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Ulasim sektort igerisinde 6nemli bir yere sahip olan havalimanlari, bulundugu tlkeyi
ve sehri temsil eden giris noktalarindan birini olusturmaktadir. Gliniimiizde, zamani
ve mesafeleri kisaltan havayolu tasimaciligl giderek artan bir hiz ve yogunlukta
diinya ulasim sektoriiniin belirleyicilerinden biri haline gelmistir. Havalimanlarinda
sunulan hizmetlerin ulusal ve uluslararasi anlamda da biiyiik 6neme sahip olmasi
sunulan hizmetlerin kalitesine dikkat edilmesi gerektigini gostermektedir.
GlUnimiz sartlarinda havalimanlarini her gruptan insanin kullandigi ve bu yolcular
arasinda 0zel hizmet gerektiren yolcu grubu olan engelli yolcularin da bulundugu
bilinmektedir. Bu calismada engelsiz havalimaninda engelli yolcular icin verilen
hizmetlerin yolcular tarafindan degerlendirilmesine yer verilmistir. Havalimaninda
sunulan hizmetlerin engelli yolcular tarafindan algillanmasinda farklilik olup
olmadigini tespit etmek amaciyla t-Testi ve Tek Yonlli Varyans analizi yapilmistir.
Genel olarak havalimaninda sunulan hizmetlerin engelli yolcular tarafindan olumlu
olarak degerlendirildigi gortulmiistiir. Ayrica cinsiyet, yas, egitim ve gelir bakimindan
sunulan hizmetlerin algilanmasinda farkliliklar oldugu da tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Miisteri Memnuniyeti, Engelli Yolcu, Engelsiz
Havalimani.
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Abstract

Airports which have an important place in transportation sector form one of the
points presenting the city and the country they are in. Nowadays airline transport
which shortens the time and the distance has become one of the determinants of the
world transportation sector in ever-increasing speed and density. Since the services
given at airports have great importance in a national and international level, it is
essential that the quality of the services be taken into consideration. In present day
conditions it is a known fact that people from every group have been using airports,
and that among these there are handicapped passangers who need special services.
In this study, the evaluation the services of given in the accessible airports by the
handicapped passangers has been used. In order to determine whether there are
differences in the perception of the services by the handicapped, t-test and one-way
analysis of variance have been done. In general, it has been seen that the services
given at the airports have been evaluated positively by the handicapped passangers.
In addition, it has been determined that there are differences in the perception of the
services given depending on gender, age, education and income.

Keywords: The quality of service, customer satisfaction, handicapped passanger,
accessible airport.
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1. Girig

Globallesen diinya ile pazara girisin ve ¢ikisin kolay oldugu bir ortamda isletmeler,
kar elde etmek, topluma hizmet etmek ve misyonlar1 dogrultusunda varligini devam
ettirebilmek icin rakiplerine karsi etkili ve verimli stratejiler gelistirmek zorunda
kalmaktadirlar. Bunu gercgeklestirebilmek icin isletmelerin miisterilerin amag¢ ve
hedeflerine hizmet edecek unsurlar gelistirerek miisteri memnuniyetini arttirmasi
gerekmektedir. Hizmet alaninda yapilan faaliyetlerin benzerligi, hizmet kavraminin
onemini arttirmaktadir.

Glinlimiizde, zamani ve mesafeleri kisaltan havayolu tasimaciligi giderek artan bir
hiz ve yogunlukta diinya ulagim sektoriiniin belirleyicilerinden biri haline gelmistir.
Glinlimiiz sartlarinda havalimanlarini her gruptan insanin kullandig1 gériilmektedir.
Havalimanini kullanan yolcular arasinda 6zel hizmet gerektiren yolcu grubu
olan engelli yolcularda bulunmaktadir. Bunun sonucu olarak terminal sayilan ile
birlikte terminali kullanan tiim yolcularin ihtiya¢larini tam anlamiyla karsilamak
adina mimari ve mekansal tasarimlarin olusturulmasi i¢in farkh yaklasimlarin
gelistirilmesi gerekmektedir.

2. Hizmet Kavrami

Hizmet, soyut olan, sahiplik s6z konusu olmayan ve bir grubun diger gruba sundugu
performans veya is (Kotler ve Armstrong, 2004, 276) olarak tanimlanabilir. Tek’e
gore (1997) hizmetler soyut (elle tutulamayan) iiriinlerdir. Tiiketiciler tarafindan
milkiyetle iliski olmaksizin satin alinan faydalardir. Kotler (1997), hizmeti “bir
tarafin diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir nesnenin sahipligi ile
sonug¢lanamayan bir faaliyet ya da fayda” seklinde tanimlamistir.

Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve ¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarini ¢éziime kavusturan ya da ¢éziimii kolaylastiran sistemler, faydalar ve
faaliyetler toplamidir (Islamoglu vd., 2006, 18).

Somut lriinlerden farkli olarak hizmetin 6zellikleri, iretim ve tiiketimin eszamanl
olmasi (ayrilmazlik), fiziksel olmamasi (soyutluk), dayaniksizlik ve degiskenlik veya
heterojenlik olmak iizere degerlendirilebilir (Akdogan, 1983, 123-138; Zikmund and
D’amico, 1996, 281-282; Mucuk, 2001, 287; Karamustafa vd., 2010, 20-21; Nakip vd.
2012, 307; Lehu, 2012, 736; Gulli ve Sahin, 2015, 39).

3. Havalimanlarinda Verilen Hizmetler

Ulastirma sektoriinde onemli bir yeri olan havayolu tasimacilify; faaliyetleri
yuriiten 6zel ve kamu kurum ve kuruluslarin kullandig1 gelismis teknoloji, arag ve
donanimlar, 6zel altyap1 ve haberlesme sistemleri, nitelikli insan giicti, ulusal ve
uluslararasi kurallar ve mevzuat konularinin olusturdugu 6nemli bir sistem olarak
ulasim faaliyetlerini stirdiirmektedir (DPT, 2001, 1). Havalimanlarinda yolcunun
rezervasyon yaptirmasi ile baslayip havaalanina ulasim, ug¢aga binis ve varis yerine
kadar ki tiim siirecte birgok hizmet verilmektedir.

