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ETIK UYGUNLUK BEYANI

Yiiksek Lisans Tezi olarak sundugum, ‘“Engelsiz Havalimam Hizmetlerinin
Degistirme Maliyetlerine Etkisi: Kastamonu Ornegi” baslikli calismanin
yazilmasinda, bilimsel ve etik kurallara uyuldugunu, basvurulan kaynaklardan yapilan
alintilarin  adlarinin  bilimsel kurallara uygun olarak dipnotlarda ve kaynaklarda
gosterildigini, kullanilan verilerde herhangi bir tahrifat yapilmadigini, tezin tamaminin
ya da bir kisminin bu iiniversite veya bagka bir {iniversitede bir tez calismasi olarak

sunulmadigin1 beyan ederim.

Sevcan TiN
28. 08. 2015
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ON SOZ

Yiiksek lisans tezi olarak hazirlanan bu calisma, engelsiz havalimam
hizmetlerinin miisteriler i¢in yarattifi deger ve miisterilerin havalimani/havayolu
tercihlerine iligkin degistirme maliyetleri arasindaki iliskiler ile simirlandirilmistir.
Calismada engelli ve engelsiz yolcularda engelsiz havalimani hizmetlerinin yarattigi
deger dogrultusunda degistirme maliyetlerini de goz Oniinde bulundurarak havayolu
seyahatinde kisinin engel durumuna gore engelsiz havalimanin1 kurulusunu tercih etme

durumu incelenmistir.

Bu calismada Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii'niin “Engelsiz Havalimani
Projesi” esas alinmistir. Engelsiz havalimanlarinda bulunan havalimani isletmecisi ve
terminal isletmecisinin saglamasi gereken hususlar Erzincan Havalimani Devlet Hava
Meydan Isletmeleri uygulamalar1 ve gorselleriyle, havayolu kuruluslarmin saglamasi

gereken hususlar ise Sun Express uygulamalariyla aktarilmistir.

Arastirma, yolcular icin engelsiz havalimaninin énemi agisindan sistematik bir
calismadir. Bu alanda simdiye kadar yapilan bir calisma bulunmadigindan ihtiyaglar
dogrultusunda ortaya ¢ikmustir, tanimlayicidir ve alaninda ilktir. Engelsiz havalimani
hizmetlerinin yarattigi degerin yolcunun tiiketim davranigina ve degistirme egilimine
etkisinin incelendigi arastirmada algilanan hizmete siniflandirma katmasiyla literatiirde
ilk olma ozelligine sahiptir. Engelsiz havaliman1 hizmetlerinin siniflandirilmasi
acisindan ilk olma ozelligi tasimaktadir. Ilkleri gerceklestiren calisma engelsiz

havalimani hizmetlerinin anlagilmasini kolaylastirarak literatiire kazandirilmistir.

Bu siirecte destegini esirgemeyen damisman hocam Dog. Dr. Rahmi YUCEL e

ve emegi gecen herkese tesekkiir ederim.

Sevcan TiN
28.08.2015



OZET

ENGELSIZ HAVALIMANI HIiZMETLERININ
DEGISTIiRME MALIYETLERINE ETKiSi:
KASTAMONU ORNEGiI

Sevcan TIiN

Yiiksek Lisans Tezi
Isletme Anabilim Dah
Damisman: Doc. Dr. Rahmi YOCEL
Agustos 2015, 157 + XVII Sayfa

Ulke niifusunun iginde engelli niifusunun &nemli bir yer tutmasi; ihtiyaglar
dogrultusunda ve sosyal sorumluluk bilinciyle kurumlar1 harekete gecirmistir. Yapilan
binalarda engelliler icin ulasilabilirlik farkinin giderilmesi, ilgili kuruluslara bir maliyet
unsuru  olarak yansimaktadir. Ulagilabilirlik farkinin  giderilmesine  yoOnelik
miidahalelerin hukuki yaptirmmlarinin belli kurumlarla sinirli kalmast 6nemli bir sorun
teskil etmektedir. Bu yiizden havalimanmi gibi insanlarin yaygin olarak kullandigi
kuruluglarin engelliler icin uygun yapiy1 olusturmalarini tesvik ederek, engelli yolcunun
oniindeki engellerin kaldirilip normal bir insanla esit sartlarda yolculuk etmesine imkéan
saglamak amaciyla Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan Engelsiz Havalimani
Projesi baslatilmistir. Calismanin amact engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcu
acisindan olusturdugu deger ile havalimani/havayolu sirketi tercihine iligkin degistirme
maliyetleri arasindaki iligkilerin arastirilmasidir. Engelsiz havalimami kurulusu; bir
havalimaninda havalimani/terminal isletmecisi, havayolu kurulusu veya yer hizmetleri
kuruluslarindan herhangi birinin sundugu faaliyetlerin engelli yolcular tarafindan
kullanilmasinda  engelli  yolcunun Oniindeki tiim engellerin  kaldirilmasin

kapsamaktadir. Bir havalimanindaki; havalimani isletmecisi, terminal isletmecisi,
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havayolu sirketi ve yer hizmetleri kurulusunun "Engelsiz Havalimani Kurulusu" oldugu

takdirde oras1 "Engelsiz Havaliman1" olarak adlandirilmaktadir.

Calismada engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcular i¢in deger yaratip
yaratmadig1 ve engelsiz havalimani kuruluslarindaki uygulamalarin yolcunun kararini
degistirmeye yol acip agmadigi arastirilmistir. Engelsiz havalimani hizmetinin yarattig
degeri analiz edebilmek icin gereksiz maliyetlerin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasi
gerekmektedir. Boylece deger yaratan unsurlarin yolcularin tercihlerini degistirme
egilimlerine gore nasil bir degistirme maliyetinin ortaya c¢ikacagini gosterecektir.
Calisma ile engelsiz havalimani kurulusunun yarattigi degerin yolcunun kararini
degistirme durumunun miisteri sadakat maliyetine, engelsiz havaliman1 tercih
maliyetine ve engelsiz havayolu tercih maliyetine etkisi yapilan analizlerle ortaya

konulmustur.

Anahtar kelimeler: Engelsiz havalimani, engelsiz havalimam kurulusu, deger

analizi, degistirme maliyeti
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ABSTRACT

THE EFFECT OF BARRIER-FREE AIRPORT
SERVICES TO CHANGING COST:
KASTAMONU SAMPLE

Sevcan TIN

Master Thesis
Department of Business Administration
Advisors: Assoc. Prof. Dr. Rahmi YUCEL
August 2015, 157 + XVII Pages

Having an important portion of disabled people in the population have been
motivated social institutions to take action in terms of social needs. Eliminating the
difference in accessibility for people with disabilities in the building construction are
reflected as a cost factor to building contractors. The limited law enforcement agencies
of interventions towards the elimination of difference constitutes a major problem to
disabled people whom want to get social and be a part of the society. So Civil Aviation
General Directorate has been started on Barrier-Free Airport Project in order to enable
to have on equal terms of barriers to disabled passengers by structuring airports easy
accessible - usable to disabled people. The aim of this study is to search the relation
between barrier-free airport services create in terms of passanger and changing cost
regarding airport/ airline company. Barrier-Free Airport organization states removal of
all barriers to disabled passengers includes airport / terminal operator, airline ground
handling services and other activities offered by organizations. If an airport; airport
operators, terminal operators, airlines and ground handling services of the organization

is "Barrier-Free Airport Organization" that airport is called "Barrier-Free Airport".
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In this case study the value of unimpeded airport for disabled passengers
regulation work and unobstructed path to change the decision of the applications in
airport passenger to whether that organization was researched. Determination of
unnecessary cost must be eliminated to analyze the value created by the unhindered and
airport services.Thus, value creating elements tend to change according to the
preferences of the passenger’s emerge will show how the cost of a change. Cost analysis
of airline preferences influence value change created by the decision of the passenger
organization and operation of the airport unhindered cost customer loyalty status, it was

put forward by the airport unhindered and unimpeded preferred cost was done.

Key words: Barrier-free airport, airport unhindered organization, value analysis,

change cost
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GIRIS

Ulkemizde ve diinyada her gecen giin sosyal sorumluluk 6énem kazanmaktadir.
Isletmeler ve toplum bu konuda kendine diisen gérevi yerine getirmek icin siirekli
calismalar yapmaktadir. Engelli niifusunun iilke niifusunda Onemli bir yer tutmasi
sebebiyle firmalarin sunduklar hizmetlerinde engellilere uygun diizenlemelere gitmeleri
onlar1 sektorde ayricalikli kilmaktadir. Bu durum firmalarda hem sosyal sorumluluk

hem de rekabet giiciiniin bir yansimasi olarak ortaya ¢ikmustir.

Ulasim kosullarinin her gecen giin gelistigi ve yayginlastigl giiniimiizde kara,
deniz ve demir yollarinin yaninda havayolu ulasimi biiyiik bir gelisme gostermistir.
Gerek artan havalimani sayis1 gerekse havayolu sirketlerinin artan filo yapilanmalari
havayolu ulasimimi daha ulasilabilir kilinmasma katki saglamaktadir. Degisim
karsisinda kendini revize eden isletmeler rekabet avantajim1 yakalamaktadir. Yukarida
bahsedildigi gibi engelli niifusunun yogunlugu ihtiyacglar dogrultusunda havayolundaki

degisimleri de beraberinde getirmistir.

Havalimanlarinda, engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin magdur
edilmemesi ve verilen hizmetlere iliskin olarak yolculara gerekli tiim kolayligin
saglanarak, bu yolcularin diger yolcularla esit sartlarda seyahat edebilmesine yonelik
imkénlarin, herhangi bir ek iicret talebinde bulunulmaksizin yerine getirilmesi ve sz
konusu yolcular i¢in hava ulasiminda tiim engellerin ortadan kaldirilmasi1 amaciyla Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan Engelsiz Havalimani Projesi engelliler icin yeni

bir donemi baslatmustir.

Diger seyahat tiirlerinin hem zaman almasi hem de hizmetin sinirli kalmasi
engellilerin yolculuk yapmaktan uzak durmalarina sebep olmaktadir. Engelliler i¢in
daha da onemli olan zaman faktorii engellilerin kararinda oldukga belirleyicidir.

Engelsiz havaliman projesiyle engellilerin havayolu seyahatini kullanmalar1 i¢cin uygun



zemin hazirlanarak hem hayatlarim1 hem de seyahatlerini kolaylagtirmak amaglanmugtir.

Bu amaclar ¢alismanin izleyen boliimlerinde detaylandirilacaktir



I. BOLUM

1. ENGELSiIZ HAVALIMANI HiZMETLERI

1.1. Engelli Tanim1 ve Engelli Ayrimi

Viicudunda dogustan ya da sonradan olusmus, fiziksel, biyolojik veya estetik
olarak, goriiniim-islev bozuklugu sebebiyle giinliikk hayat ve sosyal yasam igerisinde
engel ve sorunlarla karsilasmakta olup, genel hayata uyum saglayabilmesi ve engel
durumuna 6zel gereksinimlerinin saglanmasi i¢in, sosyal-bilimsel ¢alisma ve destekleri
almaya hakki olan kisi veya kisilere engelli denir (http:/www.forumdas.

net/konu/engelli-kimlerdir-engelli-kime-denir.120616/, 28 Ocak 2014 te erisildi).

Giintimiizde oziirlii ve engelli kavramlar1 bircok yerde ayni durumu anlatmak
icin kullanildig1 goriilmektedir. Tiirk Dil Kurumunun sozliigiinde ise oziirlii kelimesi
kumas gibi cansiz nesneleri anlatmak i¢in kullanilmistir. Bu yilizden ¢alismada engelli
kavramini kullanilacaktir. Ancak bazi kamu kuruluslarinin isimlerinde oziirlii ibaresi
gecmektedir. Bu durumlarda 6zel kurulus isimlerine oldugu gibi yer verilecektir. Her
insanin ozellikleri birbirinden farkli oldugu gibi engelli kavraminda da engelliligin
cesitleri bulunmaktadir. Aile ve Sosyal Politikalar Bakanligi tarafindan kullanilan

engelli ayrimi kavramlar su sekildedir:

¢ Ortopedik Engelli:

Kas ve iskelet sisteminde yetersizlik, eksiklik ve fonksiyon kaybi olan kisidir.
El, kol, ayak, bacak, parmak ve omurgalarinda, kisalik, eksiklik, fazlalik, yokluk,
hareket kisithgi, sekil bozuklugu, kas giicsiizliigii, kemik hastaligi olanlar, felcliler,

serabral palsi, spastikler ve sipina bifida olanlar bu gruba girmektedir.



% Gorme Engelli:
Tek veya iki goziinde tam veya kismi gorme kaybi veya bozuklugu olan kisidir.
Gorme kaybiyla birlikte goz protezi kullananlar, renk korliigii, gece korliigii (tavuk

karas1) olanlar bu gruba girer.

% Isitme Engelli:
Tek veya iki kulaginda tam veya kismi isitme kayb1 olan kisidir. Isitme cihazi

kullananlar da bu gruba girmektedir.

+ Dil ve Konusma Engelli:

Herhangi bir nedenle konusamayan veya konusmanin hizinda, akiciliinda,
ifadesinde bozukluk olan ve ses bozuklugu olan kisidir. Isittigi halde konusamayan,
girtlagr alinanlar, konusmak i¢in alet kullananlar, kekemeler, afazi, dil-dudak-damak-

cene yapisinda bozukluk olanlar bu gruba girmektedir.

¢ Zihinsel Engelli:
Cesitli derecelerde zihinsel yetersizligi olan kisidir. Zeka geriligi olanlar (mental
retardasyon), down sendromu, fenilketoniiri (zeka geriligine yol acmissa) bu gruba

girer.

% Siiregen Hastalik:

Kisinin calisma kapasitesi ve fonksiyonlarmin engellenmesine neden olan,
siirekli bakim ve tedavi gerektiren hastaliklardir (kan hastaliklari, kalp- damar
hastaliklari, sindirim sistemi hastaliklari, idrar yollar1 ve iireme orgam hastaliklari, cilt
ve deri hastaliklari, kanserler, endokrin ve metabolik hastaliklar, ruhsal davranis
bozukluklari, sinir sistemi hastaliklari, HIV) (http://www.eyh.gov.tr/tr/8245/Turkiye-
Ozurluler-Arastirmasi-Temel-Gostergeleri#nufus, 28 Ocak 2014’te erisildi). Siiregen
hastaliklar oziir tiirii icerisinde bir alt baslik olarak yer almaktadir. Siiregen hastalik,
toplam oziirliiliik oran1 igerisinde yer almakta ancak nitelikleri incelenirken, diger oziir

tiirlerinden ayr1 olarak degerlendirilmistir.



Bagbakanlik Oziirliller Idaresi Baskanhig tarafindan Devlet Istatistik
Enstitiisii’'ne yaptirilan “Tiirkiye Oziirliiler Arastirmasi” ile iilkemizdeki engellilik
profili genis kapsamli olarak arastirilmistir. Arastirma sonuglarina gore, engelli olan
niifusun toplam niifus i¢indeki oran1 %12.29’dur. Buna gore iilkemizde 8.431.937 kisi
engelli olarak yasamlarimi siirdiirmektedir. Engellilik sadece bu sorunu yasayan kisiyi
degil, ailesini ve yakin cevresini ekonomik, sosyal ve psikolojik olarak etkileyen bir
sorundur  (http://www.eyh.gov.tr/tr/8245/Turkiye-Ozurluler-Arastirmasi-Temel-Goster
geleri#nufus, 28 Ocak 2014’°te erisildi). Ciinkii engelli bir kisi bir¢ok faaliyetini kendi
basina yapamamaktadir. Aile egitimine ve rehabilitasyona ihtiya¢c duymaktadirlar. Bazi
aileler engelli c¢ocuklarinin sorumluluklarindan kacinmakta, onlart kaderine terk
etmektedir. Oysaki engellilerin de bir birey oldugu unutulmamali, onlarin hayatini
kolaylastirmak icin herkesin elinden geleni yapmasi1 gerekmektedir. Ancak bu sekilde
engelli bireylerin toplum i¢inde rahat bir sekilde yasamalarina olanak saglanmaktadir.
Engelli birey icin saglik, egitim, bakim, istthdam ve sosyal yardimlar bulunmaktadir.

Kisi engel durumuna gore bunlara kendisi ya da ailesinin yardimiyla ulasabilir.

Tiirkiye Oziirliller Arastirmasindaki bazi bulgulara bakildiginda oziirliiliik
oncelikle bir saglik sorunu olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Saglik sistemindeki eksikliler,
tilkenin gelismislik diizeyi, vatandaslarin kaliteli saglik hizmetleri almasina engel
olmaktadir. Bilgi eksikligi, saglik hizmetlerinin ulasilabilirligi, ekonomik yiikii, tibbi
yetersizlikler vb. nedenler, Oziirliiniin yeterli, zamaninda ve siirekli saghik hizmeti
almasini engellemektedir (http://www.eyh.gov.tr/tr/8245/Turkiye-Ozurluler-Arastirmasi
-Temel-Gostergeleri#nufus, 28 Ocak 2014 te erisildi).

Ulkemizdeki engelli oram %12.29 gibi kiigiimsenmeyecek bir oran olmasina
ragmen son yillara kadar engellilerin hayatin1 kolaylastiracak imkénlara pek ulagsmak
miimkiin olmamaktadir. Ozellikle ekonomik imkanlar1 kisith aileler diisiiniildiigiinde

bircok aile engelli yakinina tekerlekli sandalye almakta bile zorlandig1 goriilmektedir.

Tiim insanlar gibi Oziirlii insanlarin da ulasim hizmetlerinden esit firsatlarda
yararlanmasi isine, okuluna, alisverise, spor alanlarina, parklara, Oziirlii olmayan

insanlarin ~ kullandigi  yollarla ~ ve  tasitlarla  gidebilmesi  gerekmektedir



(http://www.eyh.gov.tr/tr/8421/Ozurlulere- Y onelik-Fiziki-ve-Mimari-Duzenleme-Klavu
zu, 28 Ocak 2014’te erisildi). Bunun i¢in gerekli sartlar1 saglamak ise yerel yonetimlere

diismektedir.

Yerel yonetimler, yaptiklart sosyal ve teknik alt yapr yatinmlariyla kent
mekaninin sekillenmesinde 6nemli role sahiptir. Kentsel ulasim hizmetlerinin, kentteki
her tiirli acik alan ve yapinin engelliler i¢in ulasilabilirliginin yerel yonetimlerce
saglaniyor olmasi, engellilerin sosyal yasama katilmasinda firsat esitligini saglayan en
onemli unsurdur (http://www.eyh.gov.tr/tr/8421/Ozurlulere-Y onelik-Fiziki-ve-Mimari-

Duzenleme-Klavuzu, 28 Ocak 2014’te erisildi).

Yerel yonetimler, her bir yonetim kendi bolgesinde engelli sayilarin1 ve engel
durumlarini belirleyerek bu ise baslarsa siiregte etkinlik saglanmis olacaktir. Ornegin bir
sehirde engellilerin rahatca inip c¢ikabilecegi kaldirimlar yapilacaksa oOzellikle

engellilerin yogun oldugu semtlerden baglanabilir.

Her insan dogustan engelli degildir. Engellerin biiyiik bir kismi da ortak
kullamim alanlarinda bireylerin sorumsuzca davranmasi, kurallara uymamasi gibi
sebeplerden ortaya ¢ikmaktadir.

Engellilerin fiziksel cevreye ulasilabilirliklerinin saglanmasinin yaninda, ¢evre
faktorlerinin engele neden olmasi da bir diger konuyu olusturmaktadir. Ozellikle trafik
kurallarina uyulmamasi ve trafik kazalari, bu sistemlerin bir biitiin olarak sunulmamasi

engele neden oldugu gibi engellilerin ulasilabilirligini de kisitlamaktadir.

Ulasilabilirlik ve kullanim ag¢isindan; kamusal binalara (kamunun kullanimina
acik resmi ve 6zel tiim yapilar) erisim, agik alanlar (sokak, cadde ve meydanlar, parklar,
rekreasyon alanlar1 v.b.), konutlar,toplu tasimacilik ve trafik diizenlemeleri konularinda,
yerel yonetimler yasal sorumlusu ve yetkilisi olarak ¢oziim getirmek zorundadir
(http://www.eyh.gov.tr/tr/8421/Ozurlulere- Y onelik-Fiziki-ve-Mimari-Duzenleme-Klavu
zu, 28 Ocak 2014’te erisildi). Bunlarin gerceklestirilebilmesi igin yerel yonetimlerin

bilgi, teknik ve mali acidan yeterliligi ile uygun standart ve mevzuatla beraber bu



konudaki denetim sistemi hususlarinda Oziirliller Idaresi Baskanligi ile siirekli

igbirliginde olmalarinda yararl olacaktir.

Ozel fiziksel ve mimari diizenlemeler gerektiren hareket engeli son derece genis
kapsamhidir. Siirekli Oziirliilerin yaninda hamile, c¢ocuk, yash, hastalik ve kaza
nedeniyle Oziirlii  sartlarinda  yasayan  gecici  engellileri de ilgilendirir
(http://www.eyh.gov.tr/tr/8421/Ozurlulere- Y onelik-Fiziki-ve-Mimari-Duzenleme-Klavu
zu, 28 Ocak 2014 te erisildi).

Bu kisilerin engel durumunun siirekli olmasi kismen veya tamamen
degismektedir. Bir kaza sonrasi bireyde olusacak hasar gecici veya kalici
olabilmektedir. Durum gecici bile olsa bu kisiler belirli siire engelli bir vatandas gibi
yasamak zorunda kalabilirler. Ornegin; kaza sonrasi viicudunda bir kirigin meydana
gelmesi sonucu bireyin viicudunun algiya alinan kismi, kisinin tekerlekli sandalye
kullanmas1 durumu ile sonuglanabilir. Oysa bu engel kisinin sadece alcis1 alinana kadar

surmektedir.

Bir bagka durum ise kiiciik cocugu olan ailelerin bebekleri ile beraber disari
cikmasidir. Ortada herhangi bir engel yoktur. Fakat bebek arabasi da tekerlekli sandalye
olarak iiretildigi icin engellilerin tekerlekli sandalyeleri kullanilmasina uygun insa
edilen her yer kiigiik ¢ocuklu ailelere de kolaylik saglamaktadir. Son olarak ise bu
alanlar engel durumu olsun olmasin tekerlekli valiz ve tekerlekli okul c¢antalari

kullananlar icin biiyiik bir kolaylik sagladig1 g6z ardi edilemez.

Gortildiigi gibi birey engelli olsun olmasin uygun yapilan cevre diizenlemeleri
tim insanlarin hayatim kolaylastirmaktadir. Engellilerden yola c¢ikilarak yapilan bu
diizenlemelerin sagladigi fayda yasanilan iilkenin sosyal refah diizeyini arttirmaktadir.
Bu uygulamanin maliyeti bunu yapan yiiklenici firma tarafindan belirlenirken, sosyal

faydanin maksimize edildigi dikkat cekmektedir.

Bu kapsamda havalimanlar1 ¢evre diizenlemelerinin onemli oldugu bir mekan

olarak karsimiza cikmaktadir. Kisilerin engel durumu ne olursa olsun hayatlarin



kolaylastirmak ve zaman maliyetini diislirmek icin havalimanlarini kullandiklari
goriilmektedir. Havalimanlarindaki engellilere yonelik diizenlemelerden bahsedilmeden
once anlam karmasasina yol agmamak icin muglak bir kavram olarak karsimiza ¢ikan

havaalani-havalimani ayrimina deginilecektir.

1.2. Havaalani- Havaliman1 Ayrimi ve Ulkemizdeki Havalimanlari

Havaalan1 ve havalimani kavramlarn halk arasinda es anlamli kelimeler gibi
kullanilmaktadir. Bunlar arasindaki ayrima DHMI tarafindan hazirlanan havacilik

terimleri sozliigiine gore havalimani ve havaalan su sekilde gidilmistir.

Havaalani: Biitiinii ya da bir boliimii i¢inde hava araclarinin; inis, kalkis ve yer
hareketlerini gerceklestirebilmeleri i¢in karada veya suda olusturulmus, (bina, tesis ve
techizatla donatilmig) tamimlanmis saha (http://www.dhmi.gov.tr/dosyalar/pdf/DHMi-
Havacilik-Terimleri-Sozlugu.pdf, 31 Ocak 2014 te erisildi).

Havalimani: Uluslararast hava trafigi, gelis ve gidislerine hizmet vermek
amaciyla tesis edilmis olup, giimriik, go¢menlik, halk sagligi, hayvan ve bitki karantina
islemleri ve benzeri islemlerin biinyesinde vakit kaybedilmeksizin yiiriitiildiigi
havaalanmidir (http://www.dhmi.gov.tr/dosyalar/pdf/DHMi-Havacilik-Terimleri-Sozlugu.
pdf, 31 Ocak 2014 te erisildi).

Boyle bir ayrim yapilmasi havaalani ve havalimaninin caligma saatlerinin
birbirinden farkli olmasi ile de yer yer iliskilendirilmistir. Havalimanlarinin calisma
saatleri mevsimsellik, yolcu talebi vb. sebeplerden dolay1 degiskenlik gdstermektedir.
Oysaki simdi havaalan1 ve havalimani1 ayrimi1 yapilmaksiniz hepsi “havalimani” olarak

adlandirilmaktadir.

SHGM (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii) tarafindan “Engelsiz Havaalan1” bir
proje olarak gelistirilmistir. Projenin kabul edildiginde havaalani-havalimani ayrimi

yapilmaktaydi. Ancak suan sadece havalimani kullanilmaktadir. Anlam kargasasina yol



acmamak ve tek bashlig1 saglamak i¢in arastirmamiza “Engelsiz Havaliman1” unvanini

kullanarak devam edilecektir.

2015 yili verilerine gore iilkemizde 55 havalimani bulunmaktadir. Bunlarin

listesi Tablo 1.1.”de goriilmektedir;

Tablo 1. 1: Ulkemizdeki havalimanlari

1. Istanbul Atatiirk Havalimani 2. Ankara Esenboga Havalimani

3. Izmir Adnan Menderes Havalimani 4. Antalya Havalimam

5. Mugla Dalaman Havalimani 6. Mugla Milas - Bodrum Havaliman
7. Adana Havalimam 8. Trabzon Havalimani

9. Isparta Siileyman Demirel Havalimani 10. Nevsehir Kapadokya Havalimani
11. Erzurum Havalimani 12. Gaziantep Havalimani

13. Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani 14. Eskisehir Anadolu Havalimani
15. Aydin Cildir Havalimam 16. Ordu Giresun Havaliman

17. Adiyaman Havaliman 18. Agri Havalimani

19. Amasya Merzifon Havalimani 20. Antalya Gazipasa - Alanya Havalimani
21. Balikesir Koca Seyit Havalimani 22. Balikesir Merkez Havalimani

23. Batman Havalimani 24. Bursa Yenisehir Havalimani

25. Canakkale Havalimani 26. Denizli Cardak Havalimam

27. Diyarbakir Havalimani 28. Elazig Havalimani

29. Erzincan Havalimani 30. Canakkale Gok¢eada Havalimani
31. Hatay Havalimani 32. Igdir Havalimani

33. Kahramanmaras Havaliman 34. Kars Harakani Havalimani

35. Kayseri Havaliman 36. Kocaeli Cengiz Topel Havalimani
37. Konya Havalimani 38. Malatya Havalimani

39. Mardin Havalimani 40. Mus Havalimani

41. Samsun Carsamba Havalimani 42. Siirt Havaliman

43. Sinop Havalimani 44. Sivas Nuri Demirag Havalimani
45. Sanlwrfa Gap Havalimani 46. Tekirdag Corlu Havalimani

47. Tokat Havalimani 48. Usak Havalimani

49. Van Ferit Melen Havalimam 50. Zonguldak Caycuma Havalimani
51. Bingol Havalimanm 52. Zafer Havaliman

53. Kastamonu Havalimani 54. Sirnak Serafettin El¢i Havalimani
55. Hakkari Yiiksekova Havalimani

Kaynak: http://www.dhmi.gov.tr/havaalanlari.aspx, 28 Mayis 2015°te erisildi.
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1.3. Engelsiz Havalimani Projesi

SHGM tarafindan, havalimanlarinda engelli yolculara direkt olarak hizmet veren
kuruluglarin (Havalimani isletmecisi, terminal isletmecisi, havayolu sirketi ve yer
hizmetleri kurulusu) bu konuda gerekli tedbirleri almalari, bu yolcularin magdur
edilmemesi ve verilen hizmetlere iliskin olarak yolculara gerekli tiim kolayligin
saglanarak, bu yolcularin diger yolcularla esit sartlarda seyahat edebilmesine yonelik
imkanlarin, herhangi bir ek iicret talebinde bulunulmaksizin yerine getirilmesi amaciyla
“Engelsiz Havalimami” projesi baglatilmistir (http://web.shgm.gov.tr/kurumsal.php?
page=projeler&id=14, 7 Subat 2014 te erisildi).

SHGM tarafindan yetkilendirilmis havaalani isletmecisi, terminal isletmecisi,
havayolu sirketi ve yer hizmetleri kuruluslarindan birinin proje kapsamindaki sartlar
yerine getirmesi durumunda; s6z konusu sirkete "Engelsiz Havalimani Kurulusu"
unvaninin verilmesi ve bu kurulusun SHGM' ye oOdeyecegi yetki belgesi, ruhsat,
sertifika gibi izin belgelerinin temdit iicretlerinden %15 oraninda indirim yapilmasi
uygun goriilmiistiir (http://web.shgm.gov.tr/doc4/engelsizd.pdf, s.1, 7 Subat 2014’te
erisildi).Bu oranin %10 olarak uygulanmasi planlanmaktayd: fakat projeye katilimi
arttirmak i¢in %15 oraniyla uygulanmasina karar verilmistir.Boylece "Engelsiz

Havalimani1 Kurulusu" uygulamasina katilimin tesvik edilmesi amag¢lanmaktadir.

Havalimanlarinda faaliyet gosteren ilgili kuruluslarin (Havalimani isletmecisi,
terminal isletmecisi, havayolu sirketi ve yer hizmetleri kurulusu) gerekli sartlar1 yerine
getirmesinin ardindan s6z konusu havalimaninin "Engelsiz Havalimani" olarak
adlandirilmasi ve ilgili kuruluslarin SHGM tarafindan verilen yetki belgesi, ruhsat,
sertifika gibi izin belgelerinin temdit iicretlerinde %30 olarak indirim yapilmaktadir

(http://web.shgm.gov.tr/doc4/engelsizd.pdf, s.1, 7 Subat 2014’te erisildi).

"Engelsiz Havalimani Kurulusu" ile engelliye sunulan hizmet yarim
kalmaktaydi. Bir havalimanindaki; havalimani isletmecisi, terminal isletmecisi,
havayolu sirketi ve yer hizmetleri kurulusunun "Engelsiz Havaliman1 Kurulusu" oldugu

takdirde oras1 "Engelsiz Havalimanm" olarak adlandirilmaktadir. Bu ise engelliye
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sunulan hizmet biitiinliik arz etmesine katki saglamistir. Bunun icin SHGM %25 olarak
planlanan indirimi %30 olarak gerceklestirerek engelsiz havalimani kuruluslarinin

bulundugu havalimanlarinin engelsiz havalimani olmasi tesvik edilmistir.

Engelsiz Havalimami Projesi TS 9111- Oziirlii Insanlarin Ikamet Edecegi
Binalarin Diizenlenmesi Kurallar1 Standardi, TS 12576- Oziirliller Icin Tasarim
Kurallar1 Standardi 5378 sayili Oziirliiler Kanunu ve Bagli Yonetmeliklere uygun

standartlar1 saglamaktadir.

Bir havalimaninin “engelsiz” olup olmadigina, Sivil Havacilik, Oziirliiler Idaresi
Baskanlig1r ile sivil toplum orgiitleri temsilcilerinden olusacak komisyon Kkarar
vermektedir. Ulastirma Bakaninin onay vermesinin ardindan projede uygulama
sathasina gecilebilmektedir (http://www.risalehaber.com/news_print.php?1d=60046, 12
Subat 2014 te erisildi).

Engelliler karayolu, demiryolu, denizyolu ve havayolundan faydalanirken cesitli

farkliliklarla kars1 karsiya kalabilmektedir.

Engelliler i¢in saglik kurulu raporuyla %40 ve iizerinde engelli oldugunu
belgeleyen Tiirk vatandaslarinin kendileri, agir engellilerin kendileri ile birlikte birden
fazla olmamak iizere birlikte yolculuk ettikleri refakatcileri, demiryollart ve
denizyollarinin sehiri¢i ve sehirleraras: hatlarindan, belediyelere, belediyeler tarafindan
kurulan sirketlere, birlik, miiessese ve isletmelere veya belediyeler tarafindan yetki
verilen 0zel sahis ya da sirketlere ait sehiri¢i toplu tasima hizmetlerinden iicretsiz olarak

yararlanmaktadirlar (BKKHKDYDK 2013).

Engelliler icin sehirleraras1 karayolu ulasiminda iicretsiz olarak seyahat etme
imkan1 pek bulunmasa da belli oranda engelli indirimi uygulandig goriilmektedir.
Havayolunda ise iicretsiz seyahat imkani sadece engelsiz havalimani kurulusu olan
havayolu kuruluslarinca saglanmaktadir. Diger havayolu kuruluslarinda ise farkli
oranda indirimlerle karsilasildigi gibi engelli indirimi yapmayan havayolu

kuruluglariyla da karsilasmak miimkiindiir.
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Sehirleraras1 yolcu otobiislerinde, Karayollar1 Tasima Yonetmeliginin 57.
maddesinin 11. fikras1 geregi; %40 oraninda oziirlii oldugunu belgeleyen kisiler i¢in
bilet iicreti, gecerli iicret tarifesi lizerinden %30 indirimli diizenlenmektedir (KTY

2009).

Ulusoy, Kamil Kog¢ ve Niliifer Turizmin bu indirimi yaptiklar1 bilinmektedir. Bu
indirim bir ayricalik degil kanuni bir haktir. Otobiis sirketlerinin “Engellilere
indirimimiz yok.” deme haklar1 bulunmamaktadir. Indirimin internetten bilet alma
esnasinda uygulanmadigi uyarisi firmalarin resmi web sitesinde yer almaktadir. Bu
durum ise engellilerimizin T.C Bagbakanlik Oziirliiler Idaresi Baskanligi tarafindan
verilmis kartlarin1 ya da {izerinde en az %40 oraninda engelli oldugunu belirten ibarenin
yer aldigt niifus ciizdanlarini/ehliyetlerini" ibraz  etme  zorunlulugundan
kaynaklanmaktadir. Ayrica bazi firmalarin bu indirimleri yer yer %50’ye cektigi

bilinmektedir.

Engelsiz havalimanlarindan yararlanmak {icretsizdir. Fakat her havayolu
sirketiyle ug¢mak iicretsiz degildir. Bu farklillk havayolu sirketlerinin engelsiz

havalimani kurulusu olup olmamasindan kaynaklanmaktir.

Simdi de havayolu sirketlerinin engelli yolculara sagladigi imkanlara ve
indirimlere yer verilecektir. Boylece engelsiz havalimani kurulusu olan havayolu sirketi

ile olmayanlarin farklarini géormek miimkiin olacaktir.

Sun Express

Engelsiz havaliman kurulusu olan Sun Express’in koltuk rezervasyonu engelli
veya hareket kabiliyeti kisith olan yolcular ve yanlarinda bulunan 1 refakatci icin
ticretsizdir, bunun disinda bulunan yolcularin koltuk rezervasyonlari iicrete tabidir. Sun
Express’in engelli yolcularina sagladig diger kolayliklar ise;

e Tibbi yardima ihtiya¢ duyan yolcular; ugus sirasinda oksijen ihtiyaci bulunan

yolcular oksijen tiipiinii yolcu kendi getirmelidir. Kolu ve/veya bacagi alciya

alinmis olan yolculara, ucus sirasinda medikal bakim ve 6zel tibbi cihaz (igne
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gibi) kullanim1 gereken yolculara, bir hastalik veya yetersizlik sebebi ile sira
dis1 fiziksel durum veya davramis sergileyen yolculara {iicretsiz hizmet
verilmektedir.

e Gorme ve isitme engelli yolculara refakatgisi ve/veya yer hizmetleri gorevlisi
ile ugaga oncelikli olarak alinmasina 6zen gosterilir. Ucaga alis esnasinda
ucak kapisinda kabin ekibi tarafindan karsilanmaktadirlar. Kabin gorevlisi
engelli yolcuya kendisini tanitir ve oturacagi yere kadar eslik eder. Engelli
yolcunun el bagajiniz mevcutsa, onay1r durumunda bagajini tasimasinda ve bas
iistii dolaplarina yerlestirilmesinde ve indirilmesinde yardim eder.

e Gorme engelli yolculara; tiim ugaklarda uguslarla ilgili emniyet kurallarini
aktarabilmek icin Braille Alfabeli emniyet kartlar1 bulunmaktadir. Kabin
gorevlisi engelliye bu kart1 verecek ve bu karti okudugu siire boyunca gérme
engellinin yaninda bulunarak, emniyet kurallarini uygulamali bir sekilde
aktariminm1 saglayacaktir. Boylelikle olasi bir acil durumda ihtiyact olan
ekipmanlara ulagitmin nasil yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olmasi
saglanacaktir.  Emniyet  bilgilendirmeleri ucus boyunca  yaninda
bulundurulmak {izere gorme engelliye teslim edilecektir. Eger gorme
engelliler Braille Alfabesi bilmiyorsa gorme engelliler i¢cin kabin ekipleri
emniyet kurallarini sozlii ve uygulamali olarak aktaracaktir.

e Isitme engelli yolculara; ucaklarda emniyet onlemlerini aktarabilmek icin alt
yazili emniyet filmleri gosterilmektedir. Ayrica 6niindeki koltuk ceplerinde ya
da koltuk arkasinda emniyet talimatlarim1 gosteren karti bulunmaktadir. Video
sisteminin aktif olmadigr durumlarda emniyet filmi gosterilemeyecegi i¢in
emniyet talimatlarin1 aktarabilmek amaciyla kabin ekipleri manuel gosterim
ve/veya anons kitabimi kullanarak bilgi aktarimimi saglamaktadir. Daha iyi
iletisim saglayabilmek icin gerekli durumlarda kabin ekipleri not defteri
araciligiyla yazili  olarak engelli yolcularla irtibata ge¢cmektedir
(http://www.sunexpress.com/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular#top, 9 Subat
2014’te erisildi).

Sun Express ile engelli yolcu refakatcisi ile licretsiz seyahat edebilmektedir.

Engelli vatandaglar diger ulasim yollariyla saatlerce siirecek seyahat siiresince
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karsilasacaklar1 bircok zorluktan boylelikle kurtulacaktir. Uguslarin iicretsiz olusu onlart
havayoluna cekecektir. Ayrica engelsiz havalimanlarindaki uguslarda uygun techizat
engellilerin havayolu ile seyahat etmesini daha da kolaylastirmaktadir. Hizmet kalitesi

ve engellilere kars1 duyarlilig ile firma dikkatleri iizerine cekmektedir.

THY

THY heniiz engelsiz havalimani kurulusu unvanina sahip degildir. Yine de
engelli yolculara karst duyarliligini yaptigi indirimlerle gostermektedir. THY nin

indirimleri ve sundugu diger hizmetler asagidaki gibidir;

THY %40 ve iizeri oranda engelli oldugunu belgeleyen yolculara, promosyon
biletler hari¢ tim i¢c ve dis hat biletlerde (Amerika, Brezilya ve Arjantin biletleri
disinda) %25 indirim saglanmaktadir. Ayrica refakatci ile seyahat etmelidir ibaresi
bulunan doktor raporunun ibraz edilmesi halinde, engelli yolcu ile aynm seferde seyahat
edecek bir refakat¢ciye de promosyon biletler hari¢ tiim i¢ hat biletlerde %25 indirim
saglanmaktadir. Ugusun 24 saat Oncesinden belirtilmek sartiyla isteyen yolculara
ticretsiz olarak tekerlekli sandalye hizmeti sunulmaktadir. Online yapilan satislarda
engelli indirimi uygulanamamaktadir. Kisilerin biletlerini Tiirk Hava Yollar1 Satis
Ofisinden temin etmesi gerekmektedir (http://www.turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-

bilgileri/sikca-sorulan-sorular/rezervasyon/indirimler, 10 Subat 2014’te erisildi).

THY nin engelli yolcularina sagladigi diger kolayliklar ise;

¢ Engelli yolculara refakat eden rehber kopekler kabine iicretsiz olarak kabul
edilirler. Rehber kopekler icin rezervasyonunuzu kalkis saatine 48 saat
kalana kadar yaptirilmasi gerekmektedir. Ucaga kafessiz olarak alinacak
olan bu kopeklerin temiz ve agizlikli bir sekilde sahiplerinin ayaklarinin
dibinde oturmasi gerekmektedir.

% Rehber kopeklerin gecerli saglik belgeleri, kimlik belgeleri ve as1 kagitlari
olmalidir. Buna ek olarak gidilecek iilke tarafindan istenen baska evraklar da

varsa onlarin da tam ve eksiksiz olmasina dikkat edilmesi gerekmektedir
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(http://www .turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-bilgileri/ozelligi-olan-
yolcular/ham ile- hasta-ve-engelli-yolcu, 10 Subat 2014’te erisildi).

