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YEMIN METNIi

Yiiksek lisans tezi olarak sundugum “Kiiresel Pazarlamada Kuruma ve Is
Ortaklarma Doniik Tiiketici Memnuniyeti” baslikli bu ¢aligmanin, bilimsel
ahlak ve geleneklere uygun sekilde tarafimdan yazildigini, yararlandigim
eserlerin tamaminin kaynaklarda gosterildigini ve calismamin iginde

kullanildiklar1 her yerde bunlara atif yapildigini belirtir ve bunu onurumla
dogrularim ....... [ic.... [eeei...

Aday: Meltem Jale Araz



KURESEL PAZARLAMADA KURUMA VE i$
ORTAKLARINA DONUK TUKETICi MEMNUNIYETI

Tezi Hazirlayan: Meltem Jale Araz

Ozet

Bu tezin amaci tliketici memnuniyetinin nasil dlgiilecegini arastirmaktir. Bu dogrultuda
tuketici, tiketici memnuniyeti ve hizmet kalitesi olgular1 incelenmistir. Arastirmanin
uygulama kisminda, Istanbul Sabiha Gokcen Uluslararasi Havalimani’nda yolcu
memnuniyetinin Ol¢iilmesi hedeflenmistir. Bu amag¢ dogrultusunda hazirlanan anket
sorularinda hizmet kalitesi Ol¢iim modellerinden Servqual Methodu baz alinmustir.
Yolcularin havalimani hizmetlerinden beklentileri ile gerceklesen hizmet arasindaki iliski

ortaya konmaya caligilmistir.

Anahtar Kelimeler: Tuketici, Tuketici Memnuniyeti, Servqual, Hizmet Kalitesi



CUSTOMER SATISFACTION TOWARDS FIRMS AND
STRATEGIC BUSINESS PARTNERS

Presented by: Meltem Jale Araz

Abstract

The purpose of this thesis is to investigate how to measure consumer satisfaction.
Therefore consumer, consumer satisfaction and service quality have been studied. In the
application section, I aimed to measure passenger satisfaction at Istanbul Sabiha Gokcen
International Airport. As one of the measurement models for service quality, the Servqual
Method was taken as basis for the survey questions prepared in order to indicate the
relationship between the expectations of passengers from the airport services and the

actual services.

Key Words: Customer, Customer Satisfaction, Servqual, Service Quality
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1. GIRIS

Gecmisten gilinlimiize pazarlama anlayisi stirekli degisiklik gostermistir. Diisiik
maliyetlerle uygun fiyatlara Urlin satis yapabilme ve karlilik dénemi, ardindan yiiksek
satis hacmi ile karlilik elde etme donemi ve tiiketicinin tatmini yoluyla karlilik elde etme

donemi ayr1 ayr1 pazarlama anlayigini olusturmustur.

Hizla gelisen tiiketim sektoriinde, rekabetin her alanda yofun yasandigini goz
oniinde bulundurursak, isletmeler ancak iirlin ve hizmetlerinde yapmis olduklar:
farkliliklar Slgiisiinde basarili olabilmektedir. Tiiketici tatmini yoluyla karlilik elde etme
donemi de diyebilecegimiz modern pazarlama doneminin esas unsuru tiketicidir.
Piyasaya sirllen her yeni ve Ustin 6zellikli Griinle beraber tlketicinin beklentileri
degismekte ve yiikselmektedir. Her gecen gun bilinglenen tiiketici artik kendi istek

ihtiyac¢larini karsilayabilecek iiriin ve/veya hizmeti tercih etmektedir.

Tuketiciler tercih ettikleri Grlin ve/veya hizmetleri kullanmaya devam ederek,
sirketlerin karliliklarini arttirabilir veya ayni1 {iriin ve/veya hizmeti kullanmay1 birakarak

sirketleri zarara sokabilir hatta iflaslarina bile yol agabilir.

Secimleri bir¢cok unsur tarafindan etkilenen tiiketici, isletmeler tarafindan ne kadar
onemli olduklarmnm artik farkindadir. Isletmeler de karliliklari ve devamliliklari icin

tiiketicilerin kendileri i¢in ne kadar 6nemli olduklarinin farkindadir.

Tuketicilerin aldig: tiriin ve/veya hizmetten memnun oldugu siirece satin alimlara
devam ettiginin bilincinde olan sirketler, tlketici memnuniyeti iizerine arastirmalar
yaparak; olast miisteri kaybmi engellemeyi, memnuniyetin devamliligi saglamay1 ve

karliliklarini arttrmay1 hedeflemektedir.

Bu diisiincelerden yola ¢ikarak hazirlanan tez ¢alismasi 4 boliimden olugmaktadir.

IIk boliimiinde ge¢misten giiniimiize pazarlama anlayis1 ve kiresel pazarlama konusu,



ikinci bolimde tlketicinin Ozellikleri, ihtiya¢ ve beklentileri ve Gglincu bélimde de
tuketici memnuniyeti ve hizmet kavramu ile aralarindaki iliski agiklanmigtir. Dérdunci
bolumde ise Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararas1 Havalimani’nda gerceklestirilen yolcu
memnuniyeti  arastrmasini  yer  verilmistir.  Oncelikle  yolcularm  havalimani
hizmetlerindeki genel beklentilerinin degerlendirilmesi, sonra da Sabiha Gokcen
Havalimani’ndaki mevcut hizmet durumun degerlendirilmesi istenerek, sonucunda
yolcularinin beklentileri ve gergekte karsilastiklar1 durum arasindaki iliski ortaya

konulmaya calisilmistir.

Miisteri memnuniyetinin belirlenmesine iliskin olarak gerceklestirilen ¢alismada
veri ve bilgi toplama yontemi olarak yliz yiize anket yonteminden yararlanilmis, elde
edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in SPSS (Statistical Package for

Social Sciences) for Windows 15.0 programi kullanilmistir.



2. PAZARLAMA KAVRAMI VE PAZARLAMA ANLAYISININ GELiSiMi

2.1. Pazarlama Kavrami

Gegmiste pazarlama insanlarin ihtiya¢ ve isteklerinin karsilanmasina yonelik bir
degis dokus siireci olarak diisiiniilebilecekken, su anda giiniimiiz diinyas1 ve modern
yasamin vazgecilmez bir parcasi haline gelmistir. Isletmeler yogun rekabet ortaminda
strekliliklerini  ve karhliklarin1 saglayabilmek i¢cin dogru pazarlama stratejileri
gelistirmeye onem vermek durumundadir. Pazarlama kavrami {lizerine birbirine benzer

bircok farkli tanim siralanabilir.

Tanimlamak gerekirse “Temelde, pazarlama, tiiketici ihtiya¢ ve isteklerinin neler
oldugunu ve hangi hedef pazarlarda daha basarili olunacagini belirlemeye ve bu pazarlara
uygun mallar, hizmetler ve programlar gelistirip uygulamaya koymaya yonelik faaliyetler

biitiiniidiir” . *

Pazarlama, kisilerin ve orgiitlerin amaglarina uygun sekilde degisimi saglamak
iizere, Uriinlerin, hizmetlerin ve diisiincelerin yaratilmasini, fiyatlandirilmasimni, dagitimini
ve tutundurma c¢abalarmi planlama siirecidir. Bir bagka tanima gore pazarlama, isletmenin
amaclarii gerceklestirmek, mevcut ve potansiyel miisterilerin istek ve arzularmi tatmin
etmek icin mal ve hizmetleri Ureticilerden tiketiciye dogru yonlendiren faaliyetlerin

timiine denilmektedir.?

! Mucuk,l. Pazarlama Ilkeleri, istanbul, Tiirkmen Kitabevi,2006.

2 Yilmaz,Y. Iletisim Fakiiltesi Iletisim Tasarumi Boliimii Isletme Ders Projesi, mail.baskent.edu.tr
/~20394847/ projeler/isletme.doc,2009.



Kotler’e gore pazarlama hedef olarak alinacak pazarlarin segilmesi ve {istiin
miisteri degerlerinin yaratilmasi, sunulmasi ve iletisim kurulmasi suretiyle, miisteri elde

etmenin, muhafaza etmenin ve sayilarini arttirmanin sanat ve bilimidir.

Bir diger tanima gore “Pazarlama, kisisel ve Orgiitsel amaclar1 gerceklestirecek
degisimleri saglamak icin fikirlerin, {iriin ve hizmetlerin gelistirilmesi, fiyatlandirilmas,

tutundurulmasy, dagitiminin planlanmasi ve yiritiilmesi stirecidir”.

Pazarlama, tiiketici ihtiyaglarindan hareketle, iiretilecek mal ve hizmetleri
belirlemek, belirlenen bu mal ve hizmetlerin Uretiminden en son tiketiciye veya
kullanicinin eline gegmesini saglayacak tiim hizmet ve tekniklerin, tiiketicileri tatmin

ederek kar saglamak amaciyla kullanilmasidir.”

Pazarlama hedef tiiketici, miisteri ve toplumun istek ve gereksinimlerini tatmin
ederek kar saglayacak pazarlama bilesenlerinin (Uriin/hizmet-fiyat-tutundurma-dagitim)
planlanmasi, yonetimi ve denetimi ¢abalaridir. Pazarlama, mallarin iireticiden tiiketiciye
dogru akigim1 saglayan ¢esitli eylemlerdir ve pazarlama {iretim 6ncesi ve satis sonrasi

devam eden bir etkinliktir.®

2.2. Pazarlama Kavrammin Gelisim Asamalari

Pazarlamanin giliniimiize gelinceye dek ¢ok dnemli bir evrim gecirdigini sdylemek

mumkindar.” Teknolojide yasanan gelismeler, kentlesmenin artmasi, is sahalarinin

®Kotler,P. Kotler ve Pazarlama, Istanbul, Sistem Yaymcilik,2000.

* {slamoglu, A.H. Pazarlama Yénetimi, istanbul, Beta Basim Yaym Dagitim A.S., 1999.

° Arpaci, T.,Ayhan D.Y., Bélge E., Tuncer D.ve Uner, M.M., Pazarlama, Ankara, Gazi Yayinlar1, 1992.
® Erdem, A.Tiiketici Odakl: Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi, Ankara, Nobel Yayimn Dagitim, 2006.

! Goksel,A.B., Kocabas,F. Ve Kurban, E.P., Siirdiiriilebilir Rekabette Miisteri fliskileri Yénetimi, Istanbul,
Dénence Yayinlar1,2004.



genislemesi, kitle liretiminin yayginlasmasi ve bilgi teknolojilerindeki hizli gelisim ve
yenilikler pazarlarin bilylimesini ve pazarlama caligsmalarini hizlandirmis, yeni pazarlama

anlayislarmin gelismesini saglamistir.

