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OZET
Doktora Tezi
HAVALIMANI iSLETMECILiGi VE HAVALIMANI HiZMET
KALITESININ OLCUMU
Sefer AYDOGAN
Yasar Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii

Yonetim ve Organizasyon Doktora Program

Damsman:Do¢.Dr.Cagr1 BULUT

Gelisen havayolu ulagim imkanlari ile beraber havalimanlarina yonelik hizla
artan bir talep s6z konusudur. Bu dogrultuda gergeklestirilen Ozellestirme
uygulamalari ile havalimani konuslu oldugu sehre ve sehir iizerinden iilke ekonomik
refahina, gelen ve giden turistler araciligr ile de iilke imajina 6nemli katkilar
sunmaktadir. Bu sebeplerden otiirli mevcut rekabet kosullar1 ¢ergevesinde daha ¢ok
yolcu ¢ekebilmek, yolcu memnuniyetinin arttirabilmek ve havalimani ticaret hacmini
yiikseltilmesi amaciyla havalimani igerisinde yolculara sunulan hizmetlerin hizmet

kalitelerinin 6l¢iilmesi 6nemli bir konu haline gelmistir.

Ifade edilen tespitler 15131nda bu calisma; genel kabul gormiis hizmet kalitesi
Olciim yoOntemleri arasinda dnde gelen SERVQUAL hizmet 6l¢lim ydntemini baz
alarak havalimani isletme Ozelliklerini belirleyip, ziyaret¢i miisteri memnuniyeti
algisi lizerine insaa ederek cok boyutlu ve kapsamli bicimde havalimani isletmesine

0zgiin bir 6l¢lim araci ortaya koymustur.

Ulkemizde gelismekte olan havalimani isletmeciligi ve havalimanlarinda
sunulan hizmetlere iliskin kalite yeni bir aragtirma ve inceleme alani durumundadir.
Bu caligsma ile havalimani hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik yeni bir 6l¢lim araci

sunulmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet Kalitesi, Servqual metodu, Havalimani



ABSTRACT
PhD. Dissertation
AIRPORT BUSINESS ADMINISTRATION AND MEASURING AIRPORT
SERVICE QUALITY
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Allied with advancing airway capability, there is a rapidly increasing demand
to airport oriented. In this direction, the airport contributes to the city of the airport,
economic welfare of the country over the city and country image by way of visitors
with the performed privatization executions. Due to the these reasons in order to pull
more passengers into airport, ramp up the pasenger satisfaction and trading volume

of the airport, it is becoming an important issue to measure the service quality of the

services to the passengers as part of existing conditions of competition.

In the light of expressed determinations, this study has revealed a
multidimensional and comprehensive measuring tool unique to airport business
administration by basing on foremost SERVQUAL method that is among the widely
accepted service quality methods by identiting mapping of airport business

administration and by bulding on the perception of the visitor passenger satisfaction.

Advancing airport business administration and the quality regarding services
presented at the airports are new research areas in our country. With this study a new

measuring tool devoted to the measuring of the airport service quality is presented.

Key words: Service quality, SERVQUAL method, Airport
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BIRINCI BOLUM
GIRIS

Havalimani bulundugu bolge ekonomisine ve bdlge ekonomisi iizerinden
ilkelerin hem ekonomik refahina hem de gelen ve giden turistler araciligi ile de iilke
imajma 6nemli katkilar sunmaktadir. Ulusal rekabet avantaji ediniminin énemli bir
sonucu olarak havalimanlar1 6zellikle 90'lardan itibaren 6zelleserek kamu zihniyeti
zihniyetinden siyrilarak ticari bir isletme yapisina evrilmistir. Bahsi gecen ticari
isletme yapisindan dolayr hem havalimani isletme yoneticilerinin hem de
akademisyenlerin gittik¢e artan ilgisine sahip olarak daha ¢ok arastirma ve inceleme
yapilmasina yol agmistir. Bu sebepten 6tiirli mevcut rekabet kosullar1 ¢ergevesinde
daha ¢ok yolcu cekebilmek, yolcu memnuniyetini arttirabilmek ve sonucta ise
havalimani isletmelerinde ve miistemilatlarda ticaret hacmini yiikseltimesi amaciyla
havaliman igerisinde yolculara sunulan hizmetlerin hizmet kalitelerinin 6l¢iilmesi
onemli bir ihtiya¢ haline gelmistir.

Havalimanlar1 incelendiginde genis bir yelpazede sunulan hizmet tesisleri ve
hizmet cesitliliginin havalimanlarin1 karmasik bir sistem haline getirdigi ve bu
sebepten dolay1 havalimani hizmet kalitesi beklentileri ile var olan durum arasindaki
iligkiyi belirlemek i¢in kullanilabilecek degerlendirme kriterlerinin ilgili hizmet
isletmesi Ozelliklerine gore belirlenmesi gerektigi (Lam, 2002, s. 43) sonucu ortaya
cikmaktadir. Her ne kadar genel hizmet kalitesi Ol¢limlerinden farkli olarak
havalimani isletmeciliginde hizmet kalitesi Ol¢limii 6nemli olsa da havalimani
isletmelerine 6zel kapsamli ve ¢cok boyutlu bir 6l¢lim aracinin gelistirilmemis oldugu
goriilmektedir. ifade edilen tespitlerin 1s13inda bu calisma; genel kabul gérmiis
hizmet kalitesi 6l¢iim yOntemleri arasinda 6nde gelen SERVQUAL hizmet 6l¢iim
yontemini baz alarak havalimani igletme 6zelliklerini belirleyip, ziyaret¢i miisteri
memnuniyeti algist lizerine insaa ederek ¢ok boyutlu ve kapsamli bigimde
havalimani isletmesine 6zglin bir dl¢lim araci ortaya koymustur.

Havalimani hizmet kalitesinin Ol¢iimii {izerine yapilan hizmet kalitesi
calismalar1 incelendiginde havalimani yoneticilerinin hizmet kalitesi 6l¢limlerini sivil
havacilik  Olgiitlerine ve/veya 0Ozel sirketlerin Dbelirledigi Olglitlere  gore

gerceklestirdikleri, daha genis bir ifade ile inig pistleri, giivenlik, altyapi, hava
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tasimaciligl, hava trafik hizmetleri gibi havacilik personelinin ve ziyaretgilerinin
giivenligini baz alarak standartlar gelistirdikleri ve degerlendirdikleri goriilmektedir.

Ote yandan halen bu dlgiitlerin bilimsel gegerlilik ve giivenilirliligi ile hangi
alt boyutlarda 6l¢iim i¢in kullanildig1 uygulamada oldugu gibi bilimsel yazinda da
eksiktir. Bu ¢aligma ziyaret¢i miisterilerin memnuniyet algis1 perspektifinden gerek
alan yazinda gerekse de uygulamada havalimani isletmeleri yoneticilerine yolculara
sunulan hizmetlerin 6l¢me ve degerlendirilmesinde bir 6l¢iim aracini ortaya koymay1
hedeflemektedir.

Bu sebepten &tiirii bu tez ¢alismasinin amaci, havalimani isletmelerinde
sunulan hizmetlerin kalitesini ¢ok boyutlu ve kapsamli bicimde degerlendirebilmek
icin havalimani isletmeciligine 6zel yeni ve 6zgiin bir 6l¢lim araci ortaya koymaktir.

Havalimanlar1 isletilmesinin sonucu olarak bulundugu bolgede ekonomiyi
canlandirma gorevi listenirken, ¢evresinde bulunan isletmelerin gelir diizeyinde artig
saglamaktadir. Dolayisiyla havalimani isletmelerinin iilke ve bdlge ekonomileri igin
onemi gittikce daha ¢ok anlasilmakta ve diinya ekonomisindeki yeri giin gectikge
artmaktadir. Havalimanlarinin sagladigi bu ekonomik katki, yolcu memnuniyetine
bagli degisim gostermektedir.

Misteri hizmetleri her is kolunda toplam kar ve satig diizeylerini
belirlemektedir (Gupta ve arkadaslari, 2013, s. 1). Diger is kollar1 gibi havacilik
sektorii ve havalimani isletmeleri de hizmet kalitesinin dnemini bu gerekgelerden
dolay1 kavramis durumdadirlar. Havalimanlarinin iilkeye gelen ve giden turistler igin
ilk ve son intiba noktalar1 oldugu goz oniine alindiginda havalimanlarinda sunulan
hizmetlerin yolcularin yolculuk zamanim1 kisaltan ve dinlenebilecekleri kaliteli
bekleme zamanlarii yaratan bir yapida olmasi gerekmektedir (Martin-Cejas, 2006,
s. 875). Bu noktada her ne kadarda havalimani hizmet kalitesine iligkin yolcu algilar
havalimani toplam kalitesine etki eden birka¢ Onemli faktdrden birisi olsa bile
sektorde rekabet avantaji yaratma noktasinda miisteri oryantasyonunun artan énemi
bulunmaktadir. Bu sebepten o6tiirii havalimani ydneticilerinin havalimani hizmet
kalitesine iliskin yolcu algilarin1 6nemini tam olarak anladiklar1 uluslararas1 yazinda
da goriilmektedir (Fodness ve Murray, 2007, s. 493).

Son zamanlarda havalimani hizmet kalitesinin arastirilmasi {izerinde bir alan
yazin otaya ¢ikmasi i¢in bir ¢ok akademisyen ve uzman konuya c¢alismaktadir.

Yapilan ¢aligsmalar incelendiginde farkli yaklagimlar ve sonuclar ortaya kondugu
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goriilmektedir. Havalimanlarinin  hizmet kalitesinin ~ 6l¢iilmesi  iilkemizde
havalimanlariin sayisinin artmasi, havayolu tagimacilig1 yapan sirketlerin artmasi ve
fiyatlarin ulasilabilir olmasi1 gibi gerekgeler nedeni ile sadece iilkemizde degil
uluslararasi1 sahada da arastirilmaya ihtiyag duyulan yeni bir alan olup havalimani
yolcu hizmetlerinin degerlendirilmesi yiiksek seviyede sunulan hizmetlerin devam
ettirilebilmesi ve iyilestirilmesi acisindan devam eden ve siirekli gozlemlenmesi
gereken bir onemdedir (Yeh ve Kuo, 2003, s. 36).

Hizmet kalitesi kavramina iligskin alan yazin incelendiginde hizmet kalitesi
kavraminin soyut bir kavram olmasindan dolay1 6l¢iim zorlugunun bir miiddet i¢in
yasandigi gozlemlenmistir. Arastirmalar ve iizerine yapilan c¢aligmalar neticesinde
gelistirilen hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi teknikleri ile sayisal verilere doniistiiriilen
hizmet kalitesi 6l¢limii hizmet sektoriiniin bulundugu banka, otel, tasimacilik sektorii
gibi alanlarda uygulanmaya baslanmis olup hizmet kalitesini 6lgmek i¢in en yaygin
kullanilan yontemin SERVQUAL yontemi oldugu gozlemlenmektedir. SERVQUAL
yontemi ile miisterilerin beklenti ve algilarimi 6lgmek yolu ile sunulan hizmetin
diizeyi hakkinda yoneticiler genel bir bilgi edinebilmektedirler. SERVQUAL ile
hizmet kalitesini ¢ok boyutlu bir yapida dl¢iilmekte ancak sektor, verilen hizmetlerin
spesifikligi, o sektoriin rekabet yapisi, hizmetin sunuldugu isletme igi siiregler ve
benzeri husular1 dikkate alan 6zel ve odaklanmis bir 6l¢lim sunamamaktadir.

Bu c¢alisma ile yukarida belirtilen hususlar dahilinde diinyada ve iilkemizde
zaman, fiyat ve sunulan hizmetler ile rekabet avantaji sunan havalimani hizmetlerini
degerlendirmek icin Onemli bir bolgesel ve hub niteliginde bulunan
havalimanlarindan elde edilen veriler ile havalimanlari hizmetlerine 6zel yeni bir

Olclim araci gelistirmek amaglanmustir.

Havaliman1 yolcularin havalimanin1  kullanim  sikligi, havalimaninda
edindikleri memnuniyet, havayolu sirketlerinin tercih etmeleri gibi dnemli unsurlar
ile bulunduklar1 bolgeye onemli ekonomik girdiler saglamaktadirlar. Dolayisiyla
yolcularin memnuniyetlerinin havalimaninda sunulan hizmetlerin kalitesi ile beraber

artacagi ve ifade edildigi lizere ekonomik katkilar saglayacag diisiiniilmektedir.

Tez ¢aligsmasinin amacina yonelik olarak kapsamli bir alan yazin arastirilmasi
yapilmis ve lilke genelinde dnemli derecede yolculugun gerceklestirildigi Adnan

Menderes Havalimani-izmir'de havalimam hizmet kalitesi algis1 yaratan olgularin
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incelenmesi ve gozlemlenmesi faaliyetleri gergeklestirilmistir. Kapsamli alan yazin
taramasi, derinlemesine inceleme ve gozlem faaliyetler esnasinda elde edilen bilgiler
1s1¢inda havalimaninda sunulan hizmetlere iliskin kalite algis1 olusturabilecek
unsurlar belirlenmistir. Havalimaninda sunulan hizmetlere iligkin kalite algisi
olusturan bu unsurlar genel kabul gérmiis SERVQUAL 6l¢iim yontemi {izerine insaa
edilerek ¢ok boyutlu ve kapsamli havalimani isletmelerine 6zel ve yeni bir 6l¢giim
arac1 uyarlanmistir. Gelistirilen havalimanlar1 igletmelerine 6zel havalimani1 hizmet
kalitesi Olglim aract Adnan Menderes Havalimani'nda sunulan hizmetleri
deneyimleyen yolculara uygulanmistir. Arastirma veri toplama yontemi olarak anket
teknigi kullanilmistir. Arastirma sonucunda havalimanda sunulan hizmetlere iliskin

havalimanina 6zel ve yeni bir 6l¢lim araci alt1 boyutta ortaya konmustur.

Bu ¢aligma alt1 boliimden olusmaktadir. Bu giris boliimiinii takip eden ikinci
boliim havayolu ulagimi, mali yapilar, havalimanlarmin gelisimi gibi konular
kapsayan havalimani isletmeciligi hakkinda detayli bir yazin taramasi tasnif
etmektedir. Ugiinii béliimde bu tezin ana konusu olan havalimani isletmeciliginde
hizmet kalitesi ve ilgili boyutlar1 derinlemesine yazin taramasi ile birlikte
sunulmustur. Dordiincii boliim tezin hedefledigi 6l¢iim aracini test etmek iizere dlgek
gelistirme ve 1ilgili analizleri kapsamaktadir. Besinci boliim analiz bulgularini
sunarken sonuncu ve altinci boliim tezin sonuglarmi, kisitlarin1 hem uygulamacilara

hem de gelecek aragtirmacilara 6neriler sunmaktadir.
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IKiNCi BOLUM
HAVALIMANI iSLETMECILIiGI

Calismada miisteri bolimlendirmesine gore havalimani igletmelerindeki
hizmet kalitesinin Olgiilmesi nedeniyle havalimani isletmeciligi hakkinda gerekli
bilgilerin incelenmesi gerekmektedir. Calismanin bu boliimiinde havayolu ulasimi
hakkinda detayli bilgi verilecektir. Havayolu ulagiminin 6nemi, tarihi, sayisal veriler

ve havalimani isletmeciligi bu boliimiin temel konularidir.
2.1.Havayolu Ulasim

Glinlimiizde hayati1 yasayis bigimlerimiz teknolojik gelisimlerin paralelinde
ve kiiresellesen diinyanin sinirlarini kaldirdigi bolgeler arast degerlerin degisimi ile
hizli bir déniisiim godstermektedir. Is hayatinda ve sosyal hayatta gdzlemlenen
degisimler insanlart miimkiin oldugunca hizli bir bigimde iletisime gecmek ve
seyahat etmek zorunda birakmaktadir. Diger taraftan, kiiresellesmenin de etkisiyle
artik uzak mesafelere en kisa zamanda gitme gerekliligi ortaya c¢ikmistir. Artik
ulagim miimkiin oldugu kadar hizli olmalidir. Bu agidan bakildiginda ¢agimizin en
onemli ulasim yollarindan birinin havayolu ulasimi oldugu ileri siirtilebilir. Zira
digerlerine gore ¢ok daha hizli olmasi, 6zellikle zaman sorunu yasayan kisilerin
havayolunu tercih etmesine neden olmaktadir. Dahasi, uzun siiren seyahatlerin
havayolu haricindeki diger vasitalar ile yapilmasi insanlar1 yormakta (Tan, 2012, s.

542) bu durumda havayolunun tercih edilmesini saglamaktadir.

Giliniimlizde yukarida belirtilen o6zellikleri nedeniyle o6zellikle gelismis
ilkelerde havayolu ulagimi hayatin vazge¢ilmez bir parcasi haline gelmistir. Bu
durum gelismekte olan iilkeler i¢in de gegerlidir. Hem is hayatinin gereksinimlerini
yerine getirmek, hem de turistik amaglar gibi seyahat ihtiya¢larinin karsilanmasinda,
hizli olmasi ve kisa siirmesi nedeniyle havayolu en popiiler ulasim sekli haline
gelmektedir. Dolayisiyla havayolu ulasiminin ekonomik biiylime i¢in vazgegilmez
bir unsur oldugunu belirtmek gerekir. Zira is seyahatlerinin hizli bir bigimde

gerceklestirilmesi zamanin etkin kullanilmasi agisindan 6nemli olup hava kargo
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tagimaciligiin is diinyasinda rekabet elde etmede Onemli bir imkan ve kabiliyet

(Aktepe ve Sahbaz, 2010) oldugu diistintilmektedir.

Goriilecegi lizere havayolu ¢ok 6nemli bir ulasim konusu haline gelmistir.
Kiiresellesmenin etkisiyle cografyalarin birbirlerine yakinlagsmasi ve is hayatindaki
rekabetin artmasi nedeniyle “zaman” kavrammin onemli hale gelmesi ilerleyen
donemlerde havayolu tasimaciligmin 6neminin daha da artacagimi gostermektedir.
Dolayisiyla havayolu tasimacilifinin gelisiminin ve mevcut durumunun incelenmesi
geldigi noktanin anlasilmasi i¢in faydali olacaktir. Bu asamada belirtilmesi gereken
bir diger 6nemli nokta da havayolu tagimaciliginin yakin donemlerdeki gelisimi ve
mevcut rakamlarmin bize sektor hakkinda bilgi verecek olmasidir. Zira hizmet
kalitesi 6nemli bir konu olmakla beraber hizmet kalitesinin artirilmast adina mevcut

durumun degerlendirilmesi gerekmektedir.
2.1.1.Havayolu Yolcu Tasimacilig:

Calismanin bu asamasinda, Diinyadaki ve Tiirkiye'deki havayolu yolcu
tasimaciliginin kisa donemdeki gelisimi ve mevcut durumu incelenecektir. Alt
basliklarda ilgili resmi kurumlardan elde edilen sayisal veriler de kullanilacaktir.
Havayolu tagimaciligimin geldigi noktanin goriilmesi acisindan s6z konusu sayisal

verilerin incelenmesi gerekmektedir.

Tiirkiye'de sivil havacilik ¢aligsmalar1 ilk olarak 1912 yilinda baglamistir.
Sonrasinda, 1956 yilinda Devlet Hava Meydanlar1 kurulmus ve bu gelisme
Tiirkiye"de sivil havacilik faaliyetlerinin hizlanmasini saglamistir. Ozellikle 1983 yili
itibariyle Sivil Havaciik Kanunu'nun kabul edilmesi {iilkemizde havaciligin
gelisimindeki 6nemli etmenlerden biri olmustur. Bu kanun ve sonrasinda yasanan
gelismeler havaciligin hizli bir bicimde biiyiimesini, rekabet ortaminin olugsmasini ve
ozellikle de hizmet kalitesinin artmasini saglamistir. Oncii ve ark. (2010)'a gore
“1983 tarihinde Sivil Havacilik Kanununun yiirlirliige girmesiyle gelisen sivil
havacilik sektorii, havaalanlarin gelistirilmesi ile hizmet kalitesini ve gilivenirligini
artirmay1 basarmistir. 1990’11 yillardan sonra sektore yeni isletmeler katilmis ve
olusan rekabet ortamiyla dzel sektorde kiyasiya rekabet baslamistir” (Oncii ve ark.,

2010, s. 28).
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Cumbhuriyet tarihi boyunca havayolu tasimaciliginin gelistirilmesi i¢in g¢esitli
donemlerde cesitli adimlar atilmistir. Ozellikle 1950'1i yillarda cesitli gelismeler
yasanmistir. 1956 yilinda Devlet Hava Meydanlari nin kurulmasina ek olarak 1949-
1957 willar1 arasinda Esenboga, Trabzon, Adana, Yesilkdy ve Van hava alanlar
kullanilmaya baslanmistir. Yine 1958 yilinda THY Avrupa'ya uzun menzilli uguslar
gerceklestirmek icin 5 adet 48 kisilik Viscount ugaklarinin alimini gergeklestirmistir.
Fakat yine de bu donemde diger ulasim yontemleri ile kiyaslandiginda havayolunu
kullanan yolcularin sayisinin % 1 seviyesini gecemedigi bilinmektedir (Oncii ve ark.,

2010, s. 30).

Aslinda havayolu tasgimaciliginin yolcu tagimaciligindaki pay1 uzun siire bu
seviyelerde kalmistir. 1960 yilinda havayolu tasimaciliginin toplam yolcu
tagimaciligindaki payt %0,8 iken bu rakam 1970 yilinda 0,7, 1980 yilinda 0,5, 1990
yilinda 0,9, 2000 yilinda 1,8 ve 2009 yilinda 2,7 olmustur. Tablo 2.1'de yolcu

tasimaciliginda havayolu tagimaciliginin payini yillar itibariyle gostermektedir.

Tablo 2.1:Yolcu Tasimacihig1 Paylar (%)

Yillar | Demiryolu (%) | Karayolu (%) | Denizyolu (%) | Havayolu (%)
1950 42,2 50,3 7,5 0
1960 243 72,9 2 0,8
1970 7,6 914 0,3 0,7
1980 4,6 94,7 0,2 0,5
1990 2,5 96,6 0,1 0,9
2000 2,2 96 0 1,8
2005 2,6 95,3 0 2,1
2009 2,5 94,8 0 2,7
2013 2,8 96,7 0 3,1

Kaynak: TOBB. (2014). Tiirkiye Sivil Havacilik Meclisi Sektor Raporu. Ankara:
Tirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, s. 27 C. Karamanoglu, (2012). Demiryolu
Sektoriinde Yapisal Reformlar Ve Rekabet: Serbestlesme Oncesi Tiirkive Icin
Oneriler . Ankara: Rekabet Kurulu Uzmanlik Tezi, s. 55 ve kaynaklarindan elde
edilen verilerden faydalanilarak hazirlanmistir.

Yukaridaki tabloda da goriilecegi iizere ilerleyen donemlerde demiryolu ve
denizyolu yolcu tagimaciliginda biiylik diisiis yasanmis ve 6zellikle denizyolu yolcu
tasimacilig1r bitme noktasina gelmistir. Diger tarafta karayolu ve havayolu yolcu
tasimaciligr Gzellikle 2000°li yillarin  bagindan itibaren gelisme gostermeye
baglamistir. Grafik 2.1, havayolu tagimaciliginin toplam yolcu tasimaciligindaki

payin1 yillar itibariyle géstermektedir.
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Grafik 2.1: Havayolu Tasimacihiginin Tiirkiye deki Yolcu Tasimacihgindaki
Pay1 (%)
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Kaynak: TOBB. (2014). Tiirkiye Sivil Havacilik Meclisi Sektor Raporu 2014.
Ankara: Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, s. 27 kaynagindan elde dilen verilerden
faydalanilarak hazirlanmistir.

Grafikte de goriilecegi tizere TOBB (2014)'e gore 6zellikle 2000 y1l1 itibariyle
havayolu tagimaciliginin toplam yolcu tasimacilifindaki payinda diizenli bir artig
meydana gelmistir. 2004 yilindaki diistise ragmen ilerleyen yillarda artis devam
etmistir. Havayolu ulagiminin Tiirkiye'de gelismeye basladigi donemlerden biri de
Avrupaya dig go¢ verilmeye baslanmasidir. 1960 y1l yillarda dis goclerin ¢ogalmast
ile THY yeni ucaklar almaya baslamistir. 1980°1i yillarla beraber yeni havayolu

firmalarinin kurulmaya baglanmasi s6z konusu olmustur.

TOBB (2014) verilerine gore 2014 yil1 itibariyle Tiirkiye'de 15 firma faaliyet
gostermektedir. Bu firmalarin {i¢ tanesi sadece kargo hizmeti vermektedirler. S6z

konusu firmalar hakkindaki detayl1 bilgi Tablo 2.2 de gosterilmektedir.
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Tablo 2.2: Tiirkiye'de Faaliyet Gosteren Havayolu Firmalari

Sirket Kurulus Yolcu Koltuk Kargo Yiik Toplam

Yih Ucag Kapasitesi | Ucagi Kapasitesi | Ucak

Sayis1 Sayis1 (kg) Sayisi

THY 1933 224 43.250 7 421.000 231
SunExpress 1989 53 9.672 - - 53
Pegasus 1990 46 8.634 - - 46
Onur Air 1992 21 5.661 - - 21
MNG 1996 . . 7 413.869 7
Kargo
Hiirkus 2001 8 1.520 - - 8
Atlas Jet 2001 18 3.594 - - 18
SIK-AYHT 2001 0 0 - - 0
Corendon 2004 10 1.849 - - 10
Saga 2004 0 0 - - 0
ACTKargo 2004 - - 4 353.000 4
ULS Kargo 2004 - - 3 121.575 3
IZAIR 2005 6 1.116 - - 6
BoralJet 2008 8 635 - - 8
Tailwind 2009 7 1.218 - - 7
TOPLAM 401 76.297 21 1.349.875 422

Kaynak: TOBB. (2014). Tiirkiye Sivil Havacuik Meclisi Sektor Raporu 2014.
Ankara: Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, s. 37

Tablo 2.2 1990 yilindan itibaren Tiirkiye'de havayolu firmalarinin sayisinda

bir artisin ortaya ¢iktigini gostermektedir. S6z konusu artisin nedeni havayolu yolcu

tagsmacilig1 kapsaminda seyahat eden yolcularin sayisinda bir artisin gerceklesmis

olmasidir. Bu c¢alismayr onemli yapan etmenlerin basinda da sdz konusu artis

gelmektedir. Elde bulunan rakamlar degerlendirildiginde havayolunu kullanan yolcu

sayisinda ¢ok ciddi bir artisin gergeklestigi goriilmektedir. 1960 yilinda 713.217 olan
yolcu sayis1 2015 yilma gelindiginde 181.355.761 rakamima ulasmistir (TUIK, 2015).

Tablo 2.3 ve Grafik 2.2 yillar itibariyle yolcu sayilarin1 gostermektedir.

Tablo 2.3:Tiirkiye' de 2005-2015 Aras1 Havayolu Yolcu Sayisi

Yil Toplam | ic hat Dis hat | Yil | Toplam ic hat Dis hat
2005 55.545.473 | 20.502.516 | 35.42.957 | 2010 | 102.800.392 | 50.575.426 | 52 224 966
2006 61.684.203 | 28.799.878 | 32.884.325 | 2011 | 117.620.469 | 58.258.324 | 59 362 145
2007 70.352.867 | 31.970.874 | 38.381.993 | 2012 | 130.351.620 | 64.721.316 | 65 630 304
2008 79.438.289 | 35.832.776 | 43.605513 | 2013 | 149.430.421 | 76.148.526 | 73 281 895
2009 85.508.508 | 41.226.959 | 44.281.549 | 2014 | 154.787.539 | 78 736 205 | 76 051 334
Kaynak: TUIK. (2015). Havaalant Toplam | 2015 | 181.355.761 | 97 485 961 | 83 869 800
Yolcu ve Yiik Trafigi. Ankara: Tirkiye

Istatistik Kurumu.
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Grafik 2.2: Belirli Yillarda Havayolu Yolcu Sayisindaki Artis
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Kaynak: TUIK. (2015). Havaalam Toplam Yolcu ve Yiik Trafigi. Ankara: Tiirkiye
Istatistik Kurumu verilerinden faydalanilarak hazirlanmstir.

Bu asamada bahsedilmesi gereken bir diger onemli nokta da yolcularin
yaptiklar1 seyahatlerin yeridir. Tablo 3 incelendiginde Tiirkiye'de dnceki donemlerde
havayolunun genellikle i¢ uguslar icin kullanildig1r goriillmektedir. Fakat son

dénemlerde bu durum degismistir. Grafik 2.3, 1960 ve 2015 yilar itibariyle i¢ hat ve

dis hat ucuslarinin toplam uguslardaki paylarini gostermektedir.

Grafik 2.3.1960 ve 2015 Yillar: itibariyle I¢ Hat ve Dis Hat Ucuslarimin Toplam
Ucuslardaki Paylari
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Kaynak: TUIK. (2015). Havaalam Toplam Yolcu ve Yiik Trafigi. Ankara: Tiirkiye
Istatistik Kurumu verilerinden faydalanilarak hazirlanmustir.

Grafikten elde edilen sonug¢ degerlendirildiginde, iilkede insanlarin yurt disina
daha fazla seyahat etmeye basladiklari sonucuna ulasilabilir. Bu noktada havayolu

yolcu tagimaciligi Tiirkiye i¢in daha 6nemli hale gelmektedir.

Ulastirma ve Haberlesme Bakanlig1 (2014) verilerine gore i¢ hat seferlerinde
alt1 tane havayolu 53 noktaya ucus gerceklestirmektedir. D1g hat seferlerinde ise 107
iilkede 236 noktaya ugus gergeklestirilmektedir. 2014 yili itibariyle ucak filosu
422"ye ulasmistir. Koltuk kapasitesi ise 75.700{in lizerindedir. Bakanlik 162 iilke ile
ulagtirma anlagsmas1 yapmustir. Bakanlik verilerinde goze carpan en Onemli
noktalardan biri de elde edilen ciro miktarindaki artistir. Son 11 yilda sektor
cirosundaki %982 gibi biiyiik bir oranda artis gergeklesmistir. (Ulastirma, Istanbul
Yeni Havaalani, 2014, s. 246-247).

Bakanlik verilerine gére 2003 yili cirosu 2,2 Milyar Dolar, 2010 cirosu 14,9
Milyar Dolar, 2011 cirosu 17.2 Milyar Dolar, 2012 cirosu 21.4 Milyar Dolar ve 2013
cirosu 24 Milyar Dolar ve 2014 yilinda 26,8 Milyar Dolar olmustur. Yine Bakanlik
verilerine gore 2003 yilinda sektorde istihdam edilen personel sayis1 65.000 iken bu
rakam 2010 yilinda 133.407, 2011 yilinda 151.694, 2012 yilinda 167.161 ve 2013
yilinda 180.570 ve 2014 yilinda 195.015 rakamina ulasmistir (Ulastirma ve
Haberlesme Bakanligi, 2014, s. 262).

Havayolu yolcu tasimaciliinin diinya genelindeki durumuna bakildiginda
artan bir gelisme sagladigi goriilmektedir. Ilerleyen sayfalarda incelenecek olan
veriler havayolu yolcu tasimaciliginda o6zellikle son yillarda 6nemli bir artigin
oldugunu gostermektedir. Fakat hemen belirtmek gerekiyor ki karayolu ulasimi ile
kiyaslandiginda, havayolu ulasiminin etkisinin az oldugu goriilmektedir. Tablo 2.4

bu konu hakkinda detayli bilgi vermektedir.
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Tablo 2.4: OECD ve AB Yolcu Tasimacihig: Paylar: (2014)
Bolge Demiryolu Karayolu Havayolu
AB 371,866,000 11,088,263,000 5,850,000,000
OECD 3,300,321,000 19,501,641,000

Kaynak: Forum, I. T. (2014). Statistics Brief. International Transport Forum ve
Eurostat, 2014 kaynaklarindan elde edilen verilerden faydalanilarak hazirlanmistir.

Tablo 2.4'iin olusturulmasi esnasinda ulasim tiirlerinin kendi aralarindaki
paylarla ilgili yeterli bilginin elde edilmesinde zorluklar yasandigi goriilmiistiir. Bu
sorun sadece havayolu ulasiminda bulunmamaktadir. Bu duruma diinyadaki tiim
havayolu trafigi gézlemlenebilirken, diger ulasim yollar1 gozlemlenmemektedir. Zira
Ozellikle karayolu ulasiminda tiim diinya verilerinin 6lgiilebilmesinin oldukg¢a zor

oldugu diistiniilmektedir.

Tablo 2.4 incelendiginde goriilmektedir ki diinyada da Tiirkiye'dekine benzer
bir durum s6z konusudur. Hem AB'de hem de OECD de karayolu digerlerine gore
cok daha fazla kullanilmaktadir. Grafik 2.4 Havayolu Tasimaciligimin AB

icerisindeki paymi gostermektedir.

Grafik 2.4:Havayolu Tasimaciliginin AB deki Yolcu Tasimacihigindaki Pay1 (%)
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Kaynak: Eurostat, 2014 ve International Transport Forum, 2014 kaynaklarindan elde

edilen verilerden faydalanilarak hazirlanmistir.
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Grafikte 2.4'de goriilecegi ilizere havayolunu kullanan yolcularin oram
denizyolu ve karayolunu kullanan yolcularin sayisindan daha fazladir. Bu noktada
Tirkiye'deki havayolu ulasimini incelerken de bahsi gegen Onemli havayolu
firmalarindan bahsetmekte fayda vardir. Tablo 2.5 Aita (2015)'e gore diinyada

faaliyet gosteren 6nemli havayolu firmalar1 hakkinda bilgi sunmaktadir.

Tablo 2.5:Diinyada Faaliyet Gosteren Biiyiik Havayolu Firmalar1 ve Yolcu
Sayilan

DIS HAT IC HAT

No Firma Bin Firma Bin

1 Ryanair 86.370 Southwest Airlines 129.087
2 | Easylet 56.312 Delta Air Lines 105.190
3 Lufthansa 48.244 China Southern Airlines 91.729

4 Emirates 47.278 American Airlines 67.761

5 | British Airways 35.364 United Airlines 64.731

6 Air France 31.682 China Eastern Airlines 57.986

7 | Turkish Airlines 31.016 US Airways 48.043

8 KLM 27.740 Air China 46.466

9 | United Airlines 25.708 All Nippon Airways 39.277

10 | Delta Air Lines 24.243 Gol Airlines 36.311

Kaynak: IATA. (2015). Schduled Paasengers Carried. Montreal: International Air
Transport Association kaynagindan elde dilen verilerden faydalanilarak
hazirlanmistir

Uzerinde durulmasi gereken bir diger nokta da havayolu ulasimini kullanan
yolcu sayisinin yillar itibariyle degisimidir. Tablo 2.6 Diinyada yillar itibariyle

havayolu yolcu sayisin1 gostermektedir.

Tablo 2.6: Diinyada Yillar Itibariyle Havayolu Yolcu Sayisi

Yil Yolcu Sayis1 Yil Yolcu Sayis1
2005 2.020.000.000 2010 2.560.000.000
2006 2.130.000.000 2011 2.800.000.000
2007 2.300.000.000 2012 2.900.000.000
2008 2.370.000.000 2013 3.100.000.000
2009 2.360.000.000 2014 3.286.000.000

Kaynak: TOBB. (2014). Tiirkiye Sivil Havacilik Meclisi Sektor Raporu 2014.
Ankara: Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi, s. 45

Yukaridaki tablodan da anlasilacagi iizere diinya genelinde kimi zaman yolcu
sayisinda diisiisler gézlemlemistir. Fakat 6zellikle son yillarda onemli bir artigin
yasandigi goriilmektedir. Bu durum havayolu ulasimina verilen Onemin arttigi

yoniinde degerlendirilebilir. Grafik 2.5 s6z konusu artis1 gostermektedir.
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Grafik 2.5:Diinyada Belirli Yillarda Havayolu Yolcu Sayisindaki Artis
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Kaynak: TOBB. (2014). Tiirkiye Sivil Havacilik Meclisi Sektor Raporu 2014.
Ankara: Tiirkiye Odalar ve Borsalar Birligi kaynagindan elde edilen verilerden
faydalanilarak hazirlanmistir.

Havayolu ulasimi yolcu tasimaciliginda artan bir 6neme sahiptir. 2011 yili
itibariyle toplam seyahat edilen kilometre uzunlugu %5,9 oraninda artis géstermistir
2009 ve 2010 yillarinda ise %4 ve %S5 oranlarinda atis gézlemlenmistir. Dikkat ¢ceken
bir diger dnemli nokta da 2008 krizine ragmen havayolu ulasim verilerinde diisiis
yaganmamis olmasidir. Diger taraftan, artan yolcu sayilarina ragmen havayolu
firmalar1 beklenen gelir oranlarina ulasamamislardir. Bu durum 2010 yilinda %9.4

oraninda bir yiikselise ragmen beklentileri karsilayamamustir (IATA, 2014; s. 10)
2.1.1.Havayolu Yiik Tasimacihgi

Havayolu yolcu tasimaciliinin yolcu bazinda gosterdigi gelisim
incelendikten sonra yilik tagimaciliginin gosterdigi gelisimin incelenmesi de faydal
olacaktir. Zira yiik tagimaciliginda da nihayetinde havalimanlar kullanilmaktadir. Bu
boliimde Tiirkiye ve diinyada ki havayolu yilik tasimacili§i hakkindaki istatistiki

bilgiler incelenecektir.

Tirkiye'de havayolu yiik tasimaciliginin karayolu, demiryolu ve deniz yolu

ile kiyaslandiginda oldukga az bir paya sahip oldugu goriilmektedir. 1950 yilinda yiik
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tasimaciliginda karayolunun pay1 %25, demiryolunun pay1 %68,2, denizyolunun pay1
%60,8 iken havayolunun hi¢ payr bulunmamistir. 2000 yilina gelindiginde ise
karayolunun pay1 %90 olurken demiryolunun pay1 %5,1, denizyolunun pay1 %4,4 ve
havayolunun pay1 %0,2 seviyesinde olmustur (Karamanoglu, 2012, s. 55). Tablo

2.7'de havalimanlari toplam yiik tagima verilerini gostermektedir.

Tablo 2.7: Havalimanlarinda Toplam Yiik Trafigi (Ton)
Yil Toplam ic hat Dis hat
2005 1.249.555 315.858 933.697
2006 1.346.989 373.055 973.934
2007 1.546.025 414.192 1.131.833
2008 1.644.014 424.555 1.219.459
2009 1.726.345 484.833 1.241.512
2010 2.021.076 554.710 1.466.366
2011 2.249.474 617.835 1.631.639
2012 2.249.133 633.074 1.616.059
2013 2.595.316 744.027 1.851.289
2014 2.893.000 810.858 2.082.142
2015 3.060.951 886.941 2.174.010

Kaynak: TUIK. (2015). Havaliman: Toplam Yolcu ve Yiik Trafigi. Ankara: Tiirkiye
Istatistik Kurumu.

Tablodan da goriilecegi iizere, toplam yiik tasima payr diisiik olmasina
ragmen yiik tasimaciliginda havayolu artan bir yogunlukla kullanilmaktadir. Grafik
2.7 belirli yillarda havayolu vasitasiyla gerceklestirilen yiik tagimaciliginin artigin

gostermektedir.

Ucaklarla taginan yiik miktarinda hizli bir artis bulunmaktadir. Bu sebeple
beklenmedik gelismelerin yasanmamasit durumunda havayolu ulagiminin ilerleyen
yillarda da artis gosterecegi iddia edilebilir. Bu durum kargo amagl kullanilan
ucaklarin sayisinin da artmast anlamina gelmektedir. Haberlesme ve Ulastirma
Bakanlig1 (2014) verilerine gore Tiirkiye'de 2003 yilinda 162 ugak bulunmaktayken
bu rakam 2004 yilinda 202, 2005 yilinda 240, 2006 yilinda 259, 2007 yilinda 250,
2008 yilinda 270, 2009 yilinda 297, 2010 yilinda 349, 2011 yilinda 346, 2012 yilinda
370, 2013 yilinda 385 ve 2014 yilinda ise 422'ye yiikselmistir (Ulagtirma ve
Haberlesme Bakanligi, 2014, s. 256). Grafik 2.6, Tiirkiye'deki ucak sayisindaki artis

gostermektedir.
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Grafik 2.6: Tiirkiye'de Ucak Sayisindaki Artig

Ugak Sayisi

450 -
400 A
350 A
300 +
250 -
200

150 A
100 +

0 1 1 T T T T T T T T T 1
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Kaynak: Ulastirma ve Haberlesme Bakanligi. (2014). Lojistik Sektérii Raporu.
Ankara: MUSIAD, s. 256

Havayolu vasitasiyla ylik tagimaciliginin gosterdigi s6z konusu yliikseliste
ozellikle devletin son donemlerde gerceklestirdigi uygulamalarin biiyiik roli
bulunmaktadir. Yeni havaalanlarinin agilmasi, pazara yeni, havayolu firmalarinin
girmesi ve ticaretin artmasi gibi nedenler havayolu kullanimimi artirmaktadir.
Ilerleyen dénemlerde daha yiiksek kapasite ile ¢alisacak yeni havalimanlarinin
yapilmast planlanmaktadir. Bu durum havayolu yiik ve yolcu tasimacilifinda
rakamlarin ylikselmesine yardimci olacaktir. Tirkiye'de kargo tasimaciliginin
merkezinde Istanbul bulunmaktadir. Ayrica Istanbul uluslar arasi bir hub olma
niteligindedir. Bu sebeple Istanbul'un uluslararas1 yiik tasima merkezi haline
getirilmesi gerekmektedir. Yiik tasimaciliginda daha ileriye gidebilmek i¢in depo ve

antrepolarin gelistirilmesi de gerekmektedir (Yarmali, Baykara ve Sen, 2013, s. 75).

2011 w1l itibariyle diinya genelinde gerceklestirilen yiik tasimaciliginin
degeri 5 trilyon dolar seviyesine gelmistir. Fakat taginan yiikiin miktarinda kii¢iik de
olsa bir diisiis gergeklesmistir. 2010 yilinda goriilen artisa ragmen 2011 yilinda
taginan toplam yiilk miktarinda %0,4 oraninda bir diisiis yasanmistir. Havayolu
tasimaciligt 2008 yilindaki rakamlarla aym1 seviyede kalmistir. Son 20-30 yilda

havayolu yiik tasimaciliginda %35 ve %6 oranlarinda artiglarin goriilmiis olmasi
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nedeniyle son 4 yillik durum gelisimin zayif oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir (IATA,
2014, s. 12).

Bu noktada IATA (International Air Trasnport Association-Uluslar Arasi
Hava Tagsimmaciligi Birligi) ve Diinya Bankasi verilerinin incelenmesi yiik

tasimaciliginin diinya genelindeki durumu hakkinda bilgi verecektir.

Diinya Bankasi (2015) verilerine gore havayolu kullanilarak 2005 yilinda
taginan toplam yiik miktar1 1.164.532 ton olmustur. 2014 yilina geldiginde ise bu
rakam 1.513.618 ton seviyesinde olmustur. Tablo 2.8 yillar itibariyle diinya da

havayolu ile tasinan yiik miktarini géstermektedir.

Tablo 2.8:Diinyada Yillar itibariyle Havayolu ile Tasinan Yiik Miktar1 (Milyon

Ton)
Yil Yiik Miktar Yil Yiik Miktar
2005 1.164.532 2010 1.258.542
2006 1.137.296 2011 1.288.305
2007 1.144.137 2012 1.316.304
2008 1.138.295 2013 1.411.962
2009 1.128.039 2014 1.513.618

Kaynak: DiinyaBankas1 (2015). Air Transport, Freight . Washington: World Bank
kaynagindan elde edilen verilerden faydalanilarak hazirlanmistir.

Tabloda gosterilen veriler diinya da havayolu ile yiik tasimacilifinin iyi bir
gelisme gostermedigini ortaya cikarmaktadir. S6z konusu gelisim Grafik 2.7 °de

gorsellestirilmektedir.

Grafik 2.7: Diinyada Hava Yolu Yiik Tasimacihiginin Gelisimi
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Kaynak: DiinyaBankasi, (2015). Air Transport, Freight . Washington: World Bank

kaynagindan elde edilen verilerden faydalanilarak hazirlanmistir.

Grafikten de goriilecegi lizere Diinyada yiik tasimaciligi havayolu agisindan
degerlendirildiginde istenilen gelisimi gosterememistir. Havayolu yiik tasimacilig
inigli c¢ikiglt bir grafik gostermektedir. Bu durum Tirkiye ile kiyaslandiginda,
Tiirkiye'nin yiik tasimaciliginda havayolunu artan bir oranla kullandig1 seklinde
yorumlanabilir. Diger bir ifadeyle Diinyada yiik tasimaciliginda havayolunun
oneminde ciddi bir artis goriilmezken Tirkiye'de havayolu 6nemini her gegen yil
artirmaktadir. Bu durumun degismedigi takdirde ilerleyen yillarda havayolu yiik
tasimaciliginda Tiirkiye'nin diinya genelinde dnemli bir yere sahip olacag iddia

edilebilir.

Fakat su an itibariyle Tiirkiye havayolu yiik tasimaciliginda s6z hakkina sahip
degildir. Yolcu tasimaciliginda listelerin iist siralarina yiikselebilmis olmasina
ragmen, yiik tasitmaciliginda heniiz bu seviyeye gelinememistir. IATA verilerine gore

diinyanin en énemli yiik tastyicilar1 Tablo 2.9 da gdsterilmektedir.

Tablo 2.9: Diinyamin En Onemli Yiik Tasiyicilar1 ve Yiik Miktar1 (Milyon Ton)
Dis Hat Ic Hat

No Firma Milyon Firma Milyon

1 Emirates 10.459 FedEx 8.436

2 | Cathay Pacific Airways 8.241 UPS Airlines 5.039

3 FedEx 7.691 China Southern Airlines 1.389

4 | Korean Air 7.635 Air China 1.008

5 | Lufthansa 7.213 China Eastern Airlines 732

6 Singapore Airlines 6.240 All Nippon Airways 484

7 | UPS Airlines 5.545 Hainan Airlines 484

8 | Cargolux 5.225 Polar Air Cargo 477

9 | Qatar Airways 4.972 Shenzhen Airlines 394

10 | China Airlines 4.813 American Airlines 352

Kaynak: IATA. (2015). Scheduled Freight Tonne-Kilometres. Montreal:

International Air Transport Association.

Tablodan da goriilecegi tizere Tiirkiye'den herhangi bir firma heniiz yiik
tasimaciliginda st siralara ¢ikamamistir. Fakat diinya pazari ve Tirkiye nin
gosterdigi gelisim goz ontline alindiginda iyi bir ivme kazanildig1 ve ilerleyen yillar
icin gerekli altyap1 gereksinimlerinin karsilanmasi gerektigi goriilmektedir. Bunun
icin de nitelikli insan giicii, 6nceki sayfalarda belirtilen depo ve antrepo ihtiyaglar
gibi gereksinimlerin karsilanmasi gerekmektedir. Artan grafik, Tiirkiye icin bu
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yatirimlart kaginilmaz hale getirmektedir. Aksi takdirde bir asamadan sonra
stirdiiriilebilir bir biiyiime yakalanmasi zordur. Bu noktada 6zellikle havalimani
yatirimlart 6n plana c¢ikmaktadir. Calismanin bu asamasinda, havalimani tiirleri

hakkinda 6zet bilgilerin incelenmesi faydali olacaktir.

2.1.1. Havalimam Kavram ve Tiirleri

Uluslararas1 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 ylriitiildiigli havaalanidir
(DHMI, 2015). Bu tamimdan da anlasilacag: iizere kullanicilar sadece yolcular
olmayip havaliman1 kullanan havayollar1 isletmeleri, havalimani c¢alisanlari,
havaliman1 miirettebatlari, nakliye acenteleri, tur operatorleri, ziyaretgiler ve ¢evre
isletmeleri de i¢ine almakta olup c¢ok kapsamli kullanicilarin yogun olarak farkli
hizmet yiiriittiikleri birer biiyiik isletmelerdir de denilebilir. Bulunduklari cografya ya
da rekabet ettikleri bolgeye gore bolgesel ya da hub havalimani olarak adlandirilan

bu isletmeler bahsedilen tipleri agisindan asagida agiklanmastir.

Havalimanlarin genel olarak iki kategoriye ayirmak miimkiindiir. Bunlar
bolgesel ve hub olarak ifade edilebilir. Diger bir ifadeyle havalimanlar1 ya bolgesel
bazda faaliyet gosteren havalimanlaridir (bu ifade ayni iilke icerisine hizmet vermek
anlamina gelmemektedir) ya da “aktarma” yapilan havalimanlardir. Birinci grupta
bulunan havalimanlari, havalimanlarinin g¢evresine hizmet vermektedir ve belirli
yerlere dogrudan ugus gerceklesmektedir. Bu asamada gerceklestirilen ucuslar ¢ok
uzun mesafelere yapilabilir. Onemli olan tek seferde dogrudan bir yere ugus
yapilmasidir. Bu asamada havalimanlar1 arasindaki hizmet rekabeti de ortaya
cikabilmektedir. Yolcular herhangi bir bolgedeki birden fazla havalimanini tercih
etme hakkina sahiptirler. S6z konusu durumda yolcular kendilerine yakin olmas1 gibi
kriterleri géz Oniinde bulundurdugu gibi, mevcut havalimanlar1 arasinda sunulan

hizmetin kalitesine gore de tercih yapabilmektedir (Bruinsma ve ark., 2000, s. 278).

Bu anlamda bolgesel bazda faaliyet gosteren havalimanlarinin tercih edilmesi
asamasinda yolcular 6zellikle ii¢ konuya dikkat etmektedirler. Kalkis zamanlarindaki
dogruluk, ¢esitli hizmetlerin {icretleri ve hizmetlerin nitelikleri yolcularin gz oniine
aldiklar1 ilk noktadir. Yolcular i¢in 6nemli olan bir diger nokta hizmetlerin

ulasilabilirligidir. Ucus zamanlari, altyapr kalitesi gibi etmenler yolcular tarafindan
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tercih sebepleri olabilmektedir. Yolcular i¢in Onemli olan ii¢lincli etmen
havalimanina ulagim, park iicretleri, oto kiralama {icretleri gibi konulardir (Bruinsma

ve ark., 2000, s. 278).

