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OZET

Havayollarinda devlet sahiplifinin yavag yavas ortadan kalkmasi ve gerek
ulusal gerekse uluslararas: diizenlemelerin kaldirilmast uygulamalar: ile ortaya ¢ikan
liberallesme ve Ozellestirmenin  etkisiyle hava tagunacilii  altyapist  olan

havalimanlar ve terminailerinde de dzellestirmeler glindeme gelmaistir.

Ozellestirme neticesinde terminal isletmecileri gelirlerini arttrmak icin
perakendecilik gelirlerine odaklanmaya baglamiglardir, Uzun yillar duty-free satiglar
tizerine odaklanan terminal isletmecileri son wyillarda terminaldeki diger
perakendecilik gelirlerinin muazzam artma potansiyelini fark etmis ve terminal

perakendeciligi 6nem kazanmaya baglamigtr.

Kapal1 bir alanda gergeklesen perakendecilik faaliyetleri yoleularin terminale
gelisi ile baglayip, giivenlikten gegis, bilet kontrol (check-in) ve dis hat yolcusu ise
pasaport kontrol ile devam etmekte ve ucaga binis (boarding) ile son bulmaktadir.
Dolayist ile kisith bir alan ve kisith bir zaman diliminde yiiriitiilldiigi icin izerinde

¢ok daha fazla 6zen gosterilmesi gereken nis bir alandir.

Yapilan arastirmada, yolcular ag¢isindan terminal hizmet kalitesini olusturan
faktorler belirlenmis olup bu faktSrlerin satmalma davraniglarina etkisi tespit
edilmeye caligilmigtir. Aragtirmaca tarafindan geligtirilen Slgek vasitas: ile kesfedici
faktor analizi yapilarak terminal hizmet kalitesini olugturan fakttrler ortaya
gikartihmg, sonrasimnda da ikinel diizey (st diizey) dogrulayicr faktdér analizi
yapilarak model gelistirme stratejisi izlenmistir. Arastirma ICF Antalya ve ATM
Dalaman Uluslararast Havalimant Dig Hatlar Terminallerini kullanarak yurtdigina

¢ikig yapan yolculardan toplanan veriler tizerinden ytirtittilmiigttir.

Anahtar Kelimler; Terminal Perakendecilifii, Havalimam Terminal Perakendecilik

Hizmetleri, Terminal Hizmet Kalitesi, Havaliman: Satin Alma Davranist.
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ABSTRACT

The privatization of airports and terminals has become a significant issue
under the impact of the general liberalization and privatization trends that have come
into existence as state ownership of airlines gradually disappeared and both national

and international regulations incrementally eliminated.

As a result of privatization terminal operators have begun to focus on retail
revenue in order to increase their total revenues. These terminal operators, while they
had been focusing on duty-free sales for many years, have noticed tremendous

potential of retail sales. As a result airport retailing has started to gain importance.

The retail activities that take place in enclosed areas which eventually
conclude with boarding on the plane start with the arrival of passengers to the
terminal and continue with passing through security, going to the check-in desks,
and followed by passport control. It follows that airport retailing, taking place in a

limited time and place, is a niche marketing area.

The aim of this research is to determine the factors that form terminal service
quality and subsequently to gauge the effect of these factors on purchasing behaviour

of passengers.

In the first chapter, the factors that constitute terminal service quality have
been discovered in the exploratory factor analyses that used the scale developed by
this researcher. In the following and the final stage model development strategy has
been pursued with second level (upper level) confirmatory factor analyses. The
research has been conducted on the data collected from departing international

passengers using ICF Antalya and ATM Dalaman International Airports.

Key Words: Terminal Retailing, Airport Terminal Retailing Services, Terminal

Service Quality, Airport Purchasing Behaviour.
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GIRIS

Diinyammn ortak bir pazar alanma d&niismesi ve de ulagim aglarindaki
iyilestirmelerin katkisiyla; seyahatlerin siklastigi, daha kapsamli hale geldigi ve
milyonlarca insanin stirekli hareket halinde oldugu bir yagam bi¢imi tiin diinyaya
yayilmuig durumdadar.

Bu seyahatler sirasinda, 6zellikle turistik amacli ve is gezilerinde havayolu
kullammu en ¢ok tercih edilen ulagim sistemi haline gelmistir. Bu geligime paralel
Tirkiye’deki havalimanlarinda da koklit degisiklikler olugmustur.

Havayolu isletmelerinin, havalimant ve havalimani terminallerinin
ozellestirilmesiyle beraber, havalimant yonetimleri; oOzellestirme, havaalam
misyonunu yenileme, diigiik maliyetli havayolu firmalart gibi yeni oyunculara
pazarda yer acma ve perakendecilik gibi gelir kaynaklarmi g¢esitlendirme vb,

uygulamalarla son yirmi yilda biiyiik gelisim g6stermistir.

Giinfimtizde “yolcu™ kavrami, havayolu ve havalimani isletmecilerinin
paylastigr “ortak miisteri” seklinde yorumlanabilmektedir. Havalimanlarinin sadece
yoleulara yonelik degil aym zamanda yolculan karsilayanlar, havaliman ¢alisanlar
igin de onlarca g¢esit marka ve Urlin cegitliligini sunan aligveris merkezlerine
déniismeye baslamuslardir. Dolayisiyla da burada sunulan hizmetleri etkileyen
faktorlerin belirlenmesi ve hizmet kalitesini etkileyen dediskenlere gire pazarlama

kararlarinin alinmasinda fayda gériilmektedir.

Yolcularin  havalimani terminallerinden algiladiklari hizmet Lkalitesini
olusturan faktérleri ortaya koymak ve bu fakttrlerden yolcularm satin alma
davraniglarini etkileyenlerin belirlenmesi amaciyla yiiriitiilen aragtirmanin birinei
boéltimiinde, havacilik sektériiniin dinyadaki ve Tiirkiye’deki gelisimine ver verilerek
calismanin  O6nemi aciklanmaya c¢ahsilmistir. Béylelikle havalimani  terminal

perakendecilik hizmetlerinin gelisimi ve 6nemi ortaya konulabilecektir,

Aragtirmanin ikinci bolimiinde perakendecilife ve hizmet kalitesine yer
verilerek, havalimam terminal hizmet kalitesi ve Thavaliman: terminal

perakendeciliginin  gelisimi  agiklanmaya g¢aligthmistir.  Havalimam  terminal




perakendecilik hizmetleri hakkindaki ulusal ve uluslararasi literatiir faranarak

konunun diinyadaki gelisimi agtklanmaktadir.

Uctincit boliimde ise Dalaman ve Antalya Uluslararass Havalimanlan dig
hatlar terminallerini kullanarak ¢ikis yapan yolculardan anket yontemi ile toplanan
veriler IBM SPSS ve IBM AMOS istatistik yazilumlar ile analiz edilmisgtir.
Dogrulayic: faktdr analizi yapilarak, terminal hizmet kalitesini olugturan faktorler
belirlenmig olup bu faktérlerin yolcularin satin alma davraniglarima  etkileri

irdelenmektedir.




BIRINCI BOLUM

DUNYADA viE TURKIYE'DE BFAVACILIK SEKTORU0

1.1. ULASTIRMA SEKTORU

Ulastirma sektdru, karayollar:, demiryollari, havayollari, denizyollar1 ve bilgi
ve iletigim altyapisi ile iilke ekonomisinin en temel unsurlarindan biridir, Ekonomik
ve sosyal girdileriyle toplumu stirekli etkileyen bir yapiya sahip olan ulastirma
sektdrii, tiretim siirecinin énemli bir parcasim olusturmasi ve Snemli yatirimlarin
ckonomide yarattig1 etkileri agisidan, tilkelerin ekonomik yapilari i¢inde agurltkls bir

yere sahiptir (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhigi, 2011:14).

Ulagtirma; “bir yarar saglamak tizere kisi ve esyamin ekonomik, hizhi ve
giivenli olarak yerlerini degigtirmesi” olarak ifade edilebiliv (T.C. Ulastirma,
Denizcilik ve Haberlesme Bakanh@i, 2011:5). Ulastma; talebt bagka sektorler
tarafindan yaratilan bir hizmet etkinligi olup, sanayi, ticaret, tarim ve turizm bu

anlamda ulastirma talebi doguran en 6nemli sektorlerdir.

Ulkelerin kalkmmushk diizeyinin belirlenmesinde énemli bir gosterge olan
ulagim, dilke 6zellikleri ve gereksinimleri dikkate altnmadan, bagka bir ifade ile
ulagtirmaya yonelik uygulanabilir planlamalar yapilmadan saglanmaya ¢alisildiginda,
icinden ¢ikilmaz sorunlara neden olmaktadir. Ulke ekonomilerinin dinamizmi,
ulagtirmanin aldigr bicim ve kendisini yenileme giicii ile dogrudan iligkilidir.
Ulastirma sektdriiniin bu faydayr saglayabilmesi; ancak sekidre yinelik istemlerin
ortaya konulmast neticesi planlanmasiyla gergeklesebilir. Ayrica sektdriin
saglayacafl hizmetler kendi digindaki etmenlere de bagh oldugundan, plamin bu
etmenlerdeki  degisimlere paralel olarak uygun araliklarla giincellestirilmesi
gereckmektedir. Bunu gerceklestirebilen gelismis iilkelerde, ulastirma  sistemleri
stirekli olarak ekonomik, sosyal ve siyasal kosullarin defisimine paralel ve plani
gelismeler gostermislerdir, Ulkemiz ise benzeri bir gelismeyi saglayamadifi icin,
ulagtirma tiirlerinin ve ¢zellikle demiryollart ve deniz yollarimin ¢ok onemli
olanaklarint geregince kullanmayan, dengesiz, pahali ve safliksiz bir ulagtrma
sisteminin ciddi sorunlarmu yasamaktadir. Ancak ozellikle 1950 yilindan itibaren

karayollartmiz ulagtirma sektdriinde en fazla yik ve yoleu tasinmasim




gerceklegtirerek, 6nemli bir hizmet vermektedir (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve

Haberlesme Bakanhigi, 2011:5).

Kiiresellesme ile birlikte diinyadaki ticaret hacminin hizla artmasi, ulagim
sektorinil buglin dinya ekonomisinin en énemli aktérlerinden biri haline getirmistir,
Buna paralel olarak havacihk scktérii de, diinyada bas dondiiriicti bir hizla
gelismekte, gerek uluslararas: gerekse kitalar arasi entegrasyon ve biitiinlesmede
biiytik rol oynamakta, hatta Onciiliikk etmekiedir. Kiiresel Slgekte yasanan tim bu
gelismeler, Turkiye’de de sektoriin hizla bliylimesini beraberinde getirmis ve hava
ulagim, Tiirkiye Cumhuriyeti’nin ekonomik biliylimesinde ve zenginliginde artarak
tnem kazanan parcalarindan birt haline gelmistir. Hava ulasimmn gelistirilmesi,
sanayinin biiylimesini, uluslararas: ticaretin geniglemesini ve insanlarin daha luzl: ve
kolay seyahat etmesini saglamaktadir. Ayrica modern ve giivenilir bir havacilik
sistemi, Tirkiye’'nin  Avrupa Birligi'ne uyum  siirecindeki  hedeflerinin
gerceklestirilmesine de katki  saglayacaktr (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve

Haberlesme Bakanh, http://www.ubak.gov.tr, Erisim Tarihi: 17.01.2013).

Son 5 yil iginde ilke gayrisafi yurt igi hasilasma ortalama %14 katkida
bulunarak Tiirkiye ekonomisinde énemli bir yere sahip olan Ulastirma Selctoriindeki
talep, yaklagik %8 gibi 6nemli oranda artmigtir, Bu biiylimenin iginde karayolu i¢in
talep yillik %7.6, demiryolu tagimaciligs talebi yillik %2, deniz yolu tasimacilig %5
artty gosterirken, hava tagimacilifindaki talep wilik %16°dan fazla bir artis
gostermigtir. Bu arfig, sivil havacilifm, oncelikli olarak Tirkiye’nin ticari
faaliyetlerinde énemli bir rol oynadiginin ve Diinya ¢apinda en hizli gelisen pazarlar
arasinda yer aldiginin bir gostergesidir (Sivil Havacilik Genel Mudiirliigii 2011 Yil
Faaliyet Raporu:26). Uluslararasi kuruluslar ve biiylik ugak imalatgilarinin orta ve
uzun dénem tahmin ¢alismalari, meveut bliylimenin 2030’11 yullara kadar siirecegi
yiénlindedir (Sivil Havacilhik Genel Muidiirligii 2011 Yili Faalivet Raporu:26).

Sivil havacilik faaliyetlerinin geredi olan hava tasimacilifi; havalimanlarinin
isletilmesi, meydan yer hizmetlerinin yapilmasi, hava trafik kontrol hizmetlerinin
ifasi, seyriisefer sistem ve kolayliklarinin kurulmas: ve igletilmesi, bu faaliyetler ile

ilgili diger tesis ve sistemlerin kurulmasi, isletitmesi ve modern havacilik diizeyine




¢tkarilmasint saglama faaliyetleri, Devlet Hava Meydanlan Isletmesi(DHMI) Genel
Miidiirliigiince yerine getirilmektedir (DHMIhttp://www.dhmi.gov.te/DHMIPage
.aspx?PagelD=1#U3EfQP] uVM, Erigim Tarihi: 12.05.2014).

Tiirk Sivil Havacilik sektoriiniin altyapistni olusturan tesis ve donammuyla,
1933 yilimdan bu yana degisik isim ve statiilerle hizmetlerini yiirlitmekte olan
kurulug, 233 Sayih Kanun Hitkmiinde Karamame ve Ana Statiisii ¢ergevesinde 1984
yilindan itibaren faaliyetlerini Kamu Tktisadi Tesebbiisii olarak siirdiirmektedir
(DHMLhttp://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx ?Pagel D=1 Erigim Tarihi:
07/12/2012 ).

Tirkiye’de faal durumda bulunan 52 adet havalimam bulunmaktadir.
Bunlarm 7 adedi ézel kurumlarca digerleri ise DHMI tarafindan isletilmektedir
(http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/images/Havaalani Isletme Bi
Igilert.pdf, Erisim Tarihi: 12.05.2014 ). Havaalanlarimn planlanmasinda, tasariminda
ve igletiminde Uluslararast Sivil Havacilik Tegkilatr’nin (International Civil Aviation
Organization-ICAQO) belirledigi uluslararasi standartlara dzen gosterilmektedir.
Ancak havaalanlanmim yapim ve igletimindeki yetki ve sorumluluklarin degisik
kuruluslarda toplanmasi nedeni ile Tirkiye’de bunun denetiminde sorunlar
yasanmaktadir. Bolgesel havayolu tasimacilifimr gelistirmek amaca ile “her ile bir
havaalam” projesi, éncelik ve ekonomik yapilabilirlik kriterleri gdz dniine alimmadan
sirf politik nedenlerle yapilmast sonucu bu havaalanlarinin atil kalmasina neden
olmugtur. 2004 yilinda 6zel havayolu isletmelerine i¢ hatlarda ugus izni verilmesi ile
Malatya, Erzincan, Samsun ve Kars gibi atil havaalanlari etkin ve rverimli bir sekilde

kullanilmaya baglanmistir (Korul ve Kiiglikénal,2003:36).

DHMI Genel Miidiirliigiince hava seyriisefer ve bavaliman: isletme hizmetleri
cergevesinde, hizmet verilen ugak ve yolcu trafiklerinde, son yillarda 6nemli artislar
meydana gelmistir. Ozellikle, Uluslararasi havalimanlarimizin dig hat ugak ve yoleu
trafiklerinde &nemli gelismeler gergeklesmekte olup, Istanbul/Atatiirk Havalimam ile
Antalya Havalimam, yaganmakta olan Uluslararasi trafik artisi nedeniyle,

Avrupa’nin da 6énde gelen havalimanlart arasmda yer almaktadir




(DHMI,  http://www.dhmi.gov.tt/DHMIPage.aspx?PagelD=1,  Erigim  Tarihi:
28.01.2012).

1.2. HAVACILIK SEKTORU

Sivil hava tasimacilik faaliyetleri 2013 yilinda 100. Yilm kutlamaktadir.
2012 yilinda, 28.000 civart ugak ile 35.000 nokta arasinda ugak seferlert yapilmus,
diinya ekonomisine 2,5 trilyon ABD dolarn katki saglanmustir. Sivil havacilik
sektorlintin dogrudan 5,5 milyon, toplamda 57 milyon kisiye is sagladign tahmin
edilmektedir. Gegen yiiz yilda, sivil havacilik, ekonomik ve sosyal kalkinmanmn en
onemli sektorlerinden birisi olmustur (TOBB, Turkiye Havacilik Meclisi Raporu,
2012:32).

Son otuz yilda diinyada giderek artan ve karmagiklagan kiiresel dinamiklerin
etkisiyle havayolu tasimaciliginda carpict bir hareketlenme oldugu ve alternatif
ulagim sistemlerine oranla 6nemini gittikge arttrdigi bilinen bir gercektir (TOBB,
Turkive Havacilik Meclisi Raporu, 2011:21). ICAO (Uluslararast Sivil Havacilik
Teskilat1) verilerine gore, dinyada 1950°lerde yillik 100 milyon olan tarifeli yolcu
hareketi, 1976 yilinda 1 milyara, 2010 yihnda da 5,126 milyara ulagmistir. Ancak bu
¢ift yonhi trafik olup gergek tarifeli yolcu sayisi yaklasik 2,5 milyar olarak
distintilmelidir. ICAOnun 2012 yillik raporuna gére 2030 yihinda yillik yolcu
sayisinin 6 milyara ulasacag beklenmektedir (ICAO Annual Report, 2012:3).

Diinyadaki toplam i¢ ve dis hat tarifeli yolcu trafifi 1960-1999 yillan
arasinda taginan yolcu bazinda yilik ortalama %7,29 oraninda artmustir. 2000-2012
yillar1 arast ortalama artis oram ise %4,5°tir (TOBB, Turkiye Havacilik Meclisi
Raporu, 2012:32).




21. yy'in baglarmdaki 4 gelisme havacilik sektoriinii etkisi altina almistir

(Neufville ve Odoni, 2003:3).Bunlar:

1. Uzun Dénemli Biiyiime: Yillik % 5°1ik biiylimenin etkisiyle her 15 yilda bir

trafik ikiye katlanmaltadir.

2, Ticarilesme: Terminal isletmeciliginin devlet tekelinden alinip ticart birimlere
doniigtiriilmesi  sonucu terminal tasarmmlart  ve konseptlerinde ciddi

degisimler olusturmustur.

3. Globallegme: Uluslararasi havayolu birlesmeleri ve havayolu firmalarimun
olusturdugu stratejik ittifaklar havayolu hizmet kalitesinde g¢ok Onemli

gelismeler olusturmustur.

4. Teknik geligmeler: Ozellikle elektronik ticaretin gelismesine paralel kargo ve
yoleu tagimaciliindaki yeni elektronik kolaylagtirici diizenlemeler faydah

olmustur.

Sektor cok buytik, yenilikgl ve gelecegi ¢ok parlak bir sekttrdiir. Her yil
yaklagik diinya niifusunun yaklagik %25°1 hava tagimacilifim kullanmaktadir. 20,
yvy'm son ¢eyreginde ortalama her yil %6 biiytime gostermistir (Neufville ve Odoni,
2003:4).

Hava tagimacilifina olan talep, diinya ¢apindaki ekonomik biiylimeye paralel
olarak her gecen giin artmaktadir. Boeing firmasmm 2005-2024 yillartm kapsayan
bir aragtumasmna gore diinya capinda ekonomik biiylimenin her yil ortalama %2.9,
buna paralel olarak yolcu trafigindeki biiyiimenin % 4.8 ve kargo trafiginde ise % 6.2
olmast beklenmektedir (Oktal ve Kiigiiktnal, 2007:384).

Tirkiye’nin havacilik sektoriine bakildign zaman da, sektdr temsilcilerinin

sayisinim azimsanmayacak ol¢iide oldugu tablo 1°de gériilmektedir.




Tablo 1.2. Ttrkiye Havacilik Sektdri Buyiikliikleri

SEKTOREL BUYOKLUKLER

Hava Tagima isletmeleri Hava Araglar Hawvaalanlan

Havayolu [slatmesi® 13 %‘i&‘f;ayaf&l ) 370 | Ig-Dig Hat 23
istetmeleri

Hava Takst isletmest 51 %‘iava 'E‘a.{'&sil 108 | fg Hat 95
Igletmeleri

genei H?vaclftk £ Ganel Haveahik 243 Mt]‘sagdeii‘ 5

isletmesi Rultonimds ig Hat

Balon isletmest 23 | Balon isletmesi 187

Zirat taglama . Zirai isletmeler vb.

3 . 39 (10 5 g o

istetmiest Ozel Statill 11

* 3 sadece kargo Ozelis Jetlert o

tasimacthife yapmaktadir,

Toplam 1120 | Toplam 1155 | Toplam 68

Yer Hizmetleri Kuruluslan | Havaalam Isleticileri Balam ve Egitim

isletmeleri

A Grubu 3 DHMI Genel 44 Bakem 35
MddridEs Crganizasyonu

8 zrubu 15 | DHMI Denetim ve 3 Ugus Egitim 15
Gozethiminde Crganizasyonu

C Grubu 29 | Difer Kamu/Ozel 5 Tip Egitim 14

Organizasyony

Toplam 47 | Toplam 52 Toplam 65

Ozel sektdr Terminal

isleticileri

Dis Hat 9 | Hslipertilar 61

ic Het 5

Toplam 14

Kavnak: SHGM 2012 wili faalivet raporz ve web

httpeiswreb shom govearirhavacitiledsletmeleri 2063 -hava-tasima-isletmeleri

Tablo 1’den gorilecegi hava taguma igletmeleri arasinda en fazla sayida genel
havacilik igletmesi, hava araglari arasinda da en fazla sayida aracin havayolu

igletmelerinde oldugu, havaalam igletmeciliginin yiksek oranda devlet tarafindan

yapuldigy goriilmektedir.

saviasmdan derfenmisdr.




1.3. HAVAYOLU TASIMACILIGI

Havayolu tasimacihigi, kisa siirede g¢ok izl teknolojik ve yapisal
degisiklikler gisteren bir sektordiir. Genis kapasiteli, yakit tasarrufu saglayan, diigitk
giiriiltii ve emisyon seviyelerine sahip ugaklarin gelistirilmest; hava yolu sirketlerinin
faalivetleri, yonetimi, hizmet kalitesi ve kapsami tzerinde biyiik olglide etkili
olmustur. Diger vandan serbestlesme, dzellestirme hareketleri sektdriin daha ticari bir
yaptya doniismesini ve isbirliklerinin olugmast tetikleyerek sektdriin  yapisint

degistirmis ve sektori titketicilerin hakim oldugu bir pazara dontstirmiigtiir,

Havacilik sektérii agisindan bakildiginda ise, Amerika Birlesik Devletleri’nin
1978 yilinda havalimani ve havacilik sektdrii icin almis oldugu deregiilasyon' karart,
tzellegtirmenin onlinil agarak tiim diinyada havaliman terminal dzellegtirmelerinin
ivme kazanmasina sebep olmustur. Bu kararin alinmasinda halkin diigitk fiyata

ucabilmesinin saglanmast etkili olmugtur (Well ve Young, 2003:73).

Avrupa Toplulugu’na iiye lilkeler arasmda “Tek Pazar” uygulamasina
gecilmistir. Avrupa’da serbestlesme hareketinden sonra gériilen en Snemli gelisme
“diisiik maliyetli” (low cost carrier — LCC) havayolu sirketlerinin ortaya ¢ikmasidir
(Vizyon 2023 Ulastirma ve Turizm Paneli, 2003: 8). 1978 yilinda A.B.D.’de
gergeklesen serbestlesme harekett Avrupa’yi da etkilemis ve 1997 yilinda yiirfirliige
giren “Uciincii Serbestlesme Hareketi” ile serbestlesme stireci hizlanmistir. Soz
konusu serbestlesme hareketi; rotalarda, bilet fiyatlarinda, ugug frekanslart ve ucgus
programlarindaki kisitlart ortadan kaldirmis ve herhangi bir havayolu sirketinin
Avrupa Toplulugu i¢inde herhangi bir yere, istedigi fiyatta u¢abilmesine imkan
tanmmugtir,.  Bu  serbestlesme  hareketi  havayolu sektériindeki  rekabeti  de

zlandirmustir (Ozenen, 2003: 11).

Hiiktimetler, artan rekabet ortaminda daha etkin ve verimli caligabilmeleri
icin havayolu tasryicillannin Ozellestirilmesini desteklemektedir. Havayollarinda
gelecekte serbestlesme egiliminin Avrupa’'nin yam sira diger pazarlarda da devam
edecegi disiinlilmektedir. Liberallesmenin  diger bir etkisi ise, havayolu

igletmelerinin globallesen pazarda ucgus aglarmi genigletmek, diger pazarlara

! Deregiilasyon, belirli bir is alani ya da kesimde devlet kisitlamalarinin azaltilmasi ya da tamamen
katdinlmas: duramudur.
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girebilmek, pazar paylarini ve ugug sikhiklarimi artirmak ve maliyetlerini azaltmak
amaciyla stratejik ortakliklar kurma egilimlerinin artmig olmasidir. Bu egilimin
gelecekte de devam etmesi beklenmektedir, 1980 °H yillarda baglayip 1990 ’larin
sonlarina kadar Asya-Pasifik bolgesinde, kisi bagina diisen gelirin artmasi ve bélgeler
arasi ticaretin gelismesi orta gelir grubundan kisilerin de seyahat etmelerine imkan
tanimistir. Bunu sonucu olarak havayolu tasimacilifma olan talepte biiylime oram
%10’lara ulagmigtir. Gelecekte Asya-Pasifik bolgesinin  diinya tasimacihk
sektoriindeki gelismede de lider olacag dngoritlmektedir (Vizyon 2023 Ulastirma ve

Turizm Paneli,2003: 9).

Ulastirma Bakanlifi tarafindan Sivil Havacilik alaminda olusturulan mevzuata
uygun olarak geligtirilen politikalar ¢ercevesinde “Her Tiirk Vatandasi Hayatinda En
Az Bir Kere Ucaga Binecek” slogamiyla yola ¢ikilarak 2003 yilinda baslatilan
Bolgesel Havacilik Projesi ile ¢apraz ucuglarin canlandirnlmast sonucunda gerek
tagman yolcu sayisinda gerekse ugus sayisinda onemli artiglar gergeklegmistir.
(hitp://www.ubak.gov.tt/BLSM_WIYS/UBAK/tr/dokuman_ust menu/projeler_faali
yetler/20090610 160421 204 1 64.html, Erisim Tarihi: 28.01.2013)

Bolgesel havacilik projesi sayesinde 2012 yih sonu itibariyle sektérde ¢aligan
sayist 167.000 kigiyi asmig olup, sektoriin ekonomiye katkist 21,4 Milyar Dolara
ulagmistir (1I.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanhgi, 2013:192). Bu
biiytime hava tagima igletme sayisimmn 2003 yilina gére 152°den 170°e hava araci
sayisinin ise 568’den 1.109°ya yiikselmesini saglamistir. Ayrica veriler 2003- 2012
villarnn kiyaslandifinda; ucak trafiginin %160, yolcu trafiginin de %280 arttign
goriilmektedir (T.C. Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, 2013:203).
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Kaynak: T.C. Ulagtirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi, Tirkiye 2013 Raporu:203.

2003 yihnda baglatilan bolgesel havacilik projesi sonrasi toplam ugus
trafiginin  529.205’ten 1.376.486°ya ¢qiktifn goriilmektedir. Ozellikle i¢ hat
ucuslarinda yaklasik 4 kat ugusun arttid gériilmektedir.
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2003-2013 yili arast yolcu sayisindaki artiga bakildigi zaman da ¢ok fazla
artis gorilmektedir. I¢ hat yoleu sayisinin 9 milyondan 64 milyona tirmandigi

goriilmekte olup yaklasik 7 kat artis s6z konusudur.

Havayolu Tagimaciligi, 2012 yilinda; Tirkiye genelinde faaliyet gdsteren
Havalimanlarindan 130.351.620 yolcu hizmet almigtir. 2012 Yili sonu itibariyle, i¢
hat voleu trafipi 64.721.316, dis hat yolcu tratigi 65.630.304 olmusgtur. Direk transit
yolcu trafigi 677.896 olarak gerceklegmistir. Havayolu Tasimactlii, 2013 yilinda;
Tiirkive genelinde faaliyet gdsteren Havalimanlarindan 149.430.421 yolcu hizmet
almigtir. 2013 Yili sonu itibariyle, i¢ hat yolcu trafigi 76.148.526, dis hat yolcu
trafigi ise 73.281.895 olmustur. Direk transit yolcu frafigi 565.447 olarak
gerceklesmistir. 2012 ve 2013 willant kiyaslandigi zaman i¢ hat yoleusunda %17,7,
dis hat yolcusunda 11,7, toplam yolcu sayisinda ise % 14,6 artig gdriilmektedir
(DHMI, http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx, Erisim Tarihi: 13.05.2014 ).

JATA (Uluslararast Hava Tagimaciligt Bioligiynmn 2013 yih yoleu
raporlarinda dis hatlardaki yillik ortalama bitytimenin %35,4, i¢ hatlardaki biiylimenin
ise %4,9 oldugu gorilmektedir (Air Passenger Market Analysis,2013:1).
Tiirkiye’deki bliylimenin diinya ortalamasimin ¢ok c¢ok istiinde olmasi sektdriin

geleceginin daha da iyi olacad yéniinde umut vericidir.

Tinkiye'de 2013'de bir onceki yila gére i¢ ve dis hat uguslarda artis
goriibmiigtiir. S6z konusu stiregte i¢ hat uguslan ytizde 13,6 dis hat uguslar ise %9,9
artis gostermigtir, 2012 vilinda 600.818 i¢ hat ugugsu yapilirken, 2013 yilinda bu
rakam 682.685°e yiikselmistir. Dis hat ucuslart ise 2012 yilinda 492.229 iken 2013
yilinda 541.110’a yitkselmistir (Air Passenger Market Analysis,2013:1).

Yolcu ve ugak trafigindeki artislara paralel olarak yiik tasimaciligmda da artis
kaydedilmistir. 2013 yili sonu itibariyle 2012°ye gore % 15,4 artigla 2.595.317 ton
yik (Kargo+Posta+Bagaj) tasimacilii gergeklestirilmigtir. 2013 yithinda Ttrk hava
sahasinm i¢ ve dig hat uguglarinda 1.223.795 ugusa ve fransit olarak da 281.178
ugusa ev sahiplifi yaptign goriilmektedir (Air Passenger Market Analysis,2013:1).
Bir bagka ifadeyle Tiirk hava sahasini her 21 saniyede bir ugak kullandig:
gortilmektedir.
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1.4. HAVALIMANLARI

Hava tasimaciligi sisteminin en temel parcast sliphesiz ki havalimanlaridir.
Yolcu ve yilk tagmabilmesi i¢in olmazsa olmazlarin basinda gelen havalimanlan igin

farkli tanimlar yapilsa da hepsi ortak noktay: isaret etmektedirler.

DHMTI'nin havacilik terimleri sdzligiine gore havaalani tanumi; “Biitini ya
da bir bolimii iginde hava araglarm; inig, kalkis ve yer hareketlerini
gerceklestirebilmeleri icin karada veya suda olusturulmus, (bina, tesis ve techizatla
donatilmis) tamimlanmug saha.” seklinde yer almaktadir (DIMI, 2011.58).
Havaliman tanum ise; “Uluslararast hava trafigi, gelis ve gidislerine hizmet vermek
amaciyla tesis edilmis olup, gimrilk, gdemenlik, halk sagligi, hayvan ve bitki
karantina islemleri ve benzeri islemlerin biinyesinde vakit kaybedilmekstzin

yirtitiildiigt havaalamdir”, seklinde yapilmaktadir (DHMI, 2011:63).

24 Subat 2012 tarihine kadar havaalam ve havalimam kavramlan DHMI
tarafindan farkh anlamlarda kullanilmakta olup, kisi ve kurumlar arasinda anlam
karmasasma yol agmaktaydi. Devlet Hava Meydanlart Isletmesi Yonetim
Kurvlw’'nun, 18.02.2012  tarihli  toplantisinda  almis  oldugu  kararla
havalimantvhavaalam karisikligina bir son vermek adina Tiirkiye’deki tiim havaalam
ve havalimanlarinda, havalimani (airport) kavrammm kullamlmas: kararm almistir
(DHMI,  http://www.dhmi.gov.tr/haberler.aspx?HaberID=1018,  Erigim  Tarihi:
13.07.2013 ).

Uluslararas: Sivil Havacilik Tesgkilatt (ICAOY nun yaymladii, ve Sivil
Havacilik Genel Miudinrliigt’ niin Tirkce’ye cevirerek yayinladigi, ‘havaalanlarinin
anayasast olarak da kabul edilen” ANEX 14%¢ gore havaalam, “Tamamen veya
kismen hava araglarini gelisi, kalkisi ve yiizey hareketi i¢in kullamlmas: éngdriilen,
karada veya suda belirlenmis bir alan (herhangi bir bina, tesisat ve techizat dahil)
seklinde tanimlanmaktadir (ICAO, 2010:28). Doganis(1992) ise havaalanlarin,
karmagik endiistrivel kuruluslar olarak gormektedir. Havaalanlarini, hava ve yer
tagrmacilifin arasindaki degisimin kolay bir sekilde saglanmas: igin farkli birimlerin
bir arada ve cok ¢esitli faaliyetlerin birlikteliginin saglandifn yetler olarak

tantmlamaktadir (Doganis, 1992: 7).
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Bugiin diinyadaki farkli miteliklerdeki meveut havaalant sayist yaklasik 14
bin civarindadir. Diinyada tiim bu havaalanlarmi bir giinde kullanan yolcu sayis1 15,9

milyon yillik ise 5,8 milyar civarindadir (SHGM, 2012:26).

1.4.1. Havalimanlarmm Ticarilesmesi

Havayollarinda devlet sahipliginin yavas yavas ortadan kalkmasi ve gerek
ulusal gerekse uluslararas: diizenlemelerin kaldirilmas: uygulamalar ile ortaya ¢ikan
liberallesme ve Ozellegtirmenin etkisiyle hava tagimacihigr altyapsinda da
liberalizasyon giindeme gelmektedir. Mevcut kiiresel ve sektdrel egilimler havaalam
isletmeciligini ticari odakli olmaya yéneltmektedir. Havacilik gelirlerindeki disiis,
devlet kontrolindeli azalma, deisen migteri beklentileri, politik ve terdrist riskler
ile saghkla ilgili tehditler nedeniyle talepte meydana gelen agin dalgalanmalar,
havaalamt yonetimlerim yeni gelir kaynaklart aramaya ve maliyetlerini kismaya
yoneltmektedir. Bu g¢ergcevede havaalam ticarilesmesi, havaalaninin bir kamu
tesebbiistinden ticari bir isletmeye doniistimii ve ticari kurallara daha uygun bir
yonetim felsefesinin benimsenmesi geklinde ele ahnmaktadir (DPT, 9. Kalkinma

Plam (2007-2013) Havayolu Ulagimi Ozel Ihtisas Komisyonu Raporu,2006:7).

Havaalam sektoriine 6zel sermayenin ve yeni yatinmecilarm katilim: yalnizca
gerekli finansal kaynaklari saglamakla kalmamig, $zellikle havaalanlarmda havacilik
dist alanlarla ilgili yeni i1y alanlarmin geligimine ve meveut etkinlifin artmasina
yardim edecek yeni bilgi birikimini de beraberinde getirmigtir.

1970’lerin sonundan itibaren havayolu sirketlerini etkileyen deregiilasyon
akimina paralei bir bicimde, havalimaniar da “ticarilesmeye” baglamustir. Havayolu
sitketlerinin liberallesme siirecinde bulunmalart, havalimanlarimi daha fazla miisteri
odakli olmaya yoneltmis, ticarilesen havaalanlant 6zel yatirimeilarin ilgisini
cekmistir. Havalimam sektSriiniin evriminde ana gelisme unsuru havaciltk disi veya

ticari gelirlerdeki artigtan kaynaklanmaktadir.

Ilk defa 1984 wilinda Amsterdan Schiphol Havalimani’nin havacilik dist
gelirleri, havacilik gelirlerini (yolcu bagt komisyon, inis lcreti gibi) gegmistir

(http://www.havayolul01.com/2012/10/09/managing-airports-an-international-
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perspective/, Erigim Tarihi: 14.07.2013).

Ozellestirme ve ticarilesme siirecinde havalimanlar1 kendi ticari alanlarini
gelistirmede daha Ozgir ve vyaratict hale geldiler, Dimya genelinde ¢ogu
havalimanindaki ticari gelirler, trafik gelirlerinden daha hizli bir sekilde artmaktadir

(Alkpinar, 2011:153).

Thompson (2007:204) havaalani gelir kaynaZi olarak su fi¢ merkezden
bahsetmektedir; inis licretleri gibi uguglardan saglanan havacilik gelirleri,
perakendecilik ve yeme-igme saflama gibi yer hizmetlerinden saglanan ficari
gelirler, kira ve satislarla saglanan miilkiyet gelirleri. Havalimanlarindaki ticari
faaliyetleri Perng, Chow ve Liao (2010:279), havacilik gelirleri ve havacihk disi
gelirler olarak ikiye ayirmaktadir. Yazarlara gdre modern uluslararasi
havalimanlarinda havacilik disi gelirler, havacilik gelirlerinden daha az yatirim ile

daha fazla gelir getirmektedirler.

Uluslararast Havalimanlar1 Konseyinin (ACI) 2011 ekonomik arastirmasina
gbre, havalimanlari gelirlerinin %31°1 havacilik dist gelirlerden olugsmaktadir. Diinya
dagilimina bakildifn zaman, Asya-Pasifik bolgesinde %48, Latin Amerika bolgesinde
%39, Afrika’da %35, Avrupa’da %33 ve Kuzey Amerika bolgesinde %15°1ik bir
paya sahiptir (DKMA,2012: 2).

Havalimam gelirleri, havacibktan kaynaklanan (aeronautical revenues) ve
havacilik dist kaynakli (nonaeronautical revenues - commercial revenues) olarak
ikiye ayrilmaktadir. Perng vd., (2010:279) Havacilik dis1 gelirlerdeki gelir artiglar
neticesinde, son yillardaki modem havalimant yatirimlarinda ile havacilik disa
gelirlere daha fazla Onem verilmeye baslandigmi belirtmektedir. Neufville ve
Odoni(2003:100) havaliman gelirlerini, havacilik ve havacihk dis1 gelirler olarak

ikiye ayirmaktadir.
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Havacilik geliri olarak adlandiridan gelirler:

- Havaliman inig ticreti

- Terminal alant hava navigasyon iicreti

- Hava araci park ve hangar iicretleri

- Havaliman1 giirtiltd ticreti

- Yolcu hizmetleri tereti

- Kargo servis ticreti

- Giivenlik ticrett (yoleu basina)

- Yer hizmetleri iicreti

- Hava sahast genel navigasyon hizmeti licreti

Havactlik digt gelirler ise:
- BHava yakitlan satis1 yapan igletmelerden alinan imtiyaz licretleri

-~ Ticari faaliyet gdsteren isletmelerden alman iicretler: Duty free magazalar,
perakendeciler, bar ve restoran gibi isletmelerden elde edilen iicretler. Bu

gelirler bu ¢aligmanin da ¢ikis noktasmi olugturmaktadir,
- Arag park yeri ve arag kiralamadan elde edilen gelirler
- Terminalin sahip oldugu alanlarin tahsisinden kaynakli kira gelirleri
- Havalimam turlarmdan elde edilen icretler

- Terminal disi gelirler: Damgmanlik hizmetleri ve eitim verilmesi
karsihifinda elde edilen gelirler.
1.4.2. Havalimam ve Terminal Ozellestirmeleri

Diinyadaki hava limanlarimn biiylik ¢ogunlugu kamuya aittir ve hava limam

yatmmlar devlet biitcesinden kargilanmaktadir. Cok pahah olan hava alam
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yatirimlan, bu yatimmlarin devlet kaynaklanndan karsilanmasin zorlastrrmaktadir.

Bu nedenle hava limanlarinin dzellestirilmesi glindeme gelmisgtir.

Gegmisten giiniimiize havaalanlart biiyiik olgiide merkezi ya da yerel
yonetimlerin mulkiyeti ve igletimi altinda faaliyet gosteren kuruluslar olarak
goriilmiis ve havaalam yaturmlart da biytik Slelide devlet tarafindan finanse
edilmistir. Ancak dzellikle son ¢eyrek yiizyilda hava tagimaciligi sektoriinde yaganan
gelismeler ve genel olarak diinyadaki kamu finansmam anlayisindaki degisimler
devletlerin  havaalanlarma  bakis agisuu  da  degistirmeye  baglamigtir.
Havaalanlarmndaki 8zellestirme stirecini havaalanlarinin planlanmast, inga edilmesi,
gelistirilmesi, ek kapasite yatirimlari, bunlarin finanse edilmesi, havaalanlarmm
igletilmesi ve vonetilmelerinde ozel sektdor paymmn giderek artmast olarak

degerlendirmek gerekmektedir (DPT, 20066:7).

Ozellestirme, birgok geligmis ve pgelismekte olan tlkede biiyik olgtide
benimsenmekte ve uygulanmaktadir, Ozellestirme amaglar tilkeden iilkeye farkhlik
gosterse de Ozellestirme, verimliligi ve hizmet kalitesini arttirmaya ve hiikiimet

siibvansiyonlarini azaltmaya yoneliktir,

Havalimanlariun ¢ogunlugu devlet tarafindan isletildigi icin sunduklarn
hizmetten finansman saglamak gibi ¢abalart bulunmamaktadir. Havalimanindan
hizmet alanlar da 6demelerini merkezi biit¢eye vaptiklart igin terminal isletmeciligi
modern anlamda yapilmamaktaydi. Bu sebeple de havalimanlar: biitcelerini merkezi
biitgeden aldiklan pay ile ka:r&laméktaydﬂar. Bu sebeple de masraflarim gikartmak
igin gelir elde etmek gibi kaygilar1 da bulunmamaktayd:. Devlet tarafindan finanse
edilip, inga edilen ve igletilen havalimanlari 1990’larda baslayan Ozellegtirme

trendlerivie beraber 6zellestirilmeye baglanmgtir (Neufville ve Odoni, 2003. 8).