Cagdas pazarlama ya da tiiketici yonlii pazarlama anlayis1 —felsefesi- yaklagimu,
bir evrim sonucunda olusmustur. Bu evrimin giiniimiizdeki uygulamalaria ve boyutlarma
gelmeden once, “iriin/iiretim yonli” ve “satis yonli” pazarlama anlayislarmin gegerli
oldugunu soyleyebiliriz. Bu yaklagimlar, ayni lilkede, ayn1 donemde ve ayni sektor icinde
farkli kuruluglar tarafindan farkli olarak benimsenebilmektedir. Ancak her kurulusun
benimsemeye ve uyum gostermeye calistigi yaklagimin “cagdas pazarlama anlayist”

oldugu sdylenebilir.?

2.2.1. Uriin/Uretim Anlayis1 Asamasi

Uriin veya iiretim anlayis1 ddnemi olarak da tanimlanan pazarlama anlayis1 icin
farkli bilgiler verilebilir. Bu donemde Uretilen mallar tizerine yogunlasan, onlar1 daha da
gelistirmeye calisan isletmeler, var olan {iriinleri gelistirirken yeni Uriinler iiretmeyi
atlamislardir. Bu donemde iiriinlerine odaklanan isletmelerin baglarmi kaldirip
tuketicilerin yeni taleplerini gdrmemeleri de yeni friinlerin piyasaya ¢ikmasini

engellemistir.g

Uriin/iiretim yonlii yaklasim i¢in su bilgileri vermektedir: Kaliteli ve verimli

iiretim ve buna ulastiracak drgiitleme gecerlidir. Ne tiretilirse satilir diisiincesi hakimdir.*°

8 Odabas1,Y., Tiiketici Davranist, Istanbul, Kapital Medya,2003.

® Ofluoglu, A., Miisteri Iliskileri Yonetimi (CRM): Teorik ve Uygulamali Bir Calisma, Yaymlanmamis
Yiiksek Lisans Tezi, Selcuk Universitesi, 2005.

1% Odabasi, a.g.e.



1900’1k yillarin basinda arzin, talebi karsilayacak diizeyde olmamasi sonucu
isletmelere hakim olan bu yaklasimin 6zelliklerini su sekilde siralayabiliriz:
e Isletme, ¢abalarmni uygun fiyatli mamullerin iiretilmesi iizerinde yogunlastirir.
e Tiuketiciler, ihtiyac ve istekleriyle ilgili belirli sorunlarinin ¢oéziimiinden ¢ok,
mamulleri satin almakla ilgilenirler.
e Tuketiciler, pazarda var olan, birbiriyle rekabet eden markalar konusunda
bilgilidirler.

e Tuketiciler, fiyat ve kaliteye gore marka segimi yaparlar.

Ozelliklerinden de anlagilacagi gibi, bu yaklasimda satis ¢abalarina &nem
verilmektedir. Bu donem iireticiler, tiiketicilerin satin alma davranislarinda sadece fiyat ve
kaliteyi dikkate aldiklarmi varsaymislar ve ambalaj, ¢evresel faktorler vb.nin etkisini
ihmal etmislerdir. Iyi mamuliin kendini satacagi diisiincesi kabul edilmisse de,
deneyimler, bunun yeterli olmadigini, Ozellikle deg§isen c¢evre kosullarinda basariya

ulasmak icin mamuliin etkin bir sekilde pazarlanmasi gerektigini gdstermistir.™

2.2.2. Satis Anlayis1 Asamasi

Bu donemde, cesitli satis arttirici, “tiikketiciyi etkileme teknikleri” gelistirilmis ve
yeterli masrafa katlanmak ve ¢aba gostermek kosuluyla iiretilen her seyin satilabilecegi
anlagilmistir. Ancak, satis i¢cin asir1 baski yollarina, yaniltici ve gercek disi reklamlara

basvurulmustur.

Bu doneme hakim olan anlayisa gore:
e Isletmenin temel gdrevi, mamullerinin yeterli 6lgiide satigmni saglamaktir.
e Tiiketiciler, kendiliginden yeterli 6l¢lide mal satin almazlar.

e Tiiketiciler, satis1 uyarici gesitli araglarla satin almaya 6zendirilirler.

Y Kunt, A., Miisteri Iligkileri Yonetimi (CRM) ve Lojistik Sektoriinde Bir Uygulama, Yaymlanmams
Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, 2004.



Goruldigi gibi, bu anlayis1 benimsemis igletmeler, tiiketiciyi zorla satin almaya
yoneltmek icin caba goOstermekte, fakat tiketici ihtiyac ve isteklerini yine dikkate

almamaktadirlar.*?

Satisa yonelik pazarlama anlayisi tiikketicilerin ihtiyaglar1 digindaki iiriinleri almada
bir direnis gosterdigi diisiincesinden hareketle olusmustur. Bu donem tiiketicilerin ilgisini
cekmek tlizerine yogunlagsmaktadir. Satis gelistirme ¢abalariyla tiiketicinin ilgisini ¢ekmek

icin yeterince ¢aba gostermedigi taktirde satisin gerceklestirilemeyecegi Varsaylllr.13

Isletmelerin yogun bir bicimde tutundurma cabalarma ydneldigi bu dénemde,
isletme yOnetiminde satisin ve satis yoneticilerinin onemi ve sorumluluklar: artmustir.
Gerek kisisel satista, gerekse reklam faaliyetlerinde insanlari etkileme tekniklerinin
gelistirdigi, aldatici-yaniltici reklam ve beyanlara yogun olarak bagvuruldugu bu donemde
“baskili satig teknikleri” yaygim olarak kullanilmigtir. Donemin tipik diisiince tarzi, “ne
iiretirsem onu satarim, yeter ki satmasmi bileyim” seklinde ifade edilebilir. Ydneticilerde
yaratici reklam ve yaratici satiggilikla tiiketicinin satisa olan direncinin asilacagi ve onun

mali satin almaya ikna edilecegi goriisii hakimdir. *

Satig yonlii yaklasim i¢in su bilgileri vermektedir: Kisa donemli planlar soz
konusudur. Saticinin ihtiyaglar1 6n plandadir. Yiiksek satis ile yiiksek karlara
ulagsabilecegi umulur. Daha c¢ok, satici piyasasinin  hakim oldugu durumlarda

uygulanmustir, *°

2 Kunt, a.g.e.

3 Coskun, G., Sosyal Sorumluluk Kampanyalarinin Kurumsal Pazarlamaya Olan Etkisi, Yaymlanmamis
Yilksek Lisans Tezi, Ege Universitesi, 2008.

Y Ofluogl, a.g.e.

> Odabasi, a.g.e.



2.2.3. Cagdas / Modern/ Tiiketici Yonlii Pazarlama Anlayisi Asamasi

Gecmisten gelen iriin/iretim ve satis yonlii pazarlama anlayisindan sonra
benimsenen ve hala giiniimiizde kullanilan anlayis tiiketici yonlii pazarlama anlayisidir.
Oziinde tiiketicinin ihtiya¢ ve isteklerinin yattig1 bu anlayis i¢in farkli bashklar altinda
ama ayni tanimi yapmak miimkiindiir. Tiiketici yonlii pazarlama anlayisi i¢in modern
veya cagdas pazarlama anlayis1 da diyebiliriz, ¢linkii bunlarin temeli de tiiketici istek ve

ihtiyaglar1 iizerine oturtulmustur.

Pazarlama anlayis1 yeni bir pazarlama tanimi olmayip, “modern anlamda
pazarlama yaklasimi” ve giiniimiizde gelismis tilkelerde genel kabul gormiis bir pazarlama
yonetimi felsefesidir. Bunun belki de en basta gelen 6zelligi, miisteri odakli olmasi,
tiikketicilere sunulan mal ve hizmetlerin degisimi amaciyla yapilan kapsamli ¢alismalarda,
tiketicinin ve tiiketici tatmininin 6n plana ¢ikarilmasidir. Bu yiizden, pazarlama bir satis
islemi olmaktan ¢ikmakta ve tiiketiciye yonelik pazarlama faaliyetleri daha {iiretim
oncesinden baslayip, satis islemi ile devam etmekte ve satig sonrasi yapilan ¢alismalarda

tamamlanmaktadir.*®

Cagdas / tliketici yonlii yaklasim i¢in su bilgileri vermektedir: Tiiketicilerin
ihtiyaclarinin tatmini ve bunu saglayacak biitiinlesik eylemler yapilir. Tiketici
ihtiyaclarinin tatminine yonelik iirtinlere agirlik verilir. Uzun donemli karin ancak bu

sekilde saglanabilecegi diisiincesi hakimdir."’

1® Mucuk, a.g.e.

7 Odabasi, a.g.e.



Tiiketic1 Yonliluk
\ Orgiitiin Bagarimit

l T (Pertormans) <

/ Tiiketici Tatmim
Butinlesik Pazarlama / Amaglarma Ulagma T

Orgiitsel Basar1

Evlemleri

Sekil. 1. Cagdas Pazarlamada Ana Ozellikler ve Sonuc fliskisi
Kaynak: Odabasi, Y., Tiiketici Davranisi, istanbul, Kapital Medya, 2003.

Modern pazarlama anlayis1 veya diger bir ifade ile pazarlama anlayis1 donemi,
1960’11 yillardan sonra gecerli olmaya baslayan “miisteri odakli” yapilanmay1 beraberinde
getiren bir anlayistir. Modern pazarlama anlayisi ile birlikte miisteri istek ve
beklentilerinin dikkate alindigi, miisteri tatmini, miisteri sadakati gibi kavramlarin 6nem

kazandig1 bir evre icerisine girilmektedirlg.

Modern pazarlama, tiiketicilerin istek ve arzularindan hareketle, onlar1 memnun
etmek amaciyla, mal hizmet ve fikir iiretmek, tliretilen bu triinleri hedef tiiketicilerinin
ekonomik durumlar1 dikkate almarak fiyatlandirilmasi, tanitilmasi, tiiketiciye
ulasgtirilmasi, satis sonrasi garanti ve teknik hizmetlerle zenginlestirilerek dolayisiyla kar
elde etme olarak tanimlayabiliriz. Tanimda da anlasilabilecegi gibi, modern pazarlamada

asil ve birincil amag tiiketici memnuniyeti gelmektedir. *°

Modern pazarlama ya da pazarlama kavrami veya anlayisi, isletmenin temel

gorevinin, dnce hedef pazarlarin istek ve gereksinimlerini saptayip, biitiinlesik pazarlama

18 Goksel, a.g.e.

10 Durmaz, Y., Modern Pazarlamada Tiiketici Memnuniyeti ve Evrensel Tiiketici Haklart,
http://joy.yasar.edu.tr/makale/no3 vol1/08 durmaz.pdf, 2009.
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aracglarindan yararlanip, alicilar1 tatmin ederek kar ya da yazarin diisiincesine gore ¢ikar

saglamak ve diger orgiitsel amaclara ulasmak oldugu savunur®.