Bunlar ve benzeri hususlar yolcularin tercihlerini belirlemekte olup Bruinsma
ve ark. (2000) tarafindan belirtilen s6z konusu unsurlar, havalimanlarinin tercih
edilmesi hususunda, havalimanlarinin sundugu hizmetlerin 6nemli oldugunu
gostermektedir. Havalimanlarinda bir¢ok noktada goriilen hizmet kalitesi s6z konusu

havalimanlarinin tercih edilebilirligini etkilemektedir.

Hub havalimanlar1 ise “aktarma” amaciyla kullanilan havalimanlaridir.
Herhangi bir havalimanindan diinyadaki tiim havalimanlarina ugus gerceklestirilmesi
neredeyse imkansizdir. Bu durumda devreye hub havalimanlar1 girmektedir. Hub
havalimanlar1 yoluyla herhangi bir havalimaninda s6z konusu hub havalimanina

gelen yolcu, buradan gitmek istedigi yere gitmektedir.

Havayolu tasimaciliginda hub havalimanlarinin 6nemi biiyiiktiir. ilerleyen
sayfalarda igletme sistemi incelenecek olup 6rnegin Londra’da bulunan Heathrow
Havalimaninin 2000 yilindaki yolcu aktarma sayis1 20 milyon olmustur. Frankfurt
havalimanint 2000 yilinda 49,4 milyon yolcu kullanmigtir ve bu rakamimn 23,5
milyonu aktarma yapan yolculardan olusmaktadir. Diger bir ifadeyle hub
havalimanlarin1 kullanan yolcularin neredeyse yarisi sz konusu havalimanlarini

aktarma amacli kullanmaktadir (Ozenen, 2003, s. 147).

Hub havalimanlarin1 énemli yapan bir diger unsur havayolu firmalar1 igin
kullanish olmalaridir. Hub havalimanlarinin sunduklar1 hizmetler sayesinde havayolu
firmalarinin bir¢ok faaliyeti yapmalarina gerek kalmamaktadir. Hub havalimanlari
sayesinde havayolu firmalar1 yeni ulasim noktalar1 belirlemek zorunda kalmamakta,
cok daha genis capli hizmetler alabilmekte, pazara girisleri daha kolay olmakta,
hizmetler daha kaliteli sunulmakta, tek bir havalimaninda birden fazla hizmeti
sunabilmekte, farkli havalimanlarinda bir¢ok hizmet merkezi olusturmak yerine hub
havalimanlarinda tek hizmet merkezi ile bir¢ok faaliyet gerceklestirebilmekte ve

rekabet avantaj1 elde edebilmektedirler (Commerce, 2009, s. 6).
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Diinya ¢apinda faaliyet gosteren ¢ok biiyiikk hub havalimanlari bulunmaktadir.
ACI (2015) verilerine gore 2010 yili itibariyle diinya daki en biiyilk 30 hub

havaliman1 Tablo 2.10"da gosterilmektedir.

Tablo 2.10: 2015 Yih itibariyle En Biiyiik 30 Hub Havalimam
Havalimam Ulke IATA | Toplam Yolcu
Kodu Sayisi
Hartsfield-Jackson Atlanta International USA ATL 89.331.622
Beijing Capital International Airport China PEK 73.948.113
Chicago O'Hare Airport USA ORD | 66.774.738
London Heathrow UK LHR 65.884.143
Haneda Airport Japan HND | 64.211.074
Los Angeles International USA LAX 59.070.127
Paris-Charles de Gaulle Airport France CDG | 58.167.062
Dallas/Ft. Worth International USA DFW | 56.906.610
Frankfurt Airport Germany FRA 53.009.221
Denver International USA DEN 52.209.377
Hong Kong International Airport Hong Kong | HKG | 50.348.960
Adolfo Sudrez Madrid-Barajas (AENA) Spain MAD | 49.844.596
Dubai International Airport UAE DXB | 47.180.628
John F. Kennedy International USA JFK 46.514.154
Amsterdam-Schiphol Netherlands | AMS | 45.211.749
Soekarno-Hatta International Airport Indonesia CGK | 44.355.998
Suvarnabhumi Airport Thailand BKK | 42.784.967
Singapore Changi International Airport; L Singapore SIN 42.038.777
Guangzhou Baiyun International Airport China CAN | 40.975.673
Pudong International Airport (in Chinese) China PVG 40.578.621
George Bush Intercontinental USA IAH 40.479.569
McCarran International Airport USA LAS 39.757.359
San Francisco International USA SFO 39.253.999
Sky Harbor International USA PHX 38.554.215
Charlotte Douglas International Airport USA CLT 38.254.207
Leonardo da Vinci-Fiumicino Airport Italy FCO 36.227 778
Sydney Airport Australia SYD 35.991.917
Miami International Airport USA MIA 35.698.025
Orlando International USA MCO | 34.877.899
Munich International Airport Germany MUC | 34.721.605

Kaynak: ACI. (2015). Top World Passenger Airports. Airports Council International.

Tablodan da goriilecegi iizere Tiirkiye'de anilan listeye giren biiyiik bir hub
havaliman1 bulunmamaktadir. Aslinda {tlkemiz sahip oldugu cografi konum
nedeniyle dnemli bir aktarim merkezi olma potansiyeline sahiptir. Ucguslarin biiyiik
bir kisminda yukarida listelenen havalimanlari s6z sahibi olmaktadir. Fakat sahip
oldugu potansiyel nedeniyle Tiirkiye'de yapilacak bir hub havalimani s6z konusu
listenin en iist sirasia yerlesme potansiyeline sahiptir. Onceki sayfalarda Tiirkiye de

yolcu ve Diinyadaki gerilemeye ragmen yiik tasimaciliginda olumlu bir artig
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yasandig1 ifade edilmektedir. Ozellikle Tiirk Hava Yollari'nin artan etkinligi umut
vericidir. Fakat bu asamada Atatiirck Havalimani gibi merkezlerde kapasite
yetersizligi sorununun yasandigi diisiiniilmektedir. Tablo 2.11'de Tiirkiye'de bulunan

havalimanlar1 sunulmustur.

Tablo 2.11: 2015 Yih itibari ile Tiirkiye'de Bulunan Havalimanlar

S/N Havalimam S/N Havalimam
1 Istanbul Atatiirk 28 | Hakkari Yiiksekova

2 Izmir Adnan Menderes 29 | Anakara Esenboga

3 Mugla Dalaman 30 | Antalya

4 Adana 31 | Mugla Milas-Bodrum
5 Isparta Siileyman Demirel 32 | Trabzon

6 Erzurum 33 | Kapadokya

7 Istanbul Sabiha Gékgen 34 | Gaziantep

8 Aydin Cildir 35 | Eskisehir Anadolu

9 Adiyaman 36 | Ordu Giresun

10 Amasya Merzifon 37 | Agr1i Ahmed-i Hani
11 Balikesir Koca Seyit 38 | Balikesir Merkez

12 Batman 39 | Bursa Yenisehir

13 (Canakkale 40 | Denizli Cardak

14 Diyarbakir 41 | Elaz1g

15 Erzincan 42 | Canakkale Gokc¢eada
16 Hatay 43 | Igdir

17 Kahramanmaras 44 | Kars Harakani

18 | Kayseri 45 | Kocaeli Cengiz Topel
19 Konya 46 | Malataya

20 Mardin 47 | Mus

21 Samsun Carsamba 48 | Siirt

22 Sinop 49 | Sivas Nuri Demirag
23 Sanliurfa Gap 50 | Tekirdag Corlu

24 Tokat 51 | Usak

25 Van Ferit Melen 52 | Zonguldak Caycuma
26 Bingol 53 | Zafer

27 Kastamonu 54 | Sirnak Serafettin Elci

Kaynak;DHMI, 2015

Kisaca Tiirkiye oOnemli bir hub merkezi olabilir. Bu sebeple Tiirkiye
Istanbul'da 3'incii Havalimam projesini ihaleye agmistir. Havalimanmin hizmete
giris tarihi 2018 olarak planlanmaktadir. Havalimaninin yapim caligmalar1 devam
etmektedir. Bu asamada belirtilmesi gereken en Onemli noktalardan birisi
havalimaninin yolcu kapasitesinin yillik 150 milyon yolcu olmasidir. Havalimani
yiik tasimaciliginda da aktarim merkezi olarak gorev yapacaktir. Istanbul'daki

ticlincii havalimani projenin kiinyesi su sekildedir:
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Konum: Istanbul/Yenikoy

Giincel Durum: Ik fazi 70- 90 milyon yolcu kapasitesi olan
havalimanimin 42 aylik yapim siiresi heniiz baslamamig
olmakla  birlikte;,  Gorevli  Sirket, Orman  Genel
Miidiirliigiinden aldigi  gecici izin ¢ercevesinde arazide

Jjeolojik etiit calismalarini yiiriitmektedir.

On Goriilen Tamamlanma Tarihi: 29 Ekim 2017 (ilk etap
igin)

Uciincii  Havalimamimin ~ Kazandiracaklari:  Ulkemizin
Jjeopolitik konumu nedeniyle Dogu ile Bati, Kuzey ile Giiney
Bolgeleri arasinda yolcu transfer merkezi olarak ihtiyaci
karsilamak iizere; nihai kapasite olarak 1.471.096 m?
terminal alani, 165 adet sabit yolcu kopriisii ile 6 pisti
bulunan ve 150 milyon yolcu/yil kapasiteli 4 ayri terminal
binast bulunan Diinyanin en biiyiik havalimanlarindan bir

tanesi olacaktir (Ulastirma, Istanbul Yeni Havaalani, 2014).

25 Aralik 2013-6 Mart 2015 tarihleri arasinda Ulastirma, Denizcilik ve
Haberlesme Bakani olarak gorev yapan Liitfi Elvan, s6z konusu havalimanin

Onemini su sekilde belirtmektedir:

Bu kapsamda toplam 22 milyar 152 milyon avronun
kamunun kasasina girecek.... buna mukabil konsorsiyum
tarafindan 10 milyar 247 milyon avroluk bir yatirim
gerceklesecek, yeni havaalam 120 bin kisiye is imkani
sunacak, katma degerden ise 1,5 milyondan fazla insan
fayda saglayacak... 76 milyon metrekarelik alanda
kurulacak  havalimam, 350'den fazla destinasyonla
diinyanin en biiyiik ana limanlarimdan (HUB) biri olacak,
hizmete girdiginde 150'den fazla havayolu sirketi limanin
hizmetlerinden yararlanacak, 6 adet bagimsiz pistten
olusacak havalimani 150 milyon yolcu kapasitesine sahip

olacak. Cevre dostu olmast acisindan havaalani tiim
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uluslararasi sertifikalara sahip olacak....toplam apron
biiyiikliigii 6,5 milyon metrekare, toplam ticari alani ise
asagt yukarit 150 bin metrekare olacak (Ulastirma, Bakan

Elvan 3. Havalimani1 Insaat Alanin1 Gezdi, 2015).

Bu noktada s6z konusu havalimaninin tamamlandiktan sonra ne derecede
basarili olacaginin da irdelenmesi gerekmektedir. Yukarida da goriilecegi iizere
Bakanlik planlarinda ve agiklamalarinda havalimaninin son derece basarili olacagi ve
bir Hub merkezi haline gelecegi tahmin edilmektedir. Bu durum bagimsiz
aragtirmalarda da dile getirilmektedir. Ornegin Oztoygar (2014)'ye gore yeni
havalimaninin tamamlanmas1 ile birlikte herhangi bir kapasite sorunu
olmayacagindan ve THY ’nin biiyiime trendi de gz dniine alindiginda Istanbul sahip
oldugu cografi konumu tam anlamiyla degerlendirme imkanina sahip olacak, bu
suretle yolculuk siireleri ve ugus maliyetleri ciddi anlamda diisiis gosterecek ve
Istanbul, Amerika’dan Sangay’a kadar olan ¢ok biiyiik bir bolgenin havacilik trafigi
anlaminda havaliman1 Hub merkezi haline gelecektir (Oztoygar, 2014, s. 41). Kisaca
yolculuk siirelerin ve maliyetlerin azaltilmas1 havayolu firmalari igin Istanbul bir

cazibe merkezi haline gelecektir.
2.2.Havayolu Ulasimimin Tarihsel Gelisimi

Bu noktada havayolu ulasimimin tarihsel gelisimini de incelemek
gerekmektedir. Bu boliimde Diinyada ve Tiirkiye'de havayolu ulasimi adina doniim

noktasi olan olay ve tarihler kisaca incelenecektir.
2.2.1.Diinyada Havayolu Ulasiminin Tarihsel Gelisimi

Diinyada ilk kullanmigli ugus 1905 yilinda gerceklestirilmistir. Bu tarihten
itibaren havayolu ulasimi Onemli bir gelisme gostermistir. Havayolu ulagimi
glinlimiizde biiyiik cogunlukla ticari amaglarla kullaniliyor olsa da tarihsel olarak ilk
Oonemlerde askeri amagla kullanilmistir. Hiikiimetlerin savunma agisindan uguslara
bliylik Onem vermesiyle beraber ugaklar kisa zamanda hizli bir bi¢imde
gelistirilmiglerdir. 1905 tarihinden itibaren devletler hava savunma faaliyetlerine
biitcelerinden biiyiik paylar ayirmislardir. Ozellikle Birinci Diinya Savasi ucaklarin
askeri amagclarla kullaniminin biiyiik artis gosterdigi donem olmustur. Ucaklarin daha

cok askeri amaglarla kullanilmis olmasi ikinci Diinya savasina kadar devam etmistir.
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Ikinci Diinya Savasi sonrasinda ise havayolunun ticari amagla kullanilmasi
yayginlasmaya baslamustir. Ikinci Diinya Savasi sonrasinda az sayida yolcu ile
yapilan uguslar ilerleyen donemlerde yolcu ve ylik miktarindaki artigla gliniimiizdeki

rakamlara ulagmistir (Brooks, 2005, s. 1).

Bu kisa 0zetten sonra, Diinyada havayolu ulagiminin gelisiminin tarihler ve

onemli olaylar itibariyle kronolojik siralamas1 Tablo 2.12'de gosterilmektedir.

Tablo 2.12: Diinya Havayolu Ulasimi Tarihsel Gelisimi

TARIH FAALIYET

1903 Wright Kardesler Kuzey Carolina'da ilk ugusu gerceklestirdiler

1909 Ilk Havayolu firmas1 kuruldu  (Deutsche  Lufischiffahrts-
Aktiengesellschaft)

1916 Askeri amaglarla ilk posta tasima faaliyeti gergeklestirildi

1918 ABD Posta Servisi posta sistemini kurdu

1924 Imperial Airlines ilk ucak siparisini verdi

Kelly Act (Hava Posta Kanunu) 6zel tesebbiislere hava posta sistemi
1925 .
kurma hakki verdi

1935 Ik hava kontrol tesisi kuruldu (Newark)

1945 Ik hava radar kontrol kulesi kuruldu (Indianapolis)

De Havilland Comet, Boeing 707, Douglas DC-8 gibi jetlerin

1950 kullanimina basland1
Boeing 747, McDonnell Douglas DC-10 gibi ucaklarla jumbo jetlerin
1970
kullanimina basland1
1972 Airbus kullanisl ticari ucaklarin tiretimine basladi
1980 Baz biiylik tasiyicilar pazara hakim oldu
1990 Uluslar arasi diizenlemeler olusturuldu

1993 Avrupa'da liberalizasyon donemi bagladi

1993 GPS sistemi kullanilmaya baglandi
1994 Uydu navigasyon sistemi denemeleri yapilmaya baslandi

Kaynakga; Trani, A. (2005). History of Air Transportation. Department of Civil and
Ebvironment Engineering, s. 2-25 kaynaklarindan elde edilen bilgilerden
faydalanilarak olusturulmustur.

Havayolu ulagiminin genel gelisimine bakildiginda yiiz yil igerisinde temel
ulasim tiirlerinden biri haline geldigi goriilmiistiir. S6z konusu gelisim ve Onceki
sayfalarda incelenen sayisal degerler havayolu ulasimi sayesinde giinliimiizde
diinyanin daha kii¢iik bir yer oldugu goriilmektedir. Aslinda havayolu ulagiminin bu
derecede Onem kazanacagi bilinmekteydi. 1932 tarihli bir yazida havayolu
ulasiminin diinyay1 daha kiigiik bir yer haline getirecegi belirtilmektedir (Alexander,

1922, s. 15).
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2.2.2.Tiirkiye'de Havayolu Ulasiminin Tarihsel Gelisimi

Son yiizyilda havacilik faaliyetleri incelendiginde gelismelerin daha ¢ok bati
kaynakli oldugu goriilmektedir. Aslinda tarihi bilgiler incelendiginde Tiirk tarihinde
havacilik adina biiylik olaylarin yasandigi goriilmektedir. Tiirk havacilik tarihinde
biiylik bir yere sahip olan Vecihi Hiirkus, kitabinda Tiirk havacilik tarihinin 14.
Yiizyila kadar gittigini belirtmektedir. Yazara gore Tiirk tarihinde ve diinya tarihinde
havacilik adina gergeklestirilen ilk girisim 16. Yiizyilda Hoca Feyzullah Efendi nin
Semerkant'ta gerceklestirdigi ugus denemesidir. Bu deneme basarisizlikla

sonuc¢lanmis olsa da 6nemli bir baglangi¢ noktasi olmustur (Hiirkus, 1925, s. 11).

Kimi kaynaklara gore ise ilk havacilik uygulamasi Imam Ismail Cevheri
tarafindan 1002 yilinda Tirkmenistan'da gerceklestirilmistir. Bu asamada
Cumhuriyet donemi dncesinde goriilen gelismeler ile Tiirk havaciliginin Cumhuriyet

donemi gelisimi kronolojik olarak Tablo 2.13'de gosterilmistir.

Tablo 2.13: Tiirk Havacihig1 Tarihsel Gelisimi

YIL FAALIYET YIL FAALIYET
1002 | imam  Ismail  Cevheri'nin | 1928 | Kayseri ~ Ugak  Fabrikasi
tahtadan kanatlar  kullanarak tiretime basladi.

ucmay1 denemesi,
1248 | Memliiklerin hacli seferlerine | 1930 | Selahaddin  Resit  Bey’in

karst  roket  esashi  silah tasarimini yaptigt MMW-1 tipi
kullanmalari, ucaginin lizerinde ¢alisildi,

1453 | Istanbul'un fethinde gemileri | 1932 | Amerikan Curtis-Wright
batirmak i¢in roket esasl silah grubuyla anlagsma yapildi.
kullanmalari

1630 | Hazerfan Ahmet Celebi | 1933 | Havayollart Devlet Isletme
tarafindan 6000 metrelik ugus Idaresi (HDII), Tiirkiye’de
gerceklestirilmesi. sivil havayollar1 kurmak iizere

gorevlendirildi,

1633 | Lagari Hasan Celebi roket esasli | 1935 | Tiirk kusu hizmete baglad,

araciyla Sarayburnu’ndan

havalanip denize indi,
1700 | Osmanli'da yabanci girisimlerle | 1939 | Ugak {iretim, bakim ve
balonlar kullanildi, revizyon hakki Tirk Hava
Kuvvetleri’ne verildi,

1800 | Orduda roket kitalar1 | 1940 | THK Etimesgut Ucak
olusturuldu, Fabrikas1 hizmete girdi..

1861 | Oflu Uzun Hasan ve Veli| 1944 | Farkl tipte planorler tiretildi
Direko tasarladiklar1 planorlerle
ucuslar gerceklestirdiler,

1909 | Bebekli Atif Bey, tasarimini | 1944 | THK Ugak motoru i¢in fabrika
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yaptigi, ucakla basarisiz bir kurdu,
denemede bulundu,

1911 | Fesa Bey ilk broveli pilotumuz | 1950 | Hava Tiineli kuruldu
oldu

1912 | Italya'nin Trablusgarp’1 | 1952 | Ugak Fabrikast1 ve Motor
havadan bombalamasi Fabrikalar1 MKEK’e
havaciligin 6neminin devletce devredilmistir
anlasilmasini sagladi

1912 | Teyyare okulu i¢in devletten | 1956 | AHT Genelkurmay’a
Odenek istendi devredildi ve bir siire i¢in depo

olarak kullanildi,

1913 | Yesilkdy Tayyare  Mektebi Eskisehir fabrikasi bakim ve
tamamlandi. onarim faaliyetleri icin

kullanilmaya baslandi,

1914 | Ord. Prof. Dr. Ali YAR | 1987 | Sivil Havacilik Genel
diinyanin ilk ii¢ ucak Miidiirligi faaliyetlerine
miithendisinden biri oldu. basladi

1925 | ATATURK’iin emri ile Tiirk | 2010 | Orta Irtifa Uzun Havada
Tayyare Cemiyeti kuruldu, Kalish THA Programu iiretimi

baglamistir.

1925 | Tayyare Otomobil ve Motor | 2010 | Son donemlerdeki ilk yerli
Tiirk Anonim Sirketi savas ucagi Uretim caligsmasi
(TOMTAS) kuruldu, baslamistir

1926 | Eskisehir ugak fabrikasi agildi, 2013 | Yerli iiretim Hirkus egitim

ucagi test uguslarina
baglamistir.

1928 | TOMTAS lagvedildi, 2014 | Ik yerli helikopter Atak-129

teslim edilmistir (TAI, 2015).

1928 | Tayyare  Makinist  Mektebi

acildi.

Kaynakga; (Albayrak, Aydincak, Dizemen, Giirses ve Haser, 2000, s. 2)

Yukaridaki liste incelendiginde Tiirk havacilik sanayinde inisli ve c¢ikish
donemlerin yasandig goriilmektedir. Ozellikle Cumhuriyet'in ilk donemlerinde ugak
tiretimi acisindan biiylik ¢aba gosterilmistir. Fakat ilerleyen donemlerde bu durum
tersine donmiistiir. Ozellikle ikinci Diinya Savasmin hemen arkasindan birkag yil
igerisinde tiim birikimler kaybedilmistir. Bu durum uzun siire devam etmis ve
disaridan alim yapilmistir. Son dénemlerde ise dzellikle TAI gibi kurumlarin etkin
bir bicimde ¢alistig1 goriilmektedir. italyan Agusta-Westland tarafindan gelistirilen
govde tasarimi ile yerli iiretim yapilan Atak 129 helikopteri, ANKA, Hiirkus ve
yapimi planlanan savas ucagi ve sivil ugak liretimi planlar ile ciddi bir gelisme

gosterildigi ortaya ¢ikmaktadir.
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2.3.Havalimam Isletmeciligi

Kiiresellesmenin etkisi ve teknolojik gelismelerin yardimiyla hava yolu
tasimaciliglr yapan firmalarin giderek 6nem kazanmasi ve diinya genelinde hava
yollarinin yolcu sayilarinda yasanan artiglar, havaliman isletmeciligi sektoriine de
olumlu yonde yansimistir. Havacilik sektoriiniin ulasim sektorii igerisindeki sahip
oldugu avantajlar, bu sektoriin ¢ok hizli bir sekilde gelismesi sonucunu dogurmustur.
Her gegen gilin yolcu sayilarinda yasanan artiglar, havacilik sektoriindeki karliliginin

artmasina vesile olmustur ve olmaktadir (Canoglu, 2011, s. 72).

Havalimanlar1 Diinyada havacilik alaninda yasanan hizli biliylimeye ayak
uydurabilmek icin hizli bir sekilde gelismekte, faaliyette bulunduklari bolgenin
ekonomik ve sosyal kalkinmasinda 6nemli rol oynamaktadir (LeTourneur, 2001). Bu
anlamda hava ulagiminda ¢ok 6nemli yeri olan havalimaninin baglica islevleri; Hava
ulagiminin en énemli unsuru olan ugagin giiven i¢inde faaliyetini siirdiirebilmesi i¢in

gerekli biitlin hizmetler ve yolcular i¢in gerekli hizmetlerden olusmaktadir.

Havalimanlarinin kurulus yerleri secilirken sayisiz unsur goéz Oniinde
bulundurulmakta olup bunlardan ilki fiziksel unsurlar; ve ikincisi ise beseri-
ekonomik unsurlardir (Tiimertekin ve Ozgiic, 1999, s. 637). Havalimani igin
secilecek genis ve diiz yerlerin hemen her bdlgede verimli tarim alanlar1 {izerinde
konuslu olmalar1 ayr1 bir sorun yaratmakta olup bunun yaninda, yine diiz yerlerin
cogunun biiyiik sehirler tarafindan kaplanmis olmasi da “yer sorunu”nun Gnemini

gbzler Oniine sermektedir.

Ekonomik faktorlerin basinda ise havalimanlarmin biiyiik sehirlerden kabul
edilebilir bir uzaklikta olma zorunluluklar1 gelir. Biiylik karayollarinin sehre ulastig
yonler ya da yeni yollar, 6zellikle otoyollarin gelistirilebilecegi alanlar havalimanlari
icin yer se¢iminde goz Oniinde bulundurulan hususlardir. Bu bakimdan
diisiiniildiiglinde, her giin binlerce yolcu ve personelin hizla sehirlere ve sehirlerden
havalimanlaria gonderilmesi ¢oziilmesi gereken 6nemli bir sorun haline gelmektedir

(Tiimertekin ve Ozgii¢, 1999, s. 639).

Yasanan rekabetle beraber, havalimani isletmecileri daha fazla ticarilesme
stirecine yonelmis, bu da havacilik dis1 gelirlerin toplam gelirler igerisindeki

yiizdesel payimnin artmasina sebep olmustur. Biiylime siireci, bu firmalarda finansman
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ihtiyac1 dogurmus, bu da firmalar1 menkul kiymet ihraglar1 ve banka kredileri gibi dis
finansman kaynaklarina yoneltmistir (LeTourneur, 2001). Sektérde yasanan
liberallesme siireci ve diisiik maliyetli hava tasiyiciligi yapan kurumlarin varligi
nedeniyle havayolu tasimacigr yapan firmalar arasinda rekabet artist devam
etmektedir. Serbestlesme hareketi rotalarda, bilet fiyatlarinda, ugus frekans ve
programlarindaki kisitlar1 ortadan kaldirmis ve herhangi bir havayolu sirketinin
Avrupa Toplulugu i¢inde herhangi bir yere istedigi fiyatta ucabilmesine imkan
tanimistir. Bu da gerek ugus noktalarinda yasanan artis, gerekse rota artiglari
nedeniyle bolgesel havalimanlarinda artisa neden olmaktadir. Biitiin bu gelismeler
havalimanlart agisindan endiistri igerisinde bir konsolidasyonu da beraberinde
getirmektedir. Havalimani isletmecileri, kod yazilimlar, pazarlama ve bilgi
teknolojileri, giivenlik, hizmet, gida gibi alanlarda faaliyet gostermekte olup yasanan
rekabet firmalarin bu alanlarda da uzmanlagmalarini zorunlu kilmakta, bu nedenle is
sistemleri, ittifak olusumlari, birlesme ve satin almalar sikca goriilmeye baglanmistir

(Vogel, 2004, s. 3).

Kisaca havacilikta yasanan gelismeler, havalimani isletmeciligi yapan
firmalar1 musterilere en kaliteli hizmeti sunabilmek ve diinyanin her noktasina kolay
ve gilivenilir ulagim imkanm1 saglayabilmek i¢in, havalimanlarin1 otoparkindan
yolcunun ucaga binmesine kadar gecen siirecte, terminal igerisindeki her tiirli

hizmeti saglayan kuruluslar haline getirmistir (Ozarslan, 2007).

Bu itibarla havalimani isletmeciliginde bircok faaliyeti aynmi anda
gerceklestiren ¢ok fonksiyonlu birer organizasyon haline gelmislerdir. Dogal olarak
havalimani isletmeciligi ¢ok karmasik bir siiregler zincirinden olusmaktadir. Dahasi,
glin igerisinde uygulamalar ve olaylar daha Oncesinden planlandigindan farkh

gerceklesebilmektedir. Bu durum uygulamalarin esnek olmasini gerektirmektedir.

S6z konusu uygulamalarin bu derece karisik olmasinin nedeni birbirleriyle
etkilesim igerisinde olan bir¢ok olayla beraber bir¢ok birimin de bulunmasidir.
Birbirini etkileyen s6z konusu birim, departman, faaliyet ve unsurlardan bazilari;
terminal konumu, kaynak planlama, faaliyet merkezi, bagaj yonetimi, kargo merkezi,
terminal yoOnetimi, giivenlik yOnetimi, bilgi sunma hizmeti, ulasim ydnetim

merkezleri, araba park yonetimi, taksi-tren-otobiis ag1 yonetimi, glivenlik personeli,
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yolcular, terminal denetimi, devlete bagl denetleyiciler, kamu kurum ve kuruluslari,

check-in personeli seklinde siralanabilir (TAMS, 2012).

Oncelikle belirtmek gerekir ki havalimanlarmm isletmeciligi  belirli
standartlara gore gergeklestirilmeli ve miimkiin olan en 1iyi sekilde kontrol
edilmelidir. Zira havalimanlar1 énemli ulasim alanlaridir ve kendi baslarina hareket
etmezler. Diger bir ifadeyle havalimanlari diger havalimanlariyla bir sekilde
etkilesim igerisindedirler. Havalimani1 yoneticileri hava trafik kontrol sisteminin
uygun bir bigimde takip edilmesini saglamalidirlar. Havalimani isletmeciliginde pek
cok faktor géz oniinde bulundurulmalidir. Havalimanlarinin birbirlerine ¢ok yakin
olmast bolgesel bazda havalimanimin etkinligini azaltacaktir. Diger taraftan
havalimanlar1 ulusal ve uluslararasi standartlara ve politikalara uygun bir bigimde

hareket etmelidirler (Hoarter, 2001, s. 8).

Havalimani Isletmeciligi hakkindaki bu béliim alt1 baslikta ele alinmistir.
Devam eden ilk bolim havalimani mali yapilarini, ikinci bolim havalimani
yonetimini, li¢lincii boliim havalimani isletmesi deger zincir analizini, dordiincii
bolim havalimani isletmecilifinde firmalarca kiimelenmeyi, besinci boliim
havalimani isletmeciliginde firmalarca verilen hizmetleri ve altinci boliim havalimani

isletmeciliginde yolculara yonelik hizmet tiirleri incelenecektir.
2.3.1.Havalimanlarinin Mali Yapilari

Havalimanlarinin isletme agisindan incelenmesinde 6nce, konu ile dogrudan
baglantili olan mali yapidan bahsetmek gerekmektedir. Havalimanlarimin mali
kaynaklar1 c¢ok cesitli yollardan saglanabilmektedir. Havalimaninin &zellikleri,
boyutu, tiirli ve sahip olan kurum gibi faktorler havalimanlarinin mali yapilarinin
sekillenmesinde etkili olmaktadir. Havalimanlarinin mastar planlar belirlenirken s6z

konusu unsurlarin hepsi goz 6niinde bulundurulmaktadir.

Havalimaninin planlanmasinda ve sermaye yapisinin sekillendirilmesinde
oncelikle giivenli ve etkili havalimani hizmetlerinin verilmesi ve havalimani
kapasitesinin artirilmasi hedefleri gz oniinde bulundurulmaktadir. Bu iki 6nemli
hedef sermaye yapisinin sekillendirilmesinde etkili olmaktadir. Planlama
asamalarinda hava tagimaciliginda goriilen rekabet goz onilinde bulundurulmaktadir.

Mali yapilarin olusturulmas: ve gerekli fonlarin saglanmasinda mastir plan
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cergevesinde bulunan hedefler 6n planda tutulmaktadir. Havalimani yoneticileri mali
yapmin diizenlenmesinin havayolu firmalarinin s6z konusu havalimanmin tercih
etmelerinde etkili oldugunun farkina varmis durumdadirlar. Diger bir ifadeyle
havalimanini mali yapisi, onun rekabet giiciinii ve havayolu firmalarinin s6z konusu
havalimanini tercih etme kararlarimi etkilemektedir. Havalimanlarinin temel fon
kaynaklar1 arasinda kullanic1 ticretleri, havalimani bonolari, yolcu Ticretleri,
havalimani gelistirme programlari, devlet ve yerel yonetim fonlar1 bulunmaktadir

(FAAOST, 1999, 5. 3-4).

Havalimani1 isletmeciliginde 0zellestirme popiiler bir uygulama haline
gelmistir. Baglarda havalimani isletmeciligi daha c¢ok ihtiyact gidermek igin
kurulurken giliniimiizde ticari bir boyuta sahip olmustur. Artik havalimani
isletmeciligi bir kamu hizmeti olmaktan ¢ikmis ve ticari bir faaliyet haline gelmistir.
Yapilan alanyazin incelemesinde, havalimanlarinin daha ¢ok ticari bir faaliyet alani
olarak goriilmesinin iki temel sebebi bulunmaktadir. Ilki, havalimani liberallesme
siirecinin rekabet ortami olusturmus olmasidir. Ozellikle diisiik maliyetlerle ve
biitcelerle faaliyet gosteren firmalarin da pazarda sz sahibi olmasi rekabetin
boyutlarmi artirnugtir. Ikinci olarak, her zaman miimkiin oldugunca kisith bir
bicimde kullanilmaya calisilan kamu kaynaklar ile gerekli harcamalarin rahat bir
sekilde yapilmasi kolay bir durum degildir. Kamu kaynaklarmin kullanilmasindan
ziyade kar elde etmek icin ciddi yatirimlar yapabilecek firmalarin havalimanlarini
isletmek istemeleri ¢cok daha olumlu yatirimlarin yapilmasmin 6niinii agmaktadir.
Sonu¢ olarak ortaya ticari olarak biiylimek isteyen ve rekabetin kizigtigi

havalimanlar1 ¢ikmaktadir (Bel ve Fageda, 2005, s. 1-2).

Bu baglamda incelenecek olursa; {iilkemiz havalimanlar1 tiim diinya
iilkelerinde oldugu gibi kamu hizmeti zihniyeti ile isletilmekte iken, artan kapasite
artis1 ve daha etkili hizmet sunulabilmesi gibi unsurlarin 6n plana ¢ikmasi nedeniyle
ozellestirme siireci bu sektdr igin uygulama alanm1 bulmustur. Ulkemizde
havalimanlar1 Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi kontroliinde olup DHMI
kontroliindeki bu havalimanlarinin 6zellestirilmesi ile ilgili olarak Tiirkiye
havalimani 6zellestirilmesinde diinya da oncii iilkelerden birisidir (Canoglu, 2011,
5.87-88). Bu noktada DHMI isletmesinden kisaca bahsetmenin yerinde olacagi

diisiiniilmektedir. DHMI Genel Miidiirliigii sermayesinin tamami devlete ait, tekel
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niteligindeki hizmetleri kamu yarar1 gézeterek tiretmek ve pazarlamak iizere kurulan
ve gordiigii bu kamu hizmeti dolayisiyla iirettigi hizmetleri imtiyazli sayilan bir
kamu iktisadi kurulusu olup, Ulastirma Denizcilik ve Haberlesme Bakanligi’nin ilgili
kurulusudur (DHMI Faaliyet Raporu, 2013). Gorev ve sorumluluklar ise; sivil
havacilik faaliyetlerinin geregi olan, hava tagimaciligi, hava alanlarinin igletilmesi,
meydan-yer hizmetlerinin yapilmasi, hava trafik kontrol hizmetlerinin ifasi,
seyriisefer sistem ve kolayliklarinin kurulmasi ve isletilmesi, bu faaliyetler ile ilgili
diger tesis ve sistemlerinin kurulmasi, isletilmesi ve modern havacilik diizeyine

¢ikarilmasidir.

DHMI Genel Miidiirliigii tarafindan isletilen s6z konusu havalimanlarinin
miilkiyeti kamuda olup, bazilarinin yonetim ve isletimi belirli bir siire i¢in 6zel
sektorde olabilmektedir. Kamu-6zel sektor projeleri olarak adlandirilan bu
uygulamalar, YID (Yap-Islet-Devret) modeli kapsammda ya da bu model
kapsaminda olup da isletme siireleri bitenlerin kiralanmasi ya da dogrudan kiralama
seklinde olabilmektedir. Tiim havalimani isletimine 6rnek olarak, Zafer ve Gazipasa
Havalimanlarini, terminal isletmeciligine 6rnek olarak da Istanbul Atatiirk, Ankara,
Esenboga, Izmir Adnan Menderes, Antalya, Mugla Dalaman, Mugla Milas-Bodrum

Havalimanlar1 terminallerini gosterilebilir (Tiirkiye Sivil Havacilik Meclisi, 2014).

Tiirkiye'de ticari hava tasimacilifina agik olarak faaliyet gdstermekte olan
havalimanlarinin sayist 54 olup Havalimanlarimizdan 38’1 uluslararas: tarifeli-
tarifesiz, i¢ hat/dis hat seferler, 16’1 ise sadece i¢ hat seferler i¢in kullanilmaktadir.
Bu havalimanlarinin 19’u askeri statiide olmakla birlikte asker-sivil miisterek

kullanimdadir.

Havalimani terminallerinden; Antalya Havalimani 1. ve II. dis hatlar
terminali, i¢ hatlar terminali ve genel havacilik terminali, Fraport IC i¢ Tas Antalya

Havalimani Terminal Yatirim ve Isletmeciligi A.S. tarafindan,

Istanbul Atatiirk Havaliman: i¢ ve dis hatlar terminal ile genel havacilik
terminali, TAV Istanbul Terminal Isletmeciligi A.S. tarafindan, Ankara Esenboga
Havalimam i¢ ve dis hatlar terminali, TAV Esenboga Yatirim, Yapim ve Isletme
A.S. tarafindan, zmir Adnan Menderes Havaliman: mevcut dis hatlar terminali, CIP

ve i¢ hatlar terminali ve miitemmimleri, TAV EGE Terminal Yatirim Yapim ve
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Isletme A.S. tarafindan, Mugla Dalaman Havaliman mevcut dis hatlar terminali, i¢
hatlar terminali ve miitemmimleri, ATM Havalimani Yapim ve Isletme A.S.
tarafindan, Milas-Bodrum Havalimant mevcut dis hatlar terminali, CIP/Genel
havacilik terminali, i¢ hatlar terminali ve miitemmimleri, Mondial Milas-Bodrum
Havalimani1 Uluslararas1 Terminal Isletmeciligi ve Yatirrm A.S.tarafindan Yap-Islet-
Devret (YID) Modeli kapsaminda (ya da kiralama) ozel sektor sirketlerince
isletilmektedir. Burada dikkat ¢eken konu 0zel sektor tarafindan isletilmekte olan

havalimanlariin yolcu trafiginin % 85’ine sahip olmasidir.

Havalimanlarinin  mali yapilarinda ¢ok c¢esitli kazang kaynaklari
bulunmaktadir. Zira giiniimiizde havalimanlar1 sadece ucaklarin kalkis ve inis
yaptiklar1 yerler olmaktan ¢ikmustir. Birgok kira, diikkan, kullanim bedeli tiirleri
havalimanlarinda  goriilebilmektedir. Gelir getirme agisindan bakildiginda
havalimanlarinda genel olarak dort farkli hizmet tiiriiniin bulundugu (Congress,
1984) goriilmektedir. Diger bir ifadeyle hizmet ve uygulamalar dort grupta
incelenebilmektedir. Birinci grupta genel ve ticari havacilik faaliyetleri i¢in ¢ikis
bolgeler, taksiler ve apronlar ikinci grupta ulasim, restoran, bar, dinlenme odalari,
berberler ve oyun merkezleri gibi alanlarin bulundugu terminal hizmetleri ve
tesisleri, iiclincli grupta kargo terminalleri ve bekleme salonlar1 gibi uygulama ve
hizmet alanlar1 ve son olarakta dordiincli grupta kiralama yerleri ve depolar gibi

hizmetler bulunmaktadir.

Yukarida ifade edilenlerin dahilinde havalimanlarinin mali etkisi tren
istasyonlar1 ve benzeri merkezlerle kiyaslandiginda ¢ok daha fazla oldugu
sOylenebilir. Sadece Amerika Birlesik Devletleri sinirlar1 igerisinde bile artan
havaliman1 sayis1 ile 50.000'den fazla insan havalimanlarinda ¢alismaktadir.
Havalimanlarinda her giin yiiz binlerce yolcu seyahat etmektedir. Bu duruma
yolcular1 ugurlayan ya da karsilayan kisiler de etkilendiginde saymin ne kadar fazla
oldugu ve havalimanlarinin ekonomik sisteminin biiyilikligi daha iyi ortaya
cikmaktadir. Diinya da bir¢ok havalimaninin miisteri potansiyeli orta biiyiikliikteki
sehirlerden daha biiyiik olabilmektedir. Ayrica havayolunu kullanan yolcularin
genelde daha yliksek gelire sahip olan insanlar oldugu diisiiniilmektedir. Bu agidan
da degerlendirildiginde havalimanlarinda bulunan aligveris noktalarinin havalimani

i¢in 1yi bir gelir kaynagi olabildigi goriilmektedir (Kasarda, 2010, s. 18).
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Hoarter (2001), havalimanlarinin mali yapilarin1 gergeklestirdikleri masraflar
acisindan incelemigtir. Yazara gore s0z konusu masraflar iki grupta
toplanabilmektedir. Bunlarda ilki faaliyet masraflari, diger sermaye masraflaridir.
Faaliyet masraflar1 arasinda maaglar, ikramiyeler ve tedarikgilere verilen iicretler gibi
masraflar bulunmaktadir. Sermaye masraflar arasinda ise faiz ve deger azalmasi gibi
giderler bulunmaktadir. Yazar ayrica bu gider tiirlerinin boyutlarinin farkl
havalimanlarinda farkl: biiyiikliikler gosterecegini de belirtmektedir (Hoarter, 2001,
s. 20).

Havalimanlarinin mali yapilarini basarili bir bigcimde yonetilmesi i¢in gerekli
olan bazi temel ilkeler bulunmaktadir. Bunlardan ilki seffafliktir. Havalimaninda tiim
bolimlerde mali uygulamalar seffaflik ilkesi g6z Oniinde bulundurularak
gergeklestirilmelidir. ICAO (International Civil Aviation Organization-Uluslar Arasi
Sivil Havacilik Orgiiti) (2013)'e gore havalimanlarinin yonetilmesinde seffaflik,
maddi verimlilik ve etkinlik saglanmalidir. Kuruma gore girisimleri gorev ve
sorumluluklari, paydaslarin haklari, yonetimin sorumluluklari, yonetimim biriminin
gorev ve hesap verebilirligi, ilgili taraflarla olan iliskiler ve bilgi paylasimi goz
ontlinde bulundurulmasi gereken 6nemli konulardir. Havaliman1 yoneticileri havayolu
firmalarini, yolcular1 ve ticari baga sahip oldugu diger taraflari, sunulan hizmetlerden

memnun kalmas1 gereken miisteriler olarak gormelidir (ICAO, 2013, s. 49).

Havalimanlarinda elde edilen kazanimlarin kaynaklari ve miktarlar ile
gerceklestirilen harcamalarin alanlart ve miktarlar1 seffaf bir bigimde ortaya
konmalidir. Ayrica havalimanlarinin mali yapist kontrol edilirken biit¢eleme, banka
ile iligkiler, nakit kullanimi, mali durumlarin gosterilmesi, tretkenligin ve
performansin  Olg¢lilmesi, hizmetler konusundaki anlagmalar, {iicretlendirme,
kazanclarin tahsil edilmesi ve kiralamalardan elde edilen kazancglar da g6z oniinde

bulundurulmalidir (ICAO, 2013, s. 49-50).
2.3.2.Havalimani1 Yonetimi

ICAO (2013)’e gore havalimaninda genel yonetim semasit 5 ana gruba
ayrilmaktadir. Bunlar “Yasa ve Kamu Isleri”, “Finans ve Y&netim”, “Bakim ve
Miihendislik”, “Faaliyetler” ve “Saglik ve Giivenlik” gruplaridir. Finans ve Y0onetim

kapsaminda muhasebe, satin alma, istatistik ve insan kaynaklar1 faaliyetleri
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bulunmaktadir. Bakim ve Miihendislik kapsaminda bina, ara¢ ve ekipman bakimi ve
havaalan1 bakimi bulunmaktadir. Faaliyetler grubunda terminal ve yer tesisleri
yonetimi, hava faaliyetleri yonetimi ve genel planlama bulunaktadir. Saglk ve
Giivenlik grubunda kaza, yangin ve kurtarma hizmetleri ile havalimani giivenligi

faaliyetleri bulunmaktadir. Sekil 2.1'de s6z konusu gruplar1 gostermektedir.

Sekil 2.1: Havalimam Isletmeciligi Genel Semasi

Havalimani

Yonetimi

Finans ve Bakim ve

Yonetim

Saghk ve

Isletme Giivenlik

Miihendislik
| | | |

Terminal ve
. Yer Tesisleri
Munesehe, Bina, Arac ve Yonetimi, g
Satinalma, Ekipman . ve Kurtarma
L Bakimi, ava Hizmetleri,
Istatistik, G Faaliyetleri ‘
fnsan aanT(a ani Yénetimi, Hayallmir_ll
Kaynaklari. akimi Gl Guvenligi
Planlama
J S J

Kaynak: ICAO. (2013). Airport Economics Manual. International Civil Aviation
Organisation, s. 41

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii ayrica yoneticilerin havalimanlarindaki
konumlarin1 da belirlemektedir. Orgiite gdre yonetim miidiiriiniin yan1 sira insan
kaynaklar1 miidiirii, halkla iligkiler miidiirii, planlama ve gelistirme miidiirii, yasal
isler midiirti, mali isler miidiirli, ticari igler miidiiri ve faaliyetler miidiiri
havalimanlarinda bulunmasi1 gereken miidiirlerdir/miidiirliiklerdir. Sekil 2.2 s6z

konusu miidiirliikleri géstermektedir.
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Sekil 2.2: Havalimanlarinin Yonetilmesinde Bulunan Miidiirliik Semasi

(Ticarilestirilmis Havalimani)

Y Onetim

Miidiirti
Insan
. Hakla
YERETRERTS :
A jR Yasal [sler
Md‘

Ticari Isler Faaliyetler Mali Isler

Md. Md.

Terminal
Isleri

Md.

Finansal
Uzman

Ticaret
Y Oneticisi

Varlik
Y Oneticisi

Pazarlama

Havalimani

S Satin Alma
Isleri

B

Guvenlik

Proje |_ T .
Y Onetimi
|— Miihendislik

Kaynak: ICAO. (2013). Airport Economics Manual. International Civil Aviation

Muhasebe

Organisation, s. 41-43

Sekil 2.2 havalimani isletmesinin ydnetim semasini ticarilestirilmis bir
bicimde gostermektedir. Ticari acidan bakildiginda, havalimani isletmeciliginde
yoneticiler kendilerini hizmetlerin alicilar1 ile saglayicilari arasinda bulurlar. Burada
havalimani isletmeciliginde faaliyet gdsteren yoneticiler bazen bir kdprii gorevini
iistlenmektedirler. Ozellikle yerel havalimanlarinda bilet saglayicilari, havayolu
firmalar1 ve operatorler gibi saticilar seyahat eden yolcular, hava tasiti sahipleri ve
Ogrenci pilotlar gibi alicilarin  ihtiyaglarin1  karsilamaktadirlar. Havalimani
isletmeciliginde kaliteli bir bicimde hizmet verebilmek igin yoneticiler hem
alicilardaki, hem de saticilardaki rol ve beklenti degisikliklerini takip etmeli ve
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degisen ihtiyaclara cevap verebilecek girisimlerde bulunmalidirlar. Havalimani
isletmeciliginde alicilar, saticilar, politikalar, hiikiimet politikalari, degisen trendler
ve benzeri pek ¢cok konu géz dnilinde bulundurulmalidir. havalimani isletmeciliginde
degisiklik gosteren tiim bu unsurlar arasinda bir denge kurulmasi basarili bir yonetim

stireci i¢in gereklidir (Hoarter, 2001, s. 8-9).

Bel ve Fegada (2005)'e gore havalimani isletmeciliginde g6z Oniinde
bulundurulmasi: gereken iic Onemli husus bulunmaktadir. Bunlar havalimani
sahibinin statiisii, mali durum ve havayolu firmalarmin havalimanlarina erisimidir.
Ozellikle Avrupa'da geleneksel olarak havalimanlarma devletlerin sahip oldugu
diisiiniiliir. Aslinda giiniimiizde hala havalimanlarinin bir boliimiiniin  sahibi
devletlerdir. Fakat ozellikle son 20 yilda gerceklestirilen Gzellestirme
uygulamalarinin bir sonucu olarak giiniimiizde havalimanlar1 daha ¢ok 6zel kurumlar
tarafindan isletilmektedir. Havalimanlarinin finansmani ile ilgili olarak onceki
sayfalarda da belirtildigi iizere havalimani igletmeleri genellikle kullanim ticretleri ve
diger ticari faaliyetler ile saglanmaktadir. Havalimanlarina havayolu firmalarmin
ulasiminin denetlenmesinde ise oOzellikle Avrupa‘’da biiyiikk c¢ogunlukla Council
Regulation (EEC) No 95/93 ve I[ATA-kontrolii kurallar gbéz Oniinde
bulundurulmaktadir (Bel ve Fageda, 2005).