Diinyada en ¢ok kargilagilan &6zellestirme bigimleri olarak; havaalan
yOnetiminin zel bir girkete devredilmesi, hava alani sahipliginin devlette kalmak
sartiyla uzun doénem kiralanmasi ya da anlagmalar yoluyla 6zel isletmelerin hava
alamm finanse etmesi ve ydnetmesi, hava alanlarimin hiikiimet tarafindan 6zel bir
isletmeye satilmast ve son olarak da Yap-Islet-Devret modelini goriilmektedir

(Vizyon 2023 Ulastirma ve Turizm Paneli, 2003:8).
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Genel olarak serbestlegme ve ticarilesme stirecinin etkisivle gelisen havaalan
ozellestirme edilimlerinin lkismi 6zellestirme seklinde ortaya ciktign goriilmektedir.
Boylece devletler havaalani gibi biiyik yatinmlar lizerinde az da olsa bir pay1
ellerinde  tutmakla giivence saglamay: tercih etmektedirler.  Devletler,
havaalanlarinda &zellikle havaciik  hizmetlerinin  fiyatlandirilmasinda  fiyat

diizenleme ve kontrol islevlerini devam ettirmektedirler (DPT, 2006:7).

Havalimam &zellestirmelerinin potansiyel faydalari asagida siralanmugtir

(Ernico, Boudreau, Reimer ve Van Deek, 2012:1).
- Havalimaninin geligimi i¢in 6zel sermayenin tegvik edilmesini saglar.
- Havalimanmn varhigindan dolay stirekli kazang saglar.
- Sunulan havacilik hizmetlerinde ve havayollari arasinda rekabeti tegvik eder,

- Havacthik disi gelirlerin artirtlmas: igin daha fazla yenilik ve yaraticilik

gosterilmesini tesvik eder.

- Havalimammm uzun vade bakimlarmin devamlihifit saglanarak verimli

kullamImasini ve miisteri hizmetlerinin gelistirilmesini saglar.
- Borg riskini ve sermaye bulma giiglitklerini 6zel sektore devreder.
- Proje teslim stirelerini hizlandirir ve ingaat maliyetlerini azaltur.
- Devletin vergi yikiine olumlu katk: saglayarak vergiye bagimitligim azaltir.®
- Kararlarm politikadan uzak alinmasina yardimet olur.

Havalimam &zellestirme uygulamalarina isim isim bakildifi zaman ise

asagidaki dzellestirme uygulamalan gorijlmektedir (Ozenen, 2003: 50):

? Makroekonomik bir kavram olan toplam vergi yiikii, toplanan biitiin vergilerin ekonomi tizerindeki
yiikiidiir. Ulkede belirli bir donemde sdenen tiim vergiletin, o ddnemdeki GSMH’ya orani toplam
vergl yiikiinit ofusturur. Kaynak: http://swww.vergiportali.com/doc/Vergikapasitesi.pdf, Erigim
Tarihi: 31.01.2013.
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1.4.2.1. Kahe Imtiyaz/ Ticari Satis

Havaalam miilkiyeti, finansmam ve isletme hakki kalict olarak 6zel sirkete
devredilmektedir, Devlet emniyet, kalite ve bazen de fiyat’kar miktarlarim
diizenlemektedir. 1987 yilindaki BAA (British Airports Authority) dzellestirmesi
yontemi halka arz edilen hisse satist yontemi ile yapilmistir (Stevens, Baker, ve
Freestone, 2010:277). Bunu, Viyana, Kopenhag, Roma ve Aucland Havaalanlarinin
dzellestirmesi izlemistir. Smurl: rekabet ortam ve uygun ticari karlarin bulunmast bu

tip satiglara borsalardaki talebi arttirmaistir,

1.4.2.2. Satmal - Yap — Islet

Ozel sirket meveut havaalamm devletten satin alir, gerekli yatirimlart yapar
ve isletir. Az gelismis, yetersiz havaalanlari igin uygun bir modeldir (Ozenen, 2003:

50).

1.42.3.  Yap Islet Devret

Su ana kadar en yaygm modeldir. Ozel sirkete verilen imtiyaz ile, belli bir
yatirimm yapilmast kargihifinda finansman ve isletim hakk: belli bir slire (50 yila

kadar) devletten 6zel kesime geger (Ozenen, 2003: 50).

1.42.4. Yap - Miilk Edin — Islet Devret

YID den fark:s isletim dénemin de havaalam milkiyeti 8zel girkete aiftir

(Ozenen, 2003: 50).

1.4.2.5. Yap Devret Iglet

Ozel sirket, tasarrm, yaprm ve finansman isini bitirince miilkiyeti devreder ve
ardindan devletten uzun dénemli kiralar. Bazi vergi avantajlari nedeniyle tercih
edilmektedir. Bu sekilde havaalam kamu havaalanlarinin yararlandign yardimlardan

da pay alabilmektedir (Ozenen, 2003: 50).

1.4.2.6. Kismi Finansman

Ozel sirketin, havaalam hizmet birimlerinden terminal ya da otopark gibi

belirli bir kismin finanse etmesidir (Ozenen, 2003: 50).
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1.4.2.7. Kirala Gelistir Islet

Ozel sirket meveut bir havaalanim vzun dénemli olarak devletten kiralar ve
kar paylaginu anlagmas1 yaparak miilkiyet devlette kalacak sekilde isletir (Ozenen,
2003: 50).

1.4.2.8. Yonetim Ortakhg

Havaalani miilkiyeti devlette ama ortakliga katilanlar da yoénetimden sorumlu
durumdadirlar. Ornegin Ingiliz BAA ABD’de birtakim havaalanlarimin ydnetimine
katilmis durumdadir. Devlet yine yatirim yapmak durumundadir. Ekonomik riskler
ise ortaklar arasinda paylasilmaktadir. Devletin siyasal olarak miulkiyet giictinit
elinde tutmak, oOzel sirketlerin ise ekonomik riski tek baglarma {istlenmek

istemedikleri durumlarda uygun bir metod olarak belirlenmektedir (Ozenen, 2003:

51).

A.B.D.’de havaciligm etkin ve verimli bir sekilde gelismesinin temel nedeni,
hilkiimetin =~ 1978  yilmdaki  serbestlestirme  (deregiilasyon)  hareketine
dayandirilmaktadir (Gelbtach, 1992:163). Serbestlesme hareketi Aviupa’yr da
etkilemis ve liberallesme siirecine girmigtir. Halkin diigiik fiyata ugabilmesinin
saglanmas1 amaciyla tiim diinyada havalimam terminal Ozellestirmelerinin ivme
kazanmasmna sebep olmustur. Ogzellestirme faaliyetleri hiikiimetlerin terminal
isletmeciligi sektdriinden ¢ikmasmm, 1978 yilinda baglayan serbestlesme de
havayollarinm pazara giris ¢ikislarini ve de fiyat belirlemede rahat hareket etmelerini
saglamustir. 1987 yilmda ilk defa Ingiltere’de British Airports Authority (BAA) 3
tarafindan  6zel terminal  igletmecilizi = baglanugtir.  Los  Angeles’deki
Hollywood/Burbank havalimanin igleten Lockheed firmasint haric bu zamana kadar
havalimam terminalleri devletin kontroliinde isletilmekteydiler (Neufville ve Odoni,
2003: 93).

Devletlerin ekonomideki rollerini kiiciiltme ve 6zel sektériin dinamizminden
giderek daha fazla yararlanma anlaywiginu giindeme geldigi giiniimiizde yatirimlarin
finansmaninda alternatif kaynak arayislari baglamustir. Bu arayis oOncelikle

“szellestirme” politikalarim: tetiklerken, dzellestirme uygulamalarmin yani sira da

7 15.05.2014 itibariyle, Londra Heathrow, Southampton, Glasgow ve Aberdeen Havalimanlarmn
igletmeciligini stirdiirmektedir,
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“kamu-ozel sektdr isbirligi” projeleri olarak adlandirdifimuz yeni finansman
modelleri iilke yatinmlarmda poptiler olmustur. Ulkemizde YID projelerinde en
biiytik bagar1 havaalanlari uygulamasmda yakalanmistir (hitp://www.ubak.gov.tr/
BLSM_WIYS/UBAK/tr/dokuman_ust _menu/projeler faaliyetler/20090814 173338
204 1 64 html, Erigim Tarihi 14.05.2014).

Tiirkiye’deki havaliman 6zellegtirme uygulamalarina bakildig: zaman ise ilk
ozellestirme uygulamasi, 1960 yilinda Antalya Havalimant adiyla hizmete giren,
Antalya Havalimam 1. Dis Hatlar Terminali ile baglamigtir. Yiiksek yoleu potansiyeli
bulunan Antalya Havalimani’nda ¢ok izl artan yolcu talebini karsifamak amaciyla,
terminal binastmn YID (yap-islet-devret) modelivle yeniden yapilmasi giindeme
gelmistir. 1991 yilinda yarisma ile secilen mimari proje {izerinden 1993’te ihaleye
gikatmigtir. Toplam 54.000 m? kapalt alan ve 5 milyon/y1l yolcu kapasitesi bulunan
terminal binasmim yapmmm ve isletmesini, 1996 wyilinda sonuglanan ihaleyle,
Baymdir ve Fraport ortakhifn istlenmigtir. Bayindir Grubunun insaat, Fraport'un
"havaalan1 igletme" deneyiminin etkili oldugu bu ortaklik sonucu, Antalya
Uluslararast Terminal Isletmeciligi, Tiirkiye’de bu alanda YID modelinin ilk
uygulama 6megi olmustur. 1996 yilmda yapilan YID uygulama sézlesmesi ile yapim
stireci baslamis ve 1998 yilinda da yapimu tamamlanarak 9 yillik isletim siiresi

baglamistir (Kaya, Gerede, Basar, Kuyucak ve Siirmeli, 2007:116).

Nisan 2007°de Fraport - IC Igtas Holding konsorsiyumu, yapilan ihale sonucu
2024 yilina kadar Antalya Havalimam’mn igletim hakkim kazanmastir ve halen
devam ettirmektedir (http://www.aytport.com/tr/page.aspx 7k=36, Erisim
Tarihi:17.06.2011 ).

Ikinci havaliman 6zellestirmesi ise, 1912 yilinda Yesilkéy Havaalani ismiyle
hava tasimacihig@ faaliyetlerine baslayip, 1953 yilinda uluslararasi hava trafigine
acilmig olup, 1985 yihmnda da Atatirk Havalimanmi adim alan havalimanin da
gerceklesmistir. 16 Mayis 1997'de ihale edilen "Atatiirk Hava Limami Yeni Dhs
Hatlar Terminal Binasi ve Katli Otoparki Mittemmimleri” projesinin yapinm 17 Subat
1998'de baslamis ve tesis 10 Ocak 2000'de hizmete girmistir. Proje Tepe-Akfen-Vie
(TAV) ortakligmca 3 yil § ay 20 giin isletim stiresi ile Ustlenilmis olup, "TAV
Yatimm Yapim ve Isletme A.S." tarafindan gergeklestirilmistir. Akfen ve Tepe




22

gruplarmin ingaat, Vienin "havaalami igletme" deneyimi ile kurulan ortakliktaki
sermaye payin %5'1 Vie've; %95'1 esit paylarla Tepe ve Akfen gruplarina aittir. Son
dénemde Vienin payr %l4'e inmis ve kiralama déneminde ortakliktan ayrilmistar.
Projede, 2 Temmuz 2005'e devir agamasina gelinmistir. Bu agamada yapilan yeni bir
thale ile imtiyaz kapsami genisletilerek tesis 15 yil 6 ay streyle isletilmek iizere
tekrar TAV ortak girisimine kiralanmistir. Buna gére TAV: Tepe-Akfen-Ventures,
Atatiirk Havaliman1 Dis Hatlar, I¢ Hatlar ve Genel Havacilik terminalleri ile
otoparklar: 2020 sonuna kadar isletecektir (Kaya, vd. 2007:115).

2006 yilinda veniden yapilanarak “isletme” ve “yapim” faaliyetlerini, TAV
Havalimanlart Holding ve TAV Insaat olarak diizenlenmistir. Bu diizenlemenin
ardindan TAV Havalimanlar: Holding, Subat 2007°de halka arz edilmigtir. Mayis
2012°de TAV Havalimanlan’nin yiizde 38 hissesinin Aéroports de Paris Grubu’na
devrine iligkin iglem tamamlanarak yabanci ortak ile yoluna devam etmektedirler
(http://www.ataturkairport.com/tr- TR/tavhakkinda/Pages/tarihce.aspx,

Erigim Tarihi: 16.02.2013 ).

Ulkemizdeki tictincti havaliman: Szellestirme ihalesi 4 Kasium 2003, Antalya
Havalimani Dis Hatlar Terminali I i¢in yapilmigtir. Projeyi, 34 ay 27 giin ile en kisa
igletim stiresini veren Celebi Hava Servisi A.$.-Kazak Atma Atyrau Havalimani ve
Tasima A.S. ortak girisimi istlenmistir. Celebi-IC Ictag Ortaklifr tarafindan,
yapimina 2 Nisan 2004'te baslanan tesis, planlanandan 8 ay dnce tamamlanarak, 7

Nisan 2005 'te isletmeye acilmistir (Kaya vd., 2007:117),

Eyliil 2007'de ICF Airports I¢ Hatlar ve Dis Hatlar Terminali 1'in isletme
hakkimi devralmig ve ardindan 2009 yilinda Dig Hatlar Terminal 2°nin isletme
hakkim 17 yil siireyle almistir. 23.09.2009 tarihinden beri Fraport IC Igtas Antalya
Havalimam Terminal Yatuim ve Isletmeciligi 3 Terminali de isletmektedir
(http://www.aytport.com/tr/3/1 /history.asp, Erigim Tarihi:16.02,2013).

Dérdiincli havalimam dzellestirme thalesi, Mugla'min Dalaman ilgesinde 1981
yilinda hizmete sunulan Dalaman Havalimant i¢in yapilmistir. 3 Aralik 2003'te ihale
edilen DH Terminali YID projesini, 6 yil 5 ay 20 giin (77 ay 20 glin) isletim siiresi
teklif eden "Aksa Insaat Ticaret ve Tasmmacilik A.S."-"Turkuaz Sirketler Grubu'-

"Manas Uluslararast Havaliman Operat6rii “niin olusturdugu; ATM Ortak Girigimi
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tistlenmistir. Yapimma, ATM Havaalan Isletme A.S. tarafindan 29 Temmuz 2004'te
baslanan ve 5 milyon yoleu/yil kapasiteli tasarlanan tesis, yapium srasindaki
diizenlemelerle 10 milyon yolcu/yil kapasiteli olarak 1 Temmuz 2006'da hizmete
acilmigtir (Kaya vd., 2007:117). Hitkiimetin havayolu ulasiminda serbestlesme ve
kamu-ozel igbirligiyle gelir artict faaliyetlerin artirilmasi politikalan gergevesinde,
isletme siiresi 28 Nisan 2015’te sona erecektir (http://www.dhmi.gov.tr/haberler
.aspx?HaberID=1756, Erigim Tarihi: 01.08.2013 ).

7 Mart 2014 tarihinde yapilan, Dalaman Havalimam dig ve i¢ hatlar
terminalleri ile bunlan tamamlayan unsurlarin isletme hakkiun devrini kapsayan
ihaleyi 705 Milyon Euro + KDV bedelle YDA Insaat isimli mevcut dis hatlar
terminalini isleten firma kazanmistir. 31 Aralik 2040 yilina kadar isletme i¢ ve dis
hatlar terminallerinin igletmesi bu firma tarafindan gergeklestirilecektir
(http://www.dhmi.gov.tr/haberler.aspx?Haber[D=2025# U3 _mvl uVM,

Erigim Tarihi 13.05.2014).

1955 yilinda hava trafigine agillan Ankara Esenboga Havalimani’nin,
12 Nisan 2004'te yapilan YID ihalesini 15 yil 8 ay ile 'en kisa igletim siiresini veren
TAV (Tepe-Akfen-Ventures) ortak girisimi kazannugtir. Uygulama sézlesmesi 18
Agustos 2004 'te imzalanan projenin yapimina 24 Eyliil 2004'te baslanmugtir. Yapun
13.10.2006'da tamamlanarak, tesis hizmete verilmistir. 10 milyon yolcu/yil kapasiteli
terminalin YID sézlesmesi 24.05.2023 tarihinde devir asamasma gelecektir (Kaya

vd., 2007:118).

1987 yilinda hizmete agilan [zmir Adnan Menderes Havalimant'nm 16
Apustos 2004 tarihindeki YID ihalesini, 6 vil 7 ay 29 giinle en kisa isletim siiresini
veren Havag Yer Hizmetleri A.S.-Baymdir Holding ortak girisimi kazanmustir, 24 ay
yatirrm siiresi belirlenmis olan projenin, uygulama sézlesmesinin imzalanmasinin
gecikmesi nedeniyle planlanan siireler uzammstit. 5 milyon yolcu/yal kapasiteli
projenin yeni sahibi, 2005 yilmda HAVAS' devralan TAV grubu olmugtur (Kaya vd.
2007: 118). 09.09.2006'da isletme dénemine girilen proje 2011 yili sonunda, yine
TAV  grubu tarafindan isletme haklannm 2032 yilma kadar alinmstir
(http://www.adnanmenderesairport.com/trTR/tavhakkinda/Pages/Hakkinda.aspx,
Erigim Tarihi:16.02.2013 ).
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Mugla’mn Bodrum ve Milas ilgeleri arasinda kalan, resmi adt ile "Milas-
Bodrum Havalimani" 01.04.1997 tarihinde simdiki i¢ hatlar terminalinde, i¢ ve dig
hat hava trafifine hizmet vermeye baslamistir.30 Nisan 1998 tarihinde mevecut dis
hatlar terminal binasmin tamamlanmasimdan sonra i¢ ve dis hatlar olarak hizmete
devam etmigtir, Milas-Bodrum Havalimam Yeni Dig Hatlar Terminal Binasi ve
Miitemmimleri Projesinin, YID modeli ile 02.08.2006 tarihinde gerceklestirilen
ihalesi neticesinde, 45 aylik (3 yil 9 ay) isletme siiresi karsthginda; “Mondial Milas-
Bodrum Havaliman1 Uluslararasi Terminal [sletmeciligi ve Yatinm A.S.” yapim ve
isletimi igin gérevlendirilmistir. Insaat ¢alismalant tamamlanarak 14.05.2012
tarthinde gecici kabulii yapilan Terminal Binasna, 16.05.2012 tarthinde yolcu
kabuliine baglanmugtir. Resmi agihg toreni (03.06.2012 tarthinde yapilmg olup 2015
yili sonuna kadar igletilecektir(http://www.milasbodrum.dhmi.gov.tr/havaalanlari
{siteharitasi.aspx?hv=06, Erisim Tarihi:16.02.2013 ).

21 Mart 2014 tarihinde i¢ ve dis hatlar terminallerinin 2035 yil1 sonuna kadar
isletilmesi i¢in yapilan ihaleyi 717 milyon Euro+KDV ile TAV Havalimanlar
Holding kazanmustir (http://www.hurriyet.com.tr/ekonomi/26054661.asp
Erigim Tarihi: 13.05.2014 ).

Kiitahya, Afyonkarahisar ve Usak illerini kapsayan bolge i¢in, inga edilen ilk
bolgesel havaalant olacak Zafer Bolgesel Havaalani projesinin, 8 Temmuz 2010
tarihinde Yap-Islet-Devret modeli olarak DHMI Genel Miidiirliigii tarafindan ihalesi
yapilan ve 22 Nisan 2011 tarihinde temeli atilan Zafer Havalimam 25 Kasim 2012
tarihinde hizmete agilmustir (http://www.dhmi.gov.tr/haberler.aspx?HaberID=1365,
Erisim Tarihi: 16.02.2013 ). IC ICTAS Insaat Sanayi ve Ticaret A.S. tarafindan
isletilecek havalimanimn isletme hakki 29 yil 11 aydir (http://www.airporthaber.com
/havacilik-haberleri/basbakandan-zafer-havalimani-icin-ozel-talimat html,  Erigim
Tarihi: 16.02,2013 ).

Yap-Islet-Devret yontemiyle ihale edilen Cukurova Bolgesel Havalimani
projesi igin 15 Aralik 2011 tarihinde Ankara’da yapilan ihaleye tek basina katilarak 9
yil 10 ay 10 giin isletme stiresi ile ihaleyi Sky Line Havacilik-Zonguldak Ozel Sivil
Havacilik girigim grubu almigtir (http://www.dhmi.gov.tr/haberler.aspx7Haber
ID=911, Erisim Tarihi: 16.02.2013).
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Mersin, Adana illeri ve Cukurova bolgesine hizmet vermesi hedeflenen
havalimani i¢in 26 Ocak 2012'de DIMI ile s6zlesme imzalayan Sky Line Havacilik-
Zonguldak Ozel Sivil Havacihik Girisim Grubu, 28 Mayis 2013 tarihinde havalimani
ingaatt temelini atmzis olup, 3 yilda bitirilmesi ngériilmektedir.

Artan niifusu ve konumu itibariyle Gineydogu Avrupa ve Ortadofu’nun
finans ve ticaret merkezi olma niteligindeki Istanbul ve ¢evresinin uzun dénemde
olusacak hava trafigi ve buna bagl yolcu taleplerini karsilamak icin Istanbul’a
iictinct bir havalimant vapim ic¢in gerekli ¢aligmalar Ulastirma Bakanlifi’nca
yiirtitiilmektedir. Tamamlandign zaman Atatiirk Havalimam’nin  yerini  almast
planlanan havalimant igin 3 Mayis 2013 tarthinde Tirkiye Cumhuriyett tarihinin en
biyiik ihalesi gerceklestirilmis olup, 25 yil isletme siiresi bulunan ihaleyi, %18
OGG kazanmustir, 1 yil igerisinde ingasina baglanmasi planlanan havalimanmin 2018
yili sonunda hizimete girmesi planlanmaktadir

(http://www.ntvmsnbe.com/id/25439794/, Erisim Tarihi:13.07.2013 ).
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TKINCI BOLTM
HAVALIMANI TERMINAL PERAKENDECILIK HIZMETLERI

2.1. PERAKENDECILIK

Genel olarak perakendeciligin, insanlar arasinda degigimin baglamasi ile
ortaya ¢iktifr soylenebilir. Sektoriin gelisimi, Avrupa’da ¢ahisan kadin sayismin,
sehre gb¢lin ve cekirdek aile sayismim artmasi, tiiketim yapist ve alim aligkanliklarin
degistirmistir. Bu gelismelerin yansimasi ile birlikte perakende satis noktasi ve aract
yvapitlan da degisim gostermigstir. Eskiden perakendeciligin islevi sadece imalat¢ilarin
tirtinlerini alip, belirli pazarlama hizmetlerini gerceklestirdikten sonra tiiketicilere
sunmak iken giinimizde perakendecilik farkh bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir. Artik,
miigteri tatmini, hizmet kalitesi vb. gibi miisteriye yonelik perakendecilik uygulamas:

baglamig bulunmaktadir (Gavear ve Didin, 2007:24).

Perakendecilik tiriin ve hizmetlerin tiiketicilere ulagmasinda en biiyiik role
sahip dagitim kanali iiyeleridir. Pazarlama agismdan bakildifi zaman {irliniin
lireticiden nihai son tiiketiciye ulagincaya kadarki asamasinda genellikle son nokta
perakendeciler olmaktadirlar. Son yillarda bazi Ureticiler ve / veya toptancilar
perakendecileri aradan ¢ikarmaya calisip onlarm fonksiyonlarimi kendileri yerine
getirmeye caligsalar da son yillarda bityiik 6leekli perakendecilerin ortaya ¢ikmast
perakendecilifin 6nemi artirmalta ve liretici ve toptancilarm bu ¢abalarmi sekteye
ufratmaktadirlar. Sekil 1°de perakendeciligin dagitim kanalm icerisindeki rolii yer

almaktadir,
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Sekil 1. Perakendecinin Dagitim Kanalindaki Rolti
Kaynak: Varinli ve Oyman, 2013:4
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Uriin veya hizmet iireten igletmelerin nihai tiiketicilere ulagmalarmdaki
son adim olan perakendecilik uygulamalar, teknolojinin de gelismesiyle ¢ok farklt
sekillerde kargumiza ¢ikmaktadir. Pazarlama bilimi agisindan da dagitun kanalinin
vazge¢ilmez ve en Onemli par¢as: olan perakendecilik icin farkli tanimlar yapildigi

literatiirde gorilmektedir,

Perakendecilik, mal ve hizmetlerin ticari bir amacla kullanmama veya tekrar
satmama ve kisisel ve ailesel gercksinimleri i¢in kullanmalart kosuluyla, dogrudan
dogruya son tliketiciye pazarlanmasiyla ilgili tiim faaliyetleri kapsar. Bu tanimdaki
faaliyetleri yapan hangi kurulus olursa olsun ve mal ve hizmetler ne sekilde (kisisel,
posta, telefon vb.) ve nerede (magaza, sokakta, tliketicinin evinde vb.) satilirsa
satilsim, bu kigi veya kuruluglar perakendecilik faaliyeti yapiyor sayilirlar (Tek ve

Ozgiil, 2007:578).

Perakendecilik, nihai tiiketicilerin kendileri i¢in veya ailelerinin kullanin
igin {irin veya hizmetleri satin almalarinda deger yaratan isletmecilik adina yapilan

aktivitelerin tamamudir (Levy ve Weitz, 2011:8).

Kotler ise perakendeciligi, firlinlerin ve hizmetlerin sahsi kullanim amaciyla,
ticaretle ilgii olmayana iglerde kullanacak nihai titketicilere dogrudan dogruya

satilmasindaki tiim faaliyetleri ihtiva eder seklinde tammlamistir (Kotler, 2000: 520).

Perakendecilik kavraminin da pazarlama kavrami gibi belirli bir stirecin
sonunda bugiinkii agamaya geldigini s6ylemek miimkiindiir. Buglinkii deneyimsel
perakendecilik asamasma gelene kadar perakendecilik kavramimin gelisim stireci
asamalar: sunlardir: Fonksiyonel yaklagim, satig odakli yaklagim, pazarlama odakh
yaklagim, degisim islemine odakh yaklasim, deger odakli yaklagim, deneyim odakls
yaklasimdir (Varinli ve Oyman, 2013:5).

Bu gelismeler ¢er¢evesinde giintimtizde aligverisin eglence ve sosyal deneyim
yontl, perakendecilifin 6nemli bilesenleri haline gelmistir. Diger yandan,
perakendeciler eglence diginda, egitim ve 6grenme gibi hizmetleri de perakendecilik

faaliyetlerine eklemisierdir. Tiiketiciler, perakendecilerin sunmus olduklari egitim ve




28

dgrenme gibi hizmetlerden yararlanarak hem ahligveriglerini yapabilimekte ve hem de
yeni deneyimler 6grenme yoluyla da uzmanliklarm: arttirabilmektedirler. Giniimiiz
tiiketicileri artik sadece mal veya hizmet satin almak istememektedir. Aym zamanda,
diger insanlarla bir arada olmak ve bdylece sosyallesmek, eglenmek, yeni ve

benzersiz deneyimler yagayarak aligveris yapmak istemektedir.

Tiiketicinin nasil tatmin olabilecegini bilmek icin ise tatmin olmaya ya da
olmamaya etli eden etmenlerin incelenmesi ve bilinmesi gerekmektedir (Odabas ve
Barig, 2002:20). Giintimiizde fiiketici davrarmugimun agiklanmasi ile ilgili olarak
yapilan tammlamalarda agirlikli olarak tiiketimin, ekonomik mallardan $zel fayda
elde etmeye yonelik davraniglar oldugu yoniindedir. Genel olarak tiiketim satin alma
learart sonucu olugan bir siireg ve bireysel bir davranistir (Kéker ve Maden, 2012:
95).

Perakendecilikte, titketicilerin satin alma davramsglari incelendifi zaman, SOR
{ Stimulus-Organism-Response) modeli olarak adlandirilan satin alma davramgimm
uyaricilar neticesinde thtiyacin dogmasi, bu ihtivacin tiiketici tarafindan dikkate
almmas1 ve yaptigi arastirma ve degerlendirmeler somrasmda harckete gegmesi
olarak stirdiigii goriilmektedir (Sullivan ve Adcock, 2011:54). Aym modele gére

tiiketicinin satin alma davramsini etkileyen gevresel faktorler bege ayrilmaktadir,

a.) Fiziksel Cevre Faktirleri: Perakende alanimin lokasyonu ve satisa
ayrilan alan bitytikltigi etkili olmaktadir. Magazanin bliytiklugi, dizayni,
temizlifi, i¢ ve dis gbriinfisiniin ¢ekicilifine gbre magazaya girip

girmeme karari verebilmektedirler.

b.) Sosyal Cevre Faktirleri: Magaza personelinin tutumlari, magazann
kalabalk diizeyi ve de magazadaki diger musterilerin tutumlan etkili
olmaktadir. Freathy ve (’Connell (2003:119), yolcunun satin alma
kararinda tecriibeli magaza personelinin ¢ok etkili olabildigini
belirtmektedir. Tiketicinin ait oldugu sosyal smuf, etkilendigi referans
gruplart, tiketicinin yasam bi¢imi sosyal c¢evre unsurlarina dahil

edilmekte ve de satin alma kararimu etkilemektedir.
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Satin Alma Amacr: tiketicinin magazaya gidis amac1 Onem
kazanmaktadir, Kahn ve Schmittlein’e gbre tliketiciler diizenli aligveris
yapanlar (regular shopper) ve pratik-luzlica aligveris yapanlar (quick
shopper) olarak ikiye ayrilmaktadirlar (Kahn ve Schmittlein, 1989:62).
Diizenli ahigveris yapanlarin magaza icinde daha az ahigveris gezisi yapip
daha fazla harcama yaptii, diferlerini ise tersine daha fazla magazada
gezdigi daha az harcama yaptigi gorilmektedir. Global ¢apta faaliyet
gbsteren Nielsen arastirma sirketinin 23 Eylil 2013 tarihli raporu, 2008
yilinda tim diinyayr sarsip 2009 yili ortalarinda etkisini kaybeden
ekonomik krizin, titketicilerin davramslarinda %72 oraninda kalic1 bir etki
biraktifin1 ortaya koymaktadir. 14 {ilkede yapilan arastirma sonucuna
gbre, kriz sonras1 tiiketicilerin aligveris gezilerini yillik ortalama olarak
158°den 144’¢ dislirdtigii goriilmektedir. Tiiketicilerin yasam tarzlarinda
ve de teknoloji kullammlarindaki geligmeler aligveris davramglarndaki
degigime etki eden en dnemli faktdrler olarak goritlmektedir (Nielsen,

2013:2).

d.) Psikolejik Durum: Tiketicilerin i¢ dunyasindaki degisime dikkat

cekilmektedir. Tiketicilerin perakende noktalar hakkindaki algilarn,
ogrendikleri bilgiler, motivasyonlart, kisilikleri, tutum ve inanglart 6nem
kazanmaktadir. Bilgi teknolojisindeki hizli gelisim ve bilgiye Erisim
Tarihiin hizl: ve kolay olmasi tiiketicilerin satin alma davramglarim ¢ok
kolay bir sekilde etkilemektedir. Cok kolay bir sekilde magaza hakkinda

olumlu veya olumsuz diistincelere kapilmaktadirlar.

Zamansal Perspektif: Tiketicinin alis veris yapmasimi baskilayan
aligverise ayrilan zaman, seyahat siiresi, seyahat stkhigi, zaman kisttlari
gibi faktorleri tammlamaktadir. Ozellikle havalimam yolcularinin
yapilarina, zamansal ac¢idan daha da yoZunlagilmas: gerekmektedir.
Clinki yolcunun havalimaninda gecirdigi siire kisith oldugu igin satin
alma kararint ¢ok daha fazla etkilemektedir. Bu baglamda yolcunun
havalimanini kullanma sikligt ve pasaport kontrolden sonra kalan zamani

on plana ¢ikmaktadir.
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Ttiketicilerin aligverislerine bakildif1 zaman satin alma davraniglarinin hazci
(hedonic) ve faydact (utulitarian) olduklan goriilmektedir (Babin, Darden, ve Griffin,
1994:646). Faydaci tiketim davranigim ig ile ilgili, gérev odakli ve rasyonel bir
cergeveye sigdumislardir. En az zaman ve maliyet alisveris gerceklesti ise gdrev
tamamdir diyve tanimlamislardir. Hazer tiiketimi ise, yliksek heyecan veren ve bir
seyler satin almmasima yardimet olan bir kaldirag olarak tanimlamiglardir (Babin vd.

1994:647).

Geleneksel olarak ifade edilen tiiketici davranist arastirmalarimin pek gogunun
alisverisin faydact yoniine odaklandig: goriilmektedir. Faydaci gidiiler tiiketicilerin
“yalmizea ihtiyaci olan mal, hizmet veya bilgileri” satin almasina neden olan giidiiler
olarak ifade edilmektedir. Faydac: tiiketici davranigi, genel olarak bir is ile ilgili,
goreve iligkin ve rasyonel olarak tammlamaktadir. Faydac: aligveris, tiiketicilerin bir
magazayl secmesi ile trlinlin fiyatim Gdeyerek, harcanacak zaman, ¢aba veya riski
azaltma c¢alismalar1 gibi faydaci gudiiler ile ortaya cikmaktadir. Tiiketicilerin
magazalarin trtin ¢esitliligi, miisteri hizmetleri diizeyi ile ulasim kolaylig1 ve evden
magazaya uzaklik gibi faydaci 6zellikler aracih@iyla magazalart simiflandirdify ifade
edilmektedir. Bunun yani sira, yapilan aragtirmalarda bu gidiilerin varligi, etkinlik,
amag bagarimi, maliyet tasarrufu, uygunluk, se¢im, bilgiye erisilebilirlik, sosyalligin
zaylf olmasi -yani bireylerin magaza gérevlileriyle veya bagka insanlarla iliski
kurmadan diledigince magaza gezebilmesi- ve tiiketicinin istegine gére uyarlanmig

triin gibi faydaci degerler ¢ergevesinde incelenmistir (Dogrul, 2012:324).

Geleneksel olarak, iki tiirlii hedonizmden stz edilmektedir; felsefi ve
psikolojik hedonizm. Felsefi hedonizme gire hazzi en yiiksek diizeyde elde etmek
her bireyin ulagmak istedigi amactir, Birey hayati boyunca bunun igin ¢aba harcar.
Ikinci tiir hedonizm, psikolojik hedonizmdir ve giidiilenme ile a¢iklanmaya ¢ahigtlir.
Yani insan, tabiatimn geregi zevk aldig: ya da haz duydugu seylere ulagmak igin
glidiillenir. Arzularina gére hareket etmeye meyillidir ve arzularma ulagsmak igin ¢caba
harcar (Unal ve Ceylan, 2008:267). Bu konunun énciilerinden olan Babin vd.(1994),
caligmalarinda faydact ve hazer miisteri tiplerimin belirgin 6zelliklerini belirlemis

olup, bu 6zellikler tablo 2°de g&sterilmektedir.
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Tablo 2. Hazc1 ve Faydaci Miisteri Tiplerinin Karakteristik Ozellikleri

Faydaa Hazo
Harcama aragtr Harcama smagtr
Yagamalz igin harcar Eevif almak icin harcar

Genellikle bilingli ve wernmh olacak
sekilde harcar

Plansiz ve verimsiz sekilde harcar

Eapsamb  bir selilde aragtiavak

aligverls vapar

Denevimine ve elde etrifi kevfe hakarals
harcar

Rasvonal selilde harcar

Duwgusal sekilde harcar

Harcama turlart genellilde kisadsr

Harcama turlart genellifde uzandur

Marka baghligma, alisvens turlarma

gire harcama sevivelerl degigir

Marlka  bagliliginag, shgveris tuwrlarma
g&re harcama seviveleri degisir.

Kaynak; Sullivan vd., 2011:65

Tablo 2°de goriildugii tizere hazer miigteriler faydact miigterilere gére daha

fazla harcama davramgi1 gdstermeye meyillidir. Havalimanina gelen volcularin daha

fazla oranda hazci migteri tipinde olmasi perakendeci isletmelerin satiglarint

arttirabilmeleri 1¢in firsat yaratmaktadir.

Havalimamndaki yolcularin satin almada bulunurken faydaya ya da hazza

yonelik davramislarinin belirlenmesi  havalimanmindaki perakendecilik faaliyetleri

agisindan  6nem  kazanmaktadir, Havalimani perakendeciliginin  geligmesi igin,

geleneksel perakendecilik agisindan havalimamnda ve seyahat sirasinda ihtiyag

duyacag kiiciik ambalajda parfiim gibi {irlinler/hizmetler gelistirilmesi, deneyimsel

perakendecilik igin de yolcularin duygularina hitap edecek gekilde magaza ve {irtin

¢esitliliginin gelistirilmesi onem kazanmaktadur.
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2.2. HAVALIMANI TERMINAL PERAKENDECILIGI

Kapah bir alanda gergeklesen perakendecilik faaliyetleri yolcularm terminale
gelisi ile baslayip, giivenlikten gecis, girig holii, bilet kontrol (check-in) ve dig hat
yolcusu ise pasaport kontrol ile devam etmekie ve ugafa binig (boarding) ile son
bulmaktadir, Dolayist ile kisith bir alan ve kisitli bir zaman diliminde yiiritildiga
icin {izerinde cok daha fazla &zen gésterilmesi gereken nig bir alandir. Uzun yillar
duty-free satiglar {izerine odaklanan terminal igletmecileri son yillarda terminaideki
diger perakendecilik gelirlerinin muazzam artma potansiyelim fark etmis ve terminal
perakendeciligi 6nem kazanmaya baslamuistir.

ik duty free (gtimriiksiiz) magaza, Irlanda’nm Shannon Havalimam'nda 1947
yilinda acihmis olup, Tirkiye’deki ifk gilimriikstiz magaza ise Istanbul Atatiirk
(Yesilkdy) Havalimam’nda 22 Subat 1972 tarihinde faaliyetine baslamistir
(http://www.havayolul01.com/2012/08/1 7/alti-farkli-havalimani-musterisi
Erigim Tarthi: 12,06.2013 ).

Thompson (2007:7), havalimanlan i¢in perakende gelirlerinin ¢cok dnemli kar
saglayict faktor oldugunu ifade etmektedir. Avrupa Uluslararast Havaalanlar
Konseyi (ACI EUROPE ) tarafindan 23-25 Nisan 2012 tarihleri arasinda Oslo
Havalimani’nim ev sahiplifinde diizenlenen 21. Havaalanlar: Ticaret Konferans ve
Fuari’nda (Airport Trading Conference & Exhibition ), her tir havalimanlarindaki
ticari  gelirlerin  arttirilmasimm Snemi vurgulanmig  olup  havaliman
perakendeciliinin giigli performans gosterdigi vurgulanmistir. Global ¢apta
havalimam perakendeciligin 2011 yilinda bir 6nceki yila gére %17,9 artis gosterip 46
milyar $’a ulagtigi, 2015 yilinda da 64 milyar $’a ulasmasimin beklendigi
belirtilmistir. Perakendecilik gelirlerinin havalimanlart icin havaciltk disi1 gelirler
iginde en btiylk paya sahip oldugu wvurgulanmigtir (http://www.airport-
business.com/2012/06/engaging-the-air-travel-consumer-through-technology-and-

innovation/#sthash.k5YK{Zsh.dpuf, Erisim Tarihi: 24.07.2013).

Ay savi destekleyen fakat boyle olmasim elestiren bir gériis de irlanda
merkezli diisik maliyetli havayolu (LCC) firmas1 RYANAIR CEO’su Michael
O'Leary’dan gelmistir. 15 Mart 2012 tarihinde CNN INT’a yaptigt agiklamada

havalimanlarimin  “Uluslararas1 aligveris merkezleri” haline geldifini belirtmistir
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(Juliet Mann, http://edition.cnn.com/2012/03/08/business/mpe-ryanair
ceo/index.html, Erigim Tarihi: 15.05.2014 ).

Londra Heathrow Havalimani’nin 2011 yili raporlarma gore, 2010 yih
toplam gelirlerinin %21,3’d perakendecilik gelirlerinde olugmaktadir. Havalimam
50.000m” den fazla perakende alanina sahip olup, 500 den fazla magazada 5.000°den
fazla personel ¢alismaktadir (Holland-Kaye,2011:7).

Havalimanlarinda perakendecilik faaliyetlerinin yiirGitiildtigli fiziki mekansal
ayrima bakildifi zaman karsirmza iki temel ayrim ¢ikmaktadir: Kara tarafi ve hava
tarafi. Graham (2009:111), calismasinda havalimaninda yapilan perakende satiglarin

9455’inin hava tarafinda %34’ 1in{in ise kara tarafinda yapildigin belirtmektedir.

2.2.1. Kara Tarafi

Terminal binasma giris ile baslayip bilet kontrol iglemlerinin ytirttiildigi,
bagajlarin teslim edildigi, yoleu génderilecekse vedalagmanin yapildids, bilet satig ve
turizm acentelerinin ofislerinin yer aldifi bilet satin alinabilen alanlar1 kapsayan

ucaga binmeden dnceki son giivenlik kontrollerinin yapildigs alanlardir.

2.2.2. Hava Tarafi

Son glivenlikten sonraki sadece gorevli personelin ve ugafa binecek
yolcularm  gegis yapabildigi, dig hat terminallerinde pasaport kontroliin
gerceklestirildikten sonra ulagilan, dis hatlardan gelen yolculann da glimrik ¢ikis

islemlerini gergeklestirmeden dnceki bulunduklart alanlardir.

Londra Heathrow Havalimaninm 2013 yih raporlarina gore, perakende
gelirlerinin %25.9’unun  glimriikstiz ve vergisiz (duty&tax free) magazalardan,
%20sinin hava tarafinda ver alan perakendeci magazalardan, %18,7’sini otoparktan,
%9'unu doviz biirolarmdan, %8’inin ikram servisinden (catering), %18,4’linti de
diger perakendecilik faaliyetlerinden elde ettikleri goriilmektedir. Yine ayni rapora
gore 1988 yilinda yolcu bagi ortalama net perakende gelir 3,20 GBP iken her yil
artarak devam etmigtir. 1999 yilinda Avrupa Birlifi’nin kendi i¢inde seyahat eden
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yolculara duty-free satiglan yasaklamasi ile 4,60 GBP’den 3,80 GBP’ve gerilemis
olup tekrar yiikseltse gegerek 2012 yilinda 6,21 GBP’ye kadar yiikselmistir. Otopark
gelirleri ¢ikarildigr takdirde 2013 yili yoleu basi ortalama net perakende gelirinin
6,37 GBP olarak goriilmektedir (Heathrow Airport 2013 Report, 2014:12).