THY nin engelli ve refakat¢isine indirim saglamasi engelsiz havalimani
kurulusu olmasa da engellilere olan duyarliliginin bir gostergesidir. THY nin tiim i¢ ve
dis hat biletlerde (Amerika, Brezilya ve Arjantin biletleri disinda) engelli indirim
yapmasi ucus agiin genisligini diisiiniince engelli yolculara katki saglayacaktir. Bazi

tilkeleri haric¢ tutmasi ise engelli yolcular1 sinirlamaktadir.

Anadolu Jet

Anadolu Jet ise uguslarinda, %40 ve iizeri oranda engelli belgeleyen yolculara,
(promosyon smiflar hari¢) diger esnek smniflarda i¢ hatlarda uygulanabilir ticretler
tizerinden % 20 oraninda indirim saglanacaktir. Ayrica, refakatci ile seyahat etmelidir'
ibaresi bulunan doktor raporunun ibraz edilmesi halinde, engelli yolcu ile ayn1 seferde
seyahat edecek bir refakatcisine (promosyon siniflar hari¢) diger esnek siniflarda ic
hatlarda uygulanabilir iicretler iizerinden %20 oraninda indirim saglanacaktir. Web
sitesi araciligit ile yapilan satislarda engelli indirimi uygulanamamaktadir

(http://www.anadolujet.com/aj-tr/help/fag/discounts.aspx, 10 Subat 2014’te erisildi).

Anadolu Jet’in sagladigi diger hizmetler ise;

% Rehber kopekler, rezervasyon yapilarak iicretsiz olarak kabin icine kabul
edilirler. Yolculara refakat etmekte olan yardimci kopekler kabine kafessiz
alinir. Kopegin temiz, agzi bagli olmasi ve sahibinin ayaklar1 dibinde
oturmas1 gereklidir. Ucaga kabul edilen rehber hayvanin gecerli saglik
belgesi, kimlik belgesi, as1 kagid1 ya da gidecegi iilkenin kurallar1 geregi
gereken evraki tam ve eksiksiz olmalidir (http://www.anadolujet.com/aj-
tr/services/passenger_services/  incapacitated_passengers_incad.aspx, 10
Subat 2014 te erisildi).

% Yasgl, lisan problemi olan, fobisi olan, gdrme ve isitme engelli geng
yolculara check-in isleminin yapilmasimi miiteakip, ucaga binise ve ucak

inisinde talep halinde refakat hizmeti verilmektedir
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(http://www.anadolujet.com/ajtr/help/faqg/passengers_with_special_needs.as
px, 10 Subat 2014’te erisildi).

+ Hareket kabiliyeti kisitli yolcular i¢in sedye talebi icin ugus saatinden 24 saat
oncesinde rezervasyon yapilmast gerekmektedir (http://www.anadolujet.
com/ajtr/services/passenger_services/incapacitated_passengers_incad.aspx,

10 Subat 2014 te erisildi).

Anadolu Jet’in indirimi THY ye gore daha diisiiktiir. Bu da Anadolu Jet ile
THY arasinda secim yapmak zorunda olan engelli yolcunun THY’yi se¢cmesi

muhtemeldir. Bu da THY ye rekabet avantaji saglamaktadir.

Onur Air

Onur Air ise engelli indirimi uygulamamaktadir. Fakat yolculuk esnasinda
tekerlekli sandalye ve/veya ambulift hizmetleri doktor raporu veya Basbakanlik
Oziirliiler idaresi tarafindan verilen Oziirlii Kimlik Kart1 olanlara iicretsiz verilmektedir.
Doktor raporu veya oziirlii kimlik kart1 yok ise; tekerlekli sandalye hizmeti i¢in 20 TL,
ambulift hizmeti i¢in 80 TL fatura karsilig1 tahsil edilir. Aksi takdirde yolcularin bu
hizmetten yararlanamayacaklardir. Gorme engelli yolcular egitimli kopekleriyle seyahat

edebilirler (https://www.onurair.com.tr/yararli_bilgiler.aspx, 10 Subat 2014 te erisildi).

Pegasus, Bora Jet ve Atlas Jet engelli indirimi uygulamamakta ve engelli

diizenlemeleri bulunmamaktadir.

Goriildiigi gibi eger bir havayolu sirketi engelsiz havalimani kurulusu degilse
sunabilecegi hizmet sinirli kalmaktadir. Engelli yolcuya sunulan indirimler ve hizmetler
farklilik gosterebilmektedir. Her havayolu sirketinin farkli uygulamalara gitmesi engelli
yolcularin kafasini karistirmaktadir. Engelli yolcu seyahatinden 6nce gidecegi yere gore
havayolu sirketlerinde kendisine en fazla avantaj saglayam1 bulmak icin arastirma
yapmak zorunda kalacaktir. Havayolunu acil durumlarda kullanmasi halinde ise engelli

yolcunun buna ayiracak zamani olmayacagi i¢in buradaki zaman maliyetini sonucu
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farkli fiyatlar ve hizmet kayiplariyla sonlanacaktir. BOyle durumlardaki engelli

yolcunun memnuniyet derecesi daha sonra yapacagi seyahatlerde belirleyici olacaktir.

Ayrica THY ve Anadolu Jet’in indirimleri (promosyon siniflar hari¢) diger
esnek smiflarla sinirlandirilmistir. Simiflara gore farklilik gosteren bilet iicretlerinin
mevcut oldugu durumlarda yolcunun tarife secmesine imkan tanimadan en yiiksek
ticretten (business) indirim yapilmasi sonucu (ekonomi) sinifiyla yaklasik olarak ayni
olmasi ise engelli indiriminin goriiniiste yapildigim1 fakat reel olarak bir indirim s6z
konusu olmadigina sadece siif farkliligindan dogan avantajlardan yararlanilabildigine
ulasilmigtir. Engelsiz havalimani kurulusu olmayan havayolu sirketlerinin de goriiniiste
degil gercekte indirim yapmasi engelli yolcularinin hayatlarinda havayolu ulasimini
kullanmalarin1 tesvik edecektir. Boylece engelliler daha fazla yere ulasim imkani

bulabilecektir.

Engelliler i¢in yapilan bu uygulamalardan toplumun ne kadarlik bir kesiminin
yararlanabilecegini gormekte muhakkak engellilik orani belirleyici olacaktir. Buna
istinaden iilkemizdeki engellilerin toplam niifus i¢indeki yayginliginin incelenebilmesi

amaciyla her engel tiirii i¢in engelli niifus oranina yer verilecektir.

Tablo 1.2: Tiirlerine gore engellilik orani

Ortopedik Gorme isitme. k(llzllll,l;’;la Zihinsel

Engelli Engelli Engelli Engelli Engelli
Tiirkiye 1.25 0.60 0.37 0.38 0.48
0-9 yas grubu 0.64 0.33 0.20 0. 46 0.42
10-19 0.77 0.36 0.29 0.43 0.58
20-29 1.21 0.45 0.32 0.42 0.65
30-39 1.26 0. 46 0.35 0.31 0.54
40-49 1.39 0.62 0.35 0.26 0.39
50-59 1.9 0.91 0.41 0.30 0.26
60-69 2.80 1.56 0.77 0.41 0.27
70+ 3.94 2.98 1.70 0.39 0.31
Kent 1.09 0.52 0.32 0.33 0.38
Kir 1.49 0.73 0. 45 0. 46 0.64
Erkek 1.48 0.70 0.41 0.48 0.58
Kadin 1.02 0.50 0.33 0.28 0.38

Kaynak: http://www.eyh.gov.tr/tr/8245/Turkiye-Ozurluler-Arastirmasi-Temel-Gostergeleri#oran, 10
Subat 2014 te erisildi.
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En yiiksek engellilik orani ortopedik engellilerde gbzlenirken en diisiik engellilik
orani isitme engellilerde gozlenmektedir. Yasa gore engellilik oranlar1 incelendiginde,
ortopedik, géorme ve isitme engellilerde yasla birlikte engellilik oran1 da artmaktadir.
Ayrica tabloda dikkat ¢eken 6nemli bir nokta ise 60-69 yas araligi ve 70 yas iizerinde
engellilerin niifusa dagiliminda yogunluk goriilmektedir. Engelli vatandaslarin engel
durumu ne olursa olsun 65 yas ve iizeri kisilere saglanan indirimlerden yararlanmalari
miimkiindiir. Yani engel durumu %40’1n altinda olan yasli vatandaslar da 65 yas iistii

yaglilara saglanan asagidaki imkanlardan yararlanabilmektedir.

Tiirk vatandast olan 65 yas ve lizeri kisiler, demiryollar1 ve denizyollarinin
sehirici hatlar1 ile belediyelere, belediyeler tarafindan kurulan sirketlere, birlik,
miiessese ve isletmelere veya belediyeler tarafindan yetki verilen 6zel sahis ya da
sirketlere ait sehiri¢ci toplu tasima hizmetlerinden iicretsiz olarak, demiryollar1 ve
denizyollarimin sehirleraras: hatlarindan ise %350 indirimli olarak yararlanirlar. Belirtilen
kurum ve kuruluslar, belediyeler, belediyeler tarafindan kurulan sirketler, birlikler,
miiessese ve isletmeler 60-65 yas arasinda bulunan kisilerin toplu tasima hizmetlerinden
ticretsiz veya indirimli olarak yararlanmasini saglayabilirler (BKKHKDYDK 2013).
Sehirlerarasi otobiis firmalar1 yash indirimi yapmamaktadir. Havayolunda ise sadece

THY yash indirim uygulamaktadir.

THY 65 yas lizeri yolculara i¢ hat seferlerde indirime izin veren iicretler
tizerinden %?25 yashlik indirimi yapilmakta oldugundan, yasim belgelemek kaydiyla i¢
hat seferlerinde bu indirimden faydalanabilmektedirler. Di1s hat seferlerinde seyahatin
bagladig1 giin, 59 yasim1 doldurmus ve 60 yasindan giin alma halinde, uygulanan iicretin
notu izin veriyor ise, %15 oraninda indirimden faydalanabilmektedirler. Ancak bilet
diizenlenme esnasinda yasmnizi, niifus clizdanimiz veya baska bir resmi belge ile
belgelemeniz gerekmektedir. Yas limitinin {ist sinir1 ve indirim oran1 yolculuk yapilacak
tilkelere gore degisiklik gosterebilmektedir  (http://www.turkishairlines.com/tr-
tr/kurumsal/musteri-iletisim-merkezi/bize-sorun/rezervasyon-ve-bilet-islemleri,11 Subat
2014’te erisildi). Goriildiigii gibi durum muallakta kalmistir. Gidilecek yerin durumuna
gore yash sayilip sayilmama hususu degiskenlik gosterebilmektedir. Bu durum ise

seyahat edilecek yerin ihtiyari olmasi durumun yoniinii segmede belirleyici olacaktir.
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Engellilere ve yaslilara taninan bu hakkin yerine getirilmesinde (sehirlerarasi
otobiis firmalar1 ve havayolu sirketleri haric) sorun yasayan vatandaglarin ilgili
mercilere sikayetlerini yaparak haklarindan yararlanmalarinin kesintiye ugramasini

ortadan kaldirabilir. Boyle bir durumda hukuki yaptirrm uygulanacaktir.

Ilgili kurumlar, belediyeler ile belediyeler tarafindan yetki verilen 6zel sahis ya
da sirketler, iicretsiz ve indirimli seyahat hakkinin kullanilmasi ile ilgili olarak gerekli
tedbirleri alirlar. Ucretsiz veya indirimli seyahat hakkinin kullandirilmamasi halinde bu
haktan faydalandirilmayan her kisi i¢in toplu tasima aracinin tarifesi tizerinden elli tam
bilet bedeli tutarinda idari para cezasi miilki idare amiri tarafindan uygulanir. Bu
maddeye gore verilecek idari para cezalari tebliginden itibaren bir ay i¢inde Odenir

(BKKHKDYDK 2013).

Karayolu ile sehirlerarast ulasimda engelliler i¢in; diizenleme ile siiriicii koltugu
hari¢ dokuz ila on alt1 oturma yeri olan toplu tasima araglari, yolcu gemileri ile 6zel ve
kamu sehirleraras1 toplu tasima araclar1 ile turizm tasimaciligi yapilan araglarin
07.07.2018 tarihine kadar engelliler icin erisilebilir duruma getirilecegi hiikme
baglanmistir (http://www.eyh.gov.tr/tr/26819/TBMM-Genel-Kurulunda-Kabul-Edilen-
Tasari-Engelliler-ve-Yaslilar-Icin-Ne-Getiriyor, 11 Subat 2014’te erisildi).

Yeni hiikiim ile 07.07.2018 tarihine kadar karayolu ile turizm tasimaciligi yapan
veya sehirleraras1 toplu tasima hizmeti veren gergek ve tiizel kisilere, engelli bireyin
erisilebilir toplu tasima hizmeti saglanmasina iliskin talebini en fazla yetmis iki saat
icinde karsilama yiikiimliiliigii getirildi. Ayrica aym tarihe kadar servis tagimaciligi
yapan gercek ve tiizel kisilere, engelli personel veya 6grenciye talep halinde erisilebilir
tasima hizmetini saglama yiikiimliliigi getirildi (http://www.eyh.gov.tr/tr/26819/TBM
M-Genel-Kurulunda-Kabul-Edilen-Tasari-Engelliler-ve-Yaslilar-Icin-Ne-Getiriyor, 11
Subat 2014’te erisildi). Bu durum engellilerin simdiye kadar yapmakta zorlandiklari
veya imkan bulamadiklar sehirleraras1 seyahatlerine simdiden baslayabilmeleri igin

hiikiim getirilmistir.
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Karayollar1 Tasima Yonetmeliginde engelli yolcularin karayolu, demiryolu ve
denizyolundaki indirim engellilere kanuni bir hak olarak sunulurken Havayolu Ile
Seyahat Eden Yolcularin Haklarina Dair Yonetmelikte engelli yolcu indirimine dair bir
maddenin yer almayis1 yonetmelikteki bir eksiklik olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu
eksiklik SHGM nin Engelsiz Havaliman1 Projesi ile kapatilmaya calisilmaktadir. Fakat
Engelsiz Havaliman1 Kurulusu unvanin1 almak zorunluluktan degil duyarlilik, sosyal
sorumluluk ve rekabet avantaji yaratmasindan kaynaklanmaktadir. Bu durum engelli
yolcularin iicretsiz seyahat hakkinin smnirli  kuruluslarca yerine getirilmesiyle

sonug¢lanmaktadir.

Engelliler karayolu, demiryolu ve denizyolundaki indirim oranlarinin
uygulanmasinda bilingsiz ve sorumsuzca davranislarla karsilagsmaktadir. Bu durum
engellileri seyahat etme davraniglarin1 olumsuz yonde etkilemektedir. Karsilastiklari
durum sonrasi1 zorluklar1 ve hayal kirikliklar1 yasadiklarini diisiiniince aslinda onlar i¢in
yapilacak kiiciik bir uygulamanin giizel sonu¢glanmasi miimkiinken gerek uygulamadaki
yanlhiglar gerek hukuk boslugundan kaynaklanan problemlerin siireci ne kadar da
zorlagtirdig1 goriilmektedir. Ayrica hava hukukunda engellilerinin yerinin olmayisi

hukukumuzdaki 6nemli bir eksikliktir.

Herhangi bir yetersizligi olan kisi, ulasilabilirligi olan bir mekanda sakat
degildir. Saglam bir kisi, ulasilabilirligi olmayan bir mekanda engellidir (Omurilik
Fel¢lileri Dernegi, 2001: 41).

Bunun i¢in engellilere 6zel bir diizenleme ugaklarin dizayninda yapilmamustir.
Ucak icinde yerlesme esnasinda mevcut tekerlekli sandalye kullanicilarinin daha dar bir
tekerlekli sandalye ile yerlerine ulasmasi saglanmaktadir. Boyle bir durumda engelli
yolcu magdur edilmezken bazi ugaklarin dizayni buna da elverisli olmayabilmektedir.
Bu durum ise engelli yolcunun seyahati ertelemesi ya da iptal etmek zorunda kalmasi ile
sonu¢lanmaktadir. Sehirleraras1 ulasimda uygun araglari saglamak i¢in zaman taninan
toplu tasima araglari, yolcu gemilerindeki diizenlemelerin havayolunda olmayis1 hala

havayolu ulagimin1 kullanmak isteyen engellilerin 6niinde engel teskil etmektedir.
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Engelsiz Havaliman Projesi ile havalimanlarinin engelli kullanimina uygun hal
almasindan sonra ucak vb. hava araglarinin da engelli kullanimina uygun imal edilecegi
diisiiniilmektedir. Fakat bir otobiis ile ucak imalat maliyeti arasinda biiyiik farklar
bulundugu icin yapilacak dizayn degisikligi suan i¢in engellilere saglayacagi degeri
golgede birakmaktadir. Ne kadar zaman alacagi bilinmez ama bundan sonraki filo
yapilandirmalarinda engellilerin seyahati i¢cin uygun donanima sahip ugaklar1 tercih
edecekleri tahmin edilmektedir. Her ucakta kapasite durumuna gore belli oranda koltuk
engellilerin ergonomik kosullar1 dikkate alinarak yapildiginda engellilere daha konforlu

bir seyahat imkan1 saglanmis olacaktir.

1.4. Engelsiz Havalimaninin Gerekleri

Engelsiz havaliman1 projesi ile SHGM (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii)
havalimanlarindan seyahat eden yolcularin herhangi bir engelle karsilasmadan
seyahatlerini ~ gerceklestirebilmesini amaglamistir. Engelsiz  havaliman1  projesi
havalimanlar1 herkes icin ulasilabilir hale gelecektir. Projeden yararlanan havayolu
isletmeleri ekonomik ve sosyal fayda saglayacaklardir. Engelsiz havalimaninin
hizmetini kusursuz bir sekilde yerine getirebilmesi i¢in gerekli hususlar sunlardir:

¢ Havalimaninda bulunan havalimani isletmecisi ve terminal isletmecisinin

saglamasi gereken hususlar,

¢ Yer hizmetleri kuruluslarinin saglamasi gereken hususlar,

e Havayolu kuruluslarinin saglamasi gereken hususlar,

® Proje kapsamindaki ilgili kuruluslar tarafindan yerine getirilmesi gereken

ortak sartlar.

Bu hususlarin igeriginin detaylarina asagida yer verilecektir.
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1.4.1. Havalimanlarinda Bulunan Havaliman1 Isletmecisi ve Terminal

Isletmecisinin Saglamas1 Gereken Hususlar

Engelsiz havaliman1 kapsaminda, havalimaninda bulunan havalimani isletmecisi
ve terminal isletmecisine de sorumluluklar yiiklemektedir. Bu sorumluluklara asagida
maddeler halinde yer verilecektir. Ilgili hususlarin Erzincan Havaliman1 DHMI (Devlet

Hava Meydan Isletmeleri) uygulamalari ve gorselleri ile sunulacaktir. Bunlar;

1) Havalimanina gelen ve kisa siirede terminale ulasmayi hedefleyen engelli
yolcularin otopark sahasindan rahatlikla terminale ge¢melerini teminen, giris-¢ikis ve
asansorlere en yakin yerlerde, en az 1 park yerinden az olmamak iizere otopark
kapasitesine gore %5'den az olmamak kaydiyla, yeterli sayida engelli yolcular icin
otopark alami tahsis edilmeli ve bu alanlar yatay ve dikey oziirli isareti ile

belirlenmelidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimanm 200 ara¢ kapasiteli otoparka sahiptir. Otoparkin terminal
binasina gecis i¢in en yakin bolgede engelli yolcular icin standartlara uygun 19 adet
engelli park yeri olusturulmus olup, park yerleri yatay ve dikey oziirlii isareti ile
belirlenmistir. (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23

&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Erzincan Havalimani’ndaki otopark kapasitesinin %5'den fazla engelli otopark:

bulunmaktadir. Ayrica bu alanlar engelli isareti ile gosterilmektedir.

Resim 1.1: Engelli otoparki
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2) Engelliler icin tahsis edilen bu yerlere, diger yolcularin park etmemeleri icin
gerekli tedbirler alinmali ve aksine gelisen durumlarda cezai islemler yapilacagina dair

bilgilendirme yazis1 konulmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolcular i¢in diizenlenen park yerlerine diger
araglarin park etmemesi i¢in uygulanacak cezai islemi belirten 4 adet uyarici levha tesis
edilmistir(http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&

mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18.02.2014’te erisildi).

Resim 1.2: Engelli yolculara ayrilan park alanina diger yolcularin park etmemesi icin

konulan uyarici levha

3) Engelli yolcular i¢in ayrilan park yeri genisliinin 2.4 metrelik normal
genislik yerine, bu yolcularin rahatlikla aracina binebilmeleri ve inebilmeleri i¢in, en az
4 metre olmalidir. Birden fazla park yerinin birlesik oldugu yerlerde, 2 park yeri i¢in

fazladan 1.5 metre transfer alan1 birakilmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolcu park yeri genisligi standartlara uygun
sekilde tasarlanmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa. aspx?hv=23

&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).
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Resim 1.3: Standartlara uygun genislikte engelli otoparki

4) Engelli yolcular i¢in belirlenmis olan otopark ve terminal binasi arasindaki
gecis noktalarina, araclar tarafindan dikkatli gecis yapmalarnt yoniinde (Engelli gecis
noktasi oldugunu belirten) uyar1 yazilarinin konulmasi gerekmektedir. Gecis alanlar
icinde yaya gecisleri ve/veya rampalarin tercih edilmesi, araglarin yavas gecisini
saglayacak sekilde gerekli tedbirlerin alinmasi gerekmektedir (Fiziki yapist cok kath
olan terminallerde gelen yolcu c¢ikis alanlart icin de olusturulmalidir) (Engelsiz

Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’'nda otopark ve terminal binasi geg¢is noktalarina arac
siiriiciilerinin daha dikkatli olmalar1 icin 2 adet Tiirkge/Ingilizce uyarici levha tesis
edilmistir. Ayrica araclarin gecis noktalarindan yavas gecmeleri icin gecis yolu
oncesinde yola kasis yapilmigtir (http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/

havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te

erisildi).

Resim 1.4: Engelli yaya gecidi uyar1 levhasi ve kasisler
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5) Havalimani terminallerinin gelis hattinda yolcunun bagajini alip, kara tarafina
gectigi noktadan itibaren toplu veya kisisel ulasim araglarina ulasacagi noktaya kadar

hissedilebilir ylizeyler konulmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda gelen yolcular icin i¢/dis hatlar gelen yolcu salonu

cikiglarinin Oniinden baslayip terminal binasi Oniindeki toplu tasima araclarina kadar

hissedilebilir yiizey uygulamasi yapilmistir (http://www.erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?Thv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).

Resim 1.5: Hissedilebilir yiizey uygulamalari

6) Engelli yolcularin otoparktan terminale gec¢is koridorlarina hissedilebilir
yiizeyler konulmalidir. Bu yiizeyler gorme engellilerin ayakkabi tabani tarafindan
rahatlikla hissedebilecekleri ¢ikinti/yiikseklikte olmakla birlikte diger yaya, yiiriiyebilen
engellilere ve tekerlekli sandalye kullanicilarina sorun cikartacak kadar iri kabartma
olmamalidir. Bu konuda TSE'nin standartlar1 veya kriterleri dikkate alinmalidir

(Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda terminale gecis koridorlarinda giden/gelen gorme
engelli yolcular icin TSE standartlar1 cercevesinde zeminde hissedilebilir yiizey
calismast yapilmustir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa. aspx?hv=23

&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18.02.2014 te erisildi).
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Resim 1.6: Giden/Gelen gorme engelli yolcular i¢in hissedilebilir yiizey ¢alismasi

7) Engelli yolcular i¢in terminal icinde veya disinda yardim isteme
noktalari/engelli yolcu danigsma noktast olusturulmalidir. Yardim isteme noktalarinin
acik ve anlagilabilir bir sekilde gosterimini saglayan yonlendirme levhalart ilgili yerlere

konulmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda yerden yiiksekligi 80 cm., diz aciklig1 75 cm. derinligi
ise 49 cm. olan standartlara uygun engelli yolcu yardim isteme bankosu
olusturulmustur. Engelliler buraya tekerlekli sandalyeleri ile rahatca ulasabilmektedir.
Danisma yazis1 géorme engelli yolcular i¢in Braille Alfabesi ile yazilmistir. Ayrica
Tiirkce ve Ingilizce damsma yazilmistir  (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

Resim 1.7: Engelli yolcu yardim isteme bankosu

8) Engelli yolcularin yardim isteme noktalarindan/engelli yolcu danismadan
check-in bankolarina kadar ulasimda problem yasamamasi icin bu konuda gerekli

tedbirler alinmalidir. Engelli yolculara check-in noktalarina geg¢is durumlarinda, check-
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in ve bagaj kayit islemlerinde gerekli yardim saglanmalidir (Engelsiz Havaalan Projesi

2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolcularin check-in ve bagaj kayit islemlerinde
havayolu ve yer hizmet kuruluslarinca gerekli kolayliklar saglanmaktadir. Engelli
yolculara saglanacak kolayliklar icin personel egitime tabi tutulmaktadir
http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx Thv=23&mnu=4993#.UwYZIX
NuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

9) Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimci olmasi: durumunda, bu kisiye
havalimani igerisinde, ucaga biniste ve ucaktan iniste gerekli yardim saglanmalidir

(Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani icinde havayolu ve yer hizmetleri kuruluslarinca gerekli
kolayliklar saglanmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?

hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

10) Tekerlekli sandalye kullanicilari icin bilet ve bagaj islemlerini rahat bir
sekilde yapabilmelerini saglamak amaciyla terminal icerisinde yer hizmetinin alinacagi
ilk baglanti noktasina (Danisma ve/veya check-in kontuar alani) kadar olan boliimde

hissedilebilir yiizeyler olusturulmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda gorme engelli yolcular i¢in zeminde uygulanan
hissedilebilir yiizey terminal binasi girisinden baglayip danisma ofisinin 6niinden
gecerek check-in bankolarina kadar uzanmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/ha

vaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18.02.2014 te erisildi).



28

Resim 1.8: Engelli yolcularin danisma ve check-in iglemlerine ulasabilmelerini

saglayan hissedilebilir ylizey uygulamasi

11) Hissedilebilir yiizey malzeme secimi ve uygulanmasi TSE standart veya
kriterine uygun olmalidir. Gorme engellilerin ¢cogunun, kismi goriise sahip oldugu
dikkate alinarak, hissedilebilir yiizeyin cevresiyle zit renklerde ve fark edilir tonlarda
olmas1 saglanmalidir. Malzeme iklim sartlarina uygun, yangina ve asinmaya
mukavemetli olmalidir. Hissedilebilir yiizeyler, yon gosterici kilavuz ve yon degistirme
ile tehlikeli durumlar icin uyarict yiizeyler seklinde olmalidir (Engelsiz Havaalam

Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’ndaki yon gosterici kilavuz ve yon degistirme ile tehlikeli
durumlar i¢in uygulanan hissedilebilir yiizeyler fark edilecek biciminde cevresiyle zit
sart1 renkli olup, TSE standart ve kriterlerine uygundur (http://www.erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?Thv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).

12) Terminal icerisinde muhtelif noktalarda yer alan yiiriiyen merdivenlerin ve
asansorlerinin Oniine gérme engelliler i¢in uyarict hissedilebilir yiizeyler konulmalidir

(Engelsiz Havaalani1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimam1 terminal binasinda yer alan merdivenler, yiiriiyen
merdivenler, asansorler ve kapilarin 6niine gérme engelliler i¢in uyarict hissedilebilir
yiizeyler yerlestirilmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa. aspx?hv

=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).
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Resim 1.9: Merdivenler ve yiiriiyen merdivenlerdeki uyarici hissedilebilir yiizeyler

13) Kapilarin agik pozisyonundaki net gegis genisliginin, iki koltuk degnegi
tastyanlar, bir yardimciyla ilerleyebilenler veya farkli yapidaki akiilii araglariyla
ilerleyenler icin rahatlikla gecis imkanmna sahip Olgiilerde olmalidir  (Engelsiz

Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasi giris kapilar ¢ift kanath, fotoselli kayar
kap1 6zelliginde ve acildiginda 200 cm. genislige sahiptir. Engelli yolculardan iki koltuk
degnegi tasiyanlar, bir yardimciyla ilerleyebilenler veya akiilii aragla ilerleyebilenler
icin rahatlikla gecis imkan1 sunmaktadir (http://www.erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/ sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’ te erisildi).

Resim 1.10: Akiilii aragla rahat ge¢is icin kapilar ac¢ildiginda 200 cm. araligi

14) Terminal icerisinde muhtelif noktalarda yer alan harici telefonlarin, en az bir
tanesinin yiiksekligi, bu yolcular tarafindan rahatlikla kullanabilmeleri icin, 90 cm. ile

tercihen 110 cm. sinirlar icerisinde yerlestirilmelidir (Engelsiz Havaalanmi Projesi 2011).
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Erzincan Havalimani terminal binasi icerisinde 2 adet 110 cm. yiiksekliginde, 2
adet 100 cm. yiiksekliginde, otoparkta ise 1 adet 110 cm. yiiksekliginde ankesorlii
telefon tesis edilmistir. Ayrica terminal binas1 igersinde yolcularin / engelli yolcularin
kullanmas1 amaciyla dahili telefonlar tesis edilmistir (http://www.erzincan.dhmi.
gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?Thv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

Resim 1.11: Engelli ankesorlii telefonlari

15) Engelli yolcularin, terminal igerisindeki diger katlara ulasimi igin oziirlii
veya genel asansorler ile ulasim imkani saglanmali ve giris — cikislarda erisim kolayligi
icin en az 150 cm. x 170 cm.' lik bir manevra alani birakilmali, ayrica asansor hareketini
ve kat bilgilerini veren ses sistemi (Tiirk¢e ve Ingilizce) olmalidir (Engelsiz Havaalam

Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasi icinde engelli vatandaslarin iist / alt kata
erisimini saglayacak oOzelikte kapr araligt 90 cm. genisliginde, i¢c hacmi engelli
yolcularin kullanimina uygun ol¢iilerde tasarlanmis 6 adet asansér mevcuttur. Ayakta
durmakta giiclilk c¢eken engelli yolcular i¢in asansor icerisinde tirabzanlar monte
edilmis olup, asansorlerin Oniine de wuyarici nitelikte hissedilebilir yiizeyler
yerlestirilmistir. Ayrica asansor kat bilgisini Tiirkce-Ingilizce olarak veren sesli sistemin
montaji yapilmistir (http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?

hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).
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Resim 1.12: Engelli asansorleri

16) Yeme, icme ve dinlenme amacl yerlere rahathikla ulasabilmeleri igin,
havaalaninda/terminalde kot farkligi giderilmeli veya wuygun wulasim imkam

saglanmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasi icerisinde bulunan yeme, igme ve dinlenme
amach yerlerde kot farklilig bulunmaktadir (http://www .erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).

Resim 1.13: Terminal binas1 igerisindeki kot farki bulunmayan dinlenme tesisi

17) Terminal icerisinde engelli yolcular igin, yazili ve sozlii (Tiirkge ve Ingilizce
olarak) bilgilendirme tam ve eksiksiz olarak yapilmalidir. Kabartma i¢in uygun yerler

belirlenmelidir (Ornegin asansorlerde) (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal igerisinde engelli yolcular i¢in, yazili ve sozli
(Tiirkge ve Ingilizce olarak) bilgilendirme tam ve eskizsiz olarak yapilmaktadir. Gorme
engelli yolcular i¢cin WC’lerde, engelli WC’lerinde, yardim isteme noktasinda Braille

Alfabesi ile bilgilendirme levhalar1 yapilmistir. Asansorde bulunan tuslar gérme engelli
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yolculara uygun Braille Alfabesi ile tasarlanmistir. Ayrica merdiven baslarina goérme
engelli yolcular i¢in yoOnlendirici olmasi acisindan Braille Alfabesi ile tasarlanmig
kiipesteler monte edilmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?

hv 23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1.14: Braille Alfabesi ile bilgilendirme levhalari

18) Terminal icerisinde ve kapali otopark alanlarinda, engelli yolcular i¢in
tuvalet imkan1 (Gerekli tiim donanimu ile birlikte) saglanmali ve bu konuda yonlendirme
levhalar ile bilgilendirme yapilmalidir. Islak hacimlerin giris kapilarina gorme engelli
yolcular i¢in Braille Alfabesi ile kabartma yiizeylerin konulmasi uygun olacaktir

(Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolcularin ihtiyaglarini gidermeleri amaciyla
terminal binas1 zemin katinda 7, birinci katta 4, bodrum katta 5 adet olmak iizere toplam
16 adet standartlara uygun engelli WC’si tesis edilmis olup, WC’lerin yonlendirme
levhalarinda yer almasi saglanmistir. Engelli yolcularin tuvaletlerden faydalanmalari
amaciyla  Braille  Alfabesi ile tuvalet kapilarina  isimlik  yazilmistir
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).
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Resim 1.15: Engelli WC, WC’lerin yonlendirme levhalari ve Braille Alfabesi ile tuvalet
kapilarindaki isimlik

19) Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulasilabilen ve kullanilabilen bir yardim

cagr1 ve acil durum butonu bulunmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasinda bulunan 16 adet engelli WC icerisinde
iizerinde Tiirkce ve Ingilizce yardim yazisi bulunan acil ¢agri butonu mevcuttur
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1.16: Engelli WC’si ve i¢indeki acil durum butonu

20) Yiiriiyen merdivenlerin, yiiriiyebilen engelliler icin emniyetli hale getirilmesi
amaciyla, merdivenin bagsinda ve sonunda kirmizi ve yesil 1siklar kullanilmali, hareket
yonii ve hareket baslangic yonii belirtilmeli, ayrica her basamagin kose kenari zit

renkler ve tonlarla belirginlestirilmelidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).
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Erzincan Havalimani’nda engelli yolcularin da kullanilabilecegi inis/¢ikis olmak
izere birer adet standartlara uygun basamak kenarlar1 ¢evre ile zit renkte, merdivene

inig/binislerde uyaricit kirmizi/yesil 1s1ikla donatilmis yiirliyen merdiven bulunmaktadir

http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?Thv=23&mnu=4993#.UwYZEI
XNuYE, 18.02.2014’te erisildi).

Resim 1.17: Hareket yonii bildiren uyarici kirmizi/yesil 1sikla donatilmis yiirliyen

merdiven

21) Yiiriiyen bantlarda, egimin %I12'den, hizin ise saniyede yarim metreden fazla

olmamas1 saglanmalidir (Engelsiz Havaalani1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda yiiriiyen bant bulunmamaktadir
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

22) Imkanlar dahilinde, terminal icerisinde ve ozellikle yeni projelerde,
gormeyen veya cok kisitlt bir goriis kabiliyetine sahip insanlar icin, ses Otesi (Infra

Voice) sistemi kurulmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda Infra Voice sistemi ile ilgili gerekli arastirmalar
Erzincan Havalimani Genel Miidiirliigiince yiiriitiilmekte olup, Genel Miidiirliik talimati
dogrultusunda gerekli calismalar yapilacaktir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993.UwYZEIXNuY Ehttp://www.erzincan.dhmi.
gov.tr/havaa lanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).
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23) Yon ve durum bilgisinin; engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler
tarafindan kolaylikla anlasilabilir nitelikte olmasi agisindan belirgin olmasi ve

aydinlatmanin da yeterli diizeyde olmas1 gereklidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’ndaki levhalar yeterli diizeyde isiklandirilmis ve arkadan
aydinlatmali techiz edilmistir. Ayrica terminal binasi, bina icerisinde bulunan armator
ve projektorlerle yeterli diizeyde aydinlatilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr
/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

Resim 1.18: Isikl1 levha ve aydinlatmalar

24) Tabelalardaki yazilar, yashlar ve gorme yetenegi oldukc¢a azalmis kisilerin
durumu dikkate alinarak, goriilebilir puntolarda (Zihinsel oziirliiler de dikkate alinarak

anlagilabilir sembol/piktogramlarin kullanilmasi) olmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi

2011).

Erzincan Havalimani’ndaki levhalar yaslilar/gérme bozuklugu olan insanlarin
kolalikla okuyabilecegi sekilde Tiirkge yazili biiyiik harfler 47 mm., Ingilizce yazili
olanlar ise 37 mm. ebadinda yazilmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).
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Resim 1.19: Uygun yaz1 puntolarina sahip yonlendirme levhalari

25) Dis hat trafigine acik havalimanlarinda, pasaport kabinleri arasinda engelli
yolcular i¢in ayrilmis olan pasaport kabini i¢cin yonlendirme yapilmalidir (Engelsiz

Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani digs hat yolcu salonunda bulunan pasaport kabinleri
arasindan engelli yolcular icin diizenlenen kabin i¢in gerekli yonlendirme yapilmistir
(http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1.20: Engelli yolcular i¢in diizenlenen pasaport kabinleri

26) Tekerlekli sandalye kullanicilart icin kontuar bolgesinde hazirlanmig olan
indirgenmis check-in noktasi bilgisinin terminalin ana ve/veya ara yoOnlendirme

tabelasinda yer almasi saglanmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani check-in bankolarinin bulundugu bolgede engelli yolcu

icin olusturulan bankonun yoOnlendirme levhasinda yer almasi saglanmistir
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(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1.21: Engelli yolcu check-in bankolar1 yonlendirme levhasi

27) Engelli yolculara, giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet gosterilmelidir

(Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolculara hizmet vermekte olan 6zel giivenlik
personeline, danigsma gorevlilerine, havayolu ve yer hizmet kurulusu personeline
Erzincan Rehberlik Arastirma Merkezinde gorevli psikolojik danigsman tarafindan
“Engelli Yolcuya Yonelik Davranig Egitimi” verilmis olup, giivenlik taramalarinda
gerekli hassasiyet gosterilmektedir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.

aspx Thv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

28) Engelli yolcularin giivenlik ve pasaport islemlerinin tamamlanmasinin
akabinde, check-in kontuarindan ucaga ilerleme konusunda sikinti yasanmamasi i¢in

gerekli tedbirler alinmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda hizmet vermekte olan havayolu ve yer hizmet
kuruluglarinca gerekli tedbirler alinmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

29) Asansorle inis imkan1 olmayan ve sadece merdivenle ulasilabilen Gate'ler

icin (Ornegin: Uzak ucak park alanlari igin olusturulmus gate'lere geciste) "Platformlu
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Merdiven Asansorleri” monte edilmeli ve bulunduklar1 alana kullanma talimatlari

yerlestirilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda sadece merdivenle ulasilabilen Gate bulunmamaktadir
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

30) Mevcut sartlar dahilinde, check-in noktalarinda tekerlekli sandalye
kullanicilart i¢in ve kisa boylu insanlar i¢in ayrt bir boliim bulundurulmalidir.
Tekerlekli sandalye kullanicilarinin bankoya tam yaklasabilmeleri icin en az 90 cm.
uzunlugunda ve masa yiiksekligi yerden en fazla 86 cm. olan, diz aciklig1 icin en az 75
cm. yiiksekliginde ve 49 cm. derinliginde bir alan birakilmalidir (Engelsiz Havaalani

Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda check-in noktasinda tekerlekli sandalye kullanicilari
ve kisa boylu insanlar i¢cin masa yliksekligi yerden en fazla 80 cm., diz a¢iklig1 i¢in en
az 75 cm. ve 49 cm. derinliginde 6zel bir banko olusturulmustur (http://www.erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).

Resim 1. 22: Uygun 6l¢iilerde engelli bankosu

31) Terminallerin fiziki durumlar1 dikkate alinarak engelli veya hareket
kabiliyeti kisitli kisiler icin dinlenme noktalar1 ve bekleme koltuklar1 olusturulmali
(Terminaldeki koltuk kapasitesine gore %5'den az olmamak kaydiyla) ve bu oturma

alanlar1 engelli isareti ile belirlenmelidir. Ayakta durmakta giicliik ¢eken yolcularin
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(Ornegin: check-in kontuar noktasinda, bagaj alim alaninda) destek alabilecegi

tirabzanlar veya destek ¢ubuklart bulunmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasi yolcu bekleme salonlarinda bulunan
koltuklarindan %5’inin engelli/hareket kabiliyeti kisith yolcularin kullanimina 6ncelik
verilmesi amaciyla Uluslararas1 Engelli Simgesi etiketi ile isaretlenmistir. Ayrica

damigsma  ofisi ile check-in  bankolarinin  Oniine tirabzanlar  yapilmistir

(http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

Resim 1.23: Engelli yolcu koltuklari, danigma ofisi ve check-in bankolarinin 6niindeki

tirabzanlar

32) Mevcut sartlar dahilinde ulasim hizmeti veren otobiisler ile havalimaninda
taksi hizmeti veren araclarin bir kisminda, tekerlekli sandalye kullanicilar igin
yardimsiz inig-binis imkam1 saglayan platformun olmasi saglanmalidir (Engelsiz

Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda taksi hizmeti vermekte olan kurulus konu hakkinda
bilgilendirilmis olup, konunun takibi yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

33) TSEmnin Ulasilabilirlilik Standartlar1 kapsaminda biitiin camli asansorlerin,
fotoselli cam kapilarin ve i¢c mekanlarda gorme engelli (veya kismi goriise sahip
yolcular) tehlike yaratabilecek camli yiizeylerin varliginin belirgin hale getirilmesi

gerekmektedir (Engelsiz Havaalami Projesi 2011).
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Terminal binasindaki i¢ meké&nlarda gorme engelli veya kismi goriise sahip

yolcular i¢in tehlike olusturabilecek camli yiizeyler beyaz renkli film seritler ve

yapistirmalt  etiketlerle  belirgin  hale  getirilmistir  (http://www.erzincan.
dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).