3.1. Havalimani Hizmet Siireci

Diinyanin bir¢ok yerinde havalimanlarinda yolcularin aldigi hizmet siiregleri
birbirine benzer sekillerdedir. Yolculara verilen hizmetler havalimanlarindaki
farkl isletmeler tarafindan karsilanmakta ve isletmeler bir yandan hizmet alan, bir
yandan da hizmet veren konumda faaliyetlerini stirdiirmektedir. Yapilan faaliyetler,
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genel olarak hem yolcu ve bagajlarinin seyahat dncesi ve sonrasi islemleri hem
de ucgaklarin ugus oncesi ve sonrasi hazirliklarinin yapilmasina yoénelik islemleri
icermektedir (DHMi, Havaalani Terminal Hizmetleri Yonergesi, 2013, 4).

3.1.1. Ucus Oncesi Hizmetler

Havalimanina gelen yolcularin terminal binasina geldigi andan baslayarak ucaga
binisine kadarki gecen siirecte aldig1 tiim hizmetler ucus 6ncesi hizmetler olarak
degerlendirilir. Bu hizmetler, havalimanina varis, havalimani girisi giivenlik hizmeti,
check-in (Yolcu Kabul) kontuarlarina yonlendirilme hizmeti, bilet, bagaj ve check-in
hizmeti, boarding hizmeti, olarak ifade edilebilir (Kesikbas, 2006, 37).

3.1.2. Ucus Sonrasi Hizmetler

Ugus sonrasinda sunulan hizmetler, yolcularin ucgaktan inis yaptiktan sonra
havalimani terminal binasindan ¢ikis yaptiklar:1 ana kadar gegen siirede sunulan
hizmetleri kapsamaktadir. Ugusunu tamamlamis olan yolcularin, biran 6nce inis
yaptiklar1 havalimaninin apron bolgesinden terminal binasi ¢ikis noktalarina
ulastirilmasi gerekmektedir. Terminal binasina ulasan yolcular, bagaj alim
bolgesinde bagajlarin1 almak ve bir an 6nce terminalden ayrilmak istediklerinden
dolayi, ucaktaki bagajlarin bosaltilma ve bagaj bantlarina gonderilme siiresi, miisteri
memnuniyetini etkileyen unsurlar arasindadir (Dursun, 2008, 60).

Havalimanlarinda dis hat uguslarda uygulanan pasaport ve giimrik islemlerinde
gelis ve gidisleri ayn1 olmayan terminallerde yolcular birka¢ denetimden ayni anda
gecirilmektedir. Farkli lilkelerden gelen insanlarin giris evraklarinin kontrolii ve
bagajlarin kontroli, kacak¢iliga karsi yapilan denetim islemleri olduk¢a yogun bir
islem streci gerektirmektedir. Ayrica gelen ucak sayisi, biiytikliigii, ucaktan gimrik
ve go¢ denetiminin yapildig1 tesislere tasinan yik miktari, yolcu miktar1 gibi
nedenlerde pasaport ve giimriik islemlerinin yapilmasini daha da zorlastirmakta ve
bazen ¢ok zaman alarak yolcu y1g1lmalarina sebep olmaktadir. Havalimani ¢alisanlar
bu stirecteki islemleri eksiksiz ve akici bir sekilde yerine getirerek yolculara hizli ve
etkin sunum saglamalidir (Kesikbas, 2006, 40).

4. Engelli Yolcu Kavrami

Engelli; dogustan veya sonradan herhangi bir hastalik veya kaza sonucu bedensel,
zihinsel, ruhsal, duygusal ve sosyal yeteneklerini cesitli derecelerde kaybetmesi
nedeniyle normal yasamin gereklerine uyamama durumunda olup; korunma,
bakim, rehabilitasyon, danismanlik ve destek hizmetlerine ihtiyaci olan kisi olarak
tanimlanmaktadir (Miilayim, 2009; Kiziltas, 2015, 24). Dilinya saglik orgiitii engelli
tanimini noksanlik, 6ziirliilik, maluliyet a¢isindan degerlendirmistir (www.who.
int/en/, 2011, 2).

Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan kabul edilen Sakat Kisilerin Haklari
Bildirgesi’'nde; engelli, normal bir insanin kisisel veya sosyal yasantisinda kendisinin
yapmasi gereken isleri (bedensel veya ruhsal yeteneklerindeki kalitimsal ya da
sonradan olma herhangi bir noksanlik sonucu) yapamayan kisilerdir seklinde
tanimlanmistir (Koca, 2010, 4). Sosyal Hizmetler Ve Cocuk Esirgeme Kurumu’'nun
tanimina gore; Dogustan veya sonradan herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel,
ruhsal, duyusal ve sosyal yeteneklerini cesitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle
toplumsal yasama uyum saglama ve giinliik gereksinimlerini karsilama giicliikleri
olan ve korunma, bakim, rehabilitasyon, danismanlik ve destek hizmetlerine ihtiyac
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duyan kisi “6zirli” olarak tanimlanmaktadir (SHCEK Genel Mid., 2010, md:4).
Konumuz itibari ile de engelli yolcu tanimi engelli tanimi ile benzerlik gosterip bu
duruma sahip olan yolcu seklinde degerlendirilebilir.

Sadece bedeninin bir kismini kullanamamasi nedeniyle engelli bireylerin kendilerini
bulunduklar1 ortama ait hissedememesinden dolayi, havayolu ile ulasimlarinin
kolaylastirilmasi ve bulunduklar1 mekanlara uyum saglayabilmeleri amaciyla 2009
yilinda Sivil Havacilik Genel Miidirligi biinyesinde “Engelsiz Havalimani” projesi
baslatilmistir. 2009 yilinda baslatilan bu proje 2015 yilinda tiim havalimanlari
icin zorunlu hale getirilmistir. “Engelsiz Havalimani”, olarak adlandirilan proje,
engelli veya hareket kabiliyeti kisith yolculara havaalanlarinda gerekli kolayliklarin
saglanmasini igerir. S6z konusu proje ile engelli yolcularin, havaalanlarinda zorluk
yasamamalari, havayolu ile seyahatlerini giizel gecirmeleri ve kendi baslarina
rahatca seyahat edebilmeleri i¢in gerekli alt yapinin olusturulmasi ve ihtiyag¢larinin
karsilanmasi hedeflenmektedir (SHGM, 2013, 2).