Hoarter (2001)’e gore havalimam isletmeciliginde yoneticileri kanunlari,
insan kaynaklar1 yonetimini, is tariflerini, 6rgiitsel siirecleri, yonetim politikalarini ve
yatirim politikalarii1 g6z oniinde bulundurmalar1 gerekmektedir. Bunlarin yaninda
kanunlar ve yonetmelikler ile imzalanan anlasmalar da yolculara sunulan hizmetlerin
kaliteli bir bicimde sunulmasinin devam etmesi i¢in gerekli olan unsurlardir (Hoarter,

2001, s. 17-18).
2.3.3.Havalimam Isletmeciliginde Deger Zinciri Analizi

Yukarida havalimanina 6zel ve ona iliskin Ozellikler belirtildikten sonra
havalimani organizasyonu boyunca icra edilen ve biitiinsel bir yaklagimla hizmetlerin
sunuldugu bu yap1 i¢in deger zinciri analizinden bahsetmek yerinde olacaktir. Deger
zinciri analizi Porter (1985)'a gore bir firmanin rekabet {istiinliigli kazanmada anahtar
etken olarak gordiigli entegrasyon siirecinde gerceklestirdigi tiim operasyonlar

sistematik olarak incelemenin en temel araci olarak tanimlamaktadir (Porter, 1985, s.
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33). Deger ise tiiketicinin isletmenin kendilerine sundugu faydaya karsilik olarak
O0demeye razi olduklar1 bedel olarak ifade edilmektedir. Bir baska anlatimla deger
zinciri, firmanin operasyonlarini stratejik 6neme sahip operasyonlar olarak ayristirma
ve bu operasyonlarin maliyet ve deger ilizerindeki etkilerini anlama yontemidir. Bu
bakis agistyla yoneticiler i¢in deger zincir analizi organizasyon igerisindeki deger
zinciri olusturan ana operasyonlarin tespit edilmesinde ve firmanin siirdiiriilebilir
rekabet {stiinliigli potansiyelinin sahip olunabilmesinde kullanilan gii¢lii bir arag
olarak ifade edilebilinir.

Global ticaret ve turizm giidiimiinde artan hava trafiginin sebep oldugu
yogunluk, hava yolcularinin havalimanlarina giderek daha ¢ok zaman gecirmesine
sebep olmaktadir. Her ne kadar havalimanlar1 bulunduklar1 cografi konum geregi tek
hizmet sunucu gibi goziikseler de havalimanlar1 rekabet¢i olmak, hava tagimaciligi
yapan sirketlerini kazanabilmek icin, havacilik gelirlerini giderek diisiirmek zorunda
kalmaktadirlar. Bununla beraber yolculuklarin, check-in, pasaport ve giivenlik
kontrolii ile bagaj i¢in olan bekleme siireleri diisiliniildiiglinde, havalimaninda
bulunan yolcularinin isletme i¢in deger yaratmayan zamanlar1 da oldugu goze
carpmaktadir (Domingo ve Ucler, 2013. s. 25). Bu noktada giinlimiiz havalimanlari
sadece yolcu iglemlerini gergeklestiren tesisler olmak haricinde ayn1 zamanda
kafeler, lokantalar, oyun alanlari, ibadet yerleri, konferans ve sergi salon
hizmetlerinin sunuldugu ¢ok fonksiyonlu kamu alanlar1 haline gelmistir (Nikolaeva,
2012, s. 543). Havalimanlarmin gelirlerinin % 48i (ACI, 2015) yolcu islemleri
haricinde ki isletme faaliyetlerinden elde edinildigi dikkate alinacak olursa yolcu
islemleri haricinde birer ¢cok fonksiyonlu kamu alani haline geldikleri daha rahat
anlagilacaktir. Dolayisiyla havalimanlar1 havacilik deger zincirinde yerel monopol
piyasalar olusturmaktadir Ayrica yolcularin degisken profili havalimanlarinda
bulunan ticari igletmeler i¢in yogun bir emek ve sermaye maliyeti de olusturmaktadir
(Domingo ve Ucler, 2013. s. 25).

Havalimani isletmelerinin birer hizmet isletmesi olmalar1 ve kendilerine has
baz1 6zellikleri bulunmasi nedeniyle deger zincirlerinin, iiretim igletmelerininkinden
farkl1 oldugu disiiniilmektedir. Esasinda Porter da, deger zincirlerinin yeniden
yapilandirilmasi ile stratejik avantaj elde edilmesi ile ilgili olarak havacilik
sektoriinden sunmus oldugu ornekle bu farkliligi bir 6l¢lide ortaya koymustur

(Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 135). Bu ornekte Porter, havacilik islemeleri deger
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zincirini, Ugusa kayit (check-in), yolcu hizmetleri, ugak isletme, kabin i¢i hizmetler,
bagaj hizmetleri ve bilet satig faaliyetleri olarak belirtmistir (Porter, 1985, s. 108).

Sekil 2.3'de havacilik isletmelerine iliskin deger zincir analizi sunulmustur.

=
= 3
3 Isletme Altyapisi
E
= T
= Tedarik
=
- a : !
: Inisan Kaynaklan ¥onetimi |
= $ ! ;
E : Teknoloji
= - T
E M N i Y E T
£ g
g sl Diger ilgili

Operasyonel = e E Ucus Ugus I—Iig:mcl]cr

Planlama ve Pazarlama ve = (=] Sonrasi &

Koordinasyon Satig Ucus

Faalivetleri Omcesi

Ucus Operasyonu
Faalivetleri

TEMEL FAXLIYETLER

Kaynak; Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 135

Sekil 2.3'de belirtilen havacilik isletmelerine iliskin deger zincir analizi
incelendiginde temel faaliyetlerin; operasyonel planlama ve koordinasyon
faaliyetleri, pazarlama ve satis, ucus operasyonu faaliyetleri ve diger hizmetlerden
olustugu goriilmektedir. Destek faaliyetleri kapsaminda ise isletme altyapisi, tedarik,
insan kaynaklar1 yonetimi ve teknoloji bulunmaktadir. Bu iki faaliyet sahasi i¢inde
onemli olan ve havacilik faaliyetlerinin iizerine insaa edilen emniyet kavrami
bulunmaktadir. iki sahada da icra edilen faaliyetlerin icrasinda 6nemli {izerinde
durulan bir konudur.

2.3.4.Havalimam Isletmelerinde Kiimelenme

Havacilik endiistrisi, dogas1 geregi kiiresel, ekonomik olarak 6nemli, gelismis
teknolojiye bagimli ve yogun rekabetin yasandigi karmasik bir hizmet endiistrisidir.
Diinya ¢apinda yasanan serbestlesme egilimleri, isbirlikleri, yiikselen yakit
maliyetleri, diisen bilet fiyatlari, ¢evre ve giivenlikle ilgili endiseler, havacilik
hizmetinde emtialagsma gibi faktorler de havalimanlar1 arasinda rekabet yaratmakta
ve koriiklemektedir (Rothkopf ve Wald, 2008: 4). Havalimani isletmeciligi karmasik
ve birbirini biitiinler nitelikte olan siire¢ler zincirinden olusmaktadir. Giin igerisinde
saglanan hizmetler birbirinden farkli gibi goziikse de organizasyon igerisinde

biitiinlesik bir yap1 arz ederler. Cok c¢esitli hizmet konular1 ve uygulamalarinin
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yiizlerce personel ile uygulanmasinin nedeni birbirleriyle etkilesim icerisinde
olmalarindan kaynaklanmaktadir.

Bu anlamda her ne kadar havalimanlar1 birbirleri ile rekabet eder
gozilkkmeseler de ve dahi havalimanlari bulunduklar1 bolge igin tek alternatif
havayolu tasimaciligindan istifa edilecek tesis gibi goziikse de havayollar1 ve
yolcular tarafindan tercih edilecek nitelikte olma yolunda bir yaris s6z konusudur. Bu
noktada havalimani bolgesinde yolcularin girisinden havalimanindan ayrilisina kadar
gecen siire¢ zarfinda birbirlerine katma deger ekleyerek hizmet zincir ile bagl,
karsilikli bagimli hizmet tedarikgilerini de iceren firmalar, isletmeler, 6zel ve resmi
kurumlar (Porter, 1985, s. 76) bulundugu havacilik kiimenlemesi (Gebes, Battal,
2014, s. 273) bulunmakta ve bu tanimla havalimani kiimelenmelerin oldugu
diistiniilmektedir.

Porter'a (1985, s. 76) gore kiimelenme; birbirlerine katma deger ekleyen
tiretim zinciri ile bagli, karsilikli bagimli tedarikgileri de igeren firmalar ve/ya da
isletmeler, bilgi lireten kurumlar, destekleyici kurumlar, miisteriler, kiimelenmeyi
destekleyen ilgili kamu kurumlari, sektorel sivil toplum kuruluslart ve yerel
yonetimler, sektore yonelik medya ve kontrol ve standartlar1 diizenleyen kuruluslar
tarafindan olusturulmus ag ve bunlarin cografi bir alanda yogunlasmalar1 olarak
tanimlanmaktadir. Kiimelenme tanimlarini olusturan 6geler biiyiik oranda cesitlilik
gostermekle beraber, “Kiimelenme”, ilgili is alanlarinda destekleyici kuruluslar ile
birlikte yatay ve dikey olarak uzmanlasmis isletmelerin yerel yogunlasmasini
olusturmaktadir (Moulaert ve Sekia, 2003). Rekabet avantaji elde etmek maksadi ile
kiimelenme stratejisinin bolgesel kalkinma ve rekabet stratejilerinin en Onemli
parcalarindan biri haline geldigi alan yazinda ifade edilmektedir.

Alan yazin incelendiginde Havalimanlarin birbirleri ile goriilmeyen bir
rekabet icerinde olmalarmin bolgesel kalkinma modeli olarak kullanildigir ve ek
olarak tiilke ekonomisine Onemli katki saglayabilecek yapilar olarak goriildiigi
(Zhang, 2014, s. 6611) tespit edilmistir. Bu yapilar sayesinde egitimli is giliciini,
teknolojik imkanlar1 ve hizmet olanaklarini kullanarak bolgesel ekonomiye katki
yapmak ve rekabetci, yenilik¢i bir havalimani isletme anlayisin1 gelistirmek
hedeflenmektedir (Gebes, Battal, 2014, s. 276). Sekil 2.4'de havalimani endiistrisi

i¢in gelistirilmis kiimelenme sistemi ifade edilmektedir.
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2.3.5.Havalimam isletmeciliginde Firmalara Verilen Hizmetler

Havalimani igerisinde yolculara sunulan hizmetlerden bahsetmeden Once

firmalara verilen hizmetlerin kisa bir bi¢cimde Ozetlenmesi faydali olacaktir.

Ulastirma Bakanligi Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan havalimani

isletmesinde firmalara verilen hizmetler 14 baslik altinda toplanmistir. S6z konusu

hizmetler Tablo 2.14'de sunulmustur.

Tablo 2.14: SHGM Tarafindan Havalimam Isletmesinde Firmalara Verilen

Hizmetler
S/N | HIZMET S/N | HIZMET
1 | Temsil 8 | Yakit ve Yag
2 | Yiik Kontrolii ve Haberlesme 9 | Ugak Hat Bakim
3 Eéﬂglogiukleme ve gereclerin 10 | Ucus Operasyonu
4 | Yolcu Trafigi 11 | Ulasim
5 | Kargo ve Posta 12 | Ikram Servisi
6 | Rampa 13 | Gozetim ve YOnetim
7| Ucak Temizligi 14 Ucak Q;el Giivenlik Hizmeti ve
Denetimi

(SHGM, Faaliyet Raporu, 2012, s. 2).

53



Tablo 2.15 havalimanlarinda firmalara sunulan hizmetlerin genel bir 6zetini

cikartmaktadir.

Tablo 2.15: Havalimanlarinda Sunulan Hizmetlerin Bazilar

Hizmet

Niteligi

Temsil

Talep edilmesi durumunda teminat ve kefalet temin edilebilir.
Bu hizmet daha ¢ok havayolu firmasina sunulan bir hizmettir.
Taraflarin anlasmasi durumunda su hususlarda 6demeler
yapilabilmektedir: Havaalani, giimriik, polis ve diger verilen
hizmetlerle ilgili ticretler, Teminat ve Kefalet masraflari, Giinliik
masraflar, yerlesme, ulagim v.b.

Yiik Kontrolii ve
Haberlesme

Hava araci ve ilgili havaalani binalar1 arasinda ugus evraklarini
tasimak ve dagitimimi  saglamak. Yiikleme islemlerini
gerceklestirmek. Tastyicinin ¢ikis kodunu kullanarak ya da cift
imza yontemiyle yer hizmet kurulusunun gordiigii hizmetlerle
ilgili tiim mesajlar1; Derlemek, Gondermek ve almak. Tasiyici
temsilcisine bu tip mesajlarin igerigi konusunda bilgi vermek.
Mesajlarin gonderim licretleri tagiyiciya yansitilabilinir.

Birim Yiikleme

Karsilikli anlagsmaya varildigr gibi, birim yiikleme gereglerinin

G:(r:ﬁi?:llilim depolanmasi i¢in uygun depo yeri saglamak ya da diizenlemek.
Tastyicinin ugagi ve kara tasit araglarinin kalkis ve/ya da varig
saatinden yolcular1 ve/ya da halki bilgi sahibi etmek. Gelen

Yolcu Trafik geceleyecek, aktarmali ve transit yolcularla bunlarin bagajlari

icin gerekli hazirliklar1 yapmak ve havaalaninda mevcut
hizmetlerden yolcular1 haberdar etmek.

Kargo ve Posta

Karsilikli anlasmaya gore, Genel kargo 6zelligi olan sevkiyatlar,
Ozel nitelikli {iriinlerin kargolar1 géndermek

Ramp

Yer Gosterme, Park Etme, Ramp ile Pilot Yerel Arasinda
Haberlesme,  Yiikleme/Bosaltma/indirme/Bindirme, ~ Motor
Calisirma, Giivenlik  Onlemleri, Hava aracinin  Yer
Degistirmesi.

Ucak Temizlik

D1s Temizlik, I¢ Temizlik, Tuvalet Servisi, Su Servisi, Sogutma
ve Isitma, Buz Coziicii/Buzlanma Onleyici/Buz Temizleyici
hizmet, Kabin Tefrisatt Ve Ugus Esnasi Agirlama Materyalleri,
Kabin Materyali Depolama.

Yakit ve Yag

Yakit ikmali, Yakit Bosaltilmas.

Ucak Hat Bakim

Olagan Hizmetler, Olagandis1 Hizmetler, Malzeme Islemleri,
Park ve Hangar Sahasi.

Ucus Operasyon

Kalkis Meydaninda Ugus Hazirligi, Kalkis Meydan1 Digindaki
Bir Noktadan Kalkis Hazirhigi, Ucus Esnasinda Yardim, Ugus
Sonrasi1 Faaliyetler, Ucus Esnasinda Yeniden Dispeg, Miirettebat
Y onetimi,

Ulasim

Kara Ulasinm, Ozel Tasima.

ikram Servis

Tastyicinin  ikram hizmetlerini veren kurulusu ile baglanti
kurmak, Tkram malzemelerini hava aracina yiiklemek/bosaltmak
ve istif etmek, Tasiyicmin yetkili temsilcisi tarafindan yapilan
isteklerle ilgilenmek, Ikram malzemelerini hava araci ile
mutabakata varilmis  noktalar arasinda tasimak Ikram
malzemelerini hava araci iginde bir yerden baska bir yere
tagimak.

Gozetim ve Yonetim

Ugiincii Sahislar Tarafindan Sunulan Gozetim

Hizmetleri,Y6netim Faaliyetleri.
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Hizmet Ucak Ozel Yolcp .}l'e lgili Islemler, Ug;ak Vﬂe lgili Islemler, Ugak

Giivenlik Hizmet ve Temizligine Nezaret Islemleri, Ugaga Alinacak lkram e Satig

u Denetimi v Malzemelerine Nezaret, quk Halindeki Ucaga Nezaret, Valiz ve
enetimt Canta gibi Egyalarla Ilgili Islemler, Kargo ile Ilgili Islemler.

Kaynak: Ulastirma Bakanligi. (1999). Havaalanlar1 Yer Hizmet Tiirleri ve
Detaylar1 . Ankara, Ankara, Tiirkiye: Sivil Havacilik Genel Miidiirliigi, s. 3-26

2.3.6.Havalimam Isletmeciligindeki Yolculara Yonelik Hizmet Tiirleri

Havalimani isletmeciligine  yolculara sunulan hizmetler agisindan
bakildiginda, alanyazinda bulunan farkli c¢alismalarda farkli tanimlamalarin
sunuldugu goriilmektedir. Oncelikle alanyazin incelendiginde yolculara sunulan
hizmetlerin bir siire¢ igerisinde yuriitiildiigii goriilmektedir. Yolculara kaliteli hizmet
sunabilmek ve yolcularin bu siirecten memnun kalmalari i¢in pek ¢ok alanda basarili

uygulamalar gerceklestirilmelidir.

TAMS (Total Airport Management Suite) (2012)'e gore yolculara kaliteli bir
bigimde hizmet sunulmasi i¢in dikkat edilmesi gereken 15 asama bulunmaktadir. Bu

asamalar1 Sekil 2.5'de gosterilmektedir.

@ Ucgaga Binis @

Bagaj

Teslim
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KARA TARAFI

HAVA TARAFI

Kaynak: TAMS. (2012) Total Airport Management Suite. Almanya: Federal
Ministry of Economics and Technology on the Basis of a decision by the German
Bundestag, s. 2

Sekil 2.6 Havalimaninda yolculara sunulan hizmetlerin hava tarafi ve kara
tarafina gore boliimlendirmesini gostermektedir.

Havalimaning
( ulasim I v

*Ulasim *Personel

. Terminaﬂ neZaketi

alan1 -giris *Kuyruk

. Arag Pal k zamani
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ulagim kontrol hiz1
*Check-in
hiz1

i Vari
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tesisleri At

*Bagaj
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m $ . o
nezaketi kolayligi giivenligi hizi ve
caligveris *Yonlendirme *Yolcu bagaj
ve isaret ve tasima emniyeti
kafelerin gostergeler araglart
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«diger ekranlari merdiven
unsurlar glivenligi
N—
—
. Y, -

Bu liste yolcularin havalimani isletmesinden aldiklar1 hizmetlerin asamalarini
gostermektedir. Bu sebeple soz konusu asamalarda sunulan hizmetlerin diizgiin bir
bicimde gerceklesmesi, yolculara daha kaliteli hizmet sunulmasini ve yolcu

memnuniyetini ortaya ¢ikaracaktir.

Havalimanlarinda yolculara sunulacak ¢ok cesitli hizmetler bulunmaktadir.
Kasarda (2010) s6z konusu hizmetleri su sekilde belirtmektedir; "Ofis hizmetleri,

Sergi alanlari, Miize ve sinema gibi kiiltiir ve eglence hizmeti sunan yerler, Koskler,
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Golf kursu, oyun alan1 ve yaris alanlar1 gibi bos zamanlarin gegirilecegi eglence
mekanlari, Fitness salonlar1 gibi kisisel alanlar, Cocuk bakim iiniteleri gibi ailelere
hizmet eden alanlar, Tip merkezleri, Diiglin alanlari, Fabrika satis magazalar,
Aligveris mekanlari, Havaalan1 bakim ve ugak tamiri gibi hava endiistri alanlar,
Lojistik hizmetleri, Glimriik vergisinden muaf diikkanlar, Dinlenme alanlari, Oteller,
Restoranlar, Fastfood mekanlari, Marketler, Markalarin magazalari, Bankalar, Déviz
degistirme merkezleri, Lounge hizmetleri, Ozel toplant1 odalari, Barmmma hizmetleri"

(Kasarda, 2010, s. 21-22).

Ludwig ve ark. (2007)'ye gore de havalimanlar1 sadece yolcular1 degil tim
misterilere kaliteli hizmet sunmak zorundadirlar. Zira yazarlar havalimanlarinin
bolgeler ve iilkeler i¢in hayati 6nem tasidiklarin1 belirtmektedir. Bu sebeple
havalimanlari iiriinlerin ve yolcularin ulagim ihtiyaglariin giderilmesinde kilit rol
oynamaktadirlar ve yonetimleri son derece basarili bir bicimde gerceklestirilmelidir.
Diger bir ifadeyle havalimani ile etkilesim igerisinde olan tiim miisterilere kaliteli
hizmetlerin sunulmasi iilke ve bolge i¢in 6nemlidir. Sorunlarin hizli bir bigimde
¢Oziilmesinden yeni teknolojilerin kullanilmasina kadar atilacak pek cok adim

miisterilerin memnuniyetini artiracaktir (Ludwig ve ark.,2007, s. 5).
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UCUNCU BOLUM
HAVALIMANI iSLETMECILiGINDE HiZMET KALITESI

Calismanin  bu boliimiinde havalimani isletmelerinde hizmet kalitesi
standartlari, havalimani isletmelerinde hizmet Kkalitesinin Ol¢limiiniin  6nemi,
havalimani isletmeciliginde hizmet kalitesi kavrami, tanimi ile o&zellikleri ve
modelleri ile havalimani ve havayolu hizmetlerinde kalite 6l¢iimiine 6zel aragtirmalar
incelenecek ve havalimanlarina 6zel hizmet kalitesi 6l¢iimii ve SERVQUAL'in

uyumlagtirilmasi tartigilacaktir.

Kalite kavrami ilk olarak "Hammurabi Kanunlari"nda ortaya ¢ikmig Kalite
sOzclgi ise, Latince ‘“nasil olustugu” anlamina gelen “qualis” kelimesinden
gelmektedir. Kalite, genel olarak giinliik hayat igerisinde iistiinliigii ve iyiligi diger
bir ifade ile de kaliteye konu olan iiriin ve hizmetlerin iyi niteliklerinin ifade
emektedir. Bu agidan kalite, kisisel degerleri igermektedir. Ama kisisel degerler
siirekli degiskenlik gostermekte olup kalitenin goreceli bir kavram olmasi ve farkh
algilamalara gore seviyesinin degismesi kalitenin belirlenmesini ve tanimlanmasi
zorlastirmakta dolayisyla alan yazin incelendiginde tarihsel siire¢ igerisinde kalite
kavraminin zaman igerisinde anlamimin degisebildigi goriilmektedir (Tavmergen,

2002).

Kalitenin kavram olarak ortaya ¢ikist 19. ylizyili bulmaktadir (Kurnaz, 2011,
s. 16). Is yasamm igin belirleyici bir 6zellik olan kalite ve bununla ilgili diger
kavramlarin 1990'l1 yillar itibariyle daha fazla benimsendigi yillar olarak karsimiza
cikmakta olup isletmeler kaliteye; Sunmus olduklari hizmetin kalitesini artirarak
pazar paylarin1 blyiitebilmek, daha yiiksek karliliklar ve verimlilik diizeyini
saglayabilmek, isletmeye bagli olan sadik miisteriler olusturabilmek ve rakiplere
gore farklilik olusturarak fiyat rekabetinden korunabilmek oldugu ifade edilmektedir
(Zeithaml ve ark., 1990. s. 2).

Tablo 3.1'de kalite ile ilgili ¢alismalarin dnciisii olan arastirmacilar tarafindan

gelistirilen kalite tanimlar1 yer almaktadir.
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Tablo 3.1:Kalite Tanimlari

Tanmmlayan Kalite Tanimi
Joseph M. Amaca ya da kullanima uygunluktur.
Juran
Philip Crosby | Sartlara uygunluktur.
W.Edward Miisterinin  mevcut ve gelecekteki ihtiyaglarmi  siirekli
Demings karsilayabilmektir.
Kalite objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur. Objektif kalite,
Walter A. insan unsurundan bagimsiz olan objektif Ozelliklerin kalitesidir.
Shewart Stibjektif kalite ise objektif gercekligin bir sonucu olarak
insanlarin gordikleri, hissettikleri ve diistindiikleri 6zelliklerdir
Arm ve Miisterilerin beklentilerini karsilayacak iirlin ya da hizmetlerin
V.Feigenbaum | pazarlama, miihendislik, {liretim ve bakim agamalarindan sonra
Genichi kazandigr toplam karakteristiklerdir. Tasarim ozelliklerine
Taguchi uygunluktur
Miisterilerin ~ tanimladiklar1 ~ {irtin  performansinin  (gergek)
Kaoru . e et . p i
Ishikawa iireticilerin tanimladiklari {iriin performansi(ikame) ile

karsilastirilmasidir.

Kaynak: Durukan ve ikiz (2007, s. 30)

Yukaridaki tiim tanimlar incelenecek olursa ortak nokta, beklentileri
karsilama ve asma kavramlarinin oldugu goriilmektedir. Bu kavramlar 6ziinde
devamli bir gelismeyi ifade etmektedirler. Insanlarin beklentileri her karsilandiginda
yiikselme egilimi (Durukan ve ikiz, 2007,s. 41) iginde oldugu diisiiniilecek olursa bir
kag sene once 'kaliteli' olarak nitelendirilen bir iiriin bugiin siradan yarin ise sira dis1

olarak nitelendirilebilecegi anlasilacaktir.

Havacilik bakimindan kalite tanimi AS 9100 Havacilik Kalite Yonetim
Sistemi Taniminda belirtilmis olmak beraber; "Hedeflenen iirliniin gilivenlige olan
mesafesidir. Bu mesafenin kistaslar1 ise uluslararasi diizenlemeler ile belirlenir”
seklinde ifade edilmistir. Havacilik Kalitesinin bu bakimdan ticari amacin da
Otesinde insana yonelik giivenligi esas aldigi goriilmektedir (ICAO, 2010). Her ne
kadar havacilik faaliyetleri ¢ok genis bir kapsamda icra edilse de konu yolcularin
havalimani isletmelerinde bulunduklar: siire zarfinda aldiklar1 hizmetler bakimindan
degerlendirilecek olursa yolcularin havalimanit terminal ve hizmetlerinden
yararlanirken degisen ihtiyag, istek ve sartlarina uygun hizmetlerin siirekli

gelistirilmesi olarak da ifade edilmektedir.
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3.1.Havalimam isletmelerinde Hizmet Kalitesi Standartlar

Calisma siiresince, havalimanlarinda hizmet kalitesinin unsurlari
hakkinda ifadeler belirtilmistir. Bu baslik altinda, havalimanlarindaki hizmet
kalitesinin standartlar1 hakkinda ¢esitli yazar ve kurumlar tarafindan belirtilmis kalite

standartlar listelenecektir.

Gergeklestirilen alanyazin taramasinda, havalimanlarindaki hizmet kalitesinin
standartlar1 hakkinda 6zellikle hizmet kalitesi dl¢limiinde fiziksel kosullar ad1 altinda
gecen bir ¢ok standart getirildigi goriinmektedir. Ornek vermek gerekirse, China
Internet Information Center (2015) e gore, havalimanlarinin disinda bulunan yollarda
ve kaldirimlarda, metrekarede {igten fazla sigara izmaritinin bulunmamasi
gerekmektedir. Kurum ayrica, yer ile tavan arasindaki mesafenin 2,2 metre olmasi
gerektigini belirtmektedir. Ayni raporda tuvaletlerdeki bekleme siiresinin bes
dakikay1 gegmemesi gerektigi dahi belirtilmistir (China Internet Information Center,

2015).

Widersyah (2011), calismasinda havalimani hizmet standartlarini ii¢ ana
gruba bolmektedir. Yazara gore bu gruplar hizmet alani, hizmet personeli ve

hizmetlerdir. Sekil 3.1'de havalimani hizmet kalitesi gruplamasini gostermektedir.
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Sekil 3.1: Havaliman1 Hizmet Kalite Gruplamasi
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Sekil 3.1: Havalimani1 Hizmet Kalitesi Gruplamasi

Kaynak: Widarsyah, R. (2013). The Impact of Airport Service Quality Dimension on
Overall Airport Experience and Impression. Las Vegas: University of Nevada, s. 20

Aynm1 calismada, miisterilerin hizmet kalitesi hakkindaki algilarim
sekillendiren unsurlarin; "Fiziksel o6zellikleri,  Giivenilirlik, Kisisel etkilesim,

Problem ¢6zme, Genel politika" (Widarsyah, 2013, s. 19) oldugu ifade edilmektedir.

Bir diger c¢alismada, havalimani hizmet kalitesi konusunda dikkat edilmesi
gereken unsurlar ; "Yerel ulasim imkani, Yerel ulasim araglarinin varligi, Terminalin
rahathii, Terminalin temizligi, Dinlenme yerleri, Check-in hizmetleri, Terminal
1isiklandirmasi,  duyurular, Personelin  yardimseverligi, lletisim yetenekleri,
Tuvaletlerin temizligi, Sigara diizenlemeleri, Bavul dagitim zamani, Havalimaninin

ulagilabilirligi, Personelin kibarlig1" (AAko, 2012, s. 43) seklinde listelenmistir.

Sektordeki en o©nemli kuruluslardan biri International Air Transport
Association  (IATA)'dir. Kurum havalimanlarini  kullanan  yolcular ile
gerceklestirdigi genis ¢aplt bir ¢alismada, kullanicilarin  goriis  bildirdikleri

hizmetlerin; "Bavula erisim, Yiyecek ve igecek, Koltukla ilgili konular, Kablosuz
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internet, Check-in, Binis, Vip Lounge erisimi, Eglence imkanlar1 oldugu

belirtmislerdir (IATA, 2014, s. 10).

Yolcularin rahatsiz olduklar1 durumlar ise: "Kuyrukta bekleme, Elektronik
cihazlar1 kontrollerde ¢ikarmak, Tasinan malzemeler hakkinda sinirlamalarin olmasi,
Ayakkabilarin  kontrollerde ¢ikartilmasi, Kemerlerin kontrollerde ¢ikartilmasi,

Giivenlik 6nlemleri (IATA, 2013) seklinde ifade edilmektedir.
3.2.Havalimam isletmelerinde Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiiniin Onemi

Hizla gelisen ve dinamik bir yapida isleyen havalimanlarinin ¢ok fonksiyonlu
ve ¢ok isletmeli yapisi gozden gegirildiginde havalimani isletmelerine 6zel bir 6l¢iim
aracinin ortaya konmasinin énemi anlagilmaktadir. Dolayisiyla havalimanlarina 6zel
bazi hizmet kalitesi unsurlarinin yeniden tanimlanarak havalimanlar1 hizmet kalitesi
Olclimil i¢in uyumlastirilmasi ve bir saha aragtirmasiyla 6l¢iim siirecinin test edilmesi
bu ¢alismanin temel amacini olusturmaktadir. Bu sebeple bu ¢aligmanin 6ncesindeki
yazina ek olarak hizmet kalitesinin Ol¢limiinlin giinlimiiz i¢in Onemi asagida
tartisildiktan sonra modern havalimani isletmeciligi i¢in kullanilacak olan hizmet
kalitesi boyutlarinin yeniden tanimlanmasi, eksik olan hizmet kalitesi boyutlarinin
ortaya konulmast miimkiin olacaktir. Hizmet kalitesi 6l¢iimiiniin de mevcut yazindan
farkli sekilde havalimani isletmeciligine 6zel hale getirilmesi yazina ve bu alandaki

uygulamacilara 6nemli katkilar saglayacagi bu ¢alismanin odagini olusturmustur.

Havadan ulasim ya da hava yolu sundugu hizli, giivenli ve konforlu ulagim ile
farkl1 ve uzak noktalar1 birbirine daha fazla yaklagsmasini saglayarak ticaret, turizm
ve sosyal agidan gelisimlerine neden olmaktadir. Kiiresel 6l¢ekte gelisen ekonomik
ve sosyal degisimler liberallesme ve 6zellesme gibi neticeleri beraberinde sunmus bu
durumda 6zel havayolu isletmelerinin sayilarin1 artmasina, kendi i¢inde rekabet eden
bu firmalarin diisiik maliyetle istenilen yere istedigi fiyata ugus yapabilmelerine
sebep olmustur. Bu gelismeler havayolu havalimani iligkilerinin ilerlemesine
degismesine ve farklt hizmet bigimlerinde ortaya cikmasina neden olmustur.
Havayollarinin sundugu hiz, konfor ve ulasim rahathigi biliylik miktarlarda talep
yaratarak hem havayollar1 arasinda hem de havalimanlar1 arasinda rekabete neden
olmustur. Hizmet sektorli yatirimlarindan biri olan havaliman1 yatirimlar

kiiresellesme ve sosyal agidan gelismelerin 1s18inda sadece yolcularin ulasim
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ihtiyaglarini karsiladiklart bir kamu hizmeti degil ayn1 zamanda sunduklar cesitli
hizmetlerle ticari bir is alan1 olarak kazang saglayan isletmelere dogru evrilmistir. Bu
noktada bazi isletmeler ya da havalimanlari uluslar aras1 hub (aktarma) merkezi olma
yolunda ilerleyerek hem bulunduklar1 bolge ekonomisine hem de {ilke ekonomisine
katma deger yaratmaktadirlar.

Havalimanlarinin giderek artan bu hiz ve yogunlukla diinya ulasim
sektoriinlin belirleyicilerinden biri haline gelmesi ICAO verilerine dayali olarak
1994-2014 yillar1 aras1 bolgelere gore yolcu uguslar1 toplam gelirlerinin; Kuzey
Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik iilkelerinde son 20 yilda ortalama %5,7, %5,0 ve
%38,8 oranlarinda, daha yakin bir zamanda da Tiirkiye’yi de kapsayan Orta Dogu’da
%13 oraninda gelisim gosterdikleri ifade edilmektedir. Bu gelismeler Istanbul da
dahil olmak iizere bir ¢ok diinya kentinde birden fazla havalimaninin varligin1 gerekli
kilmastir.

Diinyada gelisim i¢inde olan havacilik sektorii Tiirkiye’de ise son yillarda
daha ivmeli bir gekilde gelisimini slrdiirmektedir. Tiirkiye cografi olarak da iki
saatlik ugusla 60 llkeye ulasilabilecek bir konumda oldugundan hizli bir gelisim
gostermektedir. Ulastirma ve Haberlesme Bakanligina gore i¢ hat seferlerinde alti
tane havayolu 53 noktaya ugus gergeklestirmektedir. Dis hat seferlerinde ise 107
iilkede 236 noktaya ucus gerceklestirilmektedir (TUIK, 2015). 2014 yili itibariyle
ucak filosu 422 ye ulagsmistir. Koltuk kapasitesi ise 75,700 iin {izerindedir. Bakanlik
162 iilke ile ulastirma anlagmasi yapmistir. Sektorde istihdam edilen personel sayisi
195.015°dir. Bakanlik verilerinde gbze carpan en O6nemli noktalardan biri de elde
edilen ciro miktarindaki artistir. Son 11 yilda sektor cirosundaki %982 gibi biiyiik bir
oranda artis gerceklesmistir. 2014 yili itibariyle sektér cirosu 26,8 milyar dolar
civarindadir. 1960 yilinda 713.217 olan yolcu sayist 2015 yilina gelindiginde
169.364.831 rakamina, ugak filosu sayisi ise bugiin i¢in 422’a yiikselmistir (TOBB,
2014). Bu gelismelerin yani sira yeni havalimanlarinin yapimi giindemdedir.
Cumhuriyet’in 100"inci yilina kadar 60 milyon yolcu kapasiteli bir, 30 milyon yolcu
kapasiteli iki, 15 milyon yolcu kapasiteli ti¢ havalimani yapilmasi planlanmaktadir
(Yildirim, 2011).

Anlagilacagi tlizere havalimanlari uluslararasi is ve seyahat imkani sunarak
kiiresel ekonomide 6nemli bir rol oynadiklar1 gibi havalimanlarina yapilan yatirimlar

ekonomik kalkinma ve biiylimeyi tesvik eder niteliktedir (Brueckner, 2003, s. 1455).
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Havalimanlarinin sahip olmaya basladigi bu 6zellik havalimani isletmesi alaninda
artan rekabet kosullarinin olusmasina neden olmustur. Bu durum ise
havalimanlarinin 6zellesme ve ticarilesme faaliyetlerine hiz vermis bulunmaktadir.
Francis, Humpherys, ve Fry (2002) belirttigi gibi havalimani &zellestirmeleri,
havalimani1 i¢i ticari faaliyetler, havalimani insaat yatirnmlari, hizla biyiiyen
havayolu trafikleri, kiiresel havalimani gruplar1 ve ortakliklar havalimanlar1 ve
yoneticileri i¢in dinamik ve meydan okuyucu bir nitelikte arz eden bir pazar
yaratmistir. Bu sebeple rahatca ifade edilebilinir ki; havalimanlar1 tedricen hizmet
sunan olusumlardan rekabet¢i bir is koluna dogru evrilmistir.

Havalimanlarinin geldigi bu g6z kamastirict nokta dikkate alinacak olursa
hizmet kalitesine dogru olan ve artarak yogunlasan ilgi kendini havalimani
sektoriinde de gostermektedir. Kiiresel diizeyde hava yolu tagimaciligi daha fazla
rekabetci olmakta ve hizmetlere iligkin yolcu beklentileri 6nemli derecede
artmaktadir. Bu baglamda havalimanlar1 yoneticileri ve isletmecileri adina rekabetci
kalabilmek i¢in isletme siireglerinin, yolcu hizmet kalitesinin gelistirilmesine ve
havaliman isletmeleri bakimindan diinya standartlarina erisme ihtiya¢ duyuldugu

gbzlemlenmektedir.

Diinya genelinde havalimanlarinin artmasi ile bu endiistri kolu énemli hale
gelmis bu hal ile havalimanlar1 bulunduklar1 boélgede ekonomiyi canlandirma
gorevini Ustlenmislerdir. Yolcu ve yiik trafiginin artmasi ile havalimani ¢evresinde
bulunan isletmelerinde gelir diizeylerinde artis goriilebilmektedir. Bulundugu
cevrenin niifus yapisina, is aktivitelerine ve turizmine etki yapmakta,
havalimanlarinin yansittig1 bu ekonomik etki, yolcu ve kargo trafigine bagli olarak
artis gostermekte, havalimanlar1 yerel ¢evre, bolge ve lilkenin ekonomik gelisiminde

stratejik roller iistlenmektedir (Kayapinar, 2012, Brueckner, 2003, s. 1455).

Bu durumun havalimanlari i¢in meydana getirdigi artan Ozellestirme
tesebbiisleri beraberinde rekabeti de dogurmakta, global rekabet kosullarina ayak
uydurabilmek ve miisterilerini memnun edebilmek i¢in havalimani yonetimi hizmet
kalitesini 0onemsemektedir. Hizmet, somut bir kavram olup kisiden kisiye gore
degisebileceginden kalitenin Olgiilmesi son derece zordur. Havalimani hizmet
standartlarinda konusunda miisteri tatmini 6zellikle de yolcu tatmini konusunda bilgi

edinmek isletmeciler tarafindan her zaman istenen bir durumdur.
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Her ne kadar havalimanlart bir birinin direk rakibi gibi goziikkmese de,
havalimani1 hizmet kalitesine iligkin algi havalimanin bulundugu sehrin kalitesine
dair gelen ve giden turistlerde 6nemli bir intiba olusturmaktadir (Fernandes ve
Pacheco, 2010, s. 552). Dolayisiyla miisteri memnuniyeti tim hizmet bazlh
endiistrilerde en 6nemli oncelige sahip oldugu i¢in sivil havacilik endiistrisinin de
bundan bir farki bulunmamaktadir. Ote yandan yolcular daha iyi bilgi edinen,
entelektliel kapasitelerini arttiran ve sonucu olarak daha talep kar olan bir profil
cizmektedirler. Bu durum bireylerin ait oldugu toplum genelinde kalitesiz hizmetlere
ticret 6dememe egilimini oraya c¢ikarmaktadir. BOyle bir yapida havalimanlari
yoneticileri de siirekli gelisim saglayacak ve hizmet kalitesini arttiracak strateji
arayisi i¢inde olmaktadirlar. Havalimanlar1 Uluslararast Konseyi tarafindan yapilan
arastirmaya gore bugiiniin yolcular1 havalimanlar1 arasinda se¢im yapma sansina
sahiptir. Bu ylizden havalimanlarin rekabet etmek ve rakipleri arasinda 6ne ¢ikmak
icin hizmet kalitesini gelistirmeye ihtiyag duymaktadir. Yeni havayollarini
araciligiyla faaliyet hacmini arttirarak kazang elde etme cabasindadir. Dolayisiyla
tim ifade edilen sebeplerden dolayr havalimani hizmet kalitesi havalimani

isletmecileri i¢in ¢ok 6nemli arz etmektedir.

3.3.Havalimam isletmeciliginde Hizmet Kalitesi Kavramsal Cerceve ve

Kalite Modelleri

Bu alt baslik altinda ve havalimani isletmeciliginde “hizmet” kavraminin ne
oldugu, havalimani isletmesi bakimindan hizmet kalitesi kavrami ve ozellikleri
aciklanacaktir. Sonrasinda hizmet kavrami {izerinde kalite yaklagimlari

incelenecektir.

Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren firmalar i¢in miisteri memnuniyeti en
Oonemli amaclardan biridir. Bunun nedeni hizmetlerin miisterilere sunulmasi ve
neticesinde miisterilerin tercihlerde bulunurken s6z konusu hizmetlerin niteliklerine
gore hareket etmeleridir. Bu durum sivil havacilik endiistrisi i¢in de gegerlidir.
Havacilik sektoriinde 6nceki boliimlerdeki rakamlar g6z 6niinde bulunduruldugunda
Oonemli bir rekabetin s6z konusu oldugu goriilmektedir. Bu sebeple hem havalimani
isletmeleri hem de havayolu tasimacilart i¢in hizmet kalitesi biiyilk ©nem
tasimaktadir. Bu sebeple sivil havacilikta hizmet kalitesi hiikiimetlerin dahi {izerinde
durduklart bir konu olma 6zelligine sahiptir (Gupta, Arif, & Williams, 2013, s. 1).
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Havalimani isletmeciliginde hizmet kalitesinin yiiksek olmasi i¢in oncelikle
hizmet kavramimin neyi ifade ettiginin anlagilmas: gerekmektedir. Oncelikle kabul
etmek gerekir ki hizmet sektorli her gecen giin Onemini artiran bir sektor
durumundadir. Ozellikle gelismis iilkelerde hizmet sektdrii ekonominin biiyiik
boliimiinii biinyesinde bulundurmaktadir. 2013 yili itibariyle Tiirkiye'de hizmet
sektoriiniin GSYH igerisindeki pay1 2013 yili itibariyle %72,6 seviyesinde olmustur
(EBA, 2013). Bu oran Amerika Birlesik Devletleri'nde %79,6 seviyesindedir (ITA,
2013).

Elde bulunan bu rakamlar hizmet sektoriiniin ekonomiler i¢in ne derecede
onemli oldugunu gostermektedir. Hizmet sektoriiniin dogasinda ise calisanlarla
miisterilerin etkilesimi bulunmaktadir. Diger bir ifadeyle, hizmet sektorii ¢alisanlarin
miisterilerin beklentilerine cevap verdigi ¢esitli alt sektorlerdir (Giinaydin, 2014, s.

4).

Yilmaz (2007)'ye gore “hizmeti zaman, yer, bi¢im ve psikolojik yararlar
saglayan ekonomik faaliyet olarak tanimlamak miimkiindiir. Hizmet, insanlarin ve/ya
da insan gruplariin gereksinimlerini karsilamak amaci ile belirli bir fiyattan satiga
sunulan ve herhangi bir malin miilkiyetini gerektirmeyen, yarar ve doyum olusturan
soyut faaliyetler biitiinii olarak ele alinabilir. Hizmeti, bir grubun digerine
saglayabilecegi genellikle soyut ve herhangi bir seyin miilkiyetini gerektirmeyen

aktivite ya da fayda olarak tanimlamaktadir” (Yilmaz, 2007, s. 10).

Hizmetlerin en 6nemli 6zelliklerinden biri miisteri memnuniyetinin 6n plana
¢ikarilmasidir. Bu durum miisteri sadakati ile sonuglanacaktir. Giinaydin (2014)'e
gore ‘“hizmet sunma silirecinde isletmeler, dis miisterilerden en dogru verileri
toplayarak bunlar1 i¢ miisteriler aracilig1 ile analiz etmesi ve sonugta miisteri sadakati
yaratacak calismalar1 ve stratejileri gelistirmesi, ¢ikan tiim sonuglar1 da ilgili tim

birimlerle ve ¢alisanlarla paylasmasi gerekir” (Giinaydin, 2014, s. 4).

Miisteri sadakatinin olusturulamamasi durumunda hizmet sektoriinde basari
elde edilmesi ¢cok zordur. Bu sebeple havalimani isletmeciliginde miisteri sadakatinin
yiikseltilmesi i¢in hizmetlerin 6zelliklerinin bilincinde olmak onemlidir. Zira
havalimani igletmeciliginde baz1 noktalara dikkat edilmediginde miisterilerin giiveni

ve sadakati elde edilemeyecektir. Havalimani isletmeciliginde giiven, sigorta,
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varliklar, empati ve sorumluluk gibi unsurlar hizmetlerin sahip olmalar1 gereken

onemli 6zellikler arasinda bulunmaktadir (Gupta ve ark., 2013, s. 2).

Okumus ve ark. (2013)'e gore havalimani isletmeciliginde ortaya ¢ikarilan
irtin; mal ve hizmetin birlesimi niteligindedir. Ayrica yazar havalimani
isletmeciliginde miisterilerin hizmetten ziyade elde edilen fayda {izerinde
durduklarin1 belirtmekte olup gerceklestirilen bir diger calismada, havalimani
isletmeciliginde sunulan hizmetlerin sahip olmalar1 gereken 6zellikleri ise su sekilde
ifade etmektedirler; giiven, diizeltme, tatmin, sorumluluk, garanti, yolcularla
etkilesim, yiyecek ve icecek hizmetleri, varlik, glivenlik, empati (Gupta ve ark.,

2013).

Chang (2012) ise gergeklestirdigi calismasinda havalimani isletmeciligi
vasitastyla sunulan hizmetlerin soyut, heterojen ve es zamanlilik 6zellikleri nedeniyle
kalitelerinin Ol¢ililmesinin neredeyse imkansiz oldugunu ifade etmektedir. Dahasi,
havalimani isletmeciliginin sundugu hizmetlerden faydalanan yolcularin, hizmetlerin
nitelikleri hakkinda farkli deger yargilar1 ve fikirlerinin olmasi bu durumu daha da
zorlagtirmaktadir (Chang, 2012, s. 247). Diger bir ifadeyle havalimani isletmelerinde

sunulan hizmetlerin nitelikleri hakkinda farkl diisiinceler ortaya ¢ikabilmektedir.

3.3.1.Havaliman Hizmet Kalitesine Dair Tanimlamalar

Hizmet kalitesinde sunulan hizmetin ne derecede iyi oldugundan ziyade
miisterilerin bu hizmeti ne derecede iyi gordiiklerinin daha 1iyi oldugu
anlagilmaktadir. Bu sebeple miisteri memnuniyeti hizmet kalitesinin belirleyici
faktorii konumda bulunmaktadir. Havalimani isletmeciliginde de miisterilerin, elde
ettikleri hizmetlerden ne derecede memnuniyet duyduklari, havalimanlarinda sunulan
hizmetlerin kalitesi hakkinda bilgi vermektedir. Havalimaninin altyapisi, altyapiya
bagli olarak sunulabilen ticari hizmetler, yiyecek ve igecek imkanlar1 gibi hizmetler
hakkinda yolcularin sahip olduklar1 algilar havalimanlarinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesinde belirleyici unsurlar olmaktadir. Havalimani hizmetlerinde
miimkiin olan en fazla aktivite imkaninin sunulmasi, giivenlik ve benzeri konulardaki
yolcu algilar1 hizmet kalitesi agisindan 6nemli olan unsurlar olmaktadir (Gupta ve

ark., 2013, 5.5).
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Hizmet kalitesi farkli gruplandirmalar yapilarak da aciklanabilmektedir. Bu
gruplandirmalardan ikisi teknik kalite ve fonksiyonel kalite olarak ele alinabilir.
Teknik kalite ve fonksiyonel kalite ayrica Yasanan Kalite olarak da
isimlendirilmektedir. Yasanan kalite isletmenin hizmeti nasil sundugu ve miisterinin
bu hizmetten ne elde ettigi sorulari {izerinde durur. Fonksiyonel kalite miisterilerin
hizmeti “nasil” aldiklan ile ilgilidir. Teknik kalite daha ¢ok miisterilerin sunulan
hizmet sonucunda “ne” elde ettikleri ile ilgilidir. Diger bir ifadeyle teknik kalite,
sunulan kalitenin sonucunu ifade ederken fonksiyonel kalite hizmetin sunus siirecini

ifade etmektedir (Cinar, 2010, s. 51).

Bu gruplandirmalar havalimani igletmelerinde sunulan hizmetlerin kaliteleri
icin de gecerlidir. Tsai ve ark. (2011)’e gore yolcular havalimanlarinda sunulan
hizmetlerin kalitesini degerlendirirken elde ettikleri teknik kazanimlar hakkindaki
algilarini, hizmetlerin elde edilmeleri esnasindaki siirecin ne sekilde yiiriidiigiini ve
hizmetin sunuldugu ortami géz oniinde bulundurmaktadirlar (Tsai ve ark. 2011, s.
1025). Yazarlara gore ek olarak havalimanindaki hizmet kalitesi, beklenen kalite ve
teknik kalite arasindaki farkliligin ortadan kaldirilmas: ile yiikseltilebilmektedir.
Bunun i¢in hizmet stratejisine miisterilerin beklentileri ve elde bulunan olasi

kazanimlar eklenmelidir.

Havalimanlarinin sundugu hizmetlerin kalitesi hakkinda ¢ok farkli goriisler
ileri siiriilmektedir. Incelenen kaynaklar havalimanlarinin hizmet kalitesinin gok
cesitli degiskenlere gore sekillenebildigini ortaya c¢ikarmaktadir. Etkilesim,
fonksiyon, eglence gibi basliklar altinda ¢ok cesitli unsurlar havalimani hizmet

kalitesini etkileyebilmektedir (Lubbe, B., Douglas, A., ve Zambellis, J. 2011).

Sekil 3.2, havaliman1  hizmet  kalitesini  etkileyen  unsurlar
gruplandirmaktadir. Lubbe ve ark. (2011) tarafindan olusturulan bu liste
havalimanlarinda hizmet kalitesini etkileyen unsurlarin c¢ok g¢esitli olabildigini
gostermektedir. Hizmet kalitesinden bahsederken ¢ikt1 kalitesi {izerinden
durulmalidir. Hizmetlerin sunulma siireclerinde, elde edilen ¢iktilarin yiiksek kaliteli
olmasi, hem miisteri sadakatini hem de kazanci artiracaktir. Bu durum rekabet

avantaji ile sonuglanacaktir.