Resim 1.24: Beyaz renkli film seritler ve yapistirmali etiketlerle belirgin hale camh

yiizeyler

34) Terminal icerisinde veya disinda yer alan rampalarin, az goriis yetenegine
sahip yolcularin emniyetinin saglanmas1 i¢in rampa kenarlarinin uyar1 niteliginde
kirmiz1 renkli boya ile belirgin hale getirilmesi gerekmektedir (Engelsiz Havaalani

Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binas1 igerisinde kot farkinin olmamasi nedeniyle
rampa bulunmamakta olup, terminal binas1 disinda bulunan rampalarin kenarlar1 kismi
gorlis yetenegine sahip yolcular icin uyar1 niteliginde kirmizi renkli boya ile
boyanmustir  (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4

993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 ’te erisildi).

Resim 1.25: Kot farkini belli eden kirmizi renkli boyali rampalarin kenarlar
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35) Terminal binasinin ¢ok kati fiziki yapiya sahip olmasi durumunda, gelen
yolcunun kara tarafindan cikisindan tayin edilmis noktaya (Yardim isteme noktasina)
ilerlemede sikinti yasanmamasi icin gerekli tedbirler alinmalidir (Engelsiz Havaalani

Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasi yolcu salonlar1 agisindan ¢ok katli olarak
dizayn edilmemistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&

mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

36) Terminali kullanan engelli yolcularin transit yolcu halinde iken baglanti
seferlerine ulagsmada sikinti yaganmamasi icin gerekli onlemler alinmalidir (Engelsiz

Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’ndan transit ucus gerceklestirilmemektedir (http://www.
erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18
Subat 2014 te erisildi).

37) Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi veya hasarlanmasi
durumunda gegici olarak yenilenmesi konusunda problem yasanmamasi i¢in gerekli

tedbirler alinmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda hizmet vermekte olan havayolu ve yer hizmet
kuruluglar tarafindan gerekli tedbirler alinmis olup, yolcularin magduriyet yasamamasi
icin konunun takibi yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/
sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993.UwYZEIXNuYEhttp://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaa
lanlari /sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

38) Imkanlar olciisiinde, engelli yolculara yardim edecek olan genel kabul
gormiis yardim kopeklerine iliskin 6zel dinlenme alanlar1 belirlenmelidir. Bu alanlarin
engelli yolcularin giivenlik kontrollerine, hizmet alacagi noktalara, kapilara kolayca
ulasabilecegi yol giizergdhinda olmasi uygun olacaktir (Engelsiz Havaalan1 Projesi

2011).
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Engelli yolculara yardim edecek olan yardim kopekleri icin yolcularin kolayca
ulagabilecegi, arama noktasina yakin bir bolgede dinlenme alani olusturulmustur
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993.UwYZEI
XNuYEhttp://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.
UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

Resim 1.26: Engelli yolculara yardim edecek olan yardim kopekleri i¢in uygun

yapilmis dinlenme alani

39) Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb.
durumlarinda haberdar olmak i¢in yolcunun bu konudaki talebini iletmesi durumunda

muhtemel hareket tarzi belirlenmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda hizmet vermekte olan havayolu ve yer hizmet
kuruluglart tarafindan konunun takibi yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr
/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

40) Yolcunun istemesi ve ucgus Oncesi ve sonrasinda yeterli zamaninin
bulunmasi durumunda havalimani tesislerini (Yeme-i¢gme, dinlenme, 1slak hacimler vb.)

kullanabilmesi saglanmalidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani terminal binasinda bulunan tesislerden engelli yolcularin
faydalanmasi amaciyla gerekli tedbirler alinmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#. UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).
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Resim 1.27: Engelli yolcularin faydalanmas1 amaciyla gerekli tedbirler alinmis tesisler

41) Yeni insa edilecek havalimanlarinda/terminallerde, TSE'nin Ulasilabilirlilik
Standartlar1 (Check-in bankosu, rampa, yliriiyen merdiven vb. hususlarda) dikkate

alinmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda siirdiiriilen caligmalar TSE’nin Ulasilabilirlik
Standartlar1 cercevesinde yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari

/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#. UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Havalimaninda bulunan havalimani isletmecisi ve terminal isletmecisinin
saglamas1 gereken hususlar konusunda Erzincan Havalimani gerekli talimatlar1 yerine
getirdigi goriilmiistiir. Erzincan Havalimam atti§i bu adimla engellilere karst olan
duyarliligim ortaya koymus, engellilere biraz daha yaklasmistir. Bu sayede
havalimaninin tercih edilebilirligini arttirmistir. Ciinkii engelsiz bir havalimani1 sadece
engelliler tarafindan degil topluma duyarl tiim bireyler tarafindan da kullanilacaktir.
Engelli yolcularin rahat olarak havayolu kullanabilmesine olanak saglamistir. Cevreye
duyarl bir havalimani sadece ulusal degil ayn1 zamanda uluslararas: turizme de katki
saglayarak havayolu turizminin gelismesine katki saglayacaktir. Boylece iilkemize
doviz girisi gerceklesecektir. Sonug olarak engelliler i¢in sosyal faydadan yola ¢ikilarak

ekonomik gelir de saglanmis olacaktir.

1.4.2. Yer Hizmetleri Kuruluslarinin Saglamasi1 Gereken Hususlar

Engelsiz havaalanm projesi kapsaminda yer hizmetleri kuruluglarinin saglamasi

gereken hususlar sunlardir;
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1) Engelli yolculara check-in, bagaj kayit ve giivenlik islemlerinde yardim
saglanmalidir.

2) Ucak i¢i dar koridorlarda kullanmak iizere, hareket kolaylig1 saglanmasi igin
ozel tasarlanmis yeterli sayida tekerlekli sandalye havalimaninda
bulundurulmalidir. Engelli yolcunun kendisi tarafindan kullanmak {izere
tekerlekli sandalye talep edilmesi durumunda ise bu konuda gerekli yardim
saglanmalidir.

3) Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimci olmasi durumunda, bu kisiye
havaliman1 igerisinde, ucaga binme ve ucaktan iniste gerekli yardim
saglanmalidir.

4) Engelli yolcularin ucgaga biniglerinden 6nce, zamaninda ucgus kapisina
ilerlemelerinde ve ucaga binme, ucak kapisindan koltuklara ilerleme
konusunda gerekli yardim saglanmalidir.

5) Tekerlekli sandalye ve/veya mobilite ekipmanlarinin ucak altina
yerlestirilmesinde hareket tarzi belirlenmeli ve gerekli hassasiyet
gosterilmelidir.

6) Engelli yolculara ucak icerisinde, bagaji yerlestirme ve bagaji geri alma
konusunda yardim saglanmalidur.

7) Engelli yolculara koltuklarindan ucgak kapisina ilerleme ve ugaktan inislerinde
yardim saglanmalidir.

8) Ucaga binis / ucaktan ini§ sirasinda 6zel ekipmana ihtiyag duyan engelli
yolcular i¢in bu konuda uygun hizmetin saglanmasi gereklidir.

9) Engelli yolcularin gelislerinde, giimriik islemlerinin akabinde bagaj salonuna
gecislerinde ve bagaja ulagsmalarinda kolaylik saglanmalidir.

10) Uzun tehirler veya ucuslarin iptal edilmesi durumunda engelli yolculara
gerekli yardim saglanmalidir.

11) Yolcunun istemesi ve ugus Oncesi ve sonrasinda yeterli zamaninin
bulunmasi durumunda havalimani tesislerini (Yeme i¢me, dinlenme, 1slak
hacimler vb.) kullanabilmesi saglanmalidir.

12) Terminali kullanan engelli yolcularin transit yolcu halinde iken baglanti
seferlerine ulagmalarinda sikinti  yasanmamasi igin gerekli Onlemler

alinmalidir.
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13) Yardim ihtiyacina iliskin 6n bildirimi yapmis olan giden ve/veya gelen
yolcularin (Yer hizmetleri Kurulusu/Hizmet saglayiciyr bilgilendirmesi
durumunda) bu konuda belirlenmis bekleme siirelerine riayet edilmelidir
(ECAC/ Hareket Kabiliyeti Kisith Kisilere Yonelik Yer Hizmetlerinde Iyi
Davranig Kurallar1 Annex-J Eki kapsaminda).

14) Yardim ihtiyacina iliskin 6n bildirimi yapmamis olan giden ve/veya gelen
yolcularin

(Yer hizmetleri Kurulusu/Hizmet saglayiciy1 bilgilendirilmemesi durumunda) bu
konuda belirlenmis bekleme siirelerine riayet edilmelidir (ECAC/ Hareket
Kabiliyeti Kisith Kisilere Yonelik Yer Hizmetlerinde iyi Davranis Kurallar
Annex-J Eki kapsaminda).

15) Yer hizmeti kurulusunun kendi sorumluluk alanlarindaki yardimlari
konusunda kalite standartlar1 (Kaliteli ekipman, kaliteli personel ve hizmet
sunumu vb.) olusturulmalidir.

16) Yer hizmeti kuruluslarindan ulasim hizmeti veren isletmelerinin sehre
ulasim araglarinda engelli yolcular icin ayrilacak oturma alanlari
belirlenmeli ve bu yolcularin binis islemlerinde gerekli kolayliklar
saglanmalidir.

17) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisi gruplarina (IATA engelli
kodlarina) gore hizmet prosediirleri olusturulmalidir. Hizmetin 6ncelik
sirasina gore diizenlenmesi, programlamasi ve zamaninda yardim saglanmasi
hususlarinda etkin bir sistem olusturulmalidir. Bu kisilerin emniyet
seviyelerinin yiikseltilmesi hedeflenmelidir.

18) Yer hizmeti kurulusu ile havayolu kurulusu arasinda engelli yolculara hizmet
kapsamindaki karsilikli sorumluluk alanlart belirlenmelidir.

19) Engelli yolcuya kilavuz kopeklerinin eslik etmesi durumunda bu konuda
gerekli yardim saglanmalidir.

20) Hizmet saglayici tarafindan verilen hizmetlerin detaylar1 ve yolcularin 6n
bildirimde bulunulmasinin saglanabilmesi i¢in tesvik hususlarinda gerekli

caligmalar yapilmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).
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Engellilerin hava yolcugunu daha kolay hale getirebilmesi i¢in yer hizmetleri
kuruluglarinca belirlenen siire zarfinda ilgili yer hizmet kurulusuna yardim isteginde
bulunmalidir. Boylece engelliler ugus oncesi, esnasi ve sonrasinda daha iyi hizmete
ulasabileceklerdir. Engellinin engel durumuna gore ilgili ekipman saglanacaktir.
Sunulan hizmetlerden engellinin yararlanabilmesi icin gorevli kisinin eslik etmesi

engellinin ihtiyaclarim1 gidermesini kolaylastiracaktir.

Egitim almis gorevli kisiler engellilere karsi sorumlulugunu gereklerine uygun
yerine getirecektir. Bu sayede engellinin karsilasabilecegi ucus iptali, ekipman
yetersizligi, kilavuz kopeklerin eslik etme vb. durumlarindan haberdar olmalar
saglanacak, engellinin olasi magduriyeti Onlenirken engelli durumdan haberdar
olacaktir. Yer hizmeti kurulusu ile havayolu kurulusu arasinda engelli yolculara hizmet
kapsamindaki karsilikli  sorumluluk alanlarinin  netlestirilmesiyle de muhtemel

sorunlarin 6niine gecilmis olacaktir.

1.4.3. Havayolu Kuruluslarinin Saglamasi Gereken Hususlar

Engelsiz havaliman1 projesi kapsaminda havayolu kuruluslarinin saglamasi
gereken hususlara asagida maddeler halinde sunulmustur. Havayolu sirketlerinin web
sitelerinde engelli yolculara yonelik hizmetlere yonelik bilgiler kisminda ilgili
diizenlemeleri bazilarinda kismen bulunmakta bazilarinda ise hi¢ bulunmaktadir.
Zamanla bu havayolu sirketlerinin de ilgili diizenlemenin gereklerini yerine getirecegi

tahmin edilmektedir.

Mevcut havayolu sirketleri arasindaki engelsiz havaliman1 kurulusu olan Sun

Express havayolu sirketinin engellilere yonelik diizenlemelerine yer verilecektir.

1) Havayolu sirketi, tiim satis noktalarinda (telefon ve internet iizerinden satis
dahil olmak tizere) engelli kisilerin yardim ihtiyacina yonelik 6n bildirimlerin alinmasi

konusunda gerekli tiim tedbirleri almalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in engelli yolculara daha iyi hizmet verebilmesi ve taleplerini

yerine getirebilmek icin (Engelli Yolcu Basvuru Formu aracilign ile) bilet
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rezervasyonlar ile birlikte ugustan en az 48 saat Oncesine kadar taleplerini bildirmesi
gereklidir. Bilet ve hizmet talebi rezervasyonlar1:

e Sun Express web sayfasi (www.sunexpress.com)

e Sun Express Bilet Satis Ofisleri

e Tur Operatorii

e Acenteler aracilifiyla yapabilmektedir.

Koltuk rezervasyonu engelli veya hareket kabiliyeti kisitli olan yolcular ve
yanlarinda bulunan 1 refakatci igin icretsizdir. Koltuk rezervasyonlarimizin ugus
oncesinde iicretsiz olmasi isteniyorsa, travelcenter @ sunexpress.com mail adresine veya
cagr merkezine (444-0-797) kisisel ve ucus bilgileri bildirilerek talepte bulunulmalidir.
Koltuk rezervasyonunuzun onayr mail yoluyla gonderilmektedir (http://www.

sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 18 Subat 2014 te erisildi).

2) Havayolu sirketinin web sayfasinda on-line islemleri kisminda, engelli
yolculara sunulan hizmetler yer almalidir. Ayrica on-line check-in islemlerinde bu
kapsamdaki yolcular i¢in koltuk bilgilerinin sunulmasi (Koltuk tahsisinde kabin
ekibinin gorevlerini, acil durum techizatlarina erisimi, tahliye esnasinda acil cikislara
ulasimi engellemeyecek bir sekilde planlamanin yapilmasi) konusunda agiklama

yapilmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in web sayfasinda fiziksel engelli bashigi altinda engelli yolculara
sunulan hizmetler yer aldig1 goriilmektedir. On-line check-in hizmeti asagidaki gibi

uygulanmaktadir.

Havalimaninda 0zel hizmet gerekliligi/talebi bulunan (6rnegin tekerlekli
sandalye hizmeti, kilavuz kopek tasinmasi, vb.) veya yardimci ekipman kullanan
(tekerlekli sandalye, tibbi ekipman, vb.) engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcular on-
line check-in kullanamazlar. Sadece herhangi bir ©6zel hizmet gerekliligi/talebi
bulunmayan veya yardimci ekipman kullanmayan engelli ve hareket kabiliyeti kisith
yolcular on-line check-in yapabilirler (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-

engelli-yolcular, 18 Subat 2014 te erisildi).



48

On-line check-in Sun Express’in hizmeti sadece i¢ hat uguslarinda gecerlidir.
On-line check-in hizmetini {icretsiz olarak yapabilecegi gibi, koltuk numarasin1 kendisi
belirlemek isteyen yolcularimiz iicret karsiliginda on-line check-in yapabilir. Ancak
internet lizerinden (on-line check-in) koltuk rezervasyonunu yaptirmak isteyen yolculari
asagida belirtilen bilgileri géz 6niinde bulundurarak koltuk rezervasyonlarini yapmalari
gerektigini belirtilmektedir:

a) Refakatgisiz seyahat edecek olan engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcular
emniyet kemerini kendisi baglayabilmesi ve acabilmesi, kabin basincinin
diismesi halinde bas iistii panelinden diisecek olan oksijen maskesini kendisi
takabilmesi ve gerekli hallerde can yelegini kendisinin giyebilmesi
gerekmektedir. Bu konular1 yerine getiremeyecek olan yolcularin yanlarinda
bir refakatciyle seyahat etmesi gerekmektedir. Ayrica tiim refakatgisiz
seyahat edecek olan yolcularin Sun Express web sayfasindaki ‘“Refakatcisi ile
Seyahat Etmesi Gereken Yolcular” boliimiinii okuyup bu kosullar
sagladigindan emin olmalidir.

b) On-line check-in yaptiran engelli ve hareket kabiliyeti kisith yolcular ugaga
geldikleri zaman kendilerini ve engellilik durumlar: ile ilgili bilgileri ugak
kapisindaki yer hizmetleri gorevlisi ile paylasmasi gerekmektedir. Bu durum
ucus oOncesinde aktarilan emniyet kurallarinin, sizlere tam ve dogru bir
sekilde verilmesini ve gerektiginde uygulanmasini saglayabilmek igin
onemlidir.

c) Engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcular ucaklarda acil ¢ikis siralarinda
emniyet kurallar1 geregi oturamazlar. On-line check-in islemleri esnasinda
belirlenen koltuk yerleri disinda koltuk tahsis edilen engelli ve hareket
kabiliyeti kisith yolcularin yerleri emniyet kurallar1 geregi kabin gorevlileri
tarafindan degistirilir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-

yolcular, 18 Subat 2014 te erisildi).

3) Gegerli bir bilete veya rezervasyona sahip engelli kisinin ilgili havalimaninda
ucaga binisi (Havacilik emniyetine yonelik ulusal ve uluslararast mevzuatta yer alan
gereklilikleri yerine getirmek amaciyla ve/veya ucagin fiziksel kisitlamalari nedeniyle

tasinmasinin imkansiz olmasi disinda) reddedilmeyecektir. Engelli veya refakatcisinin
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kabul edilmemesi durumunda alternatif sunulmasi (Para iadesi ve giizergah degisikligi)

zorunluluguna riayet edilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Giivenlik nedeniyle bebekler (2 yas alt1) ve 12 yas alti cocuklar, anne adaylari,
hayvanlarim1 kabinde tasiyan kisiler, bedensel ve/veya zihinsel engelli kisiler, viicut
Olciileri, hastalik veya yaslilik nedeniyle hareket imkanlar1 kisith olan kisilerin ¢ikis/acil
cikis yerlerinde oturmalarina  Sun Express tarafindan izin verilmemektedir.
Yukaridaki kistaslarin uygulama alani buldugu durumlarda, Sun Express’in belirtilen
kistaslara sahip kisiye baska bir koltuk gosterme hakkini haizdir. S6z konusu kisinin
rezervasyon masraflarinin- iadesini talep etme hakki bulunmamaktadir. Tiim olanaklar
denendigi halde bagka bir koltuga yonlendirme miimkiin olmazsa Sun Express yukarida
belirtilen kistaslar1 haiz yolcu(lar1) tasimay1 reddedebilir (http://www.sunexpress.com/tr

/irket/genel-koullar, 19 Subat 2014 te erisildi).

4) Engelli kisilerin tasinmasinda uygulanan emniyet kurallari, ucagin ebatlar
nedeniyle bu kisilerin tasinmalarina veya hareket etme yetenegini saglayan ekipmana
iliskin sinirlamalart erisilebilir formatlarda ve diger yolculara sunulan bilgilerle birlikte

(En az ayni dillerde) yayimlanmasi saglanmalidir (Engelsiz Havaalanmi Projesi 2011).

Sun Express uguslarindaki emniyet onlemlerini ve herhangi bir acil durum
sirasinda yapilmasi gerekenleri asagidaki uygulamalarla engellilere aktarmaktadir:

e Ucus Oncesi emniyet bilgilendirmeleri (video film ve/veya da kabin ekibi
gosterimi),

e Gorme engelli yolcular icin Braille Alfabesi ile hazirlanmis emniyet karti,

e Kabin ekibi tarafindan yapilan anonslar,

o Oniiniizdeki koltuk ceplerinde ya da koltuk arkalarinda bulunan emniyet
talimatlarim1 gosteren kartlar (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-

engelli-yolcular, 19 Subat 2014 te erisildi).

Isitme engellilere daha iyi iletisim saglayabilmek icin gerekli durumlarda kabin
ekipleri not defteri aracilifiyla yazili olarak irtibata gececeklerdir. Video sisteminin

aktif olmadig1 durumlarda emniyet filmi gosterilemeyecegi icin emniyet talimatlarini
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aktarabilmek amaciyla kabin ekipleri isitme engellilerle manuel gosterim ve/veya anons
kitabin1 kullanarak bilgi aktarimini saglayacaklardir. Braille Alfabesi bilmeyen gorme
engelliler icin kabin ekibi emniyet kurallarin1 s6zlii ve uygulamali olarak aktaracaktir
(http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 19 Subat 2014’te
erisildi).

5) Rezervasyon islemlerinde, uguslar ile ilgili istisnai bir durum yasanmasi
durumunda, bu durumdan etkilenebilecek engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerin
derhal haberdar edilip, sebepleri agiklanmalidir. Talep edilmesi durumunda, olumsuz
durumun sebepleri talepten sonraki bes isgiinii icinde yazili olarak engelli veya hareket

kabiliyeti kisitli kisiye bildirilmelidir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Uygulamayla ilgili bilgiye Sun Express’in resmi web sitesinden ulasilamadi.

6) Ucak kapasitesinin iizerinde bilet satisinin yapilmasi durumlarinda, ucaga
kabul islemlerinde engelli kisilere oncelik verilmesi kosuluna uyulmalidir (Engelsiz

Havaalani Projesi 2011).

Uygulamayla ilgili bilgiye Sun Express’in resmi web sitesinden ulasilamadi.

7) Uzun tehirler ve konaklama gerektiren durumlarda sunulmasi gereken

hizmetlerde, engelli kisilere oncelik verilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Uygulamayla ilgili bilgiye Sun Express’in resmi web sitesinden ulasilamadi.

8) Havayolu sirketi, ucusa ait bildirilen kalkis saatinden 48 saat Oncesinde
yardim ihtiyacina iligkin bildirim aldiginda, bu bilgiyi ugusa ait beyan edilen kalkis
saatinden 36 saat Oncesinde havalimani isletmecisine/terminal isletmecisine iletmekle
yiikkiimliidiir. Bu maddede belirtilen sartlar haricindeki tiim durumlarda hava
tagiyicisinin  edindigi bilgiyi en kisa zamanda havalimam isletmecisine/terminal

isletmecisine iletmesi zorunludur (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Uygulamayla ilgili bilgiye Sun Express’in resmi web sitesinden ulasilamadi.
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9) Havayolu sirketinin, ucagin kalkisindan sonra miimkiin olan en kisa siire
icerisinde engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilerle ilgili yardim ihtiyacina iligskin
bilgileri, kisi sayisini, yardimin niteligini, yurt ici ve dis1 olmak iizere varis
noktalarindaki havalimani isletmecisine/terminal isletmecisine bildirmesi zorunludur

(Engelsiz Havaalani Projesi 2011).
Uygulamayla ilgili bilgiye Sun Express’in resmi web sitesinden ulasilamadi.

10) Genel kabul goérmiis yardim (kilavuz) kopeklerinin kabinde tasinmasi ile
ilgili uygulamada sikint1 yagsanmamasi saglanmalidir. Engelli yolcunun yerinin miisait
olmas1 durumunda rehber hayvanin kabin igerisinde bu kisinin koltuguna yakin noktada

durmasina imkan verilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express gorme veya isitme engelli yolculara ait oldugu belgelenmis,
egitimli rehber kopeklerini ucagin bagaj boliimiinde, ya da yolcu kabininde iicretsiz
olarak tasinmaktadir. Kilavuz kopekleri kabin iginde, engellinin yaninda seyahat
edebilmektedir. Kilavuz kopeklerinin kuduz asis1 raporunu, pasaportunu, varsa diger asi
belgelerini, Tiirkiye cikish bir kopek ise Tarim ve Koy Isleri Bakanligi'nin izin
belgesini ve seyahat ettiginiz iilke ile ilgili diger dokiimanlarin1 bulundurmak ve ibraz
etmek yolcularin sorumlulugundadir. Kilavuz kopek taginmasiyla ilgili 6zel
rezervasyonlar ucguslardan en az 48 saat Oncesinden yapilmas: gerekmektedir
(http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 19 Subat 2014’te
erisildi).

11) Engelli yolcularin ihtiyaclarim karsilayacak oturma imkanlarinin
ayarlanmasi icin tiim makul gayret gosterilmelidir. Engelli kisiye refakat eden bir
kisinin yardimci olmasit durumunda ise bu kisiye engelli kisinin yaninda bir koltuk

verilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express resmi web sitesinde refakat¢i ile seyahat etmesi gereken yolcularin
ulasiminda engelli ve refakatgisine {iicretsiz koltuk rezervasyonu imkami sundugu
belirtilmistir. Her ne kadar oturma plam1 hakkinda bilgi verilmese de refakatcinin

engellinin yeme-igme, acil durumlar vb. kendi ihtiyacim1 gideremeyecegi durumlarda
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refakatci ile seyahat etmesi uygun goriildiigiinden engelli ile refakatcinin yan yana

seyahat edilecegi neticesine varilmaktadir.

12) Engelli yolculara ucaga binme, ucak kapisindan koltuklara ilerleme, ugakta

bagajim1 yerlestirme ve bagajini geri alma, tuvaletlere erisim konularinda yardim

saglanmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in bu kapsamda engelli yolcularina sundugu hizmetler;

Talep etmesi durumunda engelliyi terminal girisinden itibaren
karsilayabilmektedir.

Emniyet kurallar1 ¢er¢evesinde tasiyabilecek tiim yardimci ekipmanlar (akiilii
araglarimz dahil) icin iicret talep edilmemektedir. Yardimci ekipmanlara
yonelik 6zel etiketlemeler yapilarak giivenli bir sekilde taginmasi
saglanmaktadir.

Engellerin ucaktaki yerlerine daha kolay ve rahat ulagimini saglayabilmek icin
engellileri diger yolculardan 6nce ucaga almaya 6zen gosterilmektedir.
Engelliler ugcaga geldiginde kabin gorevlileri ucak kapisinda karsilamakta ve
kendilerini tanitmaktadirlar. Koltuklarina yerlesmelerinde ve ihtiyaclarini en
1yl sekilde karsilamak icin yardimci olmaya calismaktadirlar. Eger varsa
engellinin yaninda getirdigi el bagajlarimi onayi ile bas iistii dolaplarina
kaldirmaktan ve talep dogrultusunda engelliye vermekten sorumludurlar.
Kabin ekipleri tuvalet ihtiyaci bulunan engelli yolculara tuvalete gidip
gelislerinde destek olabilirler.

Engellilerin ucgaktan ayrilisini daha rahat bir hale doniistiirebilmek icin
ucaklardan tiim yolcularin ayrilmasindan sonra ¢ikisina yardimci
olmaktadirlar.

Ucgak varis noktasina ulastiktan sonra, kargo boliimiinde bulunan yardimci
ekipmanlar (tekerlekli sandalye, yiiriitegc vb.) ucagin kapisinda engelliye
teslim edilmektedir.

Yer hizmetleri gorevlisi engelliye bagajlarim1 almasi konusunda yardimci
olabilmekte ve terminal disina kadar engelliyi karsilayacak kisiye ve/veya

aracina kadar eslik edebilmektedir.
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¢ Hizmet talebinde bulunan engelli ve hareket kabiliyeti kisith yolculara ucus
oncesi ve sonrast destek konularinda her havalimaninda yardimci
olunabilmektedir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-

yolcu lar, 20 Subat 2014’te erisildi).

13) Engelli yolcularin ucaktan inislerinde; koltuklarindan ucak kapisina ilerleme
ve ambulift, tekerlekli sandalye veya gerekli yardimin saglanmasiyla ugaktan
ayrilmalar1 hususlarinda gerekli tiim yardimlar saglanmalidir (Engelsiz Havaalam

Projesi 2011).

Sun Express talep edilmesi durumunda ucaga binis ve ucaktan inis i¢in gerekli
yardimlar1 yapmaktadir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcula

r, 20 Subat 2014 te erisildi).

14) Tekerlekli sandalyelerin, hareket etme yetenegi saglayan diger ekipmanlarin
ve bunlara ait yardimci malzemelerin havalimaninda islem goriirken ugakta taginirken
kaybolmas1 veya hasar gormesi durumunda, ilgili yolcunun ekipmanina ait olugan hasar
operasyonu gerceklestiren havayolu sirketi tarafindan karsilanacaktir (Engelsiz

Havaalani Projesi 2011).

Engellilerin bagaj ve ekipmanlarinda olusabilecek hasar ve zararlar 6ncelikle ve
ivedilikle Sun Express tarafindan karsilanmaktadir. Bu kapsamda hasar goren bagaj
ve/veya ekipmanlar icin Odenecek iicretler uluslararasi anlagsmalar dogrultusunda
belirlenmektedir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 20

Subat 2014 te erisildi).

15) Sirketin Yer Isletme Kitab1 ile Kabin Ekibi El Kitab1 icerisinde engelli
yolculara sunulan hizmet konusunda gerekli prosediirler (Bilet ve bagaj islemlerinde,
ucaga yerlestirme, ucaktan indirme ve bagajlarin alinmasi, rehber kdpeklerin hizmeti

vb.) belirlenmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Exprees’in engelli yolculara sundugu prosediirlere dair ilgili kitap detaylar

resmi web sitesinde bulunmaktadir.
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16) Gorme engelli yolcular icin ugak icerisinde koltuk ceplerinde Braille Alfabeli

giivenlik kartlar1 olusturulmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in tiim ucgaklarinda ucuslarla ilgili emniyet kurallarimizi gérme
engellilere de aktarabilmek i¢in Braille Alfabeli emniyet kartlar1 bulunmaktadir. Kabin
gorevlisi gorme engelliye bu karti verecek ve bu karti okudugu siire boyunca gérme
engellinin yaninda bulunarak, emniyet kurallarin1 uygulamali bir sekilde aktarimini
saglayacaktir. Boylelikle olasi bir acil durumda ihtiya¢ duyulan ekipmanlara ulasimin
nasil yapilacagi hakkinda bilgi sahibi olunmasi saglanacaktir. Emniyet bilgilendirmeleri
ucus boyunca yaninda bulundurulmak iizere gorme engelliye teslim edilecektir
(http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 20 Subat 2014’te
erisildi).

17) Isitme engelli yolcular icin ucuslarda ekran gostergesi olan ucaklarin
kullanilmas1 durumlarinda, ugak kabininde altyazili giivenlik filmi olusturulmali ve bu
yolcularin kabin personeli ile daha iyi iletisim kurmalar1 konusunda gerekli tedbirler
(Bu yolcularla iletisime yonelik egitimin alinmasi, bloknot defter vb. materyaller ile

iletisimin saglanmasi vb.) alinmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in isitme engellilere emniyet onlemlerini sunusu ve iletisimi;

e Sun Express ucaklarinda emniyet 6nlemlerini isitme engelliye aktarabilmek
icin alt yazili emniyet filmleri gostermektedir. Ayrica Oniindeki koltuk
ceplerinde ya da koltuk arkasinda emniyet talimatlarim1 gosteren karti
bulunmaktadir.

¢ Video sisteminin aktif olmadig durumlarda emniyet filmi gosterilemeyecegi
icin emniyet talimatlarim isitme engelliye aktarabilmek amaciyla kabin
ekipleri manuel gosterim ve/veya anons kitabini kullanarak bilgi aktarimini
saglayacaklardir.

e Isitme engelliye daha iyi iletisim saglayabilmek icin gerekli durumlarda kabin
ekipleri not defteri aracihigiyla yazili olarak irtibata gececeklerdir
(http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 20 Subat
2014’te erisildi).
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18) ISO 1002/2004 Kalite YoOnetimi Miisteri Memnuniyeti ve Miisteri
Sikayetlerinin Ele Alinmasi belgesine sahip olunmasi ile engelli ve diger yolculara
sunulan hizmet Kkalitesinin yiikseltilmesi ve yolcu memnuniyetinin arttirilmasi
saglanacagindan havayolu sirketinin bu belgeye sahip olmasi tavsiye edilmektedir

(Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Sun Express kalite yonetimi acisindan ISO 9001, cevre yonetimi bakimindan
ISO 14001, saglik ve giivenlik degerlendirmesi alaninda da OHSAS 18001 ve miisteri
memnuniyeti yonetim sistemleri bakimindan ISO 10002 sertifikalarina sahiptir
(http://www.sunexpress.com/tr/irket/irket-profili, 21 Subat 2014 te erisildi).
19) Kabin gorevlilerinin gorev ve sorumluluklar1 kapsamai icerisinde engelli veya hareket
kabiliyeti kisitli yolcularin emniyetli bir sekilde tasinmasi ile ilgili konulara da yer
(Konu bagliklar1 seklinde olmak kaydiyla, s6z konusu yolculara davranis big¢imi,
yolcularin ugaga yerlestirilmesi, yardim imkanlari, acil durumlarda tahliyesine iliskin

hususlar vb.) verilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Sun Express’in engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin emniyetli bir
sekilde tasinmasi ile ilgili hususlar web sitesinde bulunmamaktadir. Sirket tarafindan
engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin emniyetli bir sekilde taginmasi ile ilgili

hususlar belirlenmeli, kabin gorevlilerinin uygulamalar1 denetlenmelidir.

20) Havayolu sirketinin prosediirleri icerisinde, gérme engelli yolcu i¢in hangi
sartlarda refakatcinin gerekli oldugu ve yolcu tarafindan talep edilmesi durumunda
hangi sartlarda refakatsiz olarak tasinabilecegi hususlarina aciklik getirilmelidir

(Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Hem gorme hem de isitme engelli yolcular, refakatcisi ile seyahat etmesi
gereken yolculardir. Ayrica refakatcisiz seyahat edecek olan engelli ve hareket
kabiliyeti kisitli yolcularin emniyet kemerini kendisi baglayabilmesi ve acgabilmesi,
kabin basincinin diismesi halinde bas iistii panelinden diisecek olan oksijen maskesini
kendisi takabilmesi ve gerekli hallerde can yelegini kendisinin giyebilmesi

gerekmektedir. Bu konular1 yerine getiremeyecek olan yolcularin yanlarinda bir
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refakatciyle seyahat etmesi gerekmektedir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/

fiziksel-engelli-yolcular, 21 Subat 2014 te erisildi).

21) Yer hizmeti kurulusu ile havayolu sirketi arasinda engelli yolculara hizmet
kapsamindaki karsilikli sorumluluk alanlar belirlenmelidir (Engelsiz Havaalani Projesi

2011).

Yer hizmeti kurulusu ile havayolu sirketi arasinda engelli yolculara hizmet
sorumluluklarr;

¢ Online check-in yaptiran engelli ve hareket kabiliyeti kisith yolcular ucaga
geldikleri zaman kendilerini ve engellilik durumlar ile ilgili bilgileri ugak
kapisindaki yer hizmetleri gorevlisi ile paylagsmasi gerekmektedir.

¢ Dis hat ucuslarinda yer hizmetleri gorevlisinin esliginde pasaport kontrolil
icin ilgili pasaport kontrol noktalarina gotiiriilmektedir. Yer hizmetleri
gorevlisi engelliye bagajlarin1 almasi konusunda yardimci olabilmekte ve
terminal disina kadar engelliyi karsilayacak kisiye ve/veya araciniza kadar
eslik edebilmektedir.

e Ucaklara geldiginde kabin gorevlileri engellileri ugak kapisinda karsilamakta
ve  gerekli  yardimi  yapmaktadir  (http://www.sunexpress.com/tr/

yolcular/fiziksel-engelli-yolcular, 21 Subat 2014 te erisildi).

Goriildiigi gibi talep edildigi siirece engelliye; ucaga binis ve ucus boyunca
havayolu sirketi personeli, ucus sonrasi ise yer hizmeti personeli engelli tarafindan
yardim etmektedir. Su unutulmamalidir ki hizmetlerden yararlanmak isteyen engelli
yolcular istedikleri hizmeti 48 saat dnceden havayolu sirketine bildirmek zorundadir.
Yani sunulan hizmetlerden yararlanabilmek i¢in engellilerin Sun Express’i 48 saat

onceden haberdar etmeleri gerekmektedir.

22) Havayolu sirketi engelli yolcularin akiilii araclari icin bu yolculardan bagaj

ticreti talep etmeyecektir (Engelsiz Havaalani Projesi 2011).

Sun Express’in engelli yolcularin akiilii araglarin tasinmasinda;
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¢ Emniyet kurallar ¢ercevesinde tasiyabilecek tiim yardimci ekipmanlar (akiilii
araclar dahil) icin iicret talep edilmemektedir. WCMP (Wheelchair Manual
Power: Manuel (akiisiiz) tekerlekli sandalye) ve WCBD (Wheelchair Battery
Dry: Akii ile calisan, akmayan jel ya da kuru bataryalar1 olan tekerlekli
sandalye) {icretsiz taginmaktadir.

e Akiilii tekerlekli sandalyeler i¢in sadece akmayan jel ve kuru akiilii olanlari
taginabilmektedir. Akmaya karsi emniyetli olmayan sivi akiilii elektronik
tekerlekli sandalyelerinizi emniyet nedenlerinden dolay: tasinamamaktadir.

e Tekerlekli sandalyenin ozelliklerini (agirlik, ebatlar, tiirii) “Engelli Yolcu
Basvuru Formu”nda “Yolcunun Tekerlekli Sandalyesi” boliimiinde belirtmesi
gerekmektedir. Belirtilen tekerlekli sandalyenin yiiklenmesi fiziksel sartlar
nedeniyle miimkiin degilse, maalesef tasimayr reddetmek zorunda
kalmaktadir. Tekerlekli sandalyenin ebatlarinin tam olarak verilmemesinden
veya yanlis bilgilendirmeden dolayi, sandalyenin yiiklenmesinin problem
olusturmasi durumunda, yine tasimayr reddetmek durumunda kalabilecegi
unutulmamalidir (http://www.sunexpress.com/tr/yolcular/fiziksel-engelli-

yolcular, 21 Subat 2014 te erisildi).

Sun Express hangi hallerde engelli yolcunun tekerlekli sandalyesini kabul edip
hangi hallerde engelli yolcunun tekerlekli sandalyesini tasiyamayacagini belirtmistir.

Engelli yolcularin bu hususlar1 g6z 6niinde bulundurmasi gerekmektedir.

Havayolu kuruluglarinin saglamasi gereken hususlara 22 madde ile aciklik
getirilmistir. Sun Express’in uygulamalar1 ise belirtildigi gibi gerceklesmektedir.
Maalesef diger havayolu sirketlerinin web sitesinden suan icin smirli bilgiye
ulasilmakta ya da hi¢ ulagilamamaktadir. Sun Express diger havayolu sirketlerine gore
daha ileriki asamada olmasi engelsiz havalimani kurulusu olmasinin gereklerindendir.
Fakat yine de engelsiz havaliman1 kapsaminda belirlenen havayolu kuruluslarinin
saglamasi gereken hususlar konusunda eksik oldugu yerler goriilmektedir. Engellilerin
48 saat Oncesinden yardim ihtiyacini bildirmek zorunda olusu engellinin acil
durumlarda ya refakatli ile seyahat etmesini ya da ugusu i¢in bildirilen siireye riayet

etmesi geregi ile sonuclanmaktadir.
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Engellinin kendisinin ya da yakinlarinin saglik durumu icin gitmek istedigi yere
ulagabilmesi i¢in 48 saat Onceden yardim istegini bildirmesi geredi engellinin
saghigindaki ani degisimler sonucu bulundugu yerden bagska yere gitmesi veya bir
yakinin vefati iizerine cenazeye gidebilmesi vb. durumlar gibi ani ve aciliyeti olan
durumlarda engelli zaman geregine takilmaktadir. Uygulamanin yerlesmesi her bireyin
bir engelli adayr oldugu diisiiniilerek yapilmasina baglidir. Engellilerinin Oniindeki

zaman engelli de bu sayede kaldirilmis olacaktir.

1.4.4. Engelsiz Havalimam Projesi Kapsaminda lgili Kuruluglar Tarafindan

Yerine Getirilmesi Gereken Ortak Sartlar

Engelsiz Havalimani Projesi kapsaminda ilgili kuruluglar tarafindan yerine
getirilmesi gereken ortak sartlar asagida maddeler halinde sunulacaktir. Bu maddelerin
aciklanmasinda Erzincan Havalimami Uygulamalart ve Gorselleri ile kullanilacaktir.
Bunlar;

1) Engelli yolculara direkt olarak hizmet veren kuruluslar, hareket kabiliyeti
kisith kisilerden iicret talep edilmemesi konusunda gerekli tiim tedbirleri yerine

getirmelidir (Engelsiz Havaalanmi Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetlerde
herhangi bir iicret talep edilmemektedir. Havalimaninin otoparkinda 19 adet engelli
park yeri olusturulmus olup, “DHMI Ucret Tarifeleri Kitapgig1” dogrultusunda engelli
yolculardan herhangi bir {icret talep edilmemektedir. Ayrica yer hizmetleri ve havayolu
kuruluglar1 tarafindan hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetlerden herhangi
bir iicret talep edilmemektedir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

2) Hizmetin farkli birimler tarafindan sunulmasi dikkate alindiginda; Proje
kapsamindaki kuruluslar arasinda hizmetin kesintisiz saglanmasi yoniinde gerekli tiim
tedbirler alinmali ve ilgili kuruluslar tarafindan engelli yolculara yardim konusunda

prosediirler olusturulmalidir (Engelsiz Havaalani1 Projesi 2011).
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Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi tarafindan hazirlanan “Ulastirma
Personeli icin Engelli Yolcuyla iletisim Rehberi” isimli kitapcik personellerle Erzincan
Havalimani’nda hizmet vermekte olan kurum/kuruluglara dagitilarak konu hakkinda
hassasiyet gostermeleri gerektigi bildirilmistir. Ilgili kuruluslar tarafindan gerekli
caligmalar yiriitiilmektedir (http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.

aspx Thv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

3) Engelli ve veya hareket kabiliyeti kisith kisilere hizmet veren personelin
gorev tanimlart olusturulmali ve bu kisilerde aranilan nitelikler belirlenmelidir (Engelsiz

Havaalani Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolculara direk olarak hizmet vermekte olan
damisma ve Ozel gilivenlik personeli gibi personeller egitime tabi tutularak
bilin¢lendirilmistir. Personel degisimi/ilavesi olmasi halinde bahse konu nitelikler
almacaktir. Engelli Yolcu Hizmetleri Talimati kapsaminda gorev tanimlar ile
personelde aranilan nitelikler  belirlenmistir  (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#. UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).