Havaliman terminal perakendeciligi konusunda literatiiriin 1990’1ardan sonra
olusmaya basladigr goriilmektedir. Bu da sektérdeki ivmeye paralel bir gelisim
gostermektedir, Literatlir taramasinda da konunun ¢ok boyutlu olarak irdelendigi

griilmektedir.

Zhang ve Zhang (1997:295), havalimanlan icin, fiyatlandirma yapar iken,
havaciliktan elde edilen gelirlerin ve ticari gelirlerin birlikte arttirilabilmesi i¢in karar

almada ¢apraz isbirliinin arttirilmasini 6neren sosyal gereklilikten bahsetmislerdir.

Freathy ve O’Connell (1999:122)'a gére havalimanlari, yolcularin ayrilmak
tizere olduklart bir lokasyon olarak goriilmeli ve bu sebeple ticari faaliyetlerin
kalicihgindan ziyade lhuzli ve etkili olmasma &nem verilmelidir. Bu bakis agisi
havalimanlarinda yeni alternatif gelir kaynaklart olusturulmasinda biiyiik dnem

tasimaktadir.

Wileman (1993), havalimam aligverigini, miigteriyi kendisine ¢ekerek
kendisine daha yakin hale getirmeye baglayan perakendecilik olarak
tammlamaktadir. Fernie (1995), havalimani magazactlifimin yeni bir sehir gelistirme

yatirimi tiirli oldugundan bahsetmektedir.

Topping (2010), terminal perakendeciliginde de promosyonlarin ¢ok nemli
oldugunu vurgulamakta ve iyi planlanmis promosyon faalivetlerinin satiglant %

400’lere varan oranlarda arttirabilecegini vurgulamaktadir,
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2.3. HAVALIMANI TERMINAL PERAKENDECILIGINI ETKILEYEN
UNSURLAR

Crawford ve Melewar (2003), sevahat edenler igin havalimanlarinda
aligverisin ¢ok Onemli bir faaliyet oldugunu ifade etmektedir. Bu sebeple de
havaliman operasyonlar igerisinde perakendecilik faaliyetlerinin gok 6nemli bir yeri
oldugundan bahsetmektedirler, bu acidan perakendecilik faaliyetlerine farkh

acilardan bakmakta fayda vardir.

2.3.1. Yolcu Yapisi

Kultiir, ekonomik fakttiler ve yagsam tarzi turistierin satin alma davraniglarmi
acikea etkiler (Keown, 1989:31). Tiiketicilerin satin alma davramslarinin genellikle
kiltlir, sosyal ve bireysel faktdrlerden etkilenmektedir. Benzer sekilde bazi
caligmalarda da havalimam yolcularinin ahgveris kararlarinda etkili olan 6nemli
degiskenler arasinda cinsiyet, yag, gelis amaci ve yol arkadaglarmi gdsterilmigtir

(Perng vd. 2010:208).

Havalimam perakendecilifiini etkileven faktérler cok sayidadir. En 6nemlisi
de yolcularin taleplerindeki degisimlerdir, Yolcular daha fazla egitimli ve de daha
fazla seyahat eder hale geldilkleri i¢in daha segici hale geldikleri diistiniilebilir.

Geuens, Vantomme ve Brengman (2004), havalimam satin alanlarinin
tipolojisini gelistirmek i¢in yaptiklar arastirmada sosyo-demografik 6zelliklere (yas,
cinsiyet ve milliyet) bagvurmuslardir, Laesser ve Dolnicar (2012), genel olarak
turizm  sektdrinde icgiidiisel olarak yapilan aligverisler {lzerine c¢aligmiglardir.
Aragtirmalarinda onlar da yas, gelir durumu ve seyahat biitcesine gonderme
vapmuglardir. Benzer gekilde Baron ve Wass (1996) yas ve cinsiyet faktorlerini
kullanarak gelistirdikleri arastirmalarinda, kadin ve erkeklerin satin alma davranigiart

arasinda daha az farklilik bulmustur.

Appold ve Kasarda (2006), Amerika’daki havalimani perakendecileri igin
satiglara en biliylik etki saglayan fakt6riin terminali kullanan yolcularin demografik
Ozelliklerine baglh oldugunu, bunun da yolcu sayisina gbre sekillendigini
belirtmektedirler. Yolcu sayisinn kontroliiniin de perakendecilerin elinde olmadigim

vurgulanuglardir. Aym zamanda yiyeceklere olan talebin en yitksek seviyede
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oldugunu belirtip, 6zellikli perakende tirlinlere olan talebin biiyiik kapasitelere sahip

aktarma merkezi seklindeki terminallerde artacagint ifade etmektedirler.

Lee ve Kacen (2008), satin alma tiril, durumu ve kiiltiir arasmdaki iliski
lizerine yaptiklar: aragtirmalarinda; kolektivistlerin, bireycilere gére arkadaslari ve
ailelerinden daha cabuk etkilendiklerini ortaya koymustur. Yazarlara gére yas,
cinsiyet, gelir, bekleme stiresi, gezi amaci, gezi arkadagi, yurtdisi gezilerinin sikligi

potansiyel demografik degigkenlerdir.

Perng vd. (2010:282), cinsiyet faktoriinlin etkilerini aragtirmak i¢in yaptilklart
aragtirma sonucuna gdre, bayanlarm daha ¢ok tekstil, partfiim ve kitap harcamalart
vaparken, erkeklerin ise elektronik ve fotograf ile ilgili trlinleri satin aldiklarini

tespit etmistir.

Stasiulevicuis  (2012), yolcularin havalimanlarinda magazalara girme
sebeplerini  milliyetlerine gdre incelemistir. Bu  aragtirmada,  yolcularn
havalimanlarinda yeterli vakitleri olmadigim diisiindikleri takdirde aligveris
yapmadiklar ve bu durumun harcama potansiyeli yiiksek milliyetler i¢in biiylik bir

satig kaybi yarattifi sonucuna vartlmigtir,

Tirkiye de dahil 5 iilkedeki 12 havalimaninda hizmet veren ATU Duty
Free’nin Genel Miidiirii Arcan (2014), Ortadogu, Uzakdogulu ve Rus yolcularin,
markall pahall {irlinleri tercih ettifini, batili yolcularin ise daha az oranda harcama
yaptigim  belirtmektedir. Terminal isletmecisi ile igbirligi yvaparak, gelen ucagi
terminal binasma yaklagtirir iken hangi tilkeden olduguna dikkat edip, yolcularin
daha ¢ok tercih edecekleri lirlinlerin bulundugu magazalara yakin kapiya (gate)
ucaklar yaklagtirdiklarimi ifade etmektedir (hitp://www.airporthaber.com/havacilik-
haberleri/duty-free-taktikleri.html. Erigim Tarihi: 29.07.2014)

Graham (2009), ozellikle yilda birden fazla tatil amach seyahat eden genc
yolcularm daha fazla harcama yaptigin, diisitk maliyetli havayolu ile ug¢an yolcularin
da yiyecek icecek harcamalarinin daha fazla oldugunu belirtmektedir. Yiiksek
vergiye sahip iilkelerden gelen yabanci yolcularin ise, glimriiksiiz satis yapana

magazalar i¢in favori miisterileri olduklarindan bahsetmektedir.
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Torres, Dominguez, Valdes ve Aza (2005), havalimanint kullanan yolcularin
tatil mi yoksa ig amagh mi seyahat ettiklerini incelemis ve tatil amagh olanlarin daha
fazla harcamada bulundugunu tespit etmistir, Ayrica bekleme zamani ile harcama

arasinda iliski bulunmadigini bulgulamstir.

Huang ve Kuai (2006), terminalde alig veris vapanlar ile ucus esnasinda
aligverig yapanlarm davramglarmi  incelemislerdir, Satin  almada bulunanlarin
almayanlara gbre, yagca daha biiyiik, daha fazla gelire sahip, marka ve fiyat
konusunda bilingli hareket eden ve plansiz aligverisi daha fazla yapan yolcular

olduklarimi bulgulamiglardir.

Manchester Havalimam tarafindan yapilan bir c¢alismada, havalimaninda
aligverig yapanlarm tiiketim egilimleri g6z Oniine almarak bes farkli misteri tipine
ayrildigt goriilmektedir (Graham, 2008:191):

a. Airport Shopaholic: Tatile ¢ikan mutle, geng kadm yoleu.

b. Unfulfilled Shopper: I veya tatil amagl seyahat eden geng profesyonel.

c. Agitated Passenger: Hayal kiriklif1 icerisindeki geng, orta sif gelir
tabakasindan yolcu.

d. Value Secker: Senede bir kez havayolu seyahati yapan Ofrenci veya
emekli yolcu,

e. Unlikely Shoppers: Stk ugan ig adamlari ve her seyi dl¢iip bigen yash

erkek yolcular.

Jarach (2005:73), ise havalimam perakendecilerinin karsilagabilecekleri
miigteri tiplerini 5 kategoriye ayirmugtir:
e Seyahat edenler
¢ Yolcu karsilayan ve ugurlayanlar
e Havaliman ve havayolu ¢calisanian
¢ Havaliman ziyarete¢ileri

e Havaliman ile ig yapan firma temsilcileri
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Jarach’m olusturdugu siiflamaya gore ise havalimaminda faaliyet yiiriiten
perakendeci isletmeciler igin karsilasabilecekleri musteri tipleri yer almaktadir.
Dolayisiyla perakendeci igletmelerin yoleularin yaninda difer potansiyel misteriler

igin de tercih edilmelerini saglayacak stratejiler gelistirmesinde fayda vardar.

2.3.2. Satin Alma Ortam

Entwistle (2007), yolcularin sadece %5°lik  kisminin  terminaldeki
magazalardan rahatsiz oldugunu, kalanlarin terminale renk katip farkli bir atmosfer

varattigin diistindiiklerini ifade etmektedir.

Kim ve Shin (2001:150), havalimanlarindaki tipik ticari faaliyet birimleri su
sekilde sumflandirilmugtir: Biifeler, gazete satis noktasi, eczane, tekstil magazalari,
ozellikli magazalar, kitapcilar, hediyelik esya magazasi, moda giyim ve hazir giyim
magazalari, ¢igekei, el isi hediyelik magazalari, spor esya magazalari, miizik ve
elektronik magazalan, duty-free magazalar, yiyecek-icecek magazalari, hizmet sunan
oturma salonlan (lounge), araba kiralama ofisleri, eglence alanlart ve havalimani
reklam alanlar. Siralanan faaliyet alanlan terminalin biytikliifline ve terminali

kullanan yolcu yapisina gore farklilik gostermektedir.

Jarach (2001:123), ise havalimaminda ytiriitiilen ticari faaliyetleri, bes yeni
alanda genelleyerek séyle adlandirmaktadir: Ticari hizmetler, yolcu hizmetleri,

kongre hizmetleri, lojistik hizmetler ve damigma hizmetleri.

Bilim insanlarmin yapmis oldugu bu smuflandirmalar isifinda, 6zelikle
uluslararast  havalimanlart  yoleular  icin  aligveris  merkezleri  olarak

degerlendirilebilecektir.
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SYKTRAX’m* 2013 yilinda, 39 havalimaninda yaklagik 12 milyon yolcudan
elde ettii verilere dayanarak yayladign Havalimani Sektorii Odiilleri raporuna gire
en iyi aligveris ortami saglayan havalimanlan siralamasi su sekilde olusmustur (Best
Airport Category Winners,2013, http://www.worldairportawards.com/Awards 2013/
category. htm#shopping, Erisim Tarihi: 16.05.2014):

1. Londra Heathrow Havalimam

2. Dubat Uluslararast Havalimam

3. Amsterdam Schiphol Havaliman

4. Singapore Changi Havaliman

5

. Hong Kong Uluslararast Havalimam

Odiillit  havalimanlarmin  perakendecilik uygulamalarinin  kiyaslanmast,
Tirkiye’deki havalimani tferminalleri igin hizmet gelistirme siirecinde fayda
saglayacagn diiglintilmektedir. Diinyada onde gelen havalimanlarmda farkls
uygulamalar  denenerek perakendecilik  gelirlerinin  arttinlmaya  ¢ahisildig:

gorittmektedir,

Frankfurt Havalimani’'nda B5-B9 arast kapilarda yolcularin karsisina duty-
free magazalarinda en c¢ok tercih edilen, yeni trtinler ve &zel teklif iceren %30°a
varan indirimli satig fiyat: bulunan 60 adet trlintin gorselinin yerlestirildigi duvar
ctkmaktadir,  Yolcu satin almak istedigi itiintin kare kodunu (QR Code) akilli
telefonuna okutup {iriinti sanal aligveris sepetine atabilmektedir. Uriin secim islemi
bittikten en ge¢ 15 dakika igerisinde, en yakin teslim noktasina iirtinler getirilmekte
ve ddeme yapilmaktadir (http://www.passengerselfservice.com/2013/05/10/frankfurt-
airport-fra-is-testing-a-qr-wall-for-shopping, Erisim Tarihi: 12.07.2013).

Frankfurt Havaliman yolcularina ugustan en az 12 saat dnce olmak kaydiyla
internet tizerinden havalimaninda satin alacaklar duty-free lriinleri i¢in 6n siparis
verme imkani sunmaktadir. Yolcunun siparisi sirasinda ugug numarasini ve ugacagl
hatti bildirmesi istenmekte ve ugus giinil ugaga binecege kapiva (gate) en yakin

magazadan teslim alabilmesini saglamaktadir. Bu uygulama terminal isletmecisinin

41989 yilinda Ingiltere merkezli kurulan ve hava tasimacilig1 sektoril izerine yaph: aragtirmalar ile
uzmanlagan SYKTRAX isimli aragtirma strketi, diinyada 681 havayolu firmasi ve 725 havalimanim
hakkinda yolcularm gorliglerini iceren anketler yaparak kuruluglarin iiriin ve hizmet kalitesini
denetlenmesini saglayan arastirmalar yapmaktadir,
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ylrittiigii “sizi burada gérmek harika (Great to have you here)” isimli hizmet kalitesi
programuinin bir pargast olarak lanse edilmektedir
(http://www.airparks.co.ulk/gatwick-airport-shopping. htmi, Erigim Tarihi:
14.07.2013).

Londra Gatwick Havalimani’nda Ingiltere ve AB igerisinde sevahat eden
volculara yénelik tcretsiz Shop&Drop (al ve birak) servisi bulunmaktadir
(http://www.airparks.co.uk/gatwick-airport-shopping.html 15.05.2013 Erisim Tarihi:
15.05.2014). Yolcu magazadan satin aldigr {irlinleri magazadaki yetkiliye teslim
etmekte ve yolcu doniinceye kadar glivenli bir sekilde saklamaktadrrlar.
Havalimanindan ahgverigi yapmayi zendirip seyahat doniisiinde yolcuya satin aldigi
irlinler terminalde bagaj teslimden sonraki agsamada teslim edilmektedir. Boylelikle
yolcunun seyahat sirasinda satn aldig tirtinleri yaninda tasumakla ilgili tiim kaygilar
ve dezavantajlan ortadan kaldintmakta ve titketicinin havalimaninda gergeklestirdigi

harcamalar maksimize edilmeye ¢ahisilmaktadir.

Ingiliz perakende devi Tesco ise 2012 yilimmn agustos ayinda Londra Gatwick
Havalimani’nda deneme amagl sanal magazasim agmistir. Slogan olarak da seyahat
déniisti buzdolabiiz bog olmasini (Come home to a full fridge, tesco.com) segmisgtir.
Yolcularin havalimaninda ugusunu beklerken, Tesco’nun yerlestirdigi sanal magaza
duvarlartnda (shopping wall} akill telefonlan yardinnyla doniigte ihtiyvaci olacak
{irlinleri se¢ip sanal sepete koymalarini ve 6deme yapmalarim saglamigtir. Tiiketiciye
satin aldif Uriinii istedigi tarihte istedigi yerde (havalimam, ofis, ev...) teslim imkani
sunmaktadir. Boylelikle miugterilerme hem her zaman yanlarmda oldugu ve
ihtiyaglar igin ¢ozim sundugu hem de inovatif bir isletme olduklan vurgusunu
yapabilmisterdir (http://www retail-week.com/sectors/food/in-pictures-tesco-
launches-virtual-shopping-wall-at-gatwick-airport/5039449.article, Erisgim Tarihi:
15.06.2013).

2.3.3. lIcgiidiisel Satinalma Davranigi

Aligveris; insanlarin tatil ve turizm ihtiyaclartm karsiladifin eglence ve
dinlenmeye yarayan en popiiler turist aktivitesi olarak nitelendirilmektedir (Geuens

vd. 2004:616). Hobson (2000:170); duty-free magazalarda yapilan aligverisin,
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yolcular igin Onemli ve seyahati tamamlayict bir deneyim ve uluslararas
havalimanlari i¢in de biiylik bir gelir kaynagn ve nis pazart oldugundan

bahsetmektedir.

Entwistle (2007), havalimanini kullanan yolcularm %60’tan fazlasinin
terminale gelmeden Once harcama yapmayr planladifim belirtmektedir. Omar ve
Kent (2001), Gatwick Havalimani'nda yolcular ile gerceklestirdikleri
aragtirmalarinda, havaltmaninda yapilan plansiz (igglidiisel) aligverigin pazarlama
faaliyetlerinden ve c¢evresel faktdrlerden etkilendifi sonucunu elde ederek
havalimanmda ahgveris vapanlarin cevresinin etkisinde kalma oraninin arttifina

dikkat ¢ekmektedir.

Arcan® (2014), havalimanmnda pasaport kontrolden sonraki aligverisin yiizde
65-70'inin igglidiisel aligverig oldugunu, yani daha dnceden planlanmammg, magazada
learar verilen aligveris oldugunu vurgulamaktadir
(http://www.airporthaber.com/havacilik-haberleri/duty-free-taktikleri.hitml,  Erisim
Tarihi: 29.07.2014).

Baron ve Wass (1996), yolcularin havalimanmdaki satin alma davraniglarinim
arkasindaki sebeplere dikkat ¢ekmektedir. Yazarlar, yolcularin havalimam igerisinde
magazalara nigin gdz attiklarm / gz atmadiklarint ve nigin satin aldiklarina
odaklanmaktadirlar. Ayrica satin alma davramiginin dnceden planh bir davrams olup
olmadifim aragtirmaktadirlar. Yas ve cinsiyet faktorlerini kullanarak gelistirdikleri
aragtirmalarinda, kadin ve erkeklerin satin alma davramiglars arasinda daha az
farkhilik  bulgulanmigtir. Havalimam  igletmelerince, potansiyel miisterilerin
planlanmig faaliyetlerinin yonetimine yardimci olmay1 hedefleyen, havalimani yolcu

satin alma davranist modelini ortaya konulmustur.

Freathy ve O’Connell (2012:408) tarafindan 359 yolcu ile yapilan arastirma
sonucuna goére, yolcularin havalimaninda yaptiklart harcamalarin %65°1 kendi
ihtivaglan gidermek ve hediye etmek i¢in aldiklari, {istelik bu yapilan harcamalarin
%72'sinin 6nceden planlanan aligveris olduklarr goriilmektedir. Havalimaninda

ortaya ¢ikan iggiidiisel (impulse) harcamalara bakildigi zaman ise alkolli igecekler,

* Turkiye de dahil 5 iilkedeki 12 havalimaninda hizmet veren ATU Duty Free’nin Genel Midtirii.
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parfiim/kozmetik ve miicevher grubu iiriinlerde yogunluk oldugu goriilmektedir.
Tatil amagli seyahat déniiglerinde hediye alma davranigmin ¢ok yaygm oldugu

bilinen bir gergektir.

Yapilan arastirmalar, satin alma eylemini erkeklere gére kadinlarin daha fazla
gosterdigini ortaya koymalctadir (Timothy, 2005:84). Bu da cinsiyete gore satinalma

davraniglanni inceler iken géz 6niine alinmasi gereken bir detaydir.

2.34. Havalimammn Biytikligii

Tovar ve Martin-Cejas (2009) Ispanya’daki havalimanlarindaki ¢alismasina
gore, aktarma merkezi (hub airports) ve bliylk capta faaliyet gisteren turistik
havalimanlarinim kiiglik ¢aptaki havalimanlarina gére daha fazla sayida uluslararast
yoleu c¢ekmest beklenmektedir. Boylece yolcu sayisimm  artigma  paralel

havalimanlarinmn perakende gelirleri artis gdsterecektir.

Geuens, vd. (2004), havalimant yolculanim aligveris yapmaya motive edici

unsurlar olarak havalimani atmosferi ve altyapisinin dnemini vurgulamiglardr,

Torres vd. (2005), havalimanlarinda sunulan ticari hizmetlerin kalitesi, hizmet
yapist ve misterinin lirtinii tiiketme siiresi arasindaki iliskinin satin almay:

etkiledigini belirtmisglerdir.

Perng vd. (2010) tarafindan gergeklestirilen arastirmada; miigteri
memnuniyetinin, havalimani terminal altyapisindan ziyade c¢ogunlukla {iriinlerin
cesitli dig Ozelliklerine bagh oldugu ortaya koyulmustur. [lgili arastrmamn
sonucunda yazarlar, yolcularin markal Griinlerden memnun kaldiklarini, kafeterya ve
eglence merkezli {irinlerden ve hizmetlerden daha az memnun kaldiklarim

belirtmistir.

2.3.5. Kontrat Tiirleri

Havalimanit perakendecilifinde, havalimam isletmecisi kurulus ile
perakendeci isletmeler arasmda farkhh kapsamlarda sozlesmeler diizenlendigi
goriilmektedir. En sik diizenlenen sozlegmeler 4 farkli kategoride ver almaktadir

(Freathy ve O’Connell, 1998:43):
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2.3.5.1. Imtivaza Dayal Perakendecilik

En yaygin goriilen stézlesme seklidir. Havalimam igletmecisi kurulus yapinin
sahibi olup, genel olarak terminalin bakimindan, aydinlatiimasindan, 1sitilmasindan
ve temizliginden sorumlu olur, kiracilar da satiglardan sorumludur. Bunun
kargihiginda da kiracilarindan, sabit kira, sabit kirathasilattan pay veya direkt olarak
hasilattan pay alma seklinde kira tahsilati yapar. Bazi havalimam igletmecilerinin
daha proaktif roller iistlenip yolcularin daha fazla satin alma davranist géstermeleri

i¢in caba gdstermektedir.

Havalimam isletmecisi miimkiin oldugu kadar fazla kiraciya ulasabilmek i¢in
gerekli altyapryr hazirlamakla sorumludur, Kira sézlesmelerindeki siire, kira bedeli
gibi detaylar isletmeden isletmeye farkliiklar gostermektedir. En 6nemli kriter
perakendecinin yapacak oldugu yatirmma baghdwr. Yatirim miktan az ise kisa siireli
sozlesme, fazlaysa uzun stireli stzlesme yapildigr goriilmekte olup, diger
perakendeci igletmelere firsat yaratilmas: amaciyla sézlesmelerin 5 yildan fazla

stireyi kapsamamasi gerektigini énerilmektedir (Doganis, 1992:150).

2.3.5.2. Kurem Tarafindan Gerceklestirilen Perakendecilik

Terminal isletmecisi firmamn, perakendecilik faaliyetlerini  kendisinin
ylirtittiigii tiirdiir. Satin alma, satma ve pazarlama faaliyetlerinin tamanm havalimani
isletmecisi tarafindan yiiritiliir. Ozellikle, gimritkstiz magazacilik, yiyecek-icecek
ve otopark isletmecilifi tizerine odaklamlir. Yiksek sevivede uzmanlik ve tecriibe
gerektiren perakendecilik tiirlerin szlesme ile kiracilara devredildigi goriilmektedir

( Freathy ve O’Connell, 1998:53).

Perakende gelirlerinin tamami havalimani igletmecisine kaldigt icin avantajh
bir yontem olarak distiniilebilir. Ayni zamanda tiim perakende noltalar arasinda
ishirliginin maksimum seviyede saglanarak reklam, tanrtim gibi faaliyetlerin daha
kolay yapihip bagarili sonuglar alinmasini saglamaktadir. Ayni zamanda havalimanim
kullanan yolculara sunulan hizmetlerin tek bir standartta sunulmasma katka
saglamaktadir. Avantajlarmun yanmda dezavantajlart da mevcuttur, En 6nemlisi,
havalimani isletmecisi, sézlesme ile garanti altina aldifn kira gelirlerinden uzak

kalacaktir. Bu da finansal planlama risk doguracaktir. Bir digeri de, perakendecilik
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faaliyetlerini bagarih bir sekilde siirdéirmek igin  yeterli uzmanlifa sahip
olunmamasidir. Perakendecilik faaliyetleri; satin alma, depolama, satig gibi
konularda uzmanlik gerektirmekte, bu da igletmeci firmanin odafimn terminalden
¢ok perakendecilige kaymasma sebep olarak asil odaklanmasi gerekli olan

faaliyetlerinden uzaklagmasma sebep olacaltir.

2.3.5.3. Ydinetim Sozlesmesi

Havalimamndaki perakende operasyonlarinin, sézlesme yapilarak tigiinet bir
kurutuga devredilmesidir. Bu tiirde iki taraf arasinda ¢ok daha biiyiik ¢apta birbirine
baghlik iliskisi ve resmi olmasa ortaklik mevcuttur. Havaliman igletmecisinin
gecmiste perakendecilik deneyimin olmadigi yva da yetersiz oldugu durumlarda sik
gorillen bir uygulamadir. Ugtineli  kurulug  perakendecilik  faaliyetlerinin
operasyonunu saglar ve de anlagsmaya gdre havalimam isletmecisine belirli bir rakam
ya da kar paylagmmi seklinde yiirtitildigt goriilmektedir. Boylelikle igletmeci firma
perakendecilik ile alakali uzmanlk eksikligini bertaraf etmis olur, aym zamanda isi
uzmanlarina birakarak toplama perakende gelirlerini arttirma olana@ saglamaktadir

( Freathy ve O’Connell, 1998:55).

2.3.5.4. Ortak Girisim Perakendeciligi

Havalimani ozellestirmelerinin  hiz kazanmasiyla beraber birgok firma
terminal isletmecilifine odaklanmig bu da sektorde igbirliklerinin artmasina sebep
olmustur. Perakendecilik agisindan gerceklesen ortaklilar ise perakendecilik
tecritbesi olan firmalar ile isletmecilik tecriibesi olan isletmelerin terminal
isletmeciligini ortak girisim olarak ylriitmeleri seklinde goriilmektedir. Genel
uygulama ortak girisimde taraflardan bir tanesinin yerel olmasidir. Boylelikle girilen
Pazar hakkinda daha fazla bilgi ve tecriibeye sahip olundugu igin operasyonel
faaliyetler kolaylasmaktadir. Ornegin ICF Antalya Uluslararast Havalimam Terminal
1 ve Terminal 2°deki giimriiksiiz alanfarn isletmecisi olan NetNuance isimli firma
%45 Tiirk Net Holding %355 Ziirih merkezli Nuance Grup ortak girigimi ile
faalivetlerini  yirlitmektedir  (http://www.netnuancedf.com/index.php?tarihce=1,
Erigim Tarthi: 16.08.2013).
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2.3.6. Perakende Alanlarinin Yeterliligi

Havalimanlarinin  gelirlerinin  havacitlik digt alanlardan da biiylik artig
gostermesiyle beraber terminal tasarimlarinda perakende alanlarinimn arttirilmast daha

da énem kazanmistir,

Birgok havalimam igletmecisi perakende alanlarma olan taleplerin
artmasmdan dolayr daha fazla terminal alamm perakende noktasina dontigtirmeye
baglamistir. Liverpool John Lennon Havalimam 2009 yilinda 55.000 m® olan
perakende alanlarni 80.000 m*ye yiikseltmistir. Boylelikle perakende gelirlerinde
%45°lik bir artig saglamglardir (Freathy ve O’Connell, 2012:401). Benham (2009:
9), calismasinda uluslararast havalimanlari i¢in her bir milyon yolcu igin en az 800m*

perakende alami olmas gerektigini belirtmelktedir.

Hsu ve Chao (2005), ¢alismalarinda havalimanlannda yolcu bagima kazanglar
arttirmak igin perakende alanlarin arttirlarak magaza g¢esitliliginin dolayisiyla da
yolculara sunulan {iriin  ve hizmet arzinin ¢esitlendirilmesi  gerektigini

vurgulamalktadirlar.

2.3.7. Perakende Noktalarinin Lokasyenunun Planlanmasi

Yolcularin havalimanlarinda gegirdikleri slirenin (ortalama iki saat veya
fazlast) bog zaman olarak degerlendirildigi diisiiniildiiglinde; yolcularin bu streci
degerlendirecek bagka alternatifferinin olmamasi1 ve havalimanlarini tatilin bir
biitiinleyicisi olarak gérmesi, havaliman: igletmecilerinin tizerinde durmasi gereken

onemli bir konudur (Baron ve Wass, 1996:304).

Jarach (2005) bu konuda perakende noktalarin ideal yerlesim plant olarak
havaalanim tic boliime ayirnugtir: kara tarafi giden yoleu salonu, hava tarafi giden
volcu salonu ve gelen yolcu salonu. Bu li¢ nokrada bulunmas: gereken magaza

cesitliligi tablo 3°de verilmektedir.
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Tablo 3. Magaza ve Hizmet Noktalar: I¢in Havaalani Terminalinde Ideal

Konumlanma Noktalart
Kara Tarafi Giden Yolcu Hava Tarsf GidenYolcu GelenYelou Salonu
Salohu Salonu
Sarkbterf{gourmetshaop} Duby-Treemagazalar Eczane
Kafe, barverestoraniar Bar ve restoranlar Bar ve restoraniar
Terzi Son dakika Duty-Tres Danisma nokias:
magazalar
Temnatik magazalar {yerel Kuyumcu Diel tandm noktas
drdnler 6n planda}
Bioda Urdn satan magazalar | Ddviz biirosu Banka
Gazrete derglsatis noktalan Cipekgi
Arag kiralama bGrolars

Kaynak: Jarach, 2005: 78

Tablodan gorildiigd lizere yiyecek — igecek initelerin terminalin her
noktasinda yer almasi Snerilmekte, yolcunun ugaga binmeden dnceki nokta olan hava
tarafi giden yolcu salonu i¢in ise duty-free magazalarin konumlandirilmasi

onerilmelktedir,

Hsu ve Chao (2005), toplam ticari gelirleri arttirabilmek i¢in magaza
lokasyonlarmin  yolcular i¢in daha ulasilabilir hale getirilmesini énermektedir,
Entwistle (2007), ise caligmasinda yolcularin %85°lik kisminin, magazalarin giden
yolcularin ¢ilas kapilarma daha ulasilabilir noktalarda olmasm  istediklerini

belirtmektedir.

Duval (2007:201), havalimanlarinda perakende noktalart i¢in dért onemli

faktsre dikkat cekmektedir. Bunlar:

e Magazalar yolcularin yiirliylis yolu lizerinde olmalidir, Magazaya

ulagmalk i¢in yolunu degistirmesine gerek olmamalidir.

e Magazalar ucaa binis yapilacak kapr (gate) alanlari ile aym katta
olmalidir. Boylelikle yolcu ugugunu beklerken magazalara daha kolay

g6z atabilir.
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e Magazalar yolcularin  pasaport ve giivenlik  kontrollerini
tamamladiktan sonra, ruhsal olarak da harcamaya hazir olduklar igin

yakin noktalara konumlandirilmasinda yarar vardir.

e Yolcunun ilk bakista ¢ofu magazay: ayni anda gorebilecek sekilde
magazalarin konumlandirlmasinda fayda bulunmaktadir. Béylelikle

yolcunun satin alma diirtiileri daha kolay tetiklenebilir.

Perakende noktalarin konumlandirilmasi esnasinda yukarida ver alan

Onerilere dikkat edilmesi, perakende gelirlerinin artttnlmasim miimkiin kilacaktir.

Terminal perakende gelirlerinin arttirtlabilmesi icin Kim ve Shin (2001:150),
havalimani  igletmecilerine, havaliman1 igerisindeki operasyonel faaliyetleri
maksimum verimli hale getirip miisteri memnunivetini maksimize etmelerini
dnermektedir. Bunun igin de; magaza lokasyonunun, magazalar fiyat seviyesinin,
marka ¢esitliliginin ve bilinirliliginin, imajmn, {riin kalitesinin ve hizmet sunum

seviyesinin énemli oldugunu vurgulamaktadzr.

Knight (2009:38), kalite, deger, marka ve adil fiyatlandirmammn havalimant
gelisim modelinin Snemli bilegenlerinden oldugunu belirtmektedir. Perng vd.,
(2010:279)hizmet kalitesi ve tiriin gesitlilifinin volcularin havalimammndan memnun
ayrilma sebeplerinden oldugunu belirtmistir. Bu hususta Kim ve Shin (2001: 149)
caligmalarinda, Hollanda’daki Schiphol Havalimani’nmin kumarhane ve sanal golf
oynama; Singapur’daki Changi Havalimani’min kareoke, yiizme havuzu ve dus vb,

gibi hizmetler sundugu &rneklerini vermektedir.

Tiirkiye’de ozellikle son yillarda hizmete agilan havalimanlar, mimari
yapilarn ve ¢evre dostu yesil bitki drttisti agirlikl goriintiisiiyle yolculardan da biiyiik
begeni gormektedir. Giivenlik noktalarindaki hizh gegis bolimleri, kuyruk ¢ilest
¢ekmek istemeyen yolculara kolaylik saglarken, 6zel yolcu salonlarindaki masaj,
dus, yiyecek-igecek, eglence sistemleri ile terminal ig¢inde transfer hizmeti sunan
mini golf araglari, seyahatleri daha da keyifli hale déniigtirmektedir. Yurtdismdaki
baz1 havalimanlarinda sunulan hizmetler ise ¢ok daha ilgingtir. Singapur Changi

Havalimam’nda kelebek bahgesi ve Japon balift havuzu yer almakta, Giiney
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Kore’deki Seul Incheon Havalimani’nda ise uguslar arasinda dinlenmek igin yatar
koltuk salonlar1 yer almaktadir. Hollanda Amsterdam’daki Schiphol Havalimam ise
kiitiphanesi, miizesi, magazalar1 ve apron manzarali terasiyla begeni
toplamaktadir.Chttp://www.airporthaber.com/havacilik-haberleri/eglenceye-
ucuyoruz.html, Erisim Tarihi: 27.04.2014 )

2.3.8. Yolcularn Satin Alma Davranislar ve Hizmet Kalitesi

Tiiketici davranislarint etkileyen bir¢ok faktér séz konusudur ve bunlar tiriin
dzellikleri, sektor farkliliklar:, tlke farkliliklar:, tiiketicilerin demografik 6zellikleri,
gibi bircok faktorle degiskenlik gostermektedir. Tiketicini satin alma kararmi
etkileyen birgok farkli bireysel ve gevresel faktdrden bahsedilebilir. Assael (1997),
bireysel faktorleri; biligsel diisiinme siireci  (algi, davranis ve ihtivag) olarak
genellerken, titketicinin kigisel dzellikleri kapsaminda ise kiiltlir, sosyal sinif, etki

gruplari ve durumsal degiskenlerin Gnemli oldugunu belirtmektedir.

Tiiketicilerin satimalma kararlarini etkileyen bir diger boyut da hizmet sunulan
terminaldeki hizmetin fiziksel kamtlaridir. Zeithaml ve Bitner, (2000: 252) fiziksel
kamitlar; hizmetin verildigi, firma ile misterinin etkilesimde bulundufu ve
dokunulabilir unsurlarin hizmetin performansini ya da iletilmesini kolaylastirdig1

gevredir seklinde tammlamalctadir.

Oztiirk (2012:118), hizmetin fiziksel kanitlarmi, hizmet isletmesi tarafindan
kontrol edilebilen ve titketicinin hizmeti algilamasinda 6nem tagiyan bir pazarlama

karmasi unsuru olarak goriilmesi gerektigini ifade etmektedir.

Bu baglamda havalimani terminali binast, atmosfert, temizligi, aydinlatmasi,
ortam 1s1s1, terminalin islevsellifi, yonlendirici tabelalar ve burada sunulan hizmetleri
sunan personelin davramislary, iniformalar fiziksel kanitlart olusturmaktadir. Fiziksel
kanitlar terminal hizmet kalitesi algisimn olugmasinda biiyiik Snem arz etmektedirler.
Yoleularm fiziksel kanitlardan elde ettigi ipuglarinin terminal hizmet kahtesine katki
saglayacagt ve satin alma ya da almama karan fizerinde etkili olacag:

ditstintilmektedir.
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Havalimani terminal perakendeciligi konusunda yolcularm satmn alma
davramslarina yonelik, literatiirde c¢ok farkli agilardan yapilmig aragtrmalar

bulunmaktadir.

Geuens vd. (2004), aligveris diirtiisiinii fonksiyonel, sosyal ve tecriibe
basliklari altinda {ige ayirarak havalimam yolculart satin alma davraniglar:
literatiiriine katki saglammistir. Yazarlara gére her ne kadar bu genel dtrtiiler
geleneksel ev, market ve kiyafet aligverisi durumlarinda bulunsa da bu
motivasyonlarin  havalimanm ortamlarinda  olmadifim  varsayacak bir sebep

bulunmamaltadir.

Geuens vd. (2004), yolcularm havalimamindaki satin alma kararmi motive

eden boyutlar 4 gruba aytrmislardir. Bu boyutlar asagidaki gibidir.

2.3.8.1. Fonksiyonel Boyut

Uriin ¢esitliligi, uluslararast marka cesitliligi, triinlerin gok uygun fiyath
olmasi, giivenilir ve lkaliteli olmas1 gibi nitelikleri yolcunun satin alma karar

{izerinde olumlu etki olusturmaktadir (Geuens vd.2004:617).

2.3.8.2. Deneyimsel Boyut

Yolcunun kendisini simartmak i¢in kendisine ve de sevdiklerine hediye
almasi, havalimamndaki anlik promosyon uygulamalart ve satis tutundurma

faaliyetlerinden etkilenmesi seklinde ortaya ¢ikmaktadir (Geuens vd.2004:618).

2.3.8.3. Havalimam Atmosferiyle Iliskili Boyut

Havaliman1 atmosferi, havalimammn fiziksel yapisinin aligverige uygunlugu,
havalimanindaki kalabalik diizeyini, bekleme stiresi, ortam 1s1s1, aydinlatmasi gibi
mekana bagli durumlart kapsayan bir kavramdir. Yolcunun havalimanindaki satin
alma davramgmin 6nceden planl mz, yoksa o anda plansiz (i¢giidiisel) bir sekilde mi
olustugu, va da yolcunun sikintidan mi alisveris yaptign {izerinde havalimaninin
atmosferinin etkisini ortaya koymaktadir. Havalimanindaki yoleularin sikildiklan
icin ve de kendilerine eglence yaratmak i¢in de aligverig yaptiklart belirtilmektedir

(Rowley ve Slack, 1999:361).
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Timothy ve Butler (1995), giden yolcularm ahigveris faaliyetlerini; eflence ve
zevk alma gidisiini doyuran en popiler turist aktivitelerinden biri olarak
tantmlamakta ve aragtrmalarinda yolcu terminali ¢evresinin, hizmetlerinin,
trtinlerinin ve atmosferinin yolcularm satin alma davramglanim etkilediginden

bahsetmelktedirler.

2.3.8.4. Havalimam Hizmet Boyutlar

Havalimamindaki aligveris ortamlarindaki hizmet sunum kalitesi, personelin
yabanci dil kullamm yeterlilikleri, kredi karti, seyahat ¢eki, yabanci para ile ddeme
vb... alternatif Odeme yontemlerinin varligi yolcularn satin alma kararim
etkileyecegi diisintilmektedir. Bu konuda vyapilan aragtirmalarda satin alma
davramginin, miisteri memnuniyeti ve algilanan hizmet kalitesi izerinde yogunlastig:
gorlilmektedir (Deng, Lu, Wei ve Zhang, 2010), (Saif Ullah Malik, 2012), (Tarn,
1999) ve (Mosahab, Mahamad, ve Ramayah, 2010).

Havalimanm yolcularm satin alma davramglar konusu, bos zaman (leisure)
ahigverisi kavramu alfinda da degerlendirilebilir. Nitekim Béckstrom (2013: 67),
ahgverisi bir tiir bog zaman aktivitesi olarak agiklarken; aligverisi sadece {irtinii alip
¢tkmak degil aym zamanda keyifli bir deneyim, duyular: harekete gegiren ve sosyal

iletisim saglayan bir aktivite olarak nitelendirmigtir.

Harrison (1991) misteri memnuniyeti dlgitimii siirecinin tedarik¢i denetimi,
sikayet yonetimi, milgteri aragtirmalart sfirecinden olugtugunu belirtmektedir. Miisteri
menmuniyetinin ~ 6l¢iilmesinin -~ diger sfirecleri  gelistirme konusunda temel
olusturacagim ve stirekli miisteri hizmetleri saglama ve gelistirmek i¢in gerekli
oldugunu ifade etmektedir. Boylelikle algilanan hizmet kalitesi ortaya

¢ikartitabilecektir,

Kalite, Juran’a gére, “kullanmima uygunluk”, Deming’e gbre “amaca
uygunluk”, Feigenbaum’a gore, “en diisiik maliyetle miisteri tatminini saglamak”
olarak tanmimlanmaktadir. Kalitenin verilen tamimlarina bagl olarak, hizmet kalitesi
ise; “vzun donemli bir performans degerlendirmesi sonucu ortaya ¢ikan bir tutum”

seklinde tanimlanmaktadir (Aktaran: Eleren ve Kilig, 2007:241).
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Algilanan kalitenin neye gore tantmlandigini ortaya gikarmak igin, (Zeithaml,
1988), “Consumer Perceptions of Price, Quality and Value:A Means-End Model and
Synthesis of Evidence” adhi bir aragtrma gerceklegtirmistir. Bu ¢alismadan elde
edilen verilere gére, algilanan kalite, amaca gore tanimlanir ve memnuniyet diizeyine
bagly olarak degisiklik gosterir. Bir mfigteri, performans seviyesine iliskin
beklentileri diigtikse kolayca memnun edilebilir. Yiiksek kalite seviyesi, diisiik
beklentilerle uyumlu deildir ve davramsa gore degisebilir. Algilanan kalite,
markaya karsi duynlan tiim duygular igine alan, gozle gdriitmeyen bir degerdir.
Genellikle glivenhik, performans gibi tirlin ile marka arasinda bag kuran kendine has
Ozelliklere dayamir. Algilanan kalite tiiketicilerin, bir markanmn tiim {istiin ya da
mitkeramel yonlerini dikkate alan yargilarmi temsil eder (Celikkol, Ugkun, Tekin ve

Celikkol: 72).