Baslangig Odak Noktasi Araglar Amag (Sonug)
Noktasi Cikar (Menfaat)
Pazar Hedef Miisterilerin | Biitiinlesik | Alictyr  tatmin  ederek  kar

Istek ve Gereksinimleri | Pazarlama | saglamak ve diger orgiitsel

amagclara ulagmak

Sekil. 2. Modern Pazarlama Anlayisi
Kaynak: Tek, O.B., Pazarlama Ilkeleri, istanbul, Beta Basim, 1999.

Tiiketicinin istek ve ihtiyaglarini saglayarak, onlar1 memnun etmeyi ve bu sekilde
de kar saglamayi amaglayan isletmelerin benimsedigi modern pazarlama yontemlerinin
faaliyetlerinden bahsetmek gerekirse,

e Tiketicilerin satin alma davraniglar1 yakindan takip edilir. Tiiketicinin iriinleri;
neden, nereden, hangi giinlerde, hangi saatlerde ve ne siklikla satin aldig1 yakindan
takip edilmektedir.

e Tiuketici beklentilerinin 6niinde Urlin-hizmetler gelistirirler. Tiiketicilerin sadece
talep ettigi lirtinlerin satis1 degil ayn1 zamanda yeni tirlinlerde gelistirirler.

e Satis arttiric1 ¢abalar gergeklestirirler. Satis noktalarina, satiglarini arttirmalari i¢in
promosyon, hediye, plaket vb. dduller verilmektedir.

e FEtkin bir pazarlama iletisimi faaliyetleri gergeklestirilir. Uretilen iiriin ve
hizmetlerin tiiketiciler tarafindan taninmasinda, tercih edilmesinde ve rakiplerin
driinlerinden  farklihk  yaratilmasinda  pazarlama iletisimi  faaliyetleri

gerceklestirilir.

2 Tek, O. B., Pazarlama Ilkeleri, Istanbul, Beta Basim, 1999.

10



Etkin bir pazarlama karmasi olusturulur. Uriinlerin hedef kitlesine yonelik olarak

pazarlama karmasi da (iiriin, fiyat, dagitim ve tutundurma) olusturmaktadir.”*

Modern pazarlama anlayisinin hareket noktasi, iiretim ve satis anlayislarindan
farkli olarak mal ve hizmetler degil, tiiketicilerin ihtiya¢ ve istekleridir. Tanim ve
aciklamalardan anlasilacaglr gibi, modern pazarlama anlayiginin baslica unsurlari
sunlardir:

e Aliciya (tuketiciye) yonelik olma
e Hedef pazar
e Biitiinlesik pazarlama c¢abalar1

e Alicty1 (tiiketiciyi) tatmin ederek kar saglama?

2.3.  Modern Pazarlama Anlayis1 ve Tiiketici Iliskisi

Bundan belki elli sene Once tiiketicilerin isletmeler i¢in fazla da bir Gnemi
bulunmamaktaydi. Onlar igin asil 6nemli olan iiretmek, satmak ve karlilikti. Neyin
iiretilecegine, nasil bir satis yapilacagina, fiyatin ne olacagma hep isletmeler karar
vermekte, kimi zaman tiiketicilerin paralarin1 6nceden alarak onlar1 aylarca iriinlerini

beklemek durumunda birakmaktaydilar.

Glinlimiizde her sey ¢ok farklilasti. Tiiketim ¢agi olarak nitelendirebilecegimiz
giiniimiizde, birbirine rakip olan firmalarin sayisi kiiresellesme ve bir¢cok unsurla birlikte
artmakta, iirlin ve hizmetlerin farklilasmasi gittikce 6nem kazanmaktadir. Miisteri odakli
diisiinme de iste bu noktada ortaya ¢ikmakta, modern pazarlamanin odagi olan tiiketiciye

onem gittikce artmaktadir.

21 Durmaz, a.g.e.
22 Yiikselen, C., Pazarlama ilkeler Yonetim Ornek Olaylar, Ankara, Detay Yayincilik, 2007.

11



Modern pazarlama anlayisi baslica 6gesi olan tiiketici ile basli baslina bir 6nem arz
etmekte ve igletmeler tarafindan karliliklarmin devamliligt i¢in siirekli incelenmektedir.
Tiiketici, pazarlama, satis, iiretim, hizmet, karlilik gibi kavramlarin odak noktasi haline

gelmis, miisterisi olmayan isletmeler i¢in karlilik s6z konusu olmamaktadir.

Modern pazarlama ¢aligmalarinin {i¢ temel amac1 bulunmaktadir:
e Mevcut tiketicileri korumak,
e Yeni tuketiciler bulmak,
o Kaybedilen tiketicileri yeniden kazanmak.

Bu amaglara ulagmada tiiketici ya da tiiketici tatmini olusturarak kar elde etmek ve
kalict basar1 i¢in ¢abalamak modern pazarlama anlayisinin temelini olusturur. Bu anlamda
firmalar “tiiketici yonli” olmak zorundadir. Firma, pazardaki tiiketici, ihtiya¢ ve
isteklerini belirlemeli ve bu ihtiyag ve isteklere yanit vermek iizere mal ve hizmet
gelistirmelidir. Firmalar tiiketici memnuniyeti ve mutlulugu olusturmayr ilke

edinmelidir.”®
2.4. Kiiresel / Uluslar Aras1 Pazarlama

Tiketiciyle biiyliyen, onlarmn ihtiyag ve isteklerine yanit vermeye c¢alisan pazarlar,
git gide smirlarni asarak global diinyaya ulasmistir. Onceleri ulusal smirlar igerisinde
yakalanmaya calisilan tiiketiciye, artik uluslar arasi pazarlama adi altinda ulasilmaya
calisilmaktadir.

2.4.1. Kiresel / Uluslar Aras1 Pazarlama Tanimi

Pazarlamayi, bir kazang saglama amaci ile secilmis miisteri gruplarinin ihtiyag ve

isteklerini tatmin i¢in firma kaynaklarmm ¢oziimlenmesi, planlanmasi, orgiitlenmesi,

% Durmaz, a.g.e.
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kullanilmas1 ve denetimi olarak tanimlayabiliriz. Uluslar arasi1 pazarlama ise bu ¢abalarin

v e c 4. 24
uluslar aras1 ortamda yiirtitiilmesidir.

Cateora’ya gore uluslararasi pazarlama, bir firmanin birden fazla Glkedeki tuketici ya
da kullanicilara yonelik mal ve hizmetlerinin akigini yoneten isletme faaliyetlerinin
yiirlitiilmesidir. Keegan, yerel ve kiiresel pazarlamayi birbirinden ayirarak bu ikisi
arasindaki farkliligin, tamamen ulusal c¢evre faktorlerindeki, sirketin farkli pazarlardaki
orgiit yapis1 ve stratejileri arasindaki farkliliklardan kaynaklandigini ifade eder. Kahler ve
Kramer i¢in, uluslararas1 pazarlama, daha genistir ve mallarin ulusal smirlar1 agmadan
birden fazla tlkede ihracat ya da pazarlama faaliyetleri yapilmasini kapsar. Bu tanim

uluslararasi pazarlamada firmanin anahtar roliiniin anlagilmaya baslamasini sag;rlamlstur.25

Uluslar aras1 pazarlama, ulusal pazarlamanin basit bir uzantisi, boyutu olarak
goriilmemelidir. Uluslar arasi1 pazarlara giren isletmeler, ulusal pazarda karsilastiklari
sorunlardan ¢ok degisik ve yeni sorunlarla karsilagirlar. Dogal kosullar, yasam ve tliketim
bicimi pazarlama kurumlari, yasal smirlamalar, tiiketici davranislari her {ilkede
birbirinden farklidir. Bu durumda pazarlama agisindan her iilke kendine 6zgii bir pazardir.
Boylece her uluslar arasi pazar; ekonomik ¢evre, politik-yasal ¢evre, tekonolojik cevre ve
kiiltiirel ¢evre acisindan dikkatle ve derinlemesine analiz edilerek incelenmeli ve ona gore
pazarlama girisimlerinde bulunulmalidir. Bir pazarlama yoneticisi kendi iilkesinin
pazarmi tanimak i¢in ne yapiyorsa Oteki lilkelerin pazarlarini tanimak i¢in de benzer

cabalara katlanmalidir.?®

Ulusal pazarlarda olmayan bazi faktorler pazarlamacmin karsisma uluslararasi

pazarlarda ¢ikar. Glimriik vergileri, para birimleri ve bunlarin degerlerindeki degisimler,

# Kozlu, C. M., Uluslar arast Pazarlama, istanbul, Tiirkiye Is Bankasi Kiiltiir Yaymlari, 1993.

% Giineydogu Sanayicileri ve Isadamlari Federasyonu, Uluslar arasi PazarlamaTanimi, http://sodes-
gunsiaf.org/uluslararasi-pazarlama/uluslararasi-pazarlama-tanimi, (b.t.)

% Gegez, A.E., Arslan, F.M., Cengiz, E. ve Uydaci, M., Uluslar arast Pazarlama Cevresi, Istanbul, Der
Yaymlari, 2003.
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kur farki, tasima sekilleri ve uluslararasi belgelendirme gibi faktorler 6rnek olarak
verilebilir. Yurt i¢i pazarlamada ¢ok az karsilasilan bu durumlar uluslararasi pazarlama
yOneticisinin bilgi sahibi olmasi gereken faktorlerdir. Uluslararasi faaliyetin ortaya
cikardig1 bazi yeni durumlar ise; iirlin lisans anlagmalari, ortak yatirimlar ya da dogrudan
dig yatirimlardir. Uluslararasi pazarlar demek birden fazla ¢evre faktorii demektir. Bu ise
farkl degiskenlerin geometrik olarak artis1 anlamima gelir. Her bir ¢evre faktoriiniin ne

oldugu bilinse dahi arkasindaki nedenin de anlasilmasi gerekir.

Uluslararas1 pazarlama i¢in gerekli temel bilgileri asagida siralandigi gibi

Ozetleyebiliriz.

Pazarin Cografi Konumu: Dis pazarin yakin olmasi ulasim, tagima masraflarni
etkiler. Iklim, gerek satilacak iiriiniin tiiriinii gerekse pazarlamada calismalar1 etkiler.

Yakin ¢evrede yer alan iilkeler fiyatlar1 daha ¢ok etkileyebilir.

Dogal Kaynaklar ve Ekonomik Faaliyet: Hangi firiinlerin satilacagmi, hangi
iirlinlerin satilamayacagini ve pazarlama faaliyetlerinin ne derece bir Pazar giivencesi

cercevesinde yiirtitiilebilecegini bu faktorlere ait bilgiler belirler.

Nufus ve Ozellikleri: Tahmini satis miktarmi ve iiriin tiiriinii belirlemede yas,
cinsiyet, egitim ve kiiltiir 6zellikleri 6nemlidir. Burada 6nemli olan kisileri saymak degil,

tiikketim bigimi ile satin alma giiciinii saptamaktir.