4) Engelli yolculara hizmet verecek tiim personele egitim verilmesi saglanmali
ve bu egitimlerin tazeleme periyotlar1 belirlenmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi

2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolculara hizmet vermekte olan danisma,
giivenlik, havayolu/yer hizmet kuruluslart vb. personellere Erzincan Rehberlik
Arastirma Merkezinde gorevli psikolojik damisman tarafindan “Engelli Yolculara
Yonelik Davranis Egitimi” verilmistir. Ayrica damisma gorevlileri, 6zel giivenlik
gorevlileri, havayolu ve yer hizmet kurulusu personellerine Erzincan Halk Egitimi
Merkezi ve Aksam Sanat Okulu Miidiirliigii tarafindan “Isaret Dili Egitimi” verilmistir.
Egitimler belirli periyotlar halinde yinelenecektir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/
havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#. UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014’te
erisildi).
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Resim 1.28: Engelli yolculara yonelik davranis egitimi

5) Ozellikle isitme engelli veya 6grenme zorluklan bulunan engelli Kisilerle
etkin iletisim kurulmasi amaciyla isaret dili bilen gerekli egitime ve becerilere sahip
personel (Giivenlik, danisma, yer hizmeti personeli, kabin personeli vb.)

bulundurulmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolculara direk hizmet vermekte olan danisma
gorevlileri, 6zel giivenlik gorevlileri, havayolu ve yer hizmet kurulusu personellerine
Erzincan Halk Egitimi Merkezi ve Aksam Sanat Okulu Miidiirliigiince gorevlendirilen
uzman personel tarafindan “Isaret Dili Egitimi” verilmis olup, s6z konusu egitim yillik
olarak yenilenecektir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23

&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1. 29: Isaret dili egitimi

6) Havalimaninda / terminalde, kuruluslarin web sayfalarinda engelli yolculara
sunulan hizmetler vb. imkénlara iliskin bilgi icerikli slaytlarin konulmasi sunulan

hizmet kalitesini arttiracaktir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).
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Erzincan Havalimani’nda engellilere saglanan yolcu kolayliklart Erzincan
Havaliman1 web sitesi olan http://www.erzincan.dhmi.gov.tr internet adresinde
“Engelsiz Havaalan Projesi” linki adi altinda yayinlanmaktadir
(http://www .erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993#.UwYZE
IXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Resim 1.30: “Engelsiz Havaalan1 Projesi” linki

7) Hizmet kalitesinin yiikseltilmesi acisindan engelli yolculara yonelik olarak
sunulan {icretsiz hizmetler, terminal imkanlarina iliskin el brosiirleri (Gorme engelliler
icin terminal yapisina iligkin bilgileri vb. hususlar1 iceren Braille Alfabeli)

hazirlanmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’'nda engelli yolculara sunulan hizmet kalitesinin
arttirllmas1 amaciyla terminal binasinda bulunan tesis ve kolayliklar ile engelli yolcular
icin olusturulan mahallerin yer aldig1 Braille Alfabeli kat planlarimi gosterir haritalar
yapilmis olup, haritalardan bir tanesi danisma ofisinin yaninda digeri ise gelen yolcu
kapis1 Oniinde engelli yolcularin hizmetine sunulmustur (http://www.erzincan.dhmi.
gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993.UwYZEIXNuYEhttp://www.erzinca
n.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat
2014’te erisildi).
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Resim 1. 31: Braille Alfabeli kat planlar

8) Engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisilere sunulan hizmetin kalitesinin
arttirtlmas1 yoniinde calismalar yapilmali ve siire¢ icerisinde emniyet Onlemlerinin
gelistirilmesi yoniinde de gerekli tedbirler alinmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi

2011).

Erzincan Havalimani’'nda engelli yolculara sunulan hizmetlerin emniyeti
konusunda tedbirler Erzincan Havalimam Miidiirliigince alinmis olup titizlikle
yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=

4993# UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

9) Engelli yolcu sikayetlerinin zamaninda degerlendirilebilmesi ve ¢oziime
kavusturulmasina yonelik etkin tedbirler alinmali (Degerlendirme formlart vb.) ve bu

konuda istatistiki veriler olusturulmalidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda 4 adet sikayet stand1 engelli yolcularin kullanabilecegi
Olciilerde olup oneri sikayet kutular1 pazartesi ve persembe giinleri kalite koordinatorii
tarafindan agilarak aym giin igerisinde sikayet sahibi kisiye ( iletisim bilgileri mevcut
ise) sikayetin alindi bilgisi verilmektedir. Ayn1 zamanda dis miisteri (engelli yolcu)
anket formlar vasitasiyla 6 aylik donemlerde anketler yapilmakta ve anketlerin analizi
yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx Thv=23&mnu=
4993.UwYZEIXNuYEhttp://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23
&mnu= 4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).
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10) Proje kapsamindaki ilgili kuruluslar tarafindan kendi sorumluluk
alanlarindaki yardimlara iligkin kalite standartlar1 olusturulmalidir (Engelsiz Havaalani

Projesi 2011).

Engelsiz Havalimanm1 Projesi kapsaminda Erzincan Havalimani’nda yiiriitiilen
caligmalar ile sunulan hizmetlere iliskin kalite standartlar1 ile talimat olusturulmasi/
gelistirilmesi ¢alismalar1 tamamlanmis olup, kalite standartlar1 ile talimatin yonetim
sistemine dahil edilmesi ve giincelleme calismalarina Erzincan Havalimani Genel
Miidiirliigiince devam edilmektedir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa. aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

11) Proje kapsamindaki ilgili kuruluslar tarafindan, sunulan hizmete iliskin
olarak belirli periyotlarda performans Ol¢cme ve izleme yapilmas: gerekmektedir.
Ayrica, bu konuda siirekli 1yilestirmenin saglanabilmesi icin gerekli ¢calismalar araliksiz

olarak siirdiiriilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolculara sunulan hizmetlerin takip edilmesi
amaciyla “Engelli Yolcu Hizmet Takip Formu” olusturulmustur. Forma istenilen
bilgilerin incelenmesi neticesinde ortaya c¢ikacak duruma gore  gerekli
caligmalar/6nlemler alinacaktir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

12) Ilgili mevzuat kapsaminda almmasi gerekli diger tedbirler yerine

getirilmelidir (Engelsiz Havaalani1 Projesi 2011).

Erzincan Havalimani’nda engelli yolcu kolayliklar1 konusunda ilgili mevzuatlar
takibi yapilmaktadir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx?hv=23&
mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 ’te erisildi).

13) Engelli yolcular konusunda ICAO Annex-9 Kolayliklar ile ECAC Dok.30'un
ilgili boliimlerinde, Havayoluyla Seyahat Eden Engelli veya Hareket Kabiliyeti Kisitl
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Kisilerin Haklarina iliskin AB Regiilasyonu (Regulation (EC) 1107 / 2006) ve eklerinde

yer alan hususlar dikkate alinmalidir (Engelsiz Havaalani1 Projesi 2011).

llgili dokiimanlarin takibi ilgili birimler tarafindan yapilmaktadir
(http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=4993# Uw YZE
IXNuYE, 18 Subat 2014’te erisildi).

14) Tleride bu konuda dogabilecek ihtiyaglar ve gelismeler ile Avrupa Birligine
uyum cercevesinde Genel Miidiirliikce istenebilecek diger diizenlemeler yerine

getirilmelidir (Engelsiz Havaalan1 Projesi 2011).

Istenilecek herhangi bir belge veya diizenleme Erzincan Havalimam
Miidiirliigiince  yerine getirilecektir  (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/

sayfa.aspx?hv=23&mnu=4993#.UwYZEIXNuYE, 18 Subat 2014 te erisildi).

Proje kapsamindaki ilgili kuruluslar tarafindan yerine getirilmesi gereken ortak
sartlarda engellilerle iletisim ve engellilere yonelik davranis egitimlerine vurgu
yapilmistir. Engellilere en 1yi hizmeti verebilmek icin engellileri anlayabilme ve iyi bir
diyalog kurabilmekten gecmektedir. Egitimli personelle engelliye sunulacak hizmet
kalitesini arttirilmaktadir. Bir baska onemli nokta ise engelsiz havalimani kapsamindaki
uygulamalarinin web siteleri araciligiyla duyurulmasidir. Havalimani hakkindaki
bilgilere ilgili havalimanindan, telefonla ya da web sitesi araciligiyla ulagsmak miimkiin.
Giiniimiizde bunlardan en cok kullanilan1 ise internettir. Internet aracilifiyla engelli
nerede olursa olsun istedigi bilgiye zamaninda ulasabilmektedir. Engelsiz havalimani
olarak ilan edilen havalimanlarinin uygulamalarin1 web sitesi araciliyla hedef kitlesine

ulastirmasi kolaylastirilmis olacaktir.

Gorme engelliler i¢in Braille Alfabeli bilgilendirme yazilan ile engellilere yon
gosterici olmustur. Degerlendirme formlar1 araciliyla miisteri memnuniyeti saglanmasi
araciliyla hizmet kalitesinin arttirilmasina katkida bulunulmustur. Engelli yolculara
sunulan hizmetlerin takip edilmesi ile dogacak ihtiyaglara zamaninda cevap

verebilmesine firsat saglanmistir.
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Engelsiz havalimaninda bu kadar ayrintinin diisiiniilmiis ve uygulamaya
gecmesinin  yaninda asil mesele bunun duyurulmasidir. Bunun i¢inde engelsiz
havaliman1 olarak nitelendirilen kuruluslarin bunu duyurmasina gereksinimi ortaya
cikmaktadir. Kuruluslar hukuk miisavirleri vasitasiyla hava hukukunda yolcu haklarini
ve engelsiz havaalanini tanitan paneller diizenlenmektedir. Engelsiz havalimani tanitim

slayt1 birka¢ havalimaninda gosterilmeye baslanmistir.
1.4.5. Engelsiz Havalimani Sertifikas1

"SHGM Engelsiz Havalimani Proje Degerlendirme Komisyonu" tarafindan
yapilan incelemede projede istenilen tiim sartlarin saglanmasindan dolay1 13 Agustos
2012 tarithinde Erzincan Havalimani’na "Engelsiz Havaalani Kurulusu Belgesi"
verilmistir (http://www.erzincan.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx ?hv=23&mnu=499

1#.UxolsVVWETrk, 25 Subat 2014’te erisildi).
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Sael Farvarcolil G el M Ad00TFE torafodian Saglatalon “Eageloiz " Havaslaue Propesd
K psarmerimnddla fsteeoren Koso o yerime gefiedad e
Erzincan Havalimani'nda
“ENGELSIZ” HAVAALANI KU RULU$U
st e Al B8 eserrrser

Sertifilia Feo: SHIG M ERGELS I Zouer
Tark: 13 Afnstos 2oez

Resim 1.32: Erzincan Havalimani’nda Engelsiz Havaalan1 Kurulusu Sertifikasi

1.5. Ulkemizdeki Engelsiz Havalimanlari

Ulkemizdeki faal engelsiz havalimani kurulusu sayis1 58’e ulasmistir.

Ulkemizdeki havalimani sayisiin ise 55 oldugu bilinmektedir. Havalimanlarinin
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engelsiz olusu iilke ici ve lilkeler arasi havalimaninin degerini arttirmakta, bu da tercih

edilebilirlik ac¢isindan olumlu sonu¢lanmaktadir.

Giiniimiizde engelli olan insanlarin yaninda aslinda tiim insanlar potansiyel bir
engelli adayidir. Durum bdyle olunca bir¢ok insanda sahip oldugu ¢evreye duyarlilik ve
sosyal sorumluluk bilinciyle imkanlarmi kullanirken sosyal fayda diizeyine ve
ulagilabilirlige dikkat cekmektedir. Kisa siirede artan engelsiz havalimani kurulusu

sayilar1 ise aslinda durumun bir liikks degil ihtiya¢ oldugunu ortaya koymaktadir.

Ulkemizde engelsiz havalimam icin konulan standartlar1 yerine getiren
kuruluglar engelsiz havalimani kurulusu olarak ilan edilmistir. Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii tarafindan 59 kurulus belgelendirilmistir. Antalya Havalimaninda, SIK-AY

Hava Tasimacilik A.S.’nin sertifikasi sirket kapandigi i¢in iptal edilmistir.

1.6. Diinyada Engelsiz Havalimanlar1

Bir 6nceki boliimde iilkemizdeki engelsiz havalimani standartlarina ve uygulama
esaslarina deginilmis, engelsiz havalimanlarina yer verilmistir. Ayrica uygulamanin

nasil gerceklestigi gorsellerle anlatilmstir.

Diinyaya bakildiginda ise engellilere havayolu seyahatini daha ulasilabilir

kilmak i¢in ¢esitli yasal diizenlemelere gidildigi goriilmektedir.

Engelliler Haklar1 S6zlesmesi, Birlesmis Milletler altmis birinci genel kurul
toplantisinda A/RES/61/106 numarali karariyla 13 Aralik 2006 tarihinde kabul
edilmistir. Ve bu anlagsmanin 42. maddesine uygun olarak, (So6zlesme ve Opsiyonel
Protokolii) geregi biitiin iiye milletlere ve bolgesel entegrasyon orgiitlerine 30 Mart

2007 tarihinde New York'taki Birlesmis Milletler Genel Merkezi'nde imzaya
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sunulmustur (http://www.un.org/disabilities/convention/signature.shtml, 1 Mart 2014’te

erisildi).

Londra Luton Havaliman: engelli olsun olmasin biitiin yolcularina iyi hizmet
standartlar1 sunmay1 kendine bir 6dev olarak addetmistir. Engelli kisiler icin kalite
standartlari, EC 1107/2006 sayil1 Yonetmelik ve Engellileri Koruma Kanunu 1995 ve
engelli insanlara yonelik en iyi uygulamalar baz alinarak diizenlenmistir. Engelli kisiler
icin hazirlanan kalite standartlar1 26 Temmuz 2008’ den gecerli olmakla beraber devamli
olarak havalimani, yolcu ile is ortaklarmin goriislerine gore gozden gegirilecektir
(http://www .london-luton.co.uk/en/content/3/147/persons-with-reduced-mobility-prms-

quality-standards.html, 1 Mart 2014’te erisildi).

Yillardir, ulusal hava seyahat sistemine engelli insanlarin alinmasi hem yolcu
hem de havayolu endiistrisi i¢in temel ve biiyiik gelistirmeleri gerektiren, ciddi
memnuniyetsizlikleri barindiran bir alan olarak goriilmekteydi. 1986 yilinda Kongrede
Hava Tasimaciligi Erisim Kurallar1 gecti, bununla Ulastirma Bakanligi engellileri
ayirmaksizin tiim yolcularin giivenli tasinma sistemine alimlarimi saglayacak yeni
diizenlemelerin tasarlanmasini arz etti. Bu diizenlemeler Mart 1990’da yayinland:
(http://www.disabilitytravel.com/airlines/air_carrier_act_details.htm, 1 Mart 2014’te
erisildi).

Ulastirma Bakanliginin diizenlemeleri, burada Hava Tasimaciligt Erisim
Kuralar1 olarak tanimlanmustir ki, engelli bireylerin hava seyahatlerinin gelistirilmesine
yonelik ¢ok biiyiilk adimlart temsil etmektedir. Bu kurallar yolcularin, havayolu
sirketlerinin, havalimanm isletmecilerinin, giinde bir milyon yolcu tasiyan sistemi
olusturan anlagmali firmalarin uygulamak zorunda olduklar1 sorumluluklar1 agik¢a ifade
etmektedir  (Bu  kurallar  yabanct  havayollart  icin  gecerli  degildir)
(http://www.disabilitytravel.com/airlines/air_carrier_act_details.htm, 1 Mart 2014’te

erisildi).

Hava Tasimacilig1 Erisim Kurallari, engelli bireylerin yolculuk baslangicindan

sonuna kadar bu karmasik sistemde karsilagabilecekleri 6zel problemleri asgari diizeye
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indirmek i¢in diizenlenmistir (http://www.disabilitytravel.com/airlines/air_carrier_act_

details.htm, 1 Mart 2014 te erisildi).

1.7. Tirkiye’de Havacilik Sektoriindeki Son Gelismeler

Sivil havacilik faaliyetleri iilkelerin gelismislik diizeyleriyle paralellik
gostermektedir. Ulkemizde sivil havacilik faaliyetleri onceki yillara gére biiyiik artiglar
gerceklestirerek giiniimiizde faaliyetlerini siirdiirmeye devam etmektedir. Bu artiglar
Ulastirma, Denizcilik ve Haberlesme Bakanlhigi tarafindan yiiriirliige konan

uygulamalarla gerceklestirilmektedir.

Ucak teknolojisi ile saglanan daha hizli, daha giivenli, daha konforlu ulasimin
yanmt sira bilet iicretlerinde gerceklesen iyilestirmeler, havayolu ulasitminin talebini
arttirmaktadir. Ayrica havayolu ulasiminin siiresinin diger ulasim yontemlerine gore
kisa olmast bir rekabet avantaji olarak karsimiza cikmakta ve zaman maliyetinin

diisiiriilmesini saglamaktadir.

Her gecen giin artan yolcu sayisiyla en ¢ok yolcunun tasindigi Istanbul, biiyiik
bir hava koridoru olma yolunda ilerlemektedir. Mevcut kapasitenin arttirilmasi ve
ihtiyaglarin karsilanmasina yonelik olarak sehre yapilacak olan 3. Havalimam
Istanbul’un ve dolayisiyla iilkemizin ileriki yillarda iilke icinde oldugu kadar
uluslararast ucuslarda da s6z sahibi olmasi ve transit uguslar i¢inde bir koprii gorevini

istlenmesi agisindan biiyiik 6nem arz etmektedir.

Tablo 1. 3: Yolcu trafigi (gelen-giden)

2013 YILI KASIM SONU 2014 YILI KASIM SONU
Hawvalimanlan (Kesin Olmayan)

ic Hat Dus Hat ic Hat vg Hat Toplam

Tstanbul Ataturk 15.048.246  31.404.238 47.352.484 17.331.643 35.146.880 52478532

tstanbul Sabila Gokean( *) 10.960.596  6.053.462 17.014.058 13.803.344 7874813 21678157

Ankara Esenboga 8.578.058  1.483.353 10.062.311 8755184  1.340.667  10.104.851

Lzmir Adnan Menderes 7.133.624  2.384.842 9.518.466  7.641.180  2.489.226  10.130.406

39.136.622 63.182.840 122.319462 64.783.596 67.748.877 132.532.473

70.264.726 69.531.94% 139.796.6757 TE943.201 76.115.948 155.059.149

Kaynak: http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx, 18 Aralik 2014 te erisildi.
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Tasman yolcu sayisina gore Istanbul’u sirasiyla Ankara ve Izmir takip
etmektedir. Yillar itibariyle gerceklesen bu artista havalimam1 ve havayolu
sirketlerindeki artisin yani sira bu kuruluslarin engelsiz havalimani kurulusu olarak
yolcu portfoyiine engelli kisileri de dahil etmesinin etkisi goriilmektedir. Tabloda da
goriildiigi iizere sadece bu dort havalimam Tiirkiye geneli toplam yolcu akisinin %50

den fazlasin tasinmasinda etkin rol oynamaktadir.

Istanbul’a 3. havalimaninin yapilmas1 sektordeki gelisimin ve beraberinde gelen
degisimi gostermektedir. Tiirkiye’nin konumu itibariyle hava trafik yogunlugunun
maksimum diizeyde bulundugu bir bolgede bulunmakta ve yogunlugun batidan yavas
yavas doguya kaymaya basladig1 goriilmektedir. Istanbul ise hava trafik yogunlugunun
en fazla oldugu bolgede yer almaktadir. Istanbul’un en kisa yoldan seyahat edebilecek
bir giizergah olmas1 ayrica uluslararasi havayolu sirketleri tarafindan da tercih edilen bir
iis durumunda bulunmasi istanbul’un bu siiregteki énemini gozler oniine sermektedir.
Sektoriin simdiki hali boyle olmakla beraber bir sonraki boliimde bu siirece gelene

kadar gerceklesen asamalardan bahsedilecektir.



II. BOLUM

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Onceki boliimde aciklanan engelsiz havalimam hizmetlerinin gerek engelli ve
gerek engelsiz yolcularin seyahat ve yasam kalitelerine onemli olumlu etkilerinin
olmast beklenen bir durumdur. Zira hizmetlerin erisilebilirlikleri ve yolculugun herkes
icin kolaylastirilmasi taraflarin bu hizmetlere atfettikleri ve algiladiklar1 degeri arttirir.
Engelli bir yolcunun seyahat kolayligi ve kalitesinin artmasi onunla birlikte veya ayri
olarak seyahat eden engelsiz yolcularin da daha kolay ve sorunsuz bir yolculuk
gecirmelerini saglar. Bu baglamda Onceki boliimde adi gecen engelsiz havalimani
hizmetlerinin her birinin yolcular nezdinde ayri bir onem ve degerinin olacagini
beklemek gerekir. Bu yiizden bu hizmetlerin yolcularin deger algilar1 agisindan onemi
ve yerini anlamak maliyeti yiiksek olan bu diizenlemelerin hedef kitlesi ve onceligini

belirlemek agisindan da 6nemlidir.

Buna karsilik literatiirde yapilan arastirmada tespit edildigi iizere konuyla ilgili
yapilmig bilimsel calismalarin yok denecek kadar az oldugu goriilmektedir. Bu
baglamda engelsiz havalimani hizmetlerinin miisteride olusturdugu deger algisinin
“deger analizi” bakis acisiyla ele alinmast Onceliklerin belirlenmesi ve etkinligin

saglanmasi acisindan 6nemlidir.

2.1. Deger Analizi

American Society of Tools and Manufacturing Engineers (1967) gore deger

analizi bir malin veya hizmetin en uygun degerinin elde edilmesi i¢in gerekli olan
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fonksiyonlari, en diisiik maliyetle saglamak amaciyla yiiriitiilen 6rgiitlenmis, sistematik

bir ¢caligsmadir.

Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlar1 (1998) gore deger analizi, bir iirtindeki
veya hizmetteki gereksiz maliyetlerin belirlenmesi ve ortadan kaldirilmasi amacina
yonelik, orgiitlii ve yaratic1 bir yaklagimdir. Deger analizinde bir iirliniin (veya
hizmetin) tasarimi, malzemesi iiretim siireci ve 6zellikle de spesifikasyonlar1 gerekleri

her birinin iiriin degerine katkis1 acisindan analiz edilir.

Deger analizi yaklasiminin kurucusu olan Lawrence Miles’e gore deger analizi;
iriin, hizmet ya da bunlara ait siireclere gerek maliyet gerek ¢aba acgisindan katkisi
olmayan tiim faktorlerin tanimlanarak bunlarla biitiiniiyle sistematik olarak ilgilenen
yonteme denir. Kisaca, miisterinin istek ve beklentilerine cevap vermeyen caba ve
maliyetlerin var olan teknoloji, bilgi ve yeteneklerce daha etkin olarak kullanilmasidir.
Deger analizinin asil amaci, miisteriye sunulan iiriiniin giivenirliginden, cekiciliginden
ve diger biitiin Ozelliklerinden herhangi bir azaltmaya gitmeden, iiriinii daha az bir
fiyatla iiretebilme cabasidir. Diger bir ifadeyle deger analizi, iiriiniin 6zelliklerinden
(kalitesinden) bir fedakarlik yapmadan daha az maliyetle iiriin ve hizmetin 6zelliklerini
daha fazla gelistirerek miisteriye sunmay1 hedefleyen bir yontemdir (Ho, Cheng, and

Fong 2000:179-186).

Rus ve Amerikan miihendislerinin yapmis oldugu ortak tanima gore ise deger
analizi; iirlin ve hizmetin parasal degeri olan fonksiyonlarin tanimlanarak sistematik

hale getirilme siirecidir (Mudge 1971, Aktaran: Ho, Cheng, and Fong 2000:179-186).

Baslhgil (1997-98) gore deger analizi, malzemelerde ve satin alinan kisimlarda
maliyeti diigiirmeyi amaglayan organize bir cabadir. Deger analizinde;

e Uriiniin fonksiyonu nedir?

Bu fonksiyon gerekli midir?

Maliyeti nedir?

Ayni fonksiyonu bagka hangi iiriin yerine getirebilir?

Bunun maliyeti ne olacaktir? gibi sorularin cevaplarini bulunmaya calisilir.
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Fowler (1990) deger analizinin formiilii;

Deger = Hak Etme/Maliyet veya Deger =Miisteri Tatmini/Maliyet

Deger = (Kullanicinin ilk etkisi + Mal kullanimindan alinan fayda) / (T1k Maliyet
+Takip eden fiyatlandirma) seklinde ifade edilir.

Burada miisteri tatminini, miisterilerin iiriin ve hizmeti kabul edip etmemesi ile
belirlenir. Maliyet ise iirliniin ilk fiyatlandirilmasindan iirlin yasam egrisi boyunca

yapilan tiim fiyatlandirmalari icerir.

2.1.1. Deger Analizinin Fonksiyonu

Deger analizi, bir iiriiniin dizaynini basitlestirip, iiretim siirecini daha ekonomik
hale getirerek maliyeti diisiirmenin yani sira iiriinii miimkiin olan en fazla fayday1
saglayacak sekle getirmeyi de amaclamaktadir (Basligil 1997-98). Deger analizi, iiriiniin
dizayninda maximum fayday: elde etmek i¢in tiim kaynaklar tarayarak en iyi yontemi
bulmaya calisir. Bu siire¢ icerisinde gereksiz maliyetlerin saptanip siirecten atilmasiyla
da verimlilik saglanacaktir. Ancak gereksiz maliyetleri her zaman ortadan kaldirmak
miimkiin olmayacaktir. Boyle bir durumda gereksiz maliyetlerin etkisinin en aza
indirilmesi gerekmektedir. Uriin icerisinde mal ve hizmeti beraber bulundurdugundan
miisterinin tatmini ic¢in ikisinin de en iyi bi¢imi miisteriye sunulmalidir. Deger

analizinin etkinligi miisteriye yarattig1 degerle olciiliir.

Gereksiz maliyetlerin olugsmasina sebep olan faktorlerin etkisini azaltmak ic¢in
oncelikle bir isletmede s6z konusu olabilecek maliyetler hakkinda yeterli bilgiye sahip
olmak gerekmektedir. Bu faktorlerden olan teknik bilgi eksikligi, ilgili problem
hakkinda teknik bilgiye sahip kisilerin, ayn1 konu iizerinde calismasiyla giderilebilir
(Mocan 1985).

Deger analizi, bir iiriindeki veya hizmetteki gereksiz maliyetlerin belirlenmesi
ve ortadan kaldirilmas1 amacina yonelik, orgiitlii ve yaratici bir yaklagimdir. Kurulus,

analiz amaci ile sekiz ana islev grubuna boéliinebilir (MPM 1998);
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e Insan giicii kullanim1 (personel politikasi ve verimlilik icin giidiilendirme)

e Tesis/ekipman kullanimu (tesis, isletme ve bakim harcamalarinin optimum
kullanimi)

e Alan kullanimu (kira, 1s1itma, bakim),

® Yonetim sistemleri (yeni ofis teknolojileri, yenilik¢i yapilar),

¢ Finansal sistemler (maliyet ve biitceleme, bilgi),

e Uretim yontemleri (siirekli ilgi alani),

e Pazarlama islemleri ( pazarlama ¢alismalari, satis, tesvik)

e Kurumsal yap1 (gerekli teknoloji, iiriin ve pazarlama stratejileri ile uygunluk).

Deger analizinin gorevi, iiriintin kalitesini diisiirmeksizin maliyeti azaltmak
amaciyla sistemli ve diizenli ¢alismalar yapmaktir. Bunu yaparken, fonksiyonel
yaklasimdan ve ekip calismasindan yararlanarak boliimler arasi isbirligini saglamak
ve isletmede maliyet bilincini yaymak da deger analizinin gorevidir (Baghgil 1997-

98).

2.1.2. Deger Analizinin Prensipleri

Baghgil, (1997-98) ve Mocan (1985)’in bahsettigi gibi deger analizinin

prensipleri ii¢c asamada incelenmektedir.

Deger analizinin birinci ve en 6nemli prensibi “Objektiflik” prensibidir.
Objektivite, pek ¢cok bilim dalinda, hatta yasamin her doneminde uyulmasi gereken
bir davranis bicimidir. Ozellikle isletme biliminde ve yoneticilikte temel kurallardan

biri olan objektiflik prensibinin deger analizinde 6nemi biiyiiktiir.

Objektiflik, tarafsizlik anlamin tasir. Deger analizinde amag belirlenerek yola
cikilir. Amag herhangi bir iiriin, islem veya hizmet esas alinarak belirlenmis olabilir.
Deger analizi tekniklerinin objektivite prensibine uyularak kullanilmasi ile bu amacin

gerceklestirilmesine caligilir.
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Deger analizinin ikinci prensibi, analizi yapilacak olan iiriiniin miimkiin
oldugunca baslangic safhasinda ele alinmasidir. ileri asamalarda, isletmenin gereksiz
maliyetlerden kurtulmasi gecikir, iiriinde yapilacak bir dizayn degisikligi, isletmeye

belirli bir mali yiik getirecektir.

Deger analizinin {i¢iincii prensibi, organizasyon icindeki tiim uzmanlik
bilgilerini bir araya getirmek yani bir sentez yapmaktir. Uriinle ilgili farkli
departmanlar, kendilerine yansiyan sorunlarla ve iiriinle, kendi katkilar1 oraninda

ilgilenirler. Uriiniin veya sorunun tiimiinii, neden sonuglariyla dikkate almazlar.

Deger analizi, tiim uzmanlik bilgi ve yeteneklerini toplar ve isletmede
departmanlar arasindaki iletisim kopuklugunu giderir. Ciinkii deger analizinde ekip
calismast esastir. Ekip calismasit yOnetimi, isletme icinde bu bilgi ve iletisim
kopuklugunu ortadan kaldiracak en etkili aractir. Ekip calismasinda, ilgili boliimlerin
sorumlu elemanlarinin katildig1 toplantilar diizenlenir. Bu tartisma toplantilari

sayesinde, her boliim diger boliimlerin yapisi ve sorunlar1 hakkinda bilgi sahibi olur.

Elde edilen yani bir araya getirilen bilgi ve deneyimlerden en etkin bir sekilde
yararlanilarak iiriinle ilgili degerler, iiriiniin fonksiyonlar1 ve fonksiyon degerleri acik

bir bi¢imde belirlenir. Sonug olarak iiriiniin maliyetine iliskin rakam olusur.

2.1.3. Deger Analizinin Diger Maliyet Diisiirme Tekniklerinden Farki

Isletmenin bir biitiin olarak cikarlarin1 gozetmek, boliimler arasi esgiidiimii ve
dengeyi saglamak acisindan diger tekniklere oranla daha genis bir bakis acisina sahip

oldugundan deger analizi, daha ¢ok gereksinim duyulan bir yontemdir (Okyay 1978).

Diger tekniklerin tiimii iiretime basladiktan sonra, baska bir ifade ile tiretim
oturduktan sonra uygulanmaktadirlar. Halbuki deger analizi, ozellikle tasarim

asamasi olmak iizere her asamada uygulanabilmektedir (Eilon 1962).
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Maliyetlerin  diigiiriilmesini  hedef alan diger yoOnetim teknikleri
incelendiginde, bunlarin genellikle mevcut iiriine bagl olduklar1 goriiliir. Ozellikle
iretim maliyetleri ac¢isindan bakildiginda diger teknikler, {iriiniin {iretim yontemlerini,
daha az masraf ve daha az malzeme kullanimim1 gerceklestirecek sekilde
diizenlemeye calisir. Uretimi  kolaylastirmak igin iiriiniin dizaynini, tolerans

sinirlarini, metotlart vb. degistirmeyi amaclar.

Deger analizi de bu konularla ilgilenir. Ancak digerlerinden daha genis
kapsaml1 bir yontemdir. Deger analizi teknigine amacin veya iiriiniin fonksiyonunun
sinanmasi ile baslanir. Bunun sonucunda gereksiz fonksiyonlar saptanarak ortadan
kaldirilir. Amag gerekli fonksiyonlarin uygun giivenirlikte ve kalite standartlari icinde
en az maliyetle yerine getirilmesini saglamaktir. Deger analizinin objektiflik prensibi,
yilksek masraf bolgelerinin sinanmasi yoluyla kari arttirmaktir. Bu da gereksiz

maliyetlerin ortadan kaldirilmasiyla gergeklestirilebilecektir (Basligil 1997-98).

2.1.4. Fonksiyon Kavrami

Giinlimiizde, iriinlerin genellikle herhangi bir gereksinimi karsilamak
amaciyla {retildigi ve hemen hemen her {iriiniin yaratilmasinda “kullanim”
fonksiyonunun goz Oniine alindig goriilmektedir. Cagimizdaki gelismeleri
yakalamak amaciyla fonksiyonlarin hizla degismesi ve artmasi s6z konusudur.
Gereksinimler degistikce ve yenileri ortaya ciktikca, bu gereksinimleri giderecek
iriinlerin fonksiyonlari da degismekte veya mevcut iirlinlere yeni oOzellikler

kazandirilma geregi ortaya ¢cikmaktadir.

Fonksiyon, iiriin veya hizmette kazandirilmis 6zellikler tarafindan belirlenen
performans (islerlik+islev) diizeyidir. Fonksiyon, belirlenmis performans diizeyine

ulagmak icin iiriin veya islemin gorevi ve amacidir (Mocan 1985).

Ureticinin amaci, iirettigi mamuliin gereksinimlere cevap verecek fonksiyon

veya fonksiyonlara sahip olmasi ve miisterinin gereksinimi karsilayarak fayda
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yaratmasinin yaninda, ihtiyaglarini karsilayabilecegi bu iiriine ulasma durumu maddi

ve manevi makul olmalidir.

Deger analizinin amaci, iiriiniin gerekli fonksiyonlari, kalite, giivenilirlik ve
satilabilirlige zarar vermeksizin en diisiik maliyetle yerine getirmesini saglamak
olduguna gore bunun icin oncelikle iiriiniin fonksiyonlarinin belirlenmesi ve bunlarin

degerlendirilmesi gerekecektir (Bagligil 1997-98).

Ancak havalimanlar1 maliyetli yapilanmalardir. Bu yiizden yapilislar
esnasinda gereksiz maliyetlere yer yoktur. Arastirmada engelsiz havalimaninda
sunulan hizmetlerin algilanan degeri ile diger degiskenler iliskilendirilmistir.

Miisterinin algilanan deger ile tiilketim davranisi arasindaki etkilesim ele alinmustir.

Hizmet kalitesi ve deger Olciimiiniin engelsiz havalimani hizmetlerine
uygulanmasina yer verilmistir. Simdiye kadar yapilan hizmet kalitesiyle ilgili
arastirmalar ~ engelsiz  havaliman1  hizmetlerine  ve  engelli  yolculara
uygulanmadigindan bu yoOniiyle diger arastirmalardan farklilhik gostermektedir.
Havayolu tagimaciligi acisindan degistirme maliyetlerinin 6l¢iimii ve simiflandirilmasi

yapilmistir.

Kalite, giivenilirlik ve kullamm kolayligi havalimanlarinin one c¢ikan
ozellikleridir. Her unsurlarimin kattigi deger farklidir ve kisinin durumuna gore
farklilik gosterebilir. Onemli olan degerli unsurlarin yolcunun tiiketim davranisim
etkileme durumudur. Engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcu tarafindan deger
olusturup olusturmadigina iligkin bilimsel calisma bulunmamaktadir. Bu yiizden
deger hayati 6nem tagimaktadir. Deger analizi endeksleri dogrudan paylasilmadigi
icin saglikli bir analizin yapilmasit miimkiin degildir. Ancak bu hizmetlerin yolcuda
olusturdugu algilanan degerin Ol¢iimii miimkiin olabileceginden algilanan hizmet
kalitesi tlizerinden algilanan deger dikkate alinarak miisterilerin bu hizmetlere
atfettikleri deger ve bu deger iizerinden yapilacak siralamanin uygulanmasi miimkiin

olacaktir.
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Tam da bu noktada deger, tiiketim ve degistirme maliyeti arasindaki iliski
devreye girer. Ciinkii degistirme maliyeti algilanan hizmetten etkilenmektedir.
Algilanan hizmete siniflandirma katmasiyla literatiirde ilk olma 6zelligine sahiptir.
Yolcunun tercih etmesi ya da etmemesi halinde katlanmak zorunda oldugu bir takim
maliyetler s6z konusudur. Bu calisma, sunulan hizmetlerin miisteri agisindan deger
olusturup olusturmadigina odaklanmaktadir. Hizmet sektoriinde iiriin degeri algilanan
hizmet kalitesiyle yakindan ilgili olacaktir. Ek 1: Uygulamada Kullanilan Anket ile
hizmet listesinde yer alan hizmetlerden en cok hangilerinin alinan hizmet acisindan
onemli goriildiigiinii ortaya ¢ikarmak amaglanmaktadir. Konuyla ilgili ayrintili bilgi bir

sonraki boliimde aktarilacaktir.

2.2. Degistirme Maliyeti

Jackson (1985) degistirme maliyetini, bir miisterinin kullandigr markay1
degistirmesi halinde ortaya ¢ikan ekonomik, fiziksel ve psikolojik maliyetlerin biitiinii
olarak tamimlanmaktadir. Bu tanimdan da anlasildigi iizere degistirme maliyeti,
miisterilerin rakip firmalarin iiriinlerine yonelmesinin engelleyen/caydiran maliyetledir

(Klemperer 1995).

Guiltanan (1989) degistirme maliyetini dort ana bash altinda inceleyerek
Klemperer’in (1987) yaklagimini gelistirmistir: (1) Anlasmadan dogan (cotractual)
maliyet, (2) Kurulum (set-up) maliyeti (yeni iiriin arama, degerlendirme ve 6grenme),

(3) Risk ya da siireklilik maliyeti ve (4) Psikolojik maliyet.

Burnham, Frels and Mahajan (2003) ise degistirme maliyetini; prosediirel,
iliskisel ve finansal maliyet olmak iizere 3 alt boyutta ele almaktadir. Analizde hem
degistirme maliyetini etkileyen degiskenler (iiriin 6zellikleri, tiiketicinin yatirimu,
bireysel faktorler) hem de degistirme maliyetinin sonuglar1 (yeniden satin alma

egilimi, miisteri sadakati ve miisteri memnuniyeti iliskisine etkisi) test edilmistir.

Degistirme maliyetlerinin boyutlar1 su sekilde gerceklesmektedir:
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2.2.1. Finansal Maliyet

Miisterinin tercihini degistirmesinin sonucunda katlanacagi maliyetlerinin maddi
olarak neticelendigi maliyet kalemidir. Finansal maliyet, miisterinin tercihini

degistirmesi sonucu olarak katlandig1 para ve fayda kayb1 maliyetlerinden olusmaktadir.

a) Parasal Maliyet

Miisterinin kullandigi markay1 degistirmesi halinde, yeni markay1 kullanmak
icin yapmasi gereken harcamadir (Porter 1998a; Klemperer 1995; Sharma vd. 1997;
Sharma 2003; Burnham, Frels and Mahajan 2003). Bu calismada yolcularin
kullandig1 havalimani ve havayolu sirketini degistirmesi halinde yeni havalimani

veya havayolu sirketini tanimasi i¢in yapmasi gereken harcamalardir.

b) Fayda Kaybi Maliyeti

Daha once kullanilan markadan elde edilen bir takim avantajlarin yeni bir
markanin tercih edilmesi halinde kaybedilmesinin maliyetidir (Burnham, Frels and
Mahajan 2003). Bu maliyet, firmalar tarafindan belirlenebilen (Klemperer 1987) ve
genellikle firmalarin mevcut miisteri portfOyiinii koruyabilmek amaci ile sunduklari ek

ekonomik imkanlardan (iiyelik programlari, indirimler vb. gibi) kaynaklanmaktadir.

