek anlamda ongoriilememesine neden olmaktadir. Ayrica, farkli demografik
ozelliklere gore teknolojilerin kabulii cografi ortama ve kiiltiire gore de degismektedir. Ornegin Taipei
Taoyuan Havalimani’nda yapilan bir aragtirmaya gore, Avrupali ve Kuzey Amerikali yolcularin, Asyali
yolculara kiyasla teknolojiye daha asina olmalar1 nedeniyle CUSS kiosk kullaniminda daha yiiksek bir
paya sahip oldugu gozlemlenmistir. Bunun baslica nedeni, CUSS sistemlerinin batidaki havaliman
aglarinda ¢ok daha once uygulanmis olmasidir. Dolayisiyla, yolcular bu sistemlere daha fazla maruz
kaldik¢a adaptasyon da zamanla artmaktadir (Chang ve Yang, 2008). Kullandikca geligsen aligkanlik,
daha sonra kullanimi tesvik etmektedir. Dolayisiyla teknolojik kabuliin temel bilesenlerinden biri
yolcularin self-servis teknolojilerine katilarak elde ettikleri faydalar1 fark etmeleridir (Lin ve Hsieh,
2011). Ozellikle sik seyahat eden yolcularin self-servis tabanli sistemleri kullanmaya asina olmaya
baslamasiyla, faydalarini algilayarak kullanma olasiliklarinin daha yiiksek oldugu kabul edilmektedir
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(Kokkinou ve Cranage, 2013; Singh, 2018: 20). Bu goriisler dogrultusunda faydalilik algisi ile kullanim
niyetini iligkilendiren hipotez su sekildedir:

H,. CUSS faydalilik algisi ile CUSS kullanimi davranigsal niyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Bazi yolcular teknolojik yeniliklerin kullanimina daha ilgili ve egilimli olurken, bazi yolcular kaginma
egiliminde olabilmektedir. Ozellikle de teknolojilere uyum saglamakta zorlananlar, hava yolu ve
calisanlartyla  etkilesimin  kaybolmasindan endise  duyabilmektedir. Islemleri kontuardan
gergeklestirmek bu yolcular igin, siirecte aksilik yasanmamasi ve belirsizliklerin giderilmesini
saglamaktadir. Zira bazi kisiler bilinmeyenin korkusu veya teknoloji kullanimi konusunda rahat
hissetmemeleri nedeniyle yeni teknolojileri karmasik, hatta korkutucu bulmaktadir (Curran, 2003). Bu
konuda Chang ve Yang (2008) ayrica, self-servis operasyonlarin check-in masalarina kiyasla daha
karmagik goriinmesiyle olumsuz pekistirmenin de artirilabilecegini ileri siirmiistiir (Singh, 2018: 19).
Bu bakimdan kendisinde bu cihazlarin kullanimi yoniinde 6zyeterliligi gérmeyen bazi yolcular i¢in
gorevli ile islemleri tamamlamak yoniinde ihtiyac s6z konusu olabilmektedir. Eger yolcunun bu konuda
Ozyeterliligi algis1 yliksek ise, kullanim olasilig1 artabilecektir. Bu varsayima iligkin olarak gelistirilen
hipotez su sekildedir:

Ha. Yolcu 6zyeterlilik algisi ile CUSS kullanimi davranigsal niyeti arasinda pozitif anlamli iligki vardir.

Diger taraftan, insan etkilesimine duyulan ihtiyag, yolcu deneyimini artirabilecek dogrudan hizmetler
saglayan yolcu ve hizmet ¢alisani arasindaki kigisellestirilmis bir iliskidir. Yolcunun self-servis
teknoloji ile etkilesimi sirasinda insan etkilesimlerine duyulan ihtiya¢ agisindan literatiir, insan
etkilesimine duyulan ihtiyacin yolcunun self-servis teknolojileri benimseme niyeti ilizerinde hem
dogrudan hem de dolayl etkilerini gostermistir (Meuter vd., 2005; Martin-Cejas, 2006; Lin ve Chang,
2011; Kaushik ve Rahman, 2017; Lee ve Lyu, 2019; Taufik ve Hanafiah, 2019). Baz1 arastirmalarda
elde edilen bulgularin da destekledigi gibi, insan etkilesimine ihtiya¢ duyuldugunda ise self-servis
teknolojilerin kullanimina yonelik davranigsal niyetinde bir azalma olacaktir; etkilesim ihtiyaci
duyulmadiginda ise artis olacaktir (Demoulin ve Djelassi, 2016; Taufik ve Hanafiah, 2019). Bu sinamay1
ele alan hipotez ise su sekildedir:

Hs. Insan etkilesimi gereksinimi ile CUSS kullanimi davranissal niyeti arasinda pozitif anlaml1 iliski
vardir.

3. Materyal ve yontem
3.1. Arastirmanin deseni, modeli ve hipotezleri

Aragtirma iligkisel tarama metodunda yiiriitiilmiis bir nicel arastirmadir. Kesitsel nitelik tasimakta olup,
verilerin toplandig tarihteki durumu yansitmaktadir. Arastirmanin iligkisel yapisinda CUSS faydalilik
algisi, yolcu Ozyeterlilik algisi, insan etkilesimi gereksinimi ve CUSS kullanimi davranissal niyeti olmak
tizere toplam dort degisken yer almaktadir. Degiskenler arasindaki iligkiler, bu iligkilere yonelik olarak
kurulan hipotezler Sekil 1’deki arastirma modelinde sunulmustur.

CUSS Faydahhk
Algis1
\ 5 y Hi(+)
4 N
Yolcu Ozyeterlilik H2 ()
\ Algist y CUSS Kullanim
Davranigsal Niyeti
4 N H3 (-
insan Etkilesimi
Gereksinimi
\ g

Sekil 2. Arastirma modeli

Degiskenlerden CUSS faydalilik algisi, yolcu 6zyeterlilik algisi, insan etkilesimi gereksinimi bagimsiz
degiskenler; CUSS Kullanim1 davranigsal niyeti bagimli degigken olarak ele alinmaktadir.
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3.2. Veri Toplama Yontemi ve Araclari

Aragtirma, self-servis havalimani hizmetlerinden yararlanan havalimani yolcularindan birincil veri elde
etmeyi ve istatistiksel olarak analiz etmeyi amaglayan nicel arastirma yontemine dayali olarak anket
yoluyla veri elde etmeyi amaglamistir. Bu amagla olusturulan anket formu ii¢ bolimden olugsmustur.
Anket formunun baginda katilimcilarin cinsiyet, yas, egitim durumu gibi demografik 6zelliklerinin tespit
edilmesini amaglayan kisisel bilgi formu yer almistir. ikinci kisimda kisisel bilgi formuna ek olarak,
yolcularin havalimani hizmetlerine ve kiosk kullanimlarina iligkin goriislerine erismenin hedeflendigi
birka¢ olgusal sorunun olusturulmasinda Tyagi’nin (2023) calismasindan yararlamlmstir. Ugiincii
kisimda ise arastirma degiskenleri 6lgmeyi amaglayan Likert skalasina dayali 6lcek ifadeleri yer
almistir. Arastirmanin 6l¢eklerine iligkin bilgiler ise su sekildedir:

e CUSS Faydahlk Algisi: Havalimani yolcularinin CUSS Kiosklarini kullanmaktan elde ettigi
faydaya iligkin algilarnn 6lgmek amaciyla Kim ve Park (2019) tarafindan havalimam kiosklarin
kullanimina iligkin olarak gelistirilmis olan 6l¢egin ifadelerinden yararlanilmistir.

e Yolcu Ozyeterlilik Algis1: Yolcularin kiosklar1 kullanmaya déniik 6zyeterlilik algilarini 6lgmek
amactyla Antwi vd. (2021) tarafindan Susanto vd. (2016)’nin dl¢ceginden yapilan uyarlamadan
yararlanilmistir. Olgekte yolcular 4 ifadede kendi dzyeterliliklerini degerlendirmektedir.

e Insan Etkilesimi Gereksinimi: Insan etkilesimi gereksinimi 6lgegi 4 ifadeyi igeren, Dabholkar
(1996) ve Lee vd. (2003)’nin 6l¢eklerinden Taufik ve Hanafiah (2019) tarafindan uyarlanmis olan
Ol¢lim aracindan olusmaktadir.

e CUSS Kullanimi1 Davramissal Niyeti: Yolcularin gelecekte self-servis teknolojilerden yararlanmak,
kiosklar1 kullanmak konusundaki davranigsal niyetlerini 6lgmek amaciyla Kim ve Park’in (2019)
Olceginde yer alan 3 davranissal niyet ifadesinden yararlanilmistir.