Sekil 3.2: Havaliman1 Hizmet Kalitesini Etkileyen Unsurlar
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Havalimani Hizmet Kalitesini etkileyen
unsurlar

Fonksiyon l Etkilesim l Eglence |
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l Ulasim imkanlart siiresi
I . e
Yerel kiiltrti yansitan
j Hi i diikkanlar
Bagaj Hizmetleri

i

Konferans

salonlarinin
1181
. Restoranlar l Sanat o
Check-in siiresi sergisi
]

Is merkezlerinin
Varligi

Dinlenme
Alanlarinin Varligi

Kaynak: Lubbe, B., Douglas, A., ve Zambellis, J. (2011). An Appliacation of the
Airport Service Quality Model in South Africa. Journal of Air Transport
Management ,224-227,s. 225

Bu noktada, kalite kavrami ile ilgili olarak, kalite kavrammin g¢esitli

Ozelliklerinin incelenmesi faydali olacaktir.

69



3.3.2.Havalimam Hizmet Kalitesinin Ozellikleri

Ozellikle hizmet sektdriinde, kalite hakkinda genel kabul gdrmiis
tanimlamalarin yapilamiyor olmasi, kalitenin 6zellikleri hakkinda da farkli fikirlerin
ortaya ¢ikmasina neden olmaktadir. Kalitenin 6zellikleri hakkinda yapilan
caligmalarda goze c¢arpan bazi yaklasimlar bulunmaktadir. Bunlar miikemmellik
bildiren kalite yaklagimi, {iriin odakli kalite yaklagim, siire¢ ya da arz odakli kalite
yaklasimi, miisteri odakli kalite yaklasimi ve deger odakli kalite yaklagimidir
(Y1lmaz, 2007, s. 18).

Miikemmellik bildiren kalite yaklagim anlayisina gore kalite, deneyimlerle
belirlenebilen ve kendiliginden gelisen bir miikemmel olma hali/durumudur. Bu
yaklasima gore kalitenin tanimlanmasi havalimani igletmeceligi i¢in giinlimiiz yazini
ve uygulamalari i¢in degerlendirilidiginde bugiin i¢in pek olanakli gdziikmemektedir.
Fakat kalite deneyim edildiginde anlasilabilmektedir. Mitkkemmellik bildiren kalite
yaklasimima gore hizmet emsalsiz Ozelliklere sahip olmalidir. Bu yaklasgimin en

bliyiik eksikligi ise kaliteyi belirten unsurlar hakkinda bilgi sunmamasidir.

Uriin odakli kalite yaklasimi, kalitenin, mal ya da hizmette sunulan ¢iktinin
ne kadar ise yaradigi {lizerine yogunlagsmaktadir. Bu noktada sunulan f{iriin ya da
hizmetin “faydali” olmas1 esastir. Hizmet sektoriinde bu yaklagim somut sonuglar
gormek istemektedir. Bu yaklagima gore iki hizmetten birinin digerinden kaliteli
olarak gosterilebilmesi i¢in, s6z konusu hizmetin ¢ok daha fazla olumlu sonug
sunmasi gerekir. Uriin odakli kalite yaklasimmnin &nemli bir dezavantaji
bulunmaktadir. Zira farkli miisterilerin farkli beklentilere sahip olabileceginden
ortaya c¢ikan hizmetten ne derecede miisteriye fayda saglayacagi konusunda

belirsizlik bulundugu goézlemlenmektedir (Giinaydin, 2014, s. 18).

Stire¢ ya da arz odakl kalite yaklasimi, kalite ile gereksinimler arasinda bir
bag olusturmaktadir. Yaklagima gore sunulan hizmet, miisterilerin gereksinimlerine
ne kadar cevap veriyorsa, o derecede kalitelidir. Siire¢ ya da arz odakli kalite
yaklagimi 6zellikle standart mal ya da hizmet {ireten firmalar i¢in oldukca gecerli bir
yaklasimdir. Ortaya ¢ikan sonucun, miisterilerin ihtiyaglarini ne sekilde ve ne kadar

karsilayabildigi firmalar i¢in 6n plana alinmaktadir.
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Miisteri odakli kalite yaklagiminda kalitenin miisteri gereksinimlerine ve
amaca uygunluguna gore degerlendirilebilecegi ifade edilmektedir. Bu yaklasima
gore firmalar Oncelikle miisterilerin gereksinimlerinin neler oldugunu belirlemeli,
sonra soz konusu belirlenen gereksinimleri karsilayabilecek {iriin ya da hizmetler
ortaya koymalidirlar. Miisteri odakli kalite yaklasimi egitim, saglik, danigmanlik,
konaklama ve eglence gibi igletmelerin sunduklar1 {iriin ya da hizmetler i¢in faydali
olabilmektedir. Ciinkii bu tiir isletmelerde miisteriler ile firma arasinda yakin bir
iliski ve yogun bir etkilesim olabilmektedir. Bu tiir igsletmeler genelde emek-yogun

isletmeler olup 6nemli dl¢iide bilgi ve beceriye gereksinim duyulmaktadir.

Deger odakli kalite yaklasimi firmanin yiiklendigi maliyet ve 6denen fiyat
lizerinde yogunlagsmaktadir. Bu yaklasima goére miisterileri mal ya da hizmetleri

alirken fiyat ve kullanima hazir olma unsurlarini1 g6z 6niinde bulundurmaktadirlar.

Kalitenin havalimanlarinda sunulan hizmet acisindan da baz1 6zelliklerinin
bulundugu goriilmektedir. Chao ve ark. (2013), havalimanlarindaki hizmet kalitesi
lizerinde yaptig1 bir caligmada, miisterilere havalimanlarindaki hizmetin kalitesi
hakkinda baz1 sorular sormustur. Yazarlar bu ¢alismada kalitenin 6zelliklerini yedi

farkli grupta toplamiglardir. S6z konusu gruplar Tablo 3.2 de gosterilmektedir.

Tablo 3.2: Havalimanlarinda Kalite Ozellikleri (Chao ve ark., 2013)

Siif Maddeler

Havalimanina-Havalimanindan erisim,
Park yeri,

Park masraflari,

Bavul tasima araclari.

Erisim

Check-in kuyrugunda bekleme stiresi,
Check-in Check-in personelinin etkin ¢aligmasi,
Check-in personelinin yardimseverligi.

Pasaport/Kimlik | Pasaport ve kimlik kontroliindeki bekleme stiresi,
Kontrolii Pasaport ve kimlik kontrolii yapan personelin yardimseverligi.

Giivenlik personelinin yardimseverligi,
Giivenlik personelinin anlayisl olmast,

Givenlik Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi,
Gilivende hissetme.
Havalimaninda yolcunun gidecegi yeri kolay bir bicimde
Gidilecek Yolun | Olabilmest,
Ucus bilgi ekranlari,
Bulunmasi . e .
Terminalde uzun mesafelerin yiiriinmesi,
Diger uguslarla aktarma baglantilarinin kurulmasi.
Havalimani Havalimani personelinin yardimseverligi,
Isletmeleri Restoran,
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Diger yiyecek mekanlari,

Restoran ve diger yiyecek mekanlarindaki iicretlerin 6denebilir
olmasi,

Aligveris igletmelerindeki iirlin ve hizmetlerin 6denebilir
fiyatlarda olmasi,

Banka, ATM ve doviz degisim biirolarinin ulagilabilir olmalari,
Alisveris isletmeleri,

Internet baglantis,

Lounge imkanlari,

Dus yerleri,

Tuvaletler,

Dus ve tuvaletlerin temizligi,

Bekleme alanlarinin konforu,

Havalimani Havalimani terminalinin temizligi,
Cevresi Havalimaninin goriiniim giizelligi.

Kaynak: Chao, C. C., Lin, C. H., ve Chen, Y. C. (2013). Enhancing Airport Service
Quality: A Case Study of Kaoshing International Airport. Procedings of the Eastern
Asia for Transportation Studies, s. 6 kaynagindan elde edilen bilgilerden
faydalanilarak hazirlanmistir.

Tabloda goriilen unsurlar bir¢cok yolcu i¢in 6nemli kalite 6zellikleri olarak
degerlendirilebilir. Yukaridaki tabloda 6zellikle personelin yardimseverligi hakkinda
durulmaktadir. Bunun sebebinin havalimanlarinda sunulan hizmetlerin hizmet
sektorii kapsaminda degerlendirilmesi oldugu ileri siiriilebilir. Hizmetlerin en 6nemli
Ozelliklerinden birinin hizmeti sunan ve alan bireylerin es zamanl etkilesimi olmasi,
personelin yardimsever olmasinit gerektirmekte olup bundan dolay1 6énemli bir kalite

ozelligi olabilecegi diisliniilmektedir.
3.4.Havaliman isletmelerinde Hizmet Kalitesi Modelleri

Miisterilerin aldig1 bir hizmetin kalitesini belirlemesi soyut bir siire¢ olmakla
beraber Olgiilemeyen bir hizmetin iyilestirilmesi s6z konusu olamamaktadir. Bu
nedenle ancak sistemli bir ¢aligma ortaya konabilir ise hizmet kalitesine iliskin bir
Olctim yapilabilmektedir. Hizmet sunumun teknoloji ve emniyet hakim 06zel bir
kolunda da bu anlamda smirli sayida 6l¢iim modeli ortaya konabilmis (Gupta ve ark.,
2013, s. 2.) olup detayli yazin taramasi sonucunda havalimani hizmet kalitesi 6l¢limii

tizerine gelistirilen modeller Tablo 3.3'de 6zetlenmistir.
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Tablo 3.3: Havalimam Isletmelerinde Hizmet Kalitesi icin Kullanilan Modeller

Model Kaynak
A New Customer Service Model Gupta ve ark., 2013
Cok k{ltﬂh Degerlendirme Modeli, Multi- Criteria Tsai ve ark., 2011
Evalution Model
Ustiinliik Esasli Kaba Kiime Modeli, Dominance Based .

ILiou ve ark., 2011
Rough Set Approach
Yapisal Esitlik Modeli, Structural Equation Modeling Park ve Jung, 2011

Yeni Bir Bulanik Cok kriterli karar verme Methodu, A new

Fuzzy Mult1 Criteria Decision Making Method Kuo ve Liang, 2011

Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeli, Conceptual Model of

Service Quality Fodness ve Murray, 2007

Bulanik Cok Nitelikli Karar Verme Yaklasimi, Fuzzy

Multi-Attribute Decision Making Approach Yeh ve Kuo, 2003

Hizmet Kalitesi Fark Modeli Parasuraman ve ark., 1988

Hizmet kalitesine yonelik alanyazin incelendiginde hizmet isletmesi yonetimi
tarafindan sunulan hizmete iliskin kalitenin Olgiilerek kalite aksakliklarinin
belirlenmesi ve kalite iyilestirme programinin diizenlenmesinde rehberlik edecek
kavramsal hizmet kalitesi modellerinin uygulamaya konulmasi geretigi (Ghobadian
ve ark., 1994, s. 56) ifade edilmektedir. Hizmet kalitesi modellerinin isletme
yonetimi tarafindan sunulan hizmetlerin kalite diizeyini belirleme ve gerektiginde
kaliteyi sistematik bir sekilde iyilestirme olanagi tanidig1 diisiiniilmektedir. Yukarida
onemi ve fonksiyonu belirtilen hizmet kalitesi hizmet Ol¢iimii konusunda ortaya
konan havalimani hizmet kalitesi modelleri asagida incelenecektir.

3.4.1.Yeni Miisteri Hizmet Modeliyle Hizmet Kalitesi (New Customer

Service Model)

Gupta ve arkadaslar1 (2013) tarafindan gelistirilen bu model yine yazarlar
tarafindan gelistirilen keyif modeli, boomerang modeli ve kiiltiirler aras1 modelin
birlesimden olusmakta ve model anilan her bir alt modelin o6zelliklerden
olusmaktadir. Yazarlara gore gelistirilen bu model bes unsuru tatmin etmekte olup
bunlar sirasiyla miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, kiltiirel farklilik yiiksek
diizeyde hareketli niifus ve son olarak diger havalimanlar ile olan yarig bi¢iminde
tanimlanmaktadir. Yazarlara gére modelin amaci havalimaninda sunulan hizmetlere
iliskin yolcu hizmetlerini degerlendirmek amaciyla ortaya konmustur. Modelin
havalimanlarinin miisterilere iliskin hizmetlerin degerlendirilmesinde biitlinsel bir
yaklagima sahip oldugu ifade edilmekte olup en Onemli katkisinin miisteri
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memnuniyetini belirlemek konusunda yoneticelere énemli bir degerlendirme araci

sundugu belirtilmektedir.

Sekil 3.3;Yeni Miisteri Hizmet Modelinin gostermektedir.

Keyif
Modeli

Kiiltiirlerarasi Boomerang
Model Modeli

Kaynak; Gupta ve ark., (2013)

3.4.2.Cok kriterli Degerlendirme Modeliyle Hizmet Kalitesi (Multi-
Criteria Evalution Model)

Tsai ve arkadaslar1 (2012) tarafindan gelistirilen bu model miisteri algisi ile
havaliman1 hizmet kalitesi arasinda bulunan bosluklar1 azaltmak i¢in yOnetimsel
stratejleri tanimlama amaclhidir. Model daha 6nce gelistirilmis olan Analitik Hiyerarsi
Siireci (Analytic Hierarchy Process-AHP), VIKOR (VIsekriterijumska optimizacija i
Kompromisno Resenje in Serbian;Multicriteria Optimization and Compromise
Solution) methodu ve IPA (Importance-Performance Analyz) tekniginin bir
kombinasyonudur. Cok kriterli degerlendirme modelinde kullanilan AHP havalimani
yolcu hizmetlerine iliskin her bir Ozelligin goreceli Onemini Olgmek igin
gelistirilmigtir.  VIKOR ise havalimani yolcu hizmetlerinin yolcu beklenti
bosluklarini hesaplayabilmek i¢in yolcu tercihleri ve tatminlerini birlestirmek igin
gelistirilmistir. IPA ise AHP'den gelen goreceli onemi ve havaliman1 yolcu
hizmetlerini gelistirmek i¢in yonetimsel stratejileri analiz etmek iizere islenmemis
bosluklarin mesafelerini birlestirmek iizere kullanilmistir. Onerilen bu model anilan
iic modeli basarili bir sekilde birlestirmis olup yolcu tercihlerini ve yolcu
memnuniyetlerini belirlerken ayni zamanda havalimani1 yoneticilerine de strateji

yaratmalarinda yardimci olabilmektedir (Tsai ve ark., 2013, s. 1028).
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Sekil 3.4; Cok kriterli Degerlendirme Modeli

AHP
Miisteri tercihlerini
hesapla

W | Goreceli Onemlerin Agirliklart

\ 4

- IPA strateji belirle
Goreceli Onemlerin Agirliklar |

VIKOR y
Miisteri Bogluklarini

belirle

»

J | Ivilestirilmemis bosluklarin uzakliklari

Kaynak: Tsai ve ark., 2013, s. 1028

3.4.3.Ustiinliik Esash Kaba Kiime Modeliyle Hizmet Kalitesi (Dominance
Based Rough Set-DRSA)

DRSA tercihler ile ilgili verilerin sirali 6zelliklerini gz Oniine almak icin
Onerilmis bir modeldir. Bu model ayn1 zamanda tercihlerin dikkate alinmadig1 ancak
monotonluk ile ilgili degerlerin eldeki veri analizi i¢in anlamli oldugu durumlarda da
kullanilmaktadir. Genelde, monotonluk tarif edilen bir olgunun farkli gorisleri
arasinda ki iliski ile ilgilidir. Ornegin; "ev biiyiidiikce fiyat1 da artar, domates ne
kadar kirmiz1 ise o kadar olgundur." gibi. Ornekte goriilen Biiyiik ev , yiiksek fiyat,
kirmiz1 ve olgun niteleyiciler baz1 6lgme unsuru olma bakimindan ifade edilebilecegi
gibi bazi bulanik kiimelerin iiyelik derecesini bakimindan da ifade edilebilinirler. Bu
baglamda DRSA ayirt edilemeyen iliskinin belirli bir durum gibi diisilintildiigii durum
tizerine kurgulanmis klasik kaba kiime yaklasimina cok genel bir ¢ergeve

cizmektedir (Greco, Matarazzo ve Slowinski, 2008, s. 1-2).

3.4.4.Yapisal Esitlik Modeliyle Hizmet Kalitesi (Structural Equation
Modeling)

Park ve Jung tarafindan yine 2011 yilinda gelistirilen yapisal esitlik modeli
ile transit yolcularin havalimani hizmet kalite algilari ile bu algilarin deger, tatmin,
havaliman1 imaj1 ve yolcu davraniglar1 {izerindeki etkisi aragtirmak hedeflenmistir.
Yapisal esitlik modeli deger, tatmin, havaliman1 imaji ve yolcu davranislar1 gibi
degiskenler arasinda fark edilmesi zor olan iliskileri gérmeyi saglayabilecek bir

yapitya sahip olup ¢Oziilmesi zor olan modelleri bile kolaylikla test edebilen bir
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yontemdir (YU, 2004). Park ve Jung yapmis oldugu arastirmada bu model ile hizmet
kalitesinin transfer yolculariin tatmin diizeylerinde, deger algilarinda ve havalimani
tasviri algisina direk etkisi oldugunu ortaya koymuslardir. Yazarlar bu modele gore
miisteri sadakati ve miisteri giiveni yaratmada elde edilen basarisizligin havalimani

icin en 6nemli faktorler oldugunu ortaya koymuslardir.

3.4.5.Yeni Bir Bulanik Cok Kriterli Karar Verme Metoduyla Hizmet
Kalitesi (A new Fuzzy Multi Criteria Decision Making Method)

Kua ve Liang tarafindan 2011 yilinda gelistirilen model, bulanik bir ¢cevrede
nitelikli vasiflarin subjektif degerlendirmesini igeren sorun ¢ozlimlerindeki etkili
aragt sunmaktadir. Modelin bulanik c¢ok kriterli karar verme modelinden farki
VIKOR (VIKOR; havaliman1 yolcu hizmetlerinin yolcu beklenti bogluklarini
hesaplayabilmek icin yolcu tercihleri ve tatminlerini birlestirmek i¢in yapilan
analizdir.) ve gri iliski analizini bilinyesinde barindirmasidir. Yazarlar bu modeli
kullanarak bulanik bir ortamda yolculara kargi yaklasimin sorunlarin ¢dziimiinde
Oonemli bir ara¢ oldugunu tespit etmisler havalimani yoneticilerin belirsiz ve bulanik
bir igletme ve hizmet ortaminda miisteri memnuniyetini saglamak konusunda énemli

bir katki saglayacagini ifade etmektedirler (Kuo ve Liang, 2011, s. 1308).

3.4.6.Hizmet Kalitesi Kavramsal Modeliyle Hizmet Kalitesi (Conceptual
Model of Service Quality)

Fodness ve Murray tarafindan 2007 yilinda gelistirilen bu model ile hizmet
kalitesinde yolcu beklentileri iizerine yogunlasarak hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in bir
metod gelistirilmistir (Lubbe ve Zambellis, 2011, s. 224). Arastirmacilara gore
havalimani hizmet kalitesine iliskin yolcu beklentileri ¢ok boyutlu ve hiyerarsiktir.
Arastirmacilar hizmet kalitesini analiz etmek i¢in bosluk teori metodunun
uygulamasindan alan yazinin yararlanabilecegini Onermektedirler. Onlara gore
yolculardan elde edilen verilerin igerikleri gecgersiz olabilmektedir. Ciinkii yolculara
havalimani i¢in beklentileri yolcuyu, seyahatini ve havalimanin 6zelliklerini dikkate
almaksizin genel olarak sorulmaktadir. Arastirmacilara gore geleneksel havaliman
pazarlama arastirmalar1 hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi i¢in bosluk teori modelini goz
ardi1 etmiglerdir. Bu durum yolcu beklentilerinin goz ardi edilmesine ve havalimani

yoneticilerin hizmet kalitesini gelistirmek i¢in harcadiklar1 ¢abalarin yanlis
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yonlendirilmesine neden oldugunu ifade etmislerdir. Bu eksikligi gidermek ig¢in
hizmet kalite beklentilerini {i¢ boyutta (fonsiyon, etkilesim ve oyalanma)
yapilandirdiklar1 kavramsal bir model Onermektedirler. Bu modelin her bir
boyutunun kendi i¢inde alt boyutlarida bulunmaktadir (Lubbe ve Zambellis, 2011, s.
224).

3.4.7.Bulanik Cok Nitelikli Karar Verme Yaklasim ile Hizmet Kalitesi
(Fuzzy Multi-Attribute Decision making Approach)

Yeh ve Kuo tarafindan 2003 yilinda gelistirilen bu model 14 ana asya pasifik
bolgesinde bulunan havalimanlarina iligkin ~ yolcu  hizmetleri  kalitesini
degerlendirmek iizere gelistirilmistir. Model hizmet performans indeksi sunmaktadir.
Anilan indeks havalimanlar1 arasinda karsilastirma yapmak ve yonetimsel araclar
olusturmak icin kullanilabilmektedir. Hizmet performans indeksi havalimanlarina
yonetimsel hizmet yaklasimlart bakimindan toplam  hizmet kalitesinin
karsilagtirilmali seviyesinin anlasilmasina yardimci olmaktadir. Modelin konsepteki
ve hesaplamadaki basitligi niteliksel yaklagimlarin siibjektif degerlendirmesini i¢eren
havaliman1 hizmetlerinin performans degerlendirmesinde pratik bir kullanim

saglamaktadir (Yeh ve Kuo, 2003, 5.46).
3.4.8.Hizmet Kalitesi Fark Modeliyle Hizmet Kalitesi (Bes Fark Modeli)

Parasuraman ve ark., (1988) tarafindan gelistirilen bu hizmet kalitesi
yonteminde hizmet kalitesi ifadesi yerine ‘“algilanan hizmet kalitesi” ifadesi
kullanilmaktadir. Algilanan hizmet kalitesi yontemi ise miisterinin hizmeti almadan
onceki beklentileri ile hizmetten yaralandig1 esnadaki deneyimini kiyaslamanin bir
sonucudur. Dolayisiyla algilanan hizmet kalitesi miisterilerin beklentileri ile
algilanan  performans arasindaki farklii§in  yonii ve derecesi olarak
tanimlanmaktadir. Bu hizmet 06l¢lim yonteminde beklentiler miisterinin hizmete
yonelik istek ve arzularini belirtmekte (Saat, 2000, s. 109) olup 6l¢lim ydnteminin

degerlendirmesi i¢in asagida belirtilen mukayase gergeklestirilmektedir.

Beklenen hizmet algilanan hizmetten biiyiik ise, algilanan kalite tatmin edici
olmaktan uzak olup sonug olarak arzu edilmeyen ve istenmeyen bir hizmet kalitesi
diizeyi olusacaktir. Beklenen Hizmet algilanan hizmete esit ise, algilanan kalite

tatmin edici diizeyde olmaktadir. Beklenen Hizmet algilanan hizmetten kiigiik ise ise,
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algilanan kalite tatmin edici olandan daha yiliksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi

olusabilecektir.

Parasuraman ve ark,. (1988) yoneticiler ile yaptiklar1 gériismeler neticesinde
hizmet kalitesine iliskin kavramsal bir modelin gelistirilebilecegi diisiincesine
varmiglar ve hem hizmet isletmelerinin kalite anlayislar ile uygulamalar1 arasinda
hem de miisterilerin hizmetten beklentileri ile aldiklar1 gercek hizmet arasinda bazi
farklar oldugunu (Douglas ve Connor, 2003, s. 168) ortaya koymuslardir. Yazarlara
gore beklenen ve algilanan hizmet arasindaki farklar bes bosluktan olusmaktadir. Bu
bosluklardan ilk dordii hizmet sunan isletmeye iliskin olup besincisi son hizmetten
faydalanan miisterinin kendisi ile ilgili oldugu anlasilmaktadir. Diger taraftan,
modelin sundugu birinci ve ikinci fark tasarim, ti¢lincii fark dagitim, dordiincii fark
ise pazarlama faaliyetleri ile ilgili olucak seklide tasarlanmistir. Anilan ilk dort farkin
isletme tarafindan kontrol edilebilir 6zellik tasimakta oldugu besincinin ise anilan ilk
dort farkin fonksiyonu oldugu yazarlar tarafindan ifade edilmektedir. Modellenen
bosuklar ifade edilen bicimde tanimlanmustir.

I'inci bosluk: Miisterilerin beklentisi ve yonetimin bu beklentiler ile ilgili
algilamalar1 arasindaki miisteri beklentilerini bilmemelerinden kaynaklanan farklar.

2'nci bosluk: Yonetimin miisteri beklentileri ve uygun olmayan hizmet kalite
standartlar1 gibi kalite nitelikleri ile ilgili algilar1 arasindaki farklar.

3'lincli bosluk: Hizmet kalitesinin nitelikleri ile gercekte alinan hizmet
arasindaki farkliliklar, 6rnegin hizmet performans eksikligi.

4'incli bosluk: Hizmet sunumu ve hizmet sunumu hakkinda miisteriyle
kurulan iletisim arasindaki beyanlarin sunumla uyusup uyusmadigini gdsteren
farklar.

5'inci bosluk: Miisterinin beklentileri ve alinan hizmet arasindaki fark.

Hizmet kalitesine yonelik yazarlarin ortaya koydugu model incelendiginde,
hizmet kalitesinin beklenti ve algilamanin bir fonksiyonu oldugu anlagilmaktadir.

3.5.Havalimami ve Havayolu Hizmetlerinde Kalite Olc¢iimiine Ozel

Arastirmalar

Bu baglik altinda, Tiirkiye'de ve Diinyada konu hakkinda gerceklestirilmis
calismalardan  bahsedilecektir.  Gergeklestirilen alan yazin  g¢aligmasinda,

havalimanlarinda ki hizmet kalitesi hakkinda daha c¢ok yurt disinda arastirma
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yapildig1 goriilmiistiir. Konu hakkinda arastirma yapan arastirmacilarin yaptiklar

arastirmalar asagida derlenerek Tablo 3.4 ile sunulmustur.

Tablo 3.4: Havalimami Hizmet Kalitesine Iliskin Yapilan Cahsmalar

No Makale Adi Yazan Yih Yontem
. . Arnoldina Anket,Servqual
1 Evalp ation Qf the Airport Pabedinskaité, Viktorija | 2014 metodununq
service quality .
Akstinaite uygulanmasi
The Impact of Airport Yiiksek Lisans
Service Quality Dimension . Tezi-Anket,
2 on Overall Airport Redha Widarsyah 2013 Onem-Performans
Experience and Impression Analizi (IPA
3 Customer Service in the Mohammed Arif, Aman 2013 égﬁeg{l’ﬂ:{&;
Industry UAE Airports Gupta, Aled Willams tes ti’
Mea§ur1ng Customer Mohammed Arif, Aman Anlfet(L.lkert), t-
4 service:A Case Study of Gupta, Aled Willams 2013 | testi, Chi-square
Dubai International Airport y testi
fayrrort Qpahty and ] Arianna De Nicola,
5 i’;oductlylty T Simone Gitto, Paolo 2013 | Malmquist index
almquist Index ’
Decomposition Assessment | Mancuso
A Fuzzy REEch for Awad A. khireldin, Fuzzy Data
Evaluating the Performance
6 and Services Quality of Hegazy M. Zahgr, Atef | 2012 Envelopment
. M. Abd Elmoneim Analysis(FDEA)
Airports
Deregulation, Completition
and Performance
7 Measurment of an African Cynthia Akwei, Mathew 2012 Anket, Quality
Airport:The case of Kotoka Tsamenyi, Hadiza Sa'id approach method
International Airport of
Ghana
Service Needs of Elderly Air | Yeu Chang, Chen Fu Anket, t-testi f-
8 : 2012 .
Passengers Ching testi
. . . Anket, Onem-
9 23151;;Ielré1‘:glguallty Services- Ghizlane Badawi 2012 | Performans
Y Analizi (IPA
A Research on Factors That
Have Effect on Satisfaction Soner CELIKKOL,Gazi
10 and Preferences of UCKU, Nadir 2012 Anket, t-testi f-
Customers With Regard To TEKIN,Simal testi
Airline Transport within CELIKKOL
Domestic Flights in Turkey
Passengers Perceptions Of
Airline Lounges: Importance | Seuhui Han, Seonok
11 | Of Attributes That Determine | Ham, Ilsun Yang, 2012 | Faktor analizi
Usage And Service Quality Seunghee Baek
Measurment
A Decision Rules Approach | James Liou, Ching Hui Dominance-Based
12 | for Improvemnt of Airport Tang, Wen Chien Yeh, | 2011 | Rough Set
Service Quality. Chieh Yuan Tsai Approach(DRSA)
13 Evaluating the Quality of Chou chien Chang 2011 Fuzzy Multi-

Airport Service Using the

Criteria decision
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http://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1366554513001245

Fuzzy Multi-Criteria
Decision ma king m ethod: a
case of Taiwanese Airports

Making (MCDM).

An Appliacation of the Berendien Lubbe,
14 | Airport Service Quality Anneli Douglas, Julia 2011 | Anket, Anova
Model in South Africa. Zambellis
Fuzzy Multiattribute . ..
15 | Evaluation of Airport Cheng Yeh, Yu Liang 2011 Fuzzy Decision
Kuo Making Problem
Performance
The SERVQUAL Analysis Chang Chien,Chong
16 of Singapore Changi Airport. | Chien 2011 | Anket-Servqual
A Gap Analys:1s Model for Chieh Yuan Tsai, Liou Anket-Faktor
17 | Improvimg Airport Service . . 2011 ..
) James, Ching Hui Tang Analizi
Quality
Passengers’ Perspective
Toward Airport Service "
18 | Quality At Suvarnabhumi Arisara Seyanont 2011 Anke.t-'F aktor
. Analizi
International Airport .
Thailand
Appling an AHP-KFY
Conceptual Model and Zero-
. Hedef
one Goal Programming to Chang-Shu Tu ve
19 . : . 2011 | Programlama
Requirement-Based Site Ching-Ter Chang .
. . modeli
Selection for an Airport
Cargo Logistics Center
An Evaluation of the Service .
20 Quality of Airport. Chien-chang Chou 2009 | Anket-Servqual
Voice of Turkish Customer:
1 Importance of E)Fpectaimons Ozlem Atalik 2009 Anket-t-testi,
and Level of Satisfaction at manova
Airport Facilities
“Implementing Grey Model
and value analysis in KFY Moses L. Singgih Anggi Anket-Deger
22 . 2009 y
process to increase customer | [.Pamungkas analizi
satisfaction
. Elton Fernandes, Bulanik Cok
23 Q.Quﬁl?/’[ Approacil to Ricardo Rodrigues 2008 | Kriterli Analiz ve
fport Managmen Pacheco Alfa-Cut analizi
A Global Index for Level Anderson R. Correia, Evaluation of the
24 | Service Evalutaion At S.C. Wirasinghe, 2008 | level of services
Airport Passenger Terminals | Alexandre G. Barros (LOS)
Passenger perceptions of .
25 | service quality: Korean and Jin-Woo Park 2007 2?33?468‘[1’
Australian Case Studies,
Improving Service Quality Anket-Faktor
Using Quality Function Analizi Kalite
26 Deployment:The Air Cargo Rong- Tsu Wang, 2007 Davranig
Sector of China Airlines Sirlamasi1 Metodu
Development of Level of
Ser\.n.c ¢ Standart; fo.r Alrport Anderson R. Correia, Multi attribute
27 | Facilitires: Application to S.C. Wirasinehe 2007 Analvs
Sao Paulo International o & y
Airport
28 | Passengers Expectations of Fodness, D., Murray, B. | 2006 | Anket-Faktor
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Airport Service Quality

Analizi

Airport Security Screening

d Chaneine P Konstantina Gkritza, Anket-
29 and L-hanging Fassenger Debbie Niemeier, Fred 2006 | Multinominal
Satisfaction: A Explatory . .
Mannering Logit Model
Assessment.
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33 | Service Quality Index for Lee, C. S., ve Kim, J. B. | 2003 A;}}(i‘;;glgex
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Konu hakkinda arastirma yapan Pabedinskait¢é ve Akstinaité (2014),

havalimanlarindaki hizmet kalitesini havayolu firmalar agisindan incelemistir.

Yazarlar SERVQUAL metodu kullanarak kalite boyutlarini anlamaya ¢alismiglardir.

Elde edilen bulgular gore; fiziki boyutta havalimani alt yapisi, park alanlarinin

yeterliligi ve arag-gere¢ kullanimi olusturmakta, giivenilirlik boyutunda ise;

havaalani giivenlik gereksinimlerine riayet etme, havaalaninin giivenli inis i¢in hazir

olmas1 ve yer hizmetleri olusturmakta, cevap verebilirlik boyutunda ise;arag-gereg

arizasinda teknik destek saglama, teknik bakim hizmetler olusturmakta, gilivence

boyutunda ise; kisisel yer hizmetleri servislerindeki yeterlilik (tecriibe, nezaket,

Ingilizce terminoloji bilgisi) olusturmakta ve son olarak empati boyutunda ise;

havayolu sirketi ile diizenli irtibat saglayacak sorumlu bir kisinin atanmasi olarak

ortaya konmustur. Sonug olarak anilan boyutlar ile beraber havalimanlarinin hizmet
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kalitesinin gelisimi yliksek derecede Onemli ve tespitinin miicadele isteyen bir

mesele oldugu sonucudur (Pabedinskaité ve Akstinaité, 2014).

Widarsyah (2013) tarafindan gerceklestirilen bir c¢alismada, Tayvan'da
bulunan Kaohsiung International Airport'un yolcularinda bir azalma oldugunu
belirtilmistir. Yazar, bu durumun nedenleri arasinda demiryolu ve benzeri ulagim
alternatiflerinde goriilen gelismelerin etkisi oldugunu belirtmektedir. Ayrica
calismada, havalimanlarinin, yolcu sayisini kaybetmemek i¢in hizmet kalitesini
yiiksek seviyede tutmak zorunda olduklari belirtilmektedir. Calismada, yerli ve
yabanct yolcularin hizmet kalitesi hakkindaki memnuniyet diizeylerinin ne derecede
onemli oldugu incelenmistir. Bunun igin Onem-Performans Analizi (IPA)
gergeklestirilmistir. Bu analizde {izerinde durulmasi gereken 6nemli hizmetlerin neler
olduklar1 anlasilmaya c¢alisilmaktadir. Arastirmaya 304 yolcu katilmistir. Bu
calismanin sonuglarina gore, havalimanlarinda hizmet kalitesi ve miisteri

memnuniyeti acisindan iizerinde durulmasi gereken hizmetlerin sunlar olduklari

anlagilmistir:

-Kara Ulasim1 -Alig veris imkant
-Sikayetlerin degerlendirilmesi -Hizmet personeli
-Bagaj Hizmetlerinin Hiz1 -Giivenlik
-Terminalin Konforu -Cevre

-Tesisler -Yemek

Gupta ve arkadaslar1 (2013) tarafindan Birlesik Arap Emirlikleri federal
hiikiimeti ve diger yerel yonetimlerin de kullandig iilkedeki havacilik sektorii ile
ilgili olarak miisteri memnuniyetinin gelistirmek i¢in kullanilan method ve araglari
analiz etmekte olup arastirma sonucunda keyif modeli, bumerang modeli ve
kiiltiirleraras1 modelden olusan bir model ortaya konmustur (Gupta ve arkadaslari,

2013).

Yine Gupta ve arkadaglar1 (2013) tarafindan Dubai Uluslararast Havalimani
hizmet kalitesinin belirlenmesi i¢in model gelistirmek amaciyla Dubai Uluslararasi
Havalimaninda yapilan ¢alismada miisteri memnuniyeti, miisteri sadakati, kiiltiirel
cesitlilik ve yliksek derecede hareketli popiilasyon kriterlerinin tatminini 6lgmeyi

amaclamistir (Gupta ve ark., 2013).
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Nicola ve arkadaslari (2013) tarafindan 20 italyan havalimaninda
MALMQUIST indeksi kullanilarak havalimanin verim arttirici  performansi
tarafindan sunulan servis kalitesinin etkisini incelemek amaciyla yapilmistir. Sonug
olarak; Italyan havalimanlarinin altyapi bakimindan kabul edilebilir bir hizmet
kalitesine sahip iken havalimani yonetimsel siireclerinin yolcu bekleme zamanlarin
teknolojik modernizasyonlar ile daha iyi bir yonetim igerisinde olmalar1 bakimindan

kuvvetlendirilmesi gerektigi ortaya konmustur (Nicola ve ark., 2013).

Khireldin ve arkadaslar1 (2012) tarafindan Misirda bulunan uluslararasi
Havalimanlarinda islemsel ve yolcu memnuniyet seviyesinin Olgiilmesi amaciyla
yaptig1 arastirmasinda; Misir'da bulunan yedi farkli havalimaninda iki tip anket
uygulanmistir. Birinci anket, Havalimani Hizmet Kalitesi (ASQ, 2007) i¢in alt1
hizmet davranisi (konfor, islem zamani, uygunluk, personel nezaketi, bilginin
goriiniirliigii, giivenlik) ve 19 kriter belirlenmistir. Ikinci anket ise IATA hizmet
kalite anketidir. Hizmet davraniglarinin goreceli Oneminin belirlenmesi ve her
havalimaninin  performans oranlarmi degerlendirmek i¢in dilsel terimler
kullanilmistir. Havalimanlarin1 degerlendirmek icin hibrit bulanik veri zarflama

analizi kullanilmigtir (Khireldin ve arkadaslari, 2012).

Akwei ve arkadaglart (2012) tarafindan Kotoko  Uluslararasi
Havalimani/Gana'da havalimani yoneticilerince kullanilan performans gostergelerini
ve havalimani kullanicilarinin havalimani performansini nasil degerlendirdiklerini
incelemek i¢in yapilan c¢alismada havalimani ydneticilerinin  havalimaninin
performansini 0lgmek igin finans, hizmet kalitesi (bagaj teslim zamani, check-in
bekleme zamani, bagaj arabalarinin hazir bulunmasi, yiirlime mesafeleri, yon ve
isaretlerin niteligi, yol bulma kolaylig1) ve kiyaslama 6gelerini ana gostergeler olarak

kullandiklarini ortaya koymaktadir (Akwei ve ark., 2012).

Chang ve arkadaslar1 (2012) tarafindan 65 yas iistii yolcular i¢in havalimani
hizmetinden algr ve beklentilerinin tespit etmek amaciyla yaptig1 arastirmasinda
Taoyuan uluslar aras1 havalimaninda 65 yas iistii yolcularin hizmet algis1 6l¢iilmek
istenmistir. Yas grubu olarak 65-74 yas ve 75 yas istii iki grup olusturulmus ve
katilimcilara anket uygulanmistir. Hazirlanan ankette birinci boliimde ugus bilgileri,
ikinci bolimde dort boyut (kolayliklar, rezervasyon servisi, havalimaninin terminal

hizmeti, ucaga binis) altinda 21 Onerme olusturulmus, t-testi yardimiyla iki grup
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arasindaki farklilik bulunmustur. Sonugta 65-74 yas grubunun algiladigi hizmet 75
yas tustiinden daha diisiik c¢ikmistir. 65-75 yas grubu ic¢in Onem-memnuniyet
analizindeki en biiyiik fark havalimani kolayliklar1 iken 75 yas iistii i¢in havalimani

rezervasyon hizmeti ¢ikmistir (Chang ve Chen, 2012).

Badawi (2012) tarafindan Austin-Bergsam Uluslararast Havalimanini basarisi
icin anahtar faktorleri belirlemek i¢in yapilan ¢alismada miisteri hizmetlerinde en
fazla yolcular tarafindan algilan hizmetlerin: havaliman1i ambiyansi, terminal
temizligi, bekleme salonlarinin rahatligi, wc'lerin hazir bulunuslugu, wec'lerin
temizligi, personel nezaketi, kaliteli aligveris diikkanlarinin bulunusu olarak ortaya

konmustur (Badawi, 2012).

Han ve arkadaslar1 (2012) tarafindan Incheon Uluslararasi havalimaninda
havayollar1 lounge salonlarmin kullanimini ve hizmet kalitesini belirleyen 6nemli
Ozelliklerin Olgiilerek bu salonlarin yolcu algilarini inceleyen arastirmada;
havayollar1 loungelarinin kullanimlarini belirleyen 6zellikler imaj ve ulasilabilirlik,
atmosfer, yeme ve igme ve mekan boyutlari siralanirken yeme ve igme en onemlisi
olarak bulunmustur. Hizmet kalitesi verilerinin belirledigi yolcu hizmet kalitesi
algisina gore havayollar1 lounge hizmet kalitesi; atmosfer, yeme ve i¢gme, c¢alisan
servisleri ve mekan boyutlar1 olarak siralanmistir. Bu boyutlar arasinda yeme i¢me
toplam memnuniyet ve solunu tekrar ziyaret etme niyetini en ¢ok etkileyen boyutlu

olarak ortaya konmustur (Han ve arkadaslari, 2012).

Celikkol ve ark. (2012) tarafindan gerceklestirilen c¢alismada, havayolu
tagimaciliginda faaliyet gosteren isletmelerin rekabet avantaji elde edebilmek ig¢in
g0z onilinde bulundurmalar1 gereken unsurlar incelenmistir. Bu unsurlarin, yolcularin
tercihlerinde belirleyici oldugu vurgulanmistir. Bu unsurlarin 6grenilmesi i¢in Sabiha
Gokcen Havaalan1 Orneginde, yolcular iizerinde anket yapilmistir. Calisma
sonucunda bu unsurlarin sirasiyla, giivenilirlik ve iyl hizmet, uzmanlik ve esneklik,
avantaj ve uygunluk, giivenlik ve kalite, rahatlik ve g¢esitlilik olduklar1 ortaya

cikmistir (Celikkol ve ark., 2012, s. 70).

Liou ve arkadaslar1 (2011) tarafindan havalimanlar1 hizmet seviyesi yolcu
algisinin belirlenmesi amaciyla Taiwan'da yapilan aragtirma bulgularina gore; sik

ucan yolcular havalimani personel nezaketini fark etmez iken, sik ugmayan yolcular
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icin ise go¢menlik, giimriik, bagaj islemleri ve giivenlik havalimani ile ilgili toplam
imajlarin1 etkilemektedirler. Bu durumdan havalimani yoneticilerinin personelinin
hizmet etme 6zellilerini gelistirmeleri gerektigi sonucuna ulasilmaktadir (Liou ve

arkadaslari, 2011).

Chien ve arkadaslar1 (2011) tarafindan Iki farkli uluslar arasi havalimanin
hizmet kalitesinin kiyaslanmas1 amaciyla yaptig1 arastirmada Bulanik Ortamda Cok
Nitelikli Karar Verme (MCDM) methodu kullanilmistir. Arastirmada hizmet
kalitesini 6lgmek icin check-in,gé¢menlik islemleri, miisteri denetimi, genel olmak
tizere dort boyutta ve 20 kriterden olusan bir anket diizenlenmistir. Kriterlerin
agirliklarin1 belirlemek igin dilsel terimler kullanilmig. Her biri havalimani igin
onemli olan kriterler hesaplanmistir. Onem—Performans analizi ile iki havaliman

karsilastirilmistir (Chien ve Chang,2011).

Lubbe ve arkadaslar1 (2011) tarafindan Tambo uluslararas1 havalimaninda
yolcu ekonomik seviyesine ve kullanim amacina gore hizmet kalitesinin tespit etmek
amaciyla yaptig1 aragtirmasi, Tambo (Giiney Afrika ) uluslararasi havalimani kullan
100 yolcuya "self administered survey" uygulanmistir. Arastirma bulgularina gore;
havalimani igletmesinin personelin egitimi i¢in harcadig1 paranin son derece faydali
sonuclar dogurdugu, islevsellik boyutu arasinda isaret ve levhalarin agikliginin en
onemli unsur oldugu, oyalanma boyutu arasinda WiFi alanlarinin vakit ge¢irmek i¢in
en 6nemi oldugu, etkilesim boyutu arasinda ise sikayetlere hizli cevap verme
unsurunun 6nemli oldugu, ankete yanit verenler bakimindan tiim boyutlar arasinda
etkilesim boyutunun en 6nemli oldugu, islevsellik boyutunun ikinci ve oylanma
boyutunun en az oylandig1 ancak Tambo Havalimani toplam performansina gore
oyalanma boyutu en fazla sonra islevsellik boyutu ve etkilesim boyutu gelmekte
oldugu, seyahat amacina gore islevsellik boyutunun Tambo Havalimam
performansina gore en az deger tasimasina ragmen dinlence yolcular1 ve is seyahati
yolculart i¢in islevsellik boyutunun kendi iglerinde en 6nemli boyut oldugu, is
seyahati yolcularmin dinlence yolcularina gore etkilesim, islevsellik ve oyalanma
boyutlarinin daha az 6nem verdigi bulunmus sonug¢ olarak havalimanini kullanim
amaci ve sikliginin yolcularin hizmet kalitesi davraniglarini etkiledigi belirlenmistir

(Lubbe ve ark., 2011).
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Yeh ve arkadaslart (2011) tarafindan bulanik ortamda c¢ok nitelikli karar
verme teknigi yardimiyla havalimani performansinin dl¢lilmesi amaciyla yapilan
arastirmada; kalite faktOrlerinin onem derecelerinin belirlenmesi i¢in havalimani
operatorleri ve danigmalar1 i¢in anket tasarlanmistir. Kalite faktorleri yolcular,
havalimani yonetimi, havalimani/kargo ve ¢alisanlarla ilgilidir. Anket analizi sonucu
faktor analizi yapilmig. Havalimani i¢in olusturulan anahtar faktorler, nicel
verilerden olusturulmustur. Cok nitelikli karar verme teknigi yardimiyla havalimani
performansi Ol¢ililmiis. Karar degiskenlerinin belirsiz oldugundan bulanik ¢ok kriterli

bir grup karar verme teknigi tercih edilmistir (Yeh, Kuo ve Chang, 2011).

Chien ve Chang (2011) tarafindan gergeklestirilen bir calismada Changi
havalimaninda toplam hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢cin SERVQUAL 06lgegi
ile anket diizenlenmistir. Calismada, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla
Servqual (Parasuraman ve ark, 1988) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmstir.
Anket 14 sorudan ve bes (fiziki 6zellikler, giivenilirlik, heveslilik, glivence, empati)
boyuttan olusmaktadir. Her boyut ve ozellik i¢in yolcu 6nem ve memnuniyet
seviyesi belirlenmistir. Arastirma bulgularina gore; yolcular uzun kuyruklardan ve
bekleme zamanlarindan memnun olmadiklarini, bagaj islemlerinin dogrulu ile isaret
yon ve levhalarinin gelistirilmesi gerektigi bunun yaninda yolcularin eglence
yerlerinden terminalin temizliginden ve goriintiisinden memnun kaldiklar1 tespit
edilmistir. Cevap verenlerin ¢ogunlugu tarafindan cevap verilebilirlik boyutu en
onemli boyut olarak belirlenirken, giivenilirlik ikinci ©nemli boyut olarak
degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi Olciiliirken sadece Servqual modeli kullanilmas,
tyilestirmeye yonelik bir ¢alisma yapilmamistir. Yolcunun algiladigi ve bekledigi

hizmet kalitesi degerlendirilmistir (Chien ve Chang, 2011).

Tsai ve arkadaglar1 (2011) tarafindan yolcu algilari ile beklentileri arasindaki
boslugu degerlendirmek ve havalimani yolcu hizmetleri kapsaminda bu bosluklari
azaltacak yOnetimsel stratejiler tanimlamak maksadiyla coklu kriter modelini
gelistirmeyi hedeflemektedir. Bu ¢oklu model analitik hiyerarsi modelinin ve
VIKOR modelini ve 6nem degerlendirme modelini beraber isletmektedir. Bu model
ile gesitlenmis havalimani yolcu hizmetleri degerlendirmek miimkiin olmaktadir

(Tsai ve arkadaslari, 2011).
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Seyanont (2011) tarafindan gergeklestirilen bir baska ¢alismada, yolcularin
beklentileri goéz Oniinde bulundurularak havalimanlarimin algilanan hizmet
kalitelerinin bir modelinin gelistirilmesi amaglanmistir. Calismada “‘algilanan”
hizmet kalitesi iizerinde genis bir sekilde durulmustur ve nicel analiz ydntemi
uygulanmistir. Tayland'da bulunan Suvarnabhumi International Airport'un hizmet
kalitesinin belirlenmesi i¢in 500 yolcudan anket sonuglar1 toplanmistir. Faktor analizi
sonuglarinda hizmet saglayicisinin, personel ve yolcu iliskilerinin ve hizmet ¢atisinin
(servicescape) Onemli oldugu goriilmektedir. Ayrica ¢alismada algilanan hizmet

kalitesinin yolcularin memnuniyetlerini etkiledigi gortilmistiir (Seyanont, 2011).

Chang-Shu Tu ve Ching-Ter Chang (2011) tarafindan tarafindan
gerceklestirilen bir bagka calismada, farkli havalimanlarindaki en 1yi kargo
sisteminin se¢ilmesi amaciyla AHP-KFY birlesik modeli ve Hedef Programlama
modeli kullanilarak kargo sistemi i¢in iliski matrisi olusturulmus, AHP yardimiyla
her teknik karakter agirliklandirilmistir. KFY de ylizde Onem dereceleri
belirlenmistir. AHP model yardimiyla 10 teknik kriter g6z 6niine alinarak bes farkl
havalimani degerlendirilmistir. Maliyet ve sinirl biitge géz oniline alinarak bir hedef
programlama modeli olusturulmustur. Sonugta belli bir biit¢e altinda, belli teknik
gereksinimleri saglayacak kargo bolimi sunlardir seklinde bir degerlendirme

yapilmistir (Chang Shu Tu ve Ching Ter Chang, 2011).