5. Aragtirmanin Metodolojisi

Bu calismanin amaci; havalimanlarina ulasim ve ug¢aga binilmesine kadar gecen
slirede sunulan hizmetlerin engelli yolcular tarafindan degerlendirilmesi ve onlarin
talep ettikleri ek hizmetlerin 6neri olarak sunulmasidir. Arastirmanin uygulamasi
Ankara Esenboga Havalimanim1i kullanan engelli yolcular1 kapsamaktadir.
Arastirmada kullanilan birincil veriler, anket yontemi ile toplanmistir. 2016 Ekim
ayinda Ankara Devlet Hava Meydanlarindan alinan izin dogrultusunda yedi giin
boyunca havalimanini kullanan 75 engelli yolcuya ve Ankara da bulunan gérme,
isitme ve ortopedik engelli derneklerinde Esenboga havalimanini kullanmis olan 80
engelli bireye anket uygulanmistir. Anketler yiiz yiize goriisme teknigiyle yapilmistir.
Anket formlar1 Esenboga havalimanini kullanan i¢ hat ve dis hat gelen ve giden yolcu
alanlarinda uygulanmistir. Arindirilmis salonda anket ¢alismasini uygulamak iizere
izinalinamadigii¢in bu alanda uygulama gerceklestirilememistir. Ayrica anakiitlemiz
her ne kadar engelli yolcu olsa da, refakat¢isi olmadan ugusunu gergeklestirebilecek
yolcular arastirmaya dahil edilmistir. Arastirmada diger bir kisit olarak engelli
yolcularin ¢ok sik seyahat etmemesinden dolay1 son bir y1l icerisinde en az bir kez
havalimanini kullanma durumu dikkate alinmis olup 155 engelli yolcu ile arastirma
gerceklestirilmistir. Anket formu hazirlanirken konuyla ilgili daha 6nceden yapilmis
calismalardan da yararlanilmistir. Gozlemler sonucu engelli yolcu beklentileri
belirlenmis ve “Engelsiz Havalimani” kriterleri de goz oniline alinarak arastirmaci
tarafindan anket olusturulmustur. Anket formunda yolcularin demografik 6zellikleri
ve hava limaninda sunulan hizmetler ile ilgili 5’li likert 6lcekte 28 ifadeden olusan
sorulara yer verilmistir. Ayrica anket sonunda engelli yolcularin daha iyi bir hizmet
alabilmekiginistedikleri hususlari belirtebilecekleri acik u¢clu bir soru yer almaktadir.

6. Analiz ve Degerlendirme

Arastirma sonucunda engelli yolcularin demografik o6zellikleri ortaya konmus,
havalimaninda verilen hizmetlere iliskin ortalamalar hesaplanmis ve engelli
yolcularin demografik 6zelliklerine gore havalimaninda verilen hizmetleri algilama
diizeylerindeki farkliliklar incelenmistir. Arastirmaya katilan engelli yolcularin
demografik 6zellikleri Tablo 1'de verilmistir.
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Tablo 1: Engelli Yolcularin Demografik Ozellikleri

Yas Frekans Yiizde Gelir Frekans Yiizde
+1000 TL 39 25,2
26-35 37 23,9 1001-2000 TL 47 30,3
36-45 34 21,9 2001-3000 TL 41 26,5
45+ 84 54,2 3001-4000 TL 15 9,7
4001 TL + 13 8,4
Toplam 155 100,0 Toplam 155 100,0
Cinsiyet Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
Qkur Yazar 20 12,9
Kadin 73 471 llkokul 54 34,8
Erkek 82 52,9 I:ise ve Dengi 49 31,6
Universite 32 20,6
Toplam 155 100,0 Toplam 155 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 52,9’u erkeklerden, % 47,1’i kadinlardan olusmaktadir.
Katilimcilarin % 23,9’u 26-35, %21,9’'u 36-45 arasi yas grubunda yer alirken
%>54,2’si 45 tistii yas grubunda yer almaktadir. Egitim durumlarina gore en biiytik
grubu ilkokul diizeyinde egitimi olan yolcular olusturmaktadir (% 34,8). Lise ve
dengi diizeyinde egitime sahip olanlarin orani ise % 31,6 dir. %20,6 ile lniversite
mezunlari t¢iinci sirada yer alirken okuryazar olmayanlarin orani ise % 12,9 dur.
1001-2000 TL arasi gelire sahip olanlar en yiiksek grubu olusturmaktadir. En diisiik
gelire sahip olanlarin orani ise % 8,4 diir.

6.1. Havalimaninda Verilen Hizmetlere iliskin Ortalamalar

Havalimaninda verilen hizmetlerleilgili degerlendirmelere iliskin 28 ifadenin ortalama
ve standart sapmalar1 Tablo 2’de gosterilmistir. Genel olarak bakildiginda, havalimani
ile ilgili degerlendirmelerin iyiye yakin ortalamalara sahip oldugu goriilmektedir.