Veri toplama siireci igin ilgili literatiirde yer alan gegerli ve giivenilir dlgeklerden yararlanilmig ve
uyarlama siirecinde dncelikle orijinal 6lgek ifadeleri Tiirkceye g¢evrilmis, ardindan dil esdegerligini
saglamak amactyla alan uzmanlari tarafindan geri ¢eviri yontemi uygulanmistir. Elde edilen form, dil
ve anlam biitiinliigii a¢isindan uzman goriigiine sunulmus ve gerekli diizenlemeler yapilmistir. Son hali
verilen Olgek tiim Olgeklerde 5°1i likert esasinda katilimceilarin yanit vermesinin beklendigi toplam 16
ifade bulunmaktadir.

Tablo 2. Arastirmanin 6lcekleri ve kaynaklart

ifade

Olcek Kaynak
Sayisi
CUSS Faydalilik Algis1 5 Kim ve Park (2019)
Yolcu Ozyeterlilik Algist 4 Susanto vd. (2016); Antwi vd. (2021)
insan Etkilesimi Gereksinimi 4 Dabholkar (1996); Lee vd. (2003); Taufik ve Hanafiah (2019)
CUSS Kullamimi Davranigsal Niyet 3 Kim ve Park (2019)

3.3. Anakiitle ve Orneklem

Arastirmanin ilgilendigi evren hava yolu yolcularidir. Bu evreni temsil edebilecek érnekleme erigsmek
i¢in uygun (kolayda) érnekleme yontemine basvurulmustur. Bu yontemde arastirmaci, ¢aligmasi igin
belirli bir zaman diliminde iletisime ge¢cmesi veya etkilesimde bulunmasi en elverigli ve dogru olan
kisilere odaklanmaktadir. Katilimecilarin sec¢imi, Oncelikle katilimcilarin arastirmaya katilmaya
uygunlugu ve erigilebilirligi tarafindan yonlendirilmektedir (Hossan vd., 2023). Bu kapsamda,
Tiirkiye’de yerlesik olan, son alt1 ayda hava yolu yolculugu gerceklestirmis olan 18 yas ve iizerinde
bulunan tiim bireyler hedeflenmistir. Arastirmaya dahil edilme kriterleri su sekildedir:

e Belirlenmis olan hedef kitleye uygun olarak son alt1 ay igerisinde hava yolu yolculugu yapmis
olmak,

e 18-65 yas araliginda bulunmak,

o Tiirkiye’de yerlesik olmak,

e Arastirmaya goniillii olarak katilmaya istekli olmak ve bilgilendirilmis onam sunmak.
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Uygun 6rnekleme, adindan da anlagilacagi gibi, aragtirmaci i¢in bir nedenden 6tiirii uygun olan denekleri
igeren bir 6rnekleme tiirlidiir (Panacek ve Thompson, 2007: 77). Bu nedenle bu dahil edilme kriterlerini
tagimayan bireyler aragtirmanin diginda kalmisgtir.

Diger taraftan, bir 6rnege dahil edilecek gozlem sayisini ifade eden 6rneklem biiyiikliigi, gecerli ve
genellestirilmis sonuglar ¢ikarmak igin yeterli olacak sekilde dikkatlice belirlenmelidir.

Sosyal bilimler i¢indeki nicel arastirma alaninda, yeterli bir 6rneklem biiyiikligii belirleme konusu,
ozellikle incelenen popiilasyon biiyiik oldugunda veya tam olarak sayilamadiginda 6nemli bir 6neme
sahiptir. Dolayisiyla bu belirlemede hata toleransi ve giiven aralifi énem arz etmektedir. Sosyal
bilimlerde istatistiksel 6nem o6lgiitii geleneksel olarak giliven %95 ve hata tolerans1 %35 olarak kabul
edilmektedir (Singh ve Masuku, 2014). Bu durumda bu araliga karsilik gelen t degeri 1,96 olacak ve
orneklem formiile uygulandig1 zaman asagidaki gibi 6rneklem hesaplanabilecektir (Bartlett vd., 2001):

t2.p.q (1,96)20,5.0,5 3,8416x 0.25
ng = = = = 384
dz 0,052 0,0025

Burada popiilasyonun boyutu arttikca, 6rneklem biiyiikliigii bu esige yaklagmakta ve sabitlenmektedir,
bu da 384’1 biiyiikk popiilasyonlar i¢in yaygin olarak atifta bulunulan bir kistas haline getirmektedir.
Dolayisiyla nicel arastirmalarda anakiitleyi olusturan popiilasyonun ¢ok biiylik olmasi veya tam olarak
listelenememesi durumunda %95 giiven aralig1 ve %5 hata toleransiyla 384 6rneklemin yeterli ve gegerli
oldugu kabul edilmektedir (Krejcie ve Morgan, 1970; Cochran, 1977; Bartlett vd., 2001; Sekeran, 2003).

Bu kapsamda Mart 2025-Mayis 2025 tarihleri arasinda gergeklestirilen veri toplama siireci sonucunda
388 katilimcinin anket formlarina ulasilmistir. On inceleme siirecinde anket formlar1 hem gézlemsel
hem de istatistiksel yontemler kullanilarak degerlendirilmistir. Oncelikle katilimci yamitlari, sabit
desenler (6rnegin tiim maddelere ayn1 secenekle yanit verme) ve tutarsiz yanit desenleri kontrol edilerek
biitiinliik agisindan incelenmistir. Baz1 formlar potansiyel aykir1 gozlem olarak isaretlenmistir. Bu
adimlar sonucunda sistematik hata icerdigi degerlendirilen 16 form analiz disinda birakilmis ve nihai
analizler 372 gegerli katilimci iizerinden yliriitiilm{iistiir.

3.4. Veri Analiz Yontemi

Katilimcilardan toplanan veriler, SPSS Statistics paket programinda analiz edilmistir. Olgekler
cergevesinde elde edilen verilerin gilivenilirligini tespit etmek iizere Cronbach’s Alpha katsayilari,
normal dagilim kapsaminda ¢arpiklik-basiklik katsayilar1 degerlendirilmistir. Giivenilirlik kistas1 olarak
Cronbach’s Alpha katsayilarmin 0,70 {izerinde olmas1 sart: aranmustir (Ozdamar, 2016). Normal dagilim
icin ise carpiklik-basiklik katsayilarinin -2 ile +2 araliginda yer almasi gerekliligi aranmistir (Leech vd.,
2005; George ve Mallery, 2010; Uysal ve Kilig, 2022). Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve 6lgek
puanlarinin diizeylerinin belirlenmesinde frekans analizleri yapilmis ve tamimlayic1 Ozellikler
belirlenmistir. Katilimcilarin demografik 6zelliklerinin arastirma degiskenleri bakimindan istatistiksel
olarak anlaml farklilik gosterip gostermedigine dair fark testleri uygulanmistir. Bu testlerde ikili gruplar
i¢in t-testi ve iic ya da daha fazla sayidaki gruplar i¢cin ANOVA testi uygulanmistir. Istatistiksel olarak
anlaml1 farkin olustugu gruplarin belirlenmesinde Post-hoc testlerine bagvurulmus ve bu amagla siklikla
basvurulan Tukey testi baz alinmistir. Degiskenler arasindaki iliskilere yonelik olarak iliskilerin yoniinii
ve giliciinii temsil eden korelasyon analizi ve degiskenlerin agiklayabilirligini gosteren dogrusal
regresyon analizleri yapilmistir. Bu kapsamda elde edilen sonuglar bulgular boliimiinde raporlanmistir.