Altyap1: Burada kastedilen ulagim imkanlari, enerji kaynaklari, egitim kurumlar1 gibi
altyap1 6geleridir. Altyapiya iligskin bilgiler bir yandan pazara girme konusunda bir takim
kolayliklarin derecesini anlamamizi, 6te yandan iilkenin gelismislik diizeyi hakkinda bilgi

sahibi olmamizi saglar.

Dis Ulkenin Ticaret Politikas:: Bazi iilkeler dis ticareti yasaklamis veya kotalar

koymus olabilir. Ayn1 durum pazarlama faaliyetinde bulunacagimiz iilke i¢inde gegerli
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olabilir. Glimriik kisitlamalari, vergiler, etiketleme ve paketleme ile ilgili kurallar1 da

getirmis olabilirler.

Rakip Ulkelerin Fiyatlar:: Fiyat rekabeti icin rakiplerin fiyatlarinin bilinmesi
gereklidir. Rakiplerin satis kosullar1 da 6nemli bir bilgidir.

D1s Ulkeyi Ilgilendiren Bilgiler: Pazarlama faaliyetinin baslatilarak siirdiiriilecegi dis
ulke ile ilgili hem genel hem de pazarlama konusunu yakindan ilgilendiren bilgilerdir. Bu

tiir bilgiler hedef alinan pazarin genel ¢ergevesini gosterir.

Dig Pazar Yapisi: Her iilkenin kendine 0Ozgii pazar yapis1 vardir. Tiiketici
davranislari, aile yapilary, 6zel ve kamu kuruluslari, pazarin mali yapisi ile ilgili bilgiler

uluslararasi pazarlama icin temel bilgileri olusturur.?’

I¢ piyasay1 hedef almis isletmelerin pazarlama faaliyetleri ile uluslar aras1 piyasay1
hedef almis isletmelerin pazarlama faaliyetlerindeki amag¢ ve temel islevler aynidir. Ayri
olan, i¢cinde calistiklar1 ortamdir. Uluslararas1 piyasaya hitap eden isletmenin miisteri
grubu kendi tilkesi disindaki tilkelerdedir. Dolayisiyla pazarladig: Grlin veya hizmet en
azindan bir devletleraras1 sinir1 gegmek zorundadir. Smir1 gegmek demek degisik para
birimleriyle, giimrilk mevzuatlariyla, yasalarla, bankacilik sistemleriyle, dil ve kiiltiirlerle,
ekonomik ve politik sistemlerle karsilasmak demektir. Uluslararasi pazarlama
faaliyetlerinde bulunan isletmelerin karsilastigi kontrolii disindaki degiskenler sayica
coktur ve karmasiktir. Bu da uluslararasi pazarlamanin hem zorlugunu hem de heyecan ve

zevkini artirir.

2" Uluslar arasi Pazarlamada Bilgi Sistemleri ve Pazarlama Arastirmalari, http://notoku.com/03-
uluslararasi-pazarlamada-bilgi-sistemleri-ve-pazarlama-arastirmalari/, (b.t.).

% Kozlu, a.g.e.
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2.4.2. Ulusal ve Uluslar Aras1 Pazarlama Arasindaki Farklar

Uluslararast  pazarlamanm, ulusal pazarlamadan farkliliklari; pazarlama
teknikleriyle ilgili olmayip, degisik iilkelerin birbirinden farkliliklar1 ve artik i¢ pazar
yerine, ¢ogu kez birden ¢ok dis pazarlarla ugragiyor olmasindan kaynaklanmaktadir.
Burada da basta kiiltiirel faktorler olmak iizere; sosyal ekonomik ve 6zellikle politik ve

yasal faktorler nemli rol oynarlar.”®

Ulusal ve uluslar aras1 pazarlamanm birbirinden en 6nemli farki cografi konum,

yani cevredir. Cevresel farkliliklar tiiketicinin {irlin veya hizmetten beklentilerini

degistirebilir.
Ulusal Pazarlama Planlamasi Uluslararasi Pazarlama Planlamasi
1 Sadece tek bir dil ve millet 1 Bir ¢ok dil, bir ¢ok millet, degisik
sosyal kultur etki faktoradar
2 Nispeten homojen Pazar yasasi 2 Parcali ve ¢ok cesitli Pazar yasasi

3 Ulasilabilir veriler, kesin ve basit veri 3  Veri toplamak son derece zor yiiksek

toplama kaynagi oranda personel ve maliyet yuki
tasimakta
4 Siyasal etki faktorleri Gnemsiz 4 Cok sayida ve hayati 6nem tasiyan
siyasal etki faktori
5 Huklmet etkisinden nispeten 5 Ulusal ekonomi planlamasini ve
bagimsiz hiikiimet etkilerini kapsayan isletme
kararlar1

6 Bireysel isletmenin ¢evreye etkisi 6 Biiyiik isletme yliziinden yiliksek
oranda sekil degisikligine ugrayan
cevre

7 Sovenizm yardimci bir unsur 7 Sovenik engelleyici bir unsur

8 Nispeten duragan bir isletme ¢evresi Bir cogu halen son derece hareketli
olan ancak ayni zamanda yiiksek
kazang olanagi taniyan ) ¢ok seyrek
cevresel durum

o

9 Homojen bir finans iklimi 9 Muhafazakar 6zellikten enflasyonist
ozellige kadar ¢ok ¢esitli finans

2 Akat, ©., Uluslar Aras: Pazarlama Karmast ve Yonetimi, Bursa, Ekin Kitabevi, 2003.
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iklimleri

10 Tek bir para birimi 10 Denge ve satm alma giicli acisindan
farkl para birimleri
11 Oyunun kurallar1 net ve anlagilir 11 Oyunun kurallar: farkli degisken ve kesin
degil
12 Yo6netim sorumluluk almaya ve 12 Yonetim Cogu zaman 0zerk bitgesi
finansal kontrol yontemlerini ve diger kontrol araglar1 konusunda
uygulamaya aligkin yeterli bilgiye sahip degil

Sekil. 3. Ulusal ve Uluslar Aras1 Pazarlama Karsilastirilmasi
Kaynak: Mine, S., Uluslar aras: Pazarlama Karmas: I¢inde Halkla Iliskilerin Rolii,
Erzurum, Atatiirk Universitesi Yayni, 2002.

2.4.3. Kuresel Pazarlama ve Alternatif Stratejiler

Uluslar aras1 pazarlama, genelde i¢ pazar icin iiretilmis iirlinlerin dis pazar
firsatlarmi1 degerlendirerek satilmasi yaklasimini kapsamaktadir. Kiiresel pazarlama ise,
kiresel hedef tiiketici ve miisterilerin benzer 6zellikleri ve tiiketim tarzlarindan hareketle
pazarlama bilesenlerinin merkezi bir kararla hedef kiiresel pazarlara daha ziyade aynen

sunulmasini katpsalmatktatdlr.30

2.4.3.1. Kiresel Uriin Stratejileri

Kiresel pazarlamada driin kavramimi mal ve hizmeti kapsayacak sekilde ele
alabiliriz. Uriin pazarlamanm temel dgesidir. Uriin mal olarak, asal/cekirdek dzelligi ve
cevresi itibariyle kalite, tasarim, ¢esitlilik, boyut, servis, garanti gibi bir ¢ok unsuru i¢inde
barindirmaktadir. Mal olarak iirlin, daha ziyade, somut 6zellikler tasirken, hizmet olarak

iriin  soyut, standartlastirilamaz, depolanamaz, ambalajlanamaz vb. ozellikler

*® Karabulut, M., Karabulut, A.T., Kiiresel Yonetim ve Pazarlama, Istanbul, Papatya Yayn, 2010.
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tagimaktadir. Jenerik olarak alternatif {iriin stratejileri olarak pazara niifuz, {iriin
farklilastirilmasi, pazarin gelistirlmesi, iirlirn bilesenlerinin ¢esitlendirilmesi ve {iriin
bilesenlerinin farklilastiriimasini kapsamaktadir. Kiiresel pazarlamada iiriin stratejisi, bir

bakima pazarin gelistirilmesi eksenlidir.**

Isletmeler, mal veya hizmetlerini uluslar aras1 pazarda mevcut haliyle mi, yoksa o
iilkenin i¢inde bulundugu faktorlere uygun olarak mi satisa sunacagina karar verilmelidir.
Kiiresel pazarlamada iirliniin daha ziyade aynen pazara verilmesi beklenir. Uluslar arasi
pazarlar farkl kiiltiirleri, farkli yasamlar1 icine aldigi i¢in {iriin gerektigi taktirde farkl
farkli konumlandirilabilire de kiiresel pazarlamada, daha 6nce belirtildigi gibi, aynen
sunulmasi gerekebilecektir. Bu durum, kiiresel pazarlamada saglanmasi umulan maliyet
diisiisii ve 6lgek ekonomisi yaratilmasi vb. bakimlardan yararh olabilecektir. Urlniin
icinde bulunulan pazardaki hedef kitleye hitap etmesi i¢in iiriin iizerinde diger pazarlama

bilesenleriyele birlikte ele alinmas1 gerekir.

2.4.3.2. Kiresel Fiyatlandirma Stratejileri

Fiyat, tuketicilere sunulan Urin veya hizmeti satin alabilmeleri i¢in 6denmesi
gereken bedeldir. Uriiniin fiyati, tiiketicilerin alim kararmi etkileyen cok onemli bir
unsurdur. Bir iirlin veya hizmet i¢in sunulan fiyat, degerine uygun olmalidir, aksi taktirde

o Urln tercih edilmez.

Isletmeler, iiriin fiyatlarmi, amaglarina, hedef kitlenin 6zellikleri ve gelir diizeyine,
bulunulan cografyanin ekonomik diizenine, rakiplerin fiyat stratejilerine ve maliyete
bakarak belirlemelidir. Isletmeler, uluslar aras1 pazarlarda her hedef pazar igin ayri fiyat
politikas1 izleyebilirse de kiiresel pazarlar da benzer fiyatlandirma stratejileri

belirleyebilir. Jenerik olarak belirlenecek iiriin fiyatlandirma stratejileri pazarin kaymagini

*! Karabulut, a.g.e., 2010.
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almaya, ortalama pazar fiyatina ve pazara niifuz eksenine doniik olabilir.*® Firmanm ilgili
hedef pazardaki rekabet¢ci konumuna gore bu stratejilerden birini se¢mesi mimkin
olabilir. Bu se¢im esnasinda hedef pazarda nihai fiyatin olusum asamasina kadar gegecek

fiyat tirmandirici (lojistik, kir paylar1 vb.) dikkate almabilmelidir.*®

2.4.3.3. Kiresel Dagitim Stratejileri

Kiiresel dagitim lojistik ve dagitim kanali kurumlar1 agisindan ele almnabilir.
Kiiresel pazarlamda tedariklemede geriye dogru gelen lojistik, tiiketiciye erisimde ise
giden lojistikten s6z edilebilir.®* Dagitim, isletmelerin iiriinlerini hedef tiiketicilere nasil
ulastiracagini belirleme siirecinde etkili olan bir unsurdur. Isletmeler direkt {iriinii
kendileri dagitarak ya da pazarda baska aracilar kullanarak endirekt olarak dagitabilir.
Uriin i¢inde bulundugu pazarda ne kadar kolay ulasilabilir olursa, satm almmasi da o

kadar rahat olabilir.