En yiliksek ortalamanin 3,68 ile “Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin
temiz oldugunu diisiiniiyorum” ifadesinde oldugu goriilmektedir. Bunu sirasiyla
“Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu diisiiniiyorum” (3,67),
“Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1 yasamiyorum” (3,65),
“Havalimaninda bulunan engelli asansorlerinin tiim engelli yolcu grubu i¢in uygun
oldugunu diisiiniiyorum” (3,56), “Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin
tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini diisiiniiyorum”
(3,52), “Havalimam girisindeki giivenlik personellerinin engelli yolculara karsi
davranislarinin iyi oldugunu diistiniiyorum” (3,51) ifadeleri izlemektedir.
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Tablo 2: Havalimaninda Verilen Hizmetlerin Ortalama ve Standart Sapmalari

ifadeler n Ort. | Std.Sapma
1.Epgelll yoqu hak!far,', hﬁ\kklnda yeterince bilgi 155 3.19 1,03062
sahibi oldugumu dusintyorum.
2.Havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla karsilagsmiyorum. 155 2,35 1,12581
3.Havalimani otoparkln_da engellller igin o"IU§turuIan 155 313 54308
otopark sayisinin yeterli oldugunu digtiniyorum.
4:.Hav.aI.|man| g|r|§|qd§k| guvenlik k(v)ntrolu[]df: kiekleme 155 3.12 1,10098
suresinin engelliler i¢in uygun oldugunu disintyorum.
5.Havalimani girisindeki guven.hl.( pers?nellerlunlq e"ngelll 155 3.52 94219
yolculara karsi davraniglarinin iyi oldugunu distuniyorum.
6.Havalimani personellerinin davraniglarinin iyi oldugunu distintiyorum. 155 3,25 ,93693
?..Havallmanlnga!fl Eilger yolcularin davraniglarinin 155 3.95 88709
iyi oldugunu dusundyorum.
8.Havalimani igerisinde bululn'an engelli danisma 155 237 92686
noktalarina kolaylikla ulasabiliyorum.
9.Havalimaninda engelliler icin yapilan 155 265 94486
kontuarlara kolaylikla ulasabiliyorum.
10.Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden memnunum. | 155 3,33 1,03892
11.Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme 155 261 91522
ve bekleme salonlarina kolaylikla ulagiyorum.
12.Havalimaninda engelllle_r icin E)ulunarj c!llnluenme ve 155 317 97913
bekleme salonlarinin yeterli oldugunu distinlyorum.
13.Hava!|man|nda bankamatik kullanirken 155 3.65 69873
herhangi bir sikinti yasamiyorum.
14.Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini 155 3.47 61696
kullanmakta sikinti yagsamiyorum.
15.HavaI|man!nF1a bulunan envgelll as"arlso"rlerlnln tim engelli 155 356 86102
yolcu gurubu i¢in uygun oldugunu distniyorum.
1§.I:|avallman|.nda engelliler igin dizayn edilen 155 283 1,06185
yUrtyen merdivenlerden memnunum.
17.Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu distnlyorum. 155 3,25 , 91590
18.Hayallman|nda bulunap engellllla\./?.bpla_l_'lrj!n .’.cam anlamiyla 155 3.52 74149
engellilere uygun olarak dizayn edildigini distntyorum.
19.I—_|avaI|rnvan|nda"b-L-JIu.r1an engelli lavabolarini 155 3.68 97204
temiz oldugunu distiniyorum.
29.Hava!|man| termlpgl blnasmda teh!lkg yaratavbllecelf c_grr]h 155 202 111632
yuzeylerin engelliler i¢in yeterince belirgin oldugunu distiniyorum.
21 .Havalimani tvermlnalnb!.ngg zeminlerinin engelliler 155 3.08 1,03532
icin uygun oldugunu disintyorum.
22.Ucus bilgi gkranlarlnda yer algp UQU§~bI|gI|er.I.nI'Ij1 tum engelli 155 2.96 1,01216
yolcu gruplari igin agik, anlasilabilir oldugunu disiniyorum.
?§.Havallmanlnda yaplla}n anons fls:remlnln engelliler 155 3.23 1,08441
icin anlasilir ve net oldugunu distiniyorum.
24.Engelliler icin uygun yonll'erldl.r.me isaret ve 155 3.28 1,03532
levhalarinin bulundugunu disindyorum.
25.Hayallman| t.er.mlnal binasi |I? ucak :ar?3|_r_1dak| transferin 155 3.32 94618
engelli yolcular icin uygun oldugunu dustntyorum.
26.Havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu distniyorum. 155 2,86 1,07557
27.Havalimaninda en_gelll' destek eklblnde.n' istenilen 155 288 86004
yardimlar, bekleme siresi olmadan alinabiliyor.
28.I-_|avaI|rnvan| terml-r-lalublnasmln genel olarak 155 3.67 84600
temiz oldugunu distiniyorum.
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Ortalamasi en diisiik olan ifadelere bakildiginda ise, “Havalimanina ulasim sirasinda
herhangibir sorunlakarsilasmiyorum” (2,35), “Havalimaniicerisinde bulunan engelli
danisma noktalarina kolaylikla ulasabiliyorum” (2,37) ifadeleri yer almaktadir.

6.2. Engelli Yolcularin Demografik Ozellikleri itibari ile
Hizmetleri Algilama Diizeyleri Arasindaki Farkliliklar

Oncelikle havalimaninda verilen hizmetlere yonelik gelistirilen 28 ifadenin giivenirlik
analizi yapilmis ve Cronbach’s Alpha () degeri,705 olarak bulunmustur. S6z konusu
degerin 0,70’den yliksek cikmasi anket sorularimiza verilen cevaplarin giivenirliginin
kabul diizeyinde oldugunu ifade etmektedir (Gegez, 2006). Havalimaninda sunulan
hizmetlerin demografik 6zelliklere gore farkhilik gosterip gostermedigini belirlemek
amaciyla t-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (OneWay ANOVA) yapilmistir. Engelli
yolcularin demografik degiskenleri itibariyle hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklarin tespiti amaciyla gelistirilen hipotezler asagida verilmistir

» H,: Engelli yolcularin cinsiyetleri itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri
algilama diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

e H,: Engelli yolcularin yaglar1 itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri
algilama diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

e H,: Engelli yolcularin egitim durumlan itibariyle havalimaninda verilen
hizmetleri algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.
 H,:Engelliyolcularin gelir durumlariitibariyle havalimaninda verilen hizmetleri
algilama diizeyleri arasinda anlaml bir farklilik vardir.

Engelli yolcularin cinsiyetleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara iliskin anlamli ¢ikan ifadeler verilmis olup yapilan analiz sonuglari Tablo
3’de gosterilmistir.

Tablo 3: Engelli Yolcularin Cinsiyetleri Itibari [le Hizmetleri Algilama
Diizeyleri Arasindaki Farkhiliklara Iliskin t-Testi Analizi

Erkek | Kadin F | Anlamiik
ort. | n | ort. | n | Dederi Diizeyi

ifadeler

Havalimanina ulasim sirasinda herhangi

. 252 (822,15 | 73| 3,247 ,039
bir sorunla karsilasmiyorum.