Chien chang-Chou (2009) tarafindan yapilan arastirmada Servqual
metodunun olusturulmasi ile Havalimani hizmet kalitesi belirlenmek i¢in 176 kisiye
anket uygulanmistir. Arastirma bulgularina gore; Kaohsiung uluslararasi
Havalimaninin yolcu ihtiyag ve beklentilerini karsilayamadigi, havalimanin bilet
islem zamani, check-in islemleri i¢in harcanan toplam zaman, personel nezaketi,
check-in alanlarindaki sikisiklik seviyesinin iyilestirilmesi gerektigi, gdo¢menlik
islemleri boyutunda ise gd¢menlik biirosu personelinin nezaketinin gelistirilmesi
gerektigi, gogmenlik biirosu ¢alisanlarinin kaliteli hizmet sunmadig yine giimriik
kontrol alanlarindaki sikisiklifin ve personel nezaketinin iyilestirilmesi gerektigi
buna ragmen giimrilk kontrol noktalarinda ¢alisan personelin kaliteli hizmet
sundugu, tiim boyutlar incelendiginde havalimaninin kaliteli telefon goriigme hizmeti

sundugu ancak diger hizmetlerin gelistirilmesi gerektigi, havalimani temizligi ve
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1siklandirmasina 6nem verilmesi gerektigi ortaya cikmistir (Chien chang-Chou,

2009).

Atalik (2009) tarafindan Istanbul Atatiirk havalimaninda yolcu memnuniyet
derecesinin belirlenmesi amaciyla yaptigir arastirmasini Atatiirk Havalimani 140
yolcuya uygulayarak tamamlamistir. Arastirma bulgularina gore; yolcular kafeleri
lokantalar1 telefon ve fax servislerini gz oniinde bulundurduklarinda havalimani
kapasite ve tesislerinin 6nemli oldugu vurgulamislar, yine havalimani kapasite ve
tesisleri goz oniine alindiginda yolcular terminal binasi biiylikliigiinii ve temizligini,
tuvaletleri, duty-free seceneklerinden memnun kaldiklarini ifade etmisler, onemli
bulduklart ancak diisitk memnuniyet diizeyinde kalan terminale ulasim, park alanlari,
yiirime alanlari, anonslari, yonlendirme isaretlerini, usus bilgi ekranlarini, danigma
noktast hizmetlerini, check-in personel davranislarini, giivenlik personeli
davraniglarini, bar ve kafe yeme i¢cme fiyat se¢imlerini, internet ve wi-fi olanagi,
sigara igme alanlari, check-in bekleme zamani, gilivenlik noktalarinda bekleme
zamani, alig veris magazalari, duty-free magazasi personeli davraniglar1 ve bagaj
islemleri olarak belirtmislerdir. Sonu¢ olarak ifade edilen kapasite ve tesislerin

Oonemli oldugu ancak tatmin edici diizeyde olmadiklart sonucu ortaya c¢ikmigtir

(Atalik, 2009).

Singgih ve Pamungkas (2009) tarafindan Juanda uluslararasi havalimaninda
miisteri memnuniyetini gelistirmek amaciyla yapilan arastirmada Kalite Fonksiyon
Modeli kullanilarak yolcu istekleri Foddness ve Murray tarafindan (2005) Juanda
havalimaninda yapmis oldugu calismadan olusturulmustur. Sonu¢ olarak iki farkl
Grey model her bir teknik kriter arasindaki iligkiyi ortaya koymaya calismistir
(Singgih ve Pamungkas, 2009).

Fernandes ve Pacheco (2008) tarafindan Havaliman1 hizmet kalitesini
degerlendirmek amaciyla yapilan bir bagka arastirmada; Bulanik Cok Kriterli Analiz
ve Alfa-Cut analiz yapilarak Brezilya'da bulunan alti havalimanina uygulanmistir.
Aragtirma analizi sonucu havalimani1 hizmet kalitesi operasyonel, taktik ve stratejik
yonetim seviyeleri olarak ayrilmistir.Yoneticiler i¢in ii¢ ayr1 seviyede kalite izleme
gostergeleri olusturulmustur. Arastirma bulgular olarak; Bulanik stratejik seviyede
yoneticiler havalimani kalitesini toplam kalite gostergesinden (fiziki kalite

boyutundan ve servis kalite boyutundan olusmaktadir.) goézlemleyebilir iken taktik
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seviyede yoneticiler havalimani1 kalitesinin iki goOsterge olusan fiziki kalite
(Girig/park alani, Havalimani/terminal, kalkis salonlar1 ve onemli ticari hizmetler
faktorlerinden olusmaktadir.) ve servis kalitesi (bilgi hizmetleri, check-in, giivenlik
kontrolleri faktorlerinden olusmaktadir.) gdstergelerinden gozlemleyebilirler. Yine
bulanik operasyonel seviyede yoneticiler havalimani kalitesini Girig/park alani ile
Havalimani/terminal unsurlarina ayrilan gostergeden gozlemleyebilirler. Yine
bulgular incelenecek olursa Havalimani/terminal faktoriiniin kalkis salonlari
faktoriine etkisi oldugu, kalkis salonlar1 faktoriinlin 6nemli ticari hizmetler
faktorlerine etkisi oldugu, Onemli ticari hizmetler faktdriiniin bilgi hizmetleri
faktoriine etkisi oldugu, bilgi hizmetleri faktoriiniin check-in hizmetleri faktoriine
etkisi oldugu, check-in hizmetleri faktoriiniin ise giivenlik kontrolleri faktoriine etkisi
oldugu ortaya konmustur. Bu yaklasim havalimani kalite degerlendirme i¢in yeni bir
degerlendirme yontemi olup yoneticilere rakipleri i¢indeki durumunu gostermeye

yardimci olmaktadir (Fernandes ve Pacheco,2008).

Jin- Woo Park (2007) tarafindan iki farkli havaliman i¢in farkli boliimlerde
bulunan yolcularin hizmet kalitesi algisini tespit etmek icin varyans analizi ve t-testi
kullanilarak yapilan ¢alismada; yolcu algisini belirlemek i¢in ¢ok maddeli bir anket
olusturulmustur. Anket, 32 degisken ve 11 boyut altinda toplanmis, bu boyutlarin alt1
tanesi havalimani servisi ile ilgilidir. Alinan sonuglar Anova ve t-testleri, farkl
havayollarin1 kullanan farkli sinifta u¢an ve kullanim sikligina gore Koreli ve
Avustralyali yolcularin hizmet algisindaki farki tespit etmek i¢in kullanilmistir.
Arastirma bulgularina gore; yolcu algilar1 kullanilan havayolu sirketine yolcu sinifina
ve kullanim sikligina gore 6nemli oOl¢iide farklilik gostermektedir (Jin- Woo Park

2007).

Barros ve arkadaglar1 (2007) tarafindan Havalimanlarinda aktarmali yolculara
sunulan hizmet diizeyinin degerlendirilmesi igin regresyon analizi kullanilarak
yapilan c¢alismada elde edilen bulgular; transfer esnasinda kontrol noktasinda
karsilastiklar giivenlik personelinin nezaketi, kibar olmasina yolcularin 6nem verdigi
ve bu durumun yolcularin ilgili havalimanin kalitesi ile ilgili ilk izlenimi verdigi,
ucus bilgi ekranlarinin kalitesinin yolcular i¢in 6nem tasidigini, yon isaret gosterge
ve levhalarinin yolcularin kisa zaman i¢inde yonlerini bulmalarinda 6nem tasidigi,

disiik diizeyde Oonem tasiyan ancak yolcularin oturabilecekleri koltuk sayisinin
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ihtiyac oldugu tespitleri ortaya konmustur. Sonu¢ olarak; regresyon analizi
sonucunda, transfer yolculari tarafindan kullanilan hizmetlerle iligkili faktorlerin
goreceli onem derecesi belirlenmistir. Bu 6nem derecesinin havalimani genel hizmet

diizeyine etkisi tespit edilmistir (Barros ve arkadaslar1 ,2007).

Wang (2007) tarafindan hava kargo sektoriinde hizmet kalitesini gelistirmek
amacityla Faktor Analizi ve Kalite davramis siralamast (QAR) , KFY (Kalite
Fonksiyon Yayilimi), SERVQUAL kullanilarak bir c¢alisma yapilmistir. Bu
calismada hava kargo sektorii ihtiyaglar1 g6z Oniline alinarak Kalite Ewvi
olusturulmustur. Faktor analizi, kalite evindeki degisken sayisin1 azalmak igin farkl
miisteri gereksinimlerini siniflandirmak amaciyla, Kalite Davranis Siralama (QAR)
yontemi ise, miisteri gereksinimlerin Onceligini belirlemek i¢in kullanilmistir.
Miisteri istekleri anket uygulanarak degerlendirilmistir. Uygulanan anket yapisi
Parasuraman ve ark. (1991), gelistirdikleri SERVQUAL o6lgcegine gore
diizenlenmistir. Miisteri ihtiyaglar1 (fiziksel servis,profesyonellik, dogruluk ve

pozitiflik olarak 3 boyutta toplamistir (Wang ,2007).

Correia ve Wirasinghe (2007) tarafindan Sao Paulo uluslararasi
havalimaninda check-in bolimiiniin iyilestirilmesi i¢in LOS (Hizmet seviyesi
methodunun gelistirmesi) yonteminin kullanilarak yapilan calismada nitel verileri
nicel verilere doniistiiren fizyometrik bir 6lgek gelistirilmis. LOS nitel veriler, Sao
Paulo havalimaninda check-in de yapilan anketlerden alinmistir. Check-in'e gelen her
yolcudan “bekleme siiresi, islem siiresi, yeterli alan” degiskenleri toplanmistir. Bu
yaklagim kullanilarak, check-in iyilestirme ¢alismasi yapilmistir (Correia ve

Wirasinghe, 2007).

Yine Tirkiye'de Okumus ve Asil (2007) tarafindan gerceklestirilen bir
calismada, havayolu yolcularinin beklentilerinin memnuniyet diizeylerine gore
farklilik gosterip gostermedigi incelenmistir. Calisma iki farkli grup {iizerinde
gerceklestirilmistir. Calismada yolcularin  memnuniyetleri {izerine etki eden
faktorlerin farkliliklar1 diskriminant analizi ile incelenmistir. Gruplarin sosyo-
demografik ozellikleri hakkindaki farkliliklar ki-kare testi ile anlasilmaya
calisilmigtir.  Calismada  toplamda 511  katilmcidan  donen  anketler
degerlendirilmistir. “Yapilan analizler sonucu, yerli yolcularin genel memnuniyetleri

tizerinde etkili olan faktorlerin 6nem siralarina gore fiziksel unsurlar ve empati
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faktorleri oldugu goriilmiistiir. Yabanci yolcularin genel memnuniyetleri iizerinde
etkisi olan faktorler yine onem siralarina gore giivenilir personel, aninda hizmet,
miisteriyi tanima/anlama ve inanilirlik faktorleri seklindedir (Okumus ve Asil, 2007,

s. 151).

Fodness and Murray (2006), Havalimani hizmet kalitesi i¢in kavramsal bir
model gelistirmek igin anket, faktor ve gilivenirlik analizi ile havalimani hizmet
kalitesini O0lgmek icin bir Olgek gelistirilmistir. Yolculardan ve goézlemler sonucu
belirlenen 65 adet hizmet kalitesi kriteri, anket yardimiyla degerlendirilmis ve en son
tic boyut (fonksiyon, etkilesim, sapma) altinda toplanmistir (Fodness and

Murray,2006).

Gkritza ve arkadaglar1 (2006) tarafindan havalimanmi gilivenligi ile yolcu
memnuniyeti arasindaki dengenin analiz edilmesi i¢in yapilan arastirmada; glivenlik
kontrollerinin etkinligi ve etkisinin miisteri memnuniyeti iizerinde anahtar faktor
oldugu, gilivenlik noktalarindaki bekleme zamanmin azaltilmasinin miisteri
memnuniyetini arttirdigi, miisteri memnuniyetinin belirleyicilerinin statik olmadigi

bulgularini ortaya koymaktadir (Gkritza ve arkadaglari, 2006).

Sohail ve Wahab (2005) tarafindan King-Fayed havalimaninda yolculuk
sikligina gore yolcularin hizmet kalitesinin 6lgiilmesi amaciyla Anket, Tek yonli
Anova kullanilarak yapilan calismada yedili Likert 6l¢egi yardimiyla bir anket
diizenlenmistir. Tek yonlii Anova, ¢ok sik yolculuk edenler ile daha az siklikta
yolculuk eden yolcular arasinda havalimaninin vermis oldugu hizmet arasinda fark
olup olmadigini tespit etmek i¢in yapilmig olup bulgulara gore; az siklikta seyahat
eden yolcular yonlendirme isaretlerini, inis kalkis bilgi sistemlerini, havalimanin
temizligini, havalimanmi i¢i yollarin temizligini, park alanlarinin yeterliligini,
gogmenlik biirosu personelinin sundugu hizmetleri, check-in islemlerini, bekleme
alanlart hizmetleri diisiik seviyede degerlendirmisler sik seyahat edenler yolcular ise
park alanlarinin yeterliligini, havalimanin temizligini, havalimani i¢indeki hotel
hizmetlerini ve yolcu check-in hizmetlerini diisiik puanla degerlendirmislerdir. Ugus
hizmetleri sik seyahat eden yolcular i¢in beklenenden yiiksek degerlendirilirken az
siklikta seyahat eden yolcular beklenenden diisiik degerlendirmislerdir. Anons
hizmetlerinin kalitesini sik seyahat eden yolcular az siklikta seyahat eden yolculara

gore daha yiiksek diizeyde degerlendirmislerdir. Yemek kalitesini ise sik seyahat
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eden yolcular az siklikta seyahat eden yolculara gore beklenenin iizerinde bir
diizeyde degerlendirmislerdir. Yiyecek fiyatlarin1 tiim katilimcilar yiiksek diizeyde
memnuniyetle degerlendirirken yine sik seyahat eden yolcular az siklikta seyahat
eden yolculara gore daha yiiksek diizeyde degerlendirmislerdir. Yolcular {iriin
cesitliliginden, iiriin fiyatlarindan memnun olduklarini belirtmisler yine iki olgu
icinde sik seyahat eden yolcular az siklikta seyahat eden yolculara goére daha
memnuniyetini  yiiksek diizeyde degerlendirmislerdir. Yolcular havalimani
temizliginden memnun olmasalarda tuvaletlerin durumundan memnun kaldiklarini
belirtmislerdir. Sik seyahet eden yolcular park alanlarindaki glivenlikten memnun
olduklarini belirtmislerdir. Gogmenlik hizmetleri ve ugus zamanlamasi hizmetlerinin
ziyaret sikligim etkiledigi bulgular1 ortaya konmustur (Sohail ve Wahab, 2005, s.
482-493).

Yeh ve Kuo (2003) tarafindan Asya pasifikte bulunan 14 biylik
havalimaninda yolcu hizmetleri kalitesini degerlendirmek i¢cin FMCM (Bulanik ¢ok
nitelikli karar verme) yontemi kullanilarak yapilan arastirmada; yolcu beklentisini
degerlendirmek icin bir anket tasarlanmis, alti hizmet boyutu belirlenmis ve tur
rehberlerine uygulanmistir. Kisilerin belirsiz ortamda karar verdikleri géz oniine
alarak hizmet kriterlerini agirlandirmak i¢in dilsel ifadeler ile degerlendirilmesi
yapilmigtir. Tur operatorlerinden havalimani yolcu hizmet performansina gore

kiyaslamasi istenmistir (Yeh ve Kuo,2003).

Janic (2003) tarafindan havalimani yolcu terminallerinin hizmet kalitesini
yonetmek ve degerlendirmek icin bir yontem gelistirmek amaciyla yolcu terminali
icersinde hizmet kalitesi iizerinde etkisi oldugu diisiiniilen var olan ve planlanan

zaman ve alan standartlarini belirtmislerdir (Janic, 2003).

Francisa, Humphreysb ve Fryc (2002) tarafindan farkli havalimanlarinda
performans Ol¢limii anket yolu ile olgiilerek havalimani performans Olglimii is,
hizmet ve cevresel Slciimler olarak ii¢ kategoride incelenmistir. Is dl¢iimii, finansal
verileri degerlendirmede, hizmet performansi, havalimani operasyonlarini niteliksel
ve niceliksel, degerlendirilmesinde ¢evresel performans ise havalimani siireglerini dis
etkiler yoniiyle degerlendirilmesinde kullanilmigtir. Hizmet 6l¢iimii 6znel kriterler
(check - in memnuniyeti, terminal temizligi, v.b) ve nesnel kriterler (bekleme siiresi,

ucus dakikligi, v.b) olarak ikiye ayrilmistir (Humphreys ve Fry, 2002).
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Rhoades, Waguespack ve Young (2000) tarafindan Havalimani hizmet
endiistrisinin ana bilesenlerini tanimlamak i¢in faktor analizi kullanilarak yapilan
calismada, kalite faktorlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in havalimani
operatorleri ve danismalart i¢in anket tasarlanmis olup elde edilen bulgular su
sekildedir; Yolcularin duty free hizmetleri ile 6zel servis hizmetleri an diisiik 6nem
derecesine sahip olmustur. Buna karsilik en fazla 6nem derecesi verilen hizmetler
ise; park etme, tuvaletler, bagaj alma {niteleri olarak tespit edilmistir (Rhoades,

Waguespack ve Young, 2000).

Vincent ve arkadaslar1 (2000) tarafindan havalimani restoraninda hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL kullanilarak yapilan ¢alismada Hong-Kong
havalimani restoraninda 630 kisiye anket uygulanmis. Ankette, 33 farkli hizmet
kriteri, istenen servis, hizmet yeterliligi, yolcularin hizmeti nasil alacagina iliskin ti¢
farkli yontemle sorular sorulmustur. Calismada restoranlar giinliik yemek yeri, i¢in,
tam hizmet ve hizl1 hizmet olarak ii¢ kategoriye ayirmistir. Sonugta yolcularin her bir
tip restorana i¢in verdikleri algilanan ve beklenen hizmet degerleri arasinda énemli
derecede fark oldugu tespit edilmistir. Yolcularin tam hizmet restoranlarin igin
restoranlarina gore oldukca yiiksek beklentiye sahip oldugu goriilmiistiir (Vincent ve

arkadaslari, 2000).

Park (1999) tarafindan terminallerde sunulan hizmet performansi islevsel
standartlar1 i¢in bir metod gelistirmek amaciyla algi-beklenti modeli kullanilarak
yapilan calismada yolcularin ortak davraniglari grafiksel olarak gosterilmistir

(Park.1999).

Lee ve Kim (2003), gerceklestirdikleri c¢alismalarinda havalimanlarindaki
yolculara sunulan hizmetlerin kalitesi iizerinde durmuslardir. Yazarlara gore bir
havalimanindaki hizmet kalitesinin Ol¢lilmesinde iki husus g6z Oniinde
bulundurulmalidir. Bunlardan biri havalimanlarindaki hizmetlerin 6zellikleri ve
digeri s6z konusu hizmetlerin 6l¢lildiigli sayisal degerlerin belirlenmesidir. Bunun
icin yolcu hizmet kalitesi endeksi-passenger service quality index (PSQI)
kullanilmistir. Inchon International Airport'ta gerceklestirilen calismada, giden
yolcular 500 tam puan {izerinden 381 puan verirken, gelen yolcular 500 tam puan
tizerinden 374 puan vermislerdir. Calismada yolcularin hizmet kalitesi agisindan su

noktalara &nem verdikleri goriilmiistiir; Yolun temizligi, Taksi, Ulasim, Isaretler,
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Aligveris, yiyecek, Park imkanlari, Ulagim, Haberlesme ve Temizlik (Lee ve Kim,
2003)

Lemer (1992), havalimani terminallerini degerlendirmede kullanilacak
“yeterli performans” kavramimin ne olabilecegini yontemsel/sistematik ve teorik
olarak sorgulamaya caligmig, Bina Arastirmalar1 Kurulu (Building Research
Board)’nun 6nerdigi ¢ercevede yolcu, havayolu sirketleri ve havalimani isletmesini
kapsayan bir performanslar ¢ercevesi kurgulamistir. Yolcu terminali performansini
tam olarak yansitabilecek biitiinciil bir istatistik yaklasim ya da 6l¢iimiin olmamasi,
bina tasarimi ve igletmesi agilarindan karmagik alternatiflerin karsilastirmali olarak
sinanamamasi ve profesyonellerce yapilan tavsiyelerin karar vericilere ve halka
aciklanamamasi Lemer’i bu tip bir g¢erceve hazirlamaya yoneltmistir. Mevcut
arastirma literatiirli ve kendi kisisel uzmanlik bilgisine dayanarak Lemer, performans
faktorlerinin  yolcunun asagidaki konularda sahip oldugu bakis acilarindan

Olciilebilecegini ifade etmekte olup Tablo 3.5'de sunulmustur.

Tablo 3.5: Lemer'in (1992) Havaliman1 Terminali Performans Faktorleri

Performans Faktorii Aciklamasi
Girig-gate mesafesi, giris-gate zamani, zorluk (kat
Kompaktlik o ‘ .
degisimleri, se¢im noktalari, vb)
‘ Servis siireleri, check-in, bagaj islemleri vb; bekleme
Gecikme

siireleri; beklemede ¢esitlilik

) o Servis diizeyi degiskenligi, ucus Oncesi gerekli zaman,
Servis giivenilirligi o o
baglantilar i¢in zaman, havayolu ve ucus alternatifleri

Servislerin kabul isaretler ve gorilebilirlik, mekansal mantik, servis

edilebilirligi yargisi (kullanmadan Once ve sonra)

Yiyecek ve igecek, ucus iicretleri, baglant1 iicretleri
Fiyatlar (Sehir i¢i, terminal igi), diger ayricaliklt hizmetlerin

fiyatlari

Kalabalik, ses diizeyleri-netligi-giiriiltii, 1s1-nem
Rahatlik ve canlilik diizeyleri, gorsel karakter, yapilabilecek cesitli

eylemlerin olmasi, sosyallesmeye etki eden faktorler.
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3.6. Havalimanlarma Ozel Hizmet Kalitesi Olciimii ve SERVQUAL’in
Uyumlastirilmasi

Hizmet kalitesini ol¢iilmesinin zor bir konu oldugu alan yazinda belirtilmekle
beraber hizmet kalitesini 6l¢gmek ve degerlendirmek icin hangi kriterlerin hangi 6zel
hizmetlere ya da genel hizmetlere yonelik kullanilacagina iligkin ortak bir goriis
bulunmamaktadir. Bu noktada hizmet sunanlara, sunulan hizmet kalitesine iliskin
Olcltim yapabilmek i¢in kabul géormekte olan genel hizmet kalitesi 6lgiim yontemi
olan SERVQUAL o6l¢iim yontemi (Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry, 1988), genis
bir yelpazede sunulan hizmetlerin kendi 6zellikleri ile beraber ve dahi temel kalite
alanlarmi belirleyecek sekilde degerlendirebilmek i¢in kullanilabilmektedir (Stodnik
ve Rogers, 2008, s. 117; Loiacono, Watson ve Goodhue, 2007, s.53). SERVQUAL
Olclim yontemi algilanan hizmet kalitesinin beklenen kalite ile karsilagtirilmasi esasi
tizerine kurgulanmis olup Ol¢lim baslangicinda ilk olarak miisterilerin herhangi bir
hizmete iliskin beklentileri, sonra belirli bir hizmet isletmesinin sundugu hizmete
iliskin algilamalar1 Ol¢iilmekte ve beklentiler ile algilamalar arasindaki fark da
hizmetin kalite diizeyini ifade etmektedir. Dolayisiyla, SERVQUAL 6l¢tim yontemi
hizmet kalitesini algilama ve beklenti diizeylerinin algisal degerleri arasindaki
aritmetik farklara gore Ol¢lim yapmakta ve sonuclart degerlendirmekte oldugu
anlasilmaktadir.

Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry (1988) hizmet kalitesinin miisteriler
tarafindan nasil degerlendirildigini, bu degerlendirmeler esnasinda hizmet sektoriine
gbore boyutlarin neler oldugunu ve dahi degisip degismedigini ve miisterilerin
beklentilerini etkileyen unsurlarin neler oldugunu agiklayabilmek adina bir ¢alisma
gerceklestirmislerdir. Yapilan calisma sonucunda miisterilerin algilasim olduklar
hizmet kalitesinin "miisteri beklentisi ile algis1 arasindaki farklilik 6l¢iisti" olarak
tanimlamiglar ve kisisel ihtiyaglar, gecmis deneyimler, sozlii iletisim ve digsal
iletisimlerin miisteri beklentisini belirtleyen unsurlar oldugu tespit edilmistir.

Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry yaptiklar1 ¢aligmalar sonucunda hizmet
kalitesini belirleyen on boyut onermisler takip eden 1988 yilindaki caligmalarinda
ise; iletisim, yeterlilik, nezaket, inanirlilik ve emniyet arasinda yiiksek seviyede iligki
bulundugunun tespit edilmesinden sonra anilan boyutlar1 bir boyuta indirgeyerek
giiven boyutu olarak adlandirilmistir. Benzer bi¢imde ulasilirlik ve iletisim arasinda

yiiksek diizeyde iliski bulunmasindan dolay1 miisteriyi anlama olarak adlandirarak
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SERQUAL yontemini bes boyuta indirgemislerdir (Parasuraman, Zeithhaml, ve
Berry, 1988). Bu boyutlar kisaca tablo 3.6'da gdsterilmektedir;

Tablo 3.6:Parasuraman, Zeithhmal ve Berry (1988) ait bes hizmet kalitesi
boyutu

Boyut Adi
Tiirkcesi Ingilizcesi Aciklamasi
Fiziksel ‘ Hizmet sunmada gerekn fiziksel olanaklar, arag ve
. Tangibles ' '
Ozellikler ekipman ve personelin goriiniimii

o o S6z verilen hizmetin dogru, gilivenilir sekilde
Giivenilirlik | Reliabiltiy ‘ o .
yerine getirebilme yetenegi

Heveslilik Responsiveness Miisterilere yardim etme istegi ve hizmetin hizl
bir sekilde verilmesi
Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve

Giiven Assurance miisterilerde giiven ve inanma duygusu
uyandirabilme
Miisteriye bireysellestirilmis dikkat ve ilgi

Empati Empathy

gostermek

Kaynak; Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry, 1988

Yapilan calisma sonucunda beklenen hizmet kalitesinin yalnizca sozli
iletisim, kisisel gereksinemler ve gecmis deneyimlere dayanmadigi ayni zamanda
miisterilerin hizmete karsi algilarindan olustugunu ortaya koymaktadir. Bu anlamda

anilan iligkiler bigimi Sekil 3.5'de asagidaki sekilde ifade edilmektedir.

Sozlii Tletisim Kisisel Ihtiyaclar Gegmis Deneyimler
| |
.. . . A

Fl%ﬂ(se.l .O.Zelhkler Beklenen Hizmet (E)

Givenilirlik Algilanan Hizmet
Heveslilik gtian

Giiven - Kalitesi

Empati Algilanan Hizmet (P)

E>P: Tatmin edici olmayan algilanan hizmet kalitesi
E=P: Tatmin edici algilanan hizmet kalitesi

E<P: Ideal Algilanan Hizmet Kalitesi
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3.6.1 Havalimanlar isletmeciligi icin SERVQUAL’in Degerlendirilmesi

SERVQUAL o&l¢iim yonteminin kullanildigi sayisiz arastirmada ilk basta
onerilen ¢ok boyutlu yapiya ulasilabildigi gibi ortaya ¢ok daha az ya da daha fazla
sayida boyut da bu arastirmalarda ¢iktig1 anlasilmaktadir. Bir baska unsur ise, bazi
arastirmalarda bes boyuta ulasilsa da boyutlar1 olusturan ifadelerin her zaman ilgili
olduklart boyutlarin 6l¢iimii i¢inde kullanilmadiklart da goézlemlenmektedir. Bu
durumun nedeni incelendiginde; Babakus ve Boller (1992, s. 257)'e gore
arastirmalarin hizmet sektoriiniin farkli alanlarinda yapilmasindan kaynaklandigi 6ne
stiriilmiistiir. Dolayisiyla biitiin hizmet isletmeleri icin tek bir 6lgme aract kullanmak
yerine, ilgili 6zel alana gore yapilandirilan farkli 6l¢lim araclarmin kullanilmasi
gerektigini (Babakus ve Boller, 1992, s. 257) vurgulamiglardir. Lam (2002, s. 47)
farkli amag, ihtiyag ve kiiltiirel gegmise sahip miisterilerin kalite algilamalarinin da
farklilik gosterebilecegi ve bu sebeple beklentilerin farkli yorumlanabilme ihtimali
tizerinde durmaktadir. Diger yandan, ayn1 boyutlara ulagilamamasmin kullanilan
Olceklerdeki yapisal gecerlilik sorununun bir gostergesi oldugu belirtilmekte olup
SERVQUAL 6l¢iim yonteminden faydalanilarak farkli hizmet isletmelerine yonelik
olarak yapilan aragtirmada, Olcek'te yer alan bazi ifadelerin hizmet tiirline gore
uyarlanmasi gerektigi (Ertiirk, 2011, s. 96) ifade edilmektedir.

Spesifik alanlarda sunulan hizmetlerin kalitesinin degerlendirme isi esasen
her bir boyutta bulunan hizmetlerin 6zelliklerini yansitan gelismeyi icermesi
beklenir. Havalimani {lizerine yapilan alan yazin incelemesi havalimani hizmet kalite
beklentileri ile var olan durum arasindaki iligkiyi belirlemek icin kullanilabilecek
degerlendirme kriterlerini segcmeye izin vermektedir (Pabedinskaite ve Akstinaite,
2014; s. 404).

Yukarida yer alan tespitin 1s1¢inda havalimani boyunca sunulan hizmetlere
iligkin kriterlerin bes SERQUAL boyutuna ve havalimani hizmet siireclerine gore
Pabedinskaite ve Akstinaite (2014) tarafindan gruplandirilmig hali Tablo 3.7'de

gosterilmektedir.
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Tablo 3.7: Havalimami Hizmet Kalitesi Maddelerinin SERVQUAL
Boyutlarina Gore Tasnifi

Boyut Kriterler

Ugak inis hizmetleri;Pist parametrelerinin inis ve kalkisa
uygunlugu (pist sayisi, pistin ve taksi yolunun genislik ve
uzunlugu)

Ucak park hizmetleri; Ucgak park yerlerinin ugaklar igin
yeterliligi,

Ucak yer hizmetleri;Ucaklar i¢in kullanilan ekipmanlarin yeni
olmasi

Ucak ve yolcu giivenligi;Havalimani inis kalkis ekipmanlarinin
kullanimi, yer hizmetlerin c¢esitliligi ve yeterliligi, hava aract ve
yolcu gilivenligi,

Ugak inig hizmetleri;Havalimaninin inisler i¢in kategori II(diisiik
goriis) sahip olmasi, inisler i¢cin uygun ve giivenli bir seklide hazir
olmasi, havaalaninin hizli taksi i¢in konus durumunun uygunlugu,
saat basi inig ve kalkiglarin sayisinin optimisazyonu vb.
Heveslilik | Danigman ve teknik hizmet destegi,

Operasyon personelinin, teknik personelin, glivenlik personelinin,
danigsman personelinin yeterliligi

Havayolu hizmetleri i¢in irtibat personeli gorevlendirmesi, ucus
bilgilerinin glincel olmasi ve korunmasi

Kaynak: Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014, s. 405.

Fiziksel

Ozellikler

Giuvenilirlik

Giivence

Empati

Pabedinskaite ve Akstinaite (2014) tarafindan havalimani hizmetlerine gore
gruplandirilmis tablo incelendiginde havalimanlarinda sunulan teknoloji tabanli ugus
destek hizmetleri ve bu hizmetlerin sagladig1 ugus ve yer emniyeti gibi konularin
daha ziyade havalimani hizmet 6l¢limii bakimindan degerledirildigi goriilmektedir.
SERVQUAL 6l¢iimii i¢inde gruplandirilan havalimani hizmet kalitesi dl¢limiiniin
havaliman1 gibi farkli boyutlar1 bir arada toplayan biitiinlesik bir yaklasimla
(Chenbhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) degerlendirilmesine ihtiyag
duyuldugu bir hizmet sektoriinde yukaridaki tabloda ifade edilen kisimlari ile
havalimani hizmetlerinin bir boliimiine odakli oldugu diisiiniilmektedir.

3.6.2 Havalimanlarma Ozel Hizmet Kalitesi Olciim Yazimindaki
Bosluklar

Havalimani isletme sistemine ve hizmet sunumlar1 incelenecek olursa;
yolculardan hava yollarina, taxi hizmetlerinden apron hizmetlerine, ucak inis ve
kalkis1 igeren trafik hizmetlerine, ugak park hizmetleri ve ucak bakim hizmetlerine,
pist onarim bakim hizmetlerine, kus, ot ve kar-buzlanma ile miicadele hizmetlerine,

yolcu-terminal hizmetlerinden ugus emniyeti ve radar yaklasma hizmetlerine, arag
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kiralamadan park hizmetlerine kadar genis bir hizmet yelpazesinde hizmet sunuldugu
goriilecektir. Bu denli genis bir yelpazede hizmet sunumunun gerceklestigi
havalimanlarinda havalimani1 hizmet kalitesi ile ilgili yolcu algisin1 direk ve dolayh
etkileyen bir ¢ok hizmet unsurunun oldugu ve dolayisiyla havalimanlarinin karisik ve
karsilikl etkilesim halinde olan havayolu, yolcu, hizmet acentalar1 ve diger havacilik
irtibatl faliyetlerden olustugunu goriilecektir (Akwei ve ark, s. 545-546).

Yukarida bahsedilen genis ¢ergevedeki ilgili  hizmetlerin  kalite
degerlendirilmesi yapilirken hizmet kolunun yonetilmesi ve planlanabilmesi adina
hizmet kalitesi 6l¢eginin ¢ok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247)
ve havalimani hizmet kalitesi 6lgegine ait her bir boyutunun da hizmetin 6zelliklerini
yansitan unsurlara sahip olmasi gerektigi (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2007)
ve havalimani hizmet kalitesi Ol¢limii i¢in farkli boyutlar1 bir arada toplayan
biitiinlesik bir yaklasima ihtiya¢ duyuldugu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve
Mauborgne, 2002, s. 78) ifade edilmektedir.

Gerek alanyazinda tespiti bulunan havalimani hizmet kalitesi 6l¢iimil i¢in
farkli boyutlar1 bir arada toplayan biitiinlesik bir yaklagima ihtiyag duyulmasi
gereksede genis cercevede yiiriitiillen hizmet faaliyetlerinin bulunmasi sonucunda
konuya gosterilen ilgi ve calismalar sonucunda havalimani hizmet kalitesi
Olctimlerinin bazi1 arastirmacilar tarafindan (Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014)
havalimaninda sunulan teknoloji tabanli ucus ve destek hizmetleri ve bu hizmetlerin
sagladig1 ugus ve yer emniyeti gibi konulari ile bireysel unsurlar (check-in, lounge
hizmetleri gibi) iizerinden elde edilen kara tarafi ve hava tarafi unsurlarinin (park
alanlari, yon ve isaret gostergeleri, glivenlik noktalari, yliriime ve tagima bantlar1 vb)
goz ardi edilerek (Tsai ve digerleri, 2011; Yu, 2004) degerlendirilmekte oldugu
gozlemlenmistir.

Alan yazinda da belirtildigi iizere yapilmakta olan ¢aligmanin havalimani
hizmet kalitesinin Ol¢iimiine yonelik olarak havalimaninda bulunan kara tarafi
terminal binasimin sundugu fiziki imkanlar (aydinlik diizeyi, ses konforu, sicaklik
seviyesi, temiz hava durumu vb.) ile terminal binas1 personelinin iletisim becerileri
ve terminal binasi giivenlik hizmetlerinin, danisma gorevlilerinin hazir bulunuslugu
ve iletisim becerilerinin, bagaj arabalarinin sayica yeterli olmasi, bilet satig
hizmetleri (bilet satis noktalarini yeterli olmasi, satin alma, degistirme ve geri iadenin

kolay olmasi), check-in hizmetleri (hizli olmasi, check-in esnasinda kuyruk
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olmamasi, personelin iletisim becerileri), ara¢ kiralama hizmetlerinin yeterliligi, arag
park yerlerinin yeterliligi, havalimanlarinin genis bir alana yayili olmasi neden ile
yolcularin ulagimini rahatlatan yliriiyen merdiven asansér ve yliriime bantlarinin
yeterliligi, havalimani i¢inde yolcularin ilgisi dahilinde olan birimlerin konus
durumlarinin uygunlugu, para ¢ekme makinelerine erisim kolayligi ve internet
hizmetinin sunulmasi gibi bir ¢ok hizmet unsurlarint dlgiilmesini ortaya ¢ikarmasi
beklenmektedir.

Yine belirtilen sekli ile havalimanlarinin hem hava hem de kara tarafinda
yolculara rehberlik eden yon ve isaret gostergelerinin yonlendirme bakimindan
yeterliligi ile havalimani hava tarafinda ile ilgili olarak alan yazinda yer almayan
ancak hizmet sunumlarinin var oldugu; ucus bilgisi sunum hizmetlerinin (sayica
yeterli olmasi, erisim kolay olmasi, anlasilir olmasi), bekleme salonlarinda bulunan
oturma elemanlarinin konforlu ve temiz olmasi, alig verig birim hizmetleri (fiyatlarin
uygun olmasi, iiriinlerin kaliteli ve ¢esitli olmasi), dinlenme ve eglenece hizmetleri
(coguk oyun imkanlarmin yeterliligi, sigara igme alanlarinin yeterliligi, temziligi ve
erisim kolaylig1), ibadet yerlerinin hazir olmasi (temiz, erisiminin kolay olmasi),
yolcular1 ugaklara taginmasi esnasinda sunulan hizmetlerin (tagima araglarin hizls,
emniyetli olmasi, ugcaga binis merdivenin emniyetli olmasi), engelli yasli ve hasta
yolcularin tasinmasi i¢in 6zel araclar kullanilmasi ve ayri personel tarafindan hizmet
sunulmasi, refakatsiz yolcu hizmetlerinin giivenli olmasi, yurt dis1 ¢ikis ve glimriik
islemlerinin hizli olmasi1 gibi hizmetlerin 6l¢iilmesini bu ¢alismanin ortaya koyacagi

6l¢egin dlgmesi Ongdriilmektedir.
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DORDUNCU BOLUM
YONTEM

Alan yazin incelendiginde kalitenin Sl¢iilmesi ve degerlendirilmesi i¢in ne gibi
kriterlerin kullanilmasi gerektigine iliskin bir fikir birligi olmamasina ragmen
sunulan hizmetlerin kalitesini degerlendirmenin kompleks bir problem oldugu
anlasilmaktadir. Bu noktada isletmenin giiclii ve zayif yanlarini tanimlamak igin
hizmet sunanlara yardimci olmak adina hizmet kalitesi Ol¢liimiinde yaygin olarak
kabul gormekte olan Slgme sistemlerinin basinda Parasuraman ve ark. (1985 ve

1988)'nin ortaya koyduklart SERVQUAL 6l¢iim yontemi gelmektedir.

SERVQUAL ile hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢in yapilan ¢alismalarada hizmet
kalitesinin 10 boyutta yer almaktadir (Parasuraman ve ark., 1985). Devam eden
calismalarda hizmet kalitesinin genel dl¢limii i¢cin bu boyutlarin sayisi1 azaltilmistir.
Sonucgta “fiziksel unsurlar, giivenirlilik, heveslilik, giiven telkin etme ve empati”
olmak {izere hizmet saglayan tiim hizmet isletmelerinde gecerli olabilecek bes
boyutlu bir yapiya indirgemis olduklar1 goriilmektedir. Olgekte bu bes boyuta ait
toplam 22 adet degisken yer almaktadir. 22 adet degiskene ait beklenti ve algi
diizeylerinin Ol¢limiinde genellikle besli likert Olcek tercih edilmektedir (1=Cok
Diisiik, 2=Diisiik, 3=Orta, 4=Yiiksek, 5=Cok Yiiksek).

Parasuraman ve ark., 1985'de hizmetin tiirline bakilmaksizin miisterilerin bir
¢ok durumda hizmetin aynmi 6zelliklerinin degerlendirdigini ortaya koymuslardir.
I[sletme miisterilerine saglanan hizmetin kalitesini degerlendirmek iizere
SERVQUAL 6l¢iim yontemi gelistirilmis ve yapilan aragtirmalar sonucunda
SERVQUAL o6lglim yontemi ile tamimlanan hizmet kalitesi degerlendirme
boyutlariin (fiziki, giivenilirlik, cevap verebilirlik, giivence ve empati) ¢ok cesitli
hizmet isletmelerinin kalitesinin degerlendirilmesine kalitenin temel alanlarii
tanimlayarak ve sunulan hizmetlerin belirli 6zelliklerini yansitan degerlendirme
sistemini yaratarak adapte edilebilecegi sonucuna varilmistir (Stodnick ve Rogers,
2008; Loiacono, Watson ve Goodhue, 2007; Parasurama, Zeithaml ve Malhotra,

2002; Yoo ve Donthu, 2001).

Havalimanlar1 incelendiginde genis bir yelpazede sunulan hizmet tesisleri ve

hizmet ¢esitliliginin havalimanlarin1 karmasik sistemler biitiinii halinde isledigi ve bu
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sebepten dolay1 havalimani hizmet kalitesi beklentileri ile var olan durum arasindaki
iligkinin 6l¢iimii i¢in kullanilabilecek degerlendirme kriterlerini belirleme durumunu
havaliman1 isletmesi hizmetleri oOzelliklerine gore belirlenmesi  gerektigi
goriilmektedir. Ifade edilenlerin paralelinde bu arastirma genel kabul gérmiis hizmet
kalitesi ol¢iim modeli olan SERVQUAL o6l¢lim yoOntemi, havalimani islemeleri
hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla kullanilmis olup model alinan SERVQUAL
Olclim yontemine havaliman isletmeleri sartlar1 dikkate alinarak sorular iizerinden
ilaveler ve degisiklikler yapilmistir.

4.1.Arastirma Evren ve Orneklemi

Bu aragtirma evrenini Tiirkiye genelinde bulunan 54 havalimanini kullanan
ve Tirkiye Cumhuriyeti vatandasi olan yolcular olusturmaktadir. 2015 yili kasim ay1
sonu itibari ile 169.364.831 milyon yolcu anilan havalimanlarin1 kullanmis olup
evrende bulunan elemanlarin belli bir olasilik ve esit sansla secgilme olasilig
olmadigindan aragtirmanin Orneklemi; 2015 yilinda 12.139.788 milyon yolcu ve
86.998 ucak trafigine ev sahipligi ile iilkenin en islek besinci (Istanbul-Atatiirk,
Ankara Esenboga, Istanbul-Sabiha Gékcen ve Antalya) havalimani olan ve kargo
trafigi bakimindan ise 144.201 ton ile iilkedeki havalimanlari arasinda dordiincii
bulunan ve bu Ozellikleri ile 54 havaliman1 arasinda uygun veri kaynagini
saglayabilecek havalimanlarindan biri oldugu diisiiniilen izmir Adnan Menderes
Havalimaninda bulunan giden yolculardan kolayda 6rneklem yontemi ile belirlenen
250 yolcu olusturmaktadir.

4.2. Veri Toplama Araci

Hizmet sektoriinde yer alan ilgili hizmetlerin kalite degerlendirilmesi
yapilirken hizmet kolunun yonetilmesi ve planlanabilmesi adina 6l¢egin ¢cok boyutlu
(Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve ol¢ege ait her bir boyutunun da
hizmetin 6zelliklerini yansitan kriterlere sahip olmasi gerektigi (Parasuraman,
Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimani hizmet kalitesi 6l¢iimii icin farkl
boyutlar1 bir arada toplayan biitiinlesik bir yaklasima ihtiya¢ duyuldugu (Chenbhall,
2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) ifade edilmektedir.

Ote yandan hava tasimacilig1 sektoriinde yolcu merkezli algi arastirmalarina
yonelik artan bir ilgi oldugu (Tsai ve ark.,, 2011, s. 1) ve yolcu memnuniyet
diizeylerini azami seviyeye ¢ikarmak i¢in yine yolcular iizerinden veri toplanmasi

gerektigi (Correia ve Wirasinghe, 2004, s.2., Park, 1999, s. 74) isaret edilmekte olup
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alan yazin incelendiginde ise havaliman1 hizmet kalitesi Ol¢limlerinin bireysel
unsurlar (check-in, lounge hizmetleri gibi) {izerinden elde edilerek kara tarafi ve hava
tarafi unsurlarinin (park alanlari, yon ve isaret gostergeleri, giivenlik noktalari,
yliriime ve tasima bantlar1 vb) goz ardi edilerek (Tsai ve ark, 2011; Yu ve Oum,
2004) degerlendirilmekte oldugu gozlemlenmistir.

Havalimanlarinin yolculardan hava yollarina, taxi hizmetlerinden apron
hizmetlerine, yolcu hizmetlerinden ugus emniyeti ve radar yaklagsma hizmetlerine,
ara¢ kiralamadan park hizmetlerine kadar genis bir hizmet yelpazesinde hizmet
sundugu g6z onilinde bulundurulacak olursa havalimani hizmet kalitesi ile ilgili yolcu
algisini etkileyen bir ¢ok unsurun oldugu gézlemlenmis olacaktir. Tiim bu unsurlarin
bir 6lgek icerisinde 6lgme araci olarak kullanilmasinin gergek¢i olmayacagindan
hareketle ve dahi aragtirma amacina ulasabilmek icin dncelikle alan yazin taramasi,
uzman goriisleri ve havaliman1 yoneticileri ile yapilan goériismeler (Tam ve Lam,
2004, s. 183, Yeh ve Kuo, 2003, s.38) sonucunda havalimani hizmet kalitesini
Olcmeyi saglayacagi ongoriilen 6l¢ek maddelerine ulasilmistir.

Bu aragtirmanin verileri alan yazin taramasi ve uzman gorisleri alinarak
hizmet sektoriiniin Ozelliklerini iceren ve arastirmaci tarafindan gelistirilen
"Havalimani1 Hizmet Kalitesi" adl1 6l¢me araci uygulanarak elde edilmistir.

Arastirmada kullanilan 6l¢gme aracinin kullanilishilik gecerliligi ve anlasilirlig
i¢in Sosyal Bilimler Alan uzmanlari ile Havalimani Isletmeleri Kalite Uzmanlarinin
goriislerine bagvurularak G6rnekleme uygulanmistir.

Arastirmaya konu olan 6l¢ek icin Havalimani Hizmet Kalitesini 6l¢ecegi
diisiiniilen maddeler toparlanmis olup anilan bu maddelerde yer alan bazi kalite
degerlendirme kriterleri direk alan yazin kaynagindan, bazilari ise havalimani hizmet
servisleri yerinde gozlemlenerek ve ozellikleri yukarida belirtilen uzman goriisleri
nezaretinde incelenerek arastirmaci tarafindan formiile edilmistir.

Olusturulan bu taslak 6l¢egin havalimani hizmet kalitesini 6l¢iip dlgmedigine
dair Izmir Adana Menderes Havalimani Isletmeleri Havalimani Kalite boliimiinde
gorev yapan alan uzmanlarin goriisleri ve onaylar1 alinmistir. Olusturulan 6lgek anket
biciminde farkli hazir bulunusluk seviyesinde bulunan giden yolculara uygulanmistir.
Katilimcilar 6l¢me aracin1 5 puanli Likert tip 6lgek (1:Kesinlikle Katilmiyorum ile
5:Kesinlikle Katiliyorum) iizerinden degerlendirmislerdir. Sekil 4.1'de g¢alismanin

sematik gosterimi sunulmaktadir.
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Yolcu Gereksinimlerinin Belirlenmesi

e N e—

Havalimani Hizmet Kalitesi Olgeginin

Tasarimi

s ———

Veri Toplanmasi, Giivenilirlik Testleri

e N ==

Havalimani Hizmet Kalitesi Modeli

Olusturma

Hizmet sektoriinde yer alan ilgili hizmetlerin kalite degerlendirilmesi

yapilirken hizmet kolunun yonetilmesi ve planlanabilmesi adina 6l¢egin ¢ok boyutlu

(Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve ol¢cege ait her bir boyutunun da

hizmetin o6zelliklerini yansitan kriterlere sahip olmasi gerektigi (Parasuraman,

Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimani hizmet kalitesi 6l¢iimii icin farkl

boyutlart bir arada toplayan biitlinlesik bir yaklasima ihtiya¢ duyuldugu (Chenbhall,

2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) gerekgesi ile uzman goriisii,

havaliman1 hizmetlerinin yerinde incelenmesi ve Sosyal bilimler Alan uzmanlari

yapilan degerlendirmeler sonucu toparlanan 72 madde ve kaynagi Tablo 4.1'de

sunulmustur.