2.2.2. Prosediirel Maliyet

Prosediirel maliyet, miisterinin tercihini degistirmesi sonucunda katlanmak

zorunda kalacagi degerlendirme, kurulum ve 6grenme maliyetlerini kapsamaktadir.

a) Degerlendirme Maliyeti

Miisterinin, farkli bir firmayr tercih etmesi halinde alternatif markalari
degerlendirmek i¢in harcayacagi zaman ve ¢abadan kaynaklanan maliyetidir (Burnham,
Frels and Mahajan 2003; Jones, Beatty, and Mothersbaugh 2002; Porter 1998b). Bu
calismada miisterinin tercih yaparken alternatiflerin engelsiz havalimani kurulusu olup

olmamast ve engelsiz havalimant kuruluslarinin  sundugu hizmetlerin ge¢mis
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deneyimlerine gore farklilhik gosterme durumlarini degerlendirmek icin harcanilan

zaman ve caba maliyetinden olusmaktadir.

b) Kurulum (Set-up) Maliyeti

Kurulum maliyeti, yeni markanin satin alinmasi icin ilgili firma ile baglanti
kurulmasi ve {iriiniin satin alinmasi siirecinde ortaya ¢ikan zaman ve c¢abadan
kaynaklanan maliyettir (Guiltanan 1989; Burnham, Frels and Mahajan 2003).
Calismayla engelsiz havaliman1 kurulusu olabilmek icin uygun teknik yapilanmanin
saglanmasi, gerekli izin ve belgelerin alinmasiyla bunlar i¢in harcanan zaman ve caba

neticesinde ortaya ¢ikan maliyettir.

c) Ogrenme Maliyeti

Miisterinin, yeni markayr etkin ve hizli bir sekilde kullanilabilmeyi
Ogrenebilmesi i¢cin harcamasi gereken caba ve zamandan kaynaklan (Klemperer 1995;
Porter 1998b; Beatty, Jones ve Mothersbaugh 2000; Jones, Beatty and Mothersbaugh
2002) ve bir kez katlanilan maliyet algisidir (Nilssen 1992). Ozellikle tiim markalar
fonksiyonel olarak benzer olsalar da eger bir markanin kullanimu ile diger bir markanin
kullanmmu1 farkli ise ve Ogrenilen seyler satin alma sonrasinda yeni markaya adapte
edilemiyorsa 6grenme maliyetinden soz edilebilir ve bu durumda farkli bir markay1

etkin bir sekilde kullanabilmek i¢in ¢aba sarf edilmesi gerekebilir (Klemperer 1987).

Engelsiz havalimani kurulusu kavraminin tilkemiz ic¢in yeni bir kavram olmasi,
isminden hitap ettigi kesimin tahmin edilebilmesinin yaninda projenin detaylarinin tam
olarak sadece smirh kisiler tarafindan bilinmesi sebebiyle projenin ayrintilarini ve

uygulama alani etkin ve hizli sekilde 6grenmek i¢in katlanilan maliyetlerdir.
2.2.3. Psikolojik Maliyet
Degistirme maliyetleri, bir takim psikolojik ve duygusal maliyetleri de

icerebilmektedir. Psikolojik maliyet miisterinin aldigi hizmeti, dogru kisiden aldigi

konusunda tereddiidiinden kaynaklanan maliyettir.
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a) lliskisel Maliyet

Degistirme maliyeti, tiiketicinin belirli bir tedarik¢i (satici) ile zaman iginde
olusturdugu iliskiden de kaynaklanabilir (Heide ve Weiss 1995). Iliskisel maliyetin iki
alt boyutu bulunmaktadir. Bunlar, kisisel iliski kaybi ve marka (firma) iliskisinin
kaybidir (Burnham, Frels and Mahajan 2003).

Jones, Beatty and Mothersbaugh (2002) iligkisel maliyeti siirekli olarak ayni
tirtintin kullanilmasi ile elde edilen iligki i¢in harcanan c¢aba, para ve zamanla ilgili
tiketici algist olarak tanimlanmakta ve batmis (sunk) maliyet olarak
adlandirilmaktadir. Buradaki iliski, iirliniin 6zelliklerine gore kisi-personel ve/veya

kisi-firma arasinda olabilir(Sabol, Sing ve Sirdeshmukh 2002: 15-37).

Miisteri ile uzun siireli iliski kurmak ve bu iligkiyi siirdiirebilmek i¢in siirece
deger yaratan faaliyetler katilmalidir. Olusturulan degerler miisteri ile firma arasindaki
iliskinin giiclenmesini saglayacaktir. Ciinkii miisterinin katlanacagr maliyet bir iiriin

aldiginda ondan saglayacagi fayda ve deger i¢indir.

b) Belirsizlik Maliyeti

Tiiketici siirekli olarak kullandigi, bu nedenle performansim1 ve kalitesini
bildigi bir iiriinii birakip, rakip iiriinii kullanmaya karar verdiginde beklentinin tercih
ettigi yeni iriin ile karsilanamamasi riskiyle yiizlesmesi gerekecektir (Sharma and
Patterso 2000). Bu durumda, miisterinin yeni (baska) bir firmadan iiriin satin almasinin
neden oldugu belirsizlikten dolay1 algilanan maliyet, belirsizlik (Jones, Beatty and
Mothersbaugh 2002), stres (Sharma 2003), basarisizlik riski (Porter 1998b), kalite
belirsizligi (Klemperer 1995), algilanan risk (Cunningham ve Lee 2001) ya da
ekonomik risk (Brunham vd. 2003) olarak adlandirilmaktadir. Calismada teknik
yapilarin standart olmasi kismen belirsizlik maliyetini azaltsa da hizmetlerin farkli
personeller tarafindan sunulmasi bazi belirsizlik maliyetinin olusmasina sebep

olabilmektedir.

Bu c¢ercevede engelsiz havaliman1 kuruluslarinda sunulmasi Onerilen

hizmetlerden hangilerinin miisteriler agisindan degerli goriilerek degistirme maliyeti
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olusturdugunun incelenmesi caligmanin temel amaglar1 arasinda yer almaktadir.

Arastirma konusuyla ilgili mevcut calismalara asagida yer verilmistir.

Ogiit, iraz ve Zerenler (2007) gore isletmelerin “degerli” olabilmeleri icin
yonetim katmanlarinin “bilgi’nin 6nemini kavramis olmalar1 ve “bilgi yonetimi” ni
etkinlikle gerceklestirmeleri zorunludur. Bu zorunluluk, bilginin de isletmeler
tarafindan “deger’e doniistiiriilmesi sorununu ortaya ¢ikarmaktadir. Bu noktada, deger

miithendisligi ile bilgi yonetimi uygulamalarinin ¢akistigl gbzlemlenir.

Ornek (2003) deger miihendisligi uygulamalarinin biiyiik oranda basariyla
sonuclandigin1  vurgulamaktadir. Ornek’e gore bu sayede iiriiniin  kalitesi,
kullanilabilirligi miisteri tatmini artmistir. Diger yandan maliyetlerde (tasarruflardan

kaynaklanan) carpic diisiisler goriilmiistiir.

Duran (2007) gore deger analizinde her takim kendi bulgularimi tasarlama ve
buluglari uygun hedeflere tasima sorumlulugunu da yiiklenmektedir. Bir¢ok firmanin,
orgiitiin disinda bulunan saticilara ve uzmanlara danismadan deger analizini gelistirdigi
goriilmiistiir. Bunun sonucunda da bu yontemden beklenen faydaya tam olarak

ulasamamuislardir.

Shy (2002) piyasa payr ve fiyatlardan yola c¢ikarak degistirme maliyetinin
parasal deger olarak tahmin edilmesini saglamak amaci ile bir model gelistirmis ve
Israil telekomiinikasyon sektorii ile Finlandiya bankacilik sektorii iizerinde degistirme
maliyetini tespit etmeye calismistir. Greaney (2000) ve Benito, Pedersen ve Petersen

(2002) ise degistirme maliyetlerinin dis ticaret politikalar: lizerine etkisini incelemistir.

Feick, Lee ve Lee (2001) Fransa GSM sektoriinde yaptiklar arastirmada;
degistirme maliyetinin memnuniyet ve sadakat arasindaki iliskide ilimlastiric1 degisken
oldugu ve yiiksek degistirme maliyetine sahip abonelerin sadakat tutumlarinda

memnuniyete olan duyarliliklarinin azaldig belirlenmistir.
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Aydin, Yiicel ve Ozcan (2004) Tiirk GSM sektoriinde yaptiklar1 arastirmada;
degistirme maliyetinin gerek miisteri memnuniyeti ile miisteri sadakati gerekse
operatore duyulan giiven ile miisteri sadakati arasindaki dogrudan iligkilerde
ilimlagtiric1 etkiye sahip oldugu goriilmiistiir. Degistirme maliyetinin gerek miisteri
memnuniyetinin gerekse operatdre duyulan giivenin miisteri sadakati tizerindeki etkisini

negatif yonde etkiledigi sonucuna ulagilmstir.

Bloemer, Ruyter ve Wetzels (1998) Belgika’da saglik merkezleri, tiyatrolar,
eglence parklari, siiper marketler ve fastfood restoranlart kapsayan calismasinda
sadakatin; degistirme maliyeti ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki etkilesime baglh
oldugu goriilmiistiir. Beatty, Jones ve Mothersbaugh, (2000) ABD’de 228 banka ve 206
kuafér miisterisi iizerinde yaptifi arastirmada, degistirme maliyetinin tiiketicinin
yeniden satin alma egilimini pozitif yonde etkiledigi ve yeniden satin alma egilimi ile

miisteri memnuniyeti arasindaki iliskide etkili oldugu belirlenmistir.

Bu nedenle degistirme maliyetinin etkisini daha iyi ortaya koyabilmek icin
etkilesim icinde oldugu 6nemli bir unsur olan hizmet kalitesi ile beraber incelenmelidir.
Degistirme maliyeti ile hizmet kalitesi arasinda dogru orantili bir iliski belirlenir.
Hizmet kalitesi artinca degistirme maliyeti de artar. Boylece miisterilerin daha az

degistirme trendi gostermesi beklenir.

Literatiir dikkate alindiginda hizmet kalitesi miisterilerin hizmete ulagsmadan
onceki beklentileri ile gerceklesen deneyimleri arasinda iliskiyle aciklandig
goriilmektedir. Miisterilerin beklentileri ne kadar cok karsilanmigsa hizmet kalitesi
algis1 o kadar yiiksek olacaktir. Hizmet kalitesi konusunda yapilan caligmalardan

bazilar1 agsagidaki gibidir.

Karaahmetoglu (2008) SERVQUAL hizmet kalitesi modelinden yararlanilmistir.
Model ile miisterilerin havayolu isletmelerinin hizmetleri ile ilgili beklentileri ile
aldiklar1 hizmete yonelik algilamalar1 tespit edilmis ve algilanan hizmet kalitesinin
diizeyi belirlenmistir. Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ac¢isindan karsilastirilmasi

amaciyla, Istanbul Atatiirk Havalimani’mi operasyonlarinin merkezi olarak belirleyip
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faaliyetlerini siirdiiren Tiirk Hava Yollari, Atlas Jet Havayollar1 ve Onur
Havayollari’nin i¢ hat seferlerindeki yolcular iizerinde yapilmistir. Her ii¢ havayolu
isletmesi icinde sosyo-demografik Ozellikler ile algilanan hizmet kalitesi arasinda
bulunan iliski negatif yonde ve anlamlidir. Yolcularin gelir ve 6grenim diizeyleri
arttikga algiladiklar1 hizmet kalitesinde bir azalma meydana gelmektedir. Yolcularin
seyahat sikliklari ile algilanan hizmet kalitesi arasinda Tiirk Hava Yollar1 ve Atlas Jet
Havayollar1 icin negatif yonde bir iliski tespit edilmistir. Yolcularin seyahat sikliklar
arttikca algiladiklar1 hizmet kalitesinde azalma goriilmektedir. Onur Havayollari
yolcularinin seyahat sikliklari ile algiladiklart hizmet kalitesi arasinda anlamli bir iliski
bulunamamistir. Tirk Hava Yollari, Atlas Jet Havayollar1 ve Onur Havayollari
miisterilerinin algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasindaki iliski
de arastirilmis aralarinda pozitif yonde bir iliski oldugu tespit edilmistir. Yolcularin
algiladiklar1 hizmet kalitesindeki artis ile birlikte memnuniyet diizeyleri de artmaktadir.
Havayolu ulagtirma hizmetlerine yonelik beklentiler ve algilamalar karsilastirildiginda
ise, Tirk Hava Yollar1, Atlas Jet Havayollari ve Onur Havayollar1 yolcularinin
beklentileri ile algilamalar1 arasinda her bir yargi cifti i¢cin anlamli bir fark oldugu
ortaya cikmistir. Beklentiler ile algilamalar arasinda her bir havayolu isletmesi i¢in,

hizmet kalitesi boyutlar1 diizeyinde de anlamli bir fark tespit edilmistir.

Alko¢ (2004) Tirk Hava Yollar1 arastirmasinda; yolcularin gelir diizeyi,
Ogrenim diizeyi ve seyahat sikliklar ile algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda negatif
yonlii bir iliski bulunmustur. Yolcularin algilanan hizmet kalitesi ile genel memnuniyet
diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski bulunmustur. Ayrica yolcularin beklentilerinin

en yliksek oldugu konunun giivenilirlik oldugu sonucuna ulasilmistir.

Yigit (2011) Tiirk Hava Yollar iizerinde yaptig1 ¢calismasinda tiiketicinin hizmet
algisinin  sadakat iizerine anlamli bir etkisi olduguna ulasmistir. Ozellikle marka
imajinin algilanan kalitesi calisan alt bileseninin ve algilanan genel kalitenin diger
bilesenlere gore etkisi daha fazla gdze carpmaktadir. Sadakat iizerine marka denkligi

bilesenlerinin toplam etkisi yiiksek seviyede oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Ancak literatiirde kullanilan hizmet kalitesi Ol¢eklerinin higbirinin engelsiz
havalimani hizmetleri ve engelli yolcularin beklentileri dikkate alinarak gelistirilmedigi
ve buna uygun olmadigi goriilmektedir. Dolayisiyla engelsiz havalimani hizmetlerini

esas alan bir hizmet kalitesi 6l¢lim aracinin gelistirilmesi ihtiyaci dogmustur.

Calismanin amaci; engelsiz havaliman1 hizmetlerinin yolcuya sagladig deger ile
degistirme maliyeti arasindaki iliskinin arastirilmasidir. Miisterinin algiladigi deger
degistirme egilimini etkiler. Miisteride olusan deger ile degistirme egilimi arasindaki
ilisgki miisteri sadakatinde belirleyicidir. Katlanilacak olan degistirme maliyeti
miisterilerin se¢ciminde biiyiik 6neme sahiptir. Boylece hizmet sektoriinde iiriiniin degeri
algilanan hizmet kalitesiyle yakindan ilgili olacaktir. Hizmet kalitesi ile {iriiniin
algilanan degeri arasinda pozitif yonli dogru bir orantinin gerceklesmesi
beklenmektedir. Hizmet kalitesinin artmasi miisterinin goziinde hizmetin algilanan
degerini de artiracak ve miisteri sadakati ile sonlanacaktir. Degistirme maliyeti
yiiksekse miisteri sadakat egiliminde olacaktir. Degistirme maliyetinin diisiik oldugu
durumlarda ise miisterinin sadakat egilimini terk etmesi muhtemeldir. Bu nedenle
calismada genel olarak hizmet kalitesi, miisteri sadakat maliyeti, degistirme maliyeti ve

miisterinin algiladig1 deger arasindaki iliskilerinin incelenmesi amaglanmaistir.



III. BOLUM

3. ENGELSiZ HAVALIMANI HIZMETLERININ DEGISTiRME
MALIYETINE ETKIiSI

3.1. Arastirmanin Konusu, Amaci ve Kisitliligi

Bu calisma engelsiz havalimani1 hizmetlerinin miisteriler i¢in yarattigi deger ve
miisterilerin havalimani/havayolu tercihlerine iliskin degistirme maliyetleri arasindaki

iliskileri konu almaktadir.

Bu cercevede arastirmanin amaci engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcu
acisindan olusturdugu deger ile havalimani/havayolu sirketi tercihine iliskin degistirme
maliyetleri arasindaki iligkilerin arastirilmasidir. Calismanin Kastamonu il merkezinde
yasayan havayolu ulagimimi en az bir kere kullanmis engelli ve engelsiz yolcular
tizerinde 1 Nisan 2014-31 Mayis 2014’te uygulanmis olmasi ve biit¢esi arastirmanin

kisithiligini olusturmaktadir.

3.2. Arastirmanin Onemi

Bu arastirmaya teorik agidan bakildiginda; yolcularin havayolu seyahatini tercih
ederken, havalimaninin engelsiz olup olmama durumunun tutumlarimi etkileyip
etkilemedigi ve bu tutumlarin yolcu tiiriiniin engelli ya da engelsiz olma durumuna gore

farklilik gOsterip goOstermediginin saptanmast agisindan Onemlidir. Bu baglamda
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arastirma yolculularin engelsiz havalimam1 kapsaminda yapilan uygulamalardan ne

kadar haberdar olduklar1 ve ne derece dnemsedikleri bilgisini de ortaya koyacaktir.

Arastirmaya sosyal sorumluluk acisindan bakildiginda; engelsiz havalimam
kapsamindaki uygulamalarin 6grenilmesi i¢in engelli ve engelsiz yolcular havayolu
ulastmin1  deneyebilir ve engelsiz havalimani hizmetlerinin ne oldugunu gérmek
isteyebilirler. Engelsiz havalimani tanitimlariyla engelsiz havalimani hizmetlerinin daha
iyi anlasilmas1 saglanarak engelsiz havalimani kuruluslarinin tercih edilmesine katkida
bulunulabilir. Engelsiz havalimani1 kurulusu unvanina sahip havayolu sirketlerinin Sun
Express ve Corendon Airlines ile sinirli kalmasi engelsiz havalimanlarim bu sirketlere
bagh kilmaktadir. Engelsiz havalimani kurulusu unvanina sahip isletmelerin biiyiik
kismini yer hizmetleri ve terminal isletmelerinden olusturmaktadir. Ozellikle engelsiz
havalimani kurulusu unvanma sahip DHMI’lerin sayis1 toplam engelsiz havalimani

kurulusu unvanina sahip isletmelerin sayis1 icinde %50’den fazla paya sahiptir.

Bir havalimaninin engelsiz havalimani ilan edilebilmesi i¢in havalimani/terminal
isletmecisinin, yer hizmetleri kurulusunun ve havayolu sirketinin engelsiz havalimani
kurulusu olmas1 gerekmektedir. Bu li¢ kurumun beraber engelsiz havalimani kurulusu
unvanina sahip olmasi suan i¢in nadir goriinen bir durum olsa da ilerleyen zamanlarda

bu durumun artmasi beklenmektedir.

Askeri hava iissiine sahip havalimanlari haricinde Tiirkiye’de sadece Istanbul ve
Antalya’da iki havalimani bulundugu bilinmektedir. Engelsiz havalimanlarinin engelsiz
havayolu sirketine bagimhi oldugu da bir gercektir. Engelsiz havayolu sirketi olarak
sadece Sun Expres ve Corendon Airlines bulunmaktadir. Corendon Airlines’in
ucuslarinin sadece yurt disi ile smmirli kalmasi, Sun Express’in ise Alanya-Gazipasa
Havalimani’ndan  ucuslarinin  sadece yurt disina olmast ancak  Antalya
Havalimani’ndaki ucuslariin Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani’na gerceklestirildigi
goriilmiistiir. Sonu¢ olarak Corendon Airlines’in yurt i¢i seferlerinin bulunmayist Sun
Express’in ise bir ilde iki havalimami bulunan havalimanlarindan sadece Antalya
Havaliman1 ve Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani seferlerinden dolayr bu iki

havalimani i¢in engelsiz havalimani tercih edilebilirlik sartlarin1 saglamaktadir.
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Gidilecek yerin farklilik gostermesinden kaynaklanan yer hizmetleri kurulusunun
degismesi sebebiyle de yolcu i¢in orasi engelsiz havalimanindan engelsiz havalimani
kuruluglarina doniisebilecegi bir gergektir. Ciinkii daha 6ncede belirtildigi gibi engelsiz
havaliman1 olmanin gereklerinde havalimani/terminal isletmecisinin, yer hizmetleri
kurulusunun ve havayolu sirketinin iicliniin beraber engelsiz havalimani kurulusu
olmas1 gerekmektedir. Corendon Airlines’in uguslarinin yurt dist ile sinirli kalmasi
sebebiyle yurt icinde engelsiz havalimani tercih edilebilirligi acisindan Antalya
Havaliman1 ve Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani’na katki saglamamaktadir. Sun
Express’in ucuslarinin Istanbul Sabiha Gokcen Havalimani’na olmasindan dolay
Istanbul Sabiha Gokcen Havalimani’nin engelsiz havalimam1 olmasmna imkan
tanimaktadir. Suan icin engelsiz havalimani tercihi kapsaminda iki il icinde
havalimanlar1 arasindaki mesafenin yolcu tercihinde 6zellikle hangisinin yakinsa onun
tercih edilmesi ve gidilecek yerin belirleyici olmasi sebebiyle ¢ok fazla tercih imkaninin
bulunmamasi, engelsiz havalimanini tercih edilebilirlik acisindan anlamli kilmasa da
engelsiz havalimani kurulusunun secimine imkan saglamaktadir. Bu yiizden engelsiz
havalimanina gore Ozellikle engelsiz havayolu sirketlerinin tercih edilebilirliginin

artmasi beklenmektedir.

Engelsiz havaliman1 kurulusu olan havayolu sirketlerinin azhigi, gidilecek
bolgeye gore farklilik gosteren yer isletmelerinin olmasi ve illere gore farklilik gosteren
havalimani/terminal isletmeleri mevcut durumu karmasik hale getirse de daha biling¢li
yolcu profili ve topluma duyarli havayolu sirketlerinin siirece olumlu katkisinin olacagi

diistiniilmektir.

Yolcularin tercihinde engelsiz havalimanina gore engelsiz havalimani
kurulusunun kararinda etkili olmasinin altinda engelsiz havalimani kurulusu olan
havayolu sirketinin tiim uguslarinda engelsiz havalimani kurulusu hizmetlerini sunmasi
yatmaktadir. Yani bir havayolu sirketi engelsizse tiim havalimanlarindan yapacagi
ucuslarin engelsiz oldugu anlamina gelmektedir. Engelsiz havalimam kurulusu olan yer
hizmetleri ve havalimani/terminal isletmelerinin sayisinin engelsiz havayolu sirketine
gore fazla olmasi, farkli havalimanlarinda farkli sirketlerin bulunmasi durumu arastirma

maliyetine bagh kilmaktadir.
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Engelsiz havalimam1  hizmetlerinin yolcu tarafindan deger olusturup
olusturmadigina iliskin bilimsel ¢alisma bulunmadig i¢in ihtiyaclar dogrultusunda
ortaya ¢cikmistir. Deger analizi, deistirme maliyeti, miisteri sadakat maliyeti, engelsiz
havalimani tercih maliyeti ve engelsiz havalimam tercih maliyetini bir arada iceren
calisma olmadigi icin ve Deger analizi, degistirme maliyeti, miisteri sadakat maliyetiyle
ilgili ayr1 ayr1 yapilmis calismalarda engelli ve engelsiz kisilerin diisiincelerine yer
verilmedigi i¢in diger arastirmalardan farklilik gostermektedir. Algilanan hizmete

siniflandirma katmasiyla literatiirde ilk olma 6zelligine sahiptir.

3.3. Arastirmanin Degiskenleri

Ulkemizdeki hava meydanlarinda engelsiz havalimani kapsaminda ¢ok sayida
uygulamanin oldugu goézlenmektedir. Yapilan bu uygulamalarin yolcular agisindan
oneminin degerlendirilmesi amaclanmistir. Bu baglamda sunulan hizmetler 7 ana
kategoride toplanmistir. Bu 7 ana kategorinin belirlenmesi i¢in detaylar1 takip edilen
boliimlerde sunulan bir dizi veri toplama ve analiz islemi gerceklestirilmis ve elde
edilen bulgular 15181nda engelsiz havalimani hizmetleri 7 ana faktdrde isimlendirilmistir.
Engelsiz havalimani1 hizmetlerini; engelliye destek hizmetleri, engelsiz havalimani ici
ulagilabilirlik, engellinin baskasina bagimliligi azaltan unsurlar, problemsiz seyahat,
gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar, ulasilabilirlik standartlar1 ve
hizmet kalitesi faktorleri olusturmaktadir. Bu 7 ana kategori de toplanan hizmetlerin
yolcularin degistirme tutumlar1 {izerindeki etkileri incelenmis ve bu tutumlarin
degistirme maliyetlerine yansimasi 3 kategoride isimlendirilmistir. Degistirme
maliyetlerini; miisteri sadakat maliyeti, engelsiz havalimani tercih maliyeti ve engelsiz
havayolu tercih maliyeti faktorii olusturmaktadir. Belirttigimiz bu faktorlerin detaylari

asagida hipotezleriyle beraber detaylandirilacaktir.

Miisteri sadakat maliyeti kapsaminda; engelli ve refakatcisine iicretsiz ugus
imkaninin verilmesi, yolcularin mil puanlari, ddiil biletleri, indirim ve diger faydalar,
miisterisi oldugu firmanin sundugu hizmetlerden haberdar olmasi agisinda zaman

maliyetini azaltmasina yer verilmistir.
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Engelliye destek hizmetleri kapsaminda; engelli yolcu yardim isteme bankosu,
engelli check-in, engelli WC, engellinin bagaj ihtiyacinin karsilanmasi, her bireyin bir
engelli aday1 olmasi, engelliye ve refakatcisinin yardim ihtiyacinin karsilanmasina yer

verilmistir.

Engelliye  destek  hizmetlerinin ~ saglanmasi  yolcunun  seyahatini
kolaylastiracaktir. Boylece engelliye destek hizmetleri miisterinin sadakatini

arttiracaktir.

H1: Engelliye destek hizmetleri miisteri sadakat maliyetini pozitif yonde etkiler.

Engelsiz havaliman1 i¢i ulagilabilirlik kapsaminda; engelli yolcularin, terminal
icerisindeki diger katlara ulasiminda engelli veya genel asansorlerden yararlanabilmesi,
yeme, icme ve dinlenme amacl yerlere rahatlikla ulasabilmeleri ic¢in, engelsiz
havalimaninda/terminalde kot farki giderilmesi veya uygun ulasim imkani1 saglanmasi
engellilerin rahat hareket edebilmesi, engelsiz havalimanindaki uygun donanimli engelli

WC’ye (yardim zili, tirabzanlar, WC i¢i manevra genisligi vb.) yer verilmistir.

Engelsiz havalimani ici ulagilabilirlik ile engelli yolcunun havalimanm igerisinde
rahatlikla hareket etmesine imkan saglayarak yolcunun seyahatini kolaylastiracaktir.

Boylece engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirlik miisteri sadakatini arttiracaktir.

H2: Engelsiz havalimani ici ulasilabilirlik miisteri sadakat maliyetini pozitif

yonde etkiler.

Engellinin bagkasina bagimliligi azaltan unsurlar kapsaminda; yonlendirme
levhalarina (WC, check-in, danigsma, yeme-igme tesislerinin yoniinii isaret eden
levhalar), uyar1 levhalarina, uyar1 ve yoOnlendirme Ilevhalarinin bir¢cok dilde
sunulmasina, engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulasilabilen ve kullamilabilen yardim

cagri ve acil durum butonuna yer verilmistir.
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Engellinin bagkasina bagimlilig1 azaltan unsurlar ile engelli yolcunun bagkasina
bagimli olmadan seyahatine imkan saglayacaktir. Boylece engellinin bagkasina

bagimlilig1 azaltan unsurlar miisteri tarafindan tercih edilebilirligi arttiracaktir.

H3: Engellinin bagkasina bagimlilig1 azaltan unsurlar miisteri sadakat maliyetini

pozitif yonde etkiler.

Problemsiz seyahat kapsaminda; yardimsiz inig-binis platformuna, hareket etme
yetenegini saglayan ekipmanin korunmasina, uyarici uygulamalara ve transit yolcularin

baglant1 seferlerinde yardim ihtiyacinin karsilanmasina yer verilmistir.

Yolcunun problemsiz seyahat etmesi daha sonra yapacagi seyahatlerde
belirleyici olacaktir. Problemsiz seyahatin gerceklestiren miisteri seyahatini

tekrarlayacaktir.

H4: Problemsiz seyahat miisteri sadakat maliyetini pozitif yonde etkiler.

Gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar kapsaminda; engelli
yolcunun rehber kopegdi ile seyahat etmesine olanak saglanirken, yolcunun duymamasi-
gormemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb. konularinda talebi dogrultusunda

yolcuya davranis tarzina yer verilmistir.

Gorme ve duyma engelli yolculara davranis tarzi seyahatini tekrarlamasinda
belirleyici olacaktir. Gorme ve duyma engelli yolculara davranig tarzi iyiyse yolcular

seyahati tekrarlayacaktir.

HS: Gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar miisteri sadakat

maliyetini pozitif yonde etkiler.

Ulasilabilirlik standartlar1 kapsaminda; yeni insa edilecek
havalimanlarinda/terminallerde, TSE'nin ulasilabilirlilik standartlarinin siirdiiriilmesi,

ucak ici dar koridorlarda kullanmak iizere, hareket kolayligi saglanmasi i¢in ozel
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tasarlanmis yeterli sayida tekerlekli sandalye havalimaninda bulundurulmasina yer

verilmistir.

Ulagilabilirlik standartlart ile engelli yolcunun belirli alanlarda sinirlanmasi
onlenmektedir. Ulagilabilirlik standartlarinin  siirdiiriilmesi miisterinin  seyahatini

tekrarlamasinda etkili olacaktir.

H6: Ulasilabilirlik standartlar1 miisteri sadakat maliyetini pozitif yonde etkiler.

Hizmet kalitesi kapsaminda; engelli yolcunun biletinin veya rezervasyonunun
olmast halinde magdur edilmemesine, uzun tehirler ve konaklama gerektiren
durumlarda sunulmasi gereken hizmetler i¢in engelli yolculara oncelik verilmesine,
ucak ic¢i koridorlarda engelli yolcunun tekerlekli sandalyesi ile ilerleyebilmesine, engelli
yolcu icin hareket etme yetenegini saglayan ekipmana iliskin sinirlamalar erisilebilir
formatlarda sunulmasina, ugus giivenligine, engelli ile iletisime, kalite yonetimi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinin ele alma politikalarin1 uygulamalarina, engelli
yolculara direkt olarak hizmet veren kuruluslara (havalimani/terminal isletmecisi, yer
hizmetleri, havayolu kuruluslari), hareket kabiliyeti kisitli kisilerden {icret talep
edilmemesi hususuna, personellerin ve kurum/kuruluslarin engelsiz havalimani
projesine hassasiyetine, engelli yolcuya hizmet veren personelin gorev tanimlari
olusturulmasina ve personele egitim verilmesi, emniyet Onlemlerinin gelistirilmesi,
engelsiz havalimanmi projesi kapsaminda ilgili kuruluslar (Havalimaninda Bulunan
Havaliman Isletmecisi ve Terminal Isletmecisi, Yer Hizmetleri Kuruluslari, Havayolu
Kuruluslar1) tarafindan kendi sorumluluk alanlarindaki iliskin kalite hizmetlere
standartlar1 olusturulmasina, ¢cagin gerekleri dogabilecek ihtiyaclar ve gelismeler ile AB

uyum cercevesinde projenin revize edilmesine yer verilmistir.

Yolcunun bekledigi hizmet ile aldig1 hizmet ortiisiiyorsa ya da beklediginden

fazla hizmet almigsa miisteri seyahatini tekrarlayacaktir.

H?7: Hizmet kalitesi miisteri sadakat maliyetini pozitif yonde etkiler.
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Engelsiz havayolu tercih maliyeti kapsaminda; havayolu sirketinin engelsiz olup
olmadigini arastirmak icin gerekli olan zaman ve caba maliyeti, havayolu sirketinin
engelsiz havayolu hizmetlerinin olmas1 ve hizmetlerin iyi olmasina, ucuslarin engelsiz

havalimanindan olmasina yer verilmistir.

Engelliye  destek  hizmetlerinin  saglanmasi  yolcunun  seyahatini
kolaylastiracaktir. Boylece engelliye destek hizmetleri engelsiz havayolu tercih

edilebilirligi arttiracaktir.

HS8: Engelliye destek hizmetleri engelsiz havayolu tercih maliyetini pozitif

yonde etkiler.

Engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirlik ile engelli yolcunun havalimani icerisinde
rahatlikla hareket etmesine imkan saglayarak yolcunun seyahatini kolaylastiracaktir.
Boylece engelsiz havalimam i¢i ulagsilabilirlik engelsiz havayolu tercih edilebilirligi

arttiracaktir.

H9: Engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirlik engelsiz havayolu tercih maliyetini
pozitif yonde etkiler.

Engellinin baskasina bagimliligi azaltan unsurlar ile engelli yolcunun baskasina
bagimli olmadan seyahatine imkan saglayacaktir. Boylece engellinin bagkasina

bagimlilig1 azaltan unsurlar engelsiz havayolu tercih edilebilirligi arttiracaktir.

H10: Engellinin bagkasina bagimlili§i azaltan unsurlar engelsiz havayolu tercih
maliyetini pozitif yonde etkiler.

Yolcunun problemsiz seyahat etmesi daha sonra yapacagi seyahatlerde
belirleyici olacaktir. Problemsiz seyahat engelsiz havayolu tercih edilebilirligini

arttiracaktir.

H11: Problemsiz seyahat engelsiz havayolu tercih maliyetini pozitif yonde

etkiler.
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Gorme ve duyma engelli yolculara davranig tarzinin iyi olmasi yolcularin

engelsiz havayolu tercih edilebilirligini arttiracaktir.

H12: Gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar engelsiz havayolu

tercih maliyetini pozitif yonde etkiler.

Ulasilabilirlik standartlar1 ile engelli yolcunun belirli alanlarda sinirlanmasi
onlenmektedir. Ulasilabilirlik standartlarinin siirdiiriilmesi engelsiz havayolunun tercih

edilebilirligini arttiracaktir.

H13: Ulasilabilirlik standartlar1 engelsiz havayolu tercih maliyetini pozitif

yonde etkiler.

Yolcunun bekledigi hizmet ile aldigi hizmet ortiisiiyorsa ya da beklediginden

fazla hizmet almigsa engelsiz havayolunun tercih edilebilirligini arttiracaktir.

H14: Hizmet kalitesi engelsiz havayolu tercih maliyetini pozitif yonde etkiler.

Engelsiz havalimam1 tercih maliyeti kapsaminda; wuguslarin engelsiz
havalimanina olmast ve hizmetlerin iyi olmasina, yolcunun kullandig1 havalimaninin
yant sira engelsiz havalimam tarafindan sunulan hizmetleri kullanmayir Grenmenin
zaman maliyetine, engelsiz havalimaninda engelli istedigi takdirde refakatci tayinine

yer verilmektedir.

Engelliye  destek  hizmetlerinin ~ saglanmasi  yolcunun  seyahatini
kolaylastiracaktir. Boylece engelliye destek hizmetleri engelsiz havalimani tercih

edilebilirligi arttiracaktir.

H1S: Engelliye destek hizmetleri engelsiz havalimani tercih maliyetini pozitif

yonde etkiler.
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Engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirlik ile engelli yolcunun havalimani icerisinde
rahatlikla hareket etmesine imkan saglayarak yolcunun seyahatini kolaylastiracaktir.
Boylece engelsiz havalimani ici ulasilabilirlik engelsiz havalimani tercih edilebilirligi

arttiracaktir.

H16: Engelsiz havalimani ici ulasilabilirlik engelsiz havaliman tercih maliyetini

pozitif yonde etkiler.

Engellinin bagkasina bagimlilig: azaltan unsurlar ile engelli yolcunun bagkasina
bagimli olmadan seyahatine imkan saglayacaktir. Boylece engellinin bagkasina

bagimlilig1 azaltan unsurlar engelsiz havalimani tercih edilebilirligi arttiracaktir.

H17: Engellinin bagkasina bagimliligi azaltan unsurlar engelsiz havalimani

tercih maliyetini pozitif yonde etkiler.

Yolcunun problemsiz seyahat etmesi daha sonra yapacagi seyahatlerde
belirleyici olacaktir. Problemsiz seyahat engelsiz havalimam tercih edilebilirligini

arttiracaktir.

H18: Problemsiz seyahat engelsiz havalimami tercih maliyetini pozitif yonde

etkiler.

Gorme ve duyma engelli yolculara davranig tarzinin iyi olmasi yolcularin

engelsiz havalimani tercih edilebilirligini arttiracaktir.

H19:Go6rme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar engelsiz havalimani

tercih maliyetini pozitif yonde etkiler.

Ulagilabilirlik standartlart ile engelli yolcunun belirli alanlarda sinirlanmasi
onlenmektedir. Ulasilabilirlik standartlarinin siirdiiriilmesi engelsiz havalimaninin tercih

edilebilirligini arttiracaktir.

H20: Ulasilabilirlik standartlar1 engelsiz havalimani tercih maliyetini pozitif

yonde etkiler.
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Yolcunun bekledigi hizmet ile aldigi hizmet ortiisiiyorsa ya da beklediginden

fazla hizmet almissa engelsiz havalimaninin tercih edilebilirligini arttiracaktir.

H21: Hizmet kalitesi engelsiz havalimani tercih maliyetini pozitif yonde etkiler.

Engelliye
destel
hirmetler:

Miisteri sadakat
maliyeti

Engelsiz
havalimani ici
ulagdlabilirlii

Engellinin
bagkasina
bagumlilifs
azaltan unsurlar

Engelsiz
havayclu tercih
maliyeti

Problemsiz
seyahat

Gérme ve
duyma engelli
yolculara Gzel
uyzulamalar

Ulasilabalirlik
standartlan

Engelsiz
havaliman tercih
maliveti

Hizmet kalitesi

Sekil 3. 1: Arastirma modeli
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3.4. Arastirmanin Kapsami ve Tiirii

Arastirma, Kastamonu il merkezinde yasayan havayolu ulagimini en az bir kez
kullanmis engelli ve engelsiz yolcular iizerinde gerceklestirilmistir. Arastirmanin
yapilmasinda Kastamonu’nun secilmesinin bir sebebi arastirmaci agisindan
ulasilabilirlik ve arastirma biitcesi iken diger bir sebep engelli niifus oraninin evrene

yaklasik olarak benzerlik gostermesidir.

Kastamonu’da yasayan engelli sayis1 2011 niifus sayimima gore 34.280’°dir.
Kastamonu'nun 2011 yili niifusu ise 360.694’tiir (http://www.tuik.gov.tr/PreHaber
Bultenleri.do?id=15843, 7 Nisan 2014’te erisildi). Kastamonu’nun toplam niifusu
icindeki engelli niifusu yaklasik %10’unu olusturmaktadir. Tiirkiye genelinde ise engelli

niifusu toplam niifusun %12,29’1uk bir kismin1 kapsamaktadir.

Arastirma, engelsiz havalimanmi hizmetlerinin yolcu tercihine etkisini ortaya

koydugundan dolay1 tanimlayici bir arastirmadir.

3.5. Ana kiitle ve Orneklem Secimi

Arastirmanin evrenini Kastamonu il merkezinde yasamakta olan engelli ve
engelsiz  yolcular olusturmaktadir. Orneklem seciminde olasiliksiz  ornekleme
yonteminden kota 6rnekleme yontemi kullamlmistir. Orneklem biiyiikliigii, arastirmanin
%95 giiven smirinda, %5 yanilma payinda ve Z=1,96 standart sapmada ve p=q=0,50

varsayiminda n=384 olarak bulunmustur.

Formiile edinildiginde (Nakip, 2003:212):
n=p*(1-0)/ (¢/Z)* dir. Degerler yerine konuldugunda:
n=0,50*50/(0,05/ 1,96)2:384 olarak bulunur.

Arastirmanin giivenilirliginin arttirilmas1 ve anlamli sonuclar elde etmek

amaciyla havayolu ulasimini en az bir kez kullanmis saglikli 200’er engelli ve engelsiz
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yolcuya ulasana kadar tekrarlanmistir ve toplam 400 kisiye anket 2 ay iginde

uygulanmustir.

3.6. Verilerin Toplanmasinda Kullanilan Olgekler

Arastirma, havayolu ulasimini en az bir kez kullanmis saghikli 200 engelli ve
200 engelsiz yolcu verisine ulasana kadar birebir yapilan yiiz yiize anket calismasiyla 2
ayda gerceklestirilmistir. Analiz sonucunda 1 engelli ve 1 engelsiz yolcunun verileri
saglikli olmadigindan elenmistir. Sorularin ilk boliimii cevaplayicilarin demografik
ozellikleri (yas, gelir, egitim durumu, engel durumu ve engel tiirii) ile ilgili 5 adet
soruyu icermektedir. Daha sonra engelsiz havaliman1 hizmetleri hakkindaki
diisiincelerini 5’11 likert 6lgegi dahilinde degerlendirmeleri istenmis ve son olarak da
engelsiz havalimani hizmetlerine gore yolcularin havalimani ve havayolu sirketini
secerken degistirme maliyetlerinin tercihlerine etkisi sorulmustur. Engelsiz havalimani
hizmetleri 53, engelsiz havalimani hizmetlerine gore yolcularin havalimani ve havayolu
sirketini secerken degistirme maliyetlerinin tercihlerine etkisi ise 15 soru ile
Olctilmiistiir. 5°li likert derecelendirmesi su sekildedir: 1.Kesinlikle Katilmiyorum,

2.Katilmiyorum, 3.Kararsizim, 4. Katiliyorum, 5. Kesinlikle Katiliyorum.

Hazirlanan anket formunun anlasilir olup olmadigini gérme amagh Kastamonu il
merkezinde havayolu ulagimimi en az bir kez kullanmis rastgele 30 engelli ve 30
engelsiz yolcu iizerinde bir on test uygulanmistir. Bu ¢alisma ile sorularin anlagilir
oldugu goriilerek nihai anket formu olusturulmustur. Yapilan anket calismasinda
sorularin, anlagilir olup olmadiklar1 ve amacina uygun olup olmadiklart yoniinden test
edilmistir. Engelsiz havalimanm hizmetleri 111 soru ilk anket araciligiyla uygulanmus,
yapilan on testte bazi sorularin hicbir faktore net yiiklenmedigi ya da ¢ok diisiik sekilde
yiiklenen ve faktorlerin giivenilirliklerini azaltan sorular anketten c¢ikarilarak 53 soruya

indirgenmistir. Degiskenlere ait sorular ve anket bu sekilde uygulanmistir.