Havalimani girisindeki gtivenlik kontroltinde bekleme

PN 9 oo 2,95 (823,32 | 73| 1,904 ,040
suresinin uygun oldugunu disuntyorum.

Havalimani personelinin davraniglarinin

o o o 3,43 [ 82| 3,05 | 73 | 14,851 ,014
iyi oldugunu duisinuyorum.

Havalimanindaki diger yolcularin davranislarinin

L o e 3,40 | 82 | 3,08 | 73 | 14,040 ,026
iyi oldugunu disintyorum.

Havalimaninda engelliler igin bulunan dinlenme ve

: y e 3,37 | 82295 |73 | 3,108 ,007
bekleme salonlarinin yeterli oldugunu disiintyorum.

Havalimaninda bankamatik kullanirken

herhangi bir sikinti yasamiyorum. 354 823,78 173 4200 028
Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini 337 |82 |359 | 73| 998 024
kullanmakta sikinti yagsamiyorum.

H...a\./gllmanlnd.a engelliler igin dizayn edilen 305 | 82| 259 | 73| 3,079 007
yuriyen merdivenlerden memnunum.

Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler 084 |82|334 73| 001 002

icin uygun oldugunu dislUniyorum.

Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler

- 9 e 3,50 [ 822,92 | 73 | 12,300 ,001
icin anlasilir ve net oldugunu dustiniyorum.

Engelliler igin uygun yénlendirme isaret ve

2 o 3,06 |82 3,52 73| 1,076 ,005
levhalarinin bulundugunu distndyorum.
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Yapilan t-Testi sonucunda, engelli yolcularin hizmetleri algilama diizeyleri
arasinda anlamli ¢ikan degiskenlerin ortalamalarina bakildigi zaman erkeklerin
ortalamasinin havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla karsilasmiyorum
(2,52), havalimani personelinin davranislarinin iyi oldugunu diistiniiyorum (3,43),
havalimanindaki diger yolcularin davraniglarinin iyi oldugunu distiniiyorum (3,40),
havalimaninda engelliler icin bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu disiintiyorum (3,37), havalimaninda engelliler icin dizayn edilen ytriiyen
merdivenlerden memnunum (3,05), havalimaninda yapilan anons sisteminin
engelliler icin anlasilir ve net oldugunu diisiiniiyorum (3,50) degiskenlerinde
kadinlarin ortalamasindan daha ytiksek oldugu goriilmektedir.

Tablo 4: Engelli Yolcularin Yaslari Itibariyle Havalimaninda Verilen
Hizmetleri Algilama Farklarint Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi

ifadeler / F degeri / Anlamhilik Diizeyi Yas n Ort. Std.Sap
26-35 37 3,30 ,66101
Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini 36-45 34 309 50394
kullanmakta sikinti yasamiyorum. . :
Toplam 155 3,47 ,61696
26-35 37 2,92 ,89376
Havalimaninda yeterince engelli 36-45 34 3.00 98473
lavabosu oldugunu distintiyorum. : :
F: 7,377 p:,001 45+ 84 3,50 ,82870
Toplam 155 3,25 ,91590
26-35 37 3,14 1,00449
Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin 36-45 34 396 79043
temiz oldugunu dustintiyorum. . :
Toplam 155 3,68 ,97204
Havalimani terminal binasinda tehlike 26-35 37 2,59 1,18929
yaratabilecek camli yiizeylerin engelliler igin 36-45 34 2,62 1,10137
yeterince belirgin oldugunu distiniyorum. 45+ 84 3,18 1,03156
F:5359  p:,006 Toplam | 155 | 2,92 | 1,11632
26-35 37 2,46 1,04335
Havalimani terminal binasi zeminlerinin 36-45 34 297 99955
engelliler icin uygun oldugunu diistiniiyorum. : :
Toplam 155 3,08 1,03532

Engelli yolcularin yaslari itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara iliskin tek yonlii varyans analizi sonuglarina goére “Havalimaninda
bulunan engelli telefonlarini kullanmakta sikinti yasamiyorum”, “Havalimaninda
yeterince engelli lavabosu oldugunu diisliniiyorum”, “Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarinin temiz oldugunu diisiiniiyorum”, “Havalimani terminal
binasinda tehlike yaratabilecek caml yuzeylerin engelliler i¢in yeterince belirgin
oldugunu diistiniiyorum”, “Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler icin
uygun oldugunu diisiinliyorum” ifadelerinde anlamli farkliliklar bulunmustur.
Ortalamalara bakildiginda 45 tstii yas grubunda olan engelli yolcularin ortalamalari
daha ytiksektir. Engelli yolcularin yas gruplari itibariyle degerlendirme farkliliginin

kaynagini belirlemek amaciyla post hoc sinamasi yapilmistir (Tablo 5).
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Tablo 5: Yas Gruplari Itibariyle Engelli Yolcularin

Degerlendirmeleri lle Ilgili Post Hoc Sonuglar

Nese Acar, Rukiye Nur

Bagimh Degisken Yas Yas Ortalama Farki Anlamhilik
36-45 ,00318 1,000
26-35
45+ -,32175* ,027
Havalimaninda bulunan engelli 26-35 00318 1,000
telefonlarini kullanmakta 36-45 "
sikint yagsamiyorum 45+ -,32493 031
26-35 , 32175 ,027
45+
36-45 ,32493* ,031
36-45 -,08108 ,928
26-35
45+ -,58108* ,005
Havalimaninda yeterince engelli 3645 26-35 ,08108 ,928
lavabosu oldugunu digtinidyorum. 45+ -,50000* ,022
26-35 ,58108* ,005
45+
36-45 ,50000* ,022
36-45 -,12957 ,821
26-35
45+ -,96010* ,000
Havalimaninda bulunan 26-35 12957 821
engelli lavabolarini temiz 36-45 -
oldugunu distintiyorum. 45+ -,83053 ,000
26-35 ,96010* ,000
45+
36-45 ,83053* ,000
36-45 -,02305 ,996
26-35 - *
Havalimani terminal binasinda 45+ ,58398 ,027
tehlike yaratabilecek camli 36-45 26-35 ,02305 ,996
ylzeylerin engelliler igin yeterince 45+ -,56092* ,042
belirgin oldugunu disiniyorum i 56-35 58398" 027
+
36-45 ,56092* ,042
36-45 -,51113 ,088
26-35
45+ -,93340* ,000
Havglimgql termingl bipg& 36-45 26-35 51113 088
zeminlerinin engelliler igin uygun
oldugunu diisiiniiyorum 45+ -42227 103
26-35 ,93340* ,000
45+
36-45 ,42227 ,103