Tablo 4.1: Havalimam Hizmet Kalitesi Maddeleri ve Kaynagi

1 | Havalimanina ulasim kolaydir. Pabedinskaite ve Viktorija, 2014
2 ilgi ¢ekicidir. Badawi, 2012
3 kaliteli duygusunu verir. Kuo ve Yeh, 2003
4 ambiyanst  konfor duygusunu | Kuo ve Yeh, 2003, Badawi, 2012;
verir. Fernandes ve Pacheco, 2008
ersoneli  ilefisim  becerisine Kuo ve Yeh, 2003, Barros ve arkadaslari,
5 person 3 2007, Badawi, 2012, Gupta ve arkadaslari,
sahiptir
2013
. . s Lubbe ve arkadaslari, 2011, Tsai ve
6 internet imkani yeterlidir. arkadaslars, 2011
Terminal igcinde giivenlik duygusu | Kuo ve Yeh, 2003; Fernandes ve Pacheco,
7 . . .
binasi hissedilir. 2008
8 i¢i temizdir. Kuo ve Yeh, 2003, Badawi, 2012,
.. Kuo ve Yeh, 2003; Fernandes ve Pacheco,
9 ses konforu yeterlidir. 2008
10 sicaklik seviyesi yeterlidir. 2K(;1(;)8 ve Yeh, 2003; Fernandes ve Pacheco,
1 aydinlik diizeyi yeterlidir. 2K(;llolve Yeh, 2003, Tsai ve arkadaslari,
12 i¢inde temiz hava hissedilir. 2K(;l 10 lve Yeh, 2003, Tsai ve arkadaglar,
13 | Danisma hazir bulunur. Pabedinskaite ve Viktorija, 2014, Tsai ve

104




gorevlisi arkadaslari, 2011
Kuo ve Yeh, 2003, Barros ve arkadaglari,
14 iletisim becerisine sahiptir. 2007, Badawi, 2012, Gupta ve arkadaslari,
2013, Tsai ve arkadaslari, 2011
15 | Bagaj sayica yeterlidir Tsai ve arkadaslari, 2011; Kuo ve Yeh,
16 | arabalari(na) ulagim kolaydir 2003
17 y.eter11d1r. Correia ve arkadaslari, 2008
18 . bilet satin alma hizlidir.
Bilet satlg [~ ——
19 bilet degistirme hizlidir. R
noktalari(nda) - — Uzman goriisii alinarak arastirmact
20 bilet geri iade kolaydur. tarafindan olusturulmustur
21 kase, kontrol hizhdir. 3 yr.
22 sayist yeterlidir. Lubbe ve arkadaslari, 2011; Fernandes ve
23 .. hizlidir.
Check-in islem Pacheco, 2008
24 sirasinda kuyruk olusmaz
(noktalarinin) T ilotisi becerilor
25 PEISONCH — HCUSIM - BECEICTING | b nandes ve Pacheco, 2008
sahiptir.
2% noktast savica veterlidir Kuo ve Yeh, 2003, Barros ve arkadaslari,
.. . yieay F 2007, Pabedinskaite ve Viktorija, 2014,
Grigealik ersoneli  iletisim  becerisine
27 Lo 3 Tsai ve arkadaslari, 2011
sahiptir.
28 savica Veterlidir Kuo ve Yeh, 2003, Barros ve arkadaslari,
- yieay ) 2007, Tsai ve arkadaslari, 2011
Ucus bilgi o
29 | ckranlari(na) o ooy Uzman goriisii alinarak aragtirmaci
) tarafindan olusturulmustur.
30 anlagilirdir. Kuo ve Yeh, 2003
31 anlasilirdir.
D) Anons p— Barros ve arkadaslari, 2007
33 | Bekleme sayica yeterlidir.
34 | alanlarinda konforludur. Badawi, 2012, Barros ve arkadaslari, 2007,
bulunan Fernandes ve Pacheco, 2008; Chang, 2012,
35 | oturma temizdir. Gupta ve arkadaslari, 2013
elemanlari
36 | Aligveris fiyatlar1 uygundur. Badawi, 2012, Tsai ve arkadaglar, 2011
37 | birimlerinde satilan iirlinler kalitelidir. Gupta ve arkadaslari, 2013
satilan - e g Uzman goriigii alinarak arastirmaci
38 iirtinler(in) satilan tirinler gesitlidir. tarafindan olusturulmustur.
39 terlidi Tsai ve arkadaglari, 2011; Fernandes ve
, sayiea yeterdir Pacheco, 2008
wc'ler (e) .
40 erisim kolaydir Uzman goriisii alinarak aragtirmaci
' tarafindan olusturulmustur.
o Uzman goriisii alinarak arastirmaci
41 sayica yeterlidir. tarafindan olusturulmustur.
. fiyatlar1 Kuo ve Yeh, 2003; Fernandes ve Pacheco,
42 | Dinlenme- .
. kafeler (in) uygundur. 2008
Eglence > — e
) kaliteli Uzman goriisii alinarak arastirmaci
43 | yerlerinde .
duygusunu verir. | tarafindan olusturulmustur.
44 personeli ilgilidir. | Kuo ve Yeh, 2003;
45 sayica yeterlidir. R
. — Uzman goriisii alinarak arastirmact
46 mescitler(e) | temizdir.
— tarafindan olusturulmustur.
47 erigim kolaydir.
48 sigara igme sayica yeterlidir. | Lubbe ve arkadaslari, 2011,
49 alanlari(na) temizdir. Lubbe ve arkadaslari, 2011,
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. Uzman  goriisii = alinarak  arastirmaci
>0 erigim kolaydur tarafindan olusturulmustur.
51 ¢ocuk oyun imkanlar1 yeterlidir. Lubbe ve arkadaglari, 2011
57 ugaktan- taslma} . araglari
yeterlidir
53 aprona, taginmasi hizlidir.
aprondan- -
< ucaga tasima
ucaga . .
>4 yolculari(n) islemi
emniyetlidir.
ucaga binig merdivenleri
55 AT
emniyetlidir
ugaga
56 bindirilmesi icin Uzman  gorisii  alinarak  arastirmaci
kullanilan araglar
Yolcu . L tarafindan olusturulmustur.
. . engelli  ve | yeterlidir.
hizmetleri ashlarin — I
bakimindan yas i¢In ayri persone
57 tarafindan hizmet
verilmesi
uygundur.
58 VIP yolcu hizmetleri yeterlidir.
refakatsiz  ¢ocuk  hizmetleri
59 ..
yeterlidir.
6zel durumlu(hasta vb.) hizmetleri
60 .
yeterlidir.
61 glimriik igleri hizlidir. Lee ve Kim (2003)
yurt dismna ¢ikis  islemleri
62 sirasuifiikayruk giinaz. Rhoades, Waguespack ve Young (2000)
63 | Arag kiralama hizmetleri yeterlidir. 2K(;110 1 ve g 2003,y ve arkadaglan,
) e Tseng,Ho ve Liu, 2008; Fernandes ve
64 | Arag park yerleri yeterlidir. Pacheco, 2008
65 | Yiriiyen merdiven, | ulagimi rahatlatir | Uzman gorlisii  alinarak arastirmact
66 | asansoOr ve yiiriime bantlar1 | yeterlidir tarafindan olusturulmustur.

67

llgili yerlerin birbirine olan
uygundur.

yiirlime mesafeleri

Tsai ve arkadaslari, 2011; Tam ve
arkadaslari, 2010

68

69

sayica yeterlidir.

Para ¢gekme makineleri(ne)

erisim kolaydir.

Kuo ve Yeh, 2003, Tsai ve arkadaslari,
2011

70

Yon ve isaret gostergeleri gitmek istenen
noktaya yonlendirme bakimindan yeterlidir.

Tsai ve arkadaslari, 2011, Lubbe ve
arkadaslari, 2011, Gupta ve arkadaslari,
2013,

71

Lounge/salon hizmetleri yeterlidir.

Uzman goriisii alinarak arastirmaci
tarafindan olusturulmustur.

72

Havalimani igerisindeki {initelerin(giivenlik
noktasi,  check-in,  damisma)  yerlesimi
uygundur.

Tsai ve arkadaslari, 2011; Lubbe ve
arkadaslari, 2011; Fernandes ve
Pacheco, 2008
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4.3. Verilerin Toplanmasi

Olgme araci Adnan Menderes Havalimaninda bulunan giden yolculara yiiz
ylize goriisiilerek arastirmanin kisa amaci acgiklandiktan sonra uygulanmistir.
Uygulanan 6lgme araci katilimcilar tarafindan doldurulduktan sonra 6lgme araglari
toplanmistir. Arastirma 2015 yili icerisinde Eyliil- Aralik arasinda Izmir Adnan
Menderes Havalimanindan istifade eden giden yolcular ile sinirlt olup veriler en
yogun ve degisken grubu temsil eden yolcu grubu ve yolcu grubu iginde de
kendisinden goriis alinabilecek durumda olan ve en hareketsiz konumda olacagi
diisiiniilen giden yolcu degerlendirmeleri hedef alinarak toplanmustir.

4.4.Miisteri Boliimlendirilmesi

Bu arastirmanin esas amacini havalimanlarinda sunulan hizmetlerin kalitesini
O0lecmek i¢in kullanilabilecek bir 6lgcek ortaya koymak olusturmaktadir. Bu esasa
uygun bir bigimde yiiriitiilen ¢alismada ayrica ankette yer alan demografik 6zellikler
tizerinden algilanan hizmet kalitesinde farklilik olup olmadigi da ortaya konmaya
calistlmistir. Arastirmanin demografik 6zelikler {izerinden havalimaninda sunulan
hizmetlere iliskin yolcu algilarinin farklilagip farklilagsmadiginin incelenmesinin
Onem tasidig diistintildiigiinden bu boliimde yer verilmistir. Bu maksatla arastirmaya
katilan yolcularin "havalimani isletmelerinde sunulan hizmetlere iliskin algiladiklar
hizmet kalitesi yaslarina, cinsiyetlerine, medeni durumlarina, aylik gelir
durumlarina, egitim durumlarina, ug¢ma sikliklarina goére anlamli  farklilik

gostermekte midir?'"' sorusuna cevap aranmistir.
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BESINCi BOLUM
ANALIZLER VE BULGULAR

5.ANALIiZLER VE BULGULAR

Arastirma amacini elde etmek adina Kesifsel faktor analizi ve Dogrulayici
Faktor Analizi kullanilmis olup analizler dogrultusunda elde edilen veriler; verilerin
faktor analizine uygunlugunun degerlendirilmesi, faktor deseninin belirlenmesi,
kesifsel faktor analizi, glvenilirlik testleri, yapisal faktor modellemesi ve
uyumlastirma analizleri, 6lgek saflastirma ve temel bilesenler analizi, dogrulayici
faktor analizi, faktorlerin adlandirilmasi, Olcege iliskin korelasyon matrisinin
hesaplanmasi, demografik 6zelliklere gére hizmet kalitesi testleri bagliklar1 altinda
verilmistir.

5.1.Verilerin Faktor Analizi icin Uygunlugunun Degerlendirilmesi

Kaiser-Meyer-Olkin degerinin yiiksek olmasi, dlgekteki her bir degiskenin,
diger degiskenler tarafindan miikemmel bir sekilde tahmin edilebilecegi anlamina
gelir. Degerlerin sifir ya da sifira yakin ¢ikmasi durumunda, korelasyon dagiliminda,
bir daginiklik oldugu icin bu degerlere dayali olarak yorum yapilamaz. Kaiser-
Meyer-Olkin testi sonucunda, degerin 0.50’den diisiik olmas1 halinde faktor analizine

devam edilemeyecegi yorumu yapilir (Cokluk ve ark., 2012, s. 207).

Tablo S5.1: Havalimam Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Analizine
Uygunluguna lliskin Veriler

Kaiser-Mayer-Olkin (KMO) Orneklem Ol¢iim Deger
e 800
Yeterliligi
Ki-Kare 7089,84
S.S: 1485,00
Anlamlilik diizeyi 000
Cronbach'in Alfasi 946

Field (2000) de Kaiser-Meyer-Olkin testi i¢in 0.50 degerinin alt sinir olmasi
gerektigini ve KMO<0.50 igin veri kiimesinin faktérlenemeyecegini belirtmistir. Bu
dogrultuda Barlett Testinin anlamli ve Kaiser-Meyer-Olkin Testinin ise 0.50’den
bliyiik ¢ikmasi beklenmektedir. Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin testi sonuglari
Tablo 5.1°de verilmistir. Tabloda 5.1'de goriildiigii gibi KMO degeri .8 olarak tespit
edilmis ve bu deger drneklem biiyiikliiglinlin faktor analizi i¢in “gok iyi” (Cokluk ve
ark., 2012, s. 207) oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica Barlett kiiresellik testi

sonuglart incelendiginde Ki-kare X2(253) =7089,84; (p< .01) degerinin anlamh
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oldugunu gostermektedir. Cronbach'in alfasi degeri .946 oldugundan verilerin
giivenilirliginin oldukga yiiksek oldugu soylenebilir. Biiylikoztiirk (2010) bu degerin
.70 ve lizeri olmasmin yeterli olacagini belirtmektedir. Bu baglamda, verilerin ¢ok
degiskenli normal dagilimdan geldigini ve degiskenler arasinda faktér analizi
yapmaya yeterli bir iliskinin oldugunu ortaya koymaktadir.

5.2. Faktor Desenini Belirlenmesi
Havaliman1 Hizmet Kalitesi 6lgeginin faktér desenini ortaya koymak amaciyla veri
indirgeme yontemi olarak faktor analizi; rotasyon yontemi olarak da dik dondiirme
yontemlerinden maksimum degiskenlik (varimax) se¢ilmistir.

5.2.1.Kesifsel Faktor Analizi

Olgegin faktor sayisi belirlendikten sonra maddelerin faktdrlere dagilimi
incelenmistir. Maddelerin hangi faktérde giiclii korelasyonun oldugunu belirlemek
icin dondiiriilmiis bilesenler matrisi (rotated component matrix) olusturularak
maddelerin binigiklik ve faktér ylik degerlerinin kabul diizeyini karsilayip
karsilamadigi incelenmistir. Bir maddenin binisik olmasi ic¢in iki durumun
gerceklesmesi gerekir. Bunlardan birincisi, bir maddenin birden fazla faktorde kabul
diizeyinin yiiksek yiik degeri vermesidir. Ikincisi ise maddenin iki ya da daha fazla
faktorde sahip oldugu yiik degerleri arasinda farkin .1’den kiiclik olmasidir (Cokluk
ve ark., 2012, s. 233). Havaliman1 Hizmet Kalitesi Olceginin faktdr desenini ortaya
koymak amaciyla yapilan kesifsel faktdr analizinde, faktor yiik degeri .40 olarak
belirlenmistir.

Yapilan dondiiriilmiis bilesenler matrisi analizi sonucu biitiin maddelerin yiik
kabul diizeyinin (.40) yliksek degerde oldugu ve M3, M15, M16, M22, M24, M25,
M27, M29, M33, M40, M41, M43, M44, M49, M65, M67 ve M71 maddelerinin iki
yiik degeri arasindaki farkin .1’den kii¢iik olmasindan dolay1r bu maddelerin binisik
oldugunu gostermekte ve sonug olarak bu maddelerin tek bir 6zelligi 6lgmediginden
bu maddeler analiz dis1 birakilarak Dik Dondiirme-Varimax analizi yapilmistir.

Ifade edilen maddelerinin analiz dis1 birakilarak yapilan analizler sonucunda
elde edilen faktor deseni, maddelerin faktor yiik degerleri ve ortak varyanslar1 Tablo

5.2’te verilmistir.

Tablo 5.2: Havalimam Hizmet Kalitesi Olceginin Faktor Deseni

Dik Dondiirme-Varimax
< Ortak Faktor
E Faktor 1 | Faktor 2 | Faktor 3 | Faktor 4 | Faktor 5 | Faktor 6 | Varyansi (h 2)
M56 871 53
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M58 838 63
M59 822 61
M60 818 52
M57 611 46
M31 735 55
M32 ,684 50
M63 ,668 35
M48 635 46
M45 ,603 .66
M37 597 .68
M7 ,580 63
M46 ,576 .59
M50 ,574 44
M34 535 51
M66 ,532 67
M38 498 .59
M10 833 46
M9 ,762 50
MI1 ,760 57
M4 ,704 43
M8 ,658 43
MI12 ,626 55
M39 625 50
M2 617 35
M30 611 .66
M5 ,596 .68
M28 ,550 63
M1 ,547 67
M53 764 .59
M69 758 46
M55 746 50
Mé64 723 57
M52 717 43
M54 702 43
M68 658 55
M35 ,560 50
M70 490 35
M47 461 46
MI8 825 .66
M19 ,768 .68
M21 ,760 63
M17 ,702 59
M20 ,657 59
M26 645 46
M14 638 50
M72 614 57
M23 ,605 43
M13 551 43
M6 ,662 55
M36 657 50
M51 ,644 35
M42 484 46
M62 455 .66
M61 402 .68
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Yapilan analiz sonucunda MS56, M58, M59, M60, M57, M31, M32,
M63,M48, M45, M37, M7, M46, M50, M34, M66 ve M38 maddelerin birinci
faktorde; M10, M9, M11, M4, M8, M12, M39, M2, M30, M5, M28 ve M1 maddenin
ikinci faktorde; M53, M69, M55, M64, M52, M54, M68, M35, M70 ve M47 {igiincii
faktorde; M18, M19, M21, M17, ve M20 maddelerinin dordiincti faktérde; M26,
M14, M72, M23 ve M13 maddelerinin besinci faktorde; M6, M36, M51, M24, M62
ve M61 maddelerinin ise altinc1 faktor altinda toplandigir goriilmiistiir. Faktor yiik
degerlerinin; birinci faktor icin .5 ile .87, ikinci faktor icin .54 ile .83, tiglincii faktor
icin .46 ile .76, dordiincii faktor i¢in .65 ile .82, besinci faktor icin .55 ile .64 ve
altinci faktor i¢in ise .4 ile .66 arasinda degistigi goriilmektedir. Faktor yiik degerleri
bliyiikliik agisindan incelendiginde, on altt madde (M37, M7, M46, M50, M34, M66,
M38, M28, M1, M35, M70, M47, M13, M42, M62 ve M61) disinda iyiden
mitkemmele dogru nitelendirilebilir (Comrey ve Lee, 1992; akt. Cokluk, Sekercioglu
ve Biiytikoztiirk, 2012, s. 194).

Havalimanlar1 hizmet kalitesi Olgeginde yer alan maddelerin ortak faktor
varyanslarinin ,35 (M2 ve M63) ile ,68 (M61, M19 ve M5) arasinda degistigi
goriilmektedir. Bu durum ortak faktor varyansin .20’den biiyiik olmasindan hareketle
degiskenler arasinda homojenligin oldugu seklinde yorumlanabilir (Tabachnick ve
Fidel, 2001; akt. Cokluk ve ark., 2012, s. 240-241).

5.2.2. Olcegin Alt boyutlara iliskin Giivenilirlilik Testleri

Yapilan analizler sonucunda 55 madde ile son hali verilen Olgegin alt

boyutlarina ve tamamina iliskin giivenilirlik analizleri Tablo 5.3'da verilmistir.

Tablo 5.3: Olcegin Alt Boyutlarma ve Tamamina Iliskin Giivenilirlik

Istatistigi
Faktor Cronbach'in Alfasi

Faktor 1 ,921
Faktor 2 ,935
Faktor 3 ,893
Faktor 4 ,892
Faktor 5 ,779
Faktor 6 ,716
Toplam ,946

Tablo 5.3°de goriildiigii gibi Faktor 1 icin .82, Faktor 2 i¢in .93, Faktor 3 icin
.90, Faktor 4 igin .90, Faktor 5 i¢in .78, Faktor 6 i¢in 72 ve 6l¢egin tamamui igin (55
madde) .94 degerleri hesaplanmistir. Bayram (2004), Cronbach Alpha degerinin
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giivenirlik i¢in 70’in iizerinde olmasinin yeterli oldugunu belirtmektedir. Bu durum
6l¢egin giivenilirliginin yliksek oldugunu da gostermektedir

5.3.Yapisal Faktor Modellemesi ve Uyumlastirma Analizleri

Dogrulayicit faktér analizi (DFA), kuramsal bir temelden destek alarak pek
cok degiskenden olusturulan faktorlerin (gizil degiskenlerin) gercek verilerle ne
derece uyum gosterdigini degerlendirmeye yonelik bir analizdir. Bir bagka anlatimla
DFA, 6nceden belirlenmis ya da kurgulanmis bir yapinin toplanan verilerle ne derece
dogrulandigini incelemeyi amaglar. Kesifsel faktor analizinde, belirli bir 6n beklenti
ya da denence olmaksizin faktor ytlikleri temelinde verinin faktor yapisi belirlenirken
DFA, belirli degiskenlerin bir kuram temelinde oOnceden belirlenmis faktorler
tizerinde agirlikli olarak yer alacagi seklindeki bir dngdriiniin stnanmasina dayanir

(Stimer, 2000).

DFA’da smanan modelin yeterliginin belirlenmesi i¢in ¢ok sayida uyum
indeksi kullanilmaktadir. Uyum indekslerinin kuramsal model ile ger¢ek veriler
arasindaki uyumu degerlendirmelerinde birbirlerine gore giiglii ve zayif yonlerinin
olmasi nedeniyle modelin uyumunun ortaya konulmasi i¢in birgok uyum indeksi
degerinin kullanilmas1 onerilir. Bunlardan en sik kullanilanlar1 (Cole, 1987; Siimer,
2000) Ki-Kare Uyum Testi (Chi-Square Goodness), Iyilik Uyum Indeksi (GFI),
Diizeltilmis Iyilik Uyum Indeksi (AGFI), Karsilastrmali Uyum indeksi (CFI),
Normlastirilmis Uyum indeksi (NFI), Ortalama Hatalarin Karekokii (RMR ya da
RMS) ve Yaklagik Hatalarin Ortalama Karekokii’diir (RMSEA).

Havalimani Hizmet Kalitesinin 6l¢iilmesine yonelik gelistirilen bu ¢alismada
DFA analizi AMOS 21.0 programu ile yapilmis ve Ol¢egin orijinal yapisi olan alti
faktorlii yap1 incelenmis olup uyum degerlerinin kabul edilebilir diizeyleri Tablo

5.4'de verilmistir.

Tablo 5.4:Uyum indeksleri Tablosu

x2/sd <5
GFI1>0.90
AGFI >0.90
CFI >0.90
RMSEA <0.08
RMR <0.08

indeksler

Kaynak:(Waltz,Strcikland and Lenz 2010, s. 176; Wang and Wang, 2012, s. 330).
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Yapilan dogrulayic1 faktér analizi sonucunda modelin uyum indekslerinin
kabul edilebilir degerleri saglamadigi belirlenmistir. DFA sonucu uyum indekslerinin
saglanmas1 amaciyla modifakosyonlar yapilmis ancak uyum indeksleri asagidaki gibi

bulunmustur.

Tablo 5.5: DFA Sonuclari Tablosu

Uyum Indeksleri Analiz Sonucu
2/sd <5 3,577
GFI>0.90 0, 562
AGFI>0.90 0, 521
CFI1>0.90 0, 638
RMSEA <0.08 0, 101
RMR <0.08 0,086

Uyum indeksleri tablosu ve analiz sonuglari karsilastirmali olarak
incelendiginde modelin uyum indekleri referans araligi icinde olmadig: tespit edilmis
olup, faktér yapisinin yapisal testlerinin uyumlagtirilmasina yonelik ek testler
yapilmas1 ve Olcek saflastirilmasi siireglerinin uygulanmasi ihtiyaci ortaya ¢ikmustir.

Devam eden boliimler bu siirecleri ve ilgili prosediirleri sunmaktadir.

5.4.0lcek Saflastirma ve Temel Bilesenler Analizi

Kesifsel faktor analizi sonucunda elde edilen her bir faktor i¢in giivenilirlik
testleri, ic¢sel tutarliklarin tatmin edici diizeyde oldugunu ortaya koysada, faktor
yapisinin gegerliligini ortaya koyan indeksler, ulasilan altt boyutu faktér yapisinin
Ol¢ek saflastirma ve uyumlastirma analizlerine ihtiya¢ duydugunu ortaya ¢ikartmistir.
Bu sebeple onceki kesifsel ve dogrulayici faktdr analizi bulgularindan yola ¢ikilarak
faktor yiikleri diisiik olan ayrica dogrulayici faktér analizinde ilgili gizil faktorde
anlaml iligki icinde olmayan degiskenler disarida birakilarak ulasilan alti boyutlu
faktor yapisina sadik kalinarak temel bilesenler analizleri yapilmis, sonugta Tablo

5.6'daki bulgulara ulasilmstir.
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Tablo5.6: Temel Bilesenler Analizi Tablosu

Boyutlar Maddeler Faktor Yiikii Aciklanan varyans
M.60 ,942
M.59 910
Faktor 1 M.58 ,836 14,583
M.63 , 738
M.56 ,671
M.53 ,878
M.54 ,824
Faktor 2 M.52 ,779 12,495
M.35 ,646
M.64 ,626
M.19 913
M.20 ,850
Faktor 3 M.I8 842 12,379
M.21 ,812
M.10 ,891
M.9 ,858
Faktor 4 M.11 ,779 11,945
M.4 ,634
M.30 ,568
M.14 ,742
. M.26 , 734
Faktor 5 M.13 690 8,879
M.23 ,661
M.51 737
M.6 ,728
Faktor 6 M.36 652 8,272
M.62 ,596

KMO=0,814 ; Bartlett X'=4393,944 ;p<0,05

Yapilan analiz sonucunda M60, M59, M58, M63 ve M56 maddelerin birinci
faktorde; M53, M54, M52, M35 ve M64 maddelerinin ikinci faktorde; M19, M20,
M18 ve M21 maddelerinin {igiinci faktorde; M10, M9, M11, M4 ve M30
maddelerinin dordiincii faktorde; M14, M26, M13 ve M23 maddelerinin besinci
faktorde; M51, M6, M36 ve M62 maddelerinin ise altinci faktor altinda toplandigi
goriilmistlir. Faktor yiik degerlerinin; birinci faktor i¢in .671 ile .942, ikinci faktor
icin .626 ile .878, ii¢lincii faktor i¢in .812 ile .913, dordiincii faktor igin .568 ile .891,
besinci faktor icin .661 ile .742 ve altinci faktor i¢in ise .596 ile .737 arasinda

degistigi goriilmektedir. Olcegin toplam varyansi aciklama orani %68,554 ve
giivenirlik katsayis1 0,880°dir.
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5.4.1.Giivenilirlik Testleri

Yapilan analizler sonucunda 25 madde ile son hali verilen Olgegin alt

boyutlarina ve tamamina iligskin giivenilirlik analizleri Tablo 5.7'da verilmistir.

Tablo 5.7:Olcegin Alt Boyutlarna ve Tamammna Iliskin Giivenilirlik
Istatistigi
Faktor Cronbach'in Alfasi

Faktor 1 ,900

Faktor 2 ,857

Faktor 3 914

Faktor 4 ,844

Faktor 5 , 748

Faktor 6 ,779

Toplam ,880

Tablo 5.7°de goriildiigii gibi Faktér 1 icin .9, Faktor 2 igin .857,
Faktor 3 i¢in .914, Faktor 4 icin .844, Faktor 5 icin .748, Faktor 6 igin .779 ve
Olcegin tamami i¢in (25 madde) .880 degerleri hesaplanmistir. Bayram (2004),
Cronbach Alpha degerinin giivenirlik i¢in 70’in iizerinde olmasinin yeterli oldugunu
belirtmektedir. Bu durum 6lgegin  giivenilirliginin  yiiksek oldugunu da
gostermektedir.

5.5.Dogrulayic1 Faktor Analizi

Yapilan ikinci temel bilesenler analizi sonucunda elde edilen verilere gore
yapilan DFA analizi AMOS 21.0 programi ile yapilmis ve Dogrulayict faktor
analizinde M.23 maddesi ve M.36 maddelerinin standart regresyon agirliklari
0,500’1in altinda kaldigindan maddeler modelden ¢ikarilmistir. Bu islemin ardindan
yapilan dogrulayici faktor analizi sonucunda modelin uyum indekslerinden AGFI
indeks degerinin diisiik ancak kabul edilebilir oldugu digerlerinin ise kabul edilebilir
degerlere yakin ya da istiinde oldugu belirlenmistir. Sonuglar Tablo 5.8'de

verilmistir.
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Tablo5.8;Uyum Degerlerinin Kabul Edilebilir Diizeyleri ve DFA sonuclari

Uyum Indeksleri Analiz Sonucu

x2/sd <5 2,514 +

GFI>0.90 0, 842 (Kabul edilebilir)
AGFI >0.90 0, 796 -

CFI1>0.90 0,905 +

RMSEA <0.08 0,078 +

RMR <0.08 0.052 +

Kaynaklar: (Waltz,Strcikland and Lenz 2010; Wang and Wang, 2012).

5.6.Faktorlerin Adlandirilmasi

Tablo 5.6 incelendiginde Faktor 1 altinda toplanan maddelerin havalimani
hizmetlerinin Islevsel kalite, Faktér 2 altinda toplanan maddelerin havaliman
hizmetlerinin Fiziki Kalite, Faktor 3 altinda toplanan maddelerin havalimani
hizmetlerinin Havalimant Havayolu Gegis Hizmetleri Kalite, Faktor 4 altinda
toplanan maddelerin havalimani hizmetlerinin Biletleme Hizmetleri Kalite, Faktor 5
altinda toplanan maddelerin havalimani hizmetlerinin Terminal Alanm Gegis
Hizmetleri Kalite ve Faktor 6 altinda toplanan maddelerin ise havalimani
hizmetlerinin Tamamlayici Hizmetler Kalite yoniine yonelik oldugu tespit edilmis ve

bu dogrultuda adlandirilmis olup Sekil 5.1'de gdsterilmektedir.
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Islevsel
Kalite

Terminal
Alani
Giris
Hizmetleri

Havalimani

Hizmet
Kalitesi

Havalimani-Havayolu
Gecis Hizmetleri

Biletleme

Tamamlayici
Hizmetleri

Sekil 5.2: Havalimani1 Hizmet Kalitesi Boyutlar1 ve Olgcek Modeli
Islevsel kalite boyutu maddeleri Tablo 5.9'de sunulmustur.
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Tablo 5.9: Islevsel Kalite Boyutu

Faktor Maddeler

Yolcu hizmetleri bakimindan engelli ve yashlarin ugaga
bindirilmesi i¢in kullanilan aracglar yeterlidir.
Yolcu hizmetleri bakimindan VIP yolcu hizmetleri yeterlidir.

Islevsel
%Zﬁi: Yolcu hizmetleri bakimindan refakatsiz ¢ocuk hizmetleri yeterlidir.

Yolcu hizmetleri bakimindan 6zel durumlu(Hasta, tedavi goren)
hizmetleri yeterlidir.
Arac kiralama hizmetleri yeterlidir.

Fiziki Kalite Boyutu maddeleri Tablo 5.10'de sunulmustur.

Tablo 5.10: Fiziki Kalite Boyutu

Boyut Maddeler

Terminal binasi sicaklik seviyesi yeterlidir.
Terminal binas1 ses konforu yeterlidir.

Fiziki

; Terminal binas1 aydinlik diizeyi yeterlidir.
Kalite

Terminal binas1 ambiyansi konfor duygusunu verir.

Ucus bilgi ekranlar1 anlasilirdir.

Havalimani-Havayolu Gegis Hizmetleri Boyutu maddeleri Tablo 5.11'da

sunulmustur.

Tablo 5.11: Havalimani-Havayolu Gecis Hizmetleri Boyutu
Boyut Maddeler

Yolcu hizmetleri bakimindan ugaktan-aprona, aprondan-ugaga
.»  yolcularin tasinmasi hizlidir.
§ g 5 Arag park yerleri yeterlidir.
£ 5 B Yolcu hizmetleri bakimindan ucaktan-aprona, aprondan-ucaga
E % § yolcularin tagima araclar1 yeterlidir.
E Z /= Yolcu hizmetleri bakimindan ugaktan-aprona, aprondan-ugaga yolculari
T uca@a tasima islemi emniyetlidir.
Bekleme alanlarinda bulunan oturma elemanlar1 temizdir.
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Biletleme Kalite Boyutu maddeleri Tablo 5.12'da yer almaktadir.

Tablo 5.12: Biletleme Hizmetleri Kalite Boyutu

Boyut Maddeler

Bilet satis noktalarinda bilet satin alma hizlidir
Biletleme  Bilet satis noktalarinda bilet degistirme hizhdur.

hizmetleri | Bilet satig noktalarinda kase, kontrol hizlidir.

Bilet satis noktalarinda bilet geri iade kolaydir.

Tablo 5.13'de terminal alan1 gecis hizmetleri boyutlar1 gosterilmektedir.

Tablo 5.13: Terminal Alam Giris Hizmetleri Boyutu
Boyut Maddeler

Giivenlik noktasi sayica yeterlidir.

Terminal Alani

Gegis Hizmetleri Danigma gorevlisi iletisim becerisine sahiptir.

Danigma gorevlisi hazir bulunur.

Tamamlayic1 hizmet kalite boyutu Tablo 5.14'de yer almaktadir.

Tablo 5.14:Tamamlayic1 Hizmetler Kalite Boyutu

Boyut Maddeler

Terminal binasi internet imkan1 yeterlidir.
Dinlenme/eglence yerlerinde ¢cocuk oyun imkanlari
Tamamlayic1  yeterlidir.

Yolcu hizmetleri bakimindan yurt disina ¢ikis islemleri
sirasinda kuyruk olusmaz.

5.7. Olgege iliskin Korelasyon Matrisinin Hesaplanmasi
Havalimam1 Hizmet Kalitesine iliskin Korelasyon Matrisi Tablo 5.15'de

gosterilmistir.

Tablo 5.15: Havalimam Hizmet Kalitesine Iliskin Korelasyon Matrisi

F1 F2 F3 F4 F5 F6 Toplam

F1 1 ,501%% | 610%* | [530** | ,688** | ,538** | [780**
F2 1 ,026%% | 640%* | 650%* | 598** | [795%*
F3 1 L055%% | 554%*% | 6T71** | [749**
F4 1 ,646%* | 606%* | 474%*
F5 1 ,069%* | 662%*
F6 1 ,6927%*
Toplam 1
*#p<0.01

119



Tablo 5.5°de goriildiigii gibi Havalimani1 Hizmet Kalitesi Olgegi alt boyutlar
arasinda ve toplam oSlgekle pozitif yonde anlamli iligski oldugu goriilmektedir. Elde
edilen sonuclar yap1 gecerliligine iligskin kanit olarak gosterilebilir.

5.8.Demografik Ozelliklere Gore Hizmet Kalitesi Testleri

Yiiriitiilen arastirmanin esas amaci olan havalimani hizmet kalitesine iliskin
bir dlgek ortaya koyma amacinin yaninda arastirma i¢in énemli olacagi diisiiniilen
demografik oOzellikler gore hizmet kalite algilar1 incelenmis olup demografik
ozelliklerde belirtilen degiskenlere goére anlamli farklilik olup olmadigi Manova
analizi kullanilarak ortaya konmustur. Bu c¢alismada hata diizeyi 0.05 olarak alinmis

olup sonuglar Tablo 5.16'da gosterilmistir.

Tablo 5.16:Orneklemin Degiskenlere Gore Havalimam Hizmet Kalitesi
Algilarimin Manova Analizi

Kareler

Degisken Kareler Toplami sd Ortalamasi F p
Yas 5012,502 4 1253,126 2,858 ,020%*
Cinsiyet 767,065 1 767,065 1,749 ,189
Egitim 855,387 2 427,694 975 ,381
Medeni durum 153,450 1 153,450 ,350 ,003%*
Gelir 1399,397 3 466,466 1,064 ,004%*
Ucus siklig1 2124,355 3 708,118 1,615 ,012%
*p<0.05

Tablo 5.16 incelendiginde cinsiyet ve egitim, degiskenlerinde p<=0,05
diizeyinde anlamli bir fark olusmaz iken yas, medeni durum, gelir ve ugus siklig

degiskenlerinde p<=0,05 diizeyinde anlaml1 bir fark oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 5.17: Havalimam Hizmet Kalitesi Islevsel Kalite Boyutunun Demografik
Ozelliklere Gére Manova Analizi

.. Kareler

Degiskenler Kareler Toplam sd Ortalamasi F p

Yas 102,205 5 20,441 2,728 | 0,023*
Cinsiyet 0,039 1 0,039 0,005 | 0,943
Egitim Durumu 44,567 2 22,284 1,071 | 0,055
Medeni durum 12,779 1 12,779 1,706 | 0,194
Gelir 24,074 3 8,025 2,974 | 0,04*
Ugma sikhigi 22,953 3 7,651 1,021 | 0,386

Analiz sonucuna gore iglevsel kalite boyutunun yas ve gelir degiskenine gore
anlaml bir farklilik gosterirken cinsiyet, egitim, medeni durum ve u¢cma sikligi

degiskenlerine gére anlamli bir farklilik gostermemektedir.
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Tablo5.18: Havalimami Hizmet Kalitesi Fiziki Kalite Boyutunun Demografik
Ozelliklere Gore Manova Analizi

Kareler

Kaynak Kareler Toplam sd Ortalamasi F p

Yas 108,367 5 21,673 1,480 | 0,203
Cinsiyet 1,767 1 1,767 0,121 | 0,729
Egitim Durumu 45,012 2 22,506 1,537 | 0,220
Medeni durum 157,916 1 157,916 | 10,785 | 0,001*
Gelir 29,084 3 9,695 0,662 | 0,577
Uc¢ma sikhigi 23,560 3 7,853 0,536 | 0,658

Analiz sonucuna gore fiziki kalite boyutu medeni durum degiskenine gore

anlamli bir farklilik gosterirken yas, cinsiyet, egitim, gelir ve ug¢ma sikligi

degiskenlerine gére anlamli bir farklilik gostermemektedir.

Tablo5.19: Havaliman1 Hizmet Kalitesi Havalimani-Havayolu Gecis Hizmetleri

Kalite boyutunun Demografik Ozelliklere Géore Manova Analizi

Kareler

Kaynak Kareler Toplam sd Ortalamasi F p

Yas 75,577 5 15,115 1,578 | 0,173
Cinsiyet 0,171 1 0,171 0,018 | 0,894
Egitim Durumu 29,462 2 14,731 1,538 | 0,220
Medeni durum 94,719 1 94,719 9,890 | 0,002*
Gelir 38,543 3 12,848 1,341 | 0,265
Uc¢ma sikhigi 29,296 3 9,765 1,020 | 0,387

Analiz sonucuna goére havalimani-havayolu gegis hizmetleri kalite boyutu

medeni durum degiskenine gore anlamli bir fark gosterirken yas, cinsiyet, egitim,

gelir ve ugma sikligi1 degiskenlerine gore anlamli fark gostermemektedir.

Tablo 5.20: Havalimam Hizmet Kalitesi Terminal Alan1 Ge¢is Hizmetleri Kalite

Boyutunun Demo

orafik Ozelliklere Gore Manova Analizi

Kareler

Kaynak Kareler Toplami sd Ortalamasi F p

Yas 35,577 5 7,115 1,053 | 0,391
Cinsiyet 1,377 1 1,377 0,204 | 0,653
Egitim Durumu 5,742 2 2,871 0,425 | 0,655
Medeni durum 16,041 1 16,041 2,373 | 0,126
Gelir 17,492 3 5,831 0,863 | 0,463
Ug¢ma sikhigi 16,348 3 5,449 0,806 | 0,493

121




Analiz sonucuna gore terminal alani gecis hizmetleri kalite boyutu yas,

cinsiyet, egitim, medeni durum, gelir ve u¢gma siklig1 degiskenine gore anlamli fark

gostermemektedir.

Tablo5.21: Havaliman1 Hizmet Kalitesi Biletleme Kalite Boyutunun Demografik
Ozelliklere Gore Manova Analizi

Kareler

Kaynak Kareler Toplami sd Ortalamasi F p

Yas 58,392 5 11,678 2,111 | 0,070
Cinsiyet 1,107 1 1,107 0,200 | 0,656
Egitim Durumu 1,011 2 0,505 0,091 | 0,913
Medeni durum 5,466 1 5,466 0,988 | 0,322
Gelir 14,004 3 4,668 0,844 | 0473
Ug¢ma sikhigi 5,480 3 1,827 0,330 | 0,803

Analiz sonucuna gore biletleme kalite boyutu yas, cinsiyet, egitim, medeni

durum, gelir ve ugma siklig1 degiskenine gore anlamli fark gostermemektedir.

Tablo 5.22: Havalimam Hizmet Kalitesi Tamamlayici Hizmetler Kalite
Boyutunun Demografik Ozelliklere Gore Manova Analizi

Kareler
Kaynak Kareler Toplamm sd Ortalamas F p
Yas 14,831 5 2,966 0,424 | 0,831
Cinsiyet 3,836 1 3,836 0,549 | 0,461
Egitim Durumu 19,579 2 9,789 1,400 | 0,251
Medeni durum 0,998 1 0,998 0,143 | 0,706
Gelir 3,618 3 1,206 0,173 | 0,915
Uc¢ma sikhigi 32,509 3 10,836 1,550 | 0,06*

Analiz sonucuna gore tamamlayict hizmetler kalite boyutu u¢ma siklig

degiskenine gore anlamh farklilik gostermekte iken yas, cinsiyet, egitim, medeni

durum ve gelir durumu degiskenlerine gore anlamli fark gostermemektedir.

Tablo5.23;Havalimam Hizmet Kalitesi Boyutlarina Goére Demografik Ozellikler
Testleri Sonuc¢lar: Tablosu

Yas | Cinsiyet

Egitim
Durumu

Medeni
Durum

Gelir

Ugma
Siklig

Islevsel Kalite

*

*

Fiziki Kalite

Havalimani-Havayolu gegis
Hizmetleri Kalitesi

Terminal

Alani
Hizmetleri Kalitesi

Giris

Biletleme Hizmetleri Kalitesi - -

Tamamlayici
Kalitesi

Hizmetler
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Tablo 5.23 havaliman1 hizmet kalitesi boyutlarina goére demografik
ozelliklerin test sonuglar1 6zet tablosu gdostermekte olup islevsel kalite boyutunda yas
ve gelir degiskenine gore, fiziki kalite boyutunda medeni durum degiskenine gore,
Havalimani-Havayolu gecis hizmetleri kalite boyutunda medeni durum, tamamlayici
hizmetler kalite boyutunda ise u¢ma siklig1 degiskenine gore anlamli farklilik

bulunmustur.

Tablo 5.24: Havalimam Hizmet Kalitesi Boyutlarma iliskin Memnuniyet
Puanlar

. Beklenen Gerceklesen Fark
Kalite Boyutlar1
Ort. | ss Ort. SS Ort. Ss

Islevsellik 4,68 | 0,68 | 4,03 0,86 0,65 0,93
Fiziki 4,57 | 0,66 | 3,86 0,81 0,71 0,88
Havalimam-Havayolu Ge¢is |, o1 | 063 | 3020 | 073 | 0,69 | 0.82
Hizmetleri

Terminighalan Gygs 454065 391 | 065 | 0,62% | 078
Hizmetleri

Biletleme Hizmetleri 4,52 | 0,69 3,88 0,73 0,64* 0,81
Tamamlayic1 Hizmetler 4,29 | 0,90 3,25 0,75 1,04* 0,97

Tablo 5.24 incelendiginde islevsellik kalite boyutuna iligkin farkin 0,65
oldugu, fiziki kalite boyutuna iligkin farkin 0,71 oldugu, Havalimani-Havayolu
Gecis Hizmetleri kalite boyutuna iliskin farkin 0,69 oldugu, Terminal Alani Giris
Hizmetleri kalite boyutuna iliskin farkin 0,62 oldugu, Biletleme Hizmetleri kalite
boyutuna iligkin farkin 0,64 oldugu, tamamlayic1 hizmetler kalite boyutuna iliskin
farkin 1,04 oldugu tespit edilmisir. Bu fark puanlarina gdére havalimani hizmet
kalitesine iliskin memnuniyetin en az oldugu alan hizmet boyutu Tamamlayici
Hizmetler boyutuna iligkin hizmetler iken (0,64), memnuniyetin en ¢ok oldugu alan
ise Terminal Alan1 Giris Hizmetleri (0,62) ile Biletleme hizmetleri boyutuna iliskin

hizmeler (0,64 )dir.
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ALTINCI BOLUM
SONUC VE ONERILER

Bu tez c¢alismasinin 6nemi her gegen giin daha da artan havalimani
isletmeciliginde ziyaret¢i miisteriler perspektifinden havalimanlar1 hizmetlerinin
kalitesinin iyilestirilmesi ve gelistirilmesi i¢i 6zgiin bir "Havaliman1 Hizmet Kalitesi
Olgiim Aracinin ortaya konulmasini hedeflemektedir.

Kiiresellesen diinyamizda havacilik sektorii, sahip oldugu avantajlar, hiz ve
konforun 6n planda olmasi sebebiyle hizli bir sekilde gelisim gdstermektedir. Bunun
yani sira biiyilk mesafeler arasi sagladigi kolayliklar nedeniyle yine kiirsellesen
diinyada etkili ve ¢cok dnemli bir ulagim yetenegi haline gelmistir. Bu hizli gelisim ve
artan talep paralelinde havalimani isletmecileri de ¢ok hizli bir biiylime ve gelisim
gostermislerdir (Morrison, 2009; Francisa ve arkadaglari, 2002; Doganis, 2000;
Caves ve Gosling, 1999). Artan rekabet baskisi, yolcu ihtiyaglarinin ¢esitlenmesi ve
belirginlesmesi yolcu memnuniyeti konusunu 6n plana c¢ikartmaktadir. Bu
sebeplerden dolayr havalimani isletme sahibi ve yoneticileri i¢in de yolcu
memnuniyetinin saglanmasi ve siirdiiriilebilmesi 6nemli bir konu haline gelmekte ve
Onemini arttirmaktadir. Bu durum kamu tarafindan igletilen havalimanlarinin igletim
hakkinin 6zel sektore devrini giindeme getirmis, karliligin yiiksek seviyede oldugu
bu sektorde uzmanlasma ile beraber hizli ve ¢esitlenmis hizmet sunumlar1 kendini
gostermistir.

Havalimanlarinda sunulan hizmetlerin 6zellikleri incelendiginde hizmetin
par¢a par¢a ya da tamaminin ayni anda tiiketildigi, hizmetin sunuldugu mekana
ilintili ve gegici nitelikte oldugu, hem soyut hem somut 6zellikler tasidigi, sunulan
hizmetlerin niteliksel olarak degerlendirildigi (Akwei ve arkadaslari, 2012, s. 538) ve
hizmetlerin bir arada heterojen bir yap1 arz ettikleri (Janic, 2003, s. 240) dikkate
almirsa ve Ote yandan sunulan hizmetlerin ugus emniyeti, konfor, hiz ve genel
emniyetin uygun bir dengede diinya standartlar1 ve {izerinde olmasi gerekliligi
nedenleri de gz onilinde bulundurulursa havalimani hizmet kalitesinin 6l¢iilmesinin
nedenli zor oldugu daha rahat anlasilacaktir.

Yukarida ifade edilen sebepler ve kalitenin 6l¢iilmesinde yasanacak dogasi
geregi olas1 zorluklar nedenleri ile havalimanlarinda sunulan hizmetlerin kalitesinin
Olciilmesi havalimani isletmecileri i¢in 6nem tasimaktadir. Bu noktada havalimanlari

gibi bir ¢cok hizmet sektoriinii bir arada anilan dengede hazir bulunduran hizmet
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sektoriinde, kalite degerlendirilmesi yapilirken hizmet kolunun yonetilmesi ve
planlanabilmesi adina 6lgegin ¢cok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s.
247) ve oOlgege ait her bir boyutunun da hizmetin 6zelliklerini yansitan kriterlere
sahip olmas1 gerektigi (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimani
hizmet kalitesi Ol¢imii i¢in farkli boyutlart bir arada toplayan biitiinlesik bir
yaklagima ihtiya¢ duyuldugu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s.
78) gerekcesi ile Parasuraman ve arkadaslari tarafindan gelistirilen ve havalimam
isletmesi Ozeline ithal edilen Servqual modeli (Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014)
esas alinarak havalimanlarinda sunulan hizmetlerin gelisimi i¢in en fazla girdi
eksiginin yolcu algilariin oldugu (Correia ve Wirasinghe, 2004, s. 2) tespiti ile
hizmete iliskin yolcu algilamalar iizerinden havalimani hizmet kalitesini 6lgmek
amaciyla bir 6l¢me araci gelistirilmistir.

Bu 06lgme araci 2015 yilinda 12.139.788 milyon yolcu ve 86.998 ucak
trafigine ev sahipligi ile iilkenin en islek besinci (Istanbul-Atatiirk, Ankara Esenboga,
Istanbul-Sabiha Gokgen ve Antalya) havalimani olan ve kargo trafigi bakimindan ise
144.201 ton ile tilkedeki havalimanlar1 arasinda dordiincii bulunan ve bu 6zellikleri
ile 54 havalimani arasinda uygun veri kaynagimi saglayabilecek havalimanlarindan
biri oldugu diisiiniilen  Izmir Adnan Menderes Havalimani anmilan maksadi
gerceklestirmek i¢in segilmistir.

Olgme arac1 gelistirme siireci esnasinda SERVQUAL modeli baz almarak
hizmet kalite boyutlar, sunulan hizmetin yapisina gore degistirilmis ve yapilan
faktor analizi sonucunda dlgegin alt1 boyutlu bir yapida olustugu bulgusuna ulagiimis
olup havalimani isletmeciligi dikkate alindiginda; birinci faktér havalimani hizmet
kalitesinin Islevsel Kalite Boyutuna (M56, M58, M59, M60 ve M63), ikinci faktdr
havaliman1 hizmet kalitesinin Fiziki Kalite Boyutuna (M10, M9, M11, M4 ve M30),
liclincii faktor havalimani hizmet kalitesinin Havalimani-Havayolu Gegis Hizmetleri
Boyutuna (M53, M64, M52, M54 ve M35), dordiincii faktor (M18, M19, M21 ve
M20) havalimani hizmet kalitesinin Terminal Alan1 Giris Hizmetleri Kalite
Boyutuna, besinci faktér (M6, M51 ve M62) havalimani hizmet kalitesinin Biletleme
Kalite boyutuna ve altinci faktor (M26, M14 ve M13) havalimani hizmet kalitesinin
Tamamlayic1 Hizmetler Kalite boyutu yonelik olarak adlandirilmistir. Toplam 54

hizmet kalite algis1 alt1 boyut altinda toplanmistir.
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Asagida havalimani isletmeciligi 6zelligine goére tespit edilen ve

adlandirilan boyutlar alan yazinla desteklenerek Tablo 6.1'de sunulmustur.