Literatiirdeki son egilim hizmet kalitesinin, tiiketicinin hizmet performansu
oznel (stibjektit) bir sekilde degerlendirmesine gore sekillendigini belirtmektedir.
Hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu olmasina ragmen, genel ve 6zel hizmet kalitesinin
boyutlar: {izerinde ortak bir anlasma saglanan az sayida boyut bulunmaktadir. Bu
anlasmazhfin sebebi de genel olarak bu konu lizerinde Kuzey Amerika (North
American School) ve Kuzey Avrupa (Nordic School of Services) diisince okullarinin

konuya farkl yaklasmasindan kaynaklanmaktadir.

Kuzey Amerika Okulu fiyelerinin gelistirdigi, 10 adet boyut SERVQUAL
adiyla da amlmaktadir (Parasuraman, Zeithaml, ve Berry, 1988:17). Bunlar:

Fiziki Goriniim-Dokunabilirlik: Tiziksel olanaklar, kullanilan aletlerin,

iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet verilen yerin fiziki gériintimii.
Giivenilirlik: Kusursuzluk, giivenilirlik, soziinde durmak.

Heveslilik-Yanit verme: Zamaninda ve izl hizmet sunmak, heveslilik ve

yardimseverlik.
Yeterlilik: Hizmeti sunmak igin gerekli bilgiye ve beceriye sahip olmak.

Nezaket: Saygi, anlayis, nezaket ve arkadasga vaklagim,
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Enanilirelik: Diriistliik ve inanihirlik.
Emniyet: Tehlikeden riskten kaginmak ve emniyet teminati vermek.
Erigilirlik: Ulasun ve Erisim Tarthi kolaylig1.

Iletisim: Etkili iletigim, miisteri ile anlayacag dilden konusmak ve miisteriyi

dinlemek.

Miisteriyi anlamak: Miugterileri ve misterilerin ihtiva¢larim anlamaya

caligmak,

Servqual Modeli yukarida agiklanan 10 boyutun ttim yonlerini kapsayacak
ticii orijinal ve ikisi bitlesen olmak fizere beg boyuta indirgenmistir. Son iki boyut, -
gliven ve empati- yedi orijinal boyutun -iletigim, giivenilir olma, giivence, yetenek,
incelik, tiiketiciyi anlama/ bilme ve erismeyi- igerecek kapsamda birlestirilmistir.
Bunlar: Dokunulur olma, giivenilirlik, yanit verme, giiven ve empatidir (duygu

paylasimi) (Giirbtiz ve Ergiilen, 2006: 177).

Ekinci (2001)’nin otel ve restoran miisterileri tizerine yaptigi arastirmada ise
bu 5 boyutun aksine 2 boyut oldufu bulgulanmustir.  Dokunulur olma boyutu

korunmug ancak diger 4 boyut maddi olmayan boyutlar olarak anlamlt bulunmustur.

Buna karsilik Kuzey Avrupa Okulu arastirmacilarindan Lehtinel ve Lehtinel,
ikili ve tiglii hizmet kalitesi boyutunu Snermektedir (Lehtinen ve Lehtinen, 1991:288-

293). Uglii hizmet kalitesi boyutu asagidaki gibidir:

Fiziksel kalite: Hizmet unsurlan 6ne ¢ikmaktadir. Fiziksel iiriin ve fiziksel

olarak sunulan destegi i¢erir. Hizmet sunulan birimlerin de yeterliligini igermektedir.

Interaktiv — etkilesim kalitesi: Hizmet sunan isletme ile miigteri arasmdaki
etkilesimi agiklamaktadir. Bazen personel yerine teknik ara¢ (6rmegin ATM:
otomatik para ¢ekme cihazi) kullanarak da miigteri ile etkilesimin kurulabilecegini

belirtir.
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Kuramsal Kalite: Firma imajmin mevcut ve potansiyel misteriler tizerindeki
etkisine odaklanmaktadir. Zaman gectik¢e onceki ikt kalite boyutunun katkisiyla

kurumsal kalitenin daha iyi sekillenebilecegi savunulmaktadir.

Lehtinen ve Lehtinen’in (1991)in iki boyutlu hizmet kalitesi ayrinu ise
hizmet stireci kalitesi ve firetilen hizmetin ¢iktisimn kalitesi olarak yapilmaktadir.

Baylelikle daha basit ve sade sekilde hizmet boyutlar: ortaya konulabilmektedir.

Hizmet siireci kalitesi: Misterinin hizmet tretim siirecini dznel bir sekilde
degerlendirdigi kalite boyutudur, Miigteri hizmet tiretiminde aldigi role gére hizmetin

kalitesini degerlendirmektedir.

Uretilen hizmetin ciktistmin kalitesi: Misterinin aldifn hizmetin kalitesini
degerlendirdigi stiregtir. Bazen tek basina degerlendirmeyip etrafindakilerin de etkisi

altinda kaldig1 olmaktadir,

Kuzey Avrupa Okulunun bir diger énemli temsilcisi olan Grinroos Modeli,
hizmet kalitesini, teknik, fonksiyone! ve igletme imaj1 olarak ¢ boyutta
degerlendirilmesini &nermektedir (Gronroos, 1984: Aktaran: Giirbliz ve Ergiilen,

2006:179). Bunlar:

Teknik kalite: Hizmet sunum siirecinin teknik sonuglar tiiketicinin hizmet
isletmesi ile etkilesimleri sonucunda ne aldigi ile ilgilidir ve teknik kalite boyutu

olarak agtklamr.

Fonksiyonel Kalite: Ttketicinin teknik kaliteyi nasil aldigy, tiiketicinin aldif
hizmeti degerlendirmesinde olduk¢a onemlidir. Fonksiyonel kalite bir hizmetin

izlenimsel performansma benzemektedir.

Isletme imaji: Tiketicilerin isletmeyi nasil alglladiklarinm  sonucudur.
Tiiketicilerin hangi hizmetleri satin alip, algiladiklarn Snemlidir. Isletme imajs,
hizmetlerin teknik ve fonksiyonel kaliteleri ile yakindan ilgilidir ve fonksiyonel ve

teknik kalitesi tarafindan olusturuldugu ifade edilebilir. sahiptir.

Hizmet kalitesinin hem Uretim he de hizmet sektdrii icin bu kadar Snemli

olmasinin sonucu olarak, hizmet kalitesinin Slgtimi aragtirmacilarm tlgisini gekmistir
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ve incelemeler sonucunda hizmet kalitesine iliskin su ortak bulgular ortaya ¢ikmmstir

(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985; 53: Aktaran:Sevimli, 20006).

e Tiketiciler icin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi iiriin kalitesinin
degerlendirilmesinden daha zordur: Hizmetlerin soyut olmalart
sebebiyle, iiretim slireci sonucunda ortaya c¢ikan somut frlin gibi

somut ve sayisal verilerle degerlendirilemezler.

e Tiiketici beklentileriyle gerceklesen hizmet performansi arasindaki
iligki sonucunda hizmet kalitesi algis1 olusur: Hizmet kalitesi, miisteri
beklentileri ve sunulan hizmet performansimin karsilagtirlmasiyla
degerlendirilir, Performans beklentilerden daha iyi diizeyde ise,

hizmet kalitesinin yliksek oldugundan bahsedilebilir.

e Kalite degerlendirilirken sadece hizmet performans: degil, hizmet
sanum siirecini de degerlendirmek gerekir: Hizmetler tiretildikleri
sirada tiiketildiklerinden, tretim siireci sonunda ortaya ¢ikan {irlin

olarak degil, biitlin bir stireg olarak degerlendirilirfer.

2.4. HAVALIMANI SURECLERINDEN DUYULAN MEMNUNIYET

Tiiketicilerin satin alma davramslarini etkileyen birgok faktér bulunmaktadir.
Havalimanindaki yolcularin satin alma davramglarini  etkileyen faktorlerden,
havalimani terminal hizmet kalitesi algismin etkilerini ortaya koymay1 amaglayan bu
calismada, yolcularm havalimanina gelisleri ile baslayip havalimamndan aynlincaya
kadar ki stire¢lerde deneyimledigi hizmetlerden duydugu memnuniyetin satin alma

davranisina etkisi olgiilmeye caligitmustir.,

2.4.1. Havalimam Hizmet Siivecleri

Diinyamn bir¢ok iilkesinde havalimanlarmda yolcunun karsilastig siiregler
birbirine ¢ok benzer gekildedir. Sekil 2’de giden vyolcu olarak tabir edilen,
havalimanmna o sehirden i3, gezi,vb. sebeplerle ayrilmak tizere gelen yolcularin ugaga

bininceye kadar gectigi adimlar yer almaktadir.
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G Ormriik
kontrod

Havalimanina y G Dveniik
vang A kontrot

& istege bagh fackiyetier

Sekil 2. Giden Yolcunun Havalimammnda Gegirdigi Stireg
Kaynak: Livingstone, Popovic, Kraal ve Kirk, 2012:3
Sekil 2°de yer alan bu stiregler agagida tek tek agiklanmaktadir.
24.1.1. Havalimamna Varisg

Uegus oncesi yolcularm havalimaninda hizmet almaya bagladiklarr itk nokta
olarak kabul edilmektedir. Yolcularin kullandiklar: havalimanina ve ugus amaglarina
gore farklh ulasim araclar ile havalimamna ulasmaktadirlar, Ozel arag, ticari taksi,
teretli veya flicretsiz havalimam servisi, tur operatdrii, Ozel transfer firmalan
bunlardan en sik rastlananlardir. Ozellikle tur operatrii ile havalimanina ulasan
volcular havalimanina ugus saatinden daha once varmaktadirlar. Tirkiye’deki
havalimanlarinda i¢ hat yolcularmm ugus saatinden en az 1 saat Once, dig hat
yoleulanmm ise en az iki saat Once havalimaninda bulunmalan Gnerilmektedir.
Havaliman yapisina baglt olarak yolcular varig sonrast havaliman terminal binasina

girmeden Once serbest zaman gegirebilmektedirler.

2.4,1.2. Giivenlik Kontrol

Tiirkiye’deki tiim havalimanlarina giriste yolcu ayrimi yapilmaksizin giivenlik
kontroliinden ge¢is vapilarak havalimanina giris yapilmaktadir. Havacilik
otoritesinin belirlemis oldugu kurallar dahilinde Tirk polisinin gézetim ve
denetiminde yapilan bu kontroller ¢ogunlukla havalimam igletmecisi isletmenin
hizmet aldigr 6zel giivenlik sirketi personelince gergeklestirilmektedir. Terminal
isletmecisi agisindan da yolcularin bir an 6nce terminale alinmasi hem yoleu
memnuniyetini arttiracak bir faktér olup aynt zamanda terminal icerisinde yolcunun
ucaga bininceye kadar gecirecegi zamani maksimize edecedl i¢in yolcularm satin

almada bulunma ithtimalini arttiracak bir faktsedir,
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Bu asamada giivenlik personelinin etkinlii ve de nezaketi ¢ok Onem
tasimaktadir. Glivenlik kontrol agamasinda olumsuz deneyim yasayan volcularin
vagams olduklart memnuniyetsizlikten dolayt satin alma davramislarmda azalma
olasili1 bulunmaktadir. Perng vd.(2010:282) havalimaninda yolcularin memnuniyeti
ve satin alma davramiglan ile ilgili aragtirmalarinda da glivenlik gérevlilerinden

duyulan memnuniyetin hizmet kalitesine etkisine yaptig katkidan séz edilmektedir.

Gkritza, Niemeier ve Mannering (2006:219),yaptiklart ¢alismada, gilivenlik
kontrolii sirasmda olusan bekleme zamanmnin yolcu memnuniyeti tizerinde negatif

yonde etkili oldugu bulgulanmustir,

Terminale giris yapan yoleu check-in Oncesi ihtiyaglarini kargilayabilecegi
banka, eczane, bilet satig ofisleri, vergi iade biirolar, alis veris magazalari vb.gibi

hizmet alanlarina bu blgede ulagabilmekiedir.

2.4.1.3. Check-In ( Ucusa Kayit)

Yolcularm ferminale girdikten sonra, ugaga yetisme ve de ucaktaki yerini
netlestirmek i¢in bilet kontrol ve bagaj islemlerini gergeklestirmek amaciyla uguslar:
i¢in ilan edilen check-in bankosuna yénelmektedirler. Burada havayolu firmast adina
faaliyetleri ylirliten yer hizmetleri kurulusunun gérevlileri yolcularin iglemlerini
yerine geftirirler. Buradaki isini tamamladiktan sonra yolcu igin vanindaki bagaj
agirligindan kurtulma saglannmus olup ugaktaki yeri de kesinlesmis bulunmaktadir,
Ucagin kallag zamanina gdre pasaport kontrol dncesi alis veris icin serbest zamam
bulunmaktadir, Terminal genel alaminda ihtiyaglarna cevap verecek magaza

gesitliligine terminal yapisina gore erigebilmektedir.

2.4.1.4. Gimriik Kentrel

Yolcularin teorik olarak tilke topraklarm terk ettikleri noktadir. Sadece ugus
kaydi yapilmis ve yurtdisina ¢ikigma engel olmayan yolcular bu noktada pasaport
polisi tarafindan yapilan bilet ve pasaport kontrol islemleri sonucu giimriiksiiz sahaya
gecis yapmaktadirlar. Terminal igerisinde hava tarafi da denilen bu nokta artik
yolcularin ugaga binmek tzere hazir olduklan araliktir. Gate (kapr ) bolgesi de

denilen bu alan perakendecilik faaliyetlerinin en yogun yiirtittildig alandir, Giimriik
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vergilerinden arindurilmis alan oldugu igin goreceli olarak daha uygun fiyata alis-
verigin yapildigi alan olarak da kabul edilmektedir. Free —shop diye adlandirilan
magazalar da bu bélgede yer almaktadir. Aynt zamanda yiyecek icecek noktalart,
hediyelik esya magazalari gibi diger perakende magazalar da bu bdlgede yer
almaktadir. Arastirmada veri toplama islemi glimriik kontrol isleminden sonra

gerceklestirilmigtir,

Scholvinck’in  gelistirdigi seyahat stres efrisine gore, glimriilk kontrol
islemleri yolcular icin seyahat slirecinde yaganan gerginligin en aza indigi alan olarak
tanimlanmaktadir. Scholvinck, seyahat stresinin evden ¢ikigla beraber artmaya
basladigim, havalimanina varig, giivenlik ve check-in noktalarinda giderek arttifim
ve giimriik kontrol noktasinda tavan yaptigmm belirtmektedir. Giimriik kontrolden
sonra yolcunun stresinde keskin bir azalma oldugunu vurgulamaktadir (Crawford ve

Melewar, 2003:90).

2.4.1.5. Ucaga Binis

Artik yolcular ucaga binmeye hazirdirlar. Gorevli personelin ugaga yolcu alis
islemlerini baglatmasi ile son kez bilet kontrolleri yapihp ucaga alinmaktadirlar. Bu
nokta, yolcunun havalimanimin terk etmesi ve yolculugunun fiillen son asamast

olmalktadsr.

2.4.2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Mdsteri memnuniyetinin saglanmasinda Onemli bir yer tutan hizmet
kalitesinin hizmet sektdriinde ilk uygulamalar 1940 yilinda goriilmeye baslannustir.

Sonraki yillarda da izl bir gelisme ve biiylime gostermistir (Kogbek, 2005:33).

Hizmetlerin soyut nitelifinden dolayr ayni 6zellige sahip hizmet kalitesi de
literattirde hizmet kalitesi yerine yaygin olarak “algilanan hizmet kalitesi” olarak
kullanlmaktadir. Algilanan kalite, tiiketicinin deger algilarini etkileyen en &nemli
degiskendir. Bu deger algilar da tiiketicinin o {iriin ya da hizmeti satin alma niyetini

etkiler (Babakus ve Mangold, 1992:768).

Hizmetin aym anda firetimi ve tiikketimi s6z konusu oldugundan bu siirec

bovunca tiiketici dikkat edecek pek cok kaynaklar ve faaliyetler bulacaktir. Bu
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nedenle tiiketicinin bir hizmeti kullanmakla edindigi deneyim diger hizmet kalitesi
degerlendirmelerini etkileyecektir. Bu agidan hizmet kalitesini, titketicinin bir
hizmeti kullanmadan Onceki beklentileri ile kullandifn ger¢ek hizmet deneyimini
kargilagtirdign bir degerlendirme siirecinin bir ¢iktisi seklinde tanimlamaktadir

(Akbaba ve Kiling, 2001:163).

Miigteri memnuniyeti kavram, miigterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
karsilanmasi ve bunlarin tesine gecilmesini kapsayan bir kavramdir. Fiziksel mallar
icin miisteri memnuniyeti satin alma sonrasi bir Urlin veya hizmetin kalite,
performans vb. agilardan degerlendirilmesiyle ortaya ¢ikmaktadir. Hizmetlerde ise
hizmet sunumu esnasinda misterinin o hizmetten beklentilerinin karsitanmast sonucu
ortaya ¢ikmaktadir. Buna gére miisteri memnuniyeti ya da memnuniyetsizligi
miisterilerin  beklentileri ile algilamalarmuin  bir  kiyaslamast olarak ortaya
cikmaktadir. Miisterinin satin aldif1 mal ya da hizmetin sagladigi faydalar ile miigteri
beklentilerinin uyugtugu noktada memnuniyet ortaya ¢ikmaktadir (Ozgiiven, 2008:
657).

Kotler memnuniyeti, kisinin bir trlinden bekledigi performans ile {iriiniin
sundugu performans arasindaki iligkinin kargilastirllmasindan kaynaklanan tatmin va

da hayal larikligs hissidir seklinde tanimlamaktadir (Kotler, 2000:36).

Ekinci, Dawes, ve Massey, (2008:57) konaklama sektdrinde tiketici
memnuniyetini etkileyen unsurlart ortaya ¢ikarmak igin gelistirdikleri modelde,
tiketici memnuniyetini arka planda bulunan birgok faktériin  etkiledigini
bulgulamislardir. Kendini gergeklestirme ihtiyaci (self-congruence ), aldif
hizmetlerden algiladigy fiziksel kalite ve hizmet aldigi personelin davramslar,
tiiketicinin beklentileri (desires), tiiketicilerin firmaya karst gelistirdikleri tutumlarm

miisteri memnuniyetinin olugumunu etkilediklerini ortaya koymuslardir.

Miigteri memnuniyetini, sikayet ve beklentilerini &lgmek tiim isletmeler igin
en Onemli sorun olmaktadir. Miusterilerde memnuniyet veya memnuniyetsizlik
varatan unsurlarin tespit edilmesi igletmeler igin miisterilerini daha iyi tanimalarin:

saglamakta, bu da daha fazla kazanc elde etmelerine firsat saglamaktadir. Miisteri
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memnuniyetini saglamanin yolu ise 6ncelikle miigterinin ne istedigini bilmek ve ona

uygun pazarlama stratejilerini uygulamaktan gegmektedir.

Miisteri memnuniyetinin dl¢tilmesinde genellikle iki yontem kullamlmaktadir
(Okumug ve Asil, 2007:155). Bunlardan birincisi genel tatmin diizeyinin 6l¢tilmesi
igin tek bir ifade kullamlmasidir, Mdsterilerin iiriin ya da hizmeti kullanmasmnin
ardindan sorulacak olan tek bir ifadeyle genel taimin diizeyleri hakkinda bilgi
edinilebilir. Tkinci yontemde ise miisterinin {iriin ya da hizmetin cesitli boyutlarina
iligkin tatmin dizeyleri birden ¢ok ifadenin yer aldigi bir Slgek aracilifiyla
olgiildiikten sonra, dlcegin ortalamast ahnarak genel tatmin diizeyi hakkinda bilgi

edinilebilir.

Muigtert tatmini sonug ya da stire¢ olarak da goriilmektedir. Sonug oldugunu
ileri stiren yaklasimlar, tatminin tiiketim deneyimlerinden kaynaklanan nihai bir

durum olduguna inanmaktadirlar. Buna gére memnuniyet (Vavra, 1999:18):

- Satin alamin, bunun igin yaptifn fedakarhiklarin kargthfimi yeterli ya da

yetersiz bir bigimde almig olduguna iligkin diigtinceleridir.

- Satin alanin belirli trtin ya da hizmetlerin yarattigl etkiler ile, birlikte

perakende satis yerlerinde yaganan deneyimlere verilen duygusal tepkilerdir.

- Satmin alanm, bu aligveristen bekledigi sonuglara iliskin olarak aldig karsilik

ile harcadilkdarini karsilagtirmasindan dogan bir sonuctur.

Tatmine siire¢ olarak bakan yaklagimlar ise, sonug olarak bakanlarin terst bir
bakis acis1 sergilemis olup, tatminin olugmasma katkida bulunan diigiincelerin,
degerlendirmelerin ve psikolojik siireglerin tizerinde durmusglardir. Uzerinde durulan

konular:
- Bir tirlinden duyulan memnuniyet
- Safm alma karar1 sonucunda yasanan deneyimden duyulan tatmin

- Performans dzelliginden duyulan tatmin
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- Tiiketim deneyimlerinden duyulan tatmin
- Bir magaza ya da kurumdan duyulan tatmin
- Satin alma eylemi 6ncesi bir deneyimden duyulan tatmin seklindedir.

Hizmet sunan sektorlerde isletmelerin miister: memnuniyetini etkileyebilecek
faktorler olarak kalite, {iriin, fivat, servis, hiz, tutundurma, giiven, iletisim, beklentiler

ve hizmet alabilme sayilmaktadir (Ozgiiven, 2008:657).

2.5. TERMINAL ISLETMECILERI VE TERMINALDEKI
PERAKENDECI ISLETMELERIN DIKKAT ETMESI GEREKEN
FAKTORLER

Havalimam igletmecilerinin  ve de havalimaminda faaliyet gosteren
perakendeci igletmelerin  faaliyetlerinin - devamliliim  saglayabilmek ve de
karliliklarini  arttirabilmek adma bu konuya daha fazla Gnem géstermeleri

gerekmektedir.

Arthur D Little Uluslararas1 Damismanlik  Firmasi’min  Havalimam
Perakendeciliginin Esaslari (Mastering Airport Retail) isimli raporuna gore,
havalimam isletmecilerinin énlimiizdeki yillarda biiylimeyi stirdiirebilmek ve daha
iyi performans sergileyebilmek i¢in beg temel faktdr {izerine odaklanmalar

gerekmektedir (Bamberger, Bettati, Hoeffinger, Kuruvilia ve Wille, 2009:7)

1. Yolcu bast satin alma harcamalart arttirilmalidir: Yolcularin daha
fazla harcamada bulunmasi i¢in havalimanlarinin perakende alanlarini
arttirmasim Snermektedir. Yoleu harcamalarimin parfiim ve kozmetik
tiirti tGrtinlerde en fazla artis gésterecedi, sonrasinda pasta-gsekerleme
ve saglikli gida triinlerinde olacagim, diglincli sirada ise glimriksiliz
magazacih@in yer alacagint belirtmektedir. Parfim ve kozmetik
grubunun az yer kaplayip daha karli olmasimin avantajh olacagm

vurgulamaktadir.

2. Havalimammin yoleu profilinin  belirlenip, sunulan {iriinlerin

uyarlanmasi gerekmektedir: Ozellikle tatil ve is amacli seyahat eden
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yolcularin profil zelliklerine gére magaza ve tirlin gegitliligine dikkat

edilmesini énermelctedir.

3. Goz atan yolculart satin alanlara donistlirilmesi saglanmalidir:
Havalimani tasariminin da katkisiyla son giivenlik noktasindan hemen
sonra planlanmig tiriinleri satin almalar i¢in firsat yaratip, kapt (gate)
bélgesine kadarki yiiriiyis alanlarim magazalarin icerisine dahil
edecek sekilde yonlendirip yolcularin g6z atmasuu saglayarak son
dakika kampanyalart ile ekstra satin almada bulunmaya tegvik
edilmesi Onerilmektedir. Stockholm Arlanda Havalimani’m Terminal
5’te yapilan bu uygulama ile yolcularin %601 kap1 (gate) bolgesine
ulasincaya  kadar 1.700m2’lik magaza alammdan gegmek

durumundadirlar.

4. Sehir merkezindeki perakendecilerden daha avantajli fiyatlar sunmaya

calisiimahdir.

5. Havalimanm gezmeye gelen kisiler, havalimaninda ¢aligan personel,
yolcu kargilamaya gelen kigileri de hedef alacak sekilde
havalimaninda bulunan diger kigileri de potansiyel alici olarak

goriilmeye baglanmalidir.

Bir diger bakis agisina gére havalimani perakendecilerinin dikkat etmesi
gercken 5 temel nokta agagidaki gibi  Onerilmektedir (Duffy C.Weir,
http://specialtyretail.com/issue/2013/04/retailing-locations/reaching-for-the-sky/,
Erigim Tarihi: 30.07.2013).

2.5.1. Mekan ve Operasyonel Farklihklarmm Kesfedilmesi

365 giin 7 / 24 faalivet gdsteren magazalar olmasi ve genelde kiralarn
aligveris merkezlerine gore daha fazla oldugu, genellikle garanti kira + satislardan
belirli bir yiizde seklinde olmasi hissesi olmayan ortak seklinde karsimiza
cikabilmeltedir. Urlin gesitliliginde marka bilinilirligine ve de pratik tasinabilirligine

dikkat edilmesi gerekmektedir.
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2.5.2. Giivenlik Prosediirlerinin Iyi Anlastimasi

Tiim g¢alisanlar igin havalimam girisi icin yaka kartlanmin g¢ikartilmast ve
kullamilmast ¢ok ©Onemli bir ayrmtidir, Kart sahibi personelin  uygunsuz
davramslarindan ¢alistign firma yetkilisi sorumlu tutulmaktadir (Ttim Havaalanlar:

Giris Kart1 Talimati (SHT — 17.1) Madde 8/1).

2.5.3. Daha Kiiciik Bir Alanda Perakendecilik Yapilmasi

Baltimore — Washington Thurgood Marshall Havalimani (BWI) havalimani
genel midir vardimcisi Brett Kelly’e gore, havalimant perakendeciliginde
geleneksel perakendecilife gore en ¢ok dikkat edilmesi gereken nokta simrli magaza
alaninim verimli kullanilabilmesidir (Dufly - C.Weir,
http://specialtyretail.com/issue/2013/04/retailing-locations/reaching-for-the-sky/,
Erigim  Tarihi: 30.07.2013). Keza normal sartlardaki bir magazaya gore
havalimaninda ayni iirlin dizisinin (hattinin) ( merchandising ) yaklagitk %20°si
kadar alana sigdumayi gerektirmektedir. Bunun i¢in de migteri profiline en uygun

iirinleri tercih etmek gerekmektedir.

2.5.4. ls Siireclerinde Sabirh Clunmas

Havalimanmda is yeri acabilme siiregleri devlet otoritesinin kontrol ve
denetiminde yiiriitiildiigii i¢in uzun zaman alabilir ve biirokratik stire¢ uzayabilir.
Ayrica magaza kiralama ve agma hazirhklari da geleneksel streclerden uzun zaman

alabilecektir,

2.5.5. Kurulus Maliyetlerine Dikkat Edilmesi

Geleneksel perakendecilife gére maliyetler iki kata yiikselebilir. Magaza
tasarrmmi  ve  mafazada kullamilan  malzemeler birinei  simf  olmahdir.
Havalimanlarinin sahip oldugu yesil havalimam (green airport: ¢evre dostu
havalimam), engelsiz havalimam (barrier — free airport: engelli yolcularin
kullammima uygun havalimant} gibi sertifikalar uygun tasarimlar yapilmali bu da

ekstra maliyet yaratmalctadir.



63

2.6. YAPISAL ESITLIK MODELLEMESI

Sosyal bilimler ve davranis bilimlerde son yillarda ¢ok fazla uygulama alant
bulan yapisal egitlik ¢aligmalar, aragtirmacimn dncesinde sahip oldugu teorik temele
dayanarak kurguladigi degiskenler arasindaki iligkiyi sorgulamaya yardimei

olmaktadar.

Yapisal esitlik modeli; agiklayicr faktor analizi, dogrulayici faktér analizi, yol
(path ) analizi, regresyon yontemleri ve yapisal modellerin analizini iceren bir

istatistiksel yontemler ailesidir (Ozdamar, 2013: 237).

Gegmisine baktifimiz zaman temellerinin Karl Pearson’in 1896’da korelasyon
ve regresyon konularinda galismalariyla basladifi, sonrasinda Spearman’in
korelasyonlu gruplardan faktérler olusturup itk defa iki faktdr arasimdaki vapiya
aciklamasiyla devam etmigtir. Sewell Wright isimli biyologun “1918-1934 willan
arasinda buldugu “yol (path) analizi ¢aligmalart yapisal esitlik modelinin gelisimine
katkida bulunmustur. Howe (1955), Andersen ve Rubin (1956), Lawley (1958) ve
son halini Karl Joreskog’un 1963 yilinda son sekline getirdigi dogrulayict faktdr
analizi calismalarinin modelin ortaya ¢ikisindan &nceki son asama oldugu
distiniilebilir. Karl Joreskog, Ward Keesling ve David Wiley’in 1973 yilinda yapisal
iligki modeli diye bilinen (LISREL)programim ortaya koymalan ile giiniimiizdeki
halini almigtir (Schumacker ve Lomax, 2010:4,5,6).

Gozlemlenebilen ve gozlemlenemeyen degiskenler arasindaki dogrudan ve
dolaylt etkilerin tek bir model igerisinde test edilebilmesini saglamaktadir. Yapisal
esitlik modelleme, birden fazla regresyon analizini bir arada yapan genel regresyon
analizinin bir uzantts1 olup, geleneksel modellerin testinde kullamlabilmektedir

(Byrne, 2009: 4).

Yapisal esitlik modelleme, &lgtim hatalarimi modele dahi! eden, aralarinda
korelasyon olan 6l¢iim hatalarim dikkate alan ve her biri birden fazla gbzlenebilir
degiskenle dlgiillen ¢coklu bagimsiz ve bagunl rtitk degiskenler arast iligkileri ortaya
koyan ve test eden cok gliclit bir istatistiksel tekniktir (Tagkin ve Akat, 2010:1).
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Yapisal esitltk modellemesi, diger istatistiksel yontemlerden daha etkili ve

daha popiiler hale getiren unsurlar dért temel ¢ergevede gorilmektedir (Meydan ve

Sesen, 2011: 6).

e Birgok istatistiksel yontem veri seti tizerindeki iliskileri kesfetmeye ¢alisirken,
YEM® kuramsal olarak varligr kurulmus olan iligkilerin veri ile uyumunu
dogrulamaktadir. Bu durumuyla hipotez testleri i¢in diger yontemlerden daha

bagarilt oldugu séylenebilir.

e Geleneksel cok degiskenli yontemler Sletim hatasimin hesaplanmasi ya da
diizeltilmesi i¢in herhangi bir yetenege sahip degilken, YEM &l¢iim hatalarin

hesaplamalara dahil ederek daha net sonuglar vermektedir.

e Gelencksel yontemler analizlerde sadece gozlemlenebilen degiskenler
tizerinden islem yapabilirken, YEM aymi model igerisinde hem
gozlemlenebilen hem de goézlemlenemeyen dediskenler iizerinden test

yapabilmektedir.

e Giintimiizde, hem gozlenen hem de gbzlenemeyen degiskenlerin ayn: anda test
edilebildigi ya da ardigik dolayls iligkilerin &lciilebildigi YEM *den daha iyi

ve daha ¢ok kabul géren bir metot bulunmamaktadir.

Sekil 3’te dzellikle sosyal bilimler ve davrams bilimlerinin uygulamalari igin
yapisal esitlik modellemesinin  agamalart sunulmugtur. Sekilde dikkat edilmesi
gereken nokta, modelin guiclit bir kuramsal yapiya sahip olmas1 gerektigi ve en iyi

sonuca ulagicaya kadar siirekli geligtirilmesi gerektigidir.

® Yapisal esitlik modellemesi
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Sekil 3. Yapisal Esitlik Modeli Igin Geleneksel Yaklasim

Kaynak: Cokluk, Sekercioglu, ve Biiyitkoztiirk, 2012: 256
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Yapisal esitlik ¢aligmalart incelendifii zaman, modelin semboller ve kendi

aralarindaki iligkileri tizerine kurulu istatistiki hesaplamalara dayanan sayilarla ifade

edildigi goriilmektedir. Elde edilen yol semalan (path diagrams) elde edilen analiz

sonuglarimm yorumlanmasini kolaylagtirmakta ve modelde kurulan iligkilerin gorsel

olarak betimlenmesine olanak saglamaktadir (Cokluk, Sekercioglu, ve Biiyiikoztiirk,

2012:259). Dolayisiyla sembollerin antamlarmu bilmekte fayda vardir. Asapida

sunulan gekil 4 incelenen yapisal esitlik modeli ¢aligmalarinda karsilasilabilecek

sembollerin anlamlarim géstermektedir.




SEMBOL

veya

GHzienen Dedisken

O

veya

Gizli Degisken

T Gizll dediskenin gbzlenen dedisken
tzerindeki yol Kalzayis) {ok}
Gizli degiskenler arasmmdakl yol
katsayist {ok}
- Q C) Gizli degiskens ait hala terimi
O/ veya U {kiighk daire/ elips)

(‘M Gazlenen defiskene ait Slglm
N _:) hatas (kiglk dailre/ elips)

Degigkenier arasmdaki
korelasyan

Sekil 4. Genel Semboller

Kaynak: R. E. Schumacker ve Lomax, 2010: 146

Gozlenen (observed) degisken: Aragtirmact tarafindan Sl¢tilen degiskendir,

00

Gizil (gizli/latent) degisken: Gozlenemeyen ya da varsaymmsal yapi olarak

tanimlanr, Faktor, ortiik degisken, yapr olarak da adlandirilir.

Hata terimi: Modelde agiklanamayan kismin gostergesidir.

Agiklanamayan varyanstir.

Ayni zamanda

Modelde yer alan tek yonhi oklar, doZrudan etkiyi, ¢ift yonli oklar ise

karsilikhs etkilesimi ifade etmektedir.

Faktor analizi, birbiriyle iligkili p tane degiskeni bir araya getirerek az sayida

iligkisiz ve kavramsal olarak anlamlt yeni degiskenler (faktdrler, boyutlar) bulmayi,

kesfetmeyi amaglayan g¢ok degiskenli bir istatistiktir (Buyiikoztick, 2012:123).
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Agiklayier  (agimlayicl, kesfedici, exploratory, AFA-EFA) ve dogrulayic
(confirmatory, DFA-CFA) olmak iizere iki tiir faktér analizi yaklasimi vardir,
Aciklayict faktdr analizinde, degiskenler arasindaki ifigkilerden hareketle faktér
bulmaya yonelik bir islem; dogrulayict faktdr analizinde ise degiskenler arasidaki
iliskiye dair daha Once saptanan bir hipotezin ya da kuramin test edilmesini séz

konusudur.

DFA, AFA ile onceden belirlenen yapilarin test edilerek gegerliliginin
incelenmesini ya da daha 6nce yapilmis dlgek belirleme sonuglarimi yeni veri yapilan
ile denetleme/dogrulama islevini yerine getirmektedir. Aragtirmada, yeni bir dlgek
geligtirilmeye c¢ahsildifi icin yapisal esitlik modeli uygulamalarindan dogrulayict

faktdr analizi kollanilmasina karar verilmigtir.

Dogrulayict fakt6r analizi ise daha once kesfedilmis ve daha az faktdr altinda
birlestirilmis  6lgeklerin, aragtirmammn yapildign Smeklemde de benzer olup
olmadigmi test etmek fiizere yapilmaktadir. Bu kapsamda dogrulayicn faktér
analizinde, temel olarak dort farkl: modelin test edilebilecegi sdylenebilit. Bu
modeller tek faktorlli model, birine1 diizey ¢ok faktorlii model, ikinci diizey ¢ok
faktorlii model ve iliskisiz model olarak adlandirilabilir (Meydan ve Sesen, 2011: 21-
22).

DFA' da modeldeki her bir gizil degisken, bir grup gdzlemlenen degigken
tarafindan Slgiilmektedir, Gézlenen degiskenler, iliskide olduklart gizil faktérlerin
altinda yatan nedenlerdir. Her bir gozlenen degiskene bagh 6l¢lim hatas: ve ortiik
degiskenlerden birisine bagh artik hata terimi bulunmaktadir. Ol¢tim hatast,
gézlemlenen degiskendeki rastgelelilikten kaynaklanan rastgele 6lciim hatasiyken;
artik hatasi, drtiik bir degiskenin digsal bir faktor olarak, igsel faktdr konumundaki
bir bagka Ortik degisken iizerindeki etkisinden kaynaklanmaktadir. Gozlenen
degiskenlerdeki hatalarn (error) yikleri "1", Ortiik Degigkenlerin Hatalan
(Residuals) "1" ve ortiik degiskenleri yordayan birinci derece gozlem degeri yiikleri
"1" olarak belirtilmistir. Birinci seviye faktor yitklenimlerinin tamaminin kolaylhikla
tahmin edilebilmesi igin ikinei seviye faktdriin varyanst "1" e esitlenir (Meydan &

Sesen, 2011: 11-13).
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Tek faktorlli modelde tiim degiskenler tek bir faktér altinda toplanmakta,
birinci diizey ¢ok faktorlii modelde tiim degiskenler birden fazla sayida birbiri ile
iligkili faktdr altinda toplanabilmektedir. Ikinci diizey ¢ok faktérlit modelde ise
degiskenler faktdrleri olugturmakta, fakitrlerde bagka bir daha genis ve kapsamli
ortak fakitriin altinda birlegmektedir (Byrne, 2009: 37). Yapilan aragtirmada elde
edilen terminal hizmet kalitesi faktérii bu modele uygun diismektedir. Iligkisiz ise
degiskenlerin birden fazla faktdr altinda birlesmest ancak faktérlerin bir birleri ile

iligkist olmadig1 modellerdir.

Model tahmininde vapisal esitlik modellemelerinde en yaygin kullamian
yontem En Yiksek Olabilirlikle (Maximum Likelihood) tahmin y&ntemidir. En
Yiksek Olabilirlik Tahmini (ML), bagimli degiskenlere ait anakiitle dagilimlarinn
¢oklu normallife uydugu varsayimint temel almaktadir. ML modele ait
parametrelerin tiimiinii tahmin eden modeldir. ML tahmininin yapilabilmesi i¢in bazi
varsayimlarimt  saglanmast gerekmektedir. Bunlar veri setinde eksik gozlem
olmamasi; gézlemlerin bagimsizlig, bagimlt degiskenlerin ¢oklu normallige uymasi,
bagimsiz degiskenlerle hatalarm bagimsiz olmast ve modelin dogru belitlenmis
olmast varsayimlardir. Coklu normalligin  saglanmamasi ML tahmininin ve
yapilacak istatistik testlerinin de yanh olmasina neden olmaktadir (Kline, 2010: 154-

153).

Yapisal esitlik model testleri, sinamaya calistlan modelin, o model igin
toplanmmus olan veriler igin ne derecede uygun olduguna dair degerlendirme 8lgiitleri,
baska bir ifadeyle uyum indeksleri sunar. Uygunluk indeksleri olarak tanimlanan bu
istatistikler, gizil degiskenler ile gbzlenen degiskenler arasindaki iliskinin dogru
olarak temsil edilip edilmedigine karar verilmesini saglamaktadir (Meydan ve Sesen,

2011: 31).

Aragtirmalarda yogun kullanilan uyum indeksleri ve agiklamalart agsafida yer

almaktadir.

Ki-Kare (y) lyilik uyumu (Chi-Square Googness of Fif): Orijinal degisken
matrisinin varsayilan matristen farkli olup olmadigin test eder. Aym zamanda bu

testle modelin tamaminin dogrulugu da &lgiilebilir, Ki-kare degerinin anlamsiz ve
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deger olarak kii¢lik bir rakam ¢ikmas arzulanw, Ki-kare deferinin anlamsiz ¢ikmasi
modelin kabul edildigi anlamma gelmez, diger bazi uyum 1iyiligi testlerinin (6zellikle
drnek biiytikliigiinden etkilenmeyen testlerin) de uygulanmast gerekir (Ozdamar,

2013:239-240).

Diizeltilmis Ki-Kare Indeksi (Relative Chi Square Index): Bu test ki-kare'yi daha
az Ornek bilylikligtine bagimh hale getiren bir yontem olup ki-kare'nin serbestlik
derecesine boliimiinden elde edilir. Biiyik 6rneklemlerde, beklenen kovaryans
matrisi ile gdzlenen kovaryans matrisi arasindaki dnemsiz farklar sikhikla ¥*’nin
manidar olmasma sebep olur. Bu durumda, serbestlik derecesinin y*ye oram da
yeterlilik i¢in bir &lgiit olarak kullanilabilir. Bunun i¢in 3 ve daha disiik oranlar iyi
uwyum, 5°¢ kadar olan oranlar da kabul edilebilir uyum olarak kabul edilebilir (Cokluk
vd., 2012:268). AMOS'ta bu deger CMIN/DF olarak verilmektedir, |

Normlagtirllmis Uyum fyiligi indeksi (Normed Fit Index-NFI): Artmali uyum
indeksleri icerisinde ver alir. Bagimsizhk modelinin y* degeri ile modelin »*
degerinin kargilastirilmasi yoluyla model tahminlemesi degerlendirilir (Cokluk vd.,
2012:270). Bu indeks varsayilan modelin temel va da sifir hipoteziyle olan
uygunlugunu aragtirir. Amag varsayilan modelin kullanilmasiyla iyilegen uyguniuk
miktarin belirlemektir. Bulunan degerin 0.90 tizerinde olmast gerekir ve 1'e ne kadar

yaklagirsa o kadar fazla uyum iyiligine sahiptir.