Kiiresel dagitimda dogrudan ve dolayli dagitim stratejilerinden s6z edilebilir.
Dogrudan sifir asamali, dolayli olarak da tek veya c¢ok asamali dagitim stratejileri
secilebilir.  Sifir asamali dagitim sanal ortamli ve subelesme tarzinda
gergeklestirilebilirken, dolayli dagitimda (distribiitér, toptanci ve perakendeci gibi)
stratejik is ortaklarma ihtiya¢ duyulmaktadir.®® Kiiresel pazarlamada, temel dagitim
stratejisinin korunmasi beklenir. Sozgelisi IKEA, bir iilkede kendi subelesme tarzinda
dogrudan dagitim yaparken, bir baska iilkede franchising tarzi tek asamali dagitima
gitmesi pek beklenemez. Ote yandan, kiiresel dagitim, dagitim gevresi bazi staretejik is

ortaklarina da ihtiyag gosterebilmektedir. S6z gelisi bir hava limaninda, yer hizmetleri

*2 Karabulut, a.g.e., 2010.
* Karabulut, a.g.e., 2010.
** Karabulut, a.g.e., 2010.
** Karabulut, a.g.e., 2010.
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verilirken, giivenlikten yiyecek ve icecege kadar bir ¢ok stratejik is ortaklariyla beraber bu
hizmeti verebilmektedir. Bu stratejik is ortaklarmin hizmet kalitelerindeki farklilklar,
sinerji kayiplarina sebep olabilir ve ilgili isletme veya kurumun imajmni olumsuz bir
bicimde etkileyebilir. Burada hizmeti bolip “su iyidi, bu kotliydi” ayrimi yapilamaz.
Hizmet bir biitiindiir. Varsa, koétiilerin iyilestirilmesi veya ilgili stratejik is ortagindan vaz
gecilmesi gerekir. Arastirmamizda bu bitinliigiin saglanmasi geregi {izerinde

durulmaktadir.

2.4.3.4. Kiresel Tutundurma Stratejileri

Tutundurma bileseni reklam, kisisel satis, satis 6zendirme, halkla iligkiler, sanal
ortam (web) vb. kapsamaktadir. Kiiresel tutundurma stratejisi olarak itme, cekme veya bu
ikisi birlikte segilebilir. Tek basma bir itme veya ¢ekme stratejisi yerine, iirliniin tliriine ve
hedef pazarin 6zelligine gore, bu tutundurma bilesenlerinin her birine iliskin stratejilerin
yogunlugundan s6z etmek daha uygun olur.* Séz gelisi, bir hava alanina iliskin ac¢ik hava
ve dergi reklamlarina yonelinirken, hedef stratejik is ortaklariyla ilgili kisisel satig ve satig
O0zendirme faaliyetleri agirhikli 6nemde yer alabilir; gelen ve giden yolculara iliskin

halkla iligkiler faaliyetleri daha yogun bir bigimde ele almabilir.

*® Karabulut, a.g.e., 2010.
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3. TUKETICI VE TUKETICi MEMNUNIYETI

3.1. Tiketici Kavrami

Tiiketici deyimi ile son kullanim amaci ile iiriin ve hizmetleri satin alan, kullanan

kisi anlatilmak istenmektedir.*

Bir bagka tanima gore “Daha genis bir degerlendirme agisindan tiiketiciler,
ekonomik, soysal ve kiiltiirel ihtiyaglarini gidermek i¢in mal ve hizmet satin alan kisiler
olarak tanimlanabilir. Bu sebeple, mal ve hizmetlerin satin alinip kullanilmasina tiiketim,

bu islemleri ger¢eklestirenlere de tiiketici denilmektedir”. 2

Pazarlamada tiiketici diye, kendi ve ailesi istek ve ihtiyaglarini tatmin etmek igin,
satin alma faaliyetinde bulunan veya satin alma potansiyelinde olan gercek Kkisilere
diyoruz. Miisteriyi, tiiketiciden ayiran 6nemli bir 6zellik, onun talebinin tirev talep
olusudur. Yani, miisteri veya Orgiitsel miisteriyi, tiiketiciden aywran 6nemli bir 6zellik,

onun talebinin tiirev talep olusudur.’

Bir {iriinii kendi kullanimlar1 i¢in alan tiiketicileri veya bagkalar1 i¢in satm alan
miisterileri kendi aralarinda gruplandirmak miimkiindiir. Potansiyel miisteriler, mevcut
miisteriler, yeni miisteriler veya kaybedilen miisteriler olarak gruplandirabilecegimiz satin

alicilar isletmeler icin ayr1 ayr1 6nem tasimaktadir.

Y Odabas1, Y., Miisteri Iliskileri Yonetimi, istanbul, Sistem Yayncilik, 2004.
2 Erdem, a.g.e.

% Karabulut, M., Stratejik Pazarlama Yonetimi, istanbul, Universal Bilimsel Yayinlar1, 2004.
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Potansiyel miisteriler belirli bir igletmenin belirli mallarmi1 satin alabilecegi
amaglanan kisi ve kurumlardir. Herhangi bir kurulus veya kisinin bir isletmenin
potansiyel miisterisi olabilme 6zelligini tasiyabilmesi i¢in s6z konusu kisi veya kurulusun,
isletmenin tirettigi mal veya hizmete ihtiyaci olmasi, satin alma imkani ve istegi olmasi
gerekir. Mevcut miisteriler igletmenin siirekli satis yaptigi ve isletmenin malini veya
hizmetini her zaman satin alan miisterilerdir. Yeni miisteriler bir isletmenin malini veya
hizmetini ilk defa satin alan miisterileridir. Kaybedilen miisteriler isletmenin daha
onceden miisterisi olmus fakat ¢esitli nedenlerle artik miisterisi olmayan kisi veya

kuruluslardir.*

3.2.  Tiketicinin Ozellikleri

Gunimiz miisterileri ge¢mise kiyasla biliyik degisimler gostermekte, ilerleyen
iletisim teknolojileri sayesinde bilgiye daha rahat ulasabilmekte ve her biri bilingli bir
tiiketici olmaktadir. Her gecen giin daha segici olan tiiketiciler, siirekli kaliteli hizmet ve
uriinii diisiik maliyette almay1 amaglamakta, beklentiler siirekli yiikselmektedir. Daha iyi
bir hizmet i¢in daha fazla para 6demeyi goze alan tiiketiciler alisveris konusunda

bilinglenerek daha dikkatli yaklagimlar gostermektedir.

* Cosar, F., Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Olgiilmesi ve Bir Leasing Sirketinde Uygulama,
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, 2006.
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4. Satin Alma Karan

v v Sorun Hala Gegerli
Satm Satin (Birinci Asamaya
Alma Almama Déniig)

Dummak

3. Satmn Alma Sonras
Degerlendinme
|
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Tatmin Tatminsizlik
(Siireg Tanimlamr) (Birinci Agamavya
Dénme Olasilis )

Sekil. 4. Bes Asamah Karar Verme Siireci
Kaynak: Sénmez, H., Konjoint Analizi Tekniginin Pazarlama Arastirmalarimda Kullanim
Olanaklar ve Bir Uygulama, Anadolu Universitesi, 2001.

1990’larmn en biiyiik 6zelligi, tiiketicilerin gli¢lerini ortaya koymalar1 olmustur.
Tiiketiciler artik kendilerinin de sdyleyecekleri bir seyler oldugunu ve bunu dinletmeleri
gerektiginin farkina varmuslar. Firmalar da pazarda var olabilmek igin tiiketicilerini
dinlemek ve anlamak zorunda olduklarin1 anlamislar. Pazarlama iletigimi

yaklagimlarindaki bu degisimi kuskusuz 1990°l1 yillarin getirdigi yasam stili ve hayat
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tarzlarindaki degisimler sekillendirmistir. Anne ve baba ayni anda disarida ¢alisip gelir
elde ederken egitim ve aile yapisinda goriilen degisim tiiketicilerin bilinglenmesine, {iriin
ve hizmetler ile ilgili bilgileri lireticilerin diginda, baska kaynaklardan saglama imkanina
da sahip olmalarina neden olmustur. Bu da tiiketicilere, satin alma kararlar1 siiresinde

daha fazla alternatif ve tercih yetkisi saglamustir.”

Tiketiciler giderek ince eleyip sik dokuyor. Marka baglar1 gevsiyor, secenekler
arttikca. Pazarlamaya yansiyan yiikselen degerler: yoneticileri taktiklere bagli kisa
donemli ¢ikarlar pesinde kosturuyor. Bu amacla sunulan almasiklar karsisinda, tiiketici

giderek kuskucu ve zor begenir oluyor. °

Bilingli miisterinin aligveriste onem verdigi oncelikler iiriin / hizmet varligir ve
kalitesidir. Daha sonra sunulan iiriin / hizmetin kendisine uygunluguna (zaman, fiyat,
taksit, satis noktas1 vb. agisindan) bakar. Ayrica kendisine sunulan kullanim kolayligi,
kolay ulasilabilirlik, teslimatta ¢abukluk ve hizli hizmet verme, rakiplerine gore daha
etkili bir dagitim gerceklestirilmesi gibi konular1 da degerlendirerek iiriin ya da hizmetin

alima uygun olup olmadigma karar verir. ’

Tiketicilerin 6zellikleri bulunduklar1 cografik konuma gore de degisiklik
gostermektedir. Bu dogrultuda yerel ve kiiresel tiiketicilerin birbirlerinden farkl 6zellikler
gosterdikleri sOylenebilir. Isletmeler tiiketicilerin pazarlamanmn merkezi haline
getirdiklerinde, farkl tiiketici gruplar1 oldugunun farkindalardi. Gelismis tilkelerdeki orta
gelirli tlketiciler ile az gelismis tilkelerdeki orta gelirli tiiketicilerin ihtiyaglari, alim
giicleri, kiiltiirleri arasinda bir ¢ok farklililk bulunmaktadir. Cografik farkliliklar
tiikketicilerin davramislarini da etkilemektedir. Iclerinde bulunduklar: kiiltiir, aile yapilari,

ogrenme aligkanliklari, kendilerine rol modeli olark gordiikleri kisiler stirekli farklilik

® Bozkurt, I., Biitiinlesik Pazarlama Iletisimi, istanbul, Kapital Medya, 2000.
6 Alyanak, A., Dinazor Akl Istanbul, Rota Yayinlari, 2003.