4. Bulgular

Aragtirmanin 6rneklemini olusturan ve veri saglayan katilimcilarin demografik 6zellikleri ve seyahat
aliskanliklarinin frekans ve ylizde dagilimlarini belirlemek {izere yapilan frekans testi sonucunda erisilen
bulgular Tablo 3’te sunulmustur.
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Tablo 3. Katilimcilarin demografik 6zellikleri ve seyahat aliskanliklar1 (n=372)

Demografik Ozellikler Ugus-Seyahat Aliskanhiklar:
Cinsiyet f % Y1l icerisinde ortalama ucus sayisi f %
Kadin 246 66,1 1-3 aras1 223 59,9
Erkek 126 33,9 4-10 aras1 126 33,9
Yas araligi f % 11 veya daha fazla 23 6,2
18-27 114 30,6 Seyahat amaci f %
28-35 39 10,5 Is 46 12,4
36-44 46 12,4 Gezi/ Turistik 326 87,6
45-55 96 25,8 Ugustan énce havalimanina varig f %
56 ve lizeri 77 20,7 1 saat kala 73 19,6
Egitim durumu f % 2 saat kala 205 55,1
Ortadgretim-Lise 52 14,0 3 saat veya daha dnce 94 25,3
Onlisans 61 16,4 CUSS tercih etme sikhig1 f %
Lisans 199 53,5 Her zaman 112 30,1
Yiiksekogrenim 60 16,1 Siklikla 137 36,8
Meslek f % Bazen 123 33,1
Ogrenci 98 26,3 CUSS zorluk degerlendirmesi f %
Emekli 74 19,9 Gayet kolay 200 53,8
Kamu Calisan1 27 7,3 Ne kolay ne de zor 154 41,4
Ozel Sektor Calisant 74 19,9 Gayet zor 18 4.8
Serbest Meslek 50 13,4 CUSS kullanim memnuniyeti f %
Girisimci/ Isletme Sahibi 27 7,3 Cok memnun 242 65,1
Calismiyor 22 5,9 Ne memnun ne de memnuniyetsiz 108 29,0
Memnun degil 22 5,9

Tablo 3’te goriildiigii gibi, arastirma 6rneklemini olusturan katilimcilarin gogunlugunu kadinlar ve genc-
orta yas gruplart olusturmaktadir. Egitim diizeyinde lisans mezunlarinin 6ne ¢iktig1 goriilmektedir.
Seyahat aligkanliklari agisindan katilimeilarin biiyiik kismi yilda 1-3 kez ugus yapmakta ve seyahatlerini
cogunlukla turistik amagla gerceklestirmektedir. Cogu katilimc1 ugus ncesinde havalimanina yaklasik
iki saat kala ulagmay1 tercih etmektedir. Self-servis kiosklarin (CUSS) kullanimima bakildiginda,
katilimeilarin {igte ikisi sistemi her zaman veya siklikla tercih etmekte, tigte biri ise yalnizca bazen
kullanmaktadir. Sistemi kullananlarin yarisindan fazlasi kiosklar1 gayet kolay olarak degerlendirirken,
kullanim memnuniyeti de oldukca yiiksektir. CUSS kullanim memnuniyeti agisindan katilimeilarin
cogunlugunun ¢ok memnun oldugu anlagilmaktadir.

Katilimcilarin yanitlar1 1s1ginda arastirma oOlcekleri ¢ergevesinde elde edilen verilerin giivenilirlik,
normallik &lgiileri ile betimsel istatistiklerinin belirlenmesi amaciyla dlceklere iliskin ortalama (X),
standart sapma (S.S.), carpiklik (skewness), basiklik (kurtosis), Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem
yeterliligi, Bartlett’s kiiresellik testi ve Cronbach’s Alpha (a) giivenilirlik katsayilar1 hesaplanmistir. Bu
kapsamda elde edilen bulgular Tablo 4’te sunulmustur.

Tablo 4. Olgekler icin giivenilirlik ve normallik dl¢iimii sonuglar

Olcekler ifade X S.S. Carpiklik Basiklik KMO Barlett’s o

CUSS Faydalilik Algis1 5 3,97  ,96089 -1,091 ,885 ,893 ,000 ,953
Yolcu 6zyeterlilik Algisi 4 3,98 1,06419 -1,329 1,253 872 ,000 ,966
insan Etkilesimi Gereksinimi 4 3,46 1,22695 -,561 -, 746 ,863 ,000 ,946
fh[;ztsl Kullammi Davramssal 3399 1,02787  -1,078 518 763 000 954

Tiim 6l¢ekler icin KMO degerleri karsilanmasi gereken aralikta yer almaktadir. Bartlett’s kiiresellik testi
anlamlidir (p<,001). Cronbach Alfa katsayilar1 ,76 ile ,97 arasinda degismektedir; bu degerler dl¢eklerin
yiiksek diizeyde i¢ tutarlilifa sahip oldugunu gostermektedir (Ozdamar, 2016). Ortalama puanlar
incelendiginde, katilimcilar CUSS faydalihigimi (X=3,97) ve kendi 6zyeterliliklerini (X=3,98) yiiksek
diizeyde degerlendirmistir. Insan etkilesimi gereksinimi ise orta diizeyde kalmistir (X=3,46). CUSS
kullanimina yénelik davramgsal niyet ise gorece yiiksek diizeydedir (X=3,99). “Katilimcilarin CUSS
sistemine iliskin degerlendirmeleri, teknolojiyi faydali bulduklarini ve kullanim konusunda kendilerini
yiiksek diizeyde yeterli hissettiklerini ortaya koymaktadir. Buna karsilik, insan etkilesimi gereksinimi
orta diizeyde kalmakta, bu da yolcularin islem siirecinde belirli bir 6l¢iide insan destegine ihtiyag
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duydugunu gostermektedir. CUSS kullanimina yonelik davranissal niyet ise yiiksek diizeyde olup,
katilimcilarin sistemi gelecekte de kullanmaya egilimli olduklarini gostermektedir. Olgekler igin elde
edilen carpiklik ve basiklik katsayilar1 £2 araliginda oldugundan tiim oOlceklerin normal dagilim
varsayimini karsiladigi goriilmektedir (Leech vd., 2005; George ve Mallery, 2010). Bu nedenle fark
analizlerinde parametrik yontemler tercih edilmistir. Iki kategorili degiskenlerde bagimsiz 6rneklem t-
testi, ikiden fazla kategoriye sahip degiskenlerde ise tek yonlii ANOVA kullanilmis; anlaml fark
saptanan durumlarda farkliliklarin kaynagimi belirlemek iizere post-hoc testlerinden Tukey testi
uygulanmustir.

Tablo 5. Demografik faktorlerin fark analizi sonuglart

Olgekler
Yolcu Insan CUSS Kullanimi
Demografik Faktorler CUSS Aliglys?ahhk Ozyeterlilik Etkilesimi Davranigsal
Algisi Gereksinimi Niyeti
X+SS X+SS X+SS X+SS
Cinsiyet
Kadin (n=246) 3,88+,95123 3,90+1,06660 3,48+1,19800 3,92+1,01560
Erkek (n=126) 4,15+,95806 4,13+1,04677 3,4441,28605 4,13+1,04210
Test = t-testi t=-2,590 t=-2,007 t=,299 t=-1,831
p=,010* p=,046* p=.,765 p=,071
Yas arahg
18-27 (n=114) 4,07+,93828 4,27+,88782 3,18+1,29401 4,00+1,06430
28-35 (n=39) 4,36+,58015 4,24+,78532 3,31+1,35295 4,38+,76541
36-44 (n=46) 4,26+1,01864 4,23+,92557 3,44+1,25409 4,30+1,00671
45-55 (n=96) 3,78+1,03516 3,77+1,14310 3,65+1,16215 3,91+1,02283
56 ve iizeri (n=77) 3,70+,90357 3,50+1,19070 3,73+1,05947 3,70+1,02195
Test = Anova F=5,609 F=8917 F=3,352 F=4247
p=,000* p=,000* p=,010% p=,002*

Egitim durumu

Ortadgretim-Lise (n=52)