Normlastirimams Uyum Indeksi (Non-normed Fit Index-NNFI/TLI): NFI'nin
kitgiik orneklemlerde, model igin var olandan daha az bir uyum verebilmektedir. Bu
durumda NFI'nin hesaplanmasinda serbestlik derecesi de hesaba katilarak yeniden
hesaplama yapimaktadir. Elde edilen degere NNFI (Tucker-Lewis Index-TLI) ads
verilmektedir. Degerin 1’e yaklasmis olmast iyi uyuma isaret etmektedir (Cokluk

vd., 2012: 270).

Artirnmh Uygunluk Indeksi (Incremental Fit Indexes-IFI): Belirlenen modelin,
vokluk modeli ile karsilastiriimasina dayanmaktadir. Yokluk modeli bagimsiz model
olarak da tammlanmakta, gozlenen degiskenlerin anakiitle kovaryanslarmin sifir

olduunu varsaymaktadir. Bagimsiz model degiskenler arasinda iliski olmadigim
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varsaymaktadir (Kline, 2010:194). Degerin 1’¢ yaklasmis olmasi iyi uyuma isaret

etmelctedir.

Karsilastirmah Uyum Indeksi (Comparative Fit Index — CFI): Artmali uyum
indeksleri igerisinde yer alir. Mevcut modelin uyumu ile gizil degiskenler arasi
korelasyonu ve kovaryansi yok sayan sifir hipotez modelinin uyumunu kargilagtirir.
Yani model tarafindan tahmin edilen kovaryans matrisi ile sifir hipotezli modelin
kovaryans matrisini karsilagtirir. CF1, 0-1 arast degisen degerler alir. 1'e yaklastikca
uyum iyiliginin arttigin gosterir veya daha yiiksek CFI'va sahip modelin daha giicli
uyum i¢inde oldugunu vurgular (Cokluk vd., 2012:269 ve Kline,2010:208).

Yaklasitk Hatalarin Ortalama Karekékii (Root Mean Sguare Error Of
Approximation-RMSEA)}:  Merkezi olmayan v*  dapithimda, popiilasyon
kovaryanslarim kestirmek amaciyla kullamlan bir indekstir, RMSEA nmn sifir olmasi

miikemmel uyumun, yani evren ile dreklem kovaryanslan arasmda fark olmadifim

ifade eder {Cokluk vd., 2012:269 ve Kline,2010:207-208).

Uyum lyiligi Indeksi (Goodness-Of-Fit Index-GFI): y*ye alternatif olarak model
uyumunun Srneklem biiylikluginden bagfimsiz olarak degerlendirilebilmesi igin
gelistirilmigtir, GFI, modelin 6rneklemdeki kovaryans matrisini ne oranda 6l¢tigiinii

gosterir ve modelin agikladig1 drneklem varyansi olarak da kabul edilir (Cokluk vd.,

2012:269 ve Kline,2010:207-208).

Diizenlenmis Uyum Indeksi (Adjusted Goodness of Fit Index-AGFI): GFI
testinin yiiksek Ornek hacmindeld eksikligini gidermek amaciyla kullamlan bir
indekstir. Degeri 0-1 arasinda degisir ve 0.90'm {izerinde olmast gerekir. Diistik
ornek hacminde kullanmak dogru degildir (Cokluk vd., 2012:269 ve Kline,2010:207-
208).

Artik Ortalamalarin Karekokii (Root Mean Square Residuals-RMR): Evrene ait
kestirimsel kovaryans matrisi ile drnekleme ait kovaryans matrisleri arasindaki artik
kovaryans ortalamalaridir. Siftra esit olmast mitkemmel uyumu isaret eder (Cokluk

vd., 2012:269 ve Kline,2010:209).
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Tablo 4’te, yapisal esitlik modelinin uyumunun degerlendirilmesinde sikhkla goz
Oniine alinan istatistiksel degerler yer almaktadir.

Tablo 4. Model Uyumuna iliskin Istatistiksel Degerler

Gleiim . Kabul Edilebilir
; . eme Iyi Uyum

{Uyum Istatistigi} Lhyum
Genel Model Uyumu
¥ Uyum testi Anlamb olmamass -
(* / sd) <3 2 4-5
Karsilastirmal Uyum indeksleri
NFI > 0,95 0,94-0,90
TLI{NNFI} > 0,95 0,94-0,90
= > 0,95 0,94-0,90
CFl »0,97 > 0,95
RMSEA < 0,05 0,06-0,08
Mutlak Uyum Indeksleri
GFi > 0,90 0,83-0,85
AGFI > 0,90 0,89-0,85
Artik Temelli Uyum indeksi
RMR < 0,05 0,06-0,08

Dogrulayic1 faktor analizi sonrast elde edilen uyum istatistikleri yukartdaki

tabloya goire degerlendirilerek modelin son hali olusturulmustur.
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UCUNCU BOLUM
HAVALIMANI TERMINAL PERAKENDECILIK HIZMETLERININ SATIN
ALMA DAVRANISINA ETKiST UZERINE BIR ARASTIRMA

3.1. ARASTIRMANIN AMACI VE ONEMI

Dinyanin ortak bir pazar alamma dontigmesi ve de ulagim aglarindaki
iyilestirmelerin katkistyla, seyahatlerin siklagtigi, daha kapsamh hale geldigi ve
milyonlarca insanin siirekli hareket halinde oldugu bir yasam bicimi tlim dimyaya
vayilmis durumdadir. Bu seyahatler sirasinda, 6zellikle turistik amagh ve is

gezilerinde havayolu kullanimi en ¢ok tercih edilen ulagim sistemi haline gelmistir.

Bu ¢alismanin amaci, yolcular agisindan, terminal hizmet kalitesini olusturan
faktorlerin  belirlenip bu faktdrlerin satinalma davramsglarina etkisinin  tespit
edilmesidir. 2010 wilindan itibaren Uluslararasi Havalimanlan Konseyinin (ACI)
Havalimant Hizmet Kalitesi Odiilleri vermeye baslamistir (De Nicola, Gitto ve
Mancuso, 2013:68). Bu ddiiller de bu konuyu daha da Onemli hale getirmektedir.
Bunun i¢in aragtirmaci tarafindan geligtirilen 6lgek vasitasi ile ilk asamada kegfedici
faktdr analizi yapilarak hizmet kalitesini olusturan faktorler ortaya cikartilacaktir.
Sonrasinda da ikinci diizey (iist diizey) dogrulayia faktér analizi yapilarak model
gelistirme stratejisi izlenecektir. Boylelikle birinci diizey dogrulayict faktor analizi
sonucu elde edilen faktorler ile terminal hizmet kalitesi degiskeni arasindaki dogrusal
iligki tamumlanmaya ¢alisilacaktir.  Modelleme agisindan yapisal esitlik ¢alismalari,
dogrulayict modelleme stratejisi, alternatif modeller stratejist ve model geligtirme
stratejisi olarak {i¢ tlre ayrdmaktadmr. Simgek (2007: 4), model gelistirme
stratejisinin temel amacini, bir dizi defigken arasindaki iligkileri en iyi agikladig
varsaytlan bir modelin test edilmesi ve analiz sonuglarma dayanarak, modelin

geligtirilmesi yoniinde iyilestirmeler yapilmasi olarak tanimlamaktadir.

Ulagilan kaynaklara gore, havalimanm terminali hizmet kalitesi ve terminal
perakendeciligi hakkinda Ttirkiye’de boyle bir ¢aligma yapilmanug olmasi, yabanci
literatiirde de tam olarak boyle bir calismanin yapiimamis olmasi ¢alismay1 dnemli
lalmaktadir. Calisma sonrasinda 6zglin bir terminal hizmet kalitesi 6lgedi elde

edilmeye ¢alisilmistir. Aragtirmada elde edilen verilerin yapisal esitlik modellemesi
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calismalar, AMOS 19.0 (Analysis of Moment Structures) istatistik programi
kullanitarak degerlendirilmistir.

3.2, ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Havayolu ile seyahat eden yolcularin, havalimaninda gdstermis olduklar
satin alma davramglari birgok faktérden etkilenmektedir. Bu arastumanin konusu,
voleular agisimdan Tirkiye’deki uluslararas: havaliman terminal hizmet kalitesini
olusturan faktsrlerin ortaya ¢ikartilmas: ve bu faktorlerden satin alma davraniglarm
etkileyenlerin belirlenmesidir. Arastirma stz konusu faktdrleri igeren yapisal bir
model cergevesinde viiriitillecektir.  Model, ICF Antalya ve ATM Dalaman
Uluslararast Havalimam Dig Hatlar Terminallerini kullanarak yurtdisina ¢ikis yapan
yolculardan toplanan veriler kapsaminda ele alinarak degerlendirilecektir.

Arastirmanin  kisitini, veri toplama stirecindeki zaman olugturmaltadir.
Yolcularm 12 ay giris ve ¢ikis yapmalarima ragmen verilerin 10-20 Temmuz 2012
tarihleri arasmda, 10 giinlikk bir siirede toplanmug olmasi sonuglary bu siireg ile
kisitlamigtir.  Ayrica arastirmanin sadece Antalya ICF ve Dalaman ATM
Havalimani'nda wuygulanmis oblmasi aragtirma sonuclarmm tiim  yolculara
genellenmesi agisindan kisit olugturmaktadir. Diger bir kisit da her iki havalimanin
da kullanana dis hat yolcularinm biytk bir cogunlufunun turistik gezi amaciyla

seyahat etmeleridir.

3.3. ARASTIRMANIN YONTEMI

Arastirmada oncelikle, yolcularn havalimaninda hizmet aldig: siireglerin
etkisiyle volcularm algiladiklar1 terminal hizmet kalitesinin ortaya ¢ikartilmas:
gerckmektedir. Her bir stiregte ver alan bagimsiz degigkenlerin, yolcularin o siireci
degerlendirmekteki etkisi ortaya konulacak bdylelikle yolcularin ugaga bininceye
kadar havalimaninda aldiklarn hizmetlerden duyduklar: tatminin hizmet kalitesine
etkisi belirlenecektir,  Yolcularin algiladiklart hizmet Kkalitesinin belirlenmesi
neticesinde bu durumun yolcularin satin alma kararlan tizerindeki etkisi ortaya
konulacaktir. Bu dogrultuda olusturulan aragtirma sorusu ve aragtirmanin hipotezleri

asagida sunulmustur.




74

Aragtirma sorusu: Terminal hizmet kalitesinin olugsmasmda rol oynayan faktorlerin

yolcularin satmn alma davramglarindaki etkisi nedir?

H;: Terminal personelinin davraniglart ile terminal hizmet kalitesi arasinda
pozitif yénlii anlamli bir iliski vardir [(Parasuraman, Zeithaml, Berry, 1985;
53:Aktaran:Sedef Sevimli, 2006), Pemg vd. (2010:282), Gkritza, Niemeier ve
Mannering (2006:219),(Crawford ve Melewar, 2003:90)].

Ha: Havalimani tesisleri ile terminal hizmet kalitesi arasinda pozitif yonli
anlamli bir iliski vardir [Jarach (2001:123),Tovar ve Martin-Cejas (2009), Perng vd.
(2010}, Hsu ve Chao (2005),(Fodness ve Murray, 2007)].

Hs: Yolcunun kendi yolunu bulabilmesi ile terminal hizmet kalitesi arasinda

pozitif yonlii anlamli bir iligki vardir [Jarach (2005), Fodness ve Murray (2007)].

H,: Terminalin fiziksel islevselligi ile terminal hizmet kalitesi arasinda pozitif
yonlii anlamh bir iligki vardir [Geuens vd. (2004),Torres vd. (2005), (Rowley ve
Slack, 1999)].

H;s: Terminal ortanu ile terminal hizmet kalitesi arasinda pozitif yonlii anlamh

bir iliski vardir [Entwistle (2007), Kim ve Shin (2001:150} ].

Arastirma hipotezlerinin ve arastirma sorusunun daha kolay anlasilmasi
amaciyla hazirlanan ve aragtirma degiskenlerinin yer aldifi kavramsal model sekil

5’te sunulmustur.
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Sekil 5. Arastrmanmin Modeli

Cahigmanin hedeflerine ulagabilmesi icin 6ncelikle galigma alam belirlenmis
ve veri toplama yontemi olarak anket uygulanmigtir. Bu asamada, 6leek gelistirme
agamalari, arastirma evreni, rneklem biiyiikliigii ve kesfedici faktér analizi sonuglart

yer almaktadir,

3.3.1. Olgek Gelistirme

Calismanin hedeflerine ulasabilmesi igin &ncelikle ¢alisma alami belirlenmis
ve veri toplama ydntemi olarak anket uygulanmustir. Olgek hazirlanir iken, Murray
-ve Fodness (2007), Baron ve Wass (1996), Freathy ve O’Connell (1999), Perng vd.
(2010), Geuens vd. (2004), Bodouva, (2008), Crawford ve Melewar (2003), Park ve
Jung (2011)’un galigmalarindaki bulgulardan yola ¢ikilmig ve havalimam ydneticileri
ile yapilan goriisme sonuglarina gore sekillendirilmistir, Birinei boliim, katilimemim
demografik ve sosyoekonomik &zelliklerini belirlemeye yénelik olarak kategorize
edilmis sorulardan olusmaktadir. Calismaya esas tegkil eden ikinci béliim ise,
havalimaninda sunulan hizmetler ve havalimani ozelliklerine ait servis kalitesi

dlgegidir. Bu dlgek 7 boyutta 33 ifadeden olugmaktadrr. Boyutlar; check-in siireci,
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pasaport kontrol siireci, glivenlik, kendi yolunu bulma, havalimam tesisleri,
havalimam fiziksel islevsellik, havalimam ortamidir. Veri toplama araci vapisal
esitlik modellemesine imkén vermesi amaciyla 5’1 likert tipi ifadelerden
olusturulmustur. Yolcularin degerlendirmesi istenen maddelerin siralamis1 ¢ok iyi,
iyi, ortalama, kotl, cok kot seklinde yapilmustir. Ugtineti béliim, seyahat amact,
konaklama tiirti, firlin satin alindiysa ne kadar ddendigi, ka¢ adet alindig1 ve satmn
alma sebeplerini kapsayan kapalt uglu sorulardan ve satin almama sebeplerini
kapsayan bir adet agik uclu sorudan olugmaktadir. Havalimaninda harcama yapan
yolcularin satin alma sebepleri Baron ve Wass (1996) arastumasinda elde edilen

sonuglardan yola ¢ikilarak belirlenmistir.

Olgeklerin igsel gegerlilifiinin saglanmas: agisindan uzman goriigleri alinmig
ve Ingilizce, Almanca ve Rusca dillerine cevirtilen anket formlart icin terciime-

yeniden terctime yontemleri kullamlmustir,

Olgek maddeleri olusturulur iken su hususlara dikkat edilmistir:
- Cevaplayicdlar i¢in hazirlanan yonergelerin agik ve anlasihir olmas,
- Yazim hatalarmin olmamasi,
- Madde igerisinde hem olumlu hem de olumsuz ifadeler olmamas,
- Maddelerin net anlagtlabilir olmast,

- Cogaltilan kopyalarda bask: hatalarinm bulunmamas:.

Anket sorularimm netlestirilmesi amaciyla ile ATM Dalaman Havalimaninda
2012 mayis ayinda pilot ¢alisma yiiriitiilmis {fle 88 kigiden veri toplanarak anket
sorularinin cevaplanabilirligi ve verilerin analize uygunlugu incelenmistir. Tagkin ve
Akat (2010), givenilirlik ve gegerlilik testleri igin, Orneklem biiyiikliigiiniin
minimum %20’sinden veri toplanmasimn yeterli oldufunu belirtmektedirler. Ana
kiitle kapsaminda 0,05 anlamhilik diizeyinde ve 0,05 &rneklem hatasinda 384
orneklem sayist yeterli bulunmustur (Saunders, Lewis ve Thornhill, 2000:156). Bu
sebeple 88 yolcunun katildigi pilot ¢aligmanin, yeterli Srneklem sayisinin yaklasik
%23'tne karsihk gelmis olmasi, yeterli sayiya ulasildigim isaret etmektedir.
Yukarida genel hatlaryla bilgi verilen toplam 3 béliimden olusan &lgegin

glivenirliliginin belirlenmesi i¢in alfa katsayisi (Cronbach Alpha) kullamlmistir. Bu
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dogrultuda yapilan analiz sonucunda alfa katsay1 0.879 olarak hesaplanmigtiv, Nakip
(2006:146) tarafindan alfa katsayisinin 81-100 arasinda oldufu 6lgeklerin “gok
glivenilir” oldugu belirtilmektedir. Bu dogrultuda pilot aragtirmada kullanilan 6lgegin

cok giivenilir oldugunu séylemek yanlis olmayacaktir,

Pilot arastirmanin Slcek istatistikleri asagida verilmistir.

Tablo 5. Pilot Arastirma Istatistikleri

Ortalama Varyans Standart sapma

3,6818 1,231 1,10047

Degiskenlerin kategorize edilerek ana faktdrlere dagitilmas: amaciyla faktor
analizi yapilmigtir. Korelasyon ve kismi korelasyon katsayilarndan yararlanilarak
elde edilen Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) &lgiitii de, verilerin faktdr analizine
uygunlugunun degerlendiriimesinde 6nemli bir yer kriterdir. Orneklem yeterlilik
Olgiitii olan KMO, 0-1 arasinda deger almaktadir, KMO degeri 0.6° dan kiiclik ise s6z
konusu veri seti, faktdr analizine uygun degildir.

Tablo 6. KMO Olciitii Araliklar:

Oledit Apiklama
1,00 = KMO = 8,80 Mitkenmmel
0,00 < KMO = 0,80 Iyt

0,80 < KMO < 0,70 Orta dlizey
0,70 < KMO < 0,60 Zayif

0,60 = KMO Kati

Kaynak: Yurdugtil, hitp//yonus hacettepe. edu trvyurduguli3/indin Kuresellik pdf
Etigim Tarihi: 03.07.2013

Tablo 7'de goriildiigti gibi Kaiser-Meyer-Olkin testi 0,843 degeri ile
orneklemin yeterli olduguna isaret etmektedir. Veri matrisindeki degiskenler
arasindaki korelasyonun istatistiksel olarak smanmasinda Bartlett kitresellik testi

(Bartlett test of sphericity) kullamilmaktadir (Bektas ve Akman, 2013:100).
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Kiiresellik testi istatistiksel olarak anlamli (p < 0.05) bulunursa bu durumda faktér
analizine geg¢ilir. Bartlett'n kiiresellik testi ki-kare 2283,894 (p=0,000) degeri ile
degiskenlerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve faktor

analizi yapmaya uygun olduguna isaret etmektedir.

Table 7. Pilot Caligma KMO ve Bartlett Testi

Kaiser-Mdever-Olkin Olesgin
Omeklem Vatadliligt

Barlett™m Eirssellie Vieldegik ki-kers dafert 2283884
Testi

Serbeatik derscssi 328

Anlerahbl dfizeyi JHG

Bu dogrultuda anket formundaki bazi sorularda kiiglik degisikler yapilarak
Sleegin - son  hali  olusturulmustur. Geligtirilen 6lgefin  anlagilabilirligi  ve
yanitlanabilirligi pilot calismada degerlendirilmis ve anketin yliiz yiize yiiriitiilmesi ve
arastirmactlarin uygun agiklamalart yapmalart kosulu ile kullanilabilir bir 6lgek

oldugu tespit edilmistir.

3.3.2. Evren ve Orneklem

Bu aragtirmada, yolcularm memnuniyetini etkileyen havalimanmdaki hizmet
stireglerinin memnuniyet olusumuna katkis: ve algilanan servis kalitesinin satin alma
davramgini etkisini ortaya c¢ikarmaya odaklamibmaktadir, Antalya ve Dalaman
Havalimani’'nda uygulamasi yapilarak kesfedilen hizmet kalitesini olusturan
faktorlerin dogrulamasi yapilacaktir. Antalya ICF Havalimani’ni kullanan yolcularn
2009, 2010 wve 2011 willarn ortalamast 19.013.556 olup, Dalaman ATM
Havaltmani’'nt kullanan yolcularin 2009, 2010 ve 2011 willar1 ortalamas: 3.037.039
kisidir (DHMI, 2013). Ana kiitleye ulusmak miimkiin olmadigi icin her iki
havalimaninda, kullanan yolcu sayisina ve milliyet dagilimina uygun bir sekilde ana
kiitledeki agirhiklarmca kota drnekleme yéntemiyle veri toplannustir. Bu ana kiitle
kapsaminda Saunders vd. (2000: 156)’e gére, 0,05 anlamlilik diizeyinde ve 0,05

Orneklem hatasinda 384 drneklem sayisi yeterli bulunmustur.
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3.3.3. Veri Toplama

Veri toplama stireci Antalya Valiligi’'nden alinan yazli izin sonucunda,
Antalya ICF Uluslararasit Havalimam Dis Hatlar Terminali 1 ve 2’de, pasaport
kontrolden sonraki glimriiksiiz sahada, yolcularin ucaga binmeden 6nceki son nokta
olan kap1 (Gate) bekleme alanlarinda, 10.07.2012 — 20.07.2012 tarihleri arasmda
aragtirmaci tarafindan yolculara dagitilip toplanmasi ile tamamlanmstir. Dalaman
ATM Havalimam’nda ise, aragtirmact tarafindan verilen egitim sonrasi isletmeci
kurulus personeli tarafindan 2012 yili yaz déneminde yolculara dagitilip toplanmas
ile tamamlanmistir,. Aragtirmada Antalya ICF Havalimant’nda 1118 adet, Dalaman
ATM Havalimani’nda ise 1258 adet anket toplanmustir. Kota &rneklemenin
uygulandigs bu stiregte, farkll milliyetlerdeki yolcularin Srneklem grubuna dahil
olacaklart sayr anakiitledeki agirliklarinca Dbelirlenmistir.  Yolculara anketi
doldurduklan sirada sozlii ve yazili olarak, daha gergek¢i sonuglara ulasabilmek

amactyla, tikir olusmayan hizmet noktalarint degerlendirmemeleri istenmistir.

Faktor analizi, degiskenler arasimndaki korelasyon matrisini temel alarak
yaptigt i¢in kayip deger Snem tagumaktadir (Cokluk vd., 2012:207). Arastirmacmin
kayip degerleri gz Oniine alarak analizlere baslamasi gerekmektedir. Schmacker ve
Lomax (2010), kayip degerlerin tahmin edilmesini, kayip degerlerin bulundugu
satirlarin silinmesini, kayip veri korelasyon matrisinin hesaplanmasimi, kayip veriler
yerine ortalamanin verilmesini ve beklenen cevaplarm kayip verilere doldurulmasim
tnermektedirler. Elde edilen veri sayist yeterli sayisinin gok tizerinde oldugu icin

kayip verilerin silinmesine karar verilmistir.

Ankette yer alan Olgeklerde sadece bir ifadeyi stirekli isaretledikleri ve/veya
anket sorularindan dnemli bir kismunt bos brraktiklars igin, Antalya’da toplanan 746
adet, Dalaman’da toplanan 702 adet anket analiz dis1 tutulmus olup, toplam 928 adet
gecerli anket ile analizler yapilmigtir. Bu rakam ulasimasi gercken standart

Orneklem sayisinin yaklasik iki buguk katidir.
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3.4. VERILERIN ANALIZI
3.4.1. Normazallik Smamas:

Gelistirilen dlgekten elde edilen vert matrisi IBM SPSS 20 ve AMOS 19.0
paket programinda analiz edilmistir. Olgegin dagilimr incelenmis, sonrasmda

glivenilirligi gecerliligi degerlendirilmistir.

Oncelikle verilerin dagilimi test edilmistir. Yapilan analiz sonucunda,
garpiklik (Skewness) degerlerinin -0,887 / 0,278 araliginda oldugu tespit edilmistir,
Restoran ve yiyecek iinitelerinin fiyatlar ile ilgili degerlendirme ifadesi hari¢ diger
ifadelerin tamaminda ¢arpiklik kabul edilebilir smurlar dahilinde hafif sola ¢arpiktir,
Sola (negatif) ¢arpiklik biiyiik degerlerin fazlalikta oldufunu gdstermektedir
{Kalayci, 2010: 58).

Veri setinin normal dagilima uygunlugu igin temel kriter normalden asiri
sapma gostermemesidir. Carpiklik katsayisimn +/-1 smurlan iginde kaliyor olmast,
puanlarn  normal dagilimdan Gnemli bir sapma gOstermedigi geklinde

yorumlanabilir,

Bir diger yaklasim c¢arpiklik ve basiklik degerlerinin mutlak degerlerinin
incelenmesidir. Carpiklik 3’ten biyiik ise asir1 ¢arpikligi, basiklik 10°dan biyiikse
yiiksek, 20°den biyiik ise agin basikligi géstermektedir (Kline,2010:62-63).

Basiklik ve g¢arpiklik degerlerine dikkat edilmesi gerekmektedir. Bu
istatistikler konusunda kritik degerler basiklik i¢in 2, ¢arpiklik i¢in ise 7 olarak ifade
edilmektedir (Simsgek, 2007:74). Basikhk dagiliun dikligini veya diizliigiinii vani
verilerin tepe noktalarimn durumu hakkinda bilgi veren Ol¢tittiir. Sifira vakin bir

deger normal dagihma yakin bir sekli olusturmaktadir (Kalayci, 2010:58).
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Tablo 8. Normallik Simamasi I¢in Tanmimiayici Istatistikler

ifadeler N Alinimum Maksimum  Octalama s;;;;g;x Bastklik  Carpilthk
Ifadel Q2% 1,00 5,00 3.7716 1,0300 -.683 063
ffade2 928 1,00 500 3.5494 86439 - 694 468
ffade3 928 1.00 3.00 3,0644 88242 - 752 625
Ifaded 928 1,00 5,00 42295 76370 - B87 585
Ifade s 02§ 1,00 5.00 3.9364 91449 - 7oU 358
Ifades 028 1,00 5,00 4,.0625 77053 -547 203
Ifade 7 928 1.00 5.00 3.9741 83439 -, 700 629
Ifade 8 928 1,00 5.00 4,0560 81985 -728 ,508
Ifadee 028 1,00 5,00 4,0862 L77104 -,602 447
ifade 10 028 100 5,00 4,2769 70583 -833 183
ifade 1l o928 1,0% 5.00 4.2340 73353 -,875 1.304
ffade 12 928 1,00 3,00 41972 74962 -.801 815
ifade 13 928 1,00 5,00 4.1336 74422 - 753 1,169
ifade 14 528 1,00 5.00 4,1408 L71370 -691 Lo7s ;
Ifade 15 228 1.00 3,00 3.0802 80041 -,678 778
Ifade 16 928 1.00 3.00 2,4280 1,1720 278 -.936
ffade 17 928 1.00 5.00 3,5011 ,84888 -428 748
Ifade 18 928 1,00 5,00 3,6498 .21001 -443 168
Ifade 19 928 1.00 5,00 3,1347 1.0744 -.301 - 428
[fade 20 928 1,00 3.00 3,8491 86579 - 763 .048
[fade 21 928 1,00 5.00 3,7091 08303 -.733 .398
[fade22 928 1,00 5.00 3,5776 93385 -.453 117
ifade23 028 1,00 5,00 3,7123 85910 -5377 724
Ifade 24 028 1,00 5.00 3.8513 LBB830 -.630 344
Ifade25 928 1,00 5,00 3.8772 76182 -.391 331
ffade26 928 1,060 5,00 3,5666 ,73879 -526 742
ifade 27 028 1.00 3,00 3.6940 1,0800 -.694 -152
Ifade 28 928 1,00 3,00 3,7080 04957 -,669 318
Ifade22 228 1,00 5.00 3,0838 78878 - 606 576
Ifade 30 928 1,00 5,00 3,8976 L7795 -.299 -.070
Ifade 31 928 1.00 5,00 4.0679 74660 -.378 368
[fade 32 928 1,00 5.00 4,0022 JF4173 ~.560 L5490
Ifade 33 028 1.00 .00 3.8838 80041 -,350 367

Basiklik degerlerinin, -0,887 / 0,278, carpiklik degerlerinin ise 0,956 / 1,304
arah@mda oldugu tespit edilmistir. Tabloya gére verilerin normale yakin bir dagilim

sergiledigi yorumlanabilir,

Normallik kestirimi konusunda diger bir yontem de grafik ile incelemektir.
Olgekte yer alan maddelerin normal dagilmma uygunluklarn igin Q-Q grafigi
{izerindeki yerlesimlerine bakilmigtir. Olcekteki maddelerin tamamunda noktalar 45
derecelik dogru iizerinde veya yakin bir durumda yer aldiklar tespit edilmistir.
Durmus, Yurtkoru, ve Cinko (2012:66), degisken normal dagilima sahipse Q-Q
grafigi c¢izildiginde diyagonalde yer alan dogruya yakin olmasi gerektfigini
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belirtmektedir. Bu baglamda grafik yontemiyle de verilerin normale yakin bir

dagilim sergiledigi dogrulanmagtir.

Sekil 6 ve sckil 7°de 6lgek puanlan dagiliminin normal dagilim egrisi ile

kargilastiran bir histogram ve 6lgek puanlarimn Q-Q grafigi yer almaktadur.

Histogram
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Sekil 6. Olcek Puanlarimn Genel Toplam Normal Dagilim Histogrami
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Notmal Q-Q Plot of genel_toplam

e

Expected Normal

44

2 3 51 5
Observed Yalue

Sekil 7. Ol¢ek Puanlarmmn Genel Toplam Q-Q Grafigi
3.4.2. Aciklayicl Faktr Analizi

Birbiriyle iligkili ¢ok sayida degiskenin yer aldif1 veri matrisine agiklayict
faktér analizi (AFA) uygulanmistir. Verilerin faktdr analizine uygunlugunun
degerlendirilmesinde korelasyon matrisinin incelenmesi gerekmektedir. Korelasyon
matrisinde yer alan katsayilarm 6nemli bir kisminin 0.30°dan bliytik olmamas:
durumunda faktér analizinin uygulanmasi muhtemelen uygun olmayacaktir (Bektag
ve Akman, 2013). Aym sekilde Lkorelasyon katsayilari, yapisal esitlik
modellemesinde iki ve daha fazla degisken arasindaki iligkilerin g6sterimini
saglayacak regresyon katsayilarinin hesaplanmast i¢in de dnem tagimaktadsr (Blunch,
2012:53).

Veri setinin Omeklem yeterliligini lgmek amaciyla KMO testi ve
genellestirilebilirliligini test etmek amaciyla Bartlett Kiiresellik Testi deferleri
hesaplanmistr (Biiyiikoztirk, 2012:126). KMO Orneklem Uygunlugu Testi degeri
0,948 olarak bulunmugtur. Bartlett'in kiiresellik testi ki-kare 2283,894 (p=0,000)
degeri ile degiskenlerin varyans hipotezi ve kovaryans matrisinin reddedildigini ve

faktdr analizi yapmaya uygun oldufuna isaret etmektedir. Bu degerler 6rneklem
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uygulamak i¢in yeterli ve faktér analizinin

genellestirilebilir oldugu yoniinde yorumlanmusgtir.

Tablo 9. Orneklem KMO ve Barlett Testi

Omekleam Veterlid

Bertdat™m Kitresallk
Teath

Esiser-hiever-Olkin Olgegin

Teblegilk ki kers defari
Serbeetlik deracess

Anlemblk diizayi

548
17632,362
528
833

33 ifadeye IBM SPSS 20 paket programi ile, temel bilesen yontemiyle, 6zdeger

> 1 i¢in varimax dondtirmesiyle agiklayict (kesfedict) faktér analizi uygulannusgtir,

{Ik yapilan analiz sonucunda 23. ve 30. ifadeler aym anda iki boyutta birbirine ¢ok

vakin yiiklenim degerleri aldiklar1 i¢in sirastyla analiz disi birakilmig olup, sonugta

her ikisinin de analiz dig1 tutulmasma karar verilmigtir. Tablo 10 ilk yapilan

actklayicr faktor analizi sonuglarim sunmaktadir.



Tablo 10. 1. Faktér Analizi Déndiirilmiis Faktér Matrisi

Fakior
1 2 3 4 5
fade? BET 081 211 019 03
[fade 2 TE8 .03z 245 21 077
Ifade 3 767 .03 183 055 077
Ifade 4 636 200 014 233 066
Ifade 5 743 242 021 JIEE 102
Ifzde & 758 209 105 253 23
fade¥ G678 1490 118 270 198
Ifade & 578 1149 222 319 168
Ifade 9 588 31 BT 363 077
Ifade 10 A5 17 282 557 070
IFade 11 205 .15 129 785 083
Fade 12 2EE 103 218 762 61
Fade 13 189 189 224 B2 154
[Fade 14 213 322 218 04 92
fade 15 528 249 285 249 185
Ifade 16 139 298 - 085 074 701
IFade 17 82 235 272 163 511
Fade 13 A4z 182 258 181 662
trade 12 11 091 192 058 T77
Fade 20 145 98 622 234 339
ffade 21 72 030 E91 119 259
fFade 22 200 499 303 087 346
fade 23 128 329 374 203 311
fFade 24 198 531 280 159 252
fade 25 167 518 408 258 255
fade 26 184 532 342 215 233
ffade 27 168 809 -,006 120 163
[fade 23 153 780 142 143 198
fFade 29 220 5983 437 148 J59
ifade 30 278 A7 488 201 0BG
fade31 . 258 287 534 234 038
Fade 32 181 313 B49 222 051
ffade 33 268 362 EE7 233 12

Extraction Method: Frincipal Component Analysis.
Rotation Method: Varimax with Kaiser Marmalization.
a3 Rotation convergedin 7 iteraticns.

Agiklayier faktr analizi sonucu olusturulan boyutlar, havalimaninda hizmet
alinan stirecler ve literatiir ile uyumlu faktdrlesme yapisi gdstermistir. Analiz dist
tutulan degerlendirme ifadeleri agagida yer almaktadir.

1.23: Bagaj ylik arabalarinin mevcudiyeti/erisilebilirligi

1.30: Terminalin temizligi
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Kalan 31 ifade 5 boyut altinda toplanmistir. Boyutlarin faktdr yikleri tablo

11°de sunulmustur,

Tablo 11. Dond{iriilmiis Fakttr Matrisi

Faktsr
1 3
fFade 1 829 ET 021 209 195
fFade 2 159 43 0210 251 063
ffade 3 768 084 056 183 069
fade 4 636 A 238 001 a7
ffade s 745 234 67 05 05
ffade 6 764 201 759 088 27
ffade7 678 192 273 10 182
Fade 8 581 A7 326 208 169
faded 580 128 hetil 153 073
ffade 10 A0 124 558 251 063
ifads 11 203 154 794 127 054
ffade12 229 102 JT65 205 158
ffade 13 200 189 773 211 151
ifade 14 214 326 503 205 036
ffade 15 531 256 243 208 61
ffade 16 32 297 074 078 J14
fFade 17 185 240 1790 265 A4
fade 18 145 191 RE 257 559
[fade 18 A10 nag 081 201 786
ffade 20 167 124 234 B34 6
fade 21 A7 064 17 T 234
Fade 22 208 526 i 308 Rk
Ifade 24 203 545 164 263 324
IFade 25 173 532 268 4923 236
[fade 26 8% 551 2183 333 208
Fade 27 68 B15 120 -015 153
Ifade 28 R JB83 153 125 134
Ifade29 223 805 60 A19 56
[fade 31 258 288 248 876 {41
Ifade 32 183 322 236 B33 065
Ifade 33 270 373 245 573 05

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Kethod: Warimaxwith Kaiser Mormalization.
I a Raotation convergedin 6 iterafions.

Alanyazinda yiik degerleri ile ilgili goériis birligi olmamakla beraber yaygin

goriig Orneklem sayisina bagli olarak asgari 0,30’ iizerinde olmast gerektigi

yonlindedir (Cokluk vd., 2012:194). Tablo 11°de gériildiigii lizere ifadelerin faktor

yiikleri en diisiik 0,526 en yiiksek ise 0,815 araliginda yer almaktadir. Bu baglamda

elde edilen faktor yiiklerinim degerlerinin yeterli oldugu kanaati olusmustur. Grup
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yapan ortak ¢zelliklerine bakilarak, agiklayict faktdr analizi sonucu elde edilen faktor
yiiklenimlerine gore olusan bes boyuta; terminal personeli, terminal fiziksel
islevsellik, kendi yolunu bulma, terminal ortami ve terminal tesisleri isimleri
verilmistir. Sosyal bilimlerde yapilan ¢aligmalarda ¢ok faktérlit desenlerde actklanan
varyansin %40 ile %60 arasmda olmast yeterli olarak kabul edilmektedir (Cokluk
vd., 2012: 197). 5 boyut toplamda varyanstaki degisimin %60,848'ni acikladigi i¢in
faktorlerin agtklama oram yeterli bulunmustur.”

Tablo 12, Boyutlann Varyansi Aciklama Oranlart

. Ternzinal Kendi . .
Termizzl . R Tererinal  Terminal
. Fizksel Yol o
Persomeli . Ortaem Testseri
Tslevselii Buluig

Baslangic Ozdeert 10,248 7530 3326 4301 4,143
Dindérme Souwrasy Fakeir _ N _

173513 12,345 11,443 110348 2496
YiEkleri
Kiinadilatif Varyaes

17,313 20562 41,327 32332 0,848

Acklmma Dram

Tablo 13 incelendiginde ifadeler arasi korelasyona bagli uyum degeri olan
Cronbach Alpha igin elde edilen bulgular gériilmektedir.
Tablo 13. Giivenilirlik Analizi

Cronbach Alpha Soru sayist

0,544 31

Caligmada bulunulan 0,944 degerinin, giivenilir kabul edilme simri olan
0,70’ten yiksek bir defer almast 6lcegin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu
gOstermektedir. Ayrica faktdrlerin igsel tutarliliklar igin hesaplanan Cronbach Alpha
degerleri ise srrastyla 0.905, 0.872, 0.867, 0.838 ve 0.773 olarak bulunmustur.

7 Toplam varyans agiklama SPSS ¢iktis1 EK 7’de sunulmustur,




Tablo 14. Faktorleri Olusturan Ifadelerin Gruplan
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Faktdér 1 Terminal Personel

Acikdadeg varyans

orann 17.813

Cronbach Alpha
deferi: 8,008

Falktir vitklsnimi

hladds silinhrse Cronback

nezaketve verdmsaverHEl

Alpha daferi

1.3; Chzcl-in vapan calisanlann nembd ve vardme e a Ky 49,768 0,804
1.5: Fasaport Eontrolivapan gabyanlann atkichiE 9,781 D EE2
1.2: Chack-in vapan falizenlans sthinliz 1,734 0,854
1.5 Pazap n—ﬂ Ei?mmlﬁyapangah;mlann nazalzta 0743 5993
vardmraraaifl : ;

1i.7: Givanlik parsonalinin nezaka 12.878 9,892
14 Pasaport kontolfislambize 634 HESE]
1.1: Chack-ip buvrofunds bellemis siiesl {629 3,203
1.8 Glvaphl tnedemadinda heklame sirasd 4589 J.ERE
1.8 fvantil inelzmednin hazasiyeti 2251 3,587
1.1%: Check-in, pazsport we givenlik harizindeki galizanlzrm 9.311 5308

Fakelir 2: Terminef Fledool Iferse ik

Agtkladed: varyans
orzar 12,346

Tronhach Alphs

deferi: .72

Sladda silinlrez Gronbarh

Fakigr 3r Kendt Yoluna Bulms

Falrtir vitklzmimi Alpka dageri

{.27: Terminal igeds indzki nieakhlk 9,815 EEE
1.28; Teominslp modamnlis] 1,783 0. Gdd
1.29: Tzrminal Igi heslmdinms 4,605 854
136 Tarminal ipindald sizerzeblaon duomm 4551 {4,854
1.24: Baklams bolzszinds vazri Ladar oturalabilacek var - o

24.545 0,858
olmast
1.25: T zrminsldsh tasigleres begduk tazannn {332 131
1,223 Ballems vovs pots slanlasmm rehathiy 1,578 0,838

Actklzdigt varyans Cronbarh Alphs

orzny F1.465

dederi: 0567

Bdadds silinlres Tronbach

hinmstt

Taktdr wiiklanimi Alnka dederi
Alpha d=fari

1.k L Tarmingl ipsdsinds kandi volupu bulms kolaviin 4,784 3829

1.13: Tarminal igi {zarst vinlendiricilar 0,773 4,52

112 Upns bilsl sbrantsrunn rabathicla elvnabimest 9.78% GRS

i.14: Termingt iginde viwripdis mesafasi 0608 S

1.1¢ Tarminzl Iginds kandind ivands hisssws [IEEY GEB2

Fakidr 4+ Terminal Orianu Ar_‘.il:ig; Egz;ﬁa . {:E[zz:i% %%13& *
Faktér yiklanimi E'Eid-ﬂi.‘iﬂﬂ:ﬁ:&iﬁﬁr'ﬂnhith
Alpha daferi

1.2}:Levabove tuvaletlarin tzmiiEl 2,711 4,520

1.2} Taminalinsmbyans 4,576 49,791

1.28: Lavshovz tovadsflarin mevendivetien silahilirliE w534 0,508

1,33; Terminal dgi balabalik dfizd 0,63% 2254

1,22 Tarmins! ipl avdnlama 3,373 4,304

Fakedr 4: Ternuinal Tesislert "“—“f:;ﬁ‘ Ny C‘;':’iifh;fﬁé‘“
L L hladds silinirss Cronbach

Faktbr viklsnimi Alpha dederi

119: Az varls tesizlerinin vesun fivatlh [l 4,688

116 F=storanve viva sk finitalarinin vrmun fivatlhin 4,714 | )

15: Aligvariz tesizlzrinin gasitilig 9553
117 Banks AT2 veve pam dafiztioms bupmlannm 614

Tablo 14’te gorildiign tizere Glgekte yer alan maddeler dlgekten ¢ikarldiginda

elde edilen Cronbach Alpha degerlerinin tamami, standart Cronbach Alpha
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degerinden diisiiktiir. Olgegin giivenilirligi agisindan, Olgekte yer alan maddelerin

dlgekte kalmasinda fayda gorithmektedir.