Tablo 6.1;Havalimam Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Islevsel Kalite Boyutu

Fiziki Kalite Boyutu

Havalimani Havalimani-Havayolu Geg¢is Hizmetleri Kalite Boyutu

Hizmet Kalitesi | Terminal Alan1 Giris Hizmetleri Kalite Boyutu

Biletleme Kalite Boyutu

Tamamlayic1 Hizmetler Kalite Boyutu

Islevsel Kalite Boyutu: Havalimaninda sunulan hizmetlere iliskin islevsel
kalite boyutunda havalimani isletmesi ile yolcu arasinda yasanan ¢esitli etkilesimler
ile beraber yolcu ihtiyaclarinin karsilanacak sekilde tasarlanmasini da kapsamasi
islevsel kalite kapsaminda degerlendirilebilir (Olsen vd.1998, s. 46). Islevsel kalite o
derece onemlidir ki; yiiksek teknik kaliteye sahip havalimani isletmeleri gibi biiyiik
yapilarin eger fonksiyonel kaliteleri yetersiz ise yolcularin tatminsizligini
engelleyemeyecegi diisiilmektedir.

Havalimani isletmeciligi i¢in iglevsel kalite sadece yolcunun hizmeti sunan
personelle olan etkilesiminde olugsmayip ayni zamanda sunulan hizmete iliskin
siirecin yolcu ihtiyaclarimi karsilayacak bigimde tasarlanip tasarlanmadiginda
kapsamaktadir. Yolculara samimi ve giiler yiizli davranan havalimani igletme
personeli kotii tasarlanmis hizmet sisteminin yolcu algisinda yaratabilecegi
memnuniyetsizligi  diizeltme becerisinin olmayacag1 (Patrick, 1996, s.12)
diisiiniilmekte olup alan yazina gore islevsellik boyutu havalimaninda sunulan hizmet
boyutlart arasinda en dnemli boyut olmast bakiminda ¢ok degerlidir (Lubbe ve ark.,
2011).

Arastirma sonucu ortaya konan Islevsel Kalite Boyut i¢inde yer alan;"Yolcu
hizmetleri bakimindan engelli ve yaslhlarin u¢aga bindirilmesi icin kullanilan araglar
veterlidir.”, "Yolcu hizmetleri bakimindan VIP yolcu hizmetleri yeterlidir.", "Yolcu
hizmetleri bakimindan 6zel durumlu (Hasta, tedavi goren) hizmetleri yeterlidir.” ve
"Yolcu hizmetleri bakimindan engelli ve yashlar i¢in ayri personel tarafindan hizmet
verilmesi uygundur.” maddelerinin yukarida ifade edilen nitelikleri arz eder bigimde
oldugu diisiiniilmektedir. Bu hali ile Islevsel Kalite boyutunun havaliman ile
yolcular arasinda olusan ve anilan etkilesimler ile ihtiyaglar1 karsilar yonde oldugu

gorilmektedir.
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Fiziki Kalite Boyutu: Alan yazin incelendiginde ya da kisisel bir gozlemle
rahatga fark edilecektir ki; havalimanlart hem donanim agisindan hem de hizmetlerin
sunumu acisindan teknolojik olanaklarin en fazla ve son hali ile kullandig1 ve dahi
kullanmak durumunda oldugu isletmelerdir. Bu bakimdan gerek havalimaninda
bulunan bina ve tesis gerekse de techizat ve personel sunumu yolu ile verilen
hizmetler yolcularin konforunu saglayacak bicimde olusturulmalidir.

Yolcularin havalimaninda bulunun yukarida ifade edilen bigimdeki fiziki
varliklar yolu ile hizmetlerine sunulan ve kalite algisin1 olusturacak havalimani
hizmet kalitesi maddeleri fiziki kalite boyutunda toplanmustir.

Havalimani-Havayolu Gegis Hizmetleri Boyutu:Havalimani-Havayolu ve
Havayolu-Havalimani gegislerinin ¢ift yonlii calisarak saglandigi bir grup hizmetin
sunuldugu kalite boyutunda yolcular, gegis saglanacak kara ya da hava tarafinda
devam ettirilen ugus ve yer hizmetlerinden istifade ederek bir sonraki hizmetlerden
faydalanmaya hazir hale getirilmektedirler.

Havalimanina kalite Olciimiine iliskin alan yazin incelendiginde ge¢mis
caligmalarin havalimaninda bulunan tiniteler vb iizerinde degerlendirme yaptiklari
kara tarafinda bulunan arag park yeri, hava tarafinda bulunan aktarma hizmetleri gibi
unsurlarin goz ardi edildigi (Tsai ve arkadaslari, 2001, s.11371, Oum ve Yu, 2004, s.
517) ve g6z ard1 edilen bu tiirden unsurlarin havalimani igletmecileri ve yoneticileri
acisindan havalimanina iligkin belirlenecek stratejileri gelistirmede Onem arz
edebilecegi belirtilmektedir (Tsai ve arkadaslari, 2001, s.11371). Arastirma sonucu
ortaya konan Havalimani-Havayolu Gegis Hizmetleri Boyutu i¢inde yer alan; "Arag
park yerleri yeterlidir.", "Yolcu hizmetleri bakimindan ucaktan-aprona, aprondan-
ucaga yolcularin tasinmasi hizlidir.", ""Yolcu hizmetleri bakimindan ugaktan-aprona,
aprondan-ucaga yolcularin tasima araglart yeterlidir.”, '"Yolcu hizmetleri
bakimindan ucaktan-aprona, aprondan-ucaga yolculart ucaga tasima iglemi
emniyetlidir.", maddelerin yukarida g6z ardi edilen unsurlari karsilar nitelikte olmasi
bakimindan havalimanm1 kalite algisinin  Ol¢limiine o6nemli bir katki kaptigi
diistiniilmektedir.

Biletleme Kalite Boyutu:Havalimanina gelen yolcularin ugus hizmetinden ve
bu hizmete iligkin ardil ve Onciil hizmetlerden yararlanmasini saglayacak ilk

basamak hizmeti olan bilet islemleri hizmetleri bu boyutta bir arada yer almaktadir.
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Bilet islemleri bakimindan biletin hizli satin alinmasi, degisik sebeplerden
otiiri degistirme isleminin hizli bir seklide yapilabilmesi, kurumsal ihtiyaglar
nedeniyle seyahat eden yolcularin alinan bilet bedelinin kase ve kontrol hizmetlerinin
yine ayni seklide hizli bir bigimde gergeklestirilebilmesi, bilet satin alma noktalarinin
yolcu algisina gore kisa bir siirede temin edilebilmesi icin yeterli noktanin bulunmasi
ve gene farkli nedenlerden dolayi rahat bir bicimde satin alinan biletin kolayca geri
iade edilebilmesi yolcularin havalimaninda sunulan bilet islemlerine iliskin kalite
algisin1 olusturmakta ve bu islemlerin tamamlanma zamani ile ilgili diizeyi
gostermektedir.

Terminal Alant Gegis Hizmetleri Boyutu: Terminal alanlari hava alan ile
havalimani arasinda bulunan en 6nemli ara yiiz (Horonjeff ve McKelvey, 1994, s.42
) olmakla beraber bu ara yiizde havalimanina ulasan yolcular terminal bolgesinde
yolculuk yapabilmek i¢in giivenlik, danigmanlik gibi hizmetleri edinirler.

Tamamlayict Hizmetler Kalite Boyutu: Alan yazin dikkate alindiginda
havalimani isletmelerinin globallesme, teknolojik gelismeler ve kiiltiirel farkliliklar
gibi digsal faktorlerden etkilenmekte olan bir endiistri niteligi tasidigi sdylenebilinir.
Bu noktada havalimani igletme yoneticilerinin yolcularin ihtiyaglarii hizli bir
seklide cevap verebilen ve hizmetlerin sunumunu bu bicimde diizenleyebilen bir
anlayisa sahip olmalar1 gerektigi gozlemlenmektedir. Bu anlamda arastirma
esnasinda yapilan inceleme ve uzman goriisii 1s1¢1inda gézlemlenen ve yapilan faktor
analizi sonucu hizmet kalitesi 6l¢ilimiinde yer edinen bir grup hizmet sunumlari tespit
edilmistir. Bu hizmetlerin havalimanlarinda sunulan hizmetler arasinda gittikge yer
edinmekte oldugu ve sunulmasi halinde havalimani hizmet kalite algisina olumlu
katki yapan hizmetler oldugu diistiniilmektedir.

Bu hali ile tamamlayic1 hizmetlere yonelik oldugu diisiiniilen ve bu bigimde
adlandirilan bu hizmet kalite boyutunun teorik temelde Frederick Herzberg
tarafindan gelistirilen Cift Faktor teorisi ile uyum gosterdigi diislintilmektedir.
Herzberg'e gore isyerindeki bazi faktorlerin olmamasi durumu mutsuzluk yaratirken
mevcut olmalari durumunda ise ekstra bir doyum saglamadiklar1 goriilmiistiir
(Luthans, 1995, s. 151). Herzberg ekstra doyum saglamayan bu faktorlere, dissal
(hijyen) faktorler adini vermistir. Buna karsin isyerindeki bazi faktorlerin ise,

yoklugunda belirgin bir doyumsuzluk yasanirken, varliklarinda ise calisanlarin is
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performansini oldukga arttirdig gdzlenmistir. Is performansimi oldukca arttiran bu
faktorlere ise i¢sel (motive edici) faktorler adin1 vermistir (Luthans, 1995, s. 151).

Yukarida isaret edilen kuramsal c¢er¢eveden hareketle Tamamlayici
Hizmetler kalite boyutuna iligkin hizmetlerin havalimaninda sunulan hizmetler
arasinda yer almamasi bagka bir ifade ile yoklugunda, yolcular tarafindan
havalimaninda sunulan hizmetlere iligkin kalite algisinda doyumsuzluk ya da doyum
diizeylerinde diisiikliik yasabilecekleri, varliklarinda bagka bir tanimla hizmete
sunumlarinda ise yolcularin hizmet kalitesine iliskin algilarinda doyum ya da doyum
diizeylerinde artis yasabilecekleri dislinlilmektedir. Bu tiirden sunulan ve bu
aragtirma ile alan yazinina katki saglayacagi diigiiniilen tamamlayici hizmetler kalite
boyutunun yolcularin kaliteye iligkin algi diizeylerini yiikseltebilecegi ve kaliteye
iliskin olumlu algiya yapic1 bir katki saglayabilecegi diisiiniilmektedir.

Havalimaninda sunulan hizmet kalitesine iliskin algi demografik 6zelliklere
gore incelendiginde yas, gelir ve ucus siklig1 degiskenlerinde (p<=0,05) diizeyinde
anlaml bir fark oldugu anlagilmaktadir.

Yas degiskeni: Orneklem grubunun yas degiskenine gdre havalimani hizmet
kalitesine iligkin algilar1 boyutunda (p<=0,05) diizeyinde anlamli bir fark oldugu
anlasilmaktadir.

Bu bulgu, Rhoades, Waguespack ve Young (2000), Vincent ve
arkadaslari'min (2000), Gkritza ve arkadaglari'nin (2006), Seyanont'un (2011), Chang
ve arkadaslari'nin (2012) arastirma bulgularina benzerlik géstermektedir. Vincent ve
arkadaslar1 (2000) havalimaninda bulunan restoranlarda sunulan hizmetin yas
degiskenine gore farklilik gostermekte oldugunu ifade ederken, Rhoades,
Waguespack ve Young (2000) yolcularin duty-free hizmetleri ile 6zel servislere
iliskin hizmetlerde yas degiskenine gore farklilik oldugunu, Gkritza ve arkadaslari
(2006) havalimani giivenligi ile yolcu memnuniyeti arasindaki dengeyi analiz
ederken yasin havalimani giivenligine iliskin sunulan hizmet kalitesinde anlamli bir
fark yarattigini, Seyanont (2011) havalimaninda algilanan hizmet kalitesinin yas
degiskenine gore anlamh farklilik gosterdigini tespit etmis, Chang ve arkadaslari
(2012) ise 65 ve lstii yolcularda havalimaninda sunulan hizmet kalitesine iliskin
algida yasin anlamali farklilik gosterdigini tespit etmistir.

Atalik'in (2009), Ertiirk'iin (2011), Kurnaz'in (2011), ve Akyol'un (2013)

arastirmasi ise bu arastirma bulgusunu destekler nitelikte olup Atalik'in (2009)
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arastirmasinda havalimanlarinda bulunan hizmet {initelerinin (duty-free, kafeler,
check-in, vb) dnem derecelerinin belirledigi arastirmasinda yasin anlamali bir fark
yarattigini, Kayral (2012)'in arastirmasinda ise farkli kurum tiirlerinde hizmet alan
hastalarin yaslarina gore hizmet kalite algilarimin anlamli farklilik gosterdigini,
Ertiirk'tin (2011) ve Akyol'un (2013) arastirmalarinda otel isletmelerinde sunulan
hizmet kalitesine iliskin miisteri algillarinin yas degiskenine gore farklilik
gosterdigini, Kurnaz (2011) ise yiyecek icecek isletmelerinde sunulan hizmetlere
iliskin miisteri algilarinda yas degiskeni agisindan farklilik gosterdigini tespit
etmislerdir.

Yas degiskenine gore havalimani hizmet kalitesine iliskin algilar1 boyutunda
farkliligin nedeni olarak; yolcularin yaslar ilerledik¢e ya da farkli yas gruplarmin
ihtiyact olan gereksinimlerin o grup tarafindan karsilanmasini isteme big¢imlerinin
degiskenlik gosterdigi gosterilebilir. Yolcularin yas aldik¢a kazandiklart edinimler
hizmete iligkin algi bigimlerini , hizmetin sunumuna dair olgularin seklinde fark
olusturmaktadir denilebilir. Bir baska ifade ile yas degiskenine gére havalimaninda
istifade eden yolcularin havalimaninda sunulan hizmetlerin gerceklestirilme diizeyini
farkl1 diizeylerde algiladiklarimi gdstermesi bakimindan yolcularin heterojen bir
yapida olduklarinin varligina isaret edebilir.

Gelir degiskeni: Orneklem grubunun gelir degiskenine gore havalimani
hizmet kalitesine iliskin algilar1 boyutunda (p<=0,05) diizeyinde anlamli bir fark
oldugu anlasilmaktadir.

Bu bulgu, Widarsyah (2013) ve Chang ve arkadaslari'nin (2012) arastirma
bulgusuna benzerlik gostermektedir. Widarsyah'in (2013) arastirmasinin sonucunda
yerli ve yabanci yolcularin hizmet kalitesi hakkindaki memnuniyet diizeylerinin ne
derecede onemli oldugu incelerken gelirin 6nemli bir degisken oldugunu, Chang ve
arkadaslar1 (2012) ise 65 ve iistii yolcularda havalimaninda sunulan hizmet kalitesine
iliskin algida gelirin anlamli farklilik gosterdigini tespit emislerdir.

Kayral'm (2012), Atalik'm (2009), Ertiirk'in (2011), Kurnaz'm (2011),
Kayral'm (2012), Akyol'un (2013) arastirmasi destekler nitelikte olup Atalik
(2009)'1in aragtirmasinda havalimanlarinda bulunan hizmet initelerinin (duty-free,
kafeler, check-in, vb) dnem derecelerinin belirledigi arastirmasinda gelirin anlamali
bir fark yarattigini, Kayral'm (2012) arastirmasinda ise farkli kurum tiirlerinde

hizmet alan hastalarin aylik gelirlerine gore hizmet kalite algilarinda anlamli farklilik
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gosterdigini, Ertiirk'in - (2011) ve Akyol'un (2013) arastirmalarinda otel
isletmelerinde sunulan hizmet kalitesine iliskin miisteri algilarinin gelir degiskenine
gore farklilik gosterdigini, Kurnaz (2011) ise yiyecek icecek isletmelerinde sunulan
hizmetlere iliskin miisteri algilarinda gelir degiskeni acisindan farklilik gosterdigini
tespit etmislerdir.

Orneklem grubunun gelir degiskenine gdre havalimani hizmet kalitesine
iliskin algilar1 boyutunda anlamli bir farklilik gostermesinin nedeni olarak yolcularin
gelir diizeylerinin artmasinin alim giiglerini arttirmasma dolayisiyla havalimani
isletmelerinde sunulan hizmeti ve hizmetin sunum bic¢imleri arasinda tercih
yapabilme firsati vermesinden kaynaklaniyor olabilir. Gelir diizeylerinde bulunan
farklilik yolcularin sunulan hizmetleri satin alma tercihlerini etkiliyor olabilir. Yine
aynt seklide yolcularin sunulan hizmetlerin farkli bi¢imlerde gerceklestirme
diizeylerini tercih edebilmeleri yolcularin beklentilerinin kargilanmasina neden
olabilmektedir. Bu durum ise tatmin edilmis bu beklentiler iizerinden algilanan
havalimani hizmet kalitesini etkiliyor olabilir.

Ucus Stklig1  degiskeni: Orneklem grubunun yas degiskenine gore
havalimani hizmet kalitesine iligkin algilar1 boyutunda (p<=0,05) diizeyinde anlaml
bir fark oldugu anlagilmaktadir.

Bu bulgu, Liou ve arkadaglari'min (2012), Lubbe, Dougles ve Zambellis'in
(2011) ve Jin- Woo Park'in (2007) arastirma bulgusuna benzerlik gdstermektedir.
Liou ve arkadaglar1 (2012) arastirmasinda ugma sikligmmin havalimaninda caligan
personele iliskin imaj algisinda u¢gma sikligmin anlaml fark yarattigini, Lubbe,
Dougles ve Zambellis (2011) ise havalimani kullanim sikliginin yolcularin hizmet
kalitesi davranislarini etkiledigi, Jin- Woo Park (2007) ise yolcu algilar1 havalimani
kullanim sikliina gore 6nemli 6lgiide farklilik gosterdigini tespit etmislerdir.

Orneklem grubunun ugus sikhigi degiskenine gdre havalimani hizmet
kalitesine iliskin algilar1 boyutunda anlamli bir farklilik gostermesinin nedeni olarak
havalimani1 kullanim orani ya da seyahat amaciyla havalimaninda bulunma siiresi
artttkca havalimaninda sunulan hizmetlere iligkin yolcularin segicilik ve algi
diizeylerinin arttirdigi, bu durumunda farkli bi¢cimlerde ve ayni tiirden sunulan
hizmetlere dair karsilastirma yapma firsatindan istifade ile algilarinda farklilasmaya
neden olmus olabilir. Bir baska ifade ile yolcularin ugus sikligini arttirmasi

havalimaninda sunulmasi gereken hizmetlere iliskin hazir bulunuslugunu arttirabilir.

131



Yine bu durumda sunulan hizmetlere iliskin beklentileri iizerinden algisinda fark
yaratmis olabilir.

Medeni Durum Degiskeni; Orneklem grubunun yas degiskenine gore
havaliman1 hizmet kalitesine iliskin algilar1 boyutunda (p<=0,05) diizeyinde anlamli
bir fark oldugu anlagilmaktadir.

Orneklem grubunun medeni durum degiskenine gére havalimami hizmet
kalitesine iliskin algilar1 boyutunda anlamli bir farklilik gostermesinin nedeni olarak
yolcularin aile kavrami igersinde yolculaga iliskin ihtiyaglarin farklilagtigi, bu
ihtiyaglar karsilamak adina havalimani igerisinde bir takim fiziki hazir bulunusluklar
ile yolcugu kolaylastiracak iglevsel 6zellikleri araniyor olabilirler. Bu durum yine
beklentileri lizerinden algilarinda fark yaratiyor olabilir.

Orneklem grubu islevsel kalite boyutunun demografik o6zelliklere gore
analizinde yas ve gelir degiskeninde, Orneklem grubu fiziki kalite boyutunun
demografik o6zelliklere gore analizinde medeni durum degiskeninde, 6rneklem
grubunun havalimani-havayolu gecis hizmetleri boyutunun demografik o6zelliklere
gore analizinde medeni durum degiskeninde ve oOrneklem grubu tamamlayici
hizmetleri boyutunun demografik ozelliklere gore analizinde ug¢ma siklig1
degiskeninde anlamli bir fark oldugu tespit edilmisken, 6rneklem grubu terminal
alan1 gecis hizmetleri boyutunun demografik 6zelliklere gore analizinde ve 6rneklem
grubu biletleme hizmetleri boyutunun demografik 6zelliklere gore analizinde anlamli
bir fark tespit edilmemistir.

Orneklem grubunun havalimani hizmet kalitesi boyutlarina iligkin
memnuniyetleri  incelendiginde; tamamlayic1  hizmetler boyutuna iligskin
memnuniyetin yolcularin beklenti ile alg1 puanlar1 aras1 farkin biiyiikliige gore yeterli
diizeyde olmayabilecekleri, terminal alani1 gegis hizmetleri boyutu ile biletleme
hizmetleri kalitesi boyutlarina iligkin hizmetlerin ise yolcularin bu hizmetlere
verdikleri beklenti ile alg1 puanlar1 arasi farkin en diigiik olmasindan dolay1 gorece
yolculart memnun eden diizeyde olabilecekleri degerlendirilmektedir.

Asagida arastirmanin smirhiliklart igerisinde ortaya konan havalimani
hizmet kalitesi Olcegi ile ilgili ve arastirma bulgulara dayali olarak hem gelecek
arastirmacilara  hem de havalimami isletmeciligi yOneticilerine  Oneriler

sunulmaktadir.
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o Ortaya konan bu 0Ol¢iim aract ile havaliman1 yolcularinin
havalimaninda sunulan hizmet kalitesine yonelik tutumlarini tespit etmede,

o Havalimanin hizmet kalitesine yoOnelik tutum {iizerinde etkili olan
degiskenlerin tespit edilmesinde,

o Bu arastirma evrenine iliskin rneklem genisletilerek DHMI baglh
diger havalimanlar1 da 6rnekleme dahil edilebilir,

o Havalimani hizmet kalitesinin Havalimani isletmeleri kurum
kiiltiirtine, kurumsal verimliligine, performanst ve yolcu memnuniyetine etkisini
konu alan ¢aligmalar yapilabilir,

o Havalimani isletme yOneticileri tamamlayici hizmetler kalite boyutuna
ait hizmetlerin gergeklesmesine iliskin yapacaklar1 ¢aligmalar ile havalimani hizmet
kalitesine dair algiya 6nemli ve yapici bir katki saglayabileceklerdir.

o Havalimani isletme yoneticileri havalimaninda sunulan hizmetlerin
kalitesinin algilanmasina olumlu katki yapan ugus bilgi ekranlarinda havayollari
tarafindan saglanan ugus hizmetlerine iliskin gosterilen bilgilere ilave olarak
ucuslarda meydana gelen gegikmelerin sebeplerininde gosterilmesini saglamalidirlar.
Bu sekilde gecikme nedeni konusunda tam ve dogru bilgi sahibi olan ziyaret¢i
miisterilerin havalimanimmin genel hizmet kalitesine iliskin olusan olumlu alginin
devamliligina yonelik 6enmli bir katk: yapabileceklerdir.

o Bu aragtirma ile ortaya konan havalimani hizmet kalitesi Glgegi
havaliman1  isletmelerinin  havalimanlarinda sunulan hizmelerin  Kkalitesini
yiikseltilmesine yonelik yapacaklart calisma ve arayiglara katki saglayarak
sonucunda elde edilecek veriler neticesinde havalimani isletmeleri, ilgili
havalimanina olan ziyaret¢gi yolcu ilgisini ve sayisinin artmasina etki
edebileceklerdir. Bu durum, havayolu isletmelerinin artan talep ve ilgiyi
karsilamalarina yonelik girisimlerde bulunmalarina neden olabilecek dolayisiyla
ziyaret¢i yolcular ylikselmekte olan hizmet kalitesi ve sunumlarn ile ilgili
havalimanin1 ve havayolu tasima sirketlerinden sundugu fiyat, rahatlik ve diger

hizmetlere gore degerlendirerek se¢im yapma olanagi bulabileceklerdir.
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HAVALIMANI HIZMET KALITESI OLCEGI
(ADNAN MENDERES/iZMiR)

Degerli Katilimer;

Bu 6l¢me arac1 "Havalimani Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi" adli doktora tez caligmasinda veri toplamak amaciyla
hazirlanmistir. Arastirmadan elde edilecek bulgular sadece bilimsel amaca yonelik olarak kullanilacaktir. Veriler
toplu olarak degerlendirilecegi igin ankete adiniz1 soyadinizi yazmaniz gerekmemektedir.

Olgme aracin1 A boliimiindeki ‘Kisisel Bilgi Formu’ béliimiinii doldurarak baglaymiz. B béliimiinde ise boliimde
yer alan ilgili maddenin gergeklesme diizeyini tespit etmek ilizere hazirlanmistir. B boliimiinii Liitfen asagidaki
ornegi dikkate alarak doldurunuz.

Or.

B HAVALIMANI HIZMET KALITESI OLCEGI

S/N Size gore Havalimani Isletmesinde

1:Kesinlikle
Katilmiyorum
2:Katilmiyorum
3: Orta Derecede
Katiliyorum
4: Katillyorum
5: Kesinlikle
Katiliyorum

>

1 Terminal aydmlik diizeyi yeterlidir.

Yukaridaki maddeyi okuduktan sonra " Terminal aydinlik diizeyi yeterlidir." ifadesinin gerceklesme diizeyini
ilgili siitununa ayrilan bosluga (X) big¢iminde isaretleyiniz. Sorulari igtenlikle ve nesnel bicimde yanitlamaniz
aragtirmanin amacina uygun yiritiilmesi agisindan olduk¢a onem tasimaktadir. Liitfen higbir soruyu yanitsiz
birakmayiniz.

Ayiracaginiz zaman ve degerli katkiniz i¢in simdiden tesekkiir eder, saygilar sunarim.

Sefer Aydogan
Yasar Universitesi Sos. Bil. Enst. IIB Isletme ABD

Yonetim ve Organizasyon Doktora Programi
Doktor Aday1

ANKET FORMU

A-Kisisel Bilgi Formu

18 yag ve alti [119-24 yag [125-34 yag [135-44 yag [145-54 yas [155 yas ve

1.Yasiniz .
ustu
2.Cinsiyetiniz O Kadin [ Erkek
. O ilkogretim [ Lise [ Yiiksekokul 1 Universite [J Yiiksek Lisans-
3.Egitim durumunuz
Doktora
4.Medeni durumunuz O Bekar O Evli

[J 1000 TL ve alt1 [J 1001-2000 TL [J 2001-4000 TL I 4001-6000 TL 16001-

5-Ayhik gelir durumunuz | o 0011 (10,001 TL ve istii

[Haftada en az 1 kez [0 Aydaenaz 1 kez [J 3 aydaenaz 1 kez ] 6 aydaen az 1

6-Ugma skligimz kez [ Yildaen az 1 kez
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B HAVALIMANI HiZMET KALITESI OLCEGI

s5l 1 E:| £ | sk
Size gore Havalimani Isletmesinde 2Ll s 2 g s = 2
C= = 2 o = = o
S/IN 28| E| 22 = 7 =
gE| B EE Gl V=
- o
ZE 2SS | 2 | &g
« A -
1 ambiyansi konfor duygusunu verir.
2 internet imkani yeterlidir.
3 Terminal binasi ses konforu yeterlidir.
4 sicaklik seviyesi yeterlidir.
5 aydimnlik diizeyi yeterlidir.
6 b srevlisi hazir bulunur.
7 aniyma goreviist iletisim becerisine sahiptir.
8 bilet satin alma hizlidir.
9 . bilet degistirme hizlidir.
10 Bilet satig noktalari(nda) bilet geri iade kolaydir.
11 kage, kontrol hizlidir.
12 Giivenlik noktasi sayica yeterlidir.
13 Anonslar anlagilirdir.
14 Bekleme alanlarinda bulunan oturma o
temizdir.
elemanlari
15 Dinlenme ve eglence yerlerinde cocuk oyun imkanlari yeterlidir.
16 tagima araglar yeterlidir
ugaktan-aprona,
17 - taginmasi hizlhdir.
aprondan-ucaga = : -
18 ugaga tasima  iglemi
yolculari(n) g
emniyetlidir.
19 ucaga bindirilmesi icin
Yolcu hizmetleri bakimindan engelli ve yaslilarin kullanilan araglar
yeterlidir.
20 VIP yolcu hizmetleri yeterlidir.
21 refakatsiz ¢ocuk hizmetleri yeterlidir.
22 6zel durumlu(hasta vb.) hizmetleri yeterlidir.
23 yurt digina ¢ikis iglemleri sirasinda kuyruk olugmaz.
24 Arag kiralama hizmetleri yeterlidir.
25 Arag park yerleri yeterlidir.
Liitfen asagidaki tatmin boyutlari ile ilgili
BEKLENEN ve GERCEKLESEN
tatmin diizeylerine iligkin 1 ile 5 arasinda bir puan veriniz.
e BEKLENEN | GERCEKLESEN
BOYUT PERFORMANS OLCUTU 1-5 PUAN 1~ SPUAN
: . Engelli ve yaghlarm ugaga bindirilmesi, Vip, Refakatsiz yolcu, Ozel durumlu
1 | Islevsellik . . . S
yolculara sunulan hizmetler, ara¢ kiralama hizmetleri ile ilgili olarak
s Terminal binasi (ses konforu, sicaklik, aydinlik,ambiyans), ucis bilgi ekranlar:
2 | Fiziki e
anlagilirhig ile ilgili olarak
Havalimani- Yolcularin ugaktan aprona, aprondan ugaga yolcularmn taginma hizi, tagima
3 | Havayolu gegis araclarinin yeterliligi, tagima isleminin yeterliligii bekleme alanlarinda bulunan
hizmetleri oturma elemanlarinin temizligi ile ilgili olarak
4 Terminal Alami Giris | Giivenlik noktasinin sayica yeterliligi, danigma gorevlisinin iletisim becerisi,
Hizmetleri danigma gorevlisinin hazir olmasi ile ilgili olarak
5 | Biletleme Bilet satin alma, degistirme, kase kontrol, geri iadesi ile ilgili olarak
Terminal binasi internet imkaninin yeterliligi, dinlenme/eglence yerlerinde
Tamamlayict . e . .
6 . cocuk oyun imkanlarinin yeterliligi, yolcu hizmetleri bakimindan yurt digina
Hizmetler . . U
cikig islemleri sirasinda kuyruk olugmamasi ile ilgili olarak

Anketimiz tamamlanmistir. Katiliminiz i¢in tesekkiir ederiz.
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	ÖZET

	İfade edilen tespitler ışığında bu çalışma; genel kabul görmüş hizmet kalitesi ölçüm yöntemleri arasında önde gelen SERVQUAL hizmet ölçüm yöntemini baz alarak havalimanı işletme özelliklerini belirleyip, ziyaretçi müşteri memnuniyeti algısı üzerine inşaa ederek çok boyutlu ve kapsamlı biçimde havalimanı işletmesine özgün bir ölçüm aracı ortaya koymuştur.
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	BİRİNCİ BÖLÜM

	GİRİŞ

	Havalimanı bulunduğu bölge ekonomisine ve bölge ekonomisi üzerinden ülkelerin hem ekonomik refahına hem de gelen ve giden turistler aracılığı ile de ülke imajına önemli katkılar sunmaktadır. Ulusal rekabet avantajı ediniminin önemli bir sonucu olarak havalimanları özellikle 90'lardan itibaren özelleşerek kamu zihniyeti zihniyetinden sıyrılarak ticari bir işletme yapısına evrilmiştir. Bahsi geçen ticari işletme yapısından dolayı hem havalimanı işletme yöneticilerinin hem de akademisyenlerin gittikçe artan ilgisine sahip olarak daha çok araştırma ve inceleme yapılmasına yol açmıştır. Bu sebepten ötürü mevcut rekabet koşulları çerçevesinde daha çok yolcu çekebilmek, yolcu memnuniyetini arttırabilmek ve sonuçta ise havalimanı işletmelerinde ve müştemilatlarda ticaret hacmini yükseltimesi amacıyla havalimanı içerisinde yolculara sunulan hizmetlerin hizmet kalitelerinin ölçülmesi önemli bir ihtiyaç haline gelmiştir. 

	Havalimanları incelendiğinde geniş bir yelpazede sunulan hizmet tesisleri ve hizmet çeşitliliğinin havalimanlarını karmaşık bir sistem haline getirdiği ve bu sebepten dolayı havalimanı hizmet kalitesi beklentileri ile var olan durum arasındaki ilişkiyi belirlemek için kullanılabilecek değerlendirme kriterlerinin ilgili hizmet işletmesi özelliklerine göre belirlenmesi gerektiği (Lam, 2002, s. 43) sonucu ortaya çıkmaktadır. Her ne kadar genel hizmet kalitesi ölçümlerinden farklı olarak havalimanı işletmeciliğinde hizmet kalitesi ölçümü önemli olsa da havalimanı işletmelerine özel kapsamlı ve çok boyutlu bir ölçüm aracının geliştirilmemiş olduğu görülmektedir. İfade edilen tespitlerin ışığında bu çalışma; genel kabul görmüş hizmet kalitesi ölçüm yöntemleri arasında önde gelen SERVQUAL hizmet ölçüm yöntemini baz alarak havalimanı işletme özelliklerini belirleyip, ziyaretçi müşteri memnuniyeti algısı üzerine inşaa ederek çok boyutlu ve kapsamlı biçimde havalimanı işletmesine özgün bir ölçüm aracı ortaya koymuştur.


	İKİNCİ BÖLÜM

	HAVALİMANI İŞLETMECİLİĞİ

	2.1.Havayolu Ulaşımı

	2.1.1.Havayolu Yolcu Taşımacılığı

	2.1.1.Havayolu Yük Taşımacılığı

	2.1.1. Havalimanı Kavramı ve Türleri

	Uluslararası hava trafiği, geliş ve gidişlerine hizmet vermek amacıyla tesis edilmiş olup, gümrük, göçmenlik, halk sağlığı, hayvan ve bitki karantina işlemleri ve benzeri işlemlerin bünyesinde vakit kaybedilmeksizin yürütüldüğü havaalanıdır (DHMİ, 2015). Bu tanımdan da anlaşılacağı üzere kullanıcılar sadece yolcular olmayıp havalimanı kullanan havayolları işletmeleri, havalimanı çalışanları, havalimanı mürettebatları, nakliye acenteleri, tur operatörleri, ziyaretçiler ve çevre işletmeleri de içine almakta olup çok kapsamlı kullanıcıların yoğun olarak farklı hizmet yürüttükleri birer büyük işletmelerdir de denilebilir. Bulundukları coğrafya ya da rekabet ettikleri bölgeye göre bölgesel ya da hub havalimanı olarak adlandırılan bu işletmeler bahsedilen tipleri açısından aşağıda açıklanmıştır.


	2.2. Havayolu Ulaşımının Tarihsel Gelişimi

	2.3. Havalimanı İşletmeciliği

	Şekil 2.3'de belirtilen havacılık işletmelerine ilişkin değer zincir analizi incelendiğinde temel faaliyetlerin; operasyonel planlama ve koordinasyon faaliyetleri, pazarlama ve satış, uçuş operasyonu faaliyetleri ve diğer hizmetlerden oluştuğu görülmektedir. Destek faaliyetleri kapsamında ise işletme altyapısı, tedarik, insan kaynakları yönetimi ve teknoloji bulunmaktadır. Bu iki faaliyet sahası içinde önemli olan ve havacılık faaliyetlerinin üzerine inşaa edilen emniyet kavramı bulunmaktadır. İki sahada da icra edilen faaliyetlerin icrasında önemli üzerinde durulan bir konudur. 

	2.3.4.Havalimanı İşletmelerinde Kümelenme 

	Alan yazın incelendiğinde Havalimanların birbirleri ile görülmeyen bir rekabet içerinde olmalarının bölgesel kalkınma modeli olarak kullanıldığı ve ek olarak ülke ekonomisine önemli katkı sağlayabilecek yapılar olarak görüldüğü (Zhang, 2014, s. 6611) tespit edilmiştir. Bu yapılar sayesinde eğitimli iş gücünü, teknolojik imkanları ve hizmet olanaklarını kullanarak bölgesel ekonomiye katkı yapmak ve rekabetçi, yenilikçi bir havalimanı işletme anlayışını geliştirmek hedeflenmektedir (Gebeş, Battal, 2014, s. 276). Şekil 2.4'de havalimanı endüstrisi için geliştirilmiş kümelenme sistemi ifade edilmektedir. 

	/

	Kaynak; Zhang, 2014, s. 661

	2.3.5.Havalimanı İşletmeciliğinde Firmalara Verilen Hizmetler

	2.3.6.Havalimanı İşletmeciliğindeki Yolculara Yönelik Hizmet Türleri



	ÜÇÜNCÜ BÖLÜM

	3.5.Havalimanı ve Havayolu Hizmetlerinde Kalite Ölçümüne Özel Araştırmalar

	3.6. Havalimanlarına Özel Hizmet Kalitesi Ölçümü ve SERVQUAL’in Uyumlaştırılması

	Hizmet kalitesini ölçülmesinin zor bir konu olduğu alan yazında belirtilmekle beraber hizmet kalitesini ölçmek ve değerlendirmek için hangi kriterlerin hangi özel hizmetlere ya da genel hizmetlere yönelik kullanılacağına ilişkin ortak bir görüş bulunmamaktadır. Bu noktada hizmet sunanlara, sunulan hizmet kalitesine ilişkin ölçüm yapabilmek için kabul görmekte olan genel hizmet kalitesi ölçüm yöntemi olan SERVQUAL ölçüm yöntemi (Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry, 1988), geniş bir yelpazede sunulan hizmetlerin kendi özellikleri ile beraber ve dahi temel kalite alanlarını belirleyecek şekilde değerlendirebilmek için kullanılabilmektedir (Stodnik ve Rogers, 2008, s. 117; Loiacono, Watson ve Goodhue, 2007, s.53). SERVQUAL ölçüm yöntemi algılanan hizmet kalitesinin beklenen kalite ile karşılaştırılması esası üzerine kurgulanmış olup ölçüm başlangıcında ilk olarak müşterilerin herhangi bir hizmete ilişkin beklentileri, sonra belirli bir hizmet işletmesinin sunduğu hizmete ilişkin algılamaları ölçülmekte ve beklentiler ile algılamalar arasındaki fark da hizmetin kalite düzeyini ifade etmektedir. Dolayısıyla, SERVQUAL ölçüm yöntemi hizmet kalitesini algılama ve beklenti düzeylerinin algısal değerleri arasındaki aritmetik farklara göre ölçüm yapmakta ve sonuçları değerlendirmekte olduğu anlaşılmaktadır.

	Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry (1988) hizmet kalitesinin müşteriler tarafından nasıl değerlendirildiğini, bu değerlendirmeler esnasında hizmet sektörüne göre boyutların neler olduğunu ve dahi değişip değişmediğini ve müşterilerin beklentilerini etkileyen unsurların neler olduğunu açıklayabilmek adına bir çalışma gerçekleştirmişlerdir. Yapılan çalışma sonucunda müşterilerin algılaşım oldukları hizmet kalitesinin ''müşteri beklentisi ile algısı arasındaki farklılık ölçüsü'' olarak tanımlamışlar ve kişisel ihtiyaçlar, geçmiş deneyimler, sözlü iletişim ve dışsal iletişimlerin müşteri beklentisini belirtleyen unsurlar olduğu tespit edilmiştir.

	Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry yaptıkları çalışmalar sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut önermişler takip eden 1988 yılındaki çalışmalarında ise; iletişim, yeterlilik, nezaket, inanırlılık ve emniyet arasında yüksek seviyede ilişki bulunduğunun tespit edilmesinden sonra anılan boyutları bir boyuta indirgeyerek güven boyutu olarak adlandırılmıştır. Benzer biçimde ulaşılırlık ve iletişim arasında yüksek düzeyde ilişki bulunmasından dolayı müşteriyi anlama olarak adlandırarak SERQUAL yöntemini beş boyuta indirgemişlerdir (Parasuraman, Zeithhaml, ve Berry, 1988). Bu boyutlar kısaca tablo 3.6'da gösterilmektedir;

	Yapılan çalışma sonucunda beklenen hizmet kalitesinin yalnızca sözlü iletişim, kişisel gereksinemler ve geçmiş deneyimlere dayanmadığı aynı zamanda müşterilerin hizmete karşı algılarından oluştuğunu ortaya koymaktadır. Bu anlamda anılan ilişkiler biçimi Şekil 3.5'de aşağıdaki şekilde ifade edilmektedir.

	E˃P: Tatmin edici olmayan algılanan hizmet kalitesi

	E=P: Tatmin edici algılanan hizmet kalitesi

	E˂P: İdeal Algılanan Hizmet Kalitesi

	3.6.1 Havalimanları İşletmeciliği için SERVQUAL’in Değerlendirilmesi

	SERVQUAL ölçüm yönteminin kullanıldığı sayısız araştırmada ilk başta önerilen çok boyutlu yapıya ulaşılabildiği gibi ortaya çok daha az ya da daha fazla sayıda boyut da bu araştırmalarda çıktığı anlaşılmaktadır. Bir başka unsur ise, bazı araştırmalarda beş boyuta ulaşılsa da boyutları oluşturan ifadelerin her zaman ilgili oldukları boyutların ölçümü içinde kullanılmadıkları da gözlemlenmektedir. Bu durumun nedeni incelendiğinde; Babakuş ve Boller (1992, s. 257)'e göre araştırmaların hizmet sektörünün farklı alanlarında yapılmasından kaynaklandığı öne sürülmüştür. Dolayısıyla bütün hizmet işletmeleri için tek bir ölçme aracı kullanmak yerine, ilgili özel alana göre yapılandırılan farklı ölçüm araçlarının kullanılması gerektiğini (Babakuş ve Boller, 1992, s. 257) vurgulamışlardır. Lam (2002, s. 47) farklı amaç, ihtiyaç ve kültürel geçmişe sahip müşterilerin kalite algılamalarının da farklılık gösterebileceği ve bu sebeple beklentilerin farklı yorumlanabilme ihtimali üzerinde durmaktadır. Diğer yandan, aynı boyutlara ulaşılamamasının kullanılan ölçeklerdeki yapısal geçerlilik sorununun bir göstergesi olduğu belirtilmekte olup SERVQUAL ölçüm yönteminden faydalanılarak farklı hizmet işletmelerine yönelik olarak yapılan araştırmada, ölçek'te yer alan bazı ifadelerin hizmet türüne göre uyarlanması gerektiği (Ertürk, 2011, s. 96) ifade edilmektedir.


	Spesifik alanlarda sunulan hizmetlerin kalitesinin değerlendirme işi esasen her bir boyutta bulunan hizmetlerin özelliklerini yansıtan gelişmeyi içermesi beklenir. Havalimanı üzerine yapılan alan yazın incelemesi havalimanı hizmet kalite beklentileri ile var olan durum arasındaki ilişkiyi belirlemek için kullanılabilecek değerlendirme kriterlerini seçmeye izin vermektedir (Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014; s. 404). 

	Yukarıda yer alan tespitin ışığında havalimanı boyunca sunulan hizmetlere ilişkin kriterlerin beş SERQUAL boyutuna ve havalimanı hizmet süreçlerine göre Pabedinskaite ve Akstinaite (2014) tarafından gruplandırılmış hali Tablo 3.7'de gösterilmektedir.

	Pabedinskaite ve Akstinaite (2014) tarafından havalimanı hizmetlerine göre gruplandırılmış tablo incelendiğinde havalimanlarında sunulan teknoloji tabanlı uçuş destek hizmetleri ve bu hizmetlerin sağladığı uçuş ve yer emniyeti gibi konuların daha ziyade havalimanı hizmet ölçümü bakımından değerledirildiği görülmektedir. SERVQUAL ölçümü içinde gruplandırılan havalimanı hizmet kalitesi ölçümünün havalimanı gibi farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşımla (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) değerlendirilmesine ihtiyaç duyulduğu bir hizmet sektöründe yukarıdaki tabloda ifade edilen kısımları ile havalimanı hizmetlerinin bir bölümüne odaklı olduğu düşünülmektedir.

	3.6.2 Havalimanlarına Özel Hizmet Kalitesi Ölçüm Yazınındaki Boşluklar

	Havalimanı işletme sistemine ve hizmet sunumları incelenecek olursa; yolculardan hava yollarına, taxi hizmetlerinden apron hizmetlerine, uçak iniş ve kalkışı içeren trafik hizmetlerine, uçak park hizmetleri ve uçak bakım hizmetlerine, pist onarım bakım hizmetlerine, kuş, ot ve kar-buzlanma ile mücadele hizmetlerine, yolcu-terminal hizmetlerinden uçuş emniyeti ve radar yaklaşma hizmetlerine, araç kiralamadan park hizmetlerine kadar geniş bir hizmet yelpazesinde hizmet sunulduğu görülecektir. Bu denli geniş bir yelpazede hizmet sunumunun gerçekleştiği havalimanlarında havalimanı hizmet kalitesi ile ilgili yolcu algısını direk ve dolaylı etkileyen bir çok hizmet unsurunun olduğu ve dolayısıyla havalimanlarının karışık ve karşılıklı etkileşim halinde olan havayolu, yolcu, hizmet acentaları ve diğer havacılık irtibatlı faliyetlerden oluştuğunu görülecektir (Akwei ve ark, s. 545-546).

	Yukarıda bahsedilen geniş çerçevedeki ilgili hizmetlerin kalite değerlendirilmesi yapılırken hizmet kolunun yönetilmesi ve planlanabilmesi adına hizmet kalitesi ölçeğinin çok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve havalimanı hizmet kalitesi ölçeğine ait her bir boyutunun da hizmetin özelliklerini yansıtan unsurlara sahip olması gerektiği (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2007) ve havalimanı hizmet kalitesi ölçümü için farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşıma ihtiyaç duyulduğu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) ifade edilmektedir.

	Gerek alanyazında tespiti bulunan havalimanı hizmet kalitesi ölçümü için farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşıma ihtiyaç duyulması gereksede geniş çerçevede yürütülen hizmet faaliyetlerinin bulunması sonucunda konuya gösterilen ilgi ve çalışmalar sonucunda havalimanı hizmet kalitesi ölçümlerinin bazı araştırmacılar tarafından (Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014) havalimanında sunulan teknoloji tabanlı uçuş ve destek hizmetleri ve bu hizmetlerin sağladığı uçuş ve yer emniyeti gibi konuları ile bireysel unsurlar (check-in, lounge hizmetleri gibi) üzerinden elde edilen kara tarafı ve hava tarafı unsurlarının (park alanları, yön ve işaret göstergeleri, güvenlik noktaları, yürüme ve taşıma bantları vb) göz ardı edilerek (Tsai ve diğerleri, 2011; Yu, 2004) değerlendirilmekte olduğu gözlemlenmiştir.

	Alan yazında da belirtildiği üzere yapılmakta olan çalışmanın havalimanı hizmet kalitesinin ölçümüne yönelik olarak havalimanında bulunan kara tarafı terminal binasının sunduğu fiziki imkanlar (aydınlık düzeyi, ses konforu, sıcaklık seviyesi, temiz hava durumu vb.) ile terminal binası personelinin iletişim becerileri ve terminal binası güvenlik hizmetlerinin, danışma görevlilerinin hazır bulunuşluğu ve iletişim becerilerinin, bagaj arabalarının sayıca yeterli olması, bilet satış hizmetleri (bilet satış noktalarını yeterli olması, satın alma, değiştirme ve geri iadenin kolay olması), check-in hizmetleri (hızlı olması, check-in esnasında kuyruk olmaması, personelin iletişim becerileri), araç kiralama hizmetlerinin yeterliliği, araç park yerlerinin yeterliliği, havalimanlarının geniş bir alana yayılı olması neden ile yolcuların ulaşımını rahatlatan yürüyen merdiven asansör ve yürüme bantlarının yeterliliği, havalimanı içinde yolcuların ilgisi dahilinde olan birimlerin konuş durumlarının uygunluğu, para çekme makinelerine erişim kolaylığı ve internet hizmetinin sunulması gibi bir çok hizmet unsurlarını ölçülmesini ortaya çıkarması beklenmektedir.

	Yine belirtilen şekli ile havalimanlarının hem hava hem de kara tarafında yolculara rehberlik eden yön ve işaret göstergelerinin yönlendirme bakımından yeterliliği ile havalimanı hava tarafında ile ilgili olarak alan yazında yer almayan ancak hizmet sunumlarının var olduğu; uçuş bilgisi sunum hizmetlerinin (sayıca yeterli olması, erişim kolay olması, anlaşılır olması), bekleme salonlarında bulunan oturma elemanlarının konforlu ve temiz olması, alış veriş birim hizmetleri (fiyatların uygun olması, ürünlerin kaliteli ve çeşitli olması), dinlenme ve eğlenece hizmetleri (çoçuk oyun imkanlarının yeterliliği, sigara içme alanlarının yeterliliği, temziliği ve erişim kolaylığı), ibadet yerlerinin hazır olması (temiz, erişiminin kolay olması), yolcuları uçaklara taşınması esnasında sunulan hizmetlerin (taşıma araçlarının hızlı, emniyetli olması, uçağa biniş merdivenin emniyetli olması), engelli yaşlı ve hasta yolcuların taşınması için özel araçlar kullanılması ve ayrı personel tarafından hizmet sunulması, refakatsiz yolcu hizmetlerinin güvenli olması, yurt dışı çıkış ve gümrük işlemlerinin hızlı olması gibi hizmetlerin ölçülmesini bu çalışmanın ortaya koyacağı ölçeğin ölçmesi öngörülmektedir.

	DÖRDÜNCÜ BÖLÜM

	YÖNTEM

	Havalimanları incelendiğinde geniş bir yelpazede sunulan hizmet tesisleri ve hizmet çeşitliliğinin havalimanlarını karmaşık sistemler bütünü halinde işlediği ve bu sebepten dolayı havalimanı hizmet kalitesi beklentileri ile var olan durum arasındaki ilişkinin ölçümü için kullanılabilecek değerlendirme kriterlerini belirleme durumunu havalimanı işletmesi hizmetleri özelliklerine göre belirlenmesi gerektiği görülmektedir. İfade edilenlerin paralelinde bu araştırma genel kabul görmüş hizmet kalitesi ölçüm modeli olan SERVQUAL ölçüm yöntemi, havalimanı işlemeleri hizmet kalitesinin ölçülmesi amacıyla kullanılmış olup model alınan SERVQUAL ölçüm yöntemine havalimanı işletmeleri şartları dikkate alınarak sorular üzerinden ilaveler ve değişiklikler yapılmıştır.