Konuyla ilgili yerli ve yabanci caligmalarin yok denecek kadar az olmasi

sebebiyle oOlcek gelistirme yoluna gidilmistir. Bu amacla Sivil Havacilik Genel
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Miidiirliigiiniin Engelsiz Havalimani1 Projesi’nde yer alan tiim hususlar soru formatina
doniistiiriilerek 53 degisken halinde o6rneklemdeki katilimcilara 1. agsama uygulamada
yoneltilmis ve elde edilen ilk sonuglarda degerli goriilmedigi anlasilan sorular

cikarilarak 53 6lcekle caligmanin algilanan deger analizi kismi olusturulmustur.

Degistirme maliyetinin Ol¢iimiinde kullanilan Olceklerin belirlenmesinde ise
Michael A. Jones, David L. Mothersbaugh ve Sharon E. Beatty (2002)’nin “Why
customers stay: measuring the underlying dimensions of services switching costs and
managing their differential strategic outcomes”. Journal of Business Research ve
Thomas A. Burnham, Judy K. Frels ve Mahajan Vijay (2003)’ 1in “Consumer switching
costs: A typology, antecedents and consequences’. Academy of Marketing Science.
Journal; Spring calismalarindan yararlamlmistir. Ilgili calismalarin  anketlerinde
kullandiklar1 sorulardan bu calismaya uygun olanlarini, engelsiz havalimam
hizmetlerine uyarlama yoluna gidilmis 15 0lcek gelistirilerek caligmanin degistirme

maliyeti kism1 olusturulmustur.

3.7. Yontem

Verilerin analizinde SPSS programi kullanilmistir. SPSS  programinda
cevaplayicilarin demografik ozellikleri belirlemek icin frekans analizi uygulanmistir.
Dogru bir model olusturabilmek i¢in faktdr analizi uygulanarak arastirma modelinin
faktorleri belirlenmis ve giivenilirlik analizi yapilmistir. Faktor analizinden sonra elde
edilen sonuclar incelendiginde genel olarak faktor yiiklerinin kabul edilebilir sinirlarin
tizerinde oldugu ve giivenilirlik degerlerinin de limitleri astig1 goriilmiistiir. Dolayisiyla

degiskenlerin gecerli ve giivenilir olduklart sdylenebilir.

Arastirmada cok fazla sayida degiskenin bulunmasi ve bu degiskenlerin bir
araya gelerek bir diger degiskeni ya da kendi aralarinda da birbirlerini etkileme
durumunu inceleyebilmek icin verilerin analizinde c¢oklu regresyon analizi

kullanilmustir.



3.8. Bulgular

3.8.1. Demografik Ozellikleri

99

Cevaplayicilarin  demografik ozellikleri kisminda yas, gelir, egitim, engel

durumu ve engel tiirleri acisindan incelenip frekans dagilimi yapilarak asagidaki

tablolar elde edilmistir.

Tablo 3.1: Cevaplayicilarin yas 6zellikleri

Yas gruplari Frekans Oran (%)
0-18 yas 26 6,5
19-35 yas 279 70,1
36 yas ve lizeri 93 23,4
Toplam 398 100,0

Tablo 3. 1’e gore cevaplayicilarin 26 (%6,5) kisi 0-18 yas, 279 (%70,1) kisi 19-

35 yas, 93 (%?23,4) kisi 36 yas ve lizeri aralif1 i¢inde yer almaktadir.

Tablo 3.2: Cevaplayicilarin gelir durumu 6zellikleri

Frekans Oran (%)
1000 TL ve alt1 190 47,8
1001-2000 TL 116 29,1
2001-4000 TL 78 19,6
4001 TL ve tizeri 14 3,5
Toplam 398 100,0

Tablo 3. 2’ye gore 190 (%47,8) kisi 1000 TL ve alt, 116 (%29,1) kisi 1001-
2000 TL, 78 (%19,6) 2001-4000 TL, 14 (%3,5) kisi 4001 TL ve iizeri gelir aralig

icinde yer almaktadir.

Tablo 3.3: Cevaplayicilarin egitim durumu 6zellikleri

Frekans Oran (%)
[Ikogretim mezunu 51 12,8
Lise mezunu 99 25
Onlisans mezunu 38 9,5
Lisans mezunu 178 44,7
Lisansiistii mezunu(yiiksek lisans ve doktora) 32 8
Toplam 398 100,0
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Tablo 3. 3’e gore 51 (%12,8) kisi ilkogretim mezunu, 99 (%25) kisi lise mezunu,
38 (%9,5) kisi Onlisans mezunu, 178 (%44,7) kisi lisans mezunu, 32 (%8) lisansiistii

(yliksek lisans ve doktora) mezunudur.

Tablo 3.4: Cevaplayicilarin engel durumu 6zellikleri

Frekans Oran (%)
%40’1n tstiinde 199 50,0
Herhangi bir engelim yok 199 50,0
Toplam 398 100, 0

Tablo 3. 4’e gore 199 (%50) kisinin engel durumu %40’ 1n iistiinde, 199 (%50)

kisinin ise herhangi bir engeli bulunmamaktadir.

Tablo 3. 5: Cevaplayicilarin engel tiirii 6zellikleri

Frekans Oran (%)
Ortopedik engelli 124 62,6
Gorme engelli 30 15,2
Isitme engelli 22 11,1
Dil ve konusma engelli 9 4,5
Zihinsel engelli 13 6,6
Toplam 199 100

Tablo 3. 5’e gore 124 (%62,6) kisi ortopedik engelli, 30 (%15,2) kisi gorme
engelli, 22 (%11,1) kisi isitme engelli, 9 (%4,5) kisi dil ve konusma engelli, 13 (%3,2)
kisi zihinsel engellidir.

3.8.2. Faktor Analizleri ve Giivenilirlikleri
Anketteki likert tipi 68 soruya faktor analizi uygulanarak aragtirmanin faktorleri
test edilmistir. Analiz sonucunda 10 faktore ulagilmistir. Her bir faktoriin Cronbach’s

Alpha degerine ayr1 ayr1 bakilarak giivenilirlikleri test edilmistir.

Olgek giivenilirligi 6lcmede yaygin olarak Cronbach’s Alpha modeli

kullanilmaktadir. Giivenilirlik testi sonucuna gore 10 faktoriin giivenilirligi genel olarak
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0,70’in iizerindedir. Bu oranlar Olceklerin giivenilirligi bakimindan kabul edilebilir

seviyededir. Bu durum faktorlerin giivenilir oldugunu gostermektedir.

Yapilan faktor analizinde 0,45’den biiyiik faktor yiikleri esas alinmistir. Bu
yiizden yapilan ilk faktor analizi sonucunda faktor yiikleri 0,45’in altinda olan ve
faktorlere yiikleme yapilmayan sorular cikartilarak siire¢ tekrar edilmistir. 68 adet

likertli sorudan 16 ve 65. sorular ¢cikartilmistir. Bu sorular agsagidaki gibidir.

16. Engelsiz havalimanindaki tirabzanlar veya destek cubuklar1 engellinin

hareket etmesine destek saglamasi agisindan 6nemlidir.

65. Engelsiz havalimani/havayolu kapsaminda olmayan

havalimani/havayollarinda sunulan hizmetler beni endiselendirir.

Analize 68 soru ile baslanmis faktor analizi sonucunda 66 soru kalmistir.
Ankette deger analizi ve degistirme maliyetleri sorular1 ayri iki grup halinde
sunulmustur. Likertli sorulardan olusan ilk 53 soru (16. soru hari¢) deger analizi kismini
olustururken, 54’ten 68’e kadar olan sorular (65. soru hari¢) ise degistirme maliyetleri
kismini olusmaktadir. Tablo 3. 6’daki KMO ve Barlett’s testi sonucu yani 66 sorunun

tamaminin faktor analizi sonucunu gostermektedir.

Tablo 3.6: KMO ve Barlett’s testi

Kaiser-Meyer-Olkin Orneklem Yeterlilik Olciimii 918

Yaklasik Ki-Kare 17559.322

Bartlett Kiire Sekli Serbestlik Dercesi 2145
Anlamlilik ,000

KMO degerinin 0,60’1n iizerinde olmasi istenmektedir. Kalayct (2010), a gore
KMO degerleri 0,60-0,70 arasinda orta, 0,70-0,80 arasinda iyi ve 0,80 {izeri miikemmel
olarak kabul edilirken, Sipahi, Yurtkoru ve Cinko (2006)’ya gore 0,70 ve {izerini kabul
edilebilir olarak degerlendirmistir. KMO 0,918 ¢ikmistir, bu deger mitkemmel olarak
kabul edilmektedir.

KMO degeri 398 kisilik oOrneklem biyiikliigiiniin  yeterli oldugunu

gostermektedir. Barlett’s testi sonucu ise 17559.322°dir bu degiskenler arasi gii¢lii bir
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iliski oldugunu gostermektedir. Bartlett’s testi sonuglart da (p<.01); verilerin normal

dagilima sahip oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.7: Engelsiz havalimani hizmetleri toplam ag¢iklanan varyans tablosu

Baslangic 6zdegerleri Doniistiiriilmiis kareli agirhklar toplam

Bilesenler Toplam Varyans yiizdesi Toplam yiizde Toplam Varyans yiizdesi Toplam yiizde

1 16,903 32,507 32,507 10,163 19,544 19,544
2 6,990 13,442 45,948 5,703 10,967 30,511
3 1,952 3,753 49,702 4,012 7,716 38,227
4 1,644 3,161 52,863 3,946 7,588 45,816
5 1,538 2,958 55,821 3,794 7,296 53,111
6 1,359 2,614 58,435 2,141 4,117 57,228
7 1,225 2,356 60,791 1,853 3,563 60,791

Tablo 3.7 ye gore 7 faktor toplam varyansin %60,791’ ini aciklamaktadir.

Tablo 3.8: Engelsiz havalimani hizmetleri sorularinin faktorlere gére dagilimi ve

faktor yiikleri
Faktorler
5 =] < ] I
e 2 23 . % EES . _ z
) = K A~ N & > 2= = & =
QT = = 23 =] Q 2= g = S o=
Sz z2 Z2gE < 2= EX E
= = 22 =8 S 7 2 2E s S = Alpha
=N N g == B = Q= > = = g
o= z = =7 2 = ET 2 s & S
o S E = = &g = 2 S
= 0= o = = = ° 29 =) =
~ g = g))%o = CRCIE
= S A
S1 0,602
S2 0,526
S3 0,626
S4 0,665 0,807
S5 0,665
S6 0,593
S7 0,676
S8 0,623 0,851
S9 0,502
S10 0,740
S11 0,757
S12 0,724
S13 0,579 0,880
S14 0,585

S18 0,571
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Tablo 3.8: (devami) Engelsiz havaliman1 hizmetleri sorularinin faktorlere gore dagilimi

ve faktor yiikleri

Faktorler
= S = ~—

Sz 2 <SEE S °s% EE E

- 22 =5 3 % 228 B8 - Alpha

5 S 2& EZ G g g=zr  Tg g

& = <% EE7 = ERs =32 s

= = g2 = S S = 2 =) T

= = .2 20 o0 = GG

= [<SPR-) =W

S15 0,497
S17 0,614
S19 0,474
S20 0,543
S21 0,566 0,890
S22 0,653
S23 0,719
S24 0,688
S25 0,645
S26 0,546
S27 0,732 0,788
S28 0,529
S29 0,494
S30 0,515
S31 0,529
S$32 0,680 0,868
S$33 0,676
S34 0,733
S35 0,623
S36 0,582
S37 0,711
S38 0,727
S39 0,729
S40 0,740
S41 0,819
S42 0,808
S43 0,720
S44 0,678
S45 0,745 0,951
S46 0,669
S47 0,702
S48 0,722
S49 0,734
S50 0,760
S51 ,696
S52 765
S53 758
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Tablo 3. 9: Degistirme maliyeti toplam aciklanan varyans tablosu

Baslangic¢ 6zdegerleri Doniistiiriilmiis kareli agirhklar toplam
Bilesenler Varyans .. Varyans Toplam
Toplam yiizdesi Toplam yiizde  Toplam yiizdesi yiizde
1 6,185 44,178 44,178 3,187 22,767 22,767
2 1,273 9,093 53,270 3,115 22,253 45,020
3 1,101 7,864 61,134 2,256 16,114 61,134

Tablo 3.9’ a gore 6 faktor toplam varyansin %61,134’ iinii agiklamaktadir.

Tablo 3.10: Degistirme maliyeti sorularinin faktorlere gore dagilimi ve faktor yiikleri

Faktorler
Miisteri sadakat Engelsiz havayolu Engelsiz havalimani Alpha
maliyeti sirketi tercih maliyeti tercih maliyeti

S54 0,605
S55 0,759
S56 0,721 0,758
S57 0,594
S58 0,548
S60 0,842
S61 0,788
S63 0,513 0,845
S66 0,497
S67 0,763
S59 0,610
S62 0,831
S64 0,623 0,797
S68 0,768

Tablo 3.10° da faktor analizi sonucunda sorularin faktor yiiklerini ve bu yiiklerin
hangi faktorlerde toplandigini géstermektedir. Buna gore deger analizi faktor yiiklerini
7 ve degistirme maliyetleri faktor yiikleri 3 faktorde toplanmistir. Faktor analizi
sonucunda deger analizi i¢in 7 ve degistirme maliyeti icin 3 toplamda 10 faktorle

istenilen sonuca ulasilmistir. Faktorlerin detaylari su sekildedir:

1. Engelsiz Havalimaninda Deger Analizinin Etkisi

Giiniimiizde "deger" olusturmanin rekabet avantaji elde etmede ve devam
ettirmedeki rolii oldukca biiyiik bir onem kazanmistir. Bdylece isletmeler, kendi
tiriinleri veya siireclerinin etkinligini arttirmak ve devam ettirmek, dolayisiyla rekabet

avantajin elde etmek icin "deger yonetimi" ne yonelmislerdir (Mcdowell, 1994: 18).
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Genel olarak deger, bir miisterinin 6dedigi fiyat karsiliginda elde etmis oldugu
teknik, ekonomik, sosyal faydalarin ve hizmetin parasal karsiligidir (Anderson, Narus,

1998: 54).

Arastirmanin bu boéliimiinde SHGM (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii) niin
“Engelsiz Havalimani Projesi” ne katilan isletmelerin projenin gereklerini yerine
getirmek i¢in katlandiklart maliyetlerin yolculara sagladigi ekonomik ve sosyal fayda
ile hizmetlerin olusturdugu deger algis1 incelenmistir. Ayrica bu projeye katilan
isletmelerin topluma olan duyarliligiyla diger isletmelerden farklilik gosterecegi icin

rekabet avantaj1 yakalayacagi sektoriin bir gercegidir.

Arastirmamizin deger analizi boliimii i¢in kullanmak iizere gelistirdigimiz
anketin havayolunu en az bir kez kullanmis olan 30 engelli ve 30 engelsiz toplamda 60
yolcuya deger analizini 6lgen 111 soruyu yoneltilmis ve bu sorulara uygulanan faktor
analizi sonucunda 53 sorunun daha 6énemli oldugu sonucuna ulasilmistir. Ulastilan bu
53 soru ile anketin ilk boliimii olusturulmus ve deger analizinin etkisi Ol¢tilmiistiir. Bu
boliimdeki sorulara uyguladigimiz ilk faktor analizi sonucunda faktor yiikleri 0,45’in
altinda olan ve faktorlere yiikleme yapilmayan 1 soru cikartilmistir. Kalan 52 soruya
tekrar faktor analizi uyguladigimizda bu sorularin 7 faktorde toplandigini goriilmiistiir.
Bu 7 faktor i¢inde yer alan sorularin ortak 6zelliklerine gore isimlendirilmistir. Asagida

faktorlerin her birine igindeki sorularla yer verilecektir.

a) Engelliye destek hizmetleri faktorii:

Engelliye destek hizmetlerini bir havalimanim1 engelsiz havalimanindan ayiran
en Onemli Ozelliklerden biridir. Bu 6zelligi ile 6zellikle engelli yolcular tarafindan tercih
edilmektedir. Engelsiz havalimam1 hizmetleri kapsaminda engeli yolculara sunulan
engelliye destek hizmetlerinin onemli olup olmadig1r asagidaki sorularla ol¢iilmek
istenmistir. Engelliye destek hizmetleri faktoriiniin yiiksek olmasi deger yarattigini
gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadigi anlamina

gelmektedir.
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1. | Engelli yolcu yardim isteme bankosu engelli yolcular i¢in deger yaratmaktadir.

2. | Engelli yolcu yardim isteme bankosu engelli yolcunun gerekli hizmet ihtiyacim (bagaj, check-in
vb.)karsilamaktadir.

3. | Engelsiz havalimanim teknik yeterlilik(engelliler i¢cin banko, check in, WC vb.) boyutunda kolaylik
sagladigi i¢in tercih etmekteyim.

4. | Engelsiz havalimanin suan ki saglik durumum ne olursa olsun (engelli veya engelsiz) tiim bireyleri
bir engelli aday1 olarak gordiigiim i¢in tercih etmekteyim.

5. | Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimci olmas1 durumunda, bu kisiye havalimani icerisinde,
ucaga biniste ve ugaktan iniste engelsiz havalimaninda bulunan havaliman isletmecisi ve terminal
isletmecisi tarafindan gerekli yardimin saglanmasi 6nemlidir.

6. | Engelli yolcularin, terminal icerisindeki diger katlara ulasiminda engelli veya genel asansorlerden
yararlanabilmesi 6nemlidir.

b) Engelsiz havaliman i¢i ulasilabilirlik faktorii:

Engelsiz havalimanin i¢yapilar1 engelsiz olmayan havalimanlarina gore farklilik
gostermektedir. Engelli kisiler engelsiz olmayan havalimanlarindan seyahatlerini
gerceklestirmeleri esnasinda bina i¢inde ulasilabilirlik baglaminda belli alanlarla sinirl
kalabilir. Havaliman icinde yeme-igme, WC gibi ihtiyaglarim giderirken ve tekerlekli
sandalye vb. araglar1 kullanirken yolcunun rahat hareket edebilmesi Onemlidir. Bu
durum yolcunun seyahat sikligin1 veya seyahat giizergdhimi belirlemede Onem arz
etmektedir. Engelsiz havalimani hizmetleri kapsaminda engelli yolculara sunulan
engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirligin 6nemli olup olmadigi asagidaki sorularla
Olciilmek istenmistir. Engelsiz havalimam i¢i ulasilabilirlik faktoriiniin yiliksek olmasi
deger yarattigin1 gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadigi

anlamina gelmektedir.

7. | Yeme, icme ve dinlenme amachh yerlere rahathikla ulasabilmeleri igin, engelsiz
havalimaninda/terminalde kot fark: giderilmesi veya uygun ulagim imkanm saglanmasi engellilerin
rahat hareket edebilmesine imkan tanir.

8. | Engelsiz havalimanindaki uygun donanimli(yardim zili, tirabzanlar, WC i¢i manevra genisligi vb.)
engelli WC engellilerin hayatin1 kolaylastirmaktadir.

9. | Yonlendirme levhalar1 (WC, check-in, danigsma, yeme-icme tesislerinin yoniinii isaret eden
levhalar) engellinin bagkalarina bagimli olmadan ihtiya¢larimi gidermesini saglar.

c) Engellinin bagkasina bagimliligin1 azaltan uygulamalar faktorii:

Engelsiz havalimanin en biiyiik avantajindan biri bu havalimanlarinda engelli
yolcunun neredeyse normal yolcularla es deger sartlarda seyahat etmesine imkan
saglanmasidir. Engelli yolcunun seyahatini gerceklestirirken kendi basina hareket
edebilmesi i¢in uygun ortamin hazirlanmasi onun baskasina bagimliligini azaltmaktadir.

Bu durum yolcu havayolu seyahatini tercih etmesine katki saglar. Engelsiz havalimani
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hizmetleri kapsaminda engelli yolculara sunulan engellinin baskasina bagimliligini
azaltan uygulamalarin 6nemli olup olmadig1 asagidaki sorularla ol¢iilmek istenmistir.
Engellinin bagkasina bagimliligini azaltan uygulamalar faktoriiniin yiiksek olmasi deger
yarattigin1 gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadig:

anlamina gelmektedir.

10. | Uyar ve yonlendirme levhalarinin Braille Alfabesi(gorme engelliler icin kabartma harflerden
olusur), Tiirkce ve Ingilizce dillerinde yazilmasi engellinin biriye ihtiya¢ duymadan kendi
bagina hareket etmesine olanak saglar.

11. | Uyan ve yonlendirme levhalarimin Braille Alfabesi, Tiirkge ve Ingilizce dillerinde yazilmasi
genis kitlelere hitap etmeyi kolaylagtirmaktir.

12. | Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulasilabilen ve kullanilabilen yardim c¢agri ve acil durum
butonu, engellilere en kisa siirede yardim engellilere en kisa siirede yardim getirilmesi agisindan
onemlidir.

13. | Yiirliyen merdivenlerin basinda ve sonunda hareket yoniinii belirten kirmizi ve yesil 1siklar
engelliler icin bu merdivenleri emniyetli hale getirmektedir.

14. | Yiiriiyen bantlarda, egimin ve hizin uygun 6l¢iide olmasi yolcularin hareketlerini kolaylagtirir.
18. | Otobiis ve taksi hizmeti veren araclarin bir kisminda, tekerlekli sandalye kullanicilari icin
yardimsiz inis-binis platformunun olmasi engelli yolcunun havayolu ulasiminm tercih etmesine
katkida bulunur.

d) Problemsiz seyahat faktorii:

Yolcularin seyahati esnasinda bir problem yagamamasi ve ya yasanan problemin
telafi edilmesi durumu yolcunun memnuniyetiyle sonuglanmaktadir. Memnun olan
yolcunun havayolu ulagiminda engelsiz havalimanim tercih etmesini olumlu ydnde

etkiler.

Engelsiz havalimani hizmetleri kapsaminda engelli yolculara sunulan engellinin
baskasina bagimliligini1 azaltan uygulamalarin 6nemli olup olmadig asagidaki sorularla
Olciilmek istenmistir. Problemsiz seyahat faktoriiniin yiiksek olmasi deger yarattigini
gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadigi anlamina

gelmektedir.
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15.

Engellilere giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet gosterilmektedir.

17.

Otobiis ve taksi hizmeti veren araglarin bir kisminda, tekerlekli sandalye kullanicilari igin
yardimsiz inig-binis imkanim1 saglayan platformun olmasi engelli yolcunun baskasina
bagimliligini azaltmaktadir.

19.

Camli mekénlarin belirgin hale getirilmesi engelsiz havalimanindaki olas1 kazalarin engellemesi
acisindan onemlidir.

20.

Rampalarin kirmizi renkle belirgin hale getirilmesi, az goriis yetenegine sahip yolcular i¢in fark
edilir hale getirilerek yolcularin emniyetini saglamasinda 6nemlidir.

21.

Engelli yolcu yardim isteme noktasinin kolay ulasilabilir yerlere yapilmasi 6nemlidir.

22,

Transit yolculara baglant1 seferlerinde gerekli yardim saglanmasi engelli yolcunun tercihini
etkiler.

23.

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin (tekerlekli sandalye, koltuk degnegi vb.)
kaybolmasi veya hasarlanmasi durumunda problem yaganmamasi 6nemlidir.

24,

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin (tekerlekli sandalye, koltuk degnegi vb.)
kaybolmas: veya hasarlanmasi durumunda zararin havayolu sirketi tarafindan giderilmesi
havayolu sirketini tercih etme durumumu etkiler.

25.

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi veya hasarlanmasi durumunda zararin
havayolu sirketi tarafindan karsilanmasi 6nemlidir.

e) Gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar faktorii:

Engelsiz havalimanlarindaki uygulamalar tiim engellileri kapsadigindan her

engellinin engel tiirline uygun diizenleme yapilmistir. Gorme ve duyma engellilerin bu

havalimanlarinda baskasina bagimliligini ortadan kaldirmak i¢in rehber kopekle seyahat

etme imkani sunulmustur. Ayrica gorme ve duyma engelli yolcularin taleplerini iletmesi

dogrultusunda tehir, iptal ve bagaj islemlerinin karsilanmasi saglanmaktadir.Bu

hizmetin sunulmasi gérme ve duyma engelli yolcunun tek basina seyahat etmesine

olanak sagladigi gibi baskasina bagimhiligimi da azaltmaktadir. Engelsiz havalimani

hizmetleri kapsaminda engelli yolculara sunulan gérme ve duyma engelli yolculara 6zel

uygulamalarin énemli olup olmadig1 asagidaki sorularla 6l¢iilmek istenmistir. Gorme ve

duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar faktoriiniin yiiksek olmasi deger yarattigini

gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadigi anlamina

gelmektedir.

26.

Rehber kopekle seyahat edecek engelli yolcunun kopegi icin havalimaninda 6zel dinlenme
alanlar1 yapilmasi engelli yolcunun kopegi esliginde havayolu ile seyahat etmesini tegvik eder.

27.

Rehber kdpekle havayolu seyahati etmek engelli yolcunun hayatini1 kolaylagtirmaktadir.

28.

Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb. durumlarinda haberdar
olmak icin yolcunun bu konudaki talebini iletmesi durumunda muhtemel hareket tarzi yolcunun
havayolu ulagim tercihini etkiler.

f) Ulasilabilirlik standartlar: faktorii:

Engelsiz havalimani unvanim alabilmek i¢in havalimanlarinin  belli

diizenlemeleri yerine getirmeleri gerekmektedir. Sorumluluklari bu unvani aldiktan
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sonra da gecerli olacagi icin yapilacak diizenlemelerde de bunlart siirdiirmeleri
gerekmektedir. Yolcularda olusan deger yargisinin olumsuz yonde degismemesi igin
standartlarin devam ettirilmesi 6nemlidir. Engelsiz havaliman1 hizmetleri kapsaminda
engelli yolculara sunulan ulasilabilirlik standartlarinin 6nemli olup olmadig1 asagidaki
sorularla Ol¢iilmek istenmistir. Ulasilabilirlik standartlart faktoriiniin yiiksek olmasi
deger yarattigin1 gostermekte iken bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadigi

anlamina gelmektedir.

29. | Engelli yolcuya yardimc1 olan personelin davranisi engellinin havayolu seyahatini bir daha tercih
etme durumunu belirler.

30. | Yolcunun duymamasi-gormemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb. durumlarinda
karsilastigt muamele sonraki seyahatlerinde yalniz veya refakatci ile seyahat etme durumunu
belirler.

31. | Engelli yolcuya yardim eden personelin ugus oncesi (Yeme-igme, dinlenme vb.) ve sonrasinda
(aracina ulagim vb.)yolcunun ihtiyacini kargilamasi 6nemlidir.

32. | Engelli yolcuya yardim eden personelin davranis tarzi engelli yolcunun memnuniyet durumunu
etkilemektedir.

33. | Yeni insa edilecek havalimanlarinda/terminallerde, TSE'nin Ulasilabilirlilik Standartlari (Check-
in bankosu, rampa, yiiriiyen merdiven vb. hususlarda) dikkat edilmesi standartlarin siirdiiriilmesi
acisindan onemlidir.

34. | Havalimanlarina yapilacak ek bina veya dizayn degisikligi vb. gergeklestirilmesi durumlarinda,
engelliler icin ulasilabilirlik standartlarina uygun yapilmasi engellilerin belirli alanlarla sinirl
kalmasin Onler.

35. | Ucak ici dar koridorlarda kullanmak {izere, hareket kolaylig1 saglanmas: icin ozel tasarlanmig
yeterli sayida tekerlekli sandalye havalimaninda bulundurulmasi énemlidir.

g) Hizmet kalitesi faktorii:

Engelli yolcularin engelsiz havalimani imkéanlarindan yararlanirken aldigi
hizmetten memnun kalmasi onemlidir. Hizmeti veren kisi ya da kuruluslarin farklilik
gostermesi standartlarin  sunumunda meydana gelen farkliliklar1 da beraberinde
getirecektir. Bu yiizden yolcular i¢in hizmetlerden yararlanirken bir onceki aldigi
hizmetten daha diisiik hizmet almis algisina kapilmasinin 6nlenmesi icin standartlari
uygularken benzer ve ya engelli yolcu lehine pozitif yonde gelismelerle sunulmasi
Oonemlidir. Boylelikle yolcunun havayolu seyahatini kullanmasmin  siireklilik
gostermesine katki saglanmis olur. Engelsiz havalimani hizmetleri kapsaminda engelli
yolculara sunulan hizmet kalitesi énemli olup olmadig1 asagidaki sorularla Olciilmek
istenmigstir. Hizmet kalitesi faktoriiniin yiiksek olmasi deger yarattigin1 gostermekte iken

bu degerin diisiik olmasi yeterli degerin yatilmadig1 anlamina gelmektedir.
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36.

Gecerli bir bilete veya rezervasyona sahip engelli kisinin ilgili havalimaninda ucaga binisi
(Havacilik emniyetine yonelik ulusal ve uluslararast mevzuatta yer alan gereklilikleri yerine
getirmek amaciyla ve/veya ucagin fiziksel kisitlamalar1 nedeniyle taginmasinin imkansiz olmasi
disinda) reddedilmemesi engelli yolcunun magdur edilmesini engeller.

37.

Uzun tehirler ve konaklama gerektiren durumlarda, sunulmas: gereken hizmetler i¢in engelli
yolculara oncelik verilmesi 6nemlidir.

38.

Ucak ici koridorlar, engelli yolcunun tekerlekli sandalyesi ile ilerleyebilmesi agisindan 6nemlidir.

39.

Engelli yolcu i¢in hareket etme yetenegini saglayan ekipmana iligkin sinirlamalar erisilebilir
formatlarda diger yolculara sunulan bilgilerle birlikte (En az aymi dillerde) yayimlanmasi
onemlidir.

40.

Ucak icerisinde koltuk ceplerindeki Braille Alfabeli giivenlik kartlari, géorme engellilerin ucus
giivenligi hakkinda bilgi edinmesi ac¢isindan 6nemlidir.

41.

Isitme engelli yolcular icin ekran gostergesi olan ugaklarm kullanilmasi durumlarinda, ucak
kabininde altyazili giivenlik filmi olugturulmasi 6nemlidir.

42,

Engelli yolcu ile kabin memuru arasinda saglikli iliski kurabilmesi ve giivenlik tedbirlerinin dogru
aktarmast (Bu yolcularla iletisime yonelik egitimin alinmasi, bloknot defter vb. materyaller ile
iletisimin saglanmasi vb.) 6nemlidir.

43.

Engelli yolcunun engel tiiriine uygun en etkin iletisim yolu secilmistir.

44.

Havayolu kuruluslarinin kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti ve miisteri sikayetlerinin ele alma
politikalarim1 uygulamalari; engelli ve diger yolculara sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi
acisindan onemlidir.

45.

Engelli yolculara direkt olarak hizmet veren kuruluslar(havalimani/terminal isletmecisi, yer
hizmetleri, havayolu kuruluslari), hareket kabiliyeti kisith kisilerden iicret talep edilmemesi
konusunda gerekli tiim tedbirleri yerine getirmektedir(iicretsiz otopark hizmeti, akiilii araglar i¢in
bagaj iicreti talep etmemesi vb.).

46.

Ulastirma Personeli I¢in Engelli Yolcuyla iletisim Rehberi kitapcigi ile personellerin ve
kurum/kuruluglarin ~ engelsiz  havalimani  projesine hassasiyet goOstermelerine katkida
bulunmaktadir.

47.

Engelli yolcuya hizmet veren personelin gorev tanimlari olusturulmasi ve bu kisilerde aranilan
nitelikler belirlenmesi hizmet kalitesini arttiracaktir.

48.

Engelli yolculara hizmet verecek tim personele egitim verilmesi ve bu egitimlerin tazeleme
periyotlar1 belirlenmesi énemlidir.

49.

Engelsiz havalimanindaki giivenlik, danigma, yer hizmeti personeli, kabin personeli vb.nin igaret
dili bilmesi, gerekli egitim ve becerilere sahip olmasi hizmet kalitesini arttirir.

50.

Engelli yolculara sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmas1 yoniinde calismalar yapilmasi ve siire¢
icerisinde emniyet onlemlerinin gelistirilmesi yoniinde de gerekli tedbirler alinmasi bir ihtiyagtir.

51.

Engelli yolcu sikayetlerinin zamaninda degerlendirilebilmesi ve c¢oziime kavusturulmasina
yonelik etkin tedbirler alinmasi (Degerlendirme formlar1 vb.) ve bu konuda istatistiki veriler
olusturulmasi, engelli yolcularin karsilagtiklar1 zorluklarin ¢6ziim siirecini olusturulmasina katki
saglar.

52.

Engelsiz havalimam projesi kapsaminda ilgili kuruluslar(Havalimaninda Bulunan Havalimani
Isletmecisi ve Terminal Isletmecisi, Yer Hizmetleri Kuruluslari, Havayolu Kuruluslari) tarafindan
kendi sorumluluk alanlarindaki iligkin kalite hizmetlere standartlar1 olusturulmasi projenin
benimsenmesi ve gelistirilmesine katki saglar.

53.

Cagin gerekleri dogabilecek ihtiyaclar ve gelismeler ile AB uyum cergevesinde projenin revize
edilmesi, engelsiz havalimani projesinin degisme ve gelismelere uyum saglamasini saglar.

2. Engelsiz Havalimaninda Degistirme Maliyetlerinin Etkisi

Giintimiizdeki rekabet ortaminda isletmeler ilk olarak sahip olduklar1 pazar

paymi elde tutmak daha sonra ise pazar paylarini arttirmayr hedeflemektedir. Bu

yiizden miisterileri elde tutmak kadar yeni miisteriler tarafindan tercih edilebilirlikte

onem kazanmaktadir. Tercih edilebilir olmak isteyen isletmeler diger isletmelerden
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kendini farklilastirma yoluna gitmektedir. Miisterilerin tercihleri dogrultusunda sahip
olacaklar1 ve ya yoksun kalacaklar1 hizmetler miisteri sadakatinin ve tercih maliyetinin
bir yansimasi olarak ortaya cikmaktadir. Bu arastirmada engelsiz havalimani
hizmetlerinin degistirme maliyetlerine etkisi incelenmistir. Degistirme maliyetleri
kapsaminda miisteri sadakat maliyeti, engelsiz havayolu sirketi/havalimani tercih

maliyetine deginilmistir.

Arastirmanin degistirme maliyeti boliimii icin Jones M. A., Mothersbaugh D. L.
ve Beatty S. E.(2002)’nin “Why customers stay: measuring the underlying dimensions
of services switching costs and managing their differential strategic outcomes”. Journal
of Business Research ve Burnham, Thomas A.; Frels, Judy K.; Mahajan Vijay
(2003)’nin “Consumer switching costs: A typology, antecedents and consequences’.
Academy of Marketing Science. Journal; Spring ¢calismalarindan yararlanilmistir. ilgili
calismalarin anketlerinde kullandiklart sorulardan c¢alismamiza uygun olanlarini,
engelsiz havalimani hizmetlerine uyarlanarak 15 soru olusturulmustur. Olusturulan bu
15 soru ile anketin ikinci bolimii olusturulmus ve degistirme maliyetlerinin etkisi
Olcitilmiistiir. Bu boliimdeki sorulara uygulanan faktor analizi sonucunda faktor yiikleri
0,45’in altinda olan ve faktorlere yiikleme yapilmayan 1 soru ¢ikartilmistir. Kalan 10
soruya tekrar faktor analizi uyguladigimizda bu sorularin 3 faktorde toplandiginm
goriilmiigtir. Bu 3 faktor, icinde yer alan sorularin ortak oOzelliklerine gore

isimlendirilmistir. Asagida faktorlerin her birine i¢indeki sorularla yer verilecektir.

a) Miisteri sadakat maliyeti faktorii:

Yolcularin kullandiklar1 havayolu sirketini degistirmeleri halinde kaybedecekleri
bir takim faydalar vardir. Ayn1 zamanda bu degisiklik belirsizligi de beraberinde
getirecektir. Belirsizligi gidermek i¢in ise yolcularin bilgi edinmek i¢in belli bir zaman
maliyetine katlanmalar1 gerekecektir. Iste bu sirada miisteri sadakat maliyeti devreye
girmektedir. Engelsiz havalimant hizmetlerinin miisteri sadakatini etkileyip

etkilemedigi asagidaki sorularla 6l¢iilmek istenmistir.

Miisteri sadakat maliyeti faktoriiniin yiiksek olmasi degistirme maliyetlerinin

yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Degistirme maliyetlerinin yiiksek olmasi
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miisterilerin tercihleri neticesinde katlanacaklar1 maliyetlerin yiiksek olmasi anlamina
gelmektedir. Miisteri sadakat maliyeti ne kadar yiiksekse miisteriler tercihlerini o kadar
az degistirmektedir. Miisteri sadakat maliyeti ne kadar diigsiikse miisteriler tercihlerini o

kadar fazla degistirmektedir.

54. | Bilet alirken havayolu sirketinin engelli yolcu ve refakatcisine ticretsiz ugus hizmeti sunmasi
benim icin belirleyicidir.

55. | Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken baska havayolu sirketlerini segmem durumunda
kaybedecegim mil puan ve 6diil biletler belirleyici olur.

56. | Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken baska havayolu sirketine gecis yaparsam
kaybedecegim indirim ve diger faydalar belirleyici olur.

57. | Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken diger havayolu sirketlerinin engelsiz havayolu
olup olmadigin1 6grenmek icin 6nemli bir zaman harcamam gerekir.

b) Engelsiz havayolu sirketi tercih maliyeti faktorii:

Yolcularin engel durumu ya da sosyal duyarliliginin kullanacagi havayolu
sirketini se¢mesindeki etkisini kapsamaktadir. Engelli yolcularin engelsiz havayolu
sirketi ile seyahat etmemeleri halinde hem maddi olarak hem de engelliye uygun
hizmetten mahrum kalmalari, yolculara bir maliyet unsuru olarak yansiyacaktir.
Kaybedecekleri bu menfaatler engelsiz havayolu sirketi tercihlerinde belirleyici
olacaktir. Engelsiz havalimani hizmetlerinin engelsiz havayolu sirketi tercih maliyetini

etkileyip etkilemedigi asagidaki sorularla dl¢iilmek istenmistir.

Engelsiz havayolu sirketi tercih maliyeti faktoriiniin yiiksek olmasi degistirme
maliyetlerinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Degistirme maliyetlerinin yiiksek
olmast engelsiz havayolu sirketi tercihleri neticesinde katlanacaklari maliyetlerin
yiiksek olmasi anlamina gelmektedir. Engelsiz havayolu sirketi tercih maliyeti ne kadar
yiiksekse miisteriler tercihlerini o kadar az degistirmektedir. Engelsiz havayolu sirketi

tercih maliyeti ne kadar diisiikse miisteriler tercihlerini o kadar fazla degistirmektedir.

58. | Ihtiyag¢ duydugum rahath@ hissetmemde hangi yeni havayolu sirketlerinin yeterli oldugunu
O0grenmek icin zaman ve ¢aba harcamam gerekir.

60. | Havayolu sirketinin engelsiz havayolu hizmetlerinin olmas1 ve hizmetlerin iyi olmas1 havayolu
tercihimi etkiler.

61. | Ucuslarin engelsiz havalimanindan olmasi ve hizmetlerin iyi olmasi havayolu tercihimi etkiler.
63. | Kullandigim havayolu sirketinin yan1 sira, engelsiz havayolu sirketi tarafindan sunulan
ozellikleri kullanmay1 6grenmek zamanim alir.

66. | Engelsiz havalimanlarinda/havayollarinda sunulan hizmetleri kullanmaya ge¢is muhtemelen
gizli maliyetleri/iicretleri icerecektir.

67. | Engelsiz havalimani/havayollar1 yerine engelsiz havalimani/havayollart kapsaminda olmayan
havalimanlarindan yararlanirsam, kotii hizmet alirim.
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c) Engelsiz havalimani tercih maliyeti faktorii:

Engelsiz havalimanlariyla engelli yolcularin oniindeki tiim engellerin kaldirarak

seyahatlerini daha rahat sartlarda gerceklestirmesine imkan saglanmaktadir. Bu durum

engelli yolcularin engelsiz havalimanlarin1 kullanmalarinda tesvik edici etkiye sahiptir.

Engelsiz havalimam1 olmayan bir havalimanindan seyahat etmeleri belli maliyetleri

beraberinde getirecektir. Engelsiz havalimani hizmetlerinin engelsiz havalimani tercih

maliyetini etkileyip etkilemedigi asagidaki sorularla 6l¢iilmek istenmektedir.

Engelsiz havaliman1 tercth maliyeti faktoriiniin yiiksek olmasi degistirme

maliyetlerinin yiiksek oldugu anlamina gelmektedir. Degistirme maliyetlerinin yiiksek

olmasi engelsiz havalimani tercihleri neticesinde katlanacaklart maliyetlerin yiiksek

olmast anlamina gelmektedir. Engelsiz havalimani tercih maliyeti ne kadar yiiksekse

miisteriler tercihlerini o kadar az degistirmektedir. Engelsiz havalimani tercih maliyeti

ne kadar diisiikse miisteriler tercihlerini o kadar fazla degistirmektedir.

59. | Bilgi sahibi olsam bile engelsiz havayolu sirketlerinin yararlar1 ile kullandigim havayolu
sirketlerinin yararlarini karsilastirmak ¢ok fazla zaman / ¢aba gerektirir.