3.4.3. Dogrulayic1 Faktor Analizi

IBM AMOS 19.0 programu ile agiklayicr faktdr analizi sonucu 6lgekten
gikartilan iki ifade sonrast kalan 31 ifade, birinci diizey dogrulayic: faktdr analizi
yapilarak model kurulmaya gahisilmigtir. Yapisal egitlik modeli ile ama¢ gbzlenen
degiskenler ile (ifadeler), gizil degiskenleri (faktorleri: personel, iglevsellik, yol
bulma, ortam, tesisler) agiklamaya ve birbirleriyle iligkilerini 6grenmeye ¢aligmaktir
(Byrne, 2009:5). AMOS 19.0 program: ile yapilan analiz sonrasmnda modelin,
degerlendirilen veriler ile birlikte iyi uyum indekslerine sahip olmasi, giivenilirlik ve
gegerlilik testlerinden de kabul edilebilir seviyede sonuclar almasi beklenmektedir.
Model gelistirme stratejisi kullantlarak programin tretmis oldugu ¢iktilara gore
modelden degisken ¢ikarma ve hata terimleri aras: kovaryans ekleyerek diizeltmelere
gidilmis ve gizil de@iskenleri en iyi sekilde agiklayan model elde edilmeye

calisilmugtr,

3.4.3.1. Model Gelistirme Stratejisi: Model I

Regresyon degerleri faktér yilklenimlerini ifade etmeltedir. Regresyon
katsayilan, standartlagtirilmig regresyon katsayilarn (Beta)verilmistir. Her ikili
iliskinin karsisinda bulunan "p" degerleri bu iligkinin istatistiksel olarak anlamlili:
konusunda fikir vermektedir. 0,05 degerinden kiiglik degerler anlamli olarak kabul
edilmektedir (Meydan, 2011:74). Modelde her bir regresyon katsayist igin
"p < 0,05°dir. Sonuglara gore tim iligkiler anlamlidir. Tahmin edilen her bir
parametre i¢in tahminin kendi standart hatast ile béliindtigtinde, aym zamanda z-testi
olarak da bilinen , kritik oran (C.R.: Critical Ratio) elde edilir (Bayram, 2010:113).
Kritik oran degerlerinin mutlak degerce 1,96'dan biiyiik olmasi, tahminlerin anlaml
oldugunu gostermektedir (Byrne, 2009:68). C.R. (critical ratio) degerleri
incelendiginde tahminlerin (estimates) anlamli oldugu sonucuna vanlmaktadir;
ciinkii tiim C.R. degerleri 1,96'dan bitytiktlir. Model iligkiler acismdan antaml
goriilmekle beraber uyum indeksleri tablo 16’da modelin iyilestirmeye ihtiyaci

oldugunu ifade etmektedir.




Tablo 15. Arastirma Modelinin Regresyon Tahminleri
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Yolunn__ Bulma
Temminal  Tesislen
Terminal Ortamy
Fizksel Tlevseliik
PERIS

PERD

PERS

PER?

BERG

PER:

PER4

PERS3

FER2

FER1

TOLI4

YOL3

YOL1Z

YOLIL

YCL1O

TERIS

TES18

TESLT

TESiA

ORT33

ORT32

ORT31

ORTZ1

ORTID

15129

15128

ISLY7

ISL28

I5Li}

T804

18122

A T L L S L UL RS
S A

1

FL
§

PR,
tod

Temmal__Perseneli <— Tenninal Hizmet  Kalitesi
Teonimal_Himnet Kalitest
Tenninz! Hizmet Kalitest
Tenmina]l  Hirmet  Kalifesi
Terninal  Himmet  Falitesi

Tenminal  Personeli
Terninal _Personeli
Terminal Personmeli
Termminal  Perzonsl
Terminal  Personali
Tenninal Perspnsli
Temninal  Personsli

Tenninal _ Personel
Teminal _ Perzonzli
Terminal  Personel
Yohmn: Bulma
Yolume Bulma
Yolumt  Bulma
Yohmu  Bulma
Tolumu  Bulms
Tepnmal Tesislen
Terminal _Tesisler
Terrinal _ Tesiclen
Tenminal Tesslen
Termiinal Ortamu
Termunal _rtams
Terninal Ortamy
Tenminal Orfarm
Terminal Ortap
Fizhsel Tslevsellik
Fizksel _Itlevsellk
Fizksel Itleveellk
Fiziksel Tglevsellk
Fizkzel Iglevsellik
Fiziksel Tglevsellilc
Fiztksel Tzlevsellc

Regression
Weights

811
718

1,037
1,117
1000
1,060
1,090
1,103
1232
1248
1352
1,000
1217
1,131
1,130
1,080
1372
1339
1,133
1,600
1080
1,000
047

1,031
1.041
237

1,000
989

910

1,062
1,200
1348
1.000
1086
1119
1,159

SE.

048
057
039

CR

13,406
15133
15396
18,793

oy e

18,603
19,694
21,151
2138
16,388

22437
19 677
10,664

B

By

Er Y

hg
ik
E2 34
BT
ik
FEF
EEES
(L3
EE 1

Xt

Fa
et

B2

®idd

ddk

E x2S

FHE

i

Standardized

Regression

Weights
743
il
ih)
S&D
282
b8
G670
598
i
237
g

031

*%%. 0,001 diizeyinde anlamiidir.
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Tablo 16. Model I Uyum Indeksleri

Blgiim ) Kabul
. . o Iyi Uy Edilebilic MIODEL 1
[Uyum [statistigf]
Uy uim
Senel Model Uyumu
xZuyurm test Anfamibe - 2850/429
clmamase
{2 7 sdl) =3 < 45 6,45
Karsidastirmah Uyum Indeksleri
BIFD = {3,895 4,94-0,90 0,229
TLE (MMEFL) = 0,85 ¢.24-0.90 838
i = 0,95 0,94-0,90 0,851
CEE = 03,97 = 0,85 0,851
RAASES = {3,085 3,06-0,08 o,078
MMutlak Uyum indeksleri
5 = 0,890 4, 89-00,85 {3,835
AL = 0,90 3,89-0,85 0,809
Artik Temelli Uyum
indeksi
HRIR = {05 0,06-0,08 0,045

Bu sonuglar kabul edilebilir uyum degerlerini icermediginden dolayr model
igin modifikasyon indeks degerlerine bakilmigtir. Burada yapilacak iligkilendirme ya
da iligkiyi silme islemleri modelin daha iyi sonug vermesini saglamakia, ancak bu
iglemlerin kuramsal bir gerekgeye dayanmasi gerekmektedir (Meydan ve Sesen,
2011:75). Modelin &6ngérdiigtinden ¢ok yiiksek diizeyde korelasyon oldugu ve
bunlarin hatalarinin yiiksek diizeyde iligkili oldugu tespit edilenlere kovaryans ilave

edilmesine karar verilmistir.

3.4.3.2. Model Geligtirme Stratejisi: Model T

Yiiksek iliski icerisinde bulunan degigkenler tespit edilmis ve hata terimleri
liskilendirilmigtir. Bu islem bu degiskenlerin agiklayamadiklan varyanslari
aractlifryla iligkili olduklarim gdstermektedir (Simsek, 2007:90). Modele en fazla
uyumu saglayarak katki saglayacag distiniilen, degiskenlerin hata terimleri
iligkilendirilmigtir. Degiskenler ve ki-kare deferindeki azalma miktarlar tablo 17°de

gosterilmekiedir.
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Tablo 17, Iliskilendirilen Hata Terimleri

Hata Terimieri Ki-Kare Degerinds=
Birlestiriien DegZiskenler Gearcakiesen fzals
isiLzs is127 305,96
ORT21 ORT20 244,01
FERS PERZ2 2Ei4,15
PERZ PERL 166,52
PERG PERS 169,15
TESLS TESLG Fi,43
QORT32 CORT31 49,71
151 %3 1SL3IG 29,65
PERSE FERA 26,53

Tablo 17’de hata varyanslari iligkilendirilen ifadelere bakildig: zaman, yapilan
diizeltmelerin modelin yapisina ki-kare degerinde ger¢eklestirdigi azahs sebebiyle
son derece katki sagladigi gortilmektedir. Yeni baglantilann modeli anlamli bir

sekilde gelistirip gelistirmedigi ¥ fark istatistigi ile arastirlmistir,

Buna gére, Ay’= 2850-1482= 1368 ve Asd= 429-420=9 Ki-kare tablosundan
%35 anlamhlik seviyesinde sd=9’ye gore ki-kare degeri=16,92°dir. 1368>16,92

oldugu igin uyum istatistiklerinin anlamli bir sekilde modeli gelistirdigi sdylenebilir.

Ifadeler ait olduklart faktor icerisinde bir biri ile alakali ifadeler ile
iliskilendirildigi igin yapisal esitlik modelinin tek boyutluluk varsaymm da ihmal

edilmemigtir.

Yapilan diizeltme sonrast modelin uyum indeksleri tablo 18’de sunulmustur.
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Tablo 18. Model 2 Uyum Indeksleri

. Kabul
Clglim. ;. - _ -
(Uyum lstatistizi) lyi Uyum Edilebilir  MODELL MODEL 2
Uyum
 Genel Model Uyumu
¥ uyum tasti Anfambs - 28507429 1482/420
olmamas

{32 / sd) <3 < 4.5 6,45 3,52
Karsilzgtirmall Uyum indeksleri
NE = {,95 3,54-0,50 0,829 0,812
TLE{NNE] = 0,95 0,54-0,50 0,838 g,928
= > 0,95 0,34-0,90 0,851 0,335
CH = 3,97 =395 0,851 0,235
RIMSEA = {,05 0,05-0,08 0,078 052
Muzlak Uyum indeksleri
GH = (3,90 {,89-0,85 0,835 0,807
AGH 0,590 {,89-0,B5 0,809 0,893
Artik Temelli Uyum
indeksi
RME £ 0,05 0,06-0,08 0,045 0,035

Modelin hentiz istenilen diizeyde uyum indekslerine sahip olmamasi {izerine
gizil degiskenleri aciklayan ifadelerin ki-kare degerini etkileyen regresyon

agirliklarina gére modelden degisken ¢ikartilmasina karar verilmisgtir.

3.4.3.3. Model Gelistirme Stratejisi: Model 11l

Modeli daha iyi uyum indekslerine tagimak icin regresyon agirliklar
incelenmeye devam edilmigtir. PER15: “Check-in, pasaport ve giivenlik haricindeki
calisanlarin nezaket ve yardimseverligi” ifadesinin, terminal personeli faktérii
yaninda diger dort faktor ile de iligki icerisinde oldufunu ve Slcekten ¢ikartilmasi
halinde ki-kare degerinde 130 puanlik azalis yaratarak uyum indekslerine olumlu

katki yapaca@ goriilmiistiir,

Buna gore, Ay’= 1482-1352=130 ve Asd= 420-391=29 Ki-kare tablosundan
%35 anlamlilik seviyesinde sd=29"a gore ki-kare degeri=42,56"dir, 130>42,56 oldugu

igin uyum istatistiklerinin anlamli bir sekilde modeli gelistirdigi séylenebilir.




Tablo 19. Model 3 Uyum indeksleri
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o Kabul
 Olglim lyi Uyum Edilebilir MODELT MODEL2Z MODEL3
{Uyum lstatistigi) -
Uyum
Genzl Model Uyurmu
32U testt Antambi - ZR50/429  1482/420 1352/39%1
clmamas:
{x2 / sd 3 < 4.5 5,45 3,52 3,45
Kargilagtirmall Uyum indeksleri
MH 2 {,95 0,94-0,9C 0,825 0,511 0,816
TLEH{NNF) > 0,95 0,94.0,90 0,838 0,928 0,931
]3] = (3,95 4,94-0,90 0,851 8,935 0,839
CFl =43,97 = (3,95 0,851 0,935 ¢.938
RIMSEA = 0,05 0,06-0,03 0,078 0,052 0,054
Mutlak Uyum Indeksleri
GH > 0,40 0,89-0,85 0,835 0,907 0,913
AGH 2 5,90 G,89-0,85 0,803 0,891 0,856
Artik Temelli Uyum
indeksi
RBR < 0,05 0,06-0,08 0,045 8,035 0,033

3.4.34. Model Gelistirme Stratejisi: Model IV

Degiskenlerin regresyon agurliklarina bakildigs zaman, YOL14: «Terminal

i¢cinde ylirtiylis mesafesi” ifadesinin yolunu bulma faktdriiniin yaminda diger dort

faktor ile de iligki icerisinde oldufunu ve 6lgekten cikartilmasi halinde ki-kare

degerinde 115 puanlik azalis yaratarak uyum indekslerine olumlu katkr yapacag

gdriilmiistir.

Buna gore, Ay’= 1352-1237=115 ve Asd= 391-363=28 Ki-kare tablosundan
%5 anlamlilik seviyesinde sd=28"a gore ki-kare degeri=41,34"dir. 115>41,34 oldugu

i¢in uyum istatistiklerinin anlamli bir sekilde modeli gelistirdigi s6ylenebilir.




Tablo 20. Model 4 Uyum Indeksleri
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Blgitm . Kabul
e v {yi Uyum Edilebilir MODELE RMODELZ MODELZ MODELS
[Uyum lstatistizi)
Uyum
Gensl Model Uyumuy
X2ty testt Antamly - 2850/423  1482/420 1352/391 1237/363
olmamast
(2 / sdlb £3 £45 5,45 3,52 3,45 3,40
Karstlastirmal Uyum indeksleri
N 20,05 0,54-0.90 0,829 fa11 0,318 0,920
TLI{WNF] 20,85 0,%4-0,90 0,838 0,528 4,531 0,335
i 20,95 0,94-0,90 0,851 0,935 0,933 0,942
CH = 0,97 = 0,95 0,851 0,935 0,238 0,542
RIASEA £0,05 006008 0,078 0,052 0,051 0,051
Mutlak Uyem indeksleri
GH 20,90 {,835-0,85 {1,835 0,507 0,313 8,317
AGH = 0,90 3,85-0,85 0,809 {0,891 0,8%5 0,500
Artik Temelli Uyum
indelksi
HMR < 0,05 0,06-0,08 0,045 0,033 0,033 0,033

3.4.3.5. Model Gelistirme Stratejisi: Model V

Degigkenlerin regresyon agirliklarina bakildigi zaman, YOL10: «Terminal

I¢inde kendini giivende hissetme” ifadesinin yolunu bulma faktériintin yanmda diger

dort faktor ile de iliski igerisinde oldugimu ve Slgekten ¢ikartilmast halinde ki-kare

degerinde 222 puanlik azalig yaratarak uyum indekslerine olumlu katk: yapacagi

gOritlmusgtiir.,

Buna gore, Ax’= 1237-1042=195 ve Asd= 415-386=26 Ki-kare tablosundan
%35 anlamhlik seviyesinde sd=26’a gére ki-kare degeri=38,89dir. 195>38,89 oldugu

igin uyum istatistiklerinin anlamli bir gekilde modeli gelistirdigi séylenebilir.

Yapilan iyilestirme sonrast modelin uyum indeksleri tablo 21°deki hale

gelmistir. Tablo 21°de modelin (y* / sd), NFIL, TLI ve CFI indekslerinin kabul

edilebilir uyum gosterdigi, diger uyum degerlerinin ise iyi uyum gésterdigi

goriilmektedir,
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Tablo 21. Model 5 Uyum Indeksleri

. Kabul
Olgim lyiUyum  Edilebiir MODEL1 MODEL2 MODEL3 MODEL4 MODELS
{Uyum Istatistigi]
Uyum
Genel Model Uyumu
¥ruyum test Antami - 2850/420 1482/420  1352/301 1237/363  1042/337
olmamass
2 / s} <3 $45 6,45 3,52 3,45 3,40 3,09
Karsilzstirmalt Uyum Indakeleri
WFH 20,95 {1,94-0,90 5,829 {911 0,815 0,920 0,525
TLHNNFY 20,95 094030 0838 0928 0931 0935 0,945
I 20,95 094030 081 0835 0939 0942 0,951
CH =097 =095 0,851 0,935 0,938 0,942 0,351
RMSEA 20,05 {,06-0,08 0,078 0,052 0,051 0,051 {,048
Mutlak Uyurs Indeksleri
GH 20,80 0,89-0,85 0,835 {,507 6,913 0,517 0,925
AGH 20,90 0,85-0,35 0,809 0,351 0,895 0,500 0,510
Arttk Temelli Uyum
indeksi
RIMR 0,05 0,06-0,08 0,045 {,035 8,033 £33 0,080

Regresyon agirliklarina bakilarak modelden ¢ikartilmasi gereken degiskenin
bulunmamasi ve elde edilen uyum indekslerinin tamanunm kabul edilebilir uyum ve
iyi uyum gostermesinden dolayt aragtirmada oOnerilen model olmasma karar
verilmigtir.*Modelin bu haliyle, biitiin yol katsayilarinin anlaml, teorik olarak gecerli
ve model uyum belirlilik katsayilarimn kabul edilebilir seviyede oldugu tespit
edilmistir. Daha fazla iyilestirme ihtiyact bulunmamaktadir. Analizde yer alan
degiskenler arasindaki iliskilere yonelik sonuclara bakildifi zaman regresyon
degetlerinin, iligkilendirilen kovaryans ve varyans degerlerinin istatistiki olarak

0,001 duizeyinde anlamh oldugiu goriilmektedir.’

Onerilen modele iligkin faktorler aras: iligkileri gosteren yol diyagram sekil
§'de sunulmugtur. Tim fakt6rlerin 0,50 ile 0,83 aras1 iliskide olduklar
goriilmektedir. Yiiksek iligkilerin terminal fiziksel islevsellik faktSri ile Sncelikle

terminal ortamui faktori ile sonra diger faktorlerle oldugu goriilmektedir.

® Uyum indekslerinin AMOS giktis1 EK 6’da sunulmugtur.
? Model tahminlerine ait program g¢iktilart Ek1,E2,Ek3, Ek4 ve Ek5'te sunulmustur.
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3.4.3.6. Olcepin Dalaman ve Antalya Verileri fle Dogrulanmasi

Son kabul modelin testinden sonra yeni bir drneklem ile veya Srneklemin

varist ile ¢apraz gecerlilik testi yapilmalidir (Bayram, 2010:62). Dalaman ve

Antalya’dan elde edilen veriler ile gelistirilen arastirma Slgeginin ¢apraz gegerlilik

testi i¢in veriler toplanma yerine gore ikiye ayrilnus ve ayr ayri dogrulayict faktér

analizi yapimustir. Tablo 22’de Dalaman’dan elde edilen verilerin ikinci diizey

dogrulayict faktor analizi sonucu uyum indeks sonuglart yer almaktadir.

Tablo 22. Dalaman Uyum indeksleri

Bleiim ) Kabul
{Uyum iséatist?éi] iyi Uyum Edilebilir DALAMAN
. Uyum
Gerel Model Uyumu
$ruyurm test Anfamibs - 8897337
cimamast
(x2 / sdd <3 <45 2,67
Karsiastirmah Uyum indeksleri
NF > 0,95 0,94-0,90 0,908
TLE {NNF) = 0,95 G,94-0,90 3,933;
1A = 0,95 0,34-0,90 0,540
CH 20,97 = 95 0,240
BEMSEA = 0,05 0, 06-0,08 0,055
Mutlak Uyum indeksleri
GH =90 0,589-0,85 2,856
AGF 2,90 ,89-0,85 0,874
CArtik Temellt Uyum
indelksi
RWEB = 3,05 3.06-0,08 0,038

Tablo 22°de modelin (3* / sd) ve RMR indeks degerleri iyi uyum, diger

indekslerin ise kabul edilebilir uyum degerlerine sahip olduklarn gériilmektedir.

Tablo 23°de Antalya’dan elde edilen verilerin ikinci diizey dogrulayici faktor analizi

sonucu uyum indeks sonuglart yer almaktadar.




Tablo 23. Antalya Uyum Indeksleri

Olglim ‘ Kabul . .
(Uyum is’fatisﬁiﬁi) ivi Uyum Edilabilir ANTALYA
' : Uyum
Genel Model Uyumu
¥ uyum testi Arnfamb - B15/337
clmamase
{5 / sd <3 <45 1,82
Karsilagtirmali Uyum Indeksleri
BEH = 3,95 1,94-0,90 0,890
TLI {RNFI) = 0,95 0,94-0,90 0,540
HE | = (3,95 G,94-,90 2,847
CH =0,97 =4,35 0,247
RIMSEA < 0,05 ,06-0,08 0,047
Mutlzk Uyum Indeksleri
G = 4,890 ,85-0,85 0,833
AGH =03,20 0,854,885 0,872
Artik Temelli Uyum
indeksi
RiiR = 0,065 0,06-0,08 0,082

59

Tablo 23’te modelin (y* / sd), RMSEA ve RMR indeks degerleri iyi uyum,

diger indekslerin ise kabul edilebilir uyum degerlerine sahip olduklar gériilmektedir.

Uyum indekslerine gére Onerilen modelin ¢apraz gegerlilik testinde olumlu sonug

aldigi tespit edilmistir. '

3.43.7. Arastirma Modeli

Uyum indekslerinin kabul edilebilir olmasi ve o6lgegin Dalaman ve

Antalya’dan toplanan veriler ile yapilan ¢apraz gegerlilik testlerinde de gecerli uyum

indekslerine sahip olmasi sonucunda arastirma modeline ait uyum indekslerinin son

hali tablo 24°te verilmigtir.

'° EK 8 ve EK 9"da Dalaman ve Antalya verilere ait regresyon tahminferi yer almaktadir,
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Tablo 24. Aragtirma Modelinin Uyum Indeksleri

f’illlga'.im , | Kabul Aragtirma
(Uyum lstatistigi) lyi Uyum Edilebilir Madeli Uyum durumu
Uyum Degeri

Genel Model Uyuimu
{y2 [ od) %3 4.5 3,08 Kabul edilebilir
Karsilagtirmah Uyum Indeksleri
NH = 4,05 0,94-0,50 0,525 Kabul edilebilir
THI{NNE) > 0,05 0,94-0,30 0,585  Kabul edilehilis
iFl >0,95 0,94-0,50 0,951 i uyum
CFi > 0,57 20,95 0,351  Kabul edilebilir
AMSEA < (05 0,06-0,08 0,048 i uyum
Mutlak Uyum Indeksleri
GF > 0,80 0,89-0,85 0,925 iyt uyum
AGH = 0,50 0,89-0,85 0,510 iyi UYL
Artik Temelli Uyum
indekei
RMR £ 0,05 0,06-0,08 0,030 i uyum

Sekil 9°da kabul edilen model yer almaktadir. ikinci diizey cok faktorlit
dogrulayict faktér analizinin eklenmesiyle terminal hizmet kalitesini olusturan
faktorler ile terminal hizmet kalitesi degiskeni arasindaki dogrusal iliski kurulmustur.
Sekil 9°daki degiskenler arasindaki iligkiler oklarla temsil edilmigtir. Bu oklar
tizerinde yer alan degerler standardize regresyon agirlifini temsil etmektedir. AMOS
grafik meniisti yardimiyla ¢izilen yol divagraminda, elde edilen tiim standardize
edilmis degerlerin 1’in lizerinde olmamasi gerekir. Standardize edilmis ¢dziimleme
degerleri her bir maddenin (gdzlenen degigkenin) kendi gizil degiskeninin ne kadar
iyi bir temsilcisi olduguna iliskin fikir verir, Ikinci diizey cok faktorlii modele
bakildiginda, gizil degiskenlerden gbzlenen degiskenlere dogru yonelen tek yonlii
oklar tek yoénlii dogrusal iliskiyi gostermektedir. Hata terimleri arasindaki pozitif
kovaryans hata terimlerinin ait oldugu ifadeler arasinda dogrusal iligki oldugunu,
negatif kovaryans ise degigkenler arasinda negatif yonlii iliski oldufunu ifade

etmektedir (Bayram, 2010:8).
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Sekil 9. Ikinci Diizey Cok Faktorlii Terminal Hizmet Kalitesi Modeli
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e Terminal personeli faktoriinti agiklayan ifadelerin (9 adet) standartlastiriimis
yol yiiklerinin tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,54-0,82 arasi) korelagyona sahip oldugu
goriilmektedir. En fazla etkileyen ifadenin; “Pasaport kontrolit vapan c¢alisanlarin
etkinligi”, en az etkileyen ifadenin ise “Check-in kuyrugunda bekleme siiresi” oldugu
gorlilmektedir. Terminal personeli faktdrii icin aciklanan varyansmm %353 oldugu
goriilmektedir. Terminal hizmet kalitesi ile terminal personeli faktdrii arasmda
pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh gii¢hi bir iligki bulunmustur (0,73). Bu deger
terminal personelindeki bir puanlik artisin terminal hizmet kalitesinde 0,73 puanlik

artiga veya azaliga sebep olacagim ifade etmektedir.

e Yolunu bulma faktériin® agiklayan ifadelerin (3 adet) standartlagtinlnus yol
yitklerinin tminiin pozitif ve yiksek (0,75-0,86 arasi1) korelasyona sahip oldugu
gortilmektedir. En fazla etkileyen ifadenin; “Terminal i¢i isaret ydnlendiricileri ve

»

Ugus bilgi ekranlarimn rahatlikla olumabilmesi ” , en az etkileyen ifadenin ise

“Terminal igerisinde kendi yolunu bulma kolayligi” oldugu goériilmektedir. Yolunu
bulma faktérii igin agtklanan varyansin %51 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet
kalitesi ile kendi yolunu bulma fakt&rii arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak
anlamlt gliclt bir iliski bulunmustur (0,71). Bu deger kendi yolunu bulmadaki bir
puanhik artisin terminal hizmet kalitesinde 0,71 puanlik artisa veya azalisa sebep

olacagimt ifade etmektedir.

o Terminal tesisleri faktoriinii agiklayan ifadelerin (4 adet) standartlagtiriimis
yol yiiklerinin tiimiintin pozitif ve yiiksek (0,52-0,77 arasi) korelasyona sahip oldugu
gérﬁhnektedjr. En fazla etkileyen ifadenin; “Banka, ATM veya para degistirme
kurumlarinn hizmeti” en az etkiyenin ise “Restoran ve yiyecek iinitelerinin uygun
fiyathili®” oldugu goriilmektedir. Terminal tesisleri faktérii icin agiklanan varyansin
%57 oldugu gériilmektedir. Terminal hizmet kalitesi ile terminal tesisleri faktdrii
arasmda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamlt giiglii bir iligki bulunmugtur (0,75).
Bu deger terminal tesislerindeki bir puanlik artigin terminal hizmet kalitesinde 0,75

puanlik artisa veya azalisa sebep olacagini ifade etmektedir.

o Terminal ortamn faktoriinii agiklayan ifadelerin (4 adet) standartlagtirilmis
yol yiiklerinin tiimiiniin pozitif ve yiiksek (0,56-0,80 arast) korelasyona sahip oldugu
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goriilmektedir. En fazla etkileyen ifadenin; “Terminal i¢i aydinlatma™, en az
etkileyenin ise “Lavabo ve tuvaletlerin temizligi” oldugu goriilmektedir. Terminal
faktorit igin agiklanan varyansin %83 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet kalitesi
ile terminal ortami faktérii arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak anlamh giicli
bir iliski bulunmustur (0,91). Bu deger terminal ortamindaki bir puanlik artisin
terminal hizmet kalitesinde 0,91 puanlik artiga veya azaliga sebep olacagim ifade

etmektedir.

e Terminal fiziksel iglevsellik faktorinii aciklayan ifadelerin (5 adet)
standartfastirilmis yol yiiklerinin timiintin pozitif ve yiksek (0,60-0,79 arast)
korelasyona sahip oldugu goriilmektedir, En fazla etkileyen ifadenin; “Terminaldeki
tesisler ve bosluk tasarimi™ en az etkileyenin ise “Terminal igerisindeki sicaklik”
oldugu goriilmektedir. Terminal fiziksel iglevsellik faktorii icin agiklanan varyansin
%82 oldugu goriilmektedir. Terminal hizmet kalitesi ile terminal fiziksel iglevsellik
faktorii arasinda pozitif yonde istatistiksel olarak antamli gii¢lii bir iligki bulunmustur
(0,90). Bu degier terminal fiziksel islevselligindeki bir puanlik artisin terminal hizmet

kalitesinde 0,90 puanlik artiga veya azalisa sebep olacagim ifade etmektedir.

Tablo 25’de aragtirma modeli i¢in 8ngériilen hipotezlerin sonuglan yer almaktadir.

Tablo 25. Arastirma Modeli Hipotezlerinin Sonuglar:

Hipotezler Sonug

Hi: Terminal personalinin davramglan fle terminal hizmet kalites! arasinda

pozitif yonil antamis birifiski varder. Dorulendi
Ha: Havalimani tesisler! te terminal hizmet kalitest arasinda }
s e g g Dogrutand
pozitif y8nld antami by iliski vardir,
He: Yolewnun kendi yolunu hulabilmesi ite terminal hizmet kalitesi arasindz i
vt s in g Dogrutands
pozitif yonid antambs bir iliski vardir,
Ha: Terminalin fiziksel islevselligt ife terminal hizmet kalitest srasinda X
Dogrutands

pozitif vorll anfamle bir iliski vardir,
Ha: Terminal ortam He terminal hizmet kalitesi zrasinda

pozitif yinlll anlamb bir iligki vardir. Dogrulands

Aragtirmada ongériilen tiim hipotezler dogrulanmustir,. AMOS programu ile

vapilan dogrulayic: faktdr analizi sonucu elde edilen faktdrlerin faktsr yiikleri
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dagilimlarin g6rmek amaciyla tekrar SPSS 20 programt ile faktdr analizi yapilmis ve

degiskenlerin dagilimlarinin uygun oldugu gériilmiistiir.

Tablo 26°de 6lgegin son haline gére degiskenlerin faktor yiikleri ve faktorlerin
igsel tutarhiliklar: igin hesaplanan Cronbach Alpha degerleri yer almaktadir.
Tablo 26. Onerilen Olcekteki Faktorler ve ifadeler

.1 . . Aokladsfr varyans Cronbach Alpka
Fakittr 1: Termisal Personcl oram; 17,042 dedert: 0,898
Tende sihmitss Cronhan
Filatty viiklenimi hizdds aﬂmusg}.rpnb_uh
/ Alphs defari
1.3: Chack-m vepen geliganletm nerzkest ve verdmasyedizt .00 4.854
i.6: Prazpost konireld vapen seliyenlerm skmligs .76 4878
1.2 Check-m wepen clsanlarm sthinlidd G055 {883
i i3 Paz';pjzr‘t }fgutmlu vapan gehiyznlanm nezsket ve 5748 #5883
vredmazevetidl
1 7: Gireznlik parzonslinm nezghstt L8715 {883
14 Prspport Rontrol Iglam Hin {632 3,950
i Check-in kvrufunds beldemas sitrest .03 e
15 Giivenlik meslsmazmds bellems sirest {50 838
1.2; Glivenlk mcslemesm;m hzsseawstt 5578 i858
Fakitr 2: Terminal Fizthse! Istevsellic Ackladige varvans Crouhach Alplia
oramy: E3 22 degeri: 1,371
T it el s Bdedds silinirse Cronbach
F eltiir witklanmmt Alphe deferi
1.2 Tenmmal icsnamadski nicekik [EI) X
1.28; Termingdin medsmlibi 8781 4,848
128 Terming gt Hovelendims 8,608 4,854
128 Tormind {sindeld giizargehlenn durmmm 4,356 LA
13- Boblente balpesmds veterl kader ohrizbizcsk v
;&m—; E shlerye bolgesinde veterl kader sturtlsbilecek var 0,545 5558
123 Termingldeld tesisler ve bosluk t=sermu +.334 R
1.22: Beldeme veva gote aanlermm rehathin £.323 .83
s . Acifdadeft varvans Cronbach Alpha
Fakitr X Terminal Ovtami orant: 12,174 degeri: 0,938
w11 - hiedde siltnires Crenfrach
Feltr yilklentmi Alpha dsgeri
.21 Lavzhe ve ovaletlenn temizlisi 4,714 G820
.31 Teminzlin smbtymal AR . 4783
.2 Levaba ve uvalellerin mevoudivetioanizilehiblizg 0843 0,505
.32; Terminzl i kelsbelk diizevi 848 4,804
133 Terminal i zvamletos 7555 [
o g Tk - Acthiladegs varvans Cronbuck Alpka
Faktir 4: Terminal Tesisleri orans: 1,323 dedert: 0,773
e el i hizdde silintrse Cronbach
Fekerdty yitklenimi Alpha deert
.39 Al vary texislerinin wyemm feesthhii 2,783 {,688
1.56: Pestorsn v viversk finitslerinin wemun fyathlin &.745 143
£ 18; Algvsais maislerinm gepuhilisi 085 4718
i;ﬁm AThA veyz pers defiptime knromlzrmm 5 615 5123
o m T 1t Ackladsgr varvans Cronbach Alpha
Fakttr 5: Kendi Yelanu Balma orans 9278 degeri: 0,930
T Bdedds silinirss Cronbad
Fakter vitklonimi Aok deperi
131 Terminel igarizinde kondi volunu bulms kolevliar 8,783 £.843
1.12: Uigug bl 2branizin rehetlids okunghiimest IR 8,373
115 Terming] i saret wnlendirirderi 0371 £.786
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Olgegin kalan 28 ifadenin Cronbach Alpha degeri ise 0,937 bulunmustur. Bu

deger dlgegin giivenilirliginin yitkksek oldugunu gostermektedir. 5 faktériin toplamda

varyanstaki degigimin %61,942'sini agiklamaktadir."”

3.5. ACIKLAYICIBILGILER

3.5.1. Arastirmaya Katilanlara Ait Genel Bilgiler

Ankete katilip gegerli kabul edilen 928 katilimceiya iligkin sosyo-demografik

dzellikler tablo 27°da verilmistir.

Tablo 27. Yolcularin Demografik Ozelliklerine Gére Dagilimi

O zelil /D a gkem Orneklem Sk

£ 3 3.3
Ortaégretim g5 £.6
Liz= i73 i85
On Hamg 04 Qa1
Lizems i34 i85
Lizensfisti 152 133
Cavapaz 137 14,7
Toplem 28 1080

Ozellik Dugihm

b Ml o e e

Ingilters
Husva
Hollandz
Almzrryz
Tiitkiye
Belgiks
fikeg
Itlznds
Motwsg
Franzz
Arustorve,
Digetleri
Cevapsiz
Toplam

[ P
[ I L RIS

0o B

[T |

P I L i P S S S PY R .
S dew L L el

g

£5
[l

b
=
=

I S S T S T SR

g
:
3
§
£
3
3
2
o
3

Gelir { Eurg )

Savis {39}
Etlek 4354 488
Cevapsiz g Y
Teplam 228 BT
- Maslek o
U bimez Celgemr 330 e
Profesvensl 156 15,7
Cigrenci 133 ia3
Famm Parspnsl 952 136
Ozl 55 25 5.5
Ex Hermw &% 43
Emelklt 33 3,3
Serhest Meslek 24 2.5
Digsr £2 4.3
Covapa g t7
Toplam 323 1008

000 “den &z

Fith BT
EEE Rt

22958
S{HM-3900
A000 ve deha farls

Cevapstz

e

bt
e

|-
b

o
bty bl

L
(=l

Fud b

Sy e L Bt
U b T B

] wn b b
FEN W g
[ R FUR Y

" EK 7°de SPSS ¢iktilan yer almaktadir.
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Katihmeilarm demografik ozelliklerine ait frekanslart ve ortalamalarina iligkin

tanimlayict bilgiler asagidaki Tablo 1’de sunulmaktadir. Tablo 27°de gorildiigii

lizere;

Kadin (%52,4) ve erkek (%46,8) sayilarinin 6rneklem igindeki dagihinm
birbirine oldukca yakmdir.

Evliler % 53,3, bekarlar %33 ve bosannuslar % 5,5 oranindadir.
Cevaplayicilar nispeten genglerden olugmaktadir. Cevaplayicilar icinde
birinci sirada %026,9 oram ile 40-49 yas bulunmakta, ikinci sirada %25,2
orani ile 20-29 yag takip etmektedir. Cevaplayicilar arasinda en kiigiik kisim,
60 yagindan bilyliklerin olusturdugu kesimdir (%3,3).

Cevaplayicilarin en biiyiik kismint %24,1 ile 6n lisans, ikinci biiyiik kismim
ise %18,9 ile lise mezunlar1 olusturmaktadir.

Cevaplayictlar iginde en biiyiik kesimi %26 orami ile aylik € 1000°dan az,
ikinei bliytik kesimi ise % 24,2 ile € 1000-1999 aylik geliri sahip bireyler
olugturmaktadir.

Cevaplayicilar icinde en sik goriilen milliyetler swrasiyla  %40,1 oram
Ingilizler, %14,1 ile Ruslar, % 11,8 oram ile Hollandalilar ve %8.8 ile
Almanlardir. Arastirma sirasinda 57 farkli milliyetten yolcudan veri
toplannugtir,  Toplam icerisinde frekans dagilmu %1°den asaf olan
milliyetler diger grubu altinda birlestiribmistir.

Cevaplayicilar icerisinde en sik gorilen meslek gruplarmun %32,6"smmin firma
galigani, 9%15,7°sinin  profesyonel diye tammlanan meslek uzman,

%14,5inin 6grenci oldugu, %1 1’inin kamu personeli oldugu goriilmektedir.

Katilmcilarin Tiirkive’ye ne amagla geldiklerine iliskin frekanslart ve

ortalamalarina iliskin tanimlayict bilgiler asagidaki Tablo 28’de sunulmaktadir.
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Tablo 28. Tiwkiye'ye Gelis Amaglart

Gelis amaa Orneklem Savist Sz (90)
Tatil 881 94,9
Hem tatif hem ig 23 25
Is 7 &
Saglik f R
Egitim i 1
Diger 8 g
Cevapsiz 2 2
Toplam 0328 1000

Tablo 28°de gorildiigh lizere yolcularin %94.9°luk kismimm tatil amaciyla
Tirkiye've geldigi, %2,5°lik kisminin hem tatil hem is, %0,8’lik kismmin ise is

amach geldigi goriilmektedir.

Katilmelarn Tirkiye’de ne sekilde konakladiklarma iliskin frekanslar ve

ortalamalarina iliskin tanimlayict bilgiler asagidaki Tablo 29°da sunulmalktadir.

Tablo 29. Konaklama Tiirti

Konaklama Tiiri Gozlem sayst Silehik (99}
Otel 639 68.9
Apart otel 104 11,2
Tatil k&vi 35 5.8
Eendi milki 50 54
Kiralik miilk 12 13
Pansivan B Ré)
Diger 30 34

‘Cevapstz 12 1.3
Toeplam 928 1000

Tablo 29’da gériildigli tizere volcularm %68,9°luk  kisminm  otelde,
%11,2°sinin apartta, %5,9’unun tatil koyiinde, %5,4’tintin kendine ait miilkte

konakladigr gériilmektedir,

Havalimanma gelen yolcularin %63,5inin terminal igerisinde tiiketimde
bulundugu %36,5’inin ise titketimde bulunmadigi tespit edilmistir. Katilimeilarm

havalimam terminallerinde 30 farkl tiriin grubundan tiiketimde bulunduklar tespit
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edilmigtir. %1 ve lizeri oranda satin alinan {iriin gruplarmmin yiizdelik frekanslar tablo

30°da verilmistir.

Tablo 30. Satm Alman Uriin Cesitliligi ve Yiizdelik Frekanslari

Sate ahnan driin Frekans (%) | S5zan ahnan driin Frekans (92)
Bogulr . alkelsfiz .72'5:9:. | SweakTgeeeder — 20

, Yerel lezretler (Lokum,
Alloddi Igzcekler 16,3 . 21
cezerve, zeviinya .. vs)

FastE:!csd ISR £ A Ojsunca}: RPN SO 5 S
Tuhmtexeva sigara o '11._9; o 'Sin&vi;. | B .1;‘9 -
Gitolata 0 a3 | Kele Kubive Gegilen 14
Kommeik 07 a2 | Dendmad T e
Hedij;.e]jknga B 3;,4. - Gi.yim. - . lﬁ
Sekedame T L3 e gy

Tablo 30 incelendifi zaman en g¢ok tiiketimde bulunulan iiriin gruplarimn
strastyla %16,9 soguk icecekler, %16,8 alkollii igecekler, %16,1 fast-food tiriinleri ve

%11,9 ile tilitiin ve/veya sigara oldugu goriilmektedir.

Satin almada bulunan yolculara (589 kisi) nigin satin aldiklari, satin almada
bulunmayan yolculara (339 kisi) ise nigin satin almadiklart sorulmugtur, Verilen

cevaplara gére hazirlanan tablo 25, bu sebeplerin yiizdelik dagtlimlarini vermektedir,

Yolcularin satin almaya iten en biiylik sebebin % 28,5 ile, kendilerini ag¢
ve/veya susuz hissetmelen, sirasiyla %16,8 hediye etmeyi amaglar, %12,6%sar ile
fiyatin1 uygun bulmus ve beZenmis olmalan ve %9,3 ile seyahat sirasinda ihtiyaca

olacagim diisiinmeleri oldugu goriilmektedir.

Satin almada bulunmayan yolculardan 272 kisinin verdigi cevaplara gore;
%46°s1 pahalt buldugu, %32,7°si ihtiyaci olmadigi ve %8,8’inin ise parasinin

olmadig1 i¢in satin almada bulunmadigr gériflmektedir.