Yapilan post hoc sinamasinda farklihigin 45

yolculardan kaynaklandigi gortilmiistr.

yas

Ustli grupta yer alan engelli
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Tablo 6: Engelli Yolcularin Egitim Durumlart itibariyle Havalimaninda Verilen
Hizmetleri Algilama Farklarini Gésteren Tek Yénlii Varyans Analizi

ifadeler /F degeri / Anlamhlik Diizeyi Egitim Durumu n ort. Std.Sap
Okur Yazar 20 3,15 ,98809
Kontuardaki personellerin engelli ilkokul 54 3,70 1,05740
yolcularla iletisiminden memnunum. Lise ve Dengi 19 3.06 1.04897
F:3,961 P:,009 Universite 32 3,22 ,87009
Toplam 155 3,33 1,03892
Okur Yazar 20 3,85 ,74516
Havalimaninda bankamatik kullanirken ilkokul 54 3,83 ,66588
herhangi bir sikinti yasamiyorum. Lise ve Deng 49 357 67700
F:4,300 P:,006 Universite 32 3,34 ,65300
Toplam 155 3,65 ,69873
OKur Yazar 20 3,65 ,58714
Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini ilkokul 54 3,65 ,64887
kullanmakta sikinti yagamiyorum. Lise ve Dengi 49 3.0 61237
F:4221 P:,007 Universite 32 3,34 ,48256
Toplam 155 3,47 ,61696
OKur Yazar 20 3,60 ,88258
Havalimani terminal binasi zeminlerinin ilkokul 54 2,94 ,99843
engelliler icin uygun oldugunu distndyorum. Lise ve Dengi 49 2.90 1.04572
F:2,885 P:,038 Universite 32 3,25 1,07763
Toplam 155 3,08 1,03532
- Okur Yazar 20 3,25 ,91047

Ucus bilgi ekranlarinda yer alan ucus -
bilgilerinin tGm engelli yolcu gruplari igin llkokul 54 2,67 95166
acik, anlasilabilir oldugunu disinidyorum. Lise ve Dengi 49 3,14 1,06066
Universite 32 3,00 1,01600
F:2,695 P:,048 Toplam 155 | 2,96 | 1,01216

Engelli yolcularin egitimleri itibari ile hizmetleri algilama dizeyleri arasindaki
farkliliklarailigkin tek yonlii varyans analiz sonuglarina ve ortalamalara bakildiginda;
“Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden memnunum” ifadesiyle
ilgili ortalamalara gore ilkokul mezunu olan engelli yolcularin ortalamasi 3,70 iken
lise ve dengi mezunu olan engelli yolcularin ortalamasi ise 3,06’dir. “Havalimaninda
bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1 yasamiyorum” ifadesiyle ilgili en yiiksek
ortalama 3,85 ile ilkokul mezunu olan engelli yolculardir. En diisiik ortalama ise 3,34
ile iniversite mezunu olan engelli yolcularda bulunmustur. “Havalimaninda bulunan
engelli telefonlarini kullanmakta sikinti yasamiyorum” ifadesiyle ilgili en ytliksek
ortalama okuryazar olan engelli yolcularda bulunmustur (3,65). En diisiik ortalama
ise 3,29 ile lise ve dengi mezunu olan engelli yolculara aittir. “Havalimani terminal
binasi zeminlerinin engelliler i¢cin uygun oldugunu diistiniiyorum” ifadesiyle ilgili en
yliksek ortalama okuryazar olan engelli yolcularda (3,60) iken en diisiik ortalama
2,90 ile lise ve dengi mezunu olan engelli yolculara aittir. “Ugus bilgi ekranlarinda
yer alan ucus bilgilerinin tiim engelli yolcu gruplari i¢in acik, anlasilabilir oldugunu
diistinliyorum” ifadesiyle ilgili en yliksek ortalama okuryazar olan engelli yolcularda
(3,25) iken en dusiik ortalama ilkokul mezunu engelli yolcularda ¢ikmistir (2,67).
Engelli yolcularin egitim durumlari itibariyle degerlendirme farkliliginin kaynagini
belirlemek amaciyla post hoc sinamasi yapilmistir (Tablo 7).
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Tablo 7: Egitim Durumlari [tibariyle Engelli Yolcularin
Degerlendirmeleri lle Ilgili Post Hoc Sonuglar

Bagimh Degisken Egitim Egitim Ortalama Farki Anlamhilik
ilkokul -,55370 227
Okur yazar Lise ve Dengi ,08878 ,991
Universite -,06875 ,996
Okur Yazar ,55370 ,227
ilkokul Lise ve Dengi ,64248* ,018
Kontuardaki personellerin engelli Universite ,48495 ,206
yolcularla iletisiminden memnunum. Okur Yazar -,08878 ,991
'S:ﬁg;’ie lkokul -,64248" 018
Universite -,15753 ,925
Okur Yazar ,06875 ,996
Universite ilkokul -,48495 ,206
Lise ve Dengi ,15753 ,925
ilkokul ,01667 1,000
Okur yazar Lise ve Dengi ,27857 ,495
Universite ,50625 ,080
Okur Yazar -,01667 1,000
ilkokul Lise ve Dengi ,26190 ,283
Havalimaninda Universite 48958 017

bankamatik kullanirken herhangi

bir sikinti yasamiyorum Lise ve Qkur Yazar -,27857 495
; llkokul -,26190 ,283
Dengi -
Universite ,22768 ,536
Okur Yazar -,50625 ,080
Universite ilkokul -,48958* ,017
Lise ve Dengi -,22768 ,536
ilkokul ,00185 1,000
Okur yazar Lise ve Dengi ,36429 ,158
Universite ,30625 ,362
Okur Yazar -,00185 1,000
ilkokul Lise ve Dengi ,36243* ,027
Havalimaninda bulunan engelli Universite 30440 163
telefonlarini kullanmakta : ’
sikinti yagsamiyorum Lise ve Qkur Yazar -,36429 ,158
; llkokul -,36243* ,027
Dengi —
Universite -,05804 ,980
Okur Yazar -,30625 ,362
Universite ilkokul -,30440 ,163
Lise ve Dengi ,05804 ,980