62. | Ucuslarin engelsiz havalimanina olmasi ve hizmetlerin iyi olmast havayolu tercihimi etkiler.

64. | Kullandigim havalimaninin yani1 sira, engelsiz havalimani tarafindan sunulan hizmetleri
kullanmay1 6grenmek zamanimi alir.

68. | Engelsiz havalimaninda, engelli yolcuya istedigi takdirde havalimanindaki ihtiyag¢larini karsilamak

icin(ucaga binme, ucaktan inme, restoran gibi yerlerden yararlanma)yardim edecek kisi tahsis
edildiginden tercih etmekteyim.

3.8.3. Korelasyon analizi

Gecerlilik ve giivenilirlik analizleri yapildiktan sonra ilk olarak hesaplanan

degiskenler arasindaki korelasyon degerleri hesaplanarak asagidaki sonuglar elde

edilmistir.
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Tablo 3.11: Korelasyon tablosu

D a

= 2 3 %z ¢ g3 EE

= E 5 a g 5 = < - = m SS n
= =) = =

1 ,6527 5360 ,5747 5707 5707 2257 213" 1707 208" 4,227 7182 398

,652 I ,629 ,645 ,608 ,608 299 203 202 ,106 4,567 ,6452 398

536,629 1,720 ,642 642 296 173 179 ,164 4,467 ,6489 398

574 645 7200 1,689 689 375 211 213 140 4,444 5531 398

PSiZ SEY EBAZ EHIiU EDH

489 423 527,643 578  ,578 336,197 ,199 170 4,273 7438 398

Pearson Pearson Pearson Pearson Pearson

570,608,642 ,689 1 1 359 208,198,156 4,486 ,5463 398

Pearson

225,299 296 375 359 359 1 482 473 280 4,444 5834 398

213,203,173 211,208,208 482 1,611 586 4,114 ,8230 398

170,202,179 213,198,198 473 611 1 646 4,046 7585 398

208,106,164 ,140 ,156 ,156 280 ,586 ,646 1 3,846 ,8948 398

EHLTM EHYTM MSM HKA ULAS STD GDU

Pearson Pearson Pearson Pearson

** Korelasyon 0.01 diizeyinde anlamhdir (2-kuyruklu).

* Korelasyon 0.05 diizeyinde anlamlidir (2-kuyruklu).

EDH : Engelliye destek hizmetleri

EHLIU : Engelsiz havaliman ici ulagilabilirlik

EBAZ : Engellinin baskasina bagimlilifin1 azaltan uygulamalar
PSIZSEY : Problemsiz seyahat

GDU : Gorme ve duyma engelli yolculara dzel uygulamalar
ULASTD : Ulasilabilirlik standartlar
HK : Hizmet kalitesi

MSM : Miisteri sadakat maliyeti

EHYTM : Engelsiz havayolu tercih maliyeti
EHLTM : Engelsiz havalimani tercih maliyeti
m : Ortalama

Ss : Standart sapma

n : Orneklem
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Oncelikle hipotezi olusturacak olursak;
Hy- Degiskenler arasinda iliski yoktur.

H,= Degiskenler arasinda iliski vardir.

Tablo 3.11°deki korelasyon analizi sonucunda degiskenler arasindaki korelasyon
katsayilar1 belirlenmistir. Burada %95 giivenilirlik diizeyinde %5’den kiiciik degerler ve
%99 giivenilirlik diizeyinde %1’den kiiciik degerler iki degisken arasinda karsilikli
anlamli bir iligkinin varhigina isaret etmektedir. Tablo 4.11°da asteriks (**) ile
isaretlenen rakamlar %1 Onem seviyesinde, asteriks (*) ile isaretlenen rakamlar %35
onem seviyesinde degiskenler arasinda korelasyon oldugunu gosterir. Buna gore
ulagilabilirlik standartlar1 ile problemsiz seyahat arasinda 0,689 ile yiiksek ve pozitif bir
korelasyon, engelsiz havalimani tercih maliyeti ve engelsiz havalimani i¢i ulasilabilirlik
arasinda 0,106 ile zayif ve pozitif bir korelasyon, engelsiz havalimani tercih maliyeti ile
problemsiz seyahat 0,140 ile zayif ve pozitif bir korelasyon oldugu goriilmektedir. Bu
sonuca gore en yiiksek korelasyon ulasilabilirlik standartlar1 ile problemsiz seyahat
arasindadir. Bunun disinda engelliye destek hizmetleri, engelsiz havalimani ici
ulasilabilirlik, engellinin bagkasina bagimlilig1 azaltan uygulamalar, problemsiz seyahat,
ulagilabilirlik standartlari, gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar ile
hizmet kalitesi, miisteri sadakat maliyeti, engelsiz havayolu tercih maliyeti, engelsiz
havalimani tercih maliyeti arasindaki korelasyon katsayis1 diisiik oldugu goriilmektedir.
Ayrica beklentimize uygun olarak hizmet kalitesi, miisteri sadakat maliyeti, engelsiz
havayolu tercih maliyeti, engelsiz havalimani tercih maliyetinin birbirleriyle arasindaki

korelasyon katsayis1 yiiksek ¢cikmistir.

3.8.4. Coklu Regresyon Analizi

Arastirmada cok fazla sayida degiskenin bulunmasi ve bu degiskenlerin bir
araya gelerek bir diger degiskeni ya da kendi aralarinda da birbirlerini etkileme
durumunu inceleyebilmek icin verilerin analizinde c¢oklu regresyon analizi

kullanilmastir.
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Bagimsiz degiskenler olan engelliye destek hizmetleri, engelsiz havaliman i¢i
ulasilabilirlik, engellinin baskasina bagimliligi azaltan unsurlar, problemsiz seyahat,
ulasilabilirlik standartlari, gorme ve duyma engelli yolculara 6zel uygulamalar, hizmet
kalitesi ile her bir bagimli degisken olan miisteri sadakat maliyeti, engelsiz havayolu
tercih maliyeti, engelsiz havaliman tercih maliyetiyle ayr1 ayri analize tabi tutulmustur.
HK (Hizmet Kalitesi)’nin MSM (Miisteri Sadakat Maliyeti), EHYTM (Engelsiz
Havayolu Tercih Maliyeti) ve EHLTM (Engelsiz Havaliman Tercih Maliyeti)’ne Etkisi

MSM =By+B;HK +e
EHYTM =By+B; * HK +¢
EHLTM =By+ B;* HK + ¢

esitlikleri incelenmis ve Tablo 3.12’deki bulgulara ulagilmistir.

Tablo 3.12: Engelli yolcu HK bagimsiz degiskeninin MSM, EHYTM ve EHLTM

bagiml degiskeni iizerine etkisi

= @ o -
g 2 £ E 3 = -
Iz & £ E § o - =4 b= - g g
s p=1] ) e ';‘:3 QN) i~ ‘E = E =] b % =
= & A s = s FE & -~ = g0 F g
= = N A~ 2 &~ ¥ E& - 2 E 5
£ E 0z £ = 8 2 = A g =
—| %)
= on = = <
2] B [+ =]
ol 7 =
Sabit By 3,126
MSM HK B, 231 H; , 348 3,691 0,00 208 172 000 KABUL
EHYTM HK B, ,183  Hy, 233 2,382 ,018 ’ ’ ’ KABUL
EHLTM HK B, -,089  Hy, -,134 -1,504 ,134 RED

Engelli yolcu bulgularina gore HK degiskenindeki 1 birimlik degisim MSM
tizerinde 0,348 standart degerlik artisa yol agcmaktadir. Bu durumda H; kabul edilmistir.
Sonuglar HK bagimsiz degiskeninin MSM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde

anlamli oldugunu gostermektedir.

Engelli yolcu bulgularina gére HK degiskenindeki 1 birimlik degisim EHYTM
tizerinde 0,233 standart degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda H,4 kabul edilmistir.
Sonuglar HK bagimsiz degiskeninin EHYTM bagimh degiskeni iizerinde %35

seviyesinde anlamli oldugunu géstermektedir.
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Engelli yolcu bulgularina gore HK degiskenindeki 1 birimlik degisim EHLTM
tizerinde -0,134 standart degerlik azalisa yol agmaktadir. Ancak bu iliski anlamhi
olmadigindan H,; reddedilmistir. Sonuglar HK bagimsiz degiskeninin EHLTM bagiml

degiskeni tizerinde anlamli olmadigim gostermektedir.

Tablo 3.13: Engelsiz yolcu HK bagimsiz degiskeninin MSM, EHYTM ve EHLTM

bagimli degiskeni iizerine etkisi

: : —
<) @ [ L —
.‘Mﬁ' é' ’E £ - 8. _ o E ~ = 2
2 5 5 @ ig 2 (5 2 58 2% 2 % <2
 f z = = 2 28 I § £ E 3
o ,E‘o S = =
‘:‘g ] = <
~® B
Sabit By 2,263
MSM HK B, 214 H, A417 5,982,000 KABUL
EHYTM HK B, ,338 Hy, 445 5986  ,000 392 43,377,000 KABUL
EHLTM HK B, -,131 H,, -,204  -2,682 ,008 KABUL

Engelsiz yolcu bulgularina gore HKA degiskenindeki 1 birimlik degisim MSM
tizerinde 0,417 standart degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda H; kabul edilmistir.
Sonuglar HK bagimsiz degiskeninin MSM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde

anlamli oldugunu gostermektedir.

Engelsiz yolcu bulgularina gore HK degiskenindeki 1 birimlik degisim EHYTM
tizerinde 0,445 standart degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda H,4 kabul edilmistir.
Sonucglar HK bagimsiz degiskeninin EHYTM bagimhi degiskeni iizerinde %1

seviyesinde anlaml1 oldugunu gostermektedir.

Engelsiz yolcu bulgularina gére HK degiskenindeki 1 birimlik degisim EHLTM
tizerinde - 0,204 standart degerlik azalisa yol agmaktadir. Bu durumda Hj; kabul
edilmistir. Sonuclar HK bagimsiz degiskeninin EHLTM bagimli degiskeni iizerinde %1

seviyesinde anlamli oldugunu gostermektedir.

Engelli ve engelsiz yolcularda HK’nin MSM ve EHYTM’yi pozitif yonde
etkimesine ragmen HK’nin EHLTM ne etkisi farklilik gostermektedir. Engelli yolcular
tizerinde HK’nin EHLTM’ne anlamli bir etkisi olmadigi gozlemlenirken, engelsiz

yolcular iizerinde HK’nin EHLTM’ni pozitif yonde etkiledigi gozlemlenmistir. Bu
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durum engelsiz yolcularin engellileri dnemsedikleri ve engellilere yonelik yapilan
diizenlemelere duyarsiz kalmadigr sonucuna ulasilmaktadir. Engelsiz yolcularin bu

tutumu sosyal sorumluluk bilincinin yansimasidir.

Engelli yolcularda HK’nin EHLTM’ne anlamli bir etkisi olmamasinin en biiyiik
sebebi suan i¢in engelsiz havalimani tercih sansinin olmayisidir.
EDH (Engelliye Destek Hizmetleri), EHLIU (Engelsiz Havalimani Ici Ulasilabilirlik),
EBAZ (Engellinin Baskasin Bagimliigini  Azaltan Uygulamalar), PSIZSEY
(Problemsiz Seyahat), GDU (Gorme ve Duyma Engelli Yolculara Ozel Uygulamalar),
ULASTD (Ulasilabilirlik Standartlar1) ve HK (Hizmet Kalitesi)’nin MSM (Miisteri
Sadakat Maliyeti)’ne Etkisi
MSM = By + By x EDH 4 B; x EHLIU 4 B, x EBAZ + B, x PSIZSEY 4 By x GDU 4 B, x ULASTD 4 B, x HK + €

esitligi ile incelenmis ve Tablo 3.14°deki bulgulara ulagilmistir.

Tablo 3.14: Engelli yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU, ULASTD ve HK

bagimsiz degiskenlerinin MSM bagimli degiskeni iizerine etkisi

5] N
= N = =4
2 £E g » 3 =) =
Z N = o — —} - ~ Q
Z A g & S = e & E B ER T ) = 2
3 - 00 8N a =) - = a c — — a = n
= = < D = = S = < = 2
= £ B a s= - = = = = g
)%n =] =] < =
=] 3 S
B @ =
Sabit By, ,605
MSM EDH' B, 111 H, 095 1,042 299 RED
MSM EHLIU B, ,012 H, ,009  ,093 ,926 RED
MSM EBAZ B; -,009 H; -,007 -,070 .,944 RED
MSM PSIZSEY B, ,124 H, 077  ,698 486 181 7,295,000 RED
MSM GDU Bs 1,026 H; 024 265 ,791 RED
MSM ULASTD By ,122 Hg 079 777  ,438 RED
MSM HK B, .,399 H; 266 2,668 ,008 KABUL

Engelli yolcu bulgularina gére EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU ve
ULASTD bagimsiz degiskenlerinin MSM bagimli degiskeni iizerinde anlamli bir etkisi

olmadigini gostermektedir.

Engelli yolcu bulgularina gore HK degiskenindeki 1 birimlik degisim MSM

tizerinde 0,266 standart degerlik artisa yol agcmaktadir. Bu durumda H; kabul edilmistir.
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Sonuglar HK bagimsiz degiskeninin MSM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde

anlaml oldugunu gostermektedir.

Tablo 3.15: Engelsiz yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSiZSEY, GDU, ULASTD ve HK

bagimsiz degiskenlerinin MSM bagimli degiskeni iizerine etkisi

2= £ -
?} o <L '3 —~
g g _ i < - &= 2
s 25 §5 5 3 gz :z 3% 3 1z ¢
T S% EZ S = s &E p E& = @ = S
g = )%(J )%0 )%0 E v ﬁ a 'C_'; ~ 2‘ a § -
= ®a aA g5 = < 5 = £ 3
= = < =
B 8 S
7 =
Sabit B, ,863
MSM EDH B, ,210 H, ,186 2,129,035 KABUL
MSM EHLIU B, ,034 H, ,027 279,780 RED
MSM EBAZ B; 011 H; ,000  ,092 927 286 12.296 000 RED
MSM PSiZSEY B, -,154 H, 111 -982 327 ’ ’ RED
MSM GDU Bs ,003 H; ,003  ,033 973 RED
MSM ULASTD By -,081 Hg -,055 -563 574 RED
MSM HK B, ,726 H, 547 8,958 ,000 KABUL

Engelsiz yolcu bulgularina gore EDH degiskenindeki 1 birimlik degisim MSM
tizerinde 0,186 standart degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda H; kabul edilmistir.
Sonucglar EDH bagimsiz degiskeninin MSM bagimhi degiskeni {izerinde %5
seviyesinde anlamli oldugunu gostermektedir. EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU ve
ULASTD bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagimli degiskeni lizerinde anlamli bir

etkisi olmadigini gostermektedir.

HK degiskenindeki 1 birimlik degisim MSM iizerinde 0,266 standart degerlik
artisa yol acmaktadir. Bu durumda H; kabul edilmistir. Sonuclar HK bagimsiz
degiskeninin MSM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde anlamli oldugunu

gostermektedir.

Engelli ve engelsiz yolcularda MSM’nin ve EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU,
ULASTD’ya etkisi anlamli olmamasina ragmen HK’nin MSM’yi pozitif yonde
etkiledigi goriilmektedir. Hizmet kalitesi miisteri sadakatini pozitif yonde etkilemesi
rekabet¢i piyasada siirekli artisi beraberinde getirmektedir. Aksi halde isletmeler

miisterileri kaybetmenin doguracagi maliyetlere katlanmak zorunda kalacaktir. Yolcu
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acisindan baktigimizda ise havalimani veya havayolu sirketini degistirme karariyla
ortaya cikacak belirsizlik, zaman ve arastirma gibi degistirme maliyetleriyle

karsilasilmasi olasidir.

EDH’nin MSM’ye etkisi ise engelli ve engelsiz yolculara gore farklilik
gostermektedir. Engelli yolcularda EDH’nin MSM iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi
gozlemlenirken, engelsiz yolcularda EDH’nin MSM’yi pozitif yonde etkiledigi
gozlemlenmistir. Engelli yolcularin bdyle bir cevap vermesi orneklemdeki engelli
yolcularin  bagkalarindan  bagimsiz  engelsiz  bir yolcu gibi  seyahatini
gerceklestirebildigini gostermektedir. Engelsiz yolcularin engelliye destek hizmetlerini
onemsemesi engelli yolcularin seyahatlerini kolaylastirabilmeleri i¢in engelliye destek
hizmetlerinin onlara yardimecr olacagimi diisiincesidir. Engelsiz yolcular herkesin bir
engelli adayr oldugunu diisiinerek yapilan diizenlemeleri 6Gnemsemektedir. Sonug olarak
engelliye destek hizmetleri engelli yolcular i¢in miisteri sadakatini belirleyici olmadigi,

engelsiz yolcularda miisteri sadakatinde belirleyici oldugu ortaya ¢cikmustir.

Engelli yolcularda EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU ve ULASTD
bagimsiz degiskenlerinin MSM bagimli degiskeni {izerinde anlamli bir etkisi
olmamasinin sebebi engelli yolcularin onlar i¢in gelistirilen hizmetlerin uygulamada
sorunlarla yiiriitiilmesinden kaynaklanan hayal kirikliklar1 ve degisime kars1 inanclarini
kaybetmeleri yatmaktadir. Engelsiz yolcularinda benzer fikirde olmasi toplum icinde
iletisim  halinde olan engelli-engelsiz  yolcu diyaloglarindan kaynaklandig1

diistiniilmektedir.

EDH (Engelliye Destek Hizmetleri), EHLIU (Engelsiz Havalimam Ici
Ulagilabilirlik), EBAZ (Engellinin Bagkasin Bagimliligin1 Azaltan Uygulamalar),
PSIZSEY (Problemsiz Seyahat), GDU (Goérme ve Duyma Engelli Yolculara Ozel
Uygulamalar), ULASTD (Ulagilabilirlik Standartlar1) ve HK (Hizmet Kalitesi) nin
EHYTM (Engelsiz Havayolu Tercih Maliyeti)’ye Etkisi

EHYTM = By + B, X EDH + B, x EHLIU + B, x EBAZ + B, x PSIZSEY + B x GDU + B x ULASTD 4B, x HK + ¢

esitligi ile incelenmis ve Tablo 3.16’daki bulgulara ulagilmistir.



121

Tablo 3.16: Engelli yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSiZSEY, GDU, ULASTD ve HK
bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagimli degiskeni iizerine etkisi
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Sabit B, 1,303

EHYTM EDH B, -101 Hg -102 -1,107 270 RED
EHYTM EHLIU B, .31 H, .19 1211 227 RED
EHYTM EBAZ B, -015 H 013 142,887 RED

) 3 10 164 6,588,000
EHYTM PSiZSEY B, 0260 H, ,191 1,703 ,090 RED
EHYTM GDU Bs ,063 Hp ,069 746 456 RED
EHYTM ULASTD B, ,047 H,; ,036 351 726 RED
EHYTM HK B, 237 H,, .18 1,853 065 RED

Engelli yolcu bulgularina gére EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU,
ULASTD ve HK bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagiml degiskeni iizerinde %5

seviyesinde anlaml1 bir etkisi olmadigin1 gostermektedir.

Tablo 3.17: Engelsiz yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU, ULASTD ve HK
bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagimli degiskeni iizerine etkisi
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Sabit B, .,626
EHYTM EDH B, 218 Hg ,196 2247 026 KABUL
EHYTM EHLiU B, ,037 H, ,030 305,760 RED
EHYTM EBAZ B, ,097 H, ,082 805 422 206 12.899 000 RED
EHYTM PSIZSEY B, -298 H;; -217 -1929 ,055 ° ’ ’ RED
EHYTM GDU Bs ,056 H;, ,050 ,609 543 RED
EHYTM ULASTD B¢ -058 H;; -040 -411 ,682 RED

EHYTM HK B, 720 Hy,, 547 9,022,000 KABUL
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Engelsiz yolcu bulgularina gére EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU ve ULASTD
bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagimli degiskeni {izerinde anlamli bir etkisi

olmadigini gostermektedir.

EDH degiskenindeki 1 birimlik degisim EHYTM iizerinde 0,196 standart
degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda Hg kabul edilmistir. Sonuglar EDH bagimsiz
degiskeninin EHYTM bagimli degiskeni iizerinde %5 seviyesinde anlamli oldugunu

gostermektedir.

HK degiskenindeki degisim 1 birimlik degisim EHYTM iizerinde 0,547 standart
degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda Hj4 kabul edilmistir. Sonu¢lar HK bagimsiz
degiskeninin EHYTM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde anlamli oldugunu

gostermektedir.

Engelli ve engelsiz yolcularda EHYTM’nin ve EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU
ve ULASTD iizerindeki anlamli bir etkisi olmamasia ragmen EDH ve HK’nin
EHYTM iizerindeki etkisi farklilik gostermektedir. Engelli yolcular iizerinde EDH ve
HK’nin EHYTM iizerinde anlamli bir etkisi olmadig1 gézlemlenirken, engelsiz yolcular
tizerinde EDH ve HK’nin EHYTM’yi pozitif yonde etkiledigi gozlemlenmistir.
Engelsiz yolcularin engelliye destek hizmetlerinin yaninda hizmet kalitesini
onemsemesi engelli yolcular i¢cin hem teknik yapiyr hem de hizmetin sunulusunun
belirleyici oldugu gostermektedir. Bu iki degiskeni birlikte daha anlamli oldugu

goriilmektedir.

Engelli yolcularda EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU, ULASTD ve HK
bagimsiz degiskenlerinin EHYTM bagimli degiskeni {iizerinde anlamli bir etkisi
olmadig1r sonucunun cikmasinin sebebi anket sonrasinda aktarilan bilgilere gore
ozellikle sehir ici ve sehirlerarasi karayolu seyahatlerinde magdur oldugu ve bu yiizden
havayolunda saglanan faydalara karsi da inancimi kaybettigi sonucuna ulasilmaktadir.
Sehir i¢i ulasimda iicretsiz seyahat etme haklarinin gasp edilmesi neticesinde
yasadiklar1 durumu genellemeleri ve ciizi bir bedel olan sehir ici ulasim bedeline gore

daha yiiksek olan havayolu ulasim bedelinin karsilanmasinin engelli yolculara inandirici
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gelmemesi ve yasadiklari olumsuz durumu genellemeleridir. Engelsiz yolcularin da
benzer diisiincelerde olma sebebi ise engelli yolcularin genelledigi bu duruma

cogunlukla tanik olmalarindan kaynaklanmaktadir.

EDH (Engelliye Destek Hizmetleri), EHLIU (Engelsiz Havalimam Ici
Ulagilabilirlik), EBAZ (Engellinin Bagkasin Bagimliligin1 Azaltan Uygulamalar),
PSIZSEY (Problemsiz Seyahat), GDU (Goérme ve Duyma Engelli Yolculara Ozel
Uygulamalar), ULASTD (Ulagilabilirlik Standartlar1) ve HK (Hizmet Kalitesi)’ nin
EHLTM (Engelsiz Havalimanm Tercih Maliyeti)’ye Etkisi
EHLTM = By + B, x EDH + By X EHLIU + By % EBAZ + B, x PSIZSEY + By X GDU + B x ULASTD + B, x HK +¢

esitligi ile incelenmis ve Tablo 3.18’deki bulgulara ulagilmistir.

Tablo 3.18: Engelli yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSiZSEY, GDU, ULASTD ve HK
bagimsiz degiskenlerinin EHLTM bagiml degiskeni lizerine etkisi
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Sabit B, 1,751
EHLTM EDH B, ,200 H;s ,172 1,785 076 RED
EHLTM EHLIU B, -201 H, -156 -1,520 ,130 RED
EHLTM EBAZ B; 214 Hy;; 159 1,625 106 088 3729 001 RED
EHLTM PSIiZSEY B, .,067 H;y ,042 ,357 721 ’ ’ RED
EHLTM GDU Bs ,102 Hy,, ,094 981 ,328 RED
EHLTM ULASTD Bs ,036 Hy ,023 217 ,828 RED
EHLTM HK B, ,085 Hy ,057 542,588 RED

Engelli yolcu bulgularina gore EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU,
ULASTD ve HK bagimsiz degiskenlerinin EHLTM bagimli degiskeni Uzerinde anlamli

bir etkisi olmadigin1 gostermektedir.
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Tablo 3.19: Engelsiz yolcu EDH, EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU, ULASTD ve HK
bagimsiz degiskenlerinin EHLTM bagimli degiskeni iizerine etkisi
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Sabit By, 1,290
EHLTM EDH B, ,336 H;s ,254 2,589  ,010 KABUL
EHLTM EHLIU B, -087 H, -059 -542 588 RED
EHLTM EBAZ B; ,104 H;; ,074 ,645 ,520 103 4231 000 RED
EHLTM PSiZSEY B, -315 Hy -194 -1526 ,129 ° ’ ’ RED
EHLTM GDU Bs ,035 Hp ,027 ,285 176 RED
EHLTM ULASTD By .,005 Hy ,003 029 977 RED
EHLTM HK B, ,503 H,  ,323 4,719  ,000 KABUL

Engelli yolcu bulgularina gore EHLIU, EBAZ, PSiZSEY, GDU ve ULASTD
bagimsiz degiskenlerinin EHLTM bagimli degiskeni iizerinde anlamli bir etkisi

olmadigini1 gostermektedir.

EDH degiskenindeki 1 birimlik degisim EHLTM iizerinde 0,254 standart
degerlik artisa yol agmaktadir. Bu durumda H;s kabul edilmistir. Sonuclar EDH
bagimsiz degiskeninin EHLTM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde anlamli

oldugunu gostermektedir.

HK degiskenindeki 1 birimlik degisim EHLTM {izerinde 0,323 standart degerlik
artisa yol agmaktadir. Bu durumda H,; kabul edilmistir. Sonuglar HK bagimsiz
degiskeninin EHLTM bagimli degiskeni iizerinde %1 seviyesinde anlamli oldugunu

gostermektedir.

Engelli ve engelsiz yolcularda EHLTM nin ve EHLIU, EBAZ, PSIZSEY, GDU
ve ULASTD iizerinde anlamli bir etkisi olmamasina ragmen EDH ve HK’nin EHLTM
tizerindeki etkisi farklilik gostermektedir. Engelli yolcular iizerinde EDH ve HK’nin
EHLTM iizerinde anlamli bir etkisi olmadigi goézlemlenirken, engelsiz yolcular

tizerinde EDH ve HK’nin EHLTM yi pozitif yonde etkiledigi gozlemlenmistir. Engelsiz
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yolcularin engelliye destek hizmetlerinin yaninda hizmet kalitesi 6nemsemesi engelli
yolcular i¢in hem teknik yapiyr hem de hizmetin sunulusunun EHYTM oldugu gibi
EHLTM’de de belirleyici oldugu goriilmektedir. Bu iki degiskeni birlikte daha anlaml

oldugunu gostermektedir.

Engelli yolcularda HK’nin EHLTM’ne anlaml1 bir etkisi olmamasinin en biiyiik
sebebi suan i¢in engelsiz havalimam tercih sansinin olmayisidir. Tiirkiye’de sadece
Istanbul ve Antalya iki havalimam bulunmasi ve bunlardan da sadece Antalya’daki
havalimanlarinin engelsiz havalimani oldugu bilinmektedir. Bu havalimanlarinin ise
farkli yerlerde bulundugundan havalimanlar1 arasindaki mesafe yolcu tercihinde
ozellikle hangisinin yakinsa onun tercih edilmesi sebebiyle engelsiz havalimani
kurulusunu tercih edilebilirlik acisindan anlamli kilmamaktadir. Ozellikle engelliler icin
yapilan bu diizenlemelerden HK’nin EHLTM’ne etkisi engelsiz yolcular igin
anlamliyken engelli yolcular agisindan anlamli olmamasinin altinda engelli yolcularin

havayolu seyahat siiresini uzatmak istememeleri yatmaktadir.

199 engelli ve 199 engelsiz toplam 398 yolcudan toplanan veriler iizerinde
analizler 7 faktoriin her bir degistirme maliyetine ve toplam degistirme maliyetine

etkisini icermektedir.



IV. BOLUM

4. SONUC VE ONERILER

Kiirsellesen diinyada sosyal sorumluk bilinci her gecen giin artmaktadir.
Ulkemizdeki havalimanlariin sayisi ise siirekli artis gostermektedir. Durum boyle
olunca iilkemizdeki niifusun yaklasik %12’lik kismini engellilerin olusturmasi
engellilere yonelik ayr1 diizenlemelerin yapilmast yolu agilmistir. Bu bilincin bir
yansimasinit ise engelsiz havalimanlar1 olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Siire¢ bir
havalimaninda havalimani/terminal isletmecisi, havayolu kurulusu ve yer hizmetlerinin
sundugu faaliyetlerin engelli yolcular tarafindan kullanilmasinda engelli yolcunun
ontindeki tiim engellerin kaldirilmasini kapsamaktadir. Boylelikle engelli gerek tek
basina gerekse bir refakatcisi ile seyahatini rahat bir sekilde gerceklestirebilmesine

imkan saglamaktir.

Sektoriin her gecen giin biiyiidiigii bir gercektir. Kurulan yeni havayolu
sirketlerini de go6z Oniinde bulunduruldugunda yolcuyu cekmek i¢in havayolu

sirketlerinin satis politikalariyla kiyasiya rekabet i¢ine girdiklerini goriilmektedir.

Rekabetin artisi havacilik sektoriiniin maliyetli bir sektor oldugunu goz ardi
etmemektedir. Ileri teknolojinin kullanilmasi, miisteri sadakat maliyeti, yakit, personel,
filo yenileme, bakim, amortisman, sigorta, bilgisayar sistemi, demirbas, ikram ve
reklam gibi bir¢ok maliyeti beraberinde getirmektedir. Periyodik olarak bu maliyetlerin
gerceklestigini dikkate alirsak miisteriyi ¢cekmek ve elde tutmak biiyiik 6nem arz
etmektedir. Bu durum ise havalimani ve havayolu sirketlerinin degisimini ve gelisimini
tetiklemektedir. Alternatiflerin olmasi, farkli kuruluslarin farkli hizmetlerle havayolu
seyahatini cazibeli hale getirmesi miisterilerin siklikla karsilastigi bir durumdur. Tam da

bu anda yolcularin aklina “Neden bu havayolu sirketini veya havalimanini
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secmeliyim?” sorusunu getirmektedir.  Iste bu sirada havalimaninin baska bir
havalimaninda ayiran “Engelsiz Havaliman1” olma 6zelligi devreye girmektedir. Engelli
olmayan bir yolcunun sececegi havalimanin engelsiz olma 6zelligini dikkate almamasi
olasidir. Aksi halde ise duyarliliginin sosyal sorumluluk bilincinden kaynaklandigi
sOylenebilir. Yine cocuk arabasi kullanan aileler, gecici engelli kisiler icinde engelsiz
havalimani kullanim kolaylig1 agisindan tercih edilebilirligi arttirmaktadir. Genel olarak
bir ilde birden fazla havalimani bulunmadigi gercektir. Ama en azindan engelsiz
havalimani1 kurulusunun bulunmasi olasidir. Bilingli ya da tesadiifi olarak engelsiz

havalimani kuruluslart kullanilmaktadir.

Diger bir acidan bakacak olursak miisteri olmanin sagladigi bir takim faydalar
bulunmaktadir. Mil puan, 06diil bilet, sunulan hizmete alisilmasi, degistirmeden
kaynaklanan arastirma ve zaman maliyeti etkili olmaktadir. Yani engelsiz havalimanin
sundugu hizmetlerin yarattig1r deger, havalimani veya havayolu sirketinin degistirilmesi
sonucu katlanilacak olan degistirme maliyetleri miisterinin kararinda belirleyici
olmaktadir. Bu baglamda arastirma engelli ve engelsiz yolcularda engelsiz havalimani
hizmetlerinin yarattigi deger dogrultusunda degistirme maliyetlerini de goz Oniinde
bulundurarak havayolu seyahatinde kisinin engel durumuna goére engelsiz havalimanin

kurulusunu tercih etme durumu incelenmistir.

Analiz sonuclarina gore yolcularin demografik ozelliklerine bakildiginda engelli
ve engelsiz yolcu sayilari birbirine esit oldugu, engelli yolcularin engel oraninin %40 ve
tizeri oldugu sonucuna ulasilmistir. Yolcu profilinde engelli yolcular arasinda engel
oraninin yogun olarak %40 ve iizerinde olmasi1 seker ve kanser gibi hastaliklarin her

gecen giin yayginlagsmasinin bir gostergesidir.

Yolcu profilinin biiyiik bir kismin1 19-35 yas araliginda, 1000 TL nin {izerinde
gelir diizeyine sahip, lisans mezununu kisiler olusturmaktadir. Engelli yolcularin i¢inde

ortopedik engelliler biiyiik bir yer tutmaktadir.

Arastirma, Kastamonu il merkezinde yasayan havayolu ulagimini en az bir kez

kullanmis saglikli 199 engelli ve 199 engelsiz yolcu iizerinde gergeklestirilmistir.
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Tiirkiye’de engelli niifusu %12,29 iken Kastamonu’da bu oran yaklasik %10 ile iilke
geneline yakinlik gostermesi, verilerinin toplanacagi yeri belirleme acisindan 6nem arz

etmektedir.

Arastirmanin yapilmasinda Kastamonu’nun se¢ilmesinin baska bir sebebi ise
arastirmact agisindan dogrudan ulagsilabilirliktir. Arastirma, engelsiz havalimani
hizmetlerinin yolcu tercihine etkisini ortaya koydugundan dolayr tanimlayici bir

arastirmadir.

Arastirmada cok fazla sayida degiskenin bulunmasi ve bu degiskenlerin bir
araya gelerek bir diger degiskeni ya da kendi aralarinda da birbirlerini etkileme
durumunu inceleyebilmek i¢in verilerin analizinde c¢oklu regresyon analizi

kullanilmastir.

Analiz sonucunda engelli ve engelsiz yolcularda HK’nin MSM ve EHYTM’yi
pozitif yonde etkiledigine ulasilmistir. Bu durum sunulan hizmette devamliligi ve
stirekli gelisimin saglanmasindan kaynaklanmaktadir. Sadece engelsiz yolcular lizerinde
HK’nin EHLTM’ni pozitif yonde etkiledigi gozlemlenmistir. HK’nin EHLTM
tizerindeki etkisi engelsiz yolcular i¢in Onemli bir ©6zellik iken engelsiz yolcular
tarafindan yeterince onemli olarak goriilmemistir. Bunun altinda ise degisime olan

inanglarim1 kaybetmeleri yatmaktadir.

Engelli ve engelsiz yolcularda MSM’nin HK’yi pozitif yonde etkiledigi
goriilmektedir. MSM’nin HK’yi etkilemesinin engelli ve engelsiz yolcuya gore fark
gostermemesinin altinda her iki yolcu tiirliniin ihtiyaglarina cevap verebilmesi
yatmaktadir. Sadece engelsiz yolcularda MSM’nin EDH’y1 pozitif yonde etkiledigi
gozlemlenmistir. Ciinkii engelli yolculara sunulan hizmetlerin bir kisminin insan
vasitasiyla sunulmasit ve sunulan hizmeti gerceklestiren personellerin degiskenlik
gostermesi engelli yolcularin kararlarinda negatif etki yaratmaktadir. Engelsiz yolcular
ise sadece disaridan gozlemci olarak duruma dahil olmasi genel olarak siirecin pozitif

etki saglayacagi diisiincesine sahip olmalarindan kaynaklanmaktadir.
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Sadece engelsiz yolcular iizerinde EHYTM’nin EDH ve HK’yi pozitif yonde
etkiledigi gozlemlenmistir. Bu durumun sebebi ise engelli olmayan yolcularin
degerlendirmelerini yaparken engelliler icin yapilan faaliyetlerin onlar icin fayda

yaratacagi diisiincesinden kaynaklanmaktadir.

Sadece engelsiz yolcular iizerinde EHLTM’nin EDH ve HK’yi pozitif yonde
etkiledigi gozlemlenmistir. Engelsiz yolcularin engelliye destek hizmetlerinin yaninda
hizmet kalitesini 6nemsemesi engelli yolcular i¢in hem teknik yapiyr hem de hizmetin
sunulusunun EHYTM oldugu gibi EHLTM’de de belirleyici oldugu goriilmektedir. Bu

iki degiskeni birlikte daha anlamli oldugunu gostermektedir.

Bulgular Alkog¢ (2004) Tiirk Hava Yollar1 arastirmasinda yolcularin algilanan
hizmet kalitesi ile genel memnuniyet diizeyleri arasinda pozitif yonlii bir iliski
bulunmustur. Arastirmada Alkog¢ (2004) Tiirk Hava Yollar1 arastirmasinin sonuglari ile

paralellik gostermektedir.

Ayrica Yigit (2011) Tiirk Hava Yollan iizerinde yaptig1 calismasinda tiiketicinin
hizmet algisinin sadakat iizerine anlamli bir etkisi oldugu sonucu bu arastirmanin

sonucu benzerlik gostermektedir

Feick, Lee ve Lee (2001) Fransa GSM sektoriinde yaptiklart arastirma ile Aydin,
Yiicel ve Ozcan (2004) Tiirk GSM sektoriinde yaptiklar1 arastirma sonucuyla bulgular

benzerlik gostermektedir.

Bloemer, Ruyter ve Wetzels (1998) Belgika’da saglik merkezleri, tiyatrolar,
eglence parklari, siiper marketler ve fastfood restoranlart kapsayan calismasinda
sadakatin; degistirme maliyeti ve algilanan hizmet kalitesi arasindaki etkilesime baglh

oldugu sonucu bu arastirmanin sonucu ile benzerlik gostermektedir.

Bulgular dikkate aldiginda engelli yolcularin onlarin hayatim1 kolaylagtirmak i¢in
yapilan engelsiz havalimani kurulusu uygulamalarinin yeteri kadar miisteri sadakat

maliyetine, engelsiz havayolu tercih maliyetine ve engelsiz havalimani tercih maliyetine
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yansimadiglr goriilmektedir. Yolculardan anket sonrasi alinan geribildirimlere gore
engellilerin sehir ici ve sehirleraras1 karayolu seyahatlerinde magdur oldugu ve bu
yiizden havayolunda saglanan faydalara karst1 da inancini kaybettigi sonucuna
ulasilmaktadir. Bu yiizden engelliler karayoluna gore daha simirli kalan havayolu
ulasiminda bilet iicretlerinin yiiksek olmasi, havalimanina ulagim ve havalimani icinden
ucaga binene kadar olan siirecte zorlanilacagi diisiincesiyle 6zellikle tekerlekli sandalye
kullanan yolcular i¢in havayolunu kullanmanin 6ncesinde mesakkatli bir siirecin olacagi

diistiniilmektedir.

Onemli baska bir sorun ise engelsiz havaliman1 kurulusu uygulamalarinin halka
duyurum kisminin smirl kalmis olmasidir. Oyle ki engelli yolcular tarafindan yapilan
uluslar arasi ucuslarda yurt disindaki havalimanlarinin engellilere sagladigi
kolayliklardan  yararlandigi  Ogrenilirken, Tiirkiye’deki  engelsiz  havalimam

hizmetlerinin oldugundan bile haberdar olunmadigi edinilen bilgiler arasindadir.

Yolculara yoneltilecek “Engelliye saglanan kolayliklardan yararlanmak istiyor
musunuz?” sorusu resmen siirecin akis1 degistirebilir. Kisi engelli degilse siire¢ onun
icin burada kapanacak olsa bile muhakkak engelli olmadig1 halde engellilere saglanan
kolayliklardan haberdar olmak isteyenler olacaktir. Boylece 6grendikleri bilgiyi de
engelli tamidiklar ile paylasip siirecin ilerlemesine katki saglayabilirler. Ayrica engelli
olmayan kisi bir engellinin refakatcisi olarak seyahat edebileceginden hem kendisi hem
de engelli yakini i¢in siire¢ hakkinda bilgi edinmek isteyebilir. Muhakkak yoneltilen
sorulardan biri de engelli yolcuya da isabet edecek ve o da o ana kadar uygulamalardan

haberdar olmasa bile o an itibariyle siirece dahil olacaktir.

Engelsiz  havalimam1 tamtimlart web sitesi araciliglyla ve  ¢esitli
havalimanlarinda sunum slaytlar1 ile yapilsa bile iilkemizdeki havalimani sayisi, yurt
ici-yurt dis1 ucuslar, baglanti seferleri, turizm potansiyeli géz oniinde bulunduruldugu
yapilan faaliyetlerin maalesef smirli kisilere ulastigini goriilmektedir. Ayrica ilgili
kuruluslarin web sitesinde de yeterince on planda bulunmayan engelsiz havaliman
kurulusu uygulamasina ulagmanin, yurtdisi havalimanlarindaki engellilere sunulan

kolayliklara ulagsmaktan daha zor oldugu sonucuna ulagilmistir.
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Engelsiz havalimanlar ile engelsiz havalimani tanitimlarinin da daha ulasilabilir
kilinmasi i¢in kamu spotlar1 hazirlanabilir bunlar hem televizyonda yayinlanabilir hem
de havalimanlarinda gosterilebilir. Boylece engelsiz havalimaninin duyurulmasiyla
engelsiz havalimanm1 kuruluslarinin  sundugu hizmetlerden daha fazla engellenin

yararlanmasi olanak saglanabilir.

Engelsiz havalimaninin yararlanmanin iicretsiz oldugunun duyurulmasi da bir
baska onemli noktadir. %40 ve iizeri engelli kisiler engelsiz havalimani kurulusu olan
Sun Express gibi havayolu sirketleri ile tek basina seyahat etmesinin miimkiin olmadigi
durumlarda bir refakatcisiyle beraber iicretsiz olarak havayolu seyahatini

kullanabilmektedir.