"'Yamamoto, a.g.e.
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gostermektedir. Kiiresel tiiketiciye ulasirken igletmelerin pazarlama karmalarini iyi tespit

etmeleri, tiiketiciyi iyi tanimalar1 gerekmektedir.

3.3.  Tiiketici Ihtiya¢ ve Beklentileri

Tiketicilerin ihtiya¢ ve beklentilerini karsilamak isletmeler i¢in 6nemlidir. Bunun
nedeni tiiketicilerin aldiklar1 iiriin ve/veya hizmeti ancak ihtiya¢ ve beklentilerini
karsiladig1 siirece tekrar satin alacak olmalaridir. Isletmeler bunun bilicinde olarak

tiikketicilerin ihtiyac ve beklentilerini tespit etmeye yonelik ¢aligmalar yapmaktadir.

Intiyac ve beklentiler farkli sekilde tanimlanabilmekte, kisiden Kkisiye
degisebilmektedir. Ancak bazi temel ihtiyaglar herkes de ortaktir.

Ihtiyac; herhangi bir seyin yoklugunun yarattig1 gerilim halidir. Ozellikle yoklugu
hissedilen, hayatta kalmak ve kendimizi iyi hissetmek agisindan 6nemli ise, yoklugun
yaratacag1 gerilim daha gii¢lii hissedilir. Bu nedenle ihtiyaglar biz tiiketicileri harekete
gecirir, bir baska deyisle bizleri giidiiler. ihtiya¢ kavramini inceleyen Abraham Maslow,
ihtiyaclarimizi bes asamada giderdigimizi, hayatta kalmak i¢in oncellikle suya, gidaya,
barmma ve cinsellige yani fizyolojik seylere ihtiyacimiz oldugunu, sonrasinda giivenlik,
sosyallesme, basar1 ve kendini ger¢eklestirme ihtiyaglarimizi tatmin ettigimizi

soylemistir.?

Tiiketicilerinin beklentilerini su sekilde belirtmektedir:

e Miisterinin bilgi diizeyinin artmasi1 ve bilinglenmesi, daha secici hale gelmesi
sonucu miisteri, kendisine deger verilmesini istiyor.

e Miisteri, kendisine sunulan {iriin ve hizmetin diisiik maliyetli ama kaliteli olmasin1

arzu ediyor.

8 Odabasi, a.g.e., 2003.

25



e Miisteri, lirlin ve hizmetlerin kendi ihtiyaglarma, beklentilerine uygun olmasini
bekliyor.
e Miisteri, kendisi ile diiriist, sicak ve giivene dayali bir iligkinin kurulmasini,

yuritilmesini istiyor ve bekliyor.?

Istek ve beklentilerin kaynag ihtiyaclardir. ihtiyag; insam1 eyleme yonelten igsel
baski, istek; ihtiyacin karsilanmasi ile ilgili duygu ve diisiinceler, beklenti; ihtiya¢ ve

isteklerin duygu ve diisiinceleridir.

Miisterilerin {i¢ temel ihtiyac1 vardir.

e Giivenlik: “Fiziksel, psikolojik ve ekonomik acidan tehdit altinda olmama
ithtiyact.” Miisterinin giivenligiyle ilgili iirlin ve hizmetlerin miisteriyi tehlikeye
sokmamasina 6zen gosterilmelidir.

e Saygmlik: “Insanin bagkalarinin saygismi kazanmasi, bunu siirdiirmesi ve
giiclendirmesi ihtiyaci.” Miisteri sayg1 gormek, fark edilmek ister.

e Adalet: “Insanm kendisine adil davranmas ihtiyac1.” Miisteriler diger miisterilerle
esit olmak, onlarla ayni iicreti 6demek, baskalarmin sifatinin veya makaminin

ayricalik yaratmamasi gibi konularda adil olunmasini isterler.

Ihtiyaclarm &nem derecesi miisteriden miisteriye farklilik gdsterir ve hepsini ayni
anda karsilamak miimkiin degildir. Bu nedenle ihtiyaglar 6nem derecesine gore siralanir.
Ihtiyaglar siirekli degisir ve asla bitmezler. Son olarak teknolojik ve soysan degisimlere
gore ihtiyaclar yeniden diizenlenir.

Ihtiyag ve isteklerden beklentiler dogar.™

Tiiketicilerin ihtiyaglari su sekilde siralamistir:

® Odabast, a.g.e., 2004.

19 Okkal1, M., Otomotiv Sektériinde Miisteri Memnuniyeti Uzerine Bir Arastirma ve Oneriler,
Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi, 2006.

26



e Onemsenme. Kendisine énemli biri oldugu duygusunun verilmesi,

e Ayrmtilar konusunda duyarl olunmasi,

e Sunulan hizmetin izlenmesi. Servis sonrasi memnuniyetin sorulmasi
e Kendisine kisisel ilgi gosterilmesi,

o Aciklik ve diiriistliik,

e Kendisine zaman ayrilmasi,

e Secenek sunulmasi,

e Uriin ve ariza hakkinda teknik agiklama yapilmast,

e Temiz iscilik,

e Hizmet garantisi.™*

Teknolojide yasanan gelismeler, iiriin ve hizmet c¢esitliligi ve Kkalite artislari,
tuketiciyi korumaya yonelik haklar ve benzeri bir ¢ok unsur tlketicilerin beklentilerinin
arttirmasmi saglamaktadir. Isletmeler de bu dogrultuda tiiketici beklentilerinin (izerinde

iiriin ve/veya hizmet sunma gabalari ile, tiketici memnuniyetini hedeflemektedir.
3.4.  Tiiketici Memnuniyeti Kavrami

Tlketici  memnuniyeti veya memnuniyetsizligi  isletmelerin  kaderini
belirleyebilmektedir. Satin aldiklar1 iiriiniin istek ve ihtiyaglarin1 karsilamasi halinde
tiikketici memnun olmaktadir.

Isletmelerin en biiyiikk amaci, kendilerine sadik miisteriler elde etmek ve bu
miisterilerin sayilarmi her gecen giin arttirmaktir. Yani ayni miisteriye tekrar satig

yapmay1 arzulamaktadirlar. Bu ancak, miisterinin memnuniyetiyle gerceklesir.

Satin alim siireci sonrasini su sekilde degerlendirilmektedir:

11 Cinemre, C., Serviste Kalite, Istanbul, Panel Matbaacilik, 2000.
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Tiiketici satin alma kararinim etkilerini ve sonuglarini degerlendirir. Tiiketici, satin
alma sonrasinda ii¢ 6nemli durumda bireyle karsilasir.
1. Tatmin olmustur.
2. Kismen tatmin olmustur.

3. Tatmin olmamistir.*?

Tatmin kelimesini su sekilde tanimlar:

Genel olarak tatmin, bir kisinin bir {rliniin aldig1 performansini kendi
beklentileriyle karsilastrmasi sonucu sahip oldugu hoslanma veya diis kirikligt
duygularidir. Dolayistyla bir alicinin, satin aldiktan sonra elde edecegi tatmin duygusu,
iiriinden beklentilerine baghdir. Uriin, alicinin beklentilerini karsilamakta ise tatmine;
degilse tatminsizlige yol acar. Hatta {iriin, alicinin beklentilerinin iistiinde performans

sunuyorsa, alici, daha ytiksek diizeyde tatmine ulasmis olacaktir."®

Satin alim sonrasi tiiketicinin iiriiniin performansi ile ilgili karsilasabilecegi olas1

durumlari su sekilde anlatmistir:

Malin performansi, beklenenden daha iyi, ayn1 veya ¢ok daha kotii cikabilir.
Tiketicinin beklentileri, saticilardan, arkadaslardan ve diger bilgi kaynaklarindan elde
ettigi bilgilere gore olusur. Tatmin ise, tiiketicinin sectigi alternatifin en azindan
bekleyislerini karsilayacagi veya asacagi seklinde satin alma oncesindeki degerlendirmesi

olarak tanimlanabilir. Tatminsizlik de negatif olarak onaylanan bekleyislerin sonucudur.'*

2 S6nmez, H., Konjoint Analizi Tekniginin Pazarlama Arastirmalarinda Kullanim Olanaklart ve Bir
Uygulama, Eskisehir, Anadolu Universitesi, 2001.

3 Yiikselen, a.g.e.
Y Tek, a.g.e
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3.4.1. Tuketici Memnuniyeti Olctim Nedenleri

Miisterinin memnun olmadigi ortamda, satigin ve verimin artmasi, ekonominin
biiylimesi, sirket hisse degerlerinin artmasi diisiiniilemez. Miisteri memnun oldugu siirece
alima devam edecek ve bu sayede ekonomik biiyiime gerceklesecektir. Isletmeler igin
miisteri memnuniyeti ve bu memnuniyet oraninin Olglimii, rekabet ortaminda ayakta
kalabilmeleri, iriin ve/veya hizmet performanslarini artirabilmeleri i¢in Onem arz
etmektedir. Isletmelerin miisteri memnuniyeti 6l¢iimii ve memnuniyetin artmasina yonelik

yapacagi faaliyetler kendilerine sadik miisteri kazandiracaktir.

Yapilan bir arastirmaya gore firmalarm tiiketicilerini kaybetme sebeplerinin
nedenleri asagidaki gibidir:
e 9% 68’ 1gosterilen ilgi ve alakadan hosnut degil,
e % 14’1 sunulan {iriin veya hizmeti yetersiz buluyor,
e % 9’u rakip firmayla ¢alismaya basliyor,
e % 5’1 alternatif bagka bir firma ariyor,
e % 3’u tasmyor,
o % 1’1 vefat ediyor.
Bu arastirmaya gore tiiketicilerin % 68’inin gosterilen alakadan hayal kirikligina
ugrayarak iligkilerini koparmasi son derece dikkat ¢ekici bir durum olarak karsimiza

¢ikmaktadir.’

Isletmelerin amaglarindan biri de kardir. Modern pazarlama anlayisi, kisa dénemli
degil, uzun donemli kari1 hedefler. Ancak, isletme hedefledigi kara, hedef pazardaki
alicisin1 tatmin ederek ulasir. Rakiplerinden daha yiliksek miisteri tatmini yaratan isletme,

daha cok gelir ve kar elde edecektir.*®

* Durmaz, a.g.e.
1% yikselen, a.g.e.

29



Kullanic1 aldigi iirlin ya da hizmetten beklediginden daha azini aldiginda memnun
olmayacaktir. Baska {iriin ya da hizmeti alma eyleminde bulunacaktir. Miisteri
ihtiyaglarmin bir kere belirlenip karsilanmasi yeterli olmamaktadir. Ciinkd, ihtiyaglar
stirekli olarak degismektedir. Diger bir degisle, miisterilerin ge¢miste memnun edilmis

olmalari, onlarin gelecekte de memnun olacaklar1 anlamma gelmemektedir.'’