3,73+1,08756

3,69+,1,25011

3,99+1,10867

3,74+1,03393

Onlisans (n=61) 3,99+,91204 4,14+,88096 3,38+1,43286 3,98+1,04603
Lisans (n=199) 4,07+,93208 4,02+1,04124 3,41+1,18751 4,06+1,02845
Yiiksekdgrenim (n=60) 3,83+,95798 3,91+1,11040 3,33+1,12997 3,99+,99242
Test = Anova F=2,243 F=1,920 F=4,107 F=1,349
p=,083 p=,126 p=,007 p=,258
Meslek
Ogrenci (n=98) 4,03+,93251 4,27+,88084 3,13+1,29840 3,97+1,07250
Emekli (n=74) 3,67+,87111 3,53+1,16919 3,72+1,08615 3,64+,99429
Kamu Caligan1 (n=27) 3,96+1,24287 3,73+1,37443 3,42+1,29533 3,79+1,25115
Ozel Sektor Calisan1 (n=74) 4,21+,75738 4,17+,77958 3,60+1,19489 4,25+,79008
Serbest Meslek (n=50) 3,87+1,16381 3,79+1,20658 3,49+1,28070 4,04+1,15792
Girisimci/ Isletme Sahibi (n=27) 4,14+1,02554 4,30+,95836 3,35+1,15870 4,37+,95333
Caligmiyor (n=22) 3,91+,82975 3,80+1,06244 3,46+1,12196 4,08+,79637
Test = Anova F=2,322 F=5,135 F=2,178 F=3,153
p=,033* p=,000* p=,045* p=,005*

Demografik degiskenlerin dort oOlgek iizerindeki etkisi incelendiginde bazi anlamli farkliliklar
gozlenmigtir. Cinsiyet acgisindan, erkek katilimecilar hem CUSS faydalilik algis1 hem de 6zyeterlilik
algisinda kadinlara kiyasla istatistiksel olarak anlamli derecede yiiksek puanlar elde etmistir (p<,05).
Ancak insan etkilesimi gereksinimi ve kullanim niyeti agisindan cinsiyete bagli anlamli fark
bulunmamustir. Yas degiskeni tiim &lgeklerde anlamli farklilik gdstermistir (p<,05). Ozellikle geng
katilimeilar (18-35 yas) CUSS sistemini daha faydali bulmakta, kendilerini kullanim agisindan daha
yeterli hissetmekte ve kullanim niyetleri daha yiiksek olmaktadir. Daha ileri yas gruplarinda insan
etkilesimi gereksinimi belirgin sekilde artmaktadir. Egitim diizeyi, yalnizca insan etkilesimi gereksinimi
Olceginde anlamli farklilik gostermistir (p<,05). Burada ortadgretim/lise mezunlari, lisans ve
yiiksekogrenim mezunlarina gore daha yiiksek etkilesim ihtiyaci sergilemistir. Diger dl¢eklerde egitim
diizeyine gore anlamli fark bulunmamistir. Meslek degiskeni, tiim Olgeklerde anlamli farkliliklar
gostermektedir (p<,05). Ozel sektor ¢alisanlari ve girisimciler CUSS sistemini daha faydali bulmakta,
ozyeterlilik algilar1 ve kullanim niyetleri emekli bireylere gore anlamli sekilde yiiksektir. Insan
etkilesimi gereksinimi ise emeklilerde diger gruplara kiyasla daha yiiksektir.
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Arastirmanin degiskenleri olarak ele alinan CUSS faydalilik algisi, yolcu Ozyeterlilik algisi, insan
etkilesimi gereksinimi ve CUSS kullanimi davranigsal niyeti arasindaki iliskileri, iligkilerin yoniinii ve
giiclinii belirlemek amaciyla korelasyon analizi yapilarak elde edilen katsayilar incelenmistir. Bu
noktada veriler normal dagilim varsayimina uygun oldugundan Pearson korelasyon katsayisi (r) baz
almmigtir. Korelasyon analizinde elde edilen bulgular Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 6. Degiskenler arasi korelasyon analizi sonuglart

1 2 3 4
1 CUSS Faydahhk Algis 1
2 Yolcu Ozyeterlilik Algist ,158%* 1
3 insan Etkilesimi Gereksinimi -,174%* -,234%* 1
4 CUSS Kullanimi Davramssal Niyet ,776** 717, %* -,161,** 1

Tablo 6’ya gore, CUSS faydalilik algisi ile yolcu 6zyeterlilik algisi arasinda giiclii ve anlaml bir pozitif
iliski bulunmaktadir (r=,758; p<,01), bu da katilimcilarin sistemi faydali bulduklarinda kendilerini
kullanim acisindan yeterli hissettiklerini gostermektedir. Benzer sekilde, CUSS faydalilik algisi ile
CUSS kullanimina y6nelik davranigsal niyet arasinda da gii¢lii ve anlamli bir iligki gbzlenmistir (r=,776;
p<,01), bu da fayda algisinin kullanim niyetiyle dogrudan iligkili oldugunu ortaya koymaktadir. Yolcu
ozyeterlilik algisi ile kullanim niyeti arasindaki iliski de giicliidiir (r=,717; p<,01). Ote yandan, insan
etkilesimi gereksinimi degiskeni ile diger li¢ degisken arasinda zayif fakat anlamli negatif iliskiler
saptanmistir (r=-,161—,-234; p<,01). Bu durum, sistemin daha faydali ve kullanicilar i¢in daha yeterli
algilandiginda, ek insan etkilesimine duyulan ihtiyacin azaldigin1 gostermektedir. Cohen (1988) ve
Pandey (2020) siniflandirmalarina gore, 1=>0,70 degerleri giiglii, 0,30<r<0,70 orta ve r<0,30 zay1f iliskiyi
temsil etmektedir. Bu baglamda, fayda—ozyeterlilik, fayda—niyet ve 6zyeterlilik—niyet iliskileri gii¢l,
insan etkilesimi ile diger degiskenler arasindaki iligkiler ise zayif diizeydedir.

Korelasyon analizinin ardindan, CUSS kullanim davranigsal niyetini hangi degiskenlerin ne diizeyde
yordadigini belirlemek amaciyla regresyon analizi yapilmistir. Regresyon analizinde, bagimli degisken
olan CUSS kullanimi davranigsal niyet iizerinde, bagimsiz degiskenlerin (CUSS faydalilik algisi, yolcu
ozyeterlilik algis1 ve insan etkilesimi gereksinimi) etkisini test etmek icin regresyon modelleri
olusturulmustur. Bu kapsamda hem basit dogrusal regresyon hem de g¢oklu dogrusal regresyon
analizlerinden yararlanilmistir. i1k asamada, her bir degiskenin tek basina model iizerindeki etkisini ve
aciklayiciligini (R?) degerlendirmeyi miimkiin kilmak amaciyla, her bir bagimsiz degiskenin (CUSS
faydalilik algisi, yolcu 6zyeterlilik algis1 ve insan etkilesimi gereksinimi) bagimli degisken olan CUSS
kullanimi davranigsal niyet iizerindeki etkisi ayr1 ayr1 incelenmistir. ikinci asamada ise, tiim degiskenler
ayni anda modele dahil edilerek ¢oklu regresyon analizi gergeklestirilmistir. Buna gore, elde edilen
bulgular Tablo 7’de sunulmustur.