Yapilan post hoc sinamasinda “Kontuardaki personellerin engelli yolcularla
iletisiminden memnunum” ve “Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini
kullanmakta sikinti yasamiyorum” degiskenleri ile ilgili farkliligin ilkokul mezunu
engelli yolcular ve lise ve dengi mezunu engelli yolcular arasindaki farktan
kaynaklandigr goriilmektedir. “Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi
bir sikint1 yasamiyorum” degiskeni ile ilgili farkliligin ise ilkokul mezunu engelli
yolcular ve tniversite mezunu engelli yolcular arasindaki farktan kaynaklandigi
gorilmektedir. “Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler icin uygun
oldugunu diistinliyorum” ve “Ugus bilgi ekranlarinda yer alan ugus bilgilerinin tiim
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engelli yolcu gruplari icin agik, anlasilabilir oldugunu diisiintiyorum” degiskenleri ile
ilgili degerlendirme farklihiginin kaynagi tespit edilememistir.

Tablo 8: Engelli Yolcularin Gelir Itibariyle Havalimaninda Verilen
Hizmetleri Algilama Farklarint Gosteren Tek Yonlii Varyans Analizi

ifade / F degeri / Anlamhilik Diizeyi Gelir n Ort. Std.Sap
+1000 TL 39 3,44 ,94018
1001-2000 TL 47 3,02 ,98884

Havali.mar.n.terminal bina§| zemir]Ielll'in_i.n 2001-3000 TL 41 3,00 1,00000

engelliler igin uygun oldugunu dugtiniyorum.

F:2,859 p: 0,26 3001-4000 TL 15 3,13 1,12546
4001 TL+ 13 2,38 1,19293
Toplam 155 3,08 1,03532

Engelli yolcularin gelirleri itibari ile hizmetleri algilama duzeyleri arasindaki
farkliliklara iliskin tek yonli varyans analiz sonuglarina gore “Havalimani terminal
binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu disiiniiyorum” ifadesinde
anlamh farklilik bulunmustur. Ortalamalara gore en ytliksek ortalama 3,43 ile 1000
TL alt1 gelire sahip olan engelli yolcularda iken en diisiik ortalama 2,38 ile 4001
TL tsti gelir grubunda yer alan engelli yolculara aittir. Engelli yolcularin gelir
durumlari itibariyle degerlendirme farkliliginin kaynagini belirlemek amaciyla post

hoc sinamasi yapilmistir (Tablo 9).

Tablo 9: Gelir Durumlari Itibariyle Engelli Yolcularin

Degerlendirmeleri lle Ilgili Post Hoc Sonuclari

Bagimh Degisken Gelir Gelir Ortalama Farki Anlamhhik
1001-2000 TL 41462 ,468
2001-3000 TL ,43590 ,449
+1000 TL
3001-4000 TL , 30256 ,914
4001 TL+ 1,05128* ,036
+1000 TL -,41462 ,468
2001-3000 TL ,02128 1,000
1001-2000 TL
3001-4000 TL -,11206 ,998
4001 TL+ ,63666 ,405
Havalimani terminal +1000 TL -,43590 ,449
binasi zeminlerinin 1001-2000 TL -,02128 1,000
engelliler igin 2001-3000 TL
uygun oldugunu 3001-4000 TL -,13333 ,996
distnuyorum. 4001 TL+ ,61538 ,458
+1000 TL -,30256 ,914
1001-2000 TL ,11206 ,998
3001-4000 TL
2001-3000 TL ,13333 ,996
4001 TL+ ,74872 ,434
+1000 TL -1,05128* ,036
1001-2000 TL -,63666 ,405
4001 TL+
2001-3000 TL -,61538 ,458
3001-4000 TL -,74872 ,434

Yapilan post hoc sinamasinda farkliligin +1000 TL gelir grubunda yer alan engelli
yolcular ve 4001TL+ gelir grubunda yer alan engelli yolcular arasindaki farktan
kaynaklandig1 goriilmektedir.
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7. Sonug ve Oneriler

Glinlimiizde havacilik sektériin 6nem kazanmasi hava ulasimina olan talebi de
arttirmistir. Buna bagh olarak havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin 6nemi de
her gecen giin artmaktadir. Havacilik sektoriiniin bir parcasi olan havalimanlar1 da
verdikleri hizmet dogrultusunda yolcu memnuniyetini dogrudan etkilemektedir.
Havalimanini kullanan yolcular arasinda engelli yolcularinda bulunmasi nedeniyle
engellilereyonelikhizmetlerin de sunulmasi gerekmektedir. Engelliyolcularasunulan
hizmetlerin memnuniyeti ne oranda etkilediginin belirlenmesi ve bu konuda gerekli
plan ve stratejilerin yapilmasi miisteri memnuniyetinin saglanmasinda énemli bir
adim olacaktir. Bu amagla Ankara Esenboga havalimaninda engelli yolculara sunulan
hizmetler ve bu hizmetlerin engelli yolcular tarafindan degerlendirilmesine yonelik
bir uygulama yapilmistir. Arastirmada ulasilan sonuclar asagida verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin % 52,9’u erkeklerden, % 47,1’i kadinlardan olusmaktadir.
Katilimcilarin % 23,9’u 26-35, %21,9'u 36-45 aras1 yas grubunda yer alirken
%>54,2’si 45 listll yas grubunda yer almaktadir. Egitim durumlarina goére en biiytik
grubu ilkokul diizeyinde egitimi olan yolcular olusturmaktadir (% 34,8). Lise ve
dengi diizeyinde egitime sahip olanlarin orani ise % 31,6 dir. %20,6 ile liniversite
mezunlar ti¢ciinci sirada yer alirken okuryazar olmayanlarin orani ise % 12,9 dur.
1001-2000 TL arasi gelire sahip olanlar en yiiksek grubu olusturmaktadir. En diisiik
gelire sahip olanlarin orani ise % 8,4 diir.