Gilintimiiz rekabet ortaminda ¢ok secenegi bulunan ve bir o kadar da segici olan
miisteri, memnuniyetsizliginde {riini aldig1 firmay1 kolaylikla degistirebilmektedir.
Ayrica memnun miisteri de sadik miisteri anlamma gelmemektedir. Bir iiriin ve/veya
hizmetten memnun kalan miisterinin, ayni alimi yapacaginin garantisi yoktur. Memnun

olup tekrar satin alim yapmayan miisteri etkileyen bircok unsur olabilir.

3.4.1.1. Misteri Kayb1 ve Maliyeti

Pek ¢ok isletme yeni miisteri kazanmanin maliyetini bilir ancak miisteriyi elden
kacirmanin maliyetini diisiinmezler. Oysaki yeni bir miisteri kazanmanin maliyeti, eldeki

bir miisteri ile is yapmanin maliyetinin yaklagik 5 ila 6 katidir.

Bir miisteri kaybetmenin neye mal oldugunu bulmaya c¢alisin. Formiil Birlesik
Devletler Tiiketici Iliskileri Biirosu’ndan alman bilgiler dogrultusunda hazirlanmistir. Bu
formiilii kullanabilmek icin su bilgilere ihtiyaciniz olacaktir: yillik satig hasilatiniz (satis
gelirleriniz), sahip oldugunuz miisterinin sayist ve pazarlama, satig, reklam, promosyon,
indirimden kaynaklanan giderlerin de dahil edilmis oldugu miisteri kazanma ve elde tutma
maliyeti. Kusurlu hizmetin maliyetini hesaplamak i¢in nakit bedeli ve satis oranlarini

kullanabilirsiniz.

Yillik olarak 2500 miisteriden 10 milyon sterlin satig hasilati olan bir hayali

sirketiniz oldugunu, satis maliyetini hasilatin ylizde 66’s1 ya da 6,6 milyon sterlin

7 Cinemre, a.g.e.
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tutarmda oldugunu farz edelim. Simdi, bu rakamlar1 birazdan verecegimiz formiile

uygulayarak, kusurlu miisteri hizmetinin sirketinize neye mal olduguna bir bakalim.

Toplam miisteri sayinizi alin ve memnun edemediginiz miisteri sayisini bulmak
icin yiizde 25 ile ¢arpin. Sonra, bu rakami yiizde 70 ile carparak, sizinle is yapmaktan
vazgegecek olan miisterilerin sayisini bulun. Toplam yillik satig hasilatinizi toplam
miisteri sayisina bolerek, miisteri basina diisen ortalama satis hasilatii bulun ve bu
rakami sizinle i3 yapmaktan vazgecen miisterilerin sayisina bolerek, kaybettiginiz

miisterilerin sirketinize kagca mal oldugunu bulun.

Daha sonra, bu memnun edemediginiz miisterilerin durumu 10 kisiye daha
anlattigin1 farz ederek, kaybolan firsat maliyetini hesaplaym. Bunlarin yilizde 2’sinin
baska yerlerden aligveris yapacagini diisiinelim. Bu say1y1 miisteri basma diisen ortalama

hasilat ile ¢arparak olas1 gelir kaybimizi bulun.

Miisteri kazanma veya gidenleri telafi etme (giden miisterinin yerine yenisini
bulma) maliyetinizi bulmak i¢in de, toplam yillik satig hasilatinizi ylizde 66 ile ¢arpin ve
miisteri bagina ortalama maliyeti bulmak i¢in, buldugunuz bu rakami toplam miisteri
sayisina boliin. Bu sonucu da 5 ile ¢arparak her bir miisteriyi tekrar kazanma maliyetinizi

bulun.

Simdi kusurlu hizmetin toplam maliyetini bulmak i¢in tiim buldugunuz sonuglar1
toplaymn. Bu rakami 10 ile ¢arparak, sizinler bir miisterinin muhtemel is yapma siiresi olan
10 yillik bir siire zarfinda, kusurlu hizmetin toplam maliyetini bulun. Ne biyik olursa
olsun, hicbir is yeri siirekli olarak miisteri kaybedip sonra da miisteri bulmaya caligsmay1

g6ze alamaz.*®

Goriildiigi tizere miisteri kaybmin maliyeti isletmeler i¢in fazlasiyla biiyiiktiir.

Hele ki kaybedilen bir miisterinin isletmeden duydugu memnuniyetsizligi paylasarak olasi

18 Gerson. R.F., Miisteri Tatmininde Siireklilik, Istanbul, Rota Yayinlari, 2007.
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miisterileri de kaybetme s6z konusu olursa. Kotler’e gore diis kirikligina ugrayan
miisterilerin getirecegi zarar, bu miisterilerin harcamalarin1 6miir boyu kaybetmenin de
Otesine gecer. Sirketler kizgin miisterilerin giictinii asla hafife almamalidirlar. TARP
arastirmalarina gore, ¢ok hosnutsuz bir miisteri ortalama on bir kisiye ugradigi diis
kirikligindan so6z edebilir, bu kisilerin her birinin de bu diis kirikligindan baskalarina s6z
etmesi, sirket hakkinda olumsuz seyler duyan aday miisterilerin sayisinda biiylik bir artisa
yol agabilir. Boylece, sirket yalnizca s6z konusu hosnutsuz miisteriden omiir boyu
saglayabilecegi geliri kaybetmekle kalmaz, ayn1 zamanda kendilerinden satin almamaya

karar veren ¢ok sayida potansiyel miisteriyi de kaybetmis olur.*

Aldig1 iirlin ve/veya hizmetten memnun olmayan tiiketicilerin tutum ve

davranislarmi su sekilde agiklanmugtir:

Tiiketicinin tatmini ya da tatminsizligi sonraki davraniglarimi etkileyecektir.
Tatmin olmugsa bir dahaki sefere yeniden alacaktir. Ayrica, baskalarina da iyi seyler
sOyleyecektir. Pazarlamacilar “En 1iyi reklamimiz tatmin olmus miisterilerimizdir” derler.
Aslinda dagitim kanallarinda tiiketicilere olan ¢atismalarm agiklamasi biiylik 6l¢iide bu
noktadaki tatminsizliklerden kaynaklanmaktadir. Tatmin edilmemis ya da pisman
tiikketiciler farkli tepkiler gdstereceklerdir. Tatmin edilmemis ya da huzursuzluk duyan
tikketici, fikir, bilgi ve degerleri arasinda, insan organizmasidaki igsel ahengini,
tutarliligmi koruma giidiisiinden hareketle bu rahatsizligimi gidermeye calisacaktir. Buna
karsa, tiiketiciler, alim sonunda, iki tiirlii 6nlem almaktadirlar: (ii) hi¢cbir sey yapmama (ii)

Harekete gecme; 6zel dnlemler alma.?

1% Kotler, P., Pazarlama Yonetimi, istanbul, Beta Basim A.S., 2000.

2 Tek, a.g.e.
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Harekete gec

Tatminsizlik

Bir sey yapma

Direkt firmadan tazminat iste

Belli bir yasal veya
resmi yola bagvur

Hukuki 6nlem al (Tlketici Hakem heyeti,

mahkeme, 7 glin icinde noterden ihtar)

Ticaret Sanayi Odalar Tiiketici
birimlerine, Tiketici Vakif ve Der,,
Tiiketicinin ve Rekabetin Korunmasi
Genel Miidirliigiine, Radyo — TV ve yazih
basinin Tiketici kése ve programlarina
sikayet

Baska yollara basvur

- Saticiyr boykot et

-Uriin ve/veya markayi

almaw kes

Uriin ve/veya saticryi
herkese anlat

Sekil. 5. Miisterinin Alim Sonrasi Tatminsizlige Kars1 Davranislan

Kaynak: Tek, O.B., Pazarlama Ilkeleri, Istanbul, Beta Basim, 1999.

3.4.1.2. Misteriyi Elde Tutmanin Degeri

Isletmeler miisterilerini muhafaza ettikleri siirece kazangh olmaya devam

edecektir. Kotler’e gore yliksek dl¢iide tatmin olmus miisteri:

e Aligverisini uzun miiddet devam ettirir.

o Sirket, yeni iirlinler iirettikge ve mevcut iiriinleri gelistirdikge daha fazla satin alir.

o Sirket ve onun iiriinlerinden 6vgii ile bahseder.

e Sirketin {irlinleri ile rekabet eden markalara ve onlarla ilgili reklamlara pek aldiris

etmez ve fiyat Uzerinde de ¢cok durmaz.
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e Transaksin rutinlestirildiginden mevcut miisterilere, yeni miisterilere servis

yapmaktan daha az masrafa yol agar .**

Misteri memnuniyetinin isletmelere sagladigi olumlu unsurlar hakkinda su

bilgileri vermistir:

Isletmenin miisteri ile iletisimini iyi tutmas1 sonucu ortaya ¢ikan yararlar1 miisteri

tatminiyle elde edilen yararlar, miisteriler ile kurulan ve yiiriitillen iligskilerden dogan

yararlar, miisteri tatminindeki gelismelerden kaynaklanan yararlar ve finansal yararlar

olarak dort basghk altinda toplamak miimkiindiir. Bu yararlar kisaca asagida

belirtilmektedir.

e Miisteri tatminiyle elde edilen yararlar

o

©)

©)

©)

©)

©)

©)

Uriin ve hizmeti miisteri degerine uygun hale getirmek
Beklentileri karsilamak

Yaraticilig1 gelistirmek

Miisteriye deger verildigini hissettirmek

Isletme performansimi artirmak

Duyarsizliklar1 ortadan kaldirmak ve sikayetleri degerlendirmek

Sorun ¢6zmek ve 6ngori

e Miisteri ile kurulan ve yiiriitiilen iliskilerden dogan yararlar

o Miisteriler ile daha siki baglar gelistirmek
o Miisteri sadakatinin yaratilmasini saglamak

o Genis rekabet avantajlar1 yaratmak

e Miisteri tatminindeki gelismelerden kaynaklanan yararlar

o Miisteri tatmini konusunda dogrudan bilgi sahibi olan isletmelerin, miisteri
tatmin duzeyini izleyebilmeleri
o Her miisteriyle diyalog kurma seviyesinde isletmenin miisterileri i¢in yeni

tirtin/hizmet bulma olanaginin yaratilmasi

! Kotler, a.g.e., 2000.
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o Memnun olan miisteriye capraz satig yapma imkanmin dogmasi
o Miisteriyle miisteri edinme olasiligmin artmasi
e Finansal yararlar
o Uzun donemli iligkilerle isletme ve miisteri maliyetlerinin azaltilmasi
o Sadik miisterilerin daha karl hale getirilmesi
o Miisterilerin, potansiyel miisteriler i¢in referans olusturmasi
o Yeni miisteri kazanmanm maliyetinin var olan miisteriyi elde tutmaktan
daha yiiksek olusu

o Miisteriyi elde tutmanin, ¢alisanlar1 elde tutmay1 da saglamaSL22

3.4.2. Tiiketici Memnuniyetini Olgmede Kullanilan Ydntemler

Tiketicilerin ve miisterilerinin aldiklar1 bir {iriin ve/veya hizmetten duyduklar
memnuniyeti farkli yollarla 6lgebilir ve degerlendirebiliriz. Bu yontemlerden biri miisteri

memnuniyeti anketidir.