Tablo 7. Regresyon analizi sonuglari

Regresyon Modeli Beta Standart Standart t R? p
Hata Beta

CUSS Kullanmmi Davramssal Niyet (Sabit) ,695 ,143 776 4,859 603 000
CUSS Faydahlik Algis1 ,831 ,035 ’ 23,697 ’ ’
CUSS Iﬂ(ullanlml Davranissal Niyet (Sabit) 1,236 ,144 717 8,585 515 000
Yolcu Ozyeterlilik Algisi ,693 ,035 ? 19,813 ? i
_CUSS Kullanimi Davramssal Niyet (Sabit) 4,458 ,158 _161 28,232 026 002
Insan Etkilesimi Gereksinimi -,135 ,043 ’ -3,140 ’ i
CUSS Kullanimi Davramssal Niyet (Sabit) ,486 ,185 2,626 ,009
CUSS andallllk Algisi ,585 ,051 ,547 11,426 642 ,000
Yolcu Ozyeterlilik Algisi ,294 ,047 ,304 6,282 ’ ,000
insan Etkilesimi Gereksinimi ,005 ,027 ,006 172 ,863

Tablo 7’de yer alan basit dogrusal regresyon analizi sonuglarina gére, CUSS faydalilik algisi, CUSS
kullanim1 davranigsal niyet lizerinde anlaml ve gii¢lii bir pozitif etkiye sahiptir (p=,831; t=23,697;
p<,001). Modelin agiklayicilik giicii oldukga yiiksektir (R?=,603), bu da davranigsal niyetin %60,3’{iniin
yalmzca faydalilik algistyla agiklandigimi gostermektedir. Tkinci modelde, yolcu dzyeterlilik algisinin
da davranissal niyet tizerinde anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu goriilmektedir (f=,693; t=19,813;
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p<,001). Modelin agiklayicilik giicii ise R>=,515 olup, davranigsal niyetin %51,5’inin 6zyeterlilik
algistyla agiklandig1 anlasiimaktadir. Ugiincii modelde, insan etkilesimi gereksiniminin CUSS kullanimi
davranigsal niyet iizerinde anlamli ve negatif yonde bir etkisi oldugu saptanmistir (f=-,135; t=-3,140;
p=,002). Modelin agiklayicilik giicii ise oldukga disiiktiir (R?>=,026). Coklu regresyon igeren son
modelde, tiim bagimsiz degiskenler birlikte degerlendirilmistir. Model genel olarak anlamlidir ve
yiiksek bir acgiklayicilik giiciine sahiptir (R?=,642; p=,009). Bu modelde en yiiksek etkili degisken CUSS
Faydalilik Algisidir (B=,547; t=11,426; p<,001), ardindan yolcu 6zyeterlilik algis1 gelmektedir (f=,304;
t=6,282; p<,001). Buna karsilik, insan etkilesimi gereksiniminin anlaml olsa da belirgin dl¢lide etkili
bir yordayici olmadigini sdylemek miimkiin gériillmektedir (B=,006; t=,172; p=,863).

Erisilen bu bulgular 15181nda degiskenler arasindaki iliskilerin test edilmesine yonelik olarak gelistirilmis
olan aragtirma hipotezlerinin tiimiiniin (H1. CUSS faydalilik algis1 ile CUSS kullanimi davramigsal niyeti
arasinda pozitif anlamli iligki vardir; H2. Yolcu 6zyeterlilik algis ile CUSS kullanimi davranigsal niyeti
arasinda pozitif anlaml iliski vardir; H3. insan etkilesimi gereksinimi ile CUSS kullanim1 davranigsal
niyeti arasinda pozitif anlamli iliski vardir) kabul edilebilecegi anlasiimaktadir.

5. Tartisma, Sonu¢ ve Oneriler
5.1. Sonug

Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki gelismelerle ve dijitallesmeyle birlikte ortaya cikan dijital
donisiimler, ¢cagdas ekonomide gesitli sektorlerde etkisini gdsteren 6nemli bir mega trenddir. Cesitli
sektorler ve isletmeler dijital donisiimi farkli sekillerde benimsedik¢e, bu teknolojik yenilikler
tiikketicilere kolaylik ve isletmelere 6nemli avantajlar saglamaktadir (Temel, 2024: 200). Hizmet sunan
sektorler arasinda, sivil havacilik sektoriiniin de farkli siiregleri ve operasyonlarinda dijital
doniisiimden etkilenen sektorlerden biri oldugunu séylemek miimkiindiir.

Self-servis teknolojiler, hava yolu sektoriinde geleneksel kontuar hizmetine bir alternatif saglayan,
yolcunun deneyimini yeniden tamimlayan teknolojik yenliklerden biridir. Diinya c¢apindaki
havalimanlarinda giderek yayginlagmakta ve yolcularin ugus islemlerini yapma seklini degistirmektedir.
Bu teknolojik hizmet yontemi, siiregleri hizlandirirken yolculara yolculuklar {izerinde daha fazla
kontrol saglayarak havalimani deneyimini doniistiirmektedir (Charernnit ve Hongworapipat, 2024).
Self-servis teknolojileri gibi daha yeni ve gelismis teknolojilerin kullanimi, yolcu deneyimini,
memnuniyet seviyesini ve genel iiretkenligi artirmak i¢in havalimanlarindaki gesitli hizmetler i¢in
stirekli olarak gelismektedir. Havaliman1 yolcu operasyonlarina iliskin bu tiir gelismeleri, yolcu
perspektifinden incelemek, yolcular tarafindan bu teknolojilerin kullanimiyla iliskili olan yolcu
ozelliklerine odaklanarak havalimaninda sorunsuz, verimli yolcu islemleri ve yolcu deneyimini
saglamak noktasinda stratejileri iyilestirmek i¢in kullanilabilir i¢gdriiler saglamak adina 6nemlidir
(Tyagi, 2023). Havalimani self-servis teknolojileri tiim kullanicilara nasil daha fazla fayda saglayacak
sekilde nasil uygulayabilecegini anlamak, yolcularin, ¢alisanlarin ve hava yolu sektorii aktorlerinin bir
biitiin olarak bu teknolojinin kullanimindan nasil etkilendigine dair gelismis bir algi olusturmaya
yardime1 olacaktir (Drennen, 2011). Bu bakimdan, ¢esitli bakis agilarindan, g¢esitli yontemlerle, cesitli
orneklemlerde ve kiiltiirlerde konuyu ele alan muhtelif ¢alismalarin hem literatiire hem de sektore dair
katkilar saglama potansiyeli bulunmaktadir. Bu calismanin temel hedefi de bu katkida pay sahibi
olabilmektir. Bugiin self-servis kiosklar havalimanlarinda giderek daha fazla goriiniir hale gelirken,
yolcularin bu self-servis hizmetlere iligkin algilarin1 ve benimseme niyetlerini ve iligkili diger faktdrleri
farkli kiiltiirlerde ele alan uluslararasi ¢alismalarin mevcudiyetinden (Taufik ve Hanafiah, 2019; Kim ve
Park, 2019; Venkateswaran, 2020; Lien vd., 2021; Antwi vd., 2021; Tyagi ve Lodewijks, 2022; Rubio-
Andrada vd., 2023; Charernnit ve Hongworapipat, 2024) séz edilebilmekle beraber, ulusal literatiirde
bu alanin halen 6nemli bir siirlilik arz ettigi gdzlemlenebilmektedir. Bu durum, Tiirk kiiltiiriindeki
duruma iliskin i¢gdriiler saglamay1 kiymetli kilmaktadir.

Bu calisma yolcularin havaliman1 CUSS sistemlerine iligkin faydalilik algisi, 6zyeterlilik algisi, insan
etkilesimine duyduklar ihtiya¢ ve bu sistemleri kullanmaya yonelik davranigsal niyetleri arasindaki
iligkileri istatistiksel olarak incelemek amaciyla yiiriitiilmiistiir. Nicel arastirma yonteminde tasarlanmis
olup Tiirkiye genelinde farkli havalimanlarinda CUSS kiosklarin1 daha 6nce kullanmig bireylerden
olugsan bir Orneklem grubuna ulasilmistir. Uygun Ornekleme yontemi kullanilarak secilen 372
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katilimcidan anket yoluyla veri toplanmistir. Elde edilen bu veriler, istatistiksel analizlerin
gerceklestirilmesi amactyla SPSS yazilimi araciligiyla analiz edilmistir.