Tablo 31. Yolcularin Satin Alma ve Almama Sebepleri

Saten almas sebepleri f{%n) Satin almama sebepleri £{%0)
Kendind agvefv e%asmuzm&zems;&n 1gm 028,37 | Pahaly ' 460
Hedn e etrnek igin ' 168 Ihtr'at:im We}. 327
Fyafimupgaolmas 0L A28 ) Pammmyel: 00 L 88
Bégéﬁ:ﬁi; a]mam - 126 | Onredensatm akm;nm 14
:_SE?ahatmaﬂndazhm*at:anm olma_,s;_'. :;‘5‘_',.3'_.'._31%1:{:311?01; : 33
Kendird &diflendinmel; igin . 55 Ugakta alaz::-vrsm ...... 1,1
iﬂvgmmubuhnu;ohmm _ SsA | Yorgmmam o L
Yoy ahatmbu'parga:t olarzk aL§ verig .-'1__'_3. | o
Odeme problentdm var 11
yaphitiy
Edddsing venilemekicin , 16 [ Bebepyok .. LD
Etranmds}:lemi eﬂa«mde kaldml 1:;1' .Pahalz we 11“1t1<y a::mn cé; o 1'1.",:?
Faﬂjibtﬂdug:mugm S13 0| Yeterh i cesithlisi vok. 0 8.7
}jlapr s [T
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ATM Dalaman Uluslararast Havalimam Terminalini ve ICF Antalya

Uluslararast Havalimami Terminali’mi kullanan yolcular arasindaki satin alma

davramigim incelemek amaciyla tablo 32 olusturulmustur.

Tablo 32. Dalaman ve Antalya Satin Alma Davramslar

) Satin alma
Havaliman Toptam
Hayw Evet

I 228 328 554
Dafaman

Uil 41,0% 59.0% 1090,0%

I 111 2871 372
Antalya

%o 79.8% 70.2% 100,0%

I 335 585 928
Toplany

% (Dalaman-Antalva) 36,5% 635% 108,0%

Tablo 32 incelendifi zaman toplamda yolcularm %63,5’inin satin almada
bulundugu, %36,5’inin ise satin almada bulunmadigi gérilmektedir. I[CEF Antalya
Uluslararast Havalimani Terminali’ni kullanan yolcularm %70,2°sinin, ATM
Dalaman Uluslararast Havaliman1 Terminali’ni kullanan yolcularn ise %59 unun
satin almada bulundugu gériilmektedir. Antalya havalimani yolcularinin Dalaman’a

gore daha fazla satin aldiklarn bulgulammigtir,  Bu baglamda Antalya ve
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Dalaman’daki terminalleri kullanan yolcularin satin alma davramsglanmn farklilik
gOsterip gostermedigini incelemek, iki kategorik defiskenin birbirinden bagimsiz
olup olmadifim test etmek i¢in, Karl Pearson tarafindan gelistirilen (Schumacker ve
Tomek, 2013:169) ki-kare testi yapilnustir. Yapilan analiz sonucu tablo 33°de
belirtilmisgtir.

Tablo 33. Dalaman - Antalya Satin Alma Davramst Ki-Kare Testi

Walue df Azymp, Sig. Exact 5ig. Exact Sig.
{2-gided} (2-sided} {1-sidad}
Fearson Chi-5quars 11,9913 A01
Continuity Carrectinn?® 11,514 RUlIE!
Likelihood Ratio 12,135 0o
Fishers Exact Test .00 oo
Lingar-by-Linear
Association 11418 ! a0
M of WalidCases 925

Tablo 33’den gériilecegi lizere Antalya ve Dalaman’daki terminalleri kullanan

yolcularin satin alma davramglar: arasmda istatistiksel olarak anlamli farklilik vardir.

Tablo 34’te yolcularin cinsiyetlerine gbre satin alma davramslarinm dagilimi
yer almaktadir.

Tablo 34. Cinsiyetlere Gére Satin Alma Davranigt

Safin alma
Cinsiyet Toplam
Hayr Evet

0] 174 260 434
Erkek

Do {Satn almas 51,6 44,6 47 2

M 163 323 4886
Kadin

%5 {(Satn almas 43 .4 554 52

I 237 Rz 220
Toplam

% satn slmak 1000 100.8 130,40

Satin almada bulunan 583 yolcunun %55,4"liniin kadin, %44,6’sinm ise erkek
oldugu goriilmektedir. Satin almada bulunmayan 337 volcunun ise %51,6’smm
erkek, %48,4’lintin kadin oldugu goriilmektedir. Kadinlarmn erkeklere gore daha fazla

satin almada bulunduklar: gdriilmektedir. Bu durum satin alma davranigimm cinsiyete
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gore farklilik gosterir mi sorusunu dogurmustur. Yapilan ki-kare testi sonucu tablo

35’de sunulmustur.

Tablo 35. Cinsiyet ve Satin Alma Iliskisi Ki-kare Testi

Chi-Square Tesis

Yalua df Haymg. Sig. | Exact Sig. Exact Sig.
[2-slded} (2-sided) {t-sided}
Pearson Chi-Squarg 4.241¢ 034
Continuity Cormection? 2,054 D48
Likelihood Ratio 4 240 039
Fisher's Exact Test 40 023
Linear-by-Linear
Association 237 040
N ofWalidZases 921

Yapilan analiz sonucunda satin alma davramsiin cinsiyete gore farklilik

gosterdigi tespit edilmigtir. Bulunan sonug Baron ve Wass (1996) ¢aligmalarmdaki

farkliliklart da dogrutar niteliktedir.
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Tablo 36’da yolcularin seyahatleri sirasinda konaklama tiirleri ile harcama
davraniglari iligkisi sunubmustur.

Tablo 36. Konaklama Tiri ile Satin Alma Davranist

Latin Alma
Kohakiama tird _ Toplam
Hawir Evet
i 248 347 G349
el
% 37.8% B2 1% 100,0%
B 34 U 104
Apart otek
% 327% 67,35 100, 0%
I 3 a 12
Biralke miilk
B 25, 01% 75,0% 10, 0%
M 18 37 55
Takil kol
! 32 7% 67 3% 1080,0%
M 4 2 B
Pansiyon
% B8, 7% 33.3% 100.0%
K 16 24 ok
Kendi mkd
% 32.0% 08, 0% 100,0%:
. P 19 21 Al
Diger
%h 33,08 2 0% 100, 05%
I 336 Ra0 216
Topiam
% 36,7% §3,3% 100,0%

Gorildugii tizere konaklama tlirdi ile harcama davraruglart toplam harcama
davramiginda pansiyonda kalanlar hari¢ paralellik géstermektedir. Pansiyonda
konaklayanlarin satin alma oranlarinin % %33,3 ile son derece diigiik oldufu tespit

edilmistir.
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Tablo 37 milliyetlere gore satin alma davraniglarin belirtmektedir.

Tablo 37. Milliyetler Gore Satin Alma Davramsgi

. Satin abima Taplarn
Milliyetler Ilaxr Exat

—— 135 R 370
= 35,.6% 6:4,4% | 100.0%
Fratisie - ° & 2 i
54,5% 45.5%6 | 100.0%

‘ 50 50 110
Hollandals 45.5%% 54,524 | 100.0%%
7 23 30

Belgikals 23,3% 76,726 | 100,0%
) 7 S 15
Erlarnidals 146.7%% 53.3% | 100.0%
. & 11 17
iskog 35.3%% 54,725 | 100.0%
25 =5 30
Alman 31.294% SR8 100.0%6
4G 83 ize
Rus 35.7%% 64.3% | 100.0%
B 1o 28 47
Titrle 40.4%% 59,6% | 100,0%%
3 7 10
Avusturyah 30.0% 70,0% | 100,0%
& 7 13
Norvegli 46,294 53.8%5 | 100.0%
» 23 45 &8
Bifer 33.8%% G5, 2% | 100,0%%
- 333 576 o090
Toplam 36, 4%% 53,690 | 100,0%

Goreceli olarak Belgikalilarin (%76,7 sinin) diger milliyetler gére daha fazla
oranda satin alma davranisinda bulunduklarn tespit edilmistir. En az oranda satin

alma davranist gosterenlerin ise %45,5 ile Fransizlar oldugu tespit edilmistir.
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3.5.2. Yolcularm Genel Ozellikleri Ile Terminal Hizmet Kalitesine ve
Terminal Hizmet Kalitesine Ftki Eden Faktorlerin Ortalama
Puanlarma Ait Bilgiler

Aragtirmanin  bu bélimiinde havalimam terminalinde algilanan hizmet
kalitesine etki eden bes faktdre ait ortalama puanlar ve algilanan terminal hizmet
kalitesinin ortalama puanlar ile yolcularin genel 6zeiliklerine iliskin bilgiler yer
almaktadir. Yaptlacak kargilastirmalarda, cinsiyet, milliyet, ayhik gelir diizeyi, vas
gruplart, terminalde satin alma davramst gosterip gostermemeleri ve hangi
havalimam terminalini kullandiklart géz ontine alinmustir. S6z konusu Szelliklere
gore farklibk olup olmadifini gormek i¢in; iki alt gruptan smifh degigskene sahip
maddelere bagimsiz gruplar t-testi, simfli degiskenin ikiden fazla alt gruptan olusan
maddelere ise tek yonlii varyans analizi (ANOVA) yapilmistir. T-testi, belirli bir
konuda iki grup arasinda anlamh bir fark olup olmadigii 6lgmektedir (Saruhan ve
Ozdemirei, 2005:156). Tek yonlii varyans analizi bagimsiz gruptan alinan verilerin
ortalamalarimin farkliligint test etmek igin yapilan bir testtir (Ozdamar, 2013b:294),
Olusturulan tablolarda Terminal Personeli Faktorii “personel”, Terminal Fiziksel
Islevsellik Fakiorit “islevsellik”, Kendi Yolunu Bulma Faktérii “yol bulma”,
Terminal Ortamui Faktorii “ortam”, Terminal Tesisleri Faktorii “tesisler” ve terminal

hizmet kalitesi ortalama puam da “THK” olarak kisaltilmigtir,

Tablo 38’de yolcularin cinsiyet dagilimlarina gore terminal hizmet kalitesine
ve etki eden faktorlere verdikleri puan ortalamalart ve standart sapmalar
gorilmektedir,

Tablo 38. Terminal Hizmet Kalitesi ve Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Cinsiyet ife Degerlendirilmesi

Cinsivet Personel  Islevsellk  YolBulma  Ortam Tesisler  THK
Ortalama 40356 35366 42160 39239 3,2263 31,8760
Kadm N 485 486 186 456 486 484

StSpma 06356 06855 06525 0647 OTM 05432
Oilama 39414 37716 4154 38765 3118 37918
Etkek N 84 43 34 434 134 434
SSpm 0611 06424 0EST3 0653 07617 05164
P 0,007 0,140 0,154 0,269 0,027 0,016
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Kadm yolcularm terminal hizmet kalitesine etki eden faktdrler icerisinde en
fazla ortalama puam, yol bulma faktdriine (4,2160); sonra sirasiyla personel
faktdriine (4,0556), ortam faktoriine (3,9239), islevsellik faktdriine (3,8366) ve
tesisler faktoriine (3,2263) verdikleri goriilmektedir.

Erkek yolcularin terminal hizmet kalitesine etki eden faktétler igerisinde en
fazla ortalama puani, yol bulma faktdrine (4,1544); sonra sirasiyla personel
fakiorime (3,9414), ortam faktériine (3,8765), iglevsellik faktdriine (3,7716) ve
tesisler faktdriine (3,1129) verdikleri gériilmektedir.

Kadin ve erkek yolcularn terminal hizmet kalitesi ortalama puanlarina
bakildigi zaman kadinlarin 3,8760, erkeklerin ise daha diigiik 3,7914 puan verdikleri

goriilmektedir.

Yolcularin cinsiyet dagilimlart ile terminal hizmet kalitesine etki eden
faktorlerden personel (0,007) ve tesisler (0,027) ile terminal hizmet kalitesi (0,016)
ortalama puani arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Ortalamalarma bakildig1 zaman kadinlarin erkeklere gore terminaldeki personelden,
terminal tesislerinden ve toplamda terminal hizmet kalitesinden daha memnun

olduklart bulgulanmistar.
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Tablo 39°de yolcularin yas gruplart dagilimlarina gére terminal hizmet
kalitesine ve etki eden faktdrlere verdikleri puan ortalamalan ve standart sapmalar
gériilmektedir.

Tablo 39. Terminal Hizmet Kalitesi ve Etki Eden Faktorlerin Ortalama
Puanlarinin Yas Gruplari Ile Degerlendirilmesi

Yas araliklar Personel Islevselik YolBulma Ortam Tesisler THK
Ortalama 37675 37971 39944 37916 30315 36984
i0'denaz N 116 119 11% 119 119 119

St.Sapma 05704 06136 06820 06741 08390 05037
Otfalama 38542 38571 47165 35111 31966 38542

02 N 234 234 34 234 B4 1
St.Sapma 05401 06821 06749 6209 07962 0.5401
Orfalama 39003 38783 4.2406 35408 32017 39003

039 0N 169 169 169 169 169 169

St.Sapma 05554 06861 06957 07180 08056 05554
Otalama  3.8067  3.7086  4.2200 33800 31290 33067
049 X 250 250 250 250 2300 2%
StSapma 03051 0643 05862 05183 07301 05051
Otzlamz 39105 38846 40860 19737 33333 39105
08 N 99 99 99 99 99 99
S Sapmz 05516 06976 07980 06624 07626 05516
Orfalama 38349 36083 41868 39484 32903 38433

t0’dsnfazia N 31 3 31 3t 31 31
St.Sapma 05324 035485 0.658% 06302 06194 05328
AnovaTesti P 0,001 06,024 0,020 0337 0075 0020

Tablo 39 incelendigi zaman;

o Terminal personeli faktdriinde en fazla ortalama puani 50-59 yas

aralifindakilerin (3,9105), en az puani ise 20 yagindan kiictiklerin (3,7675),

o Terminal fiziksel islevsellik faktériinde en fazla ortalama puam 50-59 yas
aralifindakilerin (3,8846), en az ise 40-49 yag araligindakilerin (3,7086),

e Kendi yolunu bulma faktériine en fazla ortalama puam 30-39 yas

arahgidakilerin (4,2406), en az ise 20 yasindan kii¢iiklerin (3,9944),
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e Terminal ortan faktdriine en fazla ortalama puan: 50-59 yas araliindakilerin

(3,9737) en az ise 20 yagindan kiigitiklerin (3,7916),

e Terminal (tesisleri faktoriine en fazla ortalama puam 50-39 yag
arahigindakilerin  (3,3333), en az ise 20 yasindan kiiciiklerin (3,0315)

verdikleri gériilmektedir.

Genel olarak terminal hizmet kalitesine verdikleri puanlarin ortalamasina
bakildigi zaman en memnun yas grubunun 50-59 (3,9105), en az memnun yas
grubunun ise 20 yagsindan kiigiikler (3,6984) oldugu goriilmektedir. Tek yonlii
varyans analizi (Anova-F testi) sonuglarindan P<0,005 olanlar, yas gruplarina gore
terminal hizmet kalitesi faktérlerinden; terminal faktord, terminal fiziksel islevsellik
ve kendi yolunu bulma fakttrleri arasinda istatistiki olarak anlamli farkliliklar
oldugunu isaret etmektedir. Varyans analizi teknigi iki ya da daha fazla grup
ortalamas1 arasindaki farkin karsilastirilmasinda kullamlan bir istatistiki tekniletir

(Mendes, 2012:334).

Anlaml farkliligin hangi yas gruplan arasinda oldugunu incelemek igin goklu
kargilagtirma ( Post-Hoc) testleri yapilmistir.  Yapisan test sonuglar tablo 40°ta

sunulmusgtur,
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Tablo 40. Yas Gruplart Anlamlilik Testleri

Yagarahie Yas aralidy a E;Zizg;;?;iik P
-2 32244 Do0E
3330 -3 3334 L 0L
20°denaz 4{3-4D 3R D01
230 D2E07 0,001
Personel G50 e Tistl A.53551 3,004 :
2025 2i¥dernaz D.2244 0002
3033 207deria=z f,3234 0000 ‘ -
3049 Z0°denaz 02382 001 |
30-A0 Z'denaz L2807 2,001 }
&0 veiistii Hi'denax 03631 00064 ;
T830 4049 1485 013
e &0 ve (st 0, 2488 Q049
30.30 4440 {1687 D016
~ £0 ve listii 026509 o037
3020 ~0.1483 onlg
; . 44049 305 1607 ool
Telewsellil 30-39 .17350 0.023
S0.50 4044 £.175% o423
- B0 we (istii 3752 0,043
2325 kY] LR EEY |
Bl we fist 30-39 £, 2R00 T.037
20-39 2762 {343
320 03222 {3,003
20 den az 30-30 124 ?2 D002
- 34045 D2235 L0002
alunu -39 02378 $011
Buhna 2020 2o dennaz= 02221 0003
3038 Z0denaz .2462 O.002
404G 2 denaz= 02236 02
S0LS 20°den az= L2278 {011
LI S0.1738 0,000
2'dennaz 3039 3013 00032
. 50-36 £.2121 Q003
THR 240-20 20denaz= 3,1338 {1,000
3D-39 2i*dena= O 018 g.002
20-30 2{¥*denaz 32121 003

Tablo 40 incelendigi zaman, 20 yagimdan kiigitk yolcularin tiim faktérlerde
diger yas gruplarna gére en fazla anlamh farklillk gdsteren aralik oldugu

gorilmektedir.

Tablo 41°de milliyetlere gore gire terminal hizmet kalitesine ve etki eden

faktorlere verdikleri puan ortalamalart ve standart sapmalan gortilmektedir.
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Fablo 41, Terminal Hizmet Kalitesine ve Ftki Eden Faktorlere Verdikleri Puan

Ortalamalarmm Milliyetlere Degerlendirilmesi

Milliyet Persomel Islevseliik YolBulma Ortam  Tesislr THK
Ortalama 39733 3.6144 41777 39499 30119 37639
Ingiliz N 379 379 379 379 379 379
St.Sapma 0.6443 0.6892 0.6724 06568 0,773 03449
Ortalama 40101 41039 4.3935 38000 34773 39610
Fransiz N 11 11 11 11 il i1
St Sapmez 04457 (.4784 04903 07589 08693 04380
Ortalama 3.6222 15494 39364 33873 29727 33386
Hollandzhk N 110 110 110 110 118 110
St Sapma 03518 05167 05255 03474 07337 04337
Ortalama 3,7926 3.8667 42600 36333 34917 37833
Belcikak N 30 30 30 30 30 30
St.Sapma 06594 04259 0.3472 06909 06963 03682
Ortalama 40963 1.961% A48 42450 28333 39432
Iendak N 15 13 13 15 15 13
St.Sepma 04674 06143 3.4986 04280 07237 04008
Ortalama 38497 34034 4,078 39765 27941 36343
Eskoc N 17 17 17 17 17 17
St.Sapma  0,6960 0,5492 05339 05517 03536 04339
Ortalama 35764 39054 4,0667 36400 314689 37897
Alman N 80 80 80 80 80 §0
St.Sapma 03308 0.5618 0.7601 055873 06439 0457
Ortalama 44063 42315 43127 41225 36686 41966
Rus N 126 129 129 129 129 129
St. Sapma 05734 05931 0,7201 0.6385 06363 04616
Ortalama 39645 4,039 43617 3.880% 30851 58833
Tiirk N 47 47 47 47 47 47
St.8spma 86117 (06073 0,5009 06802 07806 03073
Ortalama 4,1600 43143 43000 41800 33750 40837
Avosturyah N 10 10 10 0 HY 10
St.Sapma 04933 05251 0,776 04848 0R100 (4419
Ortalama 39145 39360 4,4338 39231 33269 38984
Norvech N i3 i3 13 13 13 13
St Sapma 06071 03706 04785 05002 05142 03384
Ortalama 41373 40714 43088 40118 34412 40173
Diger N 68 68 68 68 68 68
St Sapma  0,3932 0,6002 3,6157 06482 07320 0,30%%
LevenaTestt P 0,000 4,000 8,000 0.600 3.000 0,600

Tablo 41 incelendi@i zaman;

e Terminal personeli faktériinde en fazla ortalama puani veren milliyetin Ruslar

{4,4065), en az ise Hollandalilar (3,6222),
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e Terminal fiziksel islevsellik faktérinde en fazla ortalama puam veren

milliyetin Avusturyalitar (4,3143), en az ise Iskoglar (3,4034),

e Kendi yolunu bulma faktoriine en fazla ortalama puanmi veren milliyetin

Irlandalitar (4,4444) en az ise Hollandalilar (3,9364),

e Terminal ortanmu faktoriine en fazla ortalama puami veren millivetin

Irlandahilar (4,2400) en az ise Hollandallar (3,5873),

e Terminal tesisleri faktdriine en fazla ortalama puani veren milliyvetin Ruslar

(3,6686), en az ise Iskoglar (2,7941)

Terminalin toplam hizmet kalitesine en fazla ortalama puani veren milliyetin
Ruslar (4,1966), en az1 ise Hollandalilarin (3,5386) verdikleri goriilmektedir. Genel
olarak Ruslarin daha memnun, Hollandalilarm ise gérece daha az memnun olduklar
tespit edilmistir. Anavo test sonucu anlamh farkliliklar oldugunu ifade etmektedir.
Tablo 42°de verilen ortalama puanlara gbre hangi milliyetler arasinda anlamli

farkliliklar bulundugu belirtilmektedir.




Tahlo 42.

Milliyetler Arast Ortalama Puanlara Gore Anlamithk Farkliliklar

Milliyetler  Milliyeter _Offlamatar - p

Lo Haollandals 03311 0,000

Ingliz Fus 04332 0.000

Thgiliz -4.3511 0,000

Hollandal:  Alman -0,.3541 4004

Rusz - 7ES3 0,000

Belsikals AR L E1539 A

Isleog Fus -0.3368 0019

FPersonel Al Hollandals 33341 0000

2t Fus 00,4301 2,000

Trigiiz 04332 0.000

Hellandal: 0,7243 O.0500

Rus Belgikal 06130 {1,000

sleo ' 033A8 D018

Alrtian 04301 0,000

Tizmk Eus . 44340 0,001

Alman 02000 0.00%

wr s Bus OB1F0 RIEKEA

Ingiliz Tk 04251 0001

Avusturyalke 05098 0021

Alman L3560 Q003

Hollandsl: Fus LBEI] 0,000

Asusturyals 0.7640 0,018

Bus 082840 Q.60

i's.km; Timk 06361 nG1s

Avusfuryak 09109 04012

] Tngiliz 0,2900 0,008

Tslevsellilk  Alman Hollandak {3360 0003

Rus 03260 0012

Ingiliz D61T0 .00

_ Hallandals 06321 WREE

Rus Tskag 08280 0.000

Alman 03260 0012

Ingli= 34231 o001

Tk Haollandals LAGD1 {000

Tekog H.6361 D013

Ingliz 06008 {021

Avusturyal: Heollandale 7640 0014

Iekor $,9140 0,012

Ingli= Hollandals G.3626 0038

Ingiliz 03626 {028

Yalunu Hollafidal:  Fus 3763 0000

Bulnia Tiirk: RHE {000

Rus Hollandals {3626 0,040

Tark Hellandalt 4233 1,000
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Tablo 42 Devam. Milliyetler Arast Ortalama Puanlara Gore Anlamhilik Farkliliklan

Devam
. - OCrialamialar
Millivetler  Ailliyetler o ondakifark
. Hollandal: 3626 L0600
Ingiliz Alrman 03008 0,004
Lngiliz 0.3626 0,000
Hollamdale  [rlandale D.6337 0,014
Ortam Eus 33333 {1,000
i Belcikale Rus fAag01 0008
: HBollandsl: D.63527 4,010
IMandah  apan 0.6000 0.038
Hollandals {3332 0,000
Bus Eelgikals 04801 0,008
Abnan 5,4834 0,040
— Belcikal: 04787 2,030
Ingiliz Fus 06367 0.000
BEeleikal L3189 0433
Hollandal: Fuf 10,6958 0,000
. Ingiiz DATO7 0,030
Belgilcale Hn:%]li;ﬁzlx 05189 0032
Irlarndals Eus 18332 18,002
Tesisler Iskog Eus -&.‘%?44 0000
Alman Fuz 05217 O 00
Ingiliz 0.6567 ooon
Hellandale 0,683 3,000
Pz ;Ilandalﬁ. 'Ciﬁé 32 -1}:_13_'133
- Iekoe £.8744 {000
Albnan 03217 0,000
Tk 0,383z 3000
Tinlk Eus 03853 RN
. Hiolandals 03233 2,002
Ingiiz Fus 04316 .00
Ingili= 2233 G D0z
Alman Q2311 noze
Hollandak  Rus 05570 0,000
Tk -0.3466 G001
Aststiryal 034740 .03
Beleilals Bus {4132 0003
Iekog Fusz 01,3621 {001
Hellandal: 22311 0,032
TEK &~ Aman Buss 04063 0,000
Ingilhi= 2.4324 .00
Hollandal 0.6370 3,000
B Belgikals 04132 063
s [skog 0,5621 0,001
Almmian {4068 0,000
Tiark: 03113 0014
. Hollandals {34668 0004
Tark Bus 03113 D014
Avustryaly Hollandale £.3475 £.034
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Tablo 42 incelendigi zaman ,

Terminal personel faktriinde en fazla anlamli farklilik gosteren milliyetin

Ruslar oldugu,

Terminal fiziksel iglevsellik faktdriinde en fazla anlamh farklihik gdsteren

milliyetin Ruslar ve Tiirkler,

Kendi yolunu bulma faktériinde en fazla anlamh farklilik gésteren milliyetin

Holandalilar,

Terminal ortann faktoriinde en fazla anlamli farklilik gésteren milliyetlerin

Hollandalilar ve Ruslar,

Terminal tesisleri faktdriinde en fazla anlamli farklilik gdsteren milliyetin

Ruslar,

Genel olarak, terminal hizmet kalitesi deferlendirmesinde en fazla anlamh

farklilik gosteren millivetlerin Ruslar oldugu goriilmektedir.

Tablo 43°de yolcularin medeni durumlarina gére terminal hizmet kalitesine ve etki

eden faktorlere verdikleri puan ortalamalar ve standart sapmalar goriilmektedir.

Tablo 43. Terminal Hizmet Kalitesine ve Etki Eden Faktorlere Verdikleri Puan

Ortalamalarinin Medeni Puruma Gore Degerlendirilmesi

Medent Personel  Islevsellk  YolBulma  Orfam Tesisler THK
duram ’
Ottalama 4,058 38260 42276 3.9240 31854 3 8697
Evli N 493 495 495 493 495 495
S Sapma 06129 (6485 0.6393 (.6382 0.7542 05176
Oralama 35091 ENRYY) 41382 318616 31646 38T
Bekar N 357 351 357 337 357 357

StSapms 06420 06765 06765 06638 08083 05T

P 0,001 0,113 0052 0,169 0,703 0,013

Tiim faktérlerde ve genel terminal hizmet kalitesinde evli yolcularin bekar

olanlara gore daha yiiksek ortalama puan verdikleri gériilmektedir. Evli yoleularm
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terminallerden daha memnun olduklarn bulgulanmistir. Terminal personeli faktorii
(p:0,001<0,005) ve genel olarak terminal hizmet kalitesinde (p:0,015<0,005) evli ve

bekar yolcular arasinda istatistiki olarak anlaml: farklidiklar bulunmustur.

Tablo 44’de yolcularin meslelderi ile terminal hizmet kalitesine ve etki eden

faktorlere verdikleri puan ortalamalan ve standart sapmalart gorithmektedir.

Tablo 44. Terminal Hizmet Kalitesine ve Etki Eden Faktérlere Verdikleri Puan
Ortalamalarinin Mesleklere Gére Degerlendirilmesi

Meslek Persenel Islevselik YolBulma Orfam  Tesisler THK
Kamu Ortalama. 40523 39650 43268 40255 32157 318356
L 162 379 379 37 379 378
personeli

St.Sapma 05998 06797 0.5667 06458 07771 05252
Ortalama 40258 37231 41598 39000 31969 38236
Profesyomel N 144 11 11 11 11 11
' St Sapma 06940 06554 (.6961 06788  0207% 05732
Ortalama 318263 37733 310051 37733 30278 37077

Ogrenci N 135 118 110 110 19 110
St.Sapma 05565 (6486 0,703 06247 08462 032313

Orfalama 41212 37384 41758 38109 32227 38526

Yimetici N 55 30 30 30 30 30
StSapma 07021 0.6035 0,5978 06932 06643 05781
Orfalama 40684 30866 42222 38906 32137 35106
Firmacalsam N 117 13 15 15 13 i3
St.8apma 05884 05488 0.6337 05653 06809 04642
Ortalama 39532 36832 472261 39129 31349 37908

(el is N 02 17 17 17 17 17
S Sapma 06176 06508 05911 06631 07236 05090
Ortalama 40680 38358 41592 39582 32687 18839

Evhammun N &7 g0 80 80 85 86
St Sapima 05622 (.8933 0.7325 06310 07776 03202
Orziama 41397 35898 44095 38943 33000 35602
33 129 129 129 129 129

St.Sapma 05813 07962 06911 07862 09754 (6361
Orelama. 39915 37143 44048 39697 31856 38269
Emekli N 39 47 47 47 47 47
S Sspma 07075 07052 05848 (5759 08990 05771

Anova P 0,015 {1,600 0,004 0210 04586 0,011

Serbest
calisan
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Tablo 44 incelendigi zaman;

e Terminal personeli fakitrinde en fazla ortalama puam1 veren meslek

grubunun serbest ¢alisanlar (4,1397), en az ise 6grenciler (3,8263) oldugu,

e Terminal fiziksel islevsellik faktériinde en fazla ortalama puamt veren meslek

grubunun firma ¢aligan (3,9866), en az ise 6zel is (3,6832) oldugu,

e Kendi yolunu bulma faktdrime en fazla ortalama puam veren meslek

grubunun serbest galigan (4,4095), en az ise 6grenci (3,9951) oldugu,

e Terminal ortamm faktdriine en fazla ortalama puani veren meslek grubunun

kamu personeli (4,0255), en az ise 6grenci (3,7733) oldugu,

¢ Terminal tesisleri faktdriine en fazla ortalama puam veren meslek grubunun

serbest calisan (3,3000), en az ise ¢grenci (3,0278) oldugu goriilmektedir.

Terminalin toplam hizmet kalitesinden en memnun meslek grubunun serbest
calisanlar oldugu, en az memnuniyet duyanlarin ise grenciler oldugu goriilmektedir.
Genel olarak tiim meslek gruplarmm kendi yolunu bulma faktériine en fazla ortalama
puam verdigi, en az ise terminal tesisleri faktdriine verdipi goriilmektedir. Terminal
personeli, terminal fiziksel iglevsellik, yolunu bulma faktdriinde ve terminal hizmet
kalitesinde meslekler gore anlamh farkhiliklar ¢rkmugtir. Farklhiiklarn hangi gruplar
arasinda oldufunu bulmak amaciyla ¢oklu karsilastuma testi yaprsmugtir. Test

sonu¢lari tablo 45°de sunulmustur.




Tablo 45. Mesleklere Gore Anlamli Farkliliklarin Degerlendirilmesi

Orezlzmelze )
Afeshels Ahlecials mrmsads ki P
) Fark
Kearmupersomnsli  OErsmcd [
Froferzronsl CrEremcd PRRE
Kemu personsii RGN
Froteswomal
= W Gmeticd
(Eranmet o Fimitmgpe, yp—
Parsonaeld Lo DA e ganL
B hewro
Sarbasigalizan
W onstisd o i
Fima galizan
o hanmim A 5
Sarbastgalizan O&canoi 0.3133
Profeewomsl @-z.-i E
. Dérenci
Flasvin personsli zal iy
Ersalli

Haniu parsonsh

Profzzwonsl Florms palizam
S B parsonzli
UEr=nci Firnsa gafizam
Tylawssllik U Eratied F'unf;s. gahizaim
Profzzvonsl
Deranci
Tirma gabigene Wiomatici
Tiz=i iz
Emslki
Dimal ig  Eamn parsomali
Firms galigant
. oo parsoneli
Ernzkh Fisma galizant
- . Prorasw al
Kamupercon=i 'D%';:;;{DEE
Kemn personshi =i, 1.559
Profzswonsl JEremei 91647
Sarbastgahgan -3 =349 7
Hlamn parsansll -3 2337
Wolnen - Profaswonsl - EEET
Bulma O Eranci Flrme palian S322TE
Dz=l iz -9 25E0
Berhestgalizan -0 4id4
Firma salizani CrErared SIEXTE
D=zl is DEcancd 3,23 50
- ] ] Profzsvonsl DoEART
Barbestgahgan Ugf:uci .4 144
Elarmy parsonsli Ogranai Q9. 2273
. B = Dzalix 9, 1447
Kamiz perzonsli ;
o ., Fx A D115
bgemst  Eepasdes
THE Serbastgoalizan
Firpza galizamy Erenai ALEOZR
=] iy Elamin parsonzl —J 1447
Eo haprom CiEranci ‘
E=rbestgalizan Cigremoi

Terminal personeli ve kendi yolunu bulma faktdrlerinde en ¢ok farkhiligin

dgrenciler diger meslek gruplarn arasinda oldugu, terminal fiziksel iglevsellik

faktériinde firma ve kamu c¢aliganlar

goriilmektedir. Genel olarak terminal hizmet kalitesinde ise farkliligin §grenciler ile

diger meslek mensuplan arasinda oldugu goritlmektedir.
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ile diger meslek gruplarn arasinda
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Tablo 46 yolcularin aylik gelir araliklarma gére terminal hizmet kalitesine ve

etki eden fakt6rlere verdikleri puan ortalamalart ve standart sapmalart goriilmektedir.

Tablo 46. Terminal Hizmet Kalitesi ve Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinm
Aylhik Gelir Araliklarma Gore Degerlendirilmesi

Aylik gelir Personel Islevsellk YolBulma Ortam Tesisler THEK
{ Euro)
Ortalama 40101 38103 41549 38170 31919 38672
1000°denaz N 241 241 241 241 241 241
St.Sepma 046974 06751 07187 06519 08408 05741
Ortalama 39872 328044 42148 39360 32044 38449
1060-1589 N 25 223 225 225 225 225
St Sapma 06337 00586 0,6130 8359 07222 05308
Ortalama 39713 38276 42270 39362 312727 38359
2000-299¢ N 116 116 116 116 116 116
St Sapma 06149 06659 06215 0.6916 07219 035070
Ortalama  3.8241 3.5357 40486 36917 30469 36414
3000-3999 N 48 48 43 43 48 48
St.8apma 06797 06908 0,59%94 07333 07983 035380
Ortalama 40353 37635 43477 35054 31943 38468
4000°denfazia N 148 148 148 148 148 148
St.Sapma 05879 06307 0.6087 06411 08022 04809
Anova Testi B 0372 0,006 0303 0210 0,691 0,122

Tablo 46 incelendigi zaman;

Terminal personeli fakttriinde en fazla ortalama puani veren gelir aralifimm

4000°den fazla (4,0353), en az ise 3000-3999 (3,8241) oldugu,

Terminal fiziksel islevsellik faktériinde en fazla ortalama puani veren gelir

aralifimin 1000°den az (3,9105), en az ise 3000-3999 (3,5357) oldugu,

Kendi yolunu bulma faktdrine en fazla ortalama puant veren araligin

4000°den fazla (4,2477), en az ise 3000-3999 (4,0486) oldugu,

Terminal ortami faktdriine en fazla ortalama puani veren aralifm 2000-2999

(3,9362), en az ise 3000-3999 (3,6917) oldugu,

Terminal tesisleri faktértine en fazla ortalama puam veren araligin 1000-

1999 (3,2044), en az ise 3000-3999 (3,0469) oldugu gorilmektedir.
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Terminalin toplam hizmet kalitesine en fazla ortalama puam veren yolcularin
aylik 1000 Euro’dan daha az gelire sahip olduklari gériilmektedir. Tim gelir
gruplar igerisinde ortalama puanlarma gore en fazla memnuniyet duyulan faktériin
terminal igerisinde kendi yolunu bulabilme faktorii oldugu tespit edilmistir. En az
memnuriyetin ise magaza ¢esitliligi ve fiyatlar degiskenlerine sahip olan havalimani
tesisleri faktdriinde oldugu goriilmektedir. Anavo test sonucu, terminal fiziksel

islevsellik faktoriinde (0,006) anlamh farkliliklar oldugunu ifade etmektedir.

Yapilan ¢oklu karsilastirma testi sonucu ortalamalar aras: fark 0,3747 ile
anlamli farklihgm (p:0,013<0,05) sadece aylik 1000 Euro’dan az kazanalar ile aylik

3000-3999 Buro aras1 kazanan yolcular arsmda oldugu tespit edilmistir,

Tablo 47°de yolcularin egitim durumlarina gore terminal hizmet kalitesine ve
etki eden faktorlere verdikleri puan ortalamalan ve standart sapmalars goriilmektedir.

Tablo 47. Terminal Hizmet Kalitesi ve Etki Eden Faktérierin Ortalama Puanlarinin
Egitim Durumlarma Gore Degerlendirilmesi

Egi{im Personel Islevselik YolBulma Ortam  Tesisler THK
Ortalama 41111 35551 41524 30086 33837 19367
Hkdgretim N 33 379 3579 379 379 379

St. Sapma 06151 (6224 05135 05967 06455 04812
Ortalama 39634 39016 41749 3,892 32818 38536

Ortadgretim N 61 11 11 11 11 11
8. Sapma 05464 0.6075 (.5950 06214 03818 04672
Ortalama 3.9238 3 8096 41790 38983 31760 33102

Lise N 175 110 110 110 114 110

St Bapma 0.6061 £.7004 06420 06363 07571 05397
Ortalama 39876 37838 41801 30384 30859 338197

Onlisans N 224 30 30 30 14 30
St. Sapma 06077 06226 0.6724 06093 07465 04911
Ortalama 40750 39620 42554 38714 33019 39193

Lisans N 154 15 15 15 15 15
St. Sapma 07364 06447 06178 06614  DB072 03462
Crialama 4 6360 37173 4 2066 3923 31004 38212

Lisansisti N 142 17 17 17 17 17
St. Sapma 06433 04,7581 (.7445 07246 09344 (E232

Anova B 0270 0,023 (3.882 0.899 0,037 0358
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Tablo 47 incelendifi zaman;

Terminal personeli faktdriinde en fazla ortalama puant veren yolcularin

egitim durumunun ilkdgretim (4,1111), en az ise lise (3,9238) oldugu,

Terminal fiziksel islevsellik faktériinde en fazla ortalama puam veren
yolcularin egitim durumunun lisans (3,9620), en az ise lisansiistii (3,7173)

oldugu,

Kendi yolunu bulma faktdriine en fazla ortalama puam yolcularn egitim

durumunun lisans (4,2554), en az ise ilkégretim (4,1524) oldugu,

Terminal ortami faktériine en fazla ortalama puani veren yolcularin egitim

durumunun 6n lisans (3,9384), en az ise ortaggretim (3,8492) oldugu,

Terminal tesisleri fakttriine en fazla ortalama puam veren yolcularin egitim
durumunun  ilkégretim  (3,3857), en az on lisans (3,0859) oldugu

goriilmektedir.

Terminalin toplam hizmet kalitesine en fazla ortalama puani veren yolcularin

egitim durumunun ilkégretim (3,9367) oldugu tespit edilmigtir. Tim egitim

durumlart igerisinde ortalama puanlarina gire en fazla memnuniyet duyulan fakttriin

terminal icerisinde kendi yolunu bulabilme faktorii oldugu tespit edilmistir. En az

memnuniyetin ise magaza c¢esitliligi ve fiyatlar degiskenlerine sahip olan havaliman

tesisleri faktoriinde oldufu goriilmeltedir. Anavo test sonucu, terminal fiziksel

iglevsellik faktoriinde (0,023) ve terminal tesisleri fakt6riinde (0,037) anfamh

farkhiliklar oldugunu ifade etmektedir. Tablo 48 anlamli farkliliklarin hangi egitim

durumlar: arasinda oldugunu géstermektedir.
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Tablo 48. Egitim Durumlarina Gére Anlamli Farkhiliklanin Degerlendirilmesi

Critalamalar
Egitim Egitdm arasimdali P
fark

Liza Lisans -, 1320 o038
On Heans Tizane 41781 Q411
Tslewsellik Lize 01520 D435
Lisans Um lisans 1781 QRIS ]
Lizansii=ti 0. 2444 0,002
Lizamnsfistil Lisans -0 2446 L0032
Ok sEretim O lisans 02897 D034
o & Erethm -0 2987 L0346
— Cn lizans Tizans D160 Gooe
T Lizamns i Hrans 02180 0 ong
lisanstsnl 02016 0,027
Lizarsiistii Iisans N201E D.azs

Terminal fiziksel islevsellik ve terminal tesisleri faktorlerinde egitim

durnmlarina gére anlaml farklilign egitim seviyesi arttik¢a cogaldify gériilmektedir.

Tablo 49°da yolcularm kullandiklart havalimam dagilimlarina gore terminal

hizmet kalitesine ve etki eden faktdrlere verdikleri puan ortalamalart ve standart

sapmalart gériilmektedir,

Tablo 49. Terminal Hizmet Kalitesi ve Ftki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinm

Havalimanlarina Gére Degerlendirilmesi

Havalimam Persone!  Islevselik  YelBulma  Ortam Tesisler THK
Ofalama  3.9438 36601 41709 39428 30949 37764
Dalaman N 556 356 556 536 554 356
S Sapma 06382 (16857 06513 0.6393 07876 0.5423
Otfalama  4,0893 40300 42151 38430 33038 38317
Anfalya N 172 372 n 372 i n
St Sapma 06229 0.5633 06619 (.6582 (7403 05012
P 6,001 4,000 0316 0,622 a,000 0600

ATM Dalaman Uluslararas1 Havalimani Terminali’ni kullanan yolcularin,

terminal hizmet kalitesine etki eden faktorler igerisinde en fazla ortalama puam kendi

yolunu bulma faktdriine (4,1709) verdikleri goriilmektedir. Sonra sirasiyla terminal

personeli faktdriine (3,9458), terminal ortami faktdriine (3,9428), terminal fiziksel

islevsellik faktériine (3,6601) ve terminal tesisleri faktorine (3,0949) verdikleri
goriilmektedir.
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ICF Antalya Uluslararas1 Havalimani Terminalini kullanan yolcularin, terminal
hizmet kalitesine etki eden faktdrler icerisinde en fazla ortalama puani kendi yolunu
bulma faktoriine (4,2151) verdikleri goriilmektedir, Sonra sirasivla terminal personeli
faktériine (4,0893), terminal fiziksel islevsellik faktdrine (4,0300), terminal ortamm

faktoriine (3,8430) ve terminal tesisleri faktériine (3,3038) verdikleri goriilmektedir,

Dalaman ve Antalya’daki yolcularn terminal hizmet kalitesi ortalama
puanlarina bakildigt zaman Antalya’dakilerin 3,9317 puan, Dalaman’dakilerin ise

daha diisiik 3,7764 puan verdikleri gérillmektedir.