	4.1.Araştırma Evren ve Örneklemi

	Bu araştırma evrenini Türkiye genelinde bulunan 54 havalimanını kullanan ve Türkiye Cumhuriyeti vatandaşı olan yolcular oluşturmaktadır. 2015 yılı kasım ayı sonu itibari ile 169.364.831 milyon yolcu anılan havalimanlarını kullanmış olup evrende bulunan elemanların belli bir olasılık ve eşit şansla seçilme olasılığı olmadığından araştırmanın örneklemi; 2015 yılında 12.139.788 milyon yolcu ve 86.998 uçak trafiğine ev sahipliği ile ülkenin en işlek beşinci (İstanbul-Atatürk, Ankara Esenboğa, İstanbul-Sabiha Gökçen ve Antalya) havalimanı olan ve kargo trafiği bakımından ise 144.201 ton ile ülkedeki havalimanları arasında dördüncü bulunan ve bu özellikleri ile 54 havalimanı arasında uygun veri kaynağını sağlayabilecek havalimanlarından biri olduğu düşünülen İzmir Adnan Menderes Havalimanında bulunan giden yolculardan kolayda örneklem yöntemi ile belirlenen 250 yolcu oluşturmaktadır. 

	4.2. Veri Toplama Aracı

	Hizmet sektöründe yer alan ilgili hizmetlerin kalite değerlendirilmesi yapılırken hizmet kolunun yönetilmesi ve planlanabilmesi adına ölçeğin çok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve ölçeğe ait her bir boyutunun da hizmetin özelliklerini yansıtan kriterlere sahip olması gerektiği (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimanı hizmet kalitesi ölçümü için farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşıma ihtiyaç duyulduğu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) ifade edilmektedir.

	Öte yandan hava taşımacılığı sektöründe yolcu merkezli algı araştırmalarına yönelik artan bir ilgi olduğu (Tsai ve ark., 2011, s. 1) ve yolcu memnuniyet düzeylerini azami seviyeye çıkarmak için yine yolcular üzerinden veri toplanması gerektiği (Correia ve Wirasinghe, 2004, s.2., Park, 1999, s. 74) işaret edilmekte olup alan yazın incelendiğinde ise havalimanı hizmet kalitesi ölçümlerinin bireysel unsurlar (check-in, lounge hizmetleri gibi) üzerinden elde edilerek kara tarafı ve hava tarafı unsurlarının (park alanları, yön ve işaret göstergeleri, güvenlik noktaları, yürüme ve taşıma bantları vb) göz ardı edilerek (Tsai ve ark, 2011; Yu ve Oum, 2004) değerlendirilmekte olduğu gözlemlenmiştir.

	Havalimanlarının yolculardan hava yollarına, taxi hizmetlerinden apron hizmetlerine, yolcu hizmetlerinden uçuş emniyeti ve radar yaklaşma hizmetlerine, araç kiralamadan park hizmetlerine kadar geniş bir hizmet yelpazesinde hizmet sunduğu göz önünde bulundurulacak olursa havalimanı hizmet kalitesi ile ilgili yolcu algısını etkileyen bir çok unsurun olduğu gözlemlenmiş olacaktır. Tüm bu unsurların bir ölçek içerisinde ölçme aracı olarak kullanılmasının gerçekçi olmayacağından hareketle ve dahi araştırma amacına ulaşabilmek için öncelikle alan yazın taraması, uzman görüşleri ve havalimanı yöneticileri ile yapılan görüşmeler (Tam ve Lam, 2004, s. 183, Yeh ve Kuo, 2003, s.38) sonucunda havalimanı hizmet kalitesini ölçmeyi sağlayacağı öngörülen ölçek maddelerine ulaşılmıştır. 

	Bu araştırmanın verileri alan yazın taraması ve uzman görüşleri alınarak hizmet sektörünün özelliklerini içeren ve araştırmacı tarafından geliştirilen ''Havalimanı Hizmet Kalitesi'' adlı ölçme aracı uygulanarak elde edilmiştir.

	Araştırmada kullanılan ölçme aracının kullanılışlılık geçerliliği ve anlaşılırlığı için Sosyal Bilimler Alan uzmanları ile Havalimanı İşletmeleri Kalite Uzmanlarının görüşlerine başvurularak  örnekleme uygulanmıştır.

	Araştırmaya konu olan ölçek için Havalimanı Hizmet Kalitesini ölçeceği düşünülen maddeler toparlanmış olup anılan bu maddelerde yer alan bazı kalite değerlendirme kriterleri direk alan yazın kaynağından, bazıları ise havalimanı hizmet servisleri yerinde gözlemlenerek ve özellikleri yukarıda belirtilen uzman görüşleri nezaretinde incelenerek araştırmacı tarafından formüle edilmiştir. 

	Oluşturulan bu taslak ölçeğin havalimanı hizmet kalitesini ölçüp ölçmediğine dair İzmir Adana Menderes Havalimanı İşletmeleri Havalimanı Kalite bölümünde görev yapan alan uzmanların görüşleri ve onayları alınmıştır. Oluşturulan ölçek anket biçiminde farklı hazır bulunuşluk seviyesinde bulunan giden yolculara uygulanmıştır. Katılımcılar ölçme aracını 5 puanlı Likert tip ölçek (1:Kesinlikle Katılmıyorum ile 5:Kesinlikle Katılıyorum) üzerinden değerlendirmişlerdir. Şekil 4.1'de çalışmanın şematik gösterimi sunulmaktadır.

	Hizmet sektöründe yer alan ilgili hizmetlerin kalite değerlendirilmesi yapılırken hizmet kolunun yönetilmesi ve planlanabilmesi adına ölçeğin çok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve ölçeğe ait her bir boyutunun da hizmetin özelliklerini yansıtan kriterlere sahip olması gerektiği (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimanı hizmet kalitesi ölçümü için farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşıma ihtiyaç duyulduğu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) gerekçesi ile uzman görüşü, havalimanı hizmetlerinin yerinde incelenmesi ve Sosyal bilimler Alan uzmanları yapılan değerlendirmeler sonucu toparlanan 72 madde ve kaynağı Tablo 4.1'de sunulmuştur.

	4.3. Verilerin Toplanması 

	Ölçme aracı Adnan Menderes Havalimanında bulunan giden yolculara yüz yüze görüşülerek araştırmanın kısa amacı açıklandıktan sonra uygulanmıştır. Uygulanan ölçme aracı katılımcılar tarafından doldurulduktan sonra ölçme araçları toplanmıştır. Araştırma 2015 yılı içerisinde Eylül- Aralık arasında İzmir Adnan Menderes Havalimanından istifade eden giden yolcular ile sınırlı olup veriler en yoğun ve değişken grubu temsil eden yolcu grubu ve yolcu grubu içinde de kendisinden görüş alınabilecek durumda olan ve en hareketsiz konumda olacağı düşünülen giden yolcu değerlendirmeleri hedef alınarak toplanmıştır.

	4.4.Müşteri Bölümlendirilmesi

	Bu araştırmanın esas amacını havalimanlarında sunulan hizmetlerin kalitesini ölçmek için kullanılabilecek bir ölçek ortaya koymak oluşturmaktadır. Bu esasa uygun bir biçimde yürütülen çalışmada ayrıca ankette yer alan demografik özellikler üzerinden algılanan hizmet kalitesinde farklılık olup olmadığı da ortaya konmaya çalışılmıştır. Araştırmanın demografik özelikler üzerinden havalimanında sunulan hizmetlere ilişkin yolcu algılarının farklılaşıp farklılaşmadığının incelenmesinin önem taşıdığı düşünüldüğünden bu bölümde yer verilmiştir. Bu maksatla araştırmaya katılan yolcuların ''havalimanı işletmelerinde sunulan hizmetlere ilişkin algıladıkları hizmet kalitesi yaşlarına, cinsiyetlerine, medeni durumlarına, aylık gelir durumlarına, eğitim durumlarına, uçma sıklıklarına göre anlamlı farklılık göstermekte midir?'' sorusuna cevap aranmıştır.

	BEŞİNCİ BÖLÜM

	ANALİZLER VE BULGULAR

	5.ANALİZLER VE BULGULAR

	Araştırma amacını elde etmek adına Keşifsel faktör analizi ve Doğrulayıcı Faktör Analizi kullanılmış olup analizler doğrultusunda elde edilen veriler; verilerin faktör analizine uygunluğunun değerlendirilmesi, faktör deseninin belirlenmesi, keşifsel faktör analizi, güvenilirlik testleri, yapısal faktör modellemesi ve uyumlaştırma analizleri, ölçek saflaştırma ve temel bileşenler analizi, doğrulayıcı faktör analizi, faktörlerin adlandırılması, ölçeğe ilişkin korelasyon matrisinin hesaplanması, demografik özelliklere göre hizmet kalitesi testleri başlıkları altında verilmiştir.

	5.1.Verilerin Faktör Analizi İçin Uygunluğunun Değerlendirilmesi

	Kaiser-Meyer-Olkin değerinin yüksek olması, ölçekteki her bir değişkenin, diğer değişkenler tarafından mükemmel bir şekilde tahmin edilebileceği anlamına gelir. Değerlerin sıfır ya da sıfıra yakın çıkması durumunda, korelasyon dağılımında, bir dağınıklık olduğu için bu değerlere dayalı olarak yorum yapılamaz. Kaiser-Meyer-Olkin testi sonucunda, değerin 0.50’den düşük olması halinde faktör analizine devam edilemeyeceği yorumu yapılır (Çokluk ve ark., 2012, s. 207).

	Field (2000) de Kaiser-Meyer-Olkin testi için 0.50 değerinin alt sınır olması gerektiğini ve KMO≤0.50 için veri kümesinin faktörlenemeyeceğini belirtmiştir. Bu doğrultuda Barlett Testinin anlamlı ve Kaiser-Meyer-Olkin Testinin ise 0.50’den büyük çıkması beklenmektedir. Barlett Testi ve Kaiser-Meyer-Olkin testi sonuçları Tablo 5.1’de verilmiştir. Tabloda 5.1'de görüldüğü gibi KMO değeri .8 olarak tespit edilmiş ve bu değer örneklem büyüklüğünün faktör analizi için “çok iyi” (Çokluk ve ark., 2012, s. 207) olduğu sonucuna ulaşılmıştır. Ayrıca Barlett küresellik testi sonuçları incelendiğinde Ki-kare X2(253) =7089,84; (p< .01) değerinin anlamlı olduğunu göstermektedir. Cronbach'ın alfası değeri .946 olduğundan verilerin güvenilirliğinin oldukça yüksek olduğu söylenebilir. Büyüköztürk (2010) bu değerin .70 ve üzeri olmasının yeterli olacağını belirtmektedir. Bu bağlamda, verilerin çok değişkenli normal dağılımdan geldiğini ve değişkenler arasında faktör analizi yapmaya yeterli bir ilişkinin olduğunu ortaya koymaktadır.

	5.2. Faktör Desenini Belirlenmesi

	Havalimanı Hizmet Kalitesi ölçeğinin faktör desenini ortaya koymak amacıyla veri indirgeme yöntemi olarak faktör analizi; rotasyon yöntemi olarak da dik döndürme yöntemlerinden maksimum değişkenlik (varimax) seçilmiştir. 

	5.2.1.Keşifsel Faktör Analizi

	Ölçeğin faktör sayısı belirlendikten sonra maddelerin faktörlere dağılımı incelenmiştir. Maddelerin hangi faktörde güçlü korelasyonun olduğunu belirlemek için döndürülmüş bileşenler matrisi (rotated component matrix) oluşturularak maddelerin binişiklik ve faktör yük değerlerinin kabul düzeyini karşılayıp karşılamadığı incelenmiştir. Bir maddenin binişik olması için iki durumun gerçekleşmesi gerekir. Bunlardan birincisi, bir maddenin birden fazla faktörde kabul düzeyinin yüksek yük değeri vermesidir. İkincisi ise maddenin iki ya da daha fazla faktörde sahip olduğu yük değerleri arasında farkın .1’den küçük olmasıdır (Çokluk ve ark., 2012, s. 233). Havalimanı Hizmet Kalitesi Ölçeğinin faktör desenini ortaya koymak amacıyla yapılan keşifsel faktör analizinde, faktör yük değeri .40 olarak belirlenmiştir.

	Yapılan döndürülmüş bileşenler matrisi analizi sonucu bütün maddelerin yük kabul düzeyinin (.40) yüksek değerde olduğu ve M3, M15, M16, M22, M24, M25, M27, M29, M33, M40, M41, M43, M44, M49, M65, M67 ve M71 maddelerinin iki yük değeri arasındaki farkın .1’den küçük olmasından dolayı bu maddelerin binişik olduğunu göstermekte ve sonuç olarak bu maddelerin tek bir özelliği ölçmediğinden bu maddeler analiz dışı bırakılarak Dik Döndürme-Varimax analizi yapılmıştır.

	İfade edilen maddelerinin analiz dışı bırakılarak yapılan analizler sonucunda elde edilen faktör deseni, maddelerin faktör yük değerleri ve ortak varyansları Tablo 5.2’te verilmiştir.

	Yapılan analiz sonucunda M56, M58, M59, M60, M57, M31, M32, M63,M48, M45, M37, M7, M46, M50, M34, M66 ve M38 maddelerin birinci faktörde; M10, M9, M11, M4, M8, M12, M39, M2, M30, M5, M28 ve M1 maddenin ikinci faktörde; M53, M69, M55, M64, M52, M54, M68, M35, M70 ve M47 üçüncü faktörde; M18, M19, M21, M17, ve M20 maddelerinin dördüncü faktörde; M26, M14, M72, M23 ve M13 maddelerinin beşinci faktörde; M6, M36, M51, M24, M62 ve M61 maddelerinin ise altıncı faktör altında toplandığı görülmüştür. Faktör yük değerlerinin; birinci faktör için .5 ile .87, ikinci faktör için .54 ile .83, üçüncü faktör için .46 ile .76, dördüncü faktör için .65 ile .82, beşinci faktör için .55 ile .64 ve altıncı faktör için ise .4 ile .66 arasında değiştiği görülmektedir. Faktör yük değerleri büyüklük açısından incelendiğinde, on altı madde (M37, M7, M46, M50, M34, M66, M38, M28, M1, M35, M70, M47, M13, M42, M62 ve M61) dışında iyiden mükemmele doğru nitelendirilebilir (Comrey ve Lee, 1992; akt. Çokluk, Şekercioğlu ve Büyüköztürk, 2012, s. 194).

	Havalimanları hizmet kalitesi ölçeğinde yer alan maddelerin ortak faktör varyanslarının ,35 (M2 ve M63) ile ,68 (M61, M19 ve M5) arasında değiştiği görülmektedir. Bu durum ortak faktör varyansın .20’den büyük olmasından hareketle değişkenler arasında homojenliğin olduğu şeklinde yorumlanabilir (Tabachnick ve Fidel, 2001; akt. Çokluk ve ark., 2012, s. 240-241).

	5.2.2. Ölçeğin Alt boyutlara İlişkin Güvenilirlilik Testleri

	Yapılan analizler sonucunda 55 madde ile son hali verilen ölçeğin alt boyutlarına ve tamamına ilişkin güvenilirlik analizleri Tablo 5.3'da verilmiştir.

	Tablo 5.3’de görüldüğü gibi Faktör 1 için .82, Faktör 2 için .93, Faktör 3 için .90, Faktör 4 için .90, Faktör 5 için .78, Faktör 6 için 72 ve ölçeğin tamamı için (55 madde) .94 değerleri hesaplanmıştır. Bayram (2004), Cronbach Alpha değerinin güvenirlik için 70’in üzerinde olmasının yeterli olduğunu belirtmektedir. Bu durum ölçeğin güvenilirliğinin yüksek olduğunu da göstermektedir

	5.3.Yapısal Faktör Modellemesi ve Uyumlaştırma Analizleri

	5.4.Ölçek Saflaştırma ve Temel Bileşenler Analizi

	Keşifsel faktör analizi sonucunda elde edilen her bir faktör için güvenilirlik testleri, içsel tutarlıkların tatmin edici düzeyde olduğunu ortaya koysada, faktör yapısının geçerliliğini ortaya koyan indeksler, ulaşılan altı boyutu faktör yapısının ölçek saflaştırma ve uyumlaştırma analizlerine ihtiyaç duyduğunu ortaya çıkartmıştır. Bu sebeple önceki keşifsel ve doğrulayıcı faktör analizi bulgularından yola çıkılarak faktör yükleri düşük olan ayrıca doğrulayıcı faktör analizinde ilgili gizil faktörde anlamlı ilişki içinde olmayan değişkenler dışarıda bırakılarak ulaşılan altı boyutlu faktör yapısına sadık kalınarak temel bileşenler analizleri yapılmış, sonuçta Tablo 5.6'daki bulgulara ulaşılmıştır.

	Yapılan analizler sonucunda 25 madde ile son hali verilen ölçeğin alt boyutlarına ve tamamına ilişkin güvenilirlik analizleri Tablo 5.7'da verilmiştir.

		Tablo 5.7’de görüldüğü gibi Faktör 1 için .9, Faktör 2 için .857, Faktör 3 için .914, Faktör 4 için .844, Faktör 5 için .748, Faktör 6 için .779 ve ölçeğin tamamı için (25 madde) .880 değerleri hesaplanmıştır. Bayram (2004), Cronbach Alpha değerinin güvenirlik için 70’in üzerinde olmasının yeterli olduğunu belirtmektedir. Bu durum ölçeğin güvenilirliğinin yüksek olduğunu da göstermektedir.

	5.5.Doğrulayıcı Faktör Analizi

	5.6.Faktörlerin Adlandırılması

	Tablo 5.6 incelendiğinde Faktör 1 altında toplanan maddelerin havalimanı hizmetlerinin İşlevsel kalite, Faktör 2 altında toplanan maddelerin havalimanı hizmetlerinin Fiziki Kalite, Faktör 3 altında toplanan maddelerin havalimanı hizmetlerinin Havalimanı Havayolu Geçiş Hizmetleri Kalite, Faktör 4 altında toplanan maddelerin havalimanı hizmetlerinin Biletleme Hizmetleri Kalite, Faktör 5 altında toplanan maddelerin havalimanı hizmetlerinin Terminal Alanı Geçiş  Hizmetleri Kalite ve Faktör 6 altında toplanan maddelerin ise havalimanı hizmetlerinin Tamamlayıcı Hizmetler Kalite yönüne yönelik olduğu tespit edilmiş ve bu doğrultuda adlandırılmış olup Şekil 5.1'de gösterilmektedir.

	Şekil 5.2: Havalimanı Hizmet Kalitesi Boyutları ve Ölçek Modeli

	İşlevsel kalite boyutu maddeleri Tablo 5.9'de sunulmuştur.

	Biletleme Kalite Boyutu maddeleri Tablo 5.12'da yer almaktadır.

	Tablo 5.13'de terminal alanı geçiş hizmetleri boyutları gösterilmektedir.

	Tamamlayıcı hizmet kalite boyutu Tablo 5.14'de yer almaktadır. 

	5.7. Ölçeğe İlişkin Korelasyon Matrisinin Hesaplanması

	Havalimanı Hizmet Kalitesine İlişkin Korelasyon Matrisi Tablo 5.15'de gösterilmiştir.

	Tablo 5.5’de görüldüğü gibi Havalimanı Hizmet Kalitesi Ölçeği alt boyutları arasında ve toplam ölçekle pozitif yönde anlamlı ilişki olduğu görülmektedir. Elde edilen sonuçlar yapı geçerliliğine ilişkin kanıt olarak gösterilebilir.

	5.8.Demografik Özelliklere Göre Hizmet Kalitesi Testleri

	Yürütülen araştırmanın esas amacı olan havalimanı hizmet kalitesine ilişkin bir ölçek ortaya koyma amacının yanında araştırma için önemli olacağı düşünülen demografik özellikler göre hizmet kalite algıları incelenmiş olup demografik özelliklerde belirtilen değişkenlere göre anlamlı farklılık olup olmadığı Manova analizi kullanılarak ortaya konmuştur. Bu çalışmada hata düzeyi 0.05 olarak alınmış olup sonuçlar Tablo 5.16'da gösterilmiştir.

	Tablo 5.16 incelendiğinde cinsiyet ve eğitim, değişkenlerinde p<=0,05 düzeyinde anlamlı bir fark oluşmaz iken yaş, medeni durum, gelir ve uçuş sıklığı değişkenlerinde p<=0,05 düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır.

	Tablo 5.24 incelendiğinde işlevsellik kalite boyutuna ilişkin farkın 0,65 olduğu, fiziki kalite boyutuna ilişkin farkın 0,71 olduğu, Havalimanı-Havayolu Geçiş Hizmetleri kalite boyutuna ilişkin farkın 0,69 olduğu, Terminal Alanı Giriş Hizmetleri kalite boyutuna ilişkin farkın 0,62 olduğu, Biletleme Hizmetleri kalite boyutuna ilişkin farkın 0,64 olduğu, tamamlayıcı hizmetler kalite boyutuna ilişkin farkın 1,04 olduğu tespit edilmişir. Bu fark puanlarına göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin memnuniyetin en az olduğu alan hizmet boyutu Tamamlayıcı Hizmetler boyutuna ilişkin hizmetler iken (0,64), memnuniyetin en çok olduğu alan ise Terminal Alanı Giriş Hizmetleri (0,62) ile Biletleme hizmetleri boyutuna ilişkin hizmeler (0,64)dir.

	ALTINCI BÖLÜM

	SONUÇ VE ÖNERİLER

	Bu tez çalışmasının önemi her geçen gün daha da artan havalimanı işletmeciliğinde ziyaretçi müşteriler perspektifinden havalimanları hizmetlerinin kalitesinin iyileştirilmesi ve geliştirilmesi içi özgün bir ''Havalimanı Hizmet Kalitesi Ölçüm Aracının ortaya konulmasını hedeflemektedir.

	Küreselleşen dünyamızda havacılık sektörü, sahip olduğu avantajlar, hız ve konforun ön planda olması sebebiyle hızlı bir şekilde gelişim göstermektedir. Bunun yanı sıra büyük mesafeler arası sağladığı kolaylıklar nedeniyle yine kürselleşen dünyada etkili ve çok önemli bir ulaşım yeteneği haline gelmiştir. Bu hızlı gelişim ve artan talep paralelinde havalimanı işletmecileri de çok hızlı bir büyüme ve gelişim göstermişlerdir (Morrison, 2009; Francisa ve arkadaşları, 2002; Doganis, 2000; Caves ve Gosling, 1999). Artan rekabet baskısı, yolcu ihtiyaçlarının çeşitlenmesi ve belirginleşmesi yolcu memnuniyeti konusunu ön plana çıkartmaktadır. Bu sebeplerden dolayı havalimanı işletme sahibi ve yöneticileri için de yolcu memnuniyetinin sağlanması ve sürdürülebilmesi önemli bir konu haline gelmekte ve önemini arttırmaktadır. Bu durum kamu tarafından işletilen havalimanlarının işletim hakkının özel sektöre devrini gündeme getirmiş, karlılığın yüksek seviyede olduğu bu sektörde uzmanlaşma ile beraber hızlı ve çeşitlenmiş hizmet sunumları kendini göstermiştir.

	Havalimanlarında sunulan hizmetlerin özellikleri incelendiğinde hizmetin parça parça ya da tamamının aynı anda tüketildiği, hizmetin sunulduğu mekana ilintili ve geçici nitelikte olduğu, hem soyut hem somut özellikler taşıdığı, sunulan hizmetlerin niteliksel olarak değerlendirildiği (Akwei ve arkadaşları, 2012, s. 538) ve hizmetlerin bir arada heterojen bir yapı arz ettikleri (Janic, 2003, s. 240) dikkate alınırsa ve öte yandan sunulan hizmetlerin uçuş emniyeti, konfor, hız ve genel emniyetin uygun bir dengede dünya standartları ve üzerinde olması gerekliliği nedenleri de göz önünde bulundurulursa havalimanı hizmet kalitesinin ölçülmesinin nedenli zor olduğu daha rahat anlaşılacaktır. 

	Yukarıda ifade edilen sebepler ve kalitenin ölçülmesinde yaşanacak doğası gereği olası zorluklar nedenleri ile havalimanlarında sunulan hizmetlerin kalitesinin ölçülmesi havalimanı işletmecileri için önem taşımaktadır. Bu noktada havalimanları gibi bir çok hizmet sektörünü bir arada anılan dengede hazır bulunduran hizmet sektöründe, kalite değerlendirilmesi yapılırken hizmet kolunun yönetilmesi ve planlanabilmesi adına ölçeğin çok boyutlu (Bourne, Neely, Mills ve Platts, 2003, s. 247) ve ölçeğe ait her bir boyutunun da hizmetin özelliklerini yansıtan kriterlere sahip olması gerektiği (Parasuraman, Zeithaml ve Malhotra, 2002) ve havalimanı hizmet kalitesi ölçümü için farklı boyutları bir arada toplayan bütünleşik bir yaklaşıma ihtiyaç duyulduğu (Chenhall, 2005, s. 395; Kim ve Mauborgne, 2002, s. 78) gerekçesi ile Parasuraman ve arkadaşları tarafından geliştirilen ve havalimanı işletmesi özeline ithal edilen Servqual modeli (Pabedinskaite ve Akstinaite, 2014) esas alınarak havalimanlarında sunulan hizmetlerin gelişimi için en fazla girdi eksiğinin yolcu algılarının olduğu (Correia ve Wirasinghe, 2004, s. 2) tespiti ile hizmete ilişkin yolcu algılamaları üzerinden havalimanı hizmet kalitesini ölçmek amacıyla bir ölçme aracı geliştirilmiştir. 

	Bu ölçme aracı 2015 yılında 12.139.788 milyon yolcu ve 86.998 uçak trafiğine ev sahipliği ile ülkenin en işlek beşinci (İstanbul-Atatürk, Ankara Esenboğa, İstanbul-Sabiha Gökçen ve Antalya) havalimanı olan ve kargo trafiği bakımından ise 144.201 ton ile ülkedeki havalimanları arasında dördüncü bulunan ve bu özellikleri ile 54 havalimanı arasında uygun veri kaynağını sağlayabilecek havalimanlarından biri olduğu düşünülen  İzmir Adnan Menderes Havalimanı anılan maksadı gerçekleştirmek için seçilmiştir.

	Ölçme aracı geliştirme süreci esnasında SERVQUAL modeli baz alınarak hizmet kalite boyutları, sunulan hizmetin yapısına göre değiştirilmiş ve yapılan faktör analizi sonucunda ölçeğin altı boyutlu bir yapıda oluştuğu bulgusuna ulaşılmış olup havalimanı işletmeciliği dikkate alındığında; birinci faktör havalimanı hizmet kalitesinin İşlevsel Kalite Boyutuna (M56, M58, M59, M60 ve M63), ikinci faktör havalimanı hizmet kalitesinin Fiziki Kalite Boyutuna (M10, M9, M11, M4 ve M30), üçüncü faktör havalimanı hizmet kalitesinin Havalimanı-Havayolu Geçiş Hizmetleri Boyutuna (M53, M64, M52, M54 ve M35), dördüncü faktör (M18, M19, M21 ve M20) havalimanı hizmet kalitesinin Terminal Alanı Giriş Hizmetleri Kalite Boyutuna, beşinci faktör (M6, M51 ve M62) havalimanı hizmet kalitesinin Biletleme Kalite boyutuna ve altıncı faktör (M26, M14 ve M13) havalimanı hizmet kalitesinin Tamamlayıcı Hizmetler Kalite boyutu yönelik olarak adlandırılmıştır. Toplam 54 hizmet kalite algısı altı boyut altında toplanmıştır.

	Aşağıda havalimanı işletmeciliği özelliğine göre tespit edilen ve adlandırılan boyutlar alan yazınla desteklenerek Tablo 6.1'de sunulmuştur.

	İşlevsel Kalite Boyutu: Havalimanında sunulan hizmetlere ilişkin işlevsel kalite boyutunda havalimanı işletmesi ile yolcu arasında yaşanan çeşitli etkileşimler ile beraber yolcu ihtiyaçlarının karşılanacak şekilde tasarlanmasını da kapsaması işlevsel kalite kapsamında değerlendirilebilir (Olsen vd.1998, s. 46). İşlevsel kalite o derece önemlidir ki; yüksek teknik kaliteye sahip havalimanı işletmeleri gibi büyük yapıların eğer fonksiyonel kaliteleri yetersiz ise yolcuların tatminsizliğini engelleyemeyeceği düşülmektedir.

	Havalimanı işletmeciliği için işlevsel kalite sadece yolcunun hizmeti sunan personelle olan etkileşiminde oluşmayıp aynı zamanda sunulan hizmete ilişkin sürecin yolcu ihtiyaçlarını karşılayacak biçimde tasarlanıp tasarlanmadığında kapsamaktadır. Yolculara samimi ve güler yüzlü davranan havalimanı işletme personeli kötü tasarlanmış hizmet sisteminin yolcu algısında yaratabileceği memnuniyetsizliği düzeltme becerisinin olmayacağı (Patrick, 1996, s.12) düşünülmekte olup alan yazına göre işlevsellik boyutu havalimanında sunulan hizmet boyutları arasında en önemli boyut olması bakımında çok değerlidir (Lubbe ve ark., 2011).

	Araştırma sonucu ortaya konan İşlevsel Kalite Boyut içinde yer alan;''Yolcu hizmetleri bakımından engelli ve yaşlıların uçağa bindirilmesi için kullanılan araçlar yeterlidir.'', ''Yolcu hizmetleri bakımından VIP yolcu hizmetleri yeterlidir.'', ''Yolcu hizmetleri bakımından özel durumlu (Hasta, tedavi gören) hizmetleri yeterlidir.'' ve ''Yolcu hizmetleri bakımından engelli ve yaşlılar için ayrı personel tarafından hizmet verilmesi uygundur.'' maddelerinin yukarıda ifade edilen nitelikleri arz eder biçimde olduğu düşünülmektedir. Bu hali ile İşlevsel Kalite boyutunun havalimanı ile yolcular arasında oluşan ve anılan etkileşimler ile ihtiyaçları karşılar yönde olduğu görülmektedir.

	Fiziki Kalite Boyutu: Alan yazın incelendiğinde ya da kişisel bir gözlemle rahatça fark edilecektir ki; havalimanları hem donanım açısından hem de hizmetlerin sunumu açısından teknolojik olanakların en fazla ve son hali ile kullandığı ve dahi kullanmak durumunda olduğu işletmelerdir. Bu bakımdan gerek havalimanında bulunan bina ve tesis gerekse de teçhizat ve personel sunumu yolu ile verilen hizmetler yolcuların konforunu sağlayacak biçimde oluşturulmalıdır.

	Yolcuların havalimanında bulunun yukarıda ifade edilen biçimdeki fiziki varlıklar yolu ile hizmetlerine sunulan ve kalite algısını oluşturacak havalimanı hizmet kalitesi maddeleri fiziki kalite boyutunda toplanmıştır.

	Havalimanı-Havayolu Geçiş Hizmetleri Boyutu:Havalimanı-Havayolu ve Havayolu-Havalimanı geçişlerinin çift yönlü çalışarak sağlandığı bir grup hizmetin sunulduğu kalite boyutunda yolcular, geçiş sağlanacak kara ya da hava tarafında devam ettirilen uçuş ve yer hizmetlerinden istifade ederek bir sonraki hizmetlerden faydalanmaya hazır hale getirilmektedirler.

	Havalimanına kalite ölçümüne ilişkin alan yazın incelendiğinde geçmiş çalışmaların havalimanında bulunan üniteler vb üzerinde değerlendirme yaptıkları kara tarafında bulunan araç park yeri, hava tarafında bulunan aktarma hizmetleri gibi unsurların göz ardı edildiği (Tsai ve arkadaşları, 2001, s.11371, Oum ve Yu, 2004, s. 517) ve göz ardı edilen bu türden unsurların havalimanı işletmecileri ve yöneticileri açısından havalimanına ilişkin belirlenecek stratejileri geliştirmede önem arz edebileceği belirtilmektedir (Tsai ve arkadaşları, 2001, s.11371). Araştırma sonucu ortaya konan Havalimanı-Havayolu Geçiş Hizmetleri Boyutu içinde yer alan; ''Araç park yerleri yeterlidir.'', ''Yolcu hizmetleri bakımından uçaktan-aprona, aprondan-uçağa yolcuların taşınması hızlıdır.'', ''Yolcu hizmetleri bakımından uçaktan-aprona, aprondan-uçağa yolcuların taşıma araçları yeterlidir.'', ''Yolcu hizmetleri bakımından uçaktan-aprona, aprondan-uçağa yolcuları uçağa taşıma işlemi emniyetlidir.'', maddelerin yukarıda göz ardı edilen unsurları karşılar nitelikte olması bakımından havalimanı kalite algısının ölçümüne önemli bir katkı kaptığı düşünülmektedir. 

	Biletleme Kalite Boyutu:Havalimanına gelen yolcuların uçuş hizmetinden ve bu hizmete ilişkin ardıl ve öncül hizmetlerden yararlanmasını sağlayacak ilk basamak hizmeti olan bilet işlemleri hizmetleri bu boyutta bir arada yer almaktadır.

	Bilet işlemleri bakımından biletin hızlı satın alınması, değişik sebeplerden ötürü değiştirme işleminin hızlı bir şeklide yapılabilmesi, kurumsal ihtiyaçlar nedeniyle seyahat eden yolcuların alınan bilet bedelinin kaşe ve kontrol hizmetlerinin yine aynı şeklide hızlı bir biçimde gerçekleştirilebilmesi, bilet satın alma noktalarının yolcu algısına göre kısa bir sürede temin edilebilmesi için yeterli noktanın bulunması ve gene farklı nedenlerden dolayı rahat bir biçimde satın alınan biletin kolayca geri iade edilebilmesi yolcuların havalimanında sunulan bilet işlemlerine ilişkin kalite algısını oluşturmakta ve bu işlemlerin tamamlanma zamanı ile ilgili düzeyi göstermektedir.

	Terminal Alanı Geçiş Hizmetleri Boyutu: Terminal alanları hava alanı ile havalimanı arasında bulunan en önemli ara yüz (Horonjeff ve McKelvey, 1994, s.42 ) olmakla beraber bu ara yüzde havalimanına ulaşan yolcular terminal bölgesinde yolculuk yapabilmek için güvenlik, danışmanlık gibi hizmetleri edinirler. 

	Tamamlayıcı Hizmetler Kalite Boyutu: Alan yazın dikkate alındığında havalimanı işletmelerinin globalleşme, teknolojik gelişmeler ve kültürel farklılıklar gibi dışsal faktörlerden etkilenmekte olan bir endüstri niteliği taşıdığı söylenebilinir. Bu noktada havalimanı işletme yöneticilerinin yolcuların ihtiyaçlarını hızlı bir şeklide cevap verebilen ve hizmetlerin sunumunu bu biçimde düzenleyebilen bir anlayışa sahip olmaları gerektiği gözlemlenmektedir. Bu anlamda araştırma esnasında yapılan inceleme ve uzman görüşü ışığında gözlemlenen ve yapılan faktör analizi sonucu hizmet kalitesi ölçümünde yer edinen bir grup hizmet sunumları tespit edilmiştir. Bu hizmetlerin havalimanlarında sunulan hizmetler arasında gittikçe yer edinmekte olduğu ve sunulması halinde havalimanı hizmet kalite algısına olumlu katkı yapan hizmetler olduğu düşünülmektedir. 

	Bu hali ile tamamlayıcı hizmetlere yönelik olduğu düşünülen ve bu biçimde adlandırılan bu hizmet kalite boyutunun teorik temelde Frederick Herzberg tarafından geliştirilen Çift Faktör teorisi ile uyum gösterdiği düşünülmektedir. Herzberg'e göre işyerindeki bazı faktörlerin olmaması durumu mutsuzluk yaratırken mevcut olmaları durumunda ise ekstra bir doyum sağlamadıkları görülmüştür (Luthans, 1995, s. 151). Herzberg ekstra doyum sağlamayan bu faktörlere, dışsal (hijyen) faktörler adını vermiştir. Buna karşın işyerindeki bazı faktörlerin ise, yokluğunda belirgin bir doyumsuzluk yaşanırken, varlıklarında ise çalışanların iş performansını oldukça arttırdığı gözlenmiştir. İş performansını oldukça arttıran bu faktörlere ise içsel (motive edici) faktörler adını vermiştir (Luthans, 1995, s. 151 ).

	Yukarıda işaret edilen kuramsal çerçeveden hareketle Tamamlayıcı Hizmetler kalite boyutuna ilişkin hizmetlerin havalimanında sunulan hizmetler arasında yer almaması başka bir ifade ile yokluğunda, yolcular tarafından havalimanında sunulan hizmetlere ilişkin kalite algısında doyumsuzluk ya da doyum düzeylerinde düşüklük yaşabilecekleri, varlıklarında başka bir tanımla hizmete sunumlarında ise yolcuların hizmet kalitesine ilişkin algılarında doyum ya da doyum düzeylerinde artış yaşabilecekleri düşünülmektedir. Bu türden sunulan ve bu araştırma ile alan yazınına katkı sağlayacağı düşünülen tamamlayıcı hizmetler kalite boyutunun yolcuların kaliteye ilişkin algı düzeylerini yükseltebileceği ve kaliteye ilişkin olumlu algıya yapıcı bir katkı sağlayabileceği düşünülmektedir.

	Havalimanında sunulan hizmet kalitesine ilişkin algı demografik özelliklere göre incelendiğinde yaş, gelir ve uçuş sıklığı değişkenlerinde (p<=0,05) düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır. 

	Yaş değişkeni: Örneklem grubunun yaş değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda (p<=0,05) düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır.

	Bu bulgu, Rhoades, Waguespack ve Young (2000), Vincent ve arkadaşları'nın (2000), Gkritza ve arkadaşları'nın (2006), Seyanont'un (2011), Chang ve arkadaşları'nın (2012) araştırma bulgularına benzerlik göstermektedir. Vincent ve arkadaşları (2000) havalimanında bulunan restoranlarda sunulan hizmetin yaş değişkenine göre farklılık göstermekte olduğunu ifade ederken, Rhoades, Waguespack ve Young (2000) yolcuların duty-free hizmetleri ile özel servislere ilişkin hizmetlerde yaş değişkenine göre farklılık olduğunu, Gkritza ve arkadaşları (2006) havalimanı güvenliği ile yolcu memnuniyeti arasındaki dengeyi analiz ederken yaşın havalimanı güvenliğine ilişkin sunulan hizmet kalitesinde anlamlı bir fark yarattığını, Seyanont (2011) havalimanında algılanan hizmet kalitesinin yaş değişkenine göre anlamlı farklılık gösterdiğini tespit etmiş, Chang ve arkadaşları (2012) ise 65 ve üstü yolcularda havalimanında sunulan hizmet kalitesine ilişkin algıda yaşın anlamalı farklılık gösterdiğini tespit etmiştir.

	Atalık'ın (2009), Ertürk'ün (2011), Kurnaz'ın (2011), ve Akyol'un (2013) araştırması ise bu araştırma bulgusunu destekler nitelikte olup Atalık'ın (2009) araştırmasında havalimanlarında bulunan hizmet ünitelerinin (duty-free, kafeler, check-in, vb) önem derecelerinin belirlediği araştırmasında yaşın anlamalı bir fark yarattığını, Kayral (2012)'ın araştırmasında ise farklı kurum türlerinde hizmet alan hastaların yaşlarına göre hizmet kalite algılarının anlamlı farklılık gösterdiğini, Ertürk'ün (2011) ve Akyol'un (2013) araştırmalarında otel işletmelerinde sunulan hizmet kalitesine ilişkin müşteri algılarının yaş değişkenine göre farklılık gösterdiğini, Kurnaz (2011) ise yiyecek içecek işletmelerinde sunulan hizmetlere ilişkin müşteri algılarında yaş değişkeni açısından farklılık gösterdiğini tespit etmişlerdir.

	Yaş değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda farklılığın nedeni olarak; yolcuların yaşları ilerledikçe ya da farklı yaş gruplarının ihtiyacı olan gereksinimlerin o grup tarafından karşılanmasını isteme biçimlerinin değişkenlik gösterdiği gösterilebilir. Yolcuların yaş aldıkça kazandıkları edinimler hizmete ilişkin algı biçimlerini , hizmetin sunumuna dair olguların şeklinde fark oluşturmaktadır denilebilir. Bir başka ifade ile yaş değişkenine göre havalimanında istifade eden yolcuların havalimanında sunulan hizmetlerin gerçekleştirilme düzeyini farklı düzeylerde algıladıklarını göstermesi bakımından yolcuların heterojen bir yapıda olduklarının varlığına işaret edebilir. 

	Gelir değişkeni: Örneklem grubunun gelir değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda (p<=0,05) düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır.

	Bu bulgu, Widarsyah (2013) ve Chang ve arkadaşları'nın (2012) araştırma bulgusuna benzerlik göstermektedir. Widarsyah'ın (2013) araştırmasının sonucunda yerli ve yabancı yolcuların hizmet kalitesi hakkındaki memnuniyet düzeylerinin ne derecede önemli olduğu incelerken gelirin önemli bir değişken olduğunu, Chang ve arkadaşları (2012) ise 65 ve üstü yolcularda havalimanında sunulan hizmet kalitesine ilişkin algıda gelirin anlamlı farklılık gösterdiğini tespit emişlerdir.

	Kayral'ın (2012), Atalık'ın (2009), Ertürk'ün (2011), Kurnaz'ın (2011), Kayral'ın (2012), Akyol'un (2013) araştırması destekler nitelikte olup Atalık (2009)'ın araştırmasında havalimanlarında bulunan hizmet ünitelerinin (duty-free, kafeler, check-in, vb) önem derecelerinin belirlediği araştırmasında gelirin anlamalı bir fark yarattığını, Kayral'ın (2012) araştırmasında ise farklı kurum türlerinde hizmet alan hastaların aylık gelirlerine göre hizmet kalite algılarında anlamlı farklılık gösterdiğini, Ertürk'ün (2011) ve Akyol'un (2013) araştırmalarında otel işletmelerinde sunulan hizmet kalitesine ilişkin müşteri algılarının gelir değişkenine göre farklılık gösterdiğini, Kurnaz (2011) ise yiyecek içecek işletmelerinde sunulan hizmetlere ilişkin müşteri algılarında gelir değişkeni açısından farklılık gösterdiğini tespit etmişlerdir.

	Örneklem grubunun gelir değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda anlamlı bir farklılık göstermesinin nedeni olarak yolcuların gelir düzeylerinin artmasının alım güçlerini arttırmasına dolayısıyla havalimanı işletmelerinde sunulan hizmeti ve hizmetin sunum biçimleri arasında tercih yapabilme fırsatı vermesinden kaynaklanıyor olabilir. Gelir düzeylerinde bulunan farklılık yolcuların sunulan hizmetleri satın alma tercihlerini etkiliyor olabilir. Yine aynı şeklide yolcuların sunulan hizmetlerin farklı biçimlerde gerçekleştirme düzeylerini tercih edebilmeleri yolcuların beklentilerinin karşılanmasına neden olabilmektedir. Bu durum ise tatmin edilmiş bu beklentiler üzerinden algılanan havalimanı hizmet kalitesini etkiliyor olabilir. 

	Uçuş Sıklığı değişkeni: Örneklem grubunun yaş değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda (p<=0,05) düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır.

	Bu bulgu, Liou ve arkadaşları'nın (2012), Lubbe, Dougles ve Zambellis'in (2011) ve Jin- Woo Park'ın (2007) araştırma bulgusuna benzerlik göstermektedir. Liou ve arkadaşları (2012) araştırmasında uçma sıklığının havalimanında çalışan personele ilişkin imaj algısında uçma sıklığının anlamlı fark yarattığını, Lubbe, Dougles ve Zambellis (2011) ise havalimanı kullanım sıklığının yolcuların hizmet kalitesi davranışlarını etkilediği, Jin- Woo Park (2007) ise yolcu algıları havalimanı kullanım sıklığına göre önemli ölçüde farklılık gösterdiğini tespit etmişlerdir.

	Örneklem grubunun uçuş sıklığı değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda anlamlı bir farklılık göstermesinin nedeni olarak havalimanı kullanım oranı ya da seyahat amacıyla havalimanında bulunma süresi arttıkça havalimanında sunulan hizmetlere ilişkin yolcuların seçicilik ve algı düzeylerinin arttırdığı, bu durumunda farklı biçimlerde ve aynı türden sunulan hizmetlere dair karşılaştırma yapma fırsatından istifade ile algılarında farklılaşmaya neden olmuş olabilir. Bir başka ifade ile yolcuların uçuş sıklığını arttırması havalimanında sunulması gereken hizmetlere ilişkin hazır bulunuşluğunu arttırabilir. Yine bu durumda sunulan hizmetlere ilişkin beklentileri üzerinden algısında fark yaratmış olabilir.

	Medeni Durum Değişkeni; Örneklem grubunun yaş değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda (p<=0,05) düzeyinde anlamlı bir fark olduğu anlaşılmaktadır.

	Örneklem grubunun medeni durum değişkenine göre havalimanı hizmet kalitesine ilişkin algıları boyutunda anlamlı bir farklılık göstermesinin nedeni olarak yolcuların aile kavramı içersinde yolculağa ilişkin ihtiyaçların farklılaştığı, bu ihtiyaçları karşılamak adına havalimanı içerisinde bir takım fiziki hazır bulunuşluklar ile yolcuğu kolaylaştıracak işlevsel özellikleri aranıyor olabilirler. Bu durum yine beklentileri üzerinden algılarında fark yaratıyor olabilir.

	Örneklem grubu işlevsel kalite boyutunun demografik özelliklere göre analizinde yaş ve gelir değişkeninde, örneklem grubu fiziki kalite boyutunun demografik özelliklere göre analizinde medeni durum değişkeninde, örneklem grubunun havalimanı-havayolu geçiş hizmetleri boyutunun demografik özelliklere göre analizinde medeni durum değişkeninde ve örneklem grubu tamamlayıcı hizmetleri boyutunun demografik özelliklere göre analizinde uçma sıklığı değişkeninde anlamlı bir fark olduğu tespit edilmişken, örneklem grubu terminal alanı geçiş hizmetleri boyutunun demografik özelliklere göre analizinde ve örneklem grubu biletleme hizmetleri boyutunun demografik özelliklere göre analizinde anlamlı bir fark tespit edilmemiştir. 

	Örneklem grubunun havalimanı hizmet kalitesi boyutlarına ilişkin memnuniyetleri incelendiğinde; tamamlayıcı hizmetler boyutuna ilişkin memnuniyetin yolcuların beklenti ile algı puanları arası farkın büyüklüğe göre yeterli düzeyde olmayabilecekleri, terminal alanı geçiş hizmetleri boyutu ile biletleme hizmetleri kalitesi boyutlarına ilişkin hizmetlerin ise yolcuların bu hizmetlere verdikleri beklenti ile algı puanları arası farkın en düşük olmasından dolayı görece yolcuları memnun eden düzeyde olabilecekleri değerlendirilmektedir.

	Aşağıda araştırmanın sınırlılıkları içerisinde ortaya konan havalimanı hizmet kalitesi ölçeği ile ilgili ve araştırma bulgulara dayalı olarak hem gelecek araştırmacılara hem de havalimanı işletmeciliği yöneticilerine öneriler sunulmaktadır. 

	 Ortaya konan bu ölçüm aracı ile havalimanı yolcularının havalimanında sunulan hizmet kalitesine yönelik tutumlarını tespit etmede,

	 Havalimanın hizmet kalitesine yönelik tutum üzerinde etkili olan değişkenlerin tespit edilmesinde,

	 Bu araştırma evrenine ilişkin örneklem genişletilerek DHMİ bağlı diğer havalimanları da örnekleme dahil edilebilir,

	 Havalimanı hizmet kalitesinin Havalimanı işletmeleri kurum kültürüne, kurumsal verimliliğine, performansı ve yolcu memnuniyetine etkisini konu alan çalışmalar yapılabilir,

	 Havalimanı işletme yöneticileri tamamlayıcı hizmetler kalite boyutuna ait hizmetlerin gerçekleşmesine ilişkin yapacakları çalışmalar ile havalimanı hizmet kalitesine dair algıya önemli ve yapıcı bir katkı sağlayabileceklerdir.

	 Havalimanı işletme yöneticileri havalimanında sunulan hizmetlerin kalitesinin algılanmasına olumlu katkı yapan uçuş bilgi ekranlarında havayolları tarafından sağlanan uçuş hizmetlerine ilişkin gösterilen bilgilere ilave olarak uçuşlarda meydana gelen geçikmelerin sebeplerininde gösterilmesini sağlamalıdırlar. Bu şekilde geçikme nedeni konusunda tam ve doğru bilgi sahibi olan ziyaretçi müşterilerin havalimanının genel hizmet kalitesine ilişkin oluşan olumlu algının devamlılığına yönelik öenmli bir katkı yapabileceklerdir.

	 Bu araştırma ile ortaya konan havalimanı hizmet kalitesi ölçeği havalimanı işletmelerinin havalimanlarında sunulan hizmelerin kalitesini yükseltilmesine yönelik yapacakları çalışma ve arayışlara katkı sağlayarak sonucunda elde edilecek veriler neticesinde havalimanı işletmeleri, ilgili havalimanına olan ziyaretçi yolcu ilgisini ve sayısının artmasına etki edebileceklerdir. Bu durum, havayolu işletmelerinin artan talep ve ilgiyi karşılamalarına yönelik girişimlerde bulunmalarına neden olabilecek dolayısıyla ziyaretçi yolcular yükselmekte olan hizmet kalitesi ve sunumları ile ilgili havalimanını ve havayolu taşıma sirketlerinden sunduğu fiyat, rahatlık ve diğer hizmetlere göre değerlendirerek seçim yapma olanağı bulabileceklerdir.
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