Yapilan analizler sonucunda, ¢alismada ele alinan tiim degiskenlere iliskin katilimcilarin goriislerinin
genel olarak olumlu diizeyde oldugu goriilmiistiir. Besli Likert dlcegi temelinde degerlendirildiginde,
katilimcilarin CUSS sistemlerine yonelik faydalilik algisinin (X=3,97) yiiksek oldugu ve bu sistemlerin
yolculuk siirecinde kendilerine anlamli katkilar sagladigini diisiindiikleri anlagilmaktadir. Benzer
sekilde, yolcularin CUSS kullanimina iliskin dzyeterlilik algilar1 da (X=3,98) oldukga yiiksektir. Bu
bulgu, katilimcilarin teknolojik sistemleri kullanma konusunda kendilerini yetkin hissettiklerini ve bu
tiir self-servis uygulamalar1 rahathikla kullanabildiklerini gostermektedir. Ote yandan, insan etkilesimi
gereksinimi (X=3,46) diger degiskenlere kiyasla biraz daha diisiik bir ortalamaya sahiptir. Bu durum,
yolcularin teknoloji kullanimina agik olmakla birlikte, 6zellikle havalimani gibi stresli veya karmagik
ortamlarda insan destegine duyulan ihtiyacin tamamen ortadan kalkmadigin1 gostermektedir. CUSS
kullanimina ydnelik davranissal niyetin ortalamast ise (X=3,99) oldukga yiiksek diizeydedir. Bu bulgu,
sistemin kullanicilar tarafindan benimsenmeye acik oldugunu ve gelecekte kullanim oranlarinin
artabilecegini ortaya koymaktadir. Genel olarak, elde edilen bulgular CUSS sistemlerinin yolcular
tarafindan hem islevsel hem de kullanilabilir bulundugunu ve sistemin sundugu teknolojik olanaklarin
kullanict deneyimini olumlu yonde etkiledigini gostermektedir.

Fark analizlerinde elde edilen bulgular, CUSS sistemine iligskin katilimcilarin algi ve egilimlerinin
cinsiyet, yas, egitim durumu ve meslek gibi demografik degiskenlere gére anlamli bicimde farklilik
gosterdigini ortaya koymustur. Cinsiyet degiskeni baglaminda, erkek katilimcilarin CUSS sistemini
kadin katilimcilara kiyasla daha faydali bulduklari ve kullanim agisindan kendilerini daha yeterli
hissettikleri goriilmektedir. Bu durum, erkeklerin teknolojiye yonelik daha olumlu bir tutuma sahip
olduklarim1 ve sistemle etkilesimde daha yiiksek Ozgiiven sergilediklerini diislindiirmektedir. Yas
degiskeni incelendiginde, geng katilimcilarin 6zellikle CUSS sisteminin faydaliligina ve kullanim
yeterliliklerine yonelik daha olumlu bir tutum sergiledikleri belirlenmistir. 18-35 yas araligindaki
bireyler hem sistemi daha faydali bulmakta hem de kullanim konusunda kendilerini daha yetkin
hissetmektedirler. Buna karsin, 56 yas ve lizeri bireylerin insan etkilesimi gereksinimi daha yliksek
diizeydedir; bu da ileri yas gruplarinin teknoloji kullanirken daha fazla sosyal destek arayisinda
olduklarin1 gostermektedir. Ayni sekilde, davranigsal kullanim niyeti bakimindan da geng bireylerin
CUSS sistemlerini kullanmaya daha istekli olduklar1 saptanmistir. Bu sonuglar, yas ilerledikce
teknolojiye adaptasyonun ve sistemle goniillii etkilesimin azalabilecegi diisiincesiyle birlikte, CUSS
kullanimina iliskin de bir dezavantaj olusturabilecegine isaret eder yondedir. Egitim durumu degiskeni
acisindan elde edilen bulgulara gore, yalnizca insan etkilesimi gereksinimi 6l¢eginde anlamli farklilik
belirlenmistir. Ortadgretim ve lise mezunlarinin, lisans ve iizeri egitim diizeyindeki bireylere gore insan
etkilesimi ihtiyacinin daha yiiksek oldugu tespit edilmistir. Bu durum, egitim diizeyi arttikca bireylerin
bu tir teknolojik sistemlerle daha bagimsiz etkilesim kurabilecegi ve deste§e daha az ihtiyag
duyabilecegini diisiindiirmektedir. Bu noktada meslek ac¢isindan da emekli katilimcilarin CUSS
kullanimina iliskin yonlerde daha diisiik ortalamalar gdsterirken, insan etkilesimi gereksiniminde
belirgin sekilde daha yiiksek ortalama degerlere sahip olmasi da dikkat ¢ekicidir.

Korelasyon analizine iligkin bulgular, CUSS sistemine yonelik algilarin ve kullanim egilimlerinin
birbirleriyle gii¢lii bicimde iliskili oldugunu ortaya koymustur. Ozellikle, CUSS sisteminin faydaliligina
yonelik algi ile yolcu 6zyeterlilik algisi arasinda yiiksek diizeyde ve pozitif yonde anlamli bir iligki
bulunmustur. Benzer bicimde, CUSS sisteminin faydali bulunmas: ile sistemi kullanma konusundaki
davranigsal niyet arasinda da gii¢lii ve pozitif bir iligki tespit edilmistir. Bu durum, sistemin kullanim
amacina hizmet etme derecesinin, kullanicilarin bu sistemi benimseme ve kullanmaya istekli olma
diizeylerini dogrudan etkiledigini ortaya koymaktadir. Yolcu 6zyeterlilik algis1 ile CUSS kullanim
davranigsal niyet arasindaki anlamli ve yliksek diizeyli pozitif iligki ise, bireylerin kendi becerilerine
yonelik inanglarinin, bu teknolojiyi aktif bi¢cimde kullanma egilimlerinde belirleyici oldugunu
gostermektedir. Diger bir ifadeyle, kendine giivenen bireylerin, sistemi kullanmaya daha hevesli ve hazir
olduklart anlasiimaktadir. Ote yandan, insan etkilesimi gereksinimi degiskeni ile diger tiim degiskenler
arasinda negatif ve anlamli iligkilerin bulunmasi, teknolojik sistemlerin kullaniminda sosyal destek veya
insan temasina duyulan ihtiyag arttik¢a, sistemin faydaliligina yonelik alginin, kullanim yeterliliginin
ve davramgsal niyetin azaldigmi gostermektedir. Insan etkilesimine duyulan yiiksek ihtiyag, bu tiir

103



Pamuk, M. M. (2025) Akilli Ulagim Sistemleri ve Uygulamalart Dergisi Cilt:8 — Say1:2

teknolojik sistemlerin benimsenmesini ve kullanim istegini olumsuz ydnde etkileyebilmektedir. Ozetle,
H1, H2, H3 ve H4 hipotezleri desteklenmistir. Bilhassa H3 beklenen sekilde anlamli ve negatif bir iliski
gostermistir. Bu durum, 6zellikle teknolojik sistemlerin benimsenmesinde diger unsurlarin yani sira
kullanicilarin insan etkilesimi ihtiyacinin dikkate alinmasinin 6nemini vurgulamaktadir.

5.2. Tartisma

Aciga cikan bu bulgular, literatiirde yer alan benzer arastirmalarin bulgulartyla ortiisiir niteliktedir.
Castillo-Manzano ve Lépez-Valpuesta’nin (2013) Ispanya’nin farkl1 sehirlerinde on dokuz bini geckin
yolcu verisi kullanilarak gergeklestirdigi aragtirmada 30 yasin altindaki yolcularin, kadinlarin, iiniversite
ve lizeri mezunlarin, sik ugus yapan yolcularin self-servis tabanli check-in sistemlerini kullanma
olasiliklarmin daha fazla oldugu tespit edilmistir. Calismanin sonuglari, self-servis hizmetleri tercih
etmeyen yolcularin gosterdigi giiven eksikliginin kendi teknolojik uzmanlik eksikliklerinden (daha az
egitimli yolcular) veya etkilesim ihtiyaclarindan (yasli yolcular) kaynaklanabilecegini gostermistir. Bu
giiven eksikliginin, hava yollarmin bir tiir kisisel yardim sunmasiyla giderilebilecegine dikkat
¢ekilmistir. Taufik ve Hanafiiah (2019) tarafindan elde edilen bulgulara gore geng nesiller, modern
teknolojik yontemlere daha hizli uyum saglamaktadir ve bu baglamda self-servis teknolojilere daha
iliml1 yaklagmaktadir. Rojas-Méndez vd. (2017) ve Suwannakul (2021) tarafindan elde edilen sonuglara
gore de daha geng yolcular, havalimani self-servis hizmetlerini benimsemeye daha hazir olma