Yolculann havalimanlarina gére dagilumlart ile terminal hizmet kalitesine etki
eden faktdrlerden personel (0,001), islevsellik (0,000), ortam (0,022) ve tesisler
(0,000) ile terminal hizmet kalitesi (0,00) ortalama puan: arasinda istatistiki olarak
anlamlt bir fark bulunmaktadir. Ortalamalarma bakildifi zaman Antalya’daki
yolcularm Dalaman’daki yolculara gdre terminaldeki personelden, terminal
islevselliginden ve terminal tesislerinden ve toplamda terminal hizmet kalitesinden
daha memnun olduklar1 bulgulanmugtir. Dalaman’daki yolcularin ise terminal

ortarmindan Antalya’daki yolculara gore daha memnun olduklari bul gulanmuigtir.

Tablo 50°de yolcularin, havalimam terminallerinde satin alma davramsmda
bulunup bulunmamalarina gore gore terminal hizmet kalitesine ve etki eden

faktorlere verdikleri puan ortalamalar: ve standart sapmalart goriilmektedir.

Tablo 50. Terminal Hizmet Kalitesi ve Etki Eden Faktorlerin Ortalama Puanlarinin
Havalimanlarinda Satin Alma Davranisina Gére Degerlendirilmesi

Havalimam Personel  OIslevselik  YolBulma  Ortam Tesisler THK
Ofalama 40365 3.8351 42117 3.9063 31757 38587
Evet N 589 556 556 556 356 556

StSapma 08163 06570 06448 06193 OMI8 0512
Otlama 39456 37619 41483 38068 31836 34038

Hir N 339 139 139 339 339 339
S Sapma 06650 06761 06729 0GB 081 05628

P 0,040 0.109 0.163 0,431 0885 0140
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Satin almada bulunan yolcularin terminal hizmet kalitesine etki eden faktorler
igerisinde en fazla ortalama puam kendi yolunu bulma faktériine (4,2117); sonra
sirastyla terminal personeli faktoriine (4,0366), terminal ortami faktoriine (3,9063),
terminal fiziksel iglevsellik faktériine (3,8351) ve terminal tesisleri fakt6riine(3,1757)

verdikleri gériillmektedir.

Satin almada bulunmayan yolcularin terminal hizmet kalitesine etki eden
faktorler igerisinde en fazla ortalama puant kendi yolunu bulma faktorine (4,1485);
sonra sirasiyla terminal personeli faktdriine (3,9456), terminal ortarmi faktoriine
(3,8968), terminal fiziksel islevsellik faktSriine (3,7619) ve terminal tesisleri
faktdrine (3,1836) verdikleri goriilmektedir.

Satin almada bulunan ve bulunmayan yolcularin terminal hizmet kalitesi
ortalama puanlarma bakildift zaman satin - almada bulunanlarnm  (3,8587)
bulunmayanlara gore (3,8038) daha fazla puan verdikleri goritlmektedir. Satin
almada davranigi agisindan terminal personeli faktoriinde istatistiki olarak anlamli bir
fark (0,040) bulunmaktadir, Satin alma davrams: gosteren yolcularm satin almada
bulunmayanlara gére terminal personelinden daha memnun oldugu tespit edilmistir,
Anlaml farkliligin detaylandirabilmek i¢in terminal personeli faktoriint olusturan
degiskenler ile harcama davranis1 arasinda T-testi yapilmustir. Cikan sonuglara gire
check-in personelinin etkinligi (0,010) ve check-in personelinin yardimseverligi ve
nezaketinin (0,042) satin alma davramisma pozitif yonlti etldsi oldugu tespit
edilmistir. Elde edilen sonuca gore, check-in islemlerini hizli bir sekilde ve problem
yagamadan bitiren yolcularin daha fazla satin alma davramisi gdosterdikleri tespit

edilmistir.

Bagimmli degiskenin kategorik ve iki sikli yapida oldugu yapilarda, bagimli ve
bagimsiz degigkenler arasindaki iligkileri arastirmak ig¢in lojistik regresyon analizi
yapilmaktadir (Cokluk, 2010:1362). Satin alma davramsinin elde edilen faktdrlerden
ne derecede etkilendigini gérmek i¢in lojistik regresyon analizi yapilmasma karar
verilmigtir. Satin almada bulunan yoleular 1, satin almada bulunmayanlar 0 seklinde

SPSS programma kodlanarak harcama bagimli degigkeni olusturulmus, elde edilen
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faktorler de bagimsiz degisken olarak lojistik regresyon analizine dahil edilmistir.
Cokluk ( 2010: 1363), kesfedici aragtirmalarda lojistik regresyon yapilir iken,
“Olabilirlik Oram ile Ileriye Dogru Yéntemi (Forward Likelihood Ratio-Forward:
LR)” yontemini Onermekiedir. Bu Oneri dogrultusunda lojistik regresyon analizi
yapilmus olup sonuglar tablo 51°de yer almaktadir,

Tablo 51. Lojistik Regresyon Sonuglar:

Medelde Yer Alan Degiskenler
Katsavt Standart Odds
M mn Wald | sd P |(bahis)oram | %95 Gilven Aralh
Degiskenler En
Diisiik | En Yiksek
TER. PER. 46 063 4696 1 D30 1,15% 1,014 1,326
YOL.BUL. | .068| .068 Lo 1| 317 1,071 936 1,224
TER.TES. | -039| 069 320 1 | am 962 841 1,101
TER.ORT. | -020| 069 083 1 | 4 980 837 1,122
FiZ. ISL. 028|068 A671 1 683 1,028 ,509 1.176
Smiflandirma Tablosu
Bellenen Durum
Gerpek / Gizienen Durum Harcama Dogr
Haywr | Bvet | smflandirma
Yilzdesi
Hayi 20 337 5
Harcama
1 588 99 8
ToplamDogru
a4 63,6
Sflandirma Yiizdesi

Arastirmaya katilanlarin satin alma davramsian ile terminal hizmet kalitesi
faktorleri olan; terminal personeli, yolunu bulma, terminal tesisleri, terminal ortamu
ve fiziksel iglevsellik faktérleri arasindaki odds (bahis) oranlan tablo 51°de yer
almaktadir. Bu bulgulara gore modelde yer alan terminal personeli de@iskeni
yolcularin satin alma davramslarm istatistiksel olarak anlamls etkileyen degisken
olarak bulunmustur (p=0,030). Terminal personeli fakt6riintin odds (bahis) orani
1,159 olarak bulunmugtur. Bu oran, terminal personeli faktoriindeki %1’lik artism

yolcularin satin alma davramiging 1,159 kat arttiracaf anlamia gelmektedir.
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Simiflandirma tablosunda, yolcularmn satin almama davranmismi doru tahmin
etme oranimn %0,6 ve yolcularin satin alma davramsim dogru tahmin etme oranimin
ise %99,8 oldugu géridmektedir. Terminal hizmet kalitesi fakttrlerinin genel olarak

dogru siniflandirma yiizdesinin 63,6 oldugu goriilmektedir.



3.6. BULGULAR

Calismanin bu béliimiinde ATM Dalaman Uluslararasi Havalimam ve ICF
Antalya Uluslararast Havalimanini  kullanana yolculara ait genel bilgiler,
havalimanlart terminallerinde satin alma davranmiglarinda bulunmalan ve terminal
hizmet kalitesine etki eden faktorler arasindaki iliskileri agiklayan istatistiki bulgular

tartisilmstir,

Arastirmaya katilan yolcularin %60°1min Dalaman, %40’mun da Antalya
havalimani kullandiklan goriilmelktedir. Yolcularm %524 tiniin kadin, %46,8’inin
erkek oldugu kalanlarin cinsiyetlerini belirtmedikleri goriilmektedir. Katihmeilarin
%53,3’Unilin evli, %38,5’inin bekarlardan oldugu ve yas ortalamasinm 36 oldugu

bulgulanmustir,

Cevaplayicilarin en bliytik kismmmin %24,1 ile 6n lisans mezunlarindan
olustugu, meslek grubu olarak en fazla goriilen gurubun %32.,6 ile firma ¢alisanlart
oldugu, katilimeilarn 9350,2°sinin ayhk 2000 Euro ve daha az gelir elde ettigi
gorilmektedir. 57 farkli millivetten veri toplanmakla birlikte en fazla katihm %40,1

ile Ingilizler’den, sonra sirastyla Ruslar, Hollandalilar ve Almanlar’dan olmustur.

Katilimeitarmm  %94,9’unun  tatil  amaciyla Tirkiye’ve geldikleri  ve
%68,9unun otelde konakladiklar1 gériilmektedir. Yolcularin %63,5’inin terminal
icerisinde tlketimde bulundugu %36,5’inin ise tiketimde bulunmadign tespit
edilmistir. En ¢ok titketilen {irtin grubunun %16,9 ile soguk alkolsiiz icecekler ile
%16,8 ile alkollii igecekler oldugu goriilmektedir. Sonrasinda fast-food ve tiitiin

mamullerinin satm alindig: gorillmektedir.

Satin alma sebebi olarak da en fazla verilen cevabin %28,5 ile “kendilerini ag
ve/veya susuz hissetmeleri” oldugu, diger popiiler gerekcenin ise %16,8 ile “hediye
etmek” goriilmektedir. Satin almayanlar ise %46 oraninda pahali buldugu, %32,7

ithtiyaci olmadigi i¢in satm almada bulunmadigim belirtmiglerdir.

Satin almada bulunan yolcular Dalaman ve Antalya olarak kivaslandigi

zaman Antalya’y1 kullanan yolcularin %70,2’sinin, Dalaman’t kullanana yolcularin
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%59 unun satin almada bulundugu géritlmektedir. Yapilan ki-kare testi de farkmn

istatistiki olarak anlamli oldugunu dogrulamistir.

Cinsiyetlerine gére bakildift zamanda da kadmlar ve erkekler arasinda
viizdelik olarak farklilik gortilmektedir. Satin almada bulunanlar icerisinde kadinlarin
%55,4 erkeklerin %44,6 oraninda olduklar tespit edilmistir. Bu durum vapilan ki-
kare testi ile satin alma davramigimn cinsiyete gore farklilik g@sterecegini istatistiki

olarak dogrulamistir.

Kiralik milkte (%75) ve kendi milklinde (%68)konaklayanlarin diger
konaklama tiirlerine gére harcama oranlarin daha fazla oldugu goriilmiistiir. Oransal

olarak en az harcama yapan ise pansiyonda (%33,3) konaklayanlar olmustur.

Milliyetlere balaldifn zaman ylizdelik olarak en fazla harcama oraninin
Belgikalilar *da (%76,7), sonra Avusturyali (%70) ve Almanlar *da (%68,8) oldugu

goriillmektedir.

Kadin ve erkek yolcularm terminal hizmet kalitesine etki eden faktérlerden
kendi yolunu bulma faktsriinii en yiiksek, terminal tesisleri faktoriinii en disiik
terminal hizmet kalitesi faktorli olarak gdrmektedirler. Kadinlarin terminal hizmet
kalitesini erkeklerden daha fazla algiladiklart gériilmektedir. Terminal hizmet
kalitesi, terminal personeli faktdrii ve terminal tesisleri faktériinde kadin yolcularin
erkek volculara gére daha memnun olduklar istatistiki anlamliliklara bakilarak
sdylenebilir. Kadinlarm erkeklerden daha fazla oranda satin almada bulunmusg

olmalart da memnuniyet ile iligkilendirilebilir.

Tiim yas gruplarinda terminal hizmet kalitesine etki eden fakttrlerden kendi
yolunu bulma faktérii en yiiksek, terminal tesisleri faktérii en diigtik terminal hizmet
kalitesi faktorti olarak gorilmektedir. Terminal hizmet kalitesine bakildigi zaman en
memnun yag grubunun 50-59 oldugu, en az memnun yag grubunun ise 20 yasindan
kiigiikler oldugu gorilmektedir. Terminal personeli faktorii, kendi yolunu bulma
faktorii ve terminal hizmet kalitesinde 20 yagindan kiigiiklerin diger yas gruplan ile

aralarinda istatistiki olarak anlamli farkliliklar bulgulanmigtir. Terminal islevsellik
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fakidriinde ise 40-49 yas grubunda difer yas gruplar ile istatistiki olarak anlamli
farkliliklar bulgulanmisgtir.

Tum milliyetlerde terminal hizmet kalitesine etki eden faktorlerden kendi
yolunu bulma fakttrii en yliksek, terminal tesisleri faktdrli en diigiik terminal hizmet
kalitesi faktorii olarak goriilmektedir. Genel olarak en memnun milliyetin Ruslar en
az memnun milliyetin ise Hollandalilar oldugu gériilmektedir. Kendi yolunu bulma
faktorinde diger mulliyetler ile en fazla istatistiki anlamliligt gdsteren milliyet

Hollandahlar olup diger faktorlerde Ruslardir.

Medeni duruma gére terminal hizmet kalitesine etki eden faktérlerden kendi
yolumu bulma faktorii en yiksek, terminal tesisleri fakidrit en dilgitk terminal hizmet
kalitesi faktorii olarak goriilmektedir. Evli yolcularin terminal personeli faktorii ve
algiladiklar1 terminal hizmet kalitesinin erkeklerden daha fazla oldugu istatistiki

olarak anlamli bulunmugtur.

Mesleklere gore gore terminal hizmet kalitesine etki eden faktdrlerden kendi
yolunu bulma faktorii en ylksek, terminal tesisleri faktorii en diisiik terminal hizmet
kalitesi faktorii olarak goriilmektedir. Terminalin toplam hizmet kalitesinden en
memnun meslek grubunun serbest ¢alisanlar oldugu, en az memnuniyet duyanlarin
ise 6grenciler oldugu goriilmektedir. Yas gruplarmda da en az memnuniyetin 20°den
az olanlarda ¢ikmasi ile &grencilerde memnuniyetin az ¢ikmasi paralellik
gostermektedir. Ofrencilerin bu durumu istatistiki olarak da terminal personeli
faktorii, terminal ortam faktirii ve terminal hizmet kalitesinde anlamh farkliliklar
gostermektedir. Terminal fiziksel islevsellik faktorinde firma ¢aliganlar ile diger

meslek gruplan arasinda istafistiki olarak anlaml farkliliklar vardir.

Aylik gelire gére gore terminal hizmet kalitesine etki eden faktorlerden kendi
yolunu bulma faktérii en yiiksek, terminal tesisleri faktéri en diislik terminal hizmet
kalitesi faktorli olarak goriilmektedir. Terminalin toplam hizmet kalitesinden en
memnun olan gelir aralifimin ayltk 1000 Euro’dan az kazanalar, en az memnun
olanlarm ise aylik 3000-3999 Euro arast kazanglart olanlar oldugu goriilmektedir.

Terminal fiziksel islevsellik faktriinde ayda 1000 Euro’dan az kazananlar ile 3000-
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3999 Euro arast kazananlar arasinda istatistiki olarak anlamli  farkliliklar

bulunmustur.

Egitim durumuna gore gore terminal hizmet kalitesine etki eden faktérlerden
kendi yolunu bulma faktdrli en yiiksek, terminal tesisleri faktdrii en diigiik terminal
hizmet kalitesi faktdrii olarak gériilmektedir. Terminalin toplam hizmet kalitesinden
en memnun olanlarm ilk§gretim mezunu olduklar, en az memnun olanlarin lise
mezunlar1 oldugu goriilmektedir. Terminal fiziksel islevsellik ve terminal ortami
faktorlerinde istatistiki olarak anlamli farkliliklar gikmustir. Farkhligm 8n lisans ve

daha {istii egitim seviyesine sahip yolcular arasinda oldugu gériilmektedir.

Kullanilan havalimanina gére bakildigi zaman her iki havalimanmda da
kendi yolunu bulma faktdriintin en yiiksek, terminal tesisleri faktériiniin en diisiik
terminal hizmet kalitesi faktdrti olarak goriilmektedir, ICF Antalya Uluslararasi
Havalimanm Terminalini kullanan yolcularin; terminal personeli, terminal fiziksel
islevsellik, kendi yolunu bulma, terminal tesisleri fakttrlerinde ve terminal hizmet
kalitesinde ATM Dalaman Uluslararast Havalimam Terminali’ne gére daha memnun
olduklar: istatistiki anlamli fark ile goriillmistir. ATM Dalaman Uluslararast
Havalimani Terminali’ni kullanan yolcularin terminal ortami faktoriinde ICF Antalya
Uluslararas1 Havaliman1 Terminali’ne gére daha memnun olduklar gériilmektedir.
Bu farkin ATM Dalaman Uluslararast Havalimam Terminali’nin Antalya’dan daha
yeni ve daha az yolcu yogunluguna sahip olmasindan kaynaklandip
diiglintilmektedir. Her iki havalimanmda da kendi yolunu bulmada anlamli fark
¢tkmamistir. Bu da en fazla ortalama puana sahip olan faktdr oldufu icin her iki

terminalde de yolcularm kolaylikla kendi yollarim bulabildikleri diistintilmektedir.

Satin alma davramisina gére terminal hizmet kalitesine etki eden faktSrlerden
kendi yolunu bulma faktorii en yiiksek, terminal tesisleri faktdrii en diisiik terminal
hizmet kalitesi faktorii olarak goriilmektedir. Satin almada bulunan ve bulunmayan
yolcularin terminal hizmet kalitesi ortalama puanlarina bakildifi zaman satin almada
bulunanlarm bulunmayanlara gore daha fazla puan verdikleri gériilmektedir. Satin
almada davramig1 agisindan terminal personeli faktoriinde istatistiki olarak anlamli bir
fark bulunmaktadir.(r=0,069; p<0,05) Satin alma davranisi gésteren yolcularin satin

almada bulunmayanlara gére terminal personelinden daha memnun oldugu tespit
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edilmigtir. Terminal personeli degiskenlerinden, “check-in personelinin etkinligi” ve
“check-in personelinin yardimseverligi ve nezaketinin” satin alma davranisi ile
pozitif yonlii anlamlr iliskisi oldugu tespit edilmistir. Elde edilen sonuca gére, check-
in islemlerini hizli bir gekilde ve problem yagamadan bitiren yolcularin, terminal
icerisinde daha fazla bog zamam kaldig: i¢in daha fazla satin alma davrams
gosterdikleri tespit edilmigtir. Personel davramislarinin algilanan hizmet kalitesi ile

pozitif yonde iligkili oldugu Ekinci vd. (2008:55) ¢alismasinda bulgulanmistir.

Yolcularn terminal hizmet kalitesi faktdrlerine verdikleri puan ortalamalar:
incelendiginde en fazla puani 4,1886 ile kendi yolunu bulma faktérine verdikleri
goriilmektedir. Sonra sirasiyla 4,0034 ile terminal personeli faktoriine, 3,9028 ile
terminal ortamu faktdriine, 3,8083 ile terminal fiziksel islevsellik faktdrtine ve en son
sirada 3,1786 ile terminal tesisleri faktoriine verdikleri goriilmektedir. Yolcularin
terminal hizmet kalitesine verdikleri ortalama puan 3,8387°dir. 5 tam puan {izerinde
degerlendirildigi zaman yolcularin terminalin hizmet kalitesini iyi diizeyde
degerlendirdilderi dtigtintilmektedir. Hizmet kalitesini olumlu degerlendiren
miisterilerde miigteri memnuniyetinin de yiiksek seviyede oldugu bazi ¢alismalarda
gorilmektedir (Deng, Lu, Wei ve Zhang, 2010), (Saif Ullah Malik, 2012), (Tarn,
1999) ve (Mosahab, Mahamad, ve Ramayah, 2010).

Onerilen arastirma modeli AMOS 19.0 programi ile 2. Diizey dogrulayict
faktor analizine tabi tutulmug ve 3 ifadenin modelden c¢ikartilmas: ve iliskili
degiskenler arasina kovaryans eklenerek modelin son hali olugturulmustur. Arastirma
modeli ile yapilan istatistiksel analizler sonucu kurulan hipotezlerin dogrulandigi

goriilmektedir,

Terminal hizmet kalitesini olusturan 5 adet faktdr ortaya c¢ikartibmistir.
Terminal hizmet kalitesinin en bilyilk belirleyicisinin sirasiyla terminal ortami
faktori (0,91), terminal fiziksel islevsellik faktsrit (0,90), terminal tesisleri (0,75),
terminal personeli faktorii (0,73) ve kendi yolunu bulma faktorii (0,71) oldugu

goriilmektedir.

Terminal ortam: faktdriinti altinda yer alan ifadelerden en fazla standardize

cdilmis katsayrya ORT33: “Terminal i¢i aydinlatma” degiskeninin sahip oldugu
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goriilmektedir. Yolcularin ortam fakttriinde sirasiyla nem verdikleri unsurlarm;
aydinlatma, terminal ambiyanst (atmosferi), terminalin temizhgi, tuvaletlerin

erigilebilirligi ve tuvaletlerin temizligi oldugu gorilmektedir.

Terminal fiziksel islevsellik faktdrii altinda yer alan ifadelerden en fazla
standardize edilmis katsaytya ISL25: “Terminaldeki tesisler ve bosluk tasarm”
degiskeninin sahip oldugu gorilmekiedir. Yolcularin fiziksel islevsellik faktoriinde
strastyla 6nem verdikleri unsurlarm; iglevsel tasanma sahip olmasi, terminalin acikca
belirtilmis glizergahlara sahip olmasi, havalandirmanin yeterli olmasi, bekleme
alanlarmda yeteri kadar oturabilecekleri alan bulunmasi, rahat bir bekleme alam
sunan modern bir terminal olmasi ve en son terminal icindeki sicaklik oldugu

gbritlmistir.

Terminal tesisleri faktdril altinda yer alan ifadelerden en fazla standardize
edilmig katsayiya TES17: “Banka, ATM veya para degistirme kurumlarinm hizmeti”
degiskeninin sahip olduogu goriilmektedir. Yolcularm terminal tesisleri faktoriinde
sirastyla 6nem verdikleri unsurlarin; kambiyo islemlerini yapabileced@i banka gibi
kurumlarin olmasi, aligveris yapabilecedi magaza ¢esitliliginin fazla olmast,
magazadaki fiyatlarin uygun olmast ve yiyecek-igecek fiyvatlarmin uygun olmasi
oldugu goriilmiistiir. Veri toplama siirecinde yolcular ile yapilan gériismelerde ve de
anket formuna bildirilen sikayetlerde; her iki terminalde de yolcularmn fiyatlar
konusundaki ortak gikayetlerinin terminaldeki fiyatlarin tatil yaptiklar: bélgedeki

fiyatlardan ¢ok yiiksek seviyede oldugu yonilindedir.

Terminal personeli faktorii altinda yer alan ifadelerden en fazla standardize
edilmis katsayiya PERG: “Pasaport kontrolii yapan ¢alisanlarm etkinligi”
degiskeninin sahip oldugu goriilmektedir. Yolcularin terminal personeli faktdriinde
suastyla Snem verdikleri unsurlarin; pasaport kontrolii yapan polislerin etkili
calismasi, glivenlik personelinin nazik olmasi, giivenlik incelemesinde hassas
olunmasi, pasaport polislerinin nazik ve yardimsever olmasi, giivenlik kontrollerinde
beklemenin az olmasi, pasaport kontrol islemlerinin hizli olmasi, check-in
personelinin nazik ve yardimsever olmasi, etkili ¢alismas: ve check-in kuyrugunda
bekleme siiresinin az olmasini oldugu gérillmiistiir. Gorildigii tizere yoleular en kisa

zamanda bagaj, bilet, pasaport kontrol iglemlerini bitirip giimriiksiiz sahaya (hava
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sahast) gegmek istemektedirler, Boylelikle bu siireglerin yarattiga stresten dolayisi ile
ugagl kagirma korkusundan kurtulacaklar hem de magazalara g6z gezdirme ve satin
almada bulunmak igin firsat bulabileceklerdir. Thomas(1997) yolcularin ugusa kay1t
islemlerini bitirdikten sonra gerilimlerinin sona erdifini ve gerilimin yerini
heyecanin kaplayarak, satin alma ya da bir seylere gbz atmak igin ugustan Snceki

zamanlarin harcadiklarini bulgulamustir.

Kendi yolunu bulma faktorli altinda yer alan ifadelerden en fazla standardize
edilmis katsayitya YOL13: “Terminal i¢i igaret yonlendiricileri” degiskeninin sahip
oldufu gorillmektedir. Yolcularin terminal perseneli faktSriinde sirasiyla énem
verdikleri unsurlarin; terminal igerisinde yOnlendirici tabelalarm yeterli olmasi, ugus
bilgi ekranlarimin rahatlikla okunabilmesi ve yolunu rahathkla bulabilmesi oldugu
gorilmektedir. Yolcunun terminal igerisinde kolaylikla hedefine ulasabilmesinin

saglanmasinin terminal hizmet kalitesini arttirdign gortilmektedir.

Onerilen aragtirma modelinde terminal hizmet kalitesini olusturan faktdrler
arasindaki iligkiye bakildigl zaman en yliksek iligkinin terminal ortami ile terminal
fiziksel islevsellik faktérii arasinda (0,83) oldugu gorillmektedir, Fiziksel
islevsellifin terminal tesisleri faktérii ile (0,73), kendi yolunu bulma faktorii ile
(0,61) ve terminal personeli faktorii ile (0,63) korelasyon icerisindedir. Bu giiclii
iligkiler, yolcularin bu fakttrlere iligkin pozitif algilanmin diger faktorleri de pozitif
yonde etkileyecegi anlammin ¢ikartilmasina sebep olmaktadir. Terminal ortami
faktorl; terminal tesisleri ile (0,66), kendi yolunu bulma faktéri ile (0,50) ve
terminal personeli faktorii ile (0,65) pozitif korelasyona sahiptir. Terminal tesisleri
faktortl; kendi yolunu bulma faktori ile (0,50) ve terminal personeli faktsrii ile (0,53)
korelasyon gdstermelktedir. Kendi yolunu bulma faktériiniin de terminal personeli ile
(0,62) korelasyon igerisinde oldugn gériilmektedir. Iliskilerin tamanu p<0,01

diizeyinde anlamlidir.
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SONUC

ICF Antalya Uluslararasi ve ATM Dalaman Uluslararast Havalimam Dig hatlar
terminallerini kullanan giden yolcularin terminal hizmet kalitesi ve terminal hizmet
kalitesine etki eden faktérlerin ortaya cikartilmasi ve bu faktdrlerin yolcularin satin

alma davranislarina etkisi ortaya konuimaya ¢aligilmgtir.

Terminal hizmet kalitesini olugturan 5 adet faktérti dlgmek igin 28 ifadenin
yeterli oldugu goriilmektedir. Bundan sonraki ¢alismalarda kullanilmasi konu

hakkinda caligan bilim insanlar1 i¢in faydali olacag diigtintilmektedir.

Aragtumaya katilan yolcularin %94,9’1uk kismimin {atil amaciyla Tiirkiye’ye
geldifi, %68,9’luk lasmmn otelde konakhigi bulgulanmustir, Havalimanima gelen
volcularm %63,5’inin terminal igerisinde tiketimde bulundugu %36,5’inin ise
tiketimde bulunmadifi tespit edilmigtir. ICF Antalya Uluslararasi Havalimam
Terminali’'ni  kullanan yolcularin  %70,2°sinin, ATM Dalaman Uluslararas:
Havalimam Terminali’ni kullanan yolcularin ise %39 unun satin almada bulundugu
goriilmektedir. Antalya havalimam yolcularimin Dalaman’a gére daha fazla satin

aldiklart bulgulanmistir.

Satin almada bulunan 583 yolcunun %355,4iiniin kadin, %44,6’sinin ise erkek
oldugu tespit edilmistir. En ¢ok satin aliman iiriin gruplarmn sirasiyla %16,9 soguk
icecekler, %16,8 alkollii igecekler, %16,1 fast-food tiriinleri ve %11,9 ile tiitiin

ve/veya sigara oldugu tespit edilmistir.

Yolcularin satin almaya iten en biiyiik sebebin % 28,5 ile kendilerini ag
ve/veya susuz hissetmeleri, sirasiyla %16,8 hediye etmeyi amaglar, %12,6%sar ile
fiyatimt uygun bulmus ve begenmis olmalan ve %9,3 ile sevahat sirasinda ihtiyacr

olacagim diigtinmeleri oldugu tespit edilmigtir.

Satin almada bulunmayan yolcularn ise; %46’s1 pahali buldugu, %32,7°si
ihtiyact olmadign ve %8,8’inin ise parasinin olmadifi i¢in satin almada bulunmadig

tespit edilmistir.

Havalimant terminal hizmet kalitesi Slceginin 6nerildigi bu g¢alismada, en

onemli iki faktdriin terminal fiziksel islevsellik ve terminal ortamm faktorii oldugu
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ortaya ¢ikmustir. Diger terminal personeli, kendi yolunu bulma ve terminal tesisleri
faktorlerinin gorece daha az 6nemli oldugu tespit edilmistir. Yolcularin kendi yolunu
bulma faktdriinde en fazla ortalama puam verir iken en az puant terminal tesisleri
faktoriine verdikleri gorihmektedir. Yolcularin kendi yolunu kolayca bulabildikleri
ancak terminal tesislerinin magazalarin ve yiyecek-igecek iinitelerinin fiyatiarindaki

yitkseklikten dolay: ortalama puanlarmn diistigi tespit edilmisgtir.
Caligmamn dnerileri agagtda behrtilmistir.

s Terminalde galigan tiim personelin (polis, yer hizmetleri personeli dahil),
miisteri memnuniyetinin arttirilmast konusunda stirekli efitime alinmasi
saglanmalidir. Clinkii yolcu personeli terminal igletmecisinin veya diger

kuruluglarin personeli dive aytrmamaktadir.

o Yolcularmn en hizhi sekilde terminalin giimriiksiiz sahasina (hava sahasi)
ahimmasi gerekmektedir. Boylelikle hem yolcunun stres diizeyi azalacak hem
de satin almada bulunmasi i¢in daha fazla zamam kalacaktir, Arcan (2014),
volecunun hava tarafinda -pasaport kontrolii sonrasi- gegirdigi her bir dakika
igin ortalama 8§ cent daha fazla aligveris yaptigim, dolayisiyla havalimanina
girdigi andan itibaren otopark, giivenlik, check-in ve pasaport kontrol
asamasinda bekleme zamammn azaltilmasmin toplam aligveris tutar
arttirdaging vurgulamaktadir (http://www.airporthaber.com/havacilik-
haberleri/duty-free-taktikleri.html, Erigim Tarihi: 29.07.2014).

e Terminali en stk kullanan milliyetlerin tespit edilip o milliyetlerdeki kisilerin

tipik dzelliklerine iliskin ¢ahisanlara bilgilendirici egitimler verilmelidir.

e 20 yas altt ve Ogrenci grubuna dahil olan bireylerin taleplerinin belirlenip

isteklerine cevap verici hizmetlerin gelistirilmesinde yarar gorilmektedir.

e Miimkiinse yiyecek-icecek fiyatlariin bolgedeki turistik tesislerdeki fiyatlar
seviyesine indirilmesinde fayda vardir. Yolculardaki “¢ok pahali” havalimam

algisinin kirilmasinda fayda saglayacaktir.
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e Yolcularm Tiurkiye’deki son duraklari olduklar igin hediye amagli alinabilecek

iiriin ¢esttliligi arttimImalidir.

e Yolcularin ceplerinde kalan son Tiirk Liralarim harcayabilmeleri igin diisiik

fiyatl: Grlinler satan magaza cesitliliginin arttirilmasinda fayda vardir.

o Kadinlarm daha fazla satin almada bulundugu géz onine almarak kadinlara

hitap eden magaza ve magazalardaki tirtin gegitliligi arttirilmalidar.

e Havalimam perakendecilifinin gelismesi i¢in, geleneksel perakendecilik
agisindan  havalimaninda ve seyahat strasinda ihtiyag duyacagn kigiik

ambalajda parflim gibi tiriinler/hizmetler gelistirilmesi faydali olacaktur.

e Terminaldeki satin alma davramgi hakkinda daha detayli ¢aligmalar yapilarak
satin alma davramisina engel olan ya da pekistiren unsurlarm tespit
edilmesinde fayda vardir, (Zaman baskisi, yolda mola verip vermeme,

terminale ulagim gekli, Snceden planlama yapilip yapilmamast, ., gibi)

e Terminaldeki magaza lokasyonlarimin tespitinde yolcularin pasaport kontrolden
ucaga bininceye kadar yiiriidiikleri alan tizerinde bulunmasinin saglanmasina
ve kap1 (gate) bolgelerinden kolayhkla gorsel erigimin saglanabilecegi sekilde

konumlanmasinda fayda gériillmektedir,

e Terminale yolcu karsilamaya, yolcu gdndermeye gelenler ile havalimam
calisanlarinin da potansiyel miisteri oldugu g6z ardi edilmeyip onlara da

tiriin-hizmet satmak i¢in ¢aba harcanmahdir.

¢ Onerilen terminal hizmet kalitesi modelinin diger havalimaniarmda da test
edilerek dogrulanmasi faydah olacaktir. Elde edilen bulgular turistik amagl
seyahat eden yolcularin cok yiiksek oranda oldugu havalimanlarindan elde
edildii i¢in, dzellikle Atatiirk Havalimam gibi turistik amach seyahatin yam:
sira 1 amacl seyahat eden yolcularm kullandift havalimanlarinda da

uygulanmasinda yarar gérilmektedir.
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EKLER

EK 1: ANKET FORMU

Saym Katilimey,

Bu anket formu “Ilavalimam Terminal Perakendecitigi; Mugla Dalaman ve Antalya Dng Hatlar Omegi™ adly tezin verisini
toplamak amacryla geligtirilmistir. Arastirma verileri sadece istatistiksel analiz yapmak amaciyla kullamilacaktir, Bu tarama
aragtirmasina katilanlar anonim kalecagmdan 6tirt isim belirtmenize gerel yoktur. Isbirliginiz igin tegekkiir ederim.
Saygdlarimla,

Bekir Tuncer
Mugla Sitkt Kogman Universitesi

1. Cinsiyetiniz: (yLlrkek {)Kadmn 2, YAS cirveininrnnn
3 Uyruk o 4, Medeni durum: ( )Evli  ( ) Bekar ( ) Bogannus

5. Meslek

( ) Memur () Profesyonel ( ) OBrenci ( ) Yonetici () Firma Caligan

() Ozel Iy ( ) Ev Hanmu () Serbest Caligan ( ) Emekli () s

6. Ayhk Gelir

{ ) €1000 ve asagist ( Y€ 1000-1999 ( }€2000-2999 () €3000-3999

( ) €4000-4999 ( ) €5000-5999 ( Y€ 6000-6999 ( Y €7000 ve tGzeri

7. Egitim: () {lkogretim { ) Orta Oretim {)Lise () Universite mezum () Lisansdsti mezunu

8. Agafidaki dleek terminalin servis kalitesini dlomek icin tasarlanmistir, Asagidaki servis alanlarim 6 dilzeye gire

uygun kutucuga X isareti koyarak degerlendiriniz. Degerlendirmek icin fikir oluymayan scervisleri bos birakabilirsiniz?

Terminal tarafindan sunulan hizmetler Cok iyi Iyi Ortalama Kiitii

Cok
Kiitik

1. Checli-in kuyrugunda bekleme siiresi

Checlein 2. Checli-in yapan ¢alisanlarm etkinligi

Siireci T yyers
3. Check-in yapan ¢aliganlarm nezaket ve yacdwseverligi

4. Pasaport kontrolii islem Hiz

Pasapurt Kontrol 5. Pasaport kontrolit yapan ¢absanlarin nezalet ve yardimseverligi

Siirec
et 6. Pasaport kontroli yapan cahsanlarn ethinligi

7. Giivenlik personelinin nezaketi

38, Giivenlik incelemesinin hassasiyefi

Giivenlik — . ;
9. Giivenlik incelemesinde bekleme siiresi

10, Terminal Iginde Kendini gitvende hissetme

11, Terminal icerisinde kendi yolunu bulma kolayhi

Kendi yolunu 12, Ugus bilgi ckranlarinm rahathilkla okonabilmesi

bulma 13. Terminal ik isaret yiinlendiricilert

14, Terminal icinde yiiriiyiis mesafesi

15, Check-in, pasaport ve giivenlik haricindeki ¢nhigantarm nezaket
ve yardmseverligi

16, Restoran ve yivecek finitelerinin nygun fiyathlig

Havalimant 17, Banka, ATM veya para defiistirme kurumlaron hizmeti

tesisleri genel 18. Ahgveris tesislerinin gegithiligi

memnuniyeti 19. Ahs veris tesislerinin uvgun fivathhg

20. Lavabo ve tuvaletlerin meveudiyeti/erisebilickiligi

21, Lavabo ve tuvaletlerin temizligi

12, Bekleme veya gate alanlarimn rahathi

13. Bagaj ik arabalarinm meveodiyeti/erisebiliclitii

24, Beldeme bilgesinde veteri kadar oturulabilecck yer olmasi

25, Terminaldeki tesister ve bostuk tasarim

Havalimam 26, Terminal i¢indekd giizergahlarin duramu

fizi iglevselli
iziksel iglevsellil 27. Terminal icerisindeki sicaklik

28. Terminalin_ modernligi

29, Terminal I¢i Havalandirma

30, Terminalin femizligi

Havalimam 31, Terminalin ambiyansi

Ortam 32, Terminal ici kalabahk diizeyi

33, Terminal i¢i aydmiatma

LUTFEN ARKA SAYFAYA GECINIZ,
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9. Tiirkiye've gelis amacimz nedir?
{ ) Tati (s ( YHem tatil hem is () Saghk { ) Egitim {)

10. Havalimamnda ahs veris yapms iseniz, satin almis oldofanuz iiriinlerden kac tane satin aldiniz, ne kadar §deme
yaptintz ve aldifmz firiinler icin satm alma kararmg havalimamna gebmeden dnce mt karar verdiniz? Bogluklara
cevaplarimz yazimz.

Satin Safin
o s | e || M
URUNLER Lac biri ticret URUNLER kac bici ficret
ag birim dediniz? ag birim sdediniz?
satin Odediniz satin ©
aldiniz? aldimz?
Soguk Icecckler Deri
Sicak Igecekler Cam esya
Alkollti Igecekler Porgelen
Sandvig Giimilg
Fast Food Giines ghziifi
Salata Tak1
Kek- Karabiye Cesitleri Aksesuar
Dondurma Saat
(ikolata Kirtasiye Uriinferi
Sekerleme Kitap
Tath Gazcete Dergi
Cips CD-DVD
Hedivelik Bsya . Tekstil Uriinlert
Partim Canta
Kozmetik Giyim
Tiittin Oyuncak
Yerel lezzetler (T.okum, Diger
cezerye, zeytinyag1..vs.) (o
)
11. Yukaridaki iiriinlerden birini satin alimg iseniz, satin alma nedeninizi veya birden ¢ok ise nedenlerinizi isaretleyiniz?
) Seyahat srasinda ihtiyactmimn olmass (  y Uygun tirind bulmug olmam
) Begenmis clmam () Fiyatin oygun olmast

) Seyahatin bir par¢ast clarak alis veris yaptsm ( }Kendimi éditllendirmek igin

) Eskisini yenilemek igin { Hediye etmek igin

JFarkli buldugum igin ( trafumdakiferin etkisinde kaldim
} Kendimi ag ve/veya susuz hisseltizim igin () Diger (Belirtiniz).............

12, Tatiliniz boyunca nerede konakladimz?
{ ) Otel () Apart () Kiralik daire ( ylatil koyil ( ) Pansiyon () Kendi miilkiim (

13. Bu seyahatinizde yanimzda kimler bulunmaktadr? (Kardes, arliadas ve cocugunnz birden fazla ise litfen yanmdaki
bosluga sayisum belirtiniz)
{ YLsim () Arkadagmm ......... { yKardes........ {)Cocugum........ { ) Annem { ) Babam

{ ) Highirisi.

14. Havalimani igin belirtmek istediginiz Gneriler varsa liitfen asagidaki bosluga yazimez.
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EK 2: SPSS Toplam Varyans Actklama Tablosu Ciktisi §

Toid varanea Eapiainad
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EK 3: Model Tahminlerine Ait AMOS Ciktilari 1
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EK 4: Model Tahminlerine Ait AMOS Ciktilar 2
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EK 5: Model Tahminlerine Ait AMOS Ciktilarn 3

Covariances: (Group mumber 1 - Default model}
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EK 6: Model Tahminlerine Ait AMOS Ciktilar 4

Correlations: {(Group sumber 1 - Default model}
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EK 7: Model Tahminlerine Ait AMOS Ciktilar 5
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EK 8: SPSS Toplam Varyans Acikdama Tablosu I
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Totz! Variznee Explained
Inffal Eganvaluss Exfracdion Boms of Squmeed Losdings | Ralsthon Sums of Squard Leadings
_ % of %ot 8 of

Componentt  Tolal Yatanoe | Cumalste 3| Tolsd Yarmnes | Dumdlathe % | Tolsl Watsnee | Cunuilathe %
1 40,855 38,574 IBETE[  1DREE 38 ETE EEE T 17242 17,342
Z 2,408 8501 $74TR[ 2408 2,501 474781 3T 13225 3,158
3 1,512 5,430 2874 154 40D EETH] 3408 12,474 43,233
& 1,238 4,535 E7E13| 1,238 4,530 E7Ai3]  3&2 8378 B3 EEE
3 1,240 4478 51942 1240 4,423 §19471 2887 9275 §13842
g 531 3,325 £5.257
¥ it 3,181 55,443
8 785 2,503 74251
§ 718 2,558 73,808
12 Al 2,450 74,759
11 ! 2254 78,534
12 San 2095 81,633
13 485 1,758 53,401
14 471 1582 54,053
15 451 1512 25,593
14 A2 1,435 &7, 181
17 407 1,464 88545
18 Je2 1,288 29,010
13 262 1233 91,303
b i 1,263 47 5%
2 37 1,132 93715
22 i1 1,407 94 525
23 iz 1,065 85,852
2 J84 1,013 55,534
23 241 Rt 57 764
2% 231 55 32,580
5 208 T 33,321
28 480 578 109,85
Ext:sctinn Matnod: Prinsinel Camponanidngisi.
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