Engelli yolcunun engelsiz havaliman kurulusu olmayan bir havayolu sirketiyle
seyahat etmesi halinde bazi sirketlerin %25 civart indirim yaptigr goriilirken bazi
sirketler ise engelli yolcuya engelli yolcu indirimi uygulamadigi goriilmiistiir. indirim
yapan sirketler ise siniflara gore farklilik gosteren bilet iicretlerinin mevcut oldugu
durumlarda yolcunun tarife se¢mesine imkan tanimadan en yiiksek iicretten business
sinifindan indirim yapilmasi sonucu ekonomi sinifiyla yaklasik olarak ayni olmasi ise
engelli indiriminin goriiniiste yapildigim1 fakat reel olarak bir indirim s6z konusu
olmadigina sadece simif farkliligindan dogan avantajlardan yararlanilabildigine
ulasilmigtir. Engelsiz havalimani kurulusu olmayan havayolu sirketlerinin de goriiniiste
degil gercekte indirim yapmasi engelli yolcularinin hayatlarinda havayolu ulasimini
kullanmalarin1 tesvik edecektir. Boylece engelliler daha fazla yere ulasim imkani
bulabilecektir. Bunun i¢in havayolu sirketlerinin engelli yolculara kars1 daha duyarl

olmas1 beklenmektedir.

Sonug olarak arastirma; yolcular i¢in engelsiz havalimaninin énemi agisindan
sistematik bir calismadir. Bu alanda simdiye kadar yapilan bir calisma bulunmadigindan
ihtiyaglar dogrultusunda ortaya cikmistir ve tanimlayicidir. Bu yoniiyle onemli ve
alaninda ilk olma o6zelligini tasimaktadir. Orneklemin 398 kisi olmasi ve uygulamanin
Kastamonu ili ile simirli kalmasi arastirmanin kisitlarini olusturmaktadir. Daha genis

caligmalar  yapilarak 0Olcegin  gecerliligi  genisletilebilir. Konunun yeterince
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duyurulmamis olmasi ise yetkili kuruluglarin bu konudaki eksikligidir. Arastirmanin bir
baska kisit1 ise calismalarin sinirli olmasi ve yeterince calisma olmamasi nedeniyle

karsilastirma imkaninin bulunmamasidir.

Arastirmada Oncelikli olarak engelsiz havalimani hizmetleri siniflandirilmis daha
sonra ise bu hizmet siniflarinin degistirme maliyetlerine olan etkileri incelenmistir.
Aragtirma engelsiz havalimani hizmetlerinin siniflandirilmas: agisindan ilk olma
ozelligi tasimaktadir. Hizmet kalitesi ve deger Ol¢iimiiniin engelsiz havalimani
hizmetlerine uygulanmasina yer verilmistir. Simdiye kadar yapilan hizmet kalitesiyle
ilgili arastirmalar engelsiz havaliman1 hizmetlerine ve engelli yolculara
uygulanmadigindan bu yoniiyle diger arastirmalardan farklilik gostermektedir.
Havayolu tasimacilig1 acisindan degistirme maliyetlerinin Ol¢timii ve siniflandirilmasi

yapilmistir.

Arastirmada engelsiz havalimaninda sunulan hizmetlerin algilanan degeri ile
diger degiskenler iligkilendirilmistir. Miisterinin tarafindan algilanan deger ile tiiketim
davramg1 arasindaki etkilesim ele alinmigtir. Onemli olan degerli unsurlarin yolcunun
tiketim davranisini etkileme durumudur. Engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcu
tarafindan deger olusturup olusturmadigina iligkin bilimsel ¢alisma bulunmadigi i¢in
onemlidir. Deger analizi endeksleri dogrudan paylasilmadigi i¢in saglikli bir analizin
yapilmasit miimkiin degildir. Ancak bu hizmetlerin yolcuda olusturdugu algilanan
degerin ol¢iimii miimkiin olabileceginden algilanan hizmet kalitesi iizerinden algilanan
deger dikkate alinarak miisterilerin bu hizmetlere atfettikleri deger ve bu deger

izerinden yapilacak siralamanin uygulanmasi miimkiin kilinmistir.

Engelsiz havalimani1 hizmetlerinin yarattigit degerin yolcunun tiiketim
davranigina ve degistirme egilimine etkisinin incelendigi arastirmada algilanan hizmete

siniflandirma katmasiyla literatiirde ilk olma 6zelligine sahiptir.

Yolcunun tercih etmesi ya da etmemesi halinde katlanmak zorunda oldugu bir
takim maliyetler s6z konusudur. Bu c¢alisma, sunulan hizmetlerin miisteri agisindan

deger olusturup olusturmadigina odaklanmistir. Hizmet sektoriinde {iriin degeri
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algilanan hizmet kalitesiyle yakindan ilgilidir. Ek 1: Uygulamada Kullanilan Anket ile
hizmet listesinde yer alan hizmetlerden en cok hangilerinin alinan hizmet agisindan

onemli goriildiigiinii ortaya ¢ikarmustir.

Bir havalimaninin engelsiz havalimani ilan edilebilmesi i¢in havalimani/terminal
isletmecisinin, yer hizmetleri kurulusunun ve havayolu sirketinin engelsiz havalimani
kurulusu olmasi gerekmektedir. Suan icin engelsiz havalimani ilan edilen havalimanlar1
sinirlt kalsa da ileride bu sayinin artmasi beklenmektedir. Engelsiz havalimani1 kurulusu
unvanina sahip havayolu sirketlerinin Sun Express ve Corendon Airlines ile sinirh
kalmas1 engelsiz havalimanlarin1 bu sirketlere bagli kilmaktadir. Engelsiz havalimani
kurulusu unvanina sahip isletmelerin biiyilkk kismini yer hizmetleri ve terminal
isletmelerinden olusturmaktadir. Ozellikle engelsiz havalimam kurulusu unvanina sahip
DHMTI’lerin sayis1 toplam engelsiz havalimam kurulusu unvanina sahip isletmelerin

say1s1 icinde %50’den fazla paya sahiptir.

Engelsiz havaliman1 kurulusu olan havayolu sirketlerinin azhigi, gidilecek
bolgeye gore farklilik gosteren yer isletmelerinin olmasi ve illere gore farklilik gosteren
havalimani/terminal isletmeleri mevcut durumu karmasik hale getirse de daha biling¢li
yolcu profili ve topluma duyarli havayolu sirketlerinin siirece olumlu katkisinin olacagi

diistiniilmektir.

Askeri hava iissiine sahip havalimanlari haricinde Tiirkiye’de sadece Istanbul ve
Antalya’da iki havalimaninin bulunmasi ve bunlardan da sadece Antalya’daki
havalimanlarinin engelsiz havalimanmi oldugu bilinmektedir. Bu havalimanlarinin ise
farkli yerlerde bulundugundan havalimanlar1 arasindaki mesafe yolcu tercihinde
ozellikle hangisinin yakinsa onun tercih edilmesi sebebiyle engelsiz havalimani
kurulusunu tercih edilebilirlik acisindan anlamli kilmasa da engelsiz havalimani
kurulusunu se¢mesine imkan saglamaktadir. Bu yiizden engelsiz havalimanina gore

ozellikle engelsiz havayolu sirketinin tercih edilebilirligi artmaktadir.

Yolcularin tercihinde engelsiz havalimanina gore engelsiz havalimam

kurulusunun kararinda etkili olmasinin altinda engelsiz havalimani kurulusu olan
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havayolu sirketinin tiim uguslarinda engelsiz havalimani kurulusu hizmetlerini sunmast
yatmaktadir. Yani bir havayolu sirketi engelsizse tiim havalimanlarindan yapacagi
ucuslarin engelsiz oldugu anlamina gelmektedir. Engelsiz havalimani kurulusu olan yer
hizmetleri ve havalimani/terminal isletmelerinin sayisinin engelsiz havayolu sirketine
gore fazla olmasi, farkli havalimanlarinda farkl: sirketlerin bulunmasi durumu arastirma

maliyetine bagh kilmaktadir.

Engelsiz havalimani projesi yurt disinda 2008’de Tiirkiye’de ise 2011’in
sonlarinda uygulanmaya baslamistir. Tirkiye’de 2013 yilinda 23 olan engelsiz
havaliman1 kurulusu sayisi 2015’e gelindiginde 58’ye yiikselmistir. Kisa zamanda
biliylik artis gosteren engelsiz havalimani projesine katilimin daha da artacagi
beklenmektedir. Bu durum havalimam isletmelerinin engellilere olan duyarliligini
ortaya koymaktadir. Ileriki zamanlarda bu alanda yapilacak akademik calismalarin da

artmasi beklenmektedir.
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Ek 1: Uygulamada Kullanilan Anket

Engelsiz Havalimani Anket Formu

Bu anket Bolu Abant izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, isletme Ana Bilim
Dali Yiiksek Lisans Programm kapsaminda yiiksek lisans tezinde kullanilmak amaciyla hazirlanmistir ve
uygulanmaktadir. Anketin amaci engelsiz havalimani hizmetlerinin yolcu agisindan olusturdugu deger ile
havalimani/havayolu sirketi tercihine iliskin degistirme maliyetleri arasindaki iligkilerin arastirilmasidir.
Bu yiizden anketi HAVAYOLU ULASIMINI EN AZ 1 KEZ KULLANMIS KIiSILER cevaplayacaktir.
Engelsiz havalimam kavramini daha once duymadiysaniz asagidaki aciklamayi okumaniz yarariniza
olacaktir.

Havalimanlarinda engelli ve/veya hareket kabiliyeti kisith yolcularin magdur edilmemesi ve
verilen hizmetlere iligkin olarak yolculara gerekli tim kolayligin saglanarak, bu yolcularin diger
yolcularla esit sartlarda seyahat edebilmesine yonelik imkanlarin, herhangi bir ek iicret talebinde
bulunulmaksizin yerine getirilmesi ve s6z konusu yolcular i¢in hava ulagiminda tiim engellerin ortadan
kaldirilmast amaciyla Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan ENGELSiZ HAVALIMANI PROJESI
baslatilmistir. Bu kapsamda gereklilikleri yerine getirenler ENGELSIZ HAVALIMANI KURULUSU
unvani almaya hak kazanmaktadir. C)rnegin; Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda, Sabiha Gokc¢en Uluslararasi
Havalimant Yatirim, Yapim ve Isletme A.S., TGS Yer Hizmetleri A.S. ; Adnan Menderes
Havalimani’nda, TAV Izmir Terminal Isletmeciligi A.S. ; Erzincan Havalimani’nda, DHMI Genel
Miidiirlagi vb.

Bu calismaya yapacaginiz katkilardan dolay1 simdiden ¢ok tesekkiir ederim.

Bolu Abant izzet Baysal Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Isletme Ana Bilim Dali

Yiiksek Lisans Ogrencisi, Sevcan TIN
Tez Damismani, Dog. Dr. Rahmi YUCEL

* Gerekli

C

Yasimiz * 0-18 »

19-35 e 36 ve iizeri

e e

Aylik geliriniz * L 1000 TL ve alt1 > 1001-2000 2001-4000 4001 ve iizeri

Egitim durumunuz * [Ikogretim mezunu Lise mezunu Onlisans mezunu

C e

Lisans mezunu Lisansiistii mezunu (yiiksek lisans ve doktora)

C

Engel durumunuz * > %40'1n altinda %40 ve tizeri > Herhangi bir engelim yok

Engel durumunuzun %40 ve lizeri ise engel tiiriinii belirtiniz.

C
C

Ortopedik engelli > Gorme engelli > Isitme engelli

Dil ve konusma engelli C Zihinsel engelli
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Otoparkta kullanacagim park alaninin giris-¢cikis ve asansorlere
yakinlig1 onemlidir.

Giris-¢ikis ve asansorlere yakin yerlerdeki park alani icin fazla ticret
O0demeye raziyim.

Otopark kapasitesi yeterlidir.

Havalimanina toplu tagima araglariyla gelmeyi tercih ederim.

Havalimaninda engelli yolcular i¢in ayrilan park alanlar1 engelli
olmayanlar yolcular tarafindan da kullanilmaktadir.

Engelli yolcular i¢in ayrilan otopark alanlarinda yatay ve dikey
engelli igaretiyle belirtilmesi dnemlidir.

Engelli yolcu otoparkina diger yolcularin park etmemesi igin
uygulanan cezai islem caydiricidir.

Engelli yolcular i¢in belirlenmis olan otopark ve terminal binasi
arasindaki gecis noktalarina, araglar tarafindan dikkatli gecis
yapmalar1 yoniinde (Engelli gecis noktast oldugunu belirten) uyari
yazilari olas1 kazalar1 engellemektedir.

Engelli gecis alanlar1 i¢inde yaya gegisleri ve/veya rampalarin tercih
edilmesi, araglarin yavas gecisini saglayacak sekilde gerekli
tedbirlerin alinmasi, engelli yolcuya ulasim kolayli§i saglanmasi
acisindan onemlidir. (teknik yeterlilik)

Havaliman1 igerisinde veya havalimanindan toplu ya da kisisel
ulasim araglarina ulasacagi noktaya kadar hissedilebilir yiizey
uygulamalari engellilere kolaylik saglamaktadir.

Engelli yolcu yardim isteme bankosu engelli yolcular icin deger
yaratmaktadir.

Engelli yolcu yardim isteme bankosu engelli yolcunun gerekli
hizmet ihtiyacin1 karsilamaktadir.

Havaliman1 igerisinde engelli yolcuya bagaj, check-in vb.
islemlerinde gerekli yardim saglanmaktadir.(hizmet)

Engelsiz  havalimaninda, engelli yolcuya istedigi takdirde
havalimanindaki ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in(ugaga binme, ugaktan
inme, restoran gibi yerlerden yararlanma)yardim edecek kisi tahsis
edildiginden tercih etmekteyim.

Engelsiz havalimaninin teknik yeterlilik(engelliler icin banko, check
in, WC vb.) boyutunda kolaylik sagladigi icin tercih etmekteyim.

Engelsiz havalimanini engelli yolcu icin yapilan tiim diizenlemelerin
toplumun engelliye karst duyarliliginin bir gostergesi olarak
gordiigiim i¢in tercih etmekteyim.

Engelsiz havalimanini suan ki sagllk durumum ne olursa
olsun(engelli veya engelsiz) tiim bireyleri bir engelli aday1 olarak
gordiigiim igin tercih etmekteyim.

Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimeci olmasi durumunda,
bu kisiye havalimam igerisinde, ugaga biniste ve ucaktan iniste
havaalaninda bulunan havaalam isletmecisi ve terminal isletmecisi
tarafindan gerekli yardimin saglanmasi énemlidir.

Havaalaninda  bulunan havaalant isletmecisi ve terminal
isletmecisinin refakatgiye kolaylik saglanmasi havalimani tercihimi
etkiler.
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Kapilarin agik pozisyonundaki net geg¢is genisliginin, iki koltuk
degnegi tasiyanlar, bir yardimciyla ilerleyebilenler veya farkli
yapidaki akiilii araclariyla ilerleyenler i¢in rahatlikla gecis imkanina
sahip olciilerde olmas1 6nemlidir.

Terminal icerisinde muhtelif noktalarda yer alan harici telefonlarin,
en az bir tanesinin yiiksekligi, bu yolcular tarafindan rahatlikla
kullanabilmeleri icin, 90 cm. ile tercihen 110 cm. sinirlar igerisinde
yerlestirilmesi 6nemlidir.(kullanim kolaylig1)

Engelli yolcularin, terminal igerisindeki diger katlara ulagimi igin
engelli veya genel asansorler ile ulasim imkanindan yararlanabilmesi
ve girig — ¢ikislarda erisim kolaylig1 icin asansor igerisinde manevra
alaninin birakilmasi ve asansor hareketini, kat bilgilerini veren ses
sisteminin (Tiirkce ve Ingilizce) olmalis1 6nemlidir.

Yeme, i¢cme ve dinlenme amaclh yerlere rahatlikla ulasabilmeleri
icin, havaalaninda/terminalde kot farki giderilmesi veya uygun
ulasim imkani saglanmasi engellilerin rahat hareket edebilmesine
imkan tanir.

Uygun donanimli( yardim zili, tirabzanlar, WC i¢i manevra genisligi
vb.) engelli WC engellilerin hayatin1 kolaylagtirmaktadir.

Yonlendirme levhalarif(WC, check-in, danisma, yeme-i¢gme
tesislerinin yOniinii isaret eden tabelalar) engellinin bagkalaria
bagimli olmadan ihtiyaclarin1 gidermesini saglar.

Uyar1 ve yonlendirme levhalarinin Braille Alfabesi(gérme engelliler
icin kabartma harflerden olusur), Tiirkge ve Ingilizce dillerinde
yazilmasi engellinin biriye ihtiya¢ duymadan kendi basina hareket
etmesine olanak saglar.

Uyar1 ve yonlendirme levhalarimin Braille Alfabesi, Tiirkce ve
Ingilizce dillerinde yazilmas1 genis kitlelere hitap etmeyi
kolaylagtirmaktir.

Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulagilabilen ve kullanilabilen
yardim ¢agri ve acil durum butonu, engellilere en kisa siirede yardim
getirilmesi a¢isindan 6nemlidir.

Yiiriiyen merdivenlerin basinda ve sonunda hareket yoniinii belirten
kirmiz1 ve yesil 1siklar engelliler i¢in bu merdivenleri emniyetli hale
getirmektedir.

Yiiriiyen bantlarda, egimin ve hizin uygun ol¢iide olmasi1 yolcularin
hareketlerini kolaylastirir.

Yonlendirme ve bilgilendirme tabelalardaki yazilar goriilebilir
punto/sembol, uygun aydinlatma ile sunulmasi engellilerin
baskalarindan yardim almadan ihtiyaglarini gérmesini saglar.

Engellilere giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet
gosterilmektedir.

Engelli bankosun, uygun olciilerde olmasi engelli ve kisa boylular
i¢in check-in islemlerini kolayca yapabilmelerini saglamaktadir.

Havalimanindaki engelli bekleme koltuklarinin engelli olmayanlar
yolcular tarafindan da kullanilmasi engelli yolcuyu magdur
etmektedir.

Havalimanindaki tirabzanlar veya destek cubuklari engellinin
hareket etmesine destek saglamasi a¢isindan énemlidir.
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Otobiis ve taksi hizmeti veren araglarin bir kisminda, tekerlekli
sandalye kullanicilart icin yardimsiz inis-binis imkanini saglayan
platformun olmasi engelli yolcunun baskasina bagimliligin
azaltmaktadir.

Otobiis ve taksi hizmeti veren araclarin bir kisminda, tekerlekli
sandalye kullanicilar1 i¢in yardimsiz inis-binis platformunun olmasi
engelli yolcunun havayolu ulagimin tercih etmesine katkida bulunur.

Camli mekanlarin belirgin hale getirilmesi havalimanindaki olasi
kazalarin engellemesi agisindan onemlidir.

Rampalarin  kirmizi renkle belirgin hale getirilmesi, az goris
yetenegine sahip yolcular icin fark edilir hale getirilerek yolcularin
emniyetini saglamasinda 6nemlidir.

Engelli yolcu yardim isteme noktasinin kolay ulasilabilir yerlere
yapilmasi 6nemlidir.

Transit yolculara baglanti seferlerinde gerekli yardim saglanmasi
engelli yolcunun tercihini etkiler.

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin(tekerlekli sandalye,
koltuk degnegi vb.) kaybolmasi veya hasarlanmasi durumunda
problem yaganmamasi 6nemlidir.(hizmet)

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin(tekerlekli sandalye,
koltuk degnegi vb.) kaybolmasi veya hasarlanmasi durumunda
zararin havayolu sirketi tarafindan giderilmesi havayolu sirketini
tercih etme durumumu etkiler.

Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi veya
hasarlanmasi durumunda zararin havayolu sirketi tarafindan
karsilanmasi 6nemlidir.

Rehber kopekle seyahat edecek engelli yolcunun kopegi icin
havalimaninda 6zel dinlenme alanlar1 yapilmasi engelli yolcunun
kopegi esliginde havayolu ile seyahat etmesini tegvik eder.

Rehber kopekle seyahat etmek engelli yolcunun hayatini
kolaylagtirmaktadir.

Engelli olmayan yolcular ugus esnasinda rehber kdpegin varligindan
rahatsizlik duymaktadir.

Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri
vb. durumlarinda haberdar olmak icin yolcunun bu konudaki talebini
iletmesi durumunda muhtemel hareket tarzi yolcunun havayolu
tercihini etkiler.

Engelli yolcuya yardimci olan personelin davranisi engellinin
havayolu seyahatin bir daha tercih etme durumunu belirler.

Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri
vb. durumlarinda karsilagtigi muamele sonraki seyahatlerinde yalniz
veya refakatgi ile seyahat etme durumunu belirler.

Engelli yolcuya yardim eden personelin ugus Oncesi ve sonrasinda
yolcunun ihtiyacin1 giderme (Yeme-i¢cme, dinlenme vb.)yoniindeki
isteklerini karsilamasina yardimci olmasi acisindan
onemlidir.(hizmet)

Engelli yolcuya yardim eden personelin davranig tarzi engelli
yolcunun memnuniyet durumunu etkilemektedir.




149

SORULAR

Kesinlikle
Katilmiyorum
Katilmiyorum
Kararsizim
Katillyorum
Kesinlikle
Katihiyorum

Yeni insa edilecek havalimanlarinda/terminallerde, TSE'in
Ulagilabilirlilik Standartlar1 (Check-in bankosu, rampa, yliriiyen
merdiven vb. hususlarda) dikkat edilmesi standartlarin siirdiiriilmesi
acisindan onemlidir.

Havalimanlarina yapilacak ek bina veya dizayn degisikligi vb.
gerceklestirilmesi  durumlarinda, engelliler icin ulasilabilirlik
standartlarina uygun yapilmas: engellilerin belirli alanlarla sinirl
kalmasini onler.

Ucak i¢i dar koridorlarda kullanmak {iizere, hareket kolaylig
saglanmasi i¢in Ozel tasarlanmus yeterli sayida tekerlekli sandalye
havalimaninda bulundurulmasi 6nemlidir.

Ucak ici dar koridorlarda kullanmak iizere, ©zel tasarlanmig
tekerlekli sandalye ihtiyacim karsilanmistir.

Uzun tehirler veya ucuslarin iptal edilmesi durumunda engelli
yolculara gerekli yardim saglanmasi 6nemlidir.

Uzun tehirler veya ucuslarin iptal edilmesi durumunda engelli
yolcularin gerekli yardim ihtiyacinin tamanu karsilanmistir.

Engelli yolcularin yardim ihtiyag talebini 48 saat dnceden havayolu
sirketine bildirilmesi gerektigini biliyorum.

Engelli yolcularin yardim ihtiyag talebini 48 saat dnceden havayolu
sirketine  bildirilmesi  geregi  engellinin zaman agisindan
sinirlanmasina sebep olur.

Yer hizmeti kurulugunun kendi sorumluluk alanlarindaki yardimlari
konusunda kalite standartlar1 (Kaliteli ekipman, kaliteli personel ve
hizmet sunumu vb.) miisteriler i¢in 6nemlidir.

Havalimani/Terminal isletmecisi, yer hizmeti kurulusu ile havayolu
kurulusu arasinda engelli yolculara hizmet kapsamindaki karsilikli
sorumluluk alanlarinda ¢atigma yasanmamaktadir.

Hizmet saglayici tarafindan verilen hizmetlerin detaylar1 ve
yolcularin 6n bildirimde bulunulmasi gereginin duyurulmasi
hususunda yapilan ¢aligmalar yeterlidir.

Havayolu sirketi tarafindan tiim satis noktalarinda (telefon ve
internet iizerinden satis dahil olmak iizere) engelli kisilerin yardim
ihtiyacina yonelik on bildirimlerin alinmasi konusunda gerekli tiim
tedbirleri alinmasi 6nemlidir.

Havayolu sirketi tarafindan tim satis noktalarinda (telefon ve
internet iizerinden satis dahil olmak iizere) engelli kisilerin yardim
ihtiyacina yonelik ©n bildirimlerin alinmast ve uygulanmasi
esnasinda hizmet ihtiyacim kargilanmustir.

Havalimanina veya havayolu sirketi satis noktalarna gitmeden
engellilere sunulan hizmetlerden haberdar olmam 6nemlidir.

Havayolu sirketlerinin web sayfasinda on-line islemler kisminda,
engelli yolculara sunulan hizmetlere ulagabiliyorum.

Ucak icginde engellilerin oturabilecegi koltuklar hususundan
bilgilendirildim ve yonlendirildim(Koltuk tahsisinde kabin ekibinin
gorevlerini, acil durum techizatlarina erisimi, tahliye esnasinda acil
cikiglara ulagimi engellemeyecek bir sekilde planlamanin yapilmasi).

Ucusa engellinin veya refakatc¢isinin kabul edilmemesi durumunda
alternatif(Para iadesi ve giizergah degisikligi) sunulmasi1 dnemlidir.
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Gecerli bir bilete veya rezervasyona sahip engelli kisinin ilgili
havalimaninda ucaga binisi (Havacilik emniyetine yonelik ulusal ve
uluslararast mevzuatta yer alan gereklilikleri yerine getirmek
amaciyla ve/veya ucagin fiziksel kisitlamalar1 nedeniyle taginmasinin
imkansiz olmasi disinda) reddedilmemesi engelli yolcunun magdur
edilmesini engeller.

Engelli kisilerin taginmasinda uygulanan emniyet kurallar1 diger
yolculara sunulan bilgilerle birlikte (En az aym dillerde)
yaytmlanmasi 6nemlidir.

Ucak ici koridorlar, engelli yolcunun tekerlekli sandalyesi ile
ilerleyebilmesi acisindan dnemlidir.

Engelli yolcu i¢in hareket etme yetenegini saglayan ekipmana iliskin
sinirlamalar erisilebilir formatlarda diger yolculara sunulan bilgilerle
birlikte (En az aym dillerde) yayimlanmasi 6nemlidir.

Engelli yolcu i¢in hareket etme yetenegini saglayan ekipmana iliskin
sinirlamalar kag dilde aktarilmigtir.(1,2,3..)

Rezervasyon islemlerinde ve uguslarla ilgili istisnai bir durumun
olusmasinda engellinin en kisa zamanda haberdar edilmesi
onemlidir.

Ucak kapasitesinin iizerinde bilet satisinin yapilmasit durumlarinda,
ucaga kabul islemlerinde engelli yolculara Oncelik verilmesi
kosuluna uyulmas: 6nemlidir.

Ucak kapasitesinin iizerinde bilet satiginin yapildigi icin engelli
yolcu daha sonraki seferleri beklemek zorunda kalmistir.

Uzun tehirler ve konaklama gerektiren durumlarda, sunulmasi
gereken hizmetler i¢in engelli yolculara 6ncelik verilmesi 6nemlidir.

Havayolu sirketi, engelli yolcu yardim talebi aldifinda kanuni siire
icerisinde veya diger tim durumlarda en kisa zamanda havalimani
isletmecisine bildirmesi hizmet akisinin hiz1 agisindan dnemlidir.

Engelli yolcularin sayisi ve yardimin niteliginin varilacak
havalimanina bilgilendirilmesi alinacak hizmet kalitesini etkiler.

Varis noktasindaki havalimanin engelli yolcunun ihtiyag¢larina cevap
verebilmesi, havayolu sirketi-havaliman1 arasi iletisimle dogru
orantilidir.

Engelli yolcuya refakatcisi ile yan yana seyahat imkani verilmesi
onemlidir.

Engelli yolcuya ugaga binis, ucaktan inis ve ugus esnasinda yardim
edilmesi onemlidir.

Engelli yolcunun ucaga binis, ugaktan inis ve ucus esnasinda yardim
ihtiyaci karsilanmistir.

Havayolu sirketinin yer igletme kitab1 ile kabin ekibi el kitabi
icerisinde engelli yolculara sunulan hizmet konusunda gerekli
prosediirler (Bilet ve bagaj islemlerinde, ucaga yerlestirme, ucaktan
indirme ve bagajlarin alinmasi, rehber kopeklerin hizmeti vb.)
yeterlidir.

Braille Alfabeli giivenlik kartlari(Ucuga bindikten sonraki giivenlik
tedbirleri; emniyet kemeri vb. ) olusturulmas1 6nemlidir.

Braille Alfabeli giivenlik kartlari, gorme engellilerin ugus giivenligi
hakkinda bilgi edinmesi ac¢isindan dnemlidir.
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Isitme engelli yolcular icin ekran gostergesi olan ucaklarin
kullanilmast durumlarinda, ucak kabininde altyazili giivenlik filmi
olusturulmasi 6nemlidir.

Engelli yolcu ile kabin memuru arasinda saglikli iliski kurabilmesi
ve giivenlik tedbirlerinin dogru aktarmasi (Bu yolcularla iletisime
yonelik egitimin alinmasi, bloknot defter vb. materyaller ile
iletigsimin saglanmasi vb.) onemlidir.

Engelli yolcunun engel tiiriine uygun en etkin iletisim yolu
secilmistir.

Havayolu kuruluslarinin kalite yonetimi, miisteri memnuniyeti ve
miisteri sikayetlerinin ele alma politikalarin1 uygulamalari; engelli ve
diger yolculara sunulan hizmet kalitesinin yiikseltilmesi ag¢isindan
Onemlidir.

Kabin memurlarinin gérev ve sorumluluklar1t kapsami igerisinde
engelli yolcularin emniyetli bir sekilde tasinmasi hususlarina yer
verilmesi onemlidir.

Kabin memurlar1 engelli yolcularin emniyetli taginmasimi katkida
bulunur.

Havayolu sirketinin prosediirleri icerisinde, gérme engelli yolcu icin
hangi sartlarda refakatcinin gerekli oldugu ve yolcu tarafindan talep
edilmesi durumunda hangi sartlarda refakatsiz olarak tasinabilecegi
hususlari acik bir sekilde belirtilmistir.

Havayolu sirketinin engelli yolcularin akiilii araglari icin bagaj ticreti
talep etmemesi engellinin teknik ekipmani ile seyahat etmesini tesvik
eder.

Engelli yolculara direkt olarak hizmet veren kuruluglar(havaliman,
yer hizmetleri, havayolu kuruluslar1), hareket kabiliyeti kisith
kisilerden {icret talep edilmemesi konusunda gerekli tiim tedbirleri
yerine getirmektedir(iicretsiz otopark hizmeti vb).

“Ulagtirma Personeli Igin Engelli Yolcuyla iletisim Rehberi”
kitapcigr ile personellerin ve kurum/kuruluslarin engelsiz havaalam
projesine hassasiyet gostermelerine katkida bulunmaktadir.

Engelli yolcuya hizmet veren personelin gorev tanimlari
olusturulmasi ve bu kisilerde aranilan nitelikler belirlenmesi hizmet
kalitesini arttiracaktir.

Engelli yolculara hizmet verecek tiim personele egitim verilmesi ve
bu egitimlerin tazeleme periyotlar1 belirlenmesi 6nemlidir.

Giivenlik, danisma, yer hizmeti personeli, kabin personeli vb.nin
igaret dili bilmesi, gerekli egitim ve becerilere sahip olmasi hizmet
kalitesini arttirir.

Havaalaninda/terminalde  ve  havayolu  kuruluslarimin  web
sayfalarinda engelli yolculara sunulan hizmetler vb. imkanlara iligkin
bilgi icerikli slaytlarin sunulmasi hizmet kalitesini arttirmaktadir.

Engelli yolculara yonelik olarak sunulan iicretsiz hizmetler, terminal
imkanlarina iligkin (Gorme engelliler i¢in terminal yapisina iligkin
bilgileri vb. hususlar iceren Braille Alfabeli) el brosiirleri hizmet
kalitesini arttirmaktadir.
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Engelli yolculara sunulan hizmetin kalitesinin arttirilmasi yoniinde
calismalar yapilmast ve siire¢ icerisinde emniyet Onlemlerinin
gelistirilmesi yoniinde de gerekli tedbirler alinmasi bir ihtiyagtir.
Engelli yolcu sikayetlerinin zamaninda degerlendirilebilmesi ve
coziime kavusturulmasimna yonelik etkin tedbirler alinmasi
(Degerlendirme formlar1 vb.) ve bu konuda istatistiki veriler
olusturulmas: engelli yolcularin karsilastiklart zorluklarin ¢6ziim
siirecini olugturulmasina katki saglar.

Engelsiz havaalani projesi kapsaminda ilgili
kuruluslar(Havaalaninda Bulunan Havaalan: Isletmecisi ve Terminal
Isletmecisi, Yer Hizmetleri Kuruluslari, Havayolu Kuruluslarr)
tarafindan kendi sorumluluk alanlarindaki yardimlara iligkin kalite
standartlar1 olusturulmasi projenin benimsenmesi ve gelistirilmesine
katki saglar.

Engelsiz havaalan1 projesi kapsaminda ilgili kuruluglar tarafindan,
sunulan hizmete iligkin olarak belirli periyotlarda performans 6lgme
ve izleme yapilmasi, hizmet kalitesini arttirmasina katki saglar.
Engelsiz havaalan1 projesi kapsaminda performans oOlcme ve
izlemeden yola ¢ikarak siirekli iyilestirmenin saglanabilmesi icin
caligmalarin yapilmasi hizmet kalitesini arttiracaktir.

Cagin gerekleri dogabilecek ihtiyaclar ve gelismeler ile AB uyum
cercevesinde projenin revize edilmesi, engelsiz havaalani projesinin
degisme ve geligmelere uyum saglamasini saglar.

Engelli yolcuya iicretsiz havayolu ulasimimmi kullanma imkan
tanimaktadirlar.

Engelli yolcuya indirimli havayolu ulasimin kullanma imkéni
tanimaktadirlar.

Engelli yolcu refakat¢i ile seyahat edebilme imkanindan havayolunu
ulasiminda yararlanabilmektedir.

Yukaridaki uygulamalar ENGELSiZ HAVALIMANI kapsaminda gerceklestirilen
uygulamalardir. Buna gore havalimam ve havayolu sirketi tercihinizi belirleyen unsurlardan size

uygun olanini seciniz.
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Bilet alirken havayolu sirketinin engelli yolcu ve refakatcisine
ticretsiz ugus hizmeti sunmasi benim i¢in belirleyicidir.

Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken baska havayolu
sirketlerini secmem durumunda kaybedecegim mil puan ve odiil
biletler belirleyici olur.

Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken baska havayolu
sirketine gecis yaparsam kaybedecegim indirim ve diger faydalar
belirleyici olur.

Ucus yapacagim havayolu sirketini belirlerken diger havayolu
sirketlerinin engelsiz havayolu olup olmadigint 6grenmek igin
onemli bir zaman harcamam gerekir.

Ihtiyac duydugum rahatligi hissetmemde hangi yeni havayolu
sirketlerinin yeterli oldugunu Ogrenmek icin zaman ve c¢aba
harcamam gerekir.

Bilgi sahibi olsam bile engelsiz havayolu sirketlerinin yararlar ile
kullandigim havayolu sirketlerinin yararlarin1 karsilastirmak c¢ok
fazla zaman / caba gerektirir.

Havayolu sirketinin engelsiz havayolu hizmetlerinin olmasi1 ve
hizmetlerin iyi olmas1 havayolu tercihimi etkiler.

Ucuslarin engelsiz havalimanindan olmas: ve hizmetlerin iyi olmasi
havayolu tercihimi etkiler.

Ucuslarin engelsiz havalimanina olmast ve hizmetlerin iyi olmast
havayolu tercihimi etkiler.

Kullandigim havayolu sirketinin yani sira, engelsiz havayolu sirketi
tarafindan sunulan 6zellikleri kullanmay1 6grenmek zamanimi alir.

Kullandigim havalimaninin yani sira, engelsiz havalimani tarafindan
sunulan hizmetleri kullanmay1 6grenmek zamanimi alir.

Engelsiz havalimani/havayolu kapsaminda olmayan
havalimanr/havayollarinda sunulan hizmetler beni endigelendirir.

Engelsiz  havalimanlarinda/havayollarinda  sunulan  hizmetleri
kullanmaya gecis muhtemelen gizli maliyetleri/iicretleri igerecektir.

Engelsiz havalimani/havayollar yerine engelsiz
havalimani/havayollar1 kapsaminda olmayan havalimanlarindan
yararlanirsam, kotil hizmet alirim.

Engelsiz  havalimaninda, engelli yolcuya istedigi takdirde
havalimanindaki ihtiyaclarin1 karsilamak i¢in(ugaga binme, ugaktan
inme, restoran gibi yerlerden yararlanma)yardim edecek kisi tahsis
edildiginden tercih etmekteyim.
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Ek 2: Ulkemizdeki Engelsiz Havalimani Kuruluslari

1) Sabiha Gok¢en Havalimani’nda, Sabiha Gokgen Uluslararas1 Havalimani Yatirim,
Yapim ve Isletme A.S. Sertifika Tarihi: 07.01.2011

2) Antalya Havalimani’nda, Fraport IC Igtas Antalya Havalimani Terminal Yatirim ve
Isletmeciligi A.S. Sertifika Tarihi: 21.11.2011

3) Antalya Havalimani’nda, Turistik Hava Tasimacilik A.S. (Corendon Airlines)
Sertifika Tarihi: 21.11.2011

4) Sabiha Gokcen Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
22.05.2012

5) Antalya Havalimani’nda, SIK-AY Hava Tasimacilik A.S. (Sirket kapandigi icin
sertifika iptal edilmistir) Sertifika Tarihi: 16.07.2012

6) Atatiirk Havalimani’nda, TAV Istanbul Terminal Isletmeciligi A.S. Sertifika Tarihi:
09.08.2012

7) Erzincan Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 13.08.2012

8) Kocaeli Cengiz Topel Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
01.10.2012

9) Adnan Menderes Havalimani’'nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
28.11.2012

10) Zafer Havalimani’nda, IC Ictas Zafer Uluslararast Havalimani1 Yatirim ve Isletme
A.S. Sertifika Tarihi: 20.12.2012

11) Adana Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 07.02.2013

12) Canakkale Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 07.02.2013

13) Dalaman Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 19.02.2013

14) Esenboga Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 24.04.2013

15) Sivas Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.04.2013

16) Hatay Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.04.2013

17) Atatiirk Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 20.05.2013

18) Antalya Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 20.05.2013

19) Gaziantep Havalimani’'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 11.07.2013

20) Esenboga Havalimani’nda, TAV Esenboga Yatirrm Yapim ve Isletme A.S. Sertifika
Tarihi: 18.09.2013
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21) Adnan Menderes Havalimani’nda, TAV Izmir Terminal Isletmeciligi A.S. Sertifika
Tarihi: 18.09.2013

22) Tekirdag Corlu Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
18.09.2013

23) Isparta Siileyman Demirel Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika
Tarihi: 18.09.2013

24) Bursa Yenisehir Havalimani’nda, DHMI Genel Miidirliigii  Sertifika Tarihi:
10.01.2014

25) Erzurum Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 10.01.2014

26) Kahramanmaras Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
10.01.2014

27) Malatya Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 17.01.2014

28) Milas Bodrum Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
24.02.2014

29) Antalya Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
24.02.2014

30) Adana Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.02.2014

31) Antalya Havalimani’nda, Giines Ekspres Havacilik A.S. Sertifika Tarihi:
21.03.2014

32) Milas Bodrum Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigti  Sertifika Tarihi:
21.03.2014

33) Samsun Carsamba Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
21.03.2014

34) Amasya Merzifon Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
21.03.2014

35) Denizli Cardak Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
20.03.2014

36) Trabzon Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 20.03.2014

37) Kayseri Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 20.03.2014

38) Dalaman Havalimani’nda, TGS Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 09.04.2014

39) Adana Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
09.04.2014



156

40) Dalaman Havalimani’nda, Havaalanlari Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
09.04.2014

41) Sivas Havaalani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi: 08.09.2014

42) Nevsehir Kapadokya Havalimani’nda, Havaalanlart Yer Hizmetleri A.S. Sertifika
Tarihi: 08.09.2014

43) Nevsehir Kapadokya Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
08.09.2014

44) Atatiirk Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
24.09.2014

45) Sabiha Gokgen Havalimani’nda, Celebi Hava Servisi A.S. Sertifika Tarihi:
17.10.2014

46) Atatiirk Havalimani’nda, Celebi Hava Servisi A.S. Sertifika Tarihi: 17.10.2014

47) Adnan Menderes Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika
Tarihi: 24.11.2014

48) Ankara Esenboga Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika
Tarihi: 02.12.2014

49) Antalya Havalimani’nda, Celebi Hava Servisi A.S. Sertifika Tarihi: 02.12.2014

50) Batman Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 17.12.2014

51) Diyarbakir Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 17.12.2014

52) Usak Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.12.2014

53) Mus Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.12.2014

54) Zafer Havalimani’nda, Havaalanlar1 Yer Hizmetleri A.S. Sertifika Tarihi:
04.02.2015

55) Sanlurfa GAP Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii  Sertifika Tarihi:
10.03.2015

56) Kars Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 03.03.2015 57)
Balikesir Kocaseyit Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
03.03.2015

58) Mardin Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.03.2015
(http://web.shgm.gov.tr/tr/kurusal-projeler/4192-, 28 Mayis 2015’ te erisildi).

59) Kastamonu Havalimani’nda, DHMI Genel Miidiirliigti  Sertifika Tarihi:
08.06.2015’tir
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(http://kastamonu.dhmi.gov.tr/havaalanlari/sayfa.aspx 7Thv=49&mnu=5182#.Vdc-
Pnnosrk, 15 Agustos 2015’te erisildi).