egilimindedir. Tyagi ve Lodewijks (2022) tarafindan yiiriitiilen ¢alisma yolcularin egitim seviyesi, ugus
deneyimi ve yas gibi sosyolojik ve demografik ozelliklerinin self-servis teknolojilerinin kullanimina
olan etkisi oldugunu gostermistir. Ornegin sik seyahat eden yolcular nadiren seyahat eden bir yolcuya
kiyasla geleneksel bir check-in kontuarini kullanmaya daha az isteklidir. Giires vd. (2018) tarafindan
Tiirkiye’de Y kusagi lizerine yapilan bir ¢alismada geng nesil yolcularin ugus 6ncesi hizmetler sirasinda
self-servis teknolojilerini yogun bir sekilde kullandiklarini ve kullanmay: tercih ettiklerini kesfetmistir.
Gengler genellikle, bu teknolojiler iglevsellik, rahatlik, hizlilik, keyif ve seyahat deneyimleri lizerinde
kontrol sagladiginda self-servis teknolojilerine karsi olumludurlar. Hall (2015), kiiltiirel faktorlerin de
yolcularin havalimani teknolojik hazirhigina yonelik tutumlarint sekillendirmede 6nemli bir rol
oynadigim belirtmistir. Ornegin Tayland’daki Suvarnabhumi Havalimam baglaminda, self-servis
kiosklari, otomatik bagaj birakma ve biyometrik tarama sistemleri gibi teknolojilerin benimsenmesi,
daha genis kiiresel egilimleri yansitan bir cosku ve tereddiit karisimiyla karsilanmistir. Kisilerarasi
etkilesimlerin ve yiiksek temasli hizmetin kiiltiirel olarak degerli oldugu toplumlarda egilim azalirken,
ozellikle dijital okuryazarligin daha yiliksek oldugu kentsel alanlarda teknoloji odakli hizmetlerin
giderek daha fazla kabul gordiigii belirtilmektedir (Phonthanukitithaworn vd., 2016; Charernnit ve
Hongworapipat, 2024).

Bu aragtirmada elde edilen bulgular ayrica mevcut teknoloji kabul literatiirii ile tutarlilik gdstermektedir.
Zira, algilanan fayda ile davranigsal niyet arasindaki gii¢lii iligki, Teknoloji Kabul Modeli’nde (TAM)
temel bir varsayim olarak one siiriilmiistiir (Davis, 1989). Benzer sekilde, 6zyeterlilik algisinin kullanim
niyetini gii¢lii bir sekilde yordamasi, Birlestirilmis Teknoloji Kabul ve Kullanim Modeli’nde (UTAUT)
performans beklentisini etkileyen énemli bir faktdr olarak tanimlanmaktadir (Venkatesh vd., 2003).
TAM ile bireylerin kisisel teknoloji yatkinliklarini birlestiren hibrit bir modeli (Parasuraman, 2000; Lin
et al., 2007) olan Teknoloji Yatkinlik ve Teknoloji Kabul Modeli (TRAM) agisindan ele alindiginda,
algilanan fayda ve kullanim kolayligi gibi sistem Ozelliklerinin yaninda, bireylerin teknolojiyi
benimsemeye olan egilimlerini de siirece dahil eden bu modelin bulgularinizda 6zellikle algilanan fayda
ile davranigsal niyet arasindaki giiclii iliski ve Ozyeterlilik algisinin kullanim niyetini yordamasi,
varsayimlariyla uyumlu oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ciinkii TRAM modeline gore, bireyin
teknolojiye yatkiligr (6rnegin yiiksek oOzyeterlilik veya iyimserlik) algilanan faydayi ve kullanim
kolayligini artirarak davranigsal niyeti giiclendirmektedir (Arslan ve Avcilar, 2023). Modeldeki sosyal
etki ve kolaylastirici kosullar, insan etkilesimi ihtiyacinin artmasimin algilanan fayda ve kullanim
niyetini diislirmesini a¢iklamada 6nemli bir rol oynayabilecegine isaret etmektedir. Bu noktada insan
etkilesimi ihtiyacinin negatif etkisi, otomasyonun benimsenmesinde insan temasinin diizenleyici roliinii
vurgulayarak, mevcut i¢gdriilere katki sunmaktadir.

Erisilen sonuglar havacilik yonetimi literatiiriinde yer alan benzer arastirma bulgulari baglaminda
degerlendirildiginde, havalimanlarinda bu sistemlerin bazi yonlerden halen gelisime agik bir alan oldugu
goriisiini destekler yondedir. Ornegin Gibbs (2014) tarafindan Yeni Zelanda 6rnekleminde elde edilen
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bulgular ¢ergevesinde yolcularin her seyden 6nce zaman verimliligine ve giivenilirlige deger verdigi
bulunmustur. Self-servis kiosklar1 da cogunlukla bu niteliklere sahip oldugu diisiiniildiigiinden tercih
edilmektedir. Bu farkindalifa sahip yolcular genel olarak personel tarafindan islemlerin yapilmasi
yerine daha hizli bir yol olan kiosklar1 kullanmayi tercih etmektedir. Kim ve Park (2019) self-servis
hizmetlerin benimsenmesine iliskin olarak bekleme siiresinin 6nemli bir faktor olarak 6ne ¢iktigini, bu
avantajin daha fazla farkinda olan grup acisindan algilanan degeri en ¢ok etkileyen faktorlerin kullanim
kolayligi, islevsellik, giivenlik gibi unsurlar oldugunu ortaya koymustur. Miskolczi vd. (2021)
tarafindan erisilen sonuclar, yolcularin self-servis hizmet araglarini birkag havalimaninda denemis olsa
da bu teknolojinin ¢ekiciliginin halen otonom ulasim g¢dziimlerinin gerisinde kaldigin1 gdstermistir.
Curgi¢ vd. (2024) tarafindan elde edilen bulgular, teknolojilerin Sirp havalimanlarindaki yolcu
hizmetlerine nispeten iyi entegre oldugunu gostermis, ancak, yolcu deneyimleri ve memnuniyet
diizeylerinde dikkate deger bir degiskenlik oldugu vurgulanmistir.

5.3. Oneriler

Bu yeni self-servis teknolojilerini genisletmek i¢in ortak havalimani-hava yolu stratejisinin basarisi,
yolcu profiline iliskin bilgimizin self-servis teknolojileri kabul edip etmemelerini de icerecek sekilde
iyilestirilmesine bagli goriilmektedir (Castillo-Manzano ve Lopez-Valpuesta, 2013). Uygun
platformlara entegre edildiginde bu yeni teknolojiler, gelecekteki akilli havalimani konseptini
gelistirmek igin egsiz bir firsat sunma potansiyeli tasimaktadir (Rostworowski, 2012; Rubio-Andrada
vd., 2023). Elbette kontuarlar1 ve yer hizmetinin belirli alanlarinda gbrev yapan calisanlar1 ortadan
kaldirma olasilig1 yakin bir gelecekte gergeklesmeyecektir, ancak kullanimda 6nemli bir azalmanin
gergeklesebilecegi giiglii bir olasilik olarak goriilmektedir. Bugiin yolcular ile ¢alisanlarin etkilesimi
veya self-servis kiosklarmin kullanimi arasinda se¢im yapma sansi verilmektedir, ancak self-servis
teknolojilere iligkin olarak artan kullanim ve taleple birlikte bu secenekler zaman gegtikce dnemli 6l¢giide
azaltilabilecek veya ortadan kaldirilabilecektir. Diger taraftan, self-servis teknolojileri sayesinde ortaya
cikan kigilerarasi temastaki azalmalar, yolcularin self-servis kiosklar ile yasadiklar1 deneyime bagh
olarak bireysel hava yollarina iliskin algilar1 {izerinde de uzun vadeli bir etkiye sahip olabilecektir
(Drennen, 2011).

Bu bakimdan yolcunun deneyimini iyilestirmek bakimindan self-servis kiosklarin ve diger dijital
stireclerin kullanici dostu, erisilebilir ve kolay anlasilir olmasi 6nem arz etmektedir. Farkli yolcu
gruplarmin ihtiyaglar1 géz 6niine alinmali ve herkes i¢in erisilebilir ¢dziimler sunulmalidir. Ozellikle
yash bireyler, diisiik diizeyde dijital okuryazarliga sahip bireyler ve farkli dil konusan yolcular igin
stireclerin karmagikliginin azaltilmast 6nemlidir. Kullanic1 arayiizlerinin yalin tasarimi, ¢ok dilli
seceneklerin sunulmasi ve kullanim kolayligi 6nem tagimaktadir.