Havalimaninda verilen hizmetlerle ilgili degerlendirmelerin ortalamalarina genel
olarak bakildiginda, havalimamn ile ilgili degerlendirmelerin iyiye yakin oldugu
gorilmektedir. En yiiksek ortalamanin 3,68 ile “Havalimaninda bulunan engelli
lavabolarinin temiz oldugunu diisiiniiyorum” ifadesinde oldugu goriilmektedir. Daha
sonra “Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu diisiiniiyorum”
(3,67), “Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti yasamiyorum”
(3,65), “Havalimaninda bulunan engelli asansorlerinin tim engelli yolcu grubu
icin uygun oldugunu disilinliyorum”(3,56), “Havalimaninda bulunan engelli
lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini diisiiniiyorum”
(3,52), “Havalimani girisindeki gilivenlik personellerinin engelli yolculara karsi
davranislarinin iyi oldugunu diistintiyorum” (3,51) ifadeleri gelmektedir.

Havalimaninda sunulan hizmetlerin demografik 6zelliklere gore farklilik gosterip
gostermedigini belirlemek amaciyla t-Testi ve Tek Yonlii Varyans Analizi (OneWay
ANOVA) yapilmistir. Yapilan analizler sonucunda bazi ifadelerin algilanma diizeyleri
arasinda farklilik oldugu tespit edilmistir.

Yapilan t-Testi sonucunda, erkeklerin ortalamasinin, havalimanina ulasim
sirasinda herhangi bir sorunla karsilasmiyorum (2,52), havaliman1 personelinin
davranislarinin iyi oldugunu distiniiyorum (3,43), havalimanindaki diger yolcularin
davranislarinin iyi oldugunu diistiniiyorum (3,40), havalimaninda engelliler i¢in
bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli oldugunu distintiyorum (3,37),
havalimaninda engelliler i¢cin dizayn edilen yiiriiyen merdivenlerden memnunum
(3,05), havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler icin anlasilir ve net
oldugunu diisiiniiyorum (3,50) degiskenlerinde kadinlarin ortalamasindan daha
ylksek oldugu goriilmektedir.
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Engelli yolcularin yaslar itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkhiliklara iliskin tek yonli varyans analizi sonuclarina goére “Havalimaninda
bulunan engelli telefonlarin1 kullanmakta sikinti yasamiyorum”, “Havalimaninda
yeterince engelli lavabosu oldugunu disiiniiyorum”, “Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarinin temiz oldugunu disiintiyorum”, “Havalimani terminal
binasinda tehlike yaratabilecek caml yiizeylerin engelliler icin yeterince belirgin
oldugunu diisiiniiyorum”, “Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler icin
uygun oldugunu distuniyorum” ifadelerinde anlaml farkhliklar bulunmustur.
Ortalamalara bakildiginda 45 tstii yas grubunda olan engelli yolcularin ortalamalari

daha ytiksektir.

Engelli yolcularin egitimleri itibari ile hizmetleri algilama duzeyleri arasindaki
farkliliklarailiskin tek yonlii varyans analiz sonuglarina ve ortalamalara bakildiginda;
“Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden memnunum” (3,70)
ve “Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti yasamiyorum”
(3,85) ifadelerinde en yiiksek ortalama ilkokul mezunu engelli yolculara aittir.
“Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini kullanmakta sikinti yasamiyorum”
(3,65), “Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu
diistiniiyorum” (3,60) ve “Ucus bilgi ekranlarinda yer alan ugus bilgilerinin tiim engelli
yolcu gruplari i¢in agik, anlasilabilir oldugunu diisiiniiyorum” (3,25) ifadelerinde ise
en yiiksek ortalama okuryazar olan engelli yolcularda ¢ikmistir.

Engelli yolcularin gelirleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara iliskin tek yonli varyans analiz sonuclarina gore “Havalimani terminal
binasizeminlerinin engelliler icin uygun oldugunu diistiniiyorum” ifadesinde anlaml
farklilik bulunmustur. Ortalamalara gore en yiiksek ortalama 3,43 ile 1000 TL alt1
gelire sahip olan engelli yolcularda iken en diisiik ortalama 2,38 ile 4001 TL tstu
gelir grubunda yer alan engelli yolculara aittir.

Bu calisma engelli yolcularin Esenboga havalimaninda engelliler icin verilen hizmet
ve uygulamalar1 degerlendirmeleri amaciyla yapilmistir. Bu nedenle arastirmanin
sonuglarini tiim havalimanlar i¢in genellestirmek miimkiin degildir. Arastirma
sonuglari sadece arastirmaya katilan engelli yolcularin diistincelerini yansitmaktadir.
Engelliler icin sunulan hizmetlerin degerlendirilmesi diger havalimanlarinda da
yapilip bunlar arasinda karsilastirma yapilabilir. Ayrica i¢ hat veya dis hatta yolculuk
yapan engelli yolcular i¢in ayr1 ayr1 degerlendirme yapilip bunlarin karsilastirmasi
yapilabilir. Ulkemizde mevcut uygulama alani genisletilebilir ve benzer uygulamalar
yer hizmetleri ve havayolu isletmeleri icinde yapilabilir. Bu tiir calismalarin periyodik
olarak yapilmasinin ve elde edilecek sonuglarla bu sonuglarin karsilastirilmasinin
sektor agisindan faydali olacagl ve engelli yolcularin beklentilerinde meydana gelen
degismelerin gozlemlenmesi agisindan havalimani isletmecisine ve bu konuda
calisma yapacak akademisyenlere yol gosterici olacagi diisiiniilmektedir.
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