CUSS sistemlerinin kullanimina yonelik tutumlarin demografik degiskenlere gore anlamli bigimde
farklilik gosterdigi dikkate alindiginda, bu teknolojilerin daha kapsayici, kullanici odakli ve erisilebilir
bicimde tasarlanmasi biiyliik 6nem arz etmektedir. Bilhassa ileri yastaki bireylerin insan etkilegimi
gereksiniminin yiiksek olmasi ve CUSS kullanim egilimlerinin gérece daha diisiik olmasindan hareketle,
sesli komut sistemleri, dokunsal geri bildirim gibi daha fazla etkilesim igeren arayiizlerin daha kullanigh
olabilecegi ve bu kesim i¢in hizmet deneyimini daha verimli hale getirebilecegi, goz Oniinde
bulundurulabilecek bir husus olarak goriilmektedir. Daha diisiik egitim diizeyine sahip bireyler i¢in
CUSS sistemleriyle etkilesimi kolaylastiracak sadelestirilmis arayiizlerin, adim adim yonlendirmelerin
onemli olabilecegi diisiiniilmektedir. Elbette mevcut sistemler kullanicinin deneyimini kolaylastirict
yonde tasarlanmistir, ancak halen belirli bir uyum sorunu oldugu goriilebilmektedir. Dolayisiyla
havalimani yonetimleri ve CUSS teknolojisiyle iliskili paydaslar kapsayici ve adaptif kullanic1 deneyimi
stratejilerinin  gelistirilmesini gbéz Oniinde bulundurabilecektir. CUSS sistemlerinin tasarimi ve
uygulanmasinda farkli yas, egitim ve dijital yeterlilik diizeylerine sahip kullanicilarin ihtiyaglarini
merkeze alan kullanici segmentasyonuna dayali ¢ok katmanli arayiiz mimarilerinin benimsenmesi
onemli olabilecektir.

CUSS sistemlerinin kullanimina yonelik tutumlarim demografik degiskenlere gore anlamli bigimde
farklilik gosterdigi dikkate alindiginda, bu teknolojilerin daha kapsayici, kullanici odakli ve erisilebilir
bigimde tasarlanmasi biiyiik &nem arz etmektedir. Ileri yastaki bireylerin insan etkilesimi gereksiniminin
yiiksek olmasi ve CUSS kullanim egilimlerinin gorece daha diisiik olmasi nedeniyle, sesli komut
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sistemleri, dokunsal geri bildirim ve daha fazla etkilesim igeren araylizlerin kullanimi tesvik edilebilir.
Bu yaklasim, yasli kullanicilar i¢cin hizmet deneyimini daha verimli hale getirebilir. Egitim diizeyi
bakimindan, daha diisiik egitim diizeyine sahip kullanicilar igin CUSS sistemleriyle etkilegimi
kolaylastiracak sadelestirilmis arayiizler, adim adim yonlendirmeler ve gorsel destekler 6nemli olabilir.
Bu sayede teknolojiye uyum stireci hizlanacak ve kullanici deneyimi iyilestirilecektir. Dijital yeterlilik
bakimindan, farkl dijital yeterlilik diizeylerine sahip kullanicilar i¢in ¢ok katmanli arayiiz mimarileri
benimsenebilir. Bu yaklagim, temel diizey kullanicilar igin basitlestirilmis secenckler sunarken, ileri
diizey kullanicilar i¢in daha fazla 6zellik ve kontrol imkam saglayabilir. Mevcut sistemler kullanici
deneyimini kolaylastiric1 sekilde tasarlanmis olsa da halen belirli uyum sorunlart gézlemlenmektedir.
Dolayisiyla havalimani yonetimleri ve CUSS teknolojisiyle iliskili paydaslar, kapsayicit ve adaptif
kullanict deneyimi stratejilerini gelistirmeyi oncelikli hedef olarak benimsemeyi goézden gecirmeyi
diisiinmelidir.

Gorevli personelin gerektiginde destek saglayabilecegi siireglerin varligi da halen 6nem tagimaktadir ve
bu gecis siirecinde yolcularin bu teknolojik yeniliklere adapte olmasi ve kabullenmesi agisindan
destekleyici yaklasimlar katki saglayici olabilecektir. Personele bu konuda yolcu deneyimi bakis
acgisindan bilgi, farkindalik ve uzmanlik saglanmasi gereklidir. Bugiin halen bu siireglerde kisisel
dokunuslar1 tamamen ortadan kaldirmadan ve tamamiyla otomatiklestirmeden, bu uyum siirecinde
teknolojiyle insan odakli hizmet arasindaki dengeyi bulmak onemlidir. Ayrica self-servis araglarin
performansini ve bununla iligkili yolcu memnuniyetini 6lgmek igin geri bildirim mekanizmalar
kurulmasi da alinmas1 gereken aksiyonlar oldugunda isletmeleri ve ¢alisanlar1 yonlendirebilecek fayda
saglayabilecektir. Kiosklar {izerinde kisa anketler, cep telefonlar1 uygulamalar iizerinde yapilabilecek
puanlamalar ya da yapay zeka destekli olan ¢oziimler diisiiniilebilecektir.

Sonug olarak, bu arastirmanin da literatiirii destekler yonde ortaya koymus oldugu gibi, self-servis
teknolojilere iliskin olarak halen bir gegis siireci s6z konusu olup, yolcularin yaklagimlar: farkliliklar
arz etmektedir. Teknolojinin ve yolcu deneyiminin giderek dnem kazandigi bir ortamda hava yolu
sektorii biiylimeye ve gelismeye devam ederken havalimanlarinda yayginlasan dijitallesme, igletmeler
acgisindan maliyet tasarrufu ve operasyonel verimlilik gibi pek ¢ok avantaj sunarken, yolcularin bu
doniisiime olan tepkilerini daha dogru bir sekilde anlamak, analiz etmek ve anlamlandirmak; buna gore
de daha dogru stratejiler gelistirmek, siirecin, operasyonlarin basarisi agisindan kritik Onem
tasimaktadir.

Elbette tiim bu bulgular ve sonuglar baz1 simirliliklar cercevesinde ele alinmalidir. Oncelikle sonuglar
arastirma 6rnekleminin bir temsilini yansitmaktadir. Bu agidan temsiliyet diizeyi sinirli olup, elde edilen
bulgularin genellenebilirligi agisindan bu durum dikkate alinmalidir. Ayrica, arastirma kesitsel bir veri
yapisina dayalidir ve boylamsal bir yonii yoktur. Diger yandan, kullanilan 6z-beyan ydntemi,
katilimeilarin kendi algi ve niyetlerini bildirmelerine dayandigi igin, yanitlarin bu anlamda dogrulugu
ve sosyal istenilirlik etkisi sinirlayici bir faktor olarak ele alinabilecektir. Bu sinirliliklardan da hareketle,
gelecekteki aragtirmalarda farkli 6rneklemler, yontemler ve tasarimlar kullanilarak (6rnegin deneysel
tasarimlar), CUSS sistemlerinin farkli kullanici gruplari {izerindeki etkileri incelenebilir. Derinlemesine
gorlismeler veya odak grup calismalari gibi nitel yontemlerle kullanici deneyimlerinin ayrintili olarak
anlasilmas1 saglanabilir. Ayrica, farkl kiiltiirel baglamlarda karsilagtirmali arastirmalar yapilmast,
CUSS sistemlerinin uluslararasi 6lgekte benimsenme ve kullanim davraniglarini mukayese etmek ve
degerlendirmek agisindan 6nemli katkilar sunabilir. Yolcularin bu doéniistimlere iligkin algilarini ve
tutumlarint derinlemesine incelemenin, bu konuda iggoriiler saglamanin hem literatiire hem de
havalimani yer hizmetleri uygulamalarina doniik i¢goriiler saglamak acisindan O6nem arz edecegi
diistintilmektedir.

Destek ve Tesekkiir Beyam
Calisma herhangi bir destek almamistir. Tesekkiir edilecek bir kurum veya kisi bulunmamaktadir.
Cikar Catismasi Beyam

Calisma kapsaminda herhangi bir kurum veya kisi ile ¢ikar ¢atigmasi bulunmamaktadir.
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