3.4.2.1. Miisteri Memnuniyeti Anketi

Anketin uygulama sekli isletmenin yapisina, {iriin Ozelliklerine gore degisiklik
gosterebilir. Miisteri memnuniyeti dlclim yOntemlerinde anket birincil veri toplama
yontemlerinden biridir. Anket yapilirken yiiz yiize goriisme, posta ile veri toplama, telefon
ile anket, telgraf ile veri toplama, elektronik posta ile veri toplama gibi ¢esitli araglardan
yararlanilir. Miisterilere aldiklar1 {iriin ve/veya hizmetle ilgili olarak beklentileri,
verdikleri deger karsiliginda elde ettikleri, sikayetleri, gelistirilmeye agik yonler gibi
sorular sorulur. Kendilerinden bu sorulara, belirli bir skala kullanilarak degerlendirme

yapmalar1 istenir.

22 Yamamoto, a.g.e.
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Kotler’e gore yapilan arastirmalar, miisterilerin, yaptiklar1 dort aligveristen
birinden tatmin olmadiklarini, fakat onlarin sadece ylizde 5’inden azmin sikayet ettiklerini
gosteriyor. Onlarin  ¢ogu, ya daha az aligveris yapacak veya tedarikgileri
degistireceklerdir. Bundan boyle, sirketler, miisterilerin tatminlik Slgiisli olarak sikayet
seviyelerini kullanamazlar. Miisteri uyumlu sirketler, periyodik olarak yaptiklari

anketlerle, miisteri tatminliginin seviyesini 6lgerler.?®

Miisteri memnuniyet anketlerinin amaglar1 sunlardir:

e Memnuniyeti kapsamli olarak 6lgmek,

e Sikayet davranmiglarimi belirlemek,

e Miisteriler tarafindan beklenen degeri belirlemek,

e Hizmet agisindan 6nemini belirlemek,

e Karsilanamayan beklentilerin nedenlerini belirlemek,
e Miisteri bagimliliginin boyutlarini 6lgmek,

e Hizmet agis1 performansini degerlendirmek,

e Hizmet agis1 beklentilerini belirlemek.?
3.4.2.2. Dahili Olgtimler
Miisteri memnuniyetinin Sl¢limiinde kullanilan farkli bir yontem ise dahili
Olctimlerdir. Dahili Ol¢iimlerde firmanin bir takim gostergelerinden miisterilerin

memnuniyet diizeyleri hakkinda fikir sahibi olunabilir.

Bu kaynaklar1 su sekilde siralanmustir:

% Kotler, a.g.e., 2000.

2 Yiikselen, a.g.e.
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e Karlilik

e Yeni satig orani

e Yillik kaybedilen miisteri sayis1

e Miisteri elde tutma orani

e Her miisterinin kurulus ile ig yapma siiresi

e Her miisterinin sektorde ortalama ig yapma siiresi
e Diger miisterilerden referans sayisi

e Miisteri elde tutma oran.”®

3.4.2.3. Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri, miisteri memnuniyetinin Olgiilmesinde kullanilan bir diger
yontemdir. Sikayetini bildirmeden aldig1 {iriin ve/veya hizmeti kullanmaktan vazgegen
miisteri isletme icin bir kayiptir. Ancak, miisteriler tarafindan ¢esitli kanallarla igletmelere
iletilen sikayetler, isletmelerin olas1 diizenlemeler ve yenilikler yapmasi i¢in biiyiik bir
firsat olusturmaktadir. Bildirdigi sikayete hizli bir ¢6ziim veya geri doniis alan miisterinin

isletme hakkinda olumlu diistinmesi ihtimali yiiksektir.

Kotler’e gore c¢ok ilging bir sekilde, sikayetleri memnun edici bir sekilde
¢Ozlimlenen miisterilerin sirkete baglilig1 cogu zaman, hi¢ hosnutsuzluk gostermemis olan
miisterilerinkinden bile daha fazla oluyor. Biiyiik bir sikayette bulunmus olan miisterilerin
yaklasik olarak ylizde 34’1, eger sikayetlerine ¢oziim bulunmussa, sirketten yeniden
aligveris yapacaklardir. Bu rakam, kiiclik sikayetlerde bulunan miisteriler i¢in yilizde 52’ye
yiikseliyor. Eger sikayetlerimize hizli bir sekilde ¢6ziim bulunmussa, biiylik sikayetlerde
bulunanlarin yiizde 52’si ve kiigiik sikayette bulunanlarin yiizde 95°i sirketten yeniden

aligveris yapacaklardir.”®

% Yiikselen, a.g.e.

% Kotler, a.g.e., 2000.
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3.4.2.4. Hayalet Alisverisciler

Miisteri memnuniyetinin Ol¢iimiinde isletmelerin kullandig1 bir diger yontem
hayalet aligveriscilerdir. Isletmeler biinyelerinde hayalet/gizli alisverisciler ¢ahstirarak,
kendi sirketlerinin veya rakiplerinin kuvvetli ve zayif yonlerini Ogrenebilirler. Bu
aligverisgiler ayn1 zamanda, sirketin satis personellerinin muhtelif durumlarda iyi hareket
edip etmediklerini tespit edebilirler.

3.4.2.5. Kaybedilmis Miisteri Analizi

Cogu tiiketici aldiklar1 {iriin ve/veya hizmette yasadigi olumsuzlugu isletmeye
bildirmeden, alim1 durdurmaktadir. Isletmeler kendilerinden alisverisi kesen miisterileri
ile iletisim kurup sebebini sorgulamalidir. Bu yaklagim olast diger miisterilerin kaybini

azaltacak, belki de kaybedilen miisterinin geri kazanilmasini saglayacaktir.

3.4.3. Miisteri Memnuniyeti Ol¢iim Adimlari

Miisteri memnuniyeti Olglimii isletmelerin miisterileri, hizmet sektorleri ve
pazarlama faaliyetleri ile ilgili bilgi toplayabilecekleri bir siiregtir. Miisteri memnuniyeti

Olclimiinde belli basl adimlar izlenmelidir.

Oncelikle memnuniyet ¢alismasmin yapilacagi miisteri grubuna karar verilmelidir.
Isletmelerin farkli istek ve ihtiyaglara sahip degisik miisteri gruplari olabilir. Bu
dogrultuda isletme icin Onem tasiyan gruba Oncelik verilmelidir. Bu miisteriler,
isletmeden daha sik alim yapan, kaybedilmesi halinde isletmeyi kotii etkileyecek, hem

finansal hem de stratejik olarak dnem tasiyan miisteriler olabilir
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Hedef miisteri grubunun se¢iminden sonra miisteri memnuniyetinde rol oynayan
unsurlarin belirlenmesi gerekmektedir. Miisterilerin 6nem verdikleri faktorler her zaman
birbirinden farkli olabilir. Onemli olan bu farkli unsurlar1 dogru tespit edebilmektir. Kimi
zaman bir miisteri i¢in fiyat 6nem verdikleri tek kriter olabilmekte, kimi zamansa

iirlinlerin garantisi, satis sonrasi gibi faktorler 6nem arz etmektedir.

Miisteri i¢in 6nem arz eden unsurlari belirledikten sonra 6l¢limiin nasil yapilacagi
konusu giindeme gelir. Miisteri memnuniyet arastirmalarinda birincil yontem anket
calismasidir. Anket calismalar1 sayisal ve net sonuclar verdigi i¢in daha cok tercih
edilmektedir. Anket sorularmnin hazirlanisinda, sorularin ¢ok uzun olmamasina, anlasilir

olmasina 6zen gosterilmelidir.

Anket calismasi tamamlandiktan sonra en Onemli asamaya gelinir; sonuglarin
degerlendirilmesi ve sonuglar dogrultusunda diizeltici onemlerin alinmasi. Anketlerin
saglikli bir sekilde degerlendirilmesi igin bilgisayar ortaminda istatistiksel sonug¢ ve
raporlarm hazirlanmasi uygun olacaktir. Rapor i¢inde miisteri memnuniyetsizligine sebep
olan unsurlar tek tek ortaya konulmalidir. Anket calismasinda asil amacin
memnuniyetsizlik konularmin tespiti ve memnuniyetsizlik yaratan konularm giderilmesi
oldugunun unutulmamasi1 gerekmektedir. Gerekli diizenleyici 6nlem ve Oneriler de

calismanin raporuna eklenmelidir.

3.5.  Tuketici Memnuniyeti ve Hizmet Kalitesi

3.5.1. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi hem miisteriler hem de rekabet¢i avantaj saglanmasi yoniinden

isletmeler i¢in son derece Onemlidir. Tiiketiciler aldiklar1 {iriin ve hizmetin kaliteli
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olmasmi beklemekte, tiriiniin satin alim kararinda kalitenin onemli bir etken olmasi

isletmelerin kaliteye verdikleri 6nemi arttirmaktadir.

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmeti satin aldiktan sonra o hizmetten sagladiklarinin
kendisinde yarattigi duygu olup, s6z konusu hizmetten ne kadar tatmin olup olmadigini
ifade etmektedir. Dolayisiyla, hizmet kalitesi kavramini; alicinin gereksinimi ve
beklentileri, bunlarin dogrultusunda hizmette olmasi1 gereken ozellikler, hizmetin bu

ozellikler ve niteliklere sahip olma derecesi olarak ifade etmek miimkuindiir.?’

Hizmet kalitesi sadece Uriine yonelik algilanmamakta, o iiriine ulagsmanizi saglayan
ve lriinii kullanirken karsiniza ¢ikacak tiim igletme ve kuruluslar1 da kapsamaktadir. Bu
kuruluslardan kimi sadece dagitim kanaliyla, kimi paketleme hizmetiyle, kimi
garanti/servis slrecinde, kimi de tedarik¢i olarak satin alim siirecinde karsimiza ¢ikabilir.
Ancak hepsi bir biitiin olusturarak tiiketici tiizerindeki hizmet kalitesi algisini
olusturmaktadir. Isletmenin is ortaklar1 olarak tanimlanabilecek, iiriin algismi etkileyen
diger firmalar da en az iirlin ve isletme kadar 6nemlidir. Bir aligveris merkezi i¢in i¢inde
yer alan kirac1 magazalari, bir gazoz markasi i¢in dagitimi veya satigini yapan firmalar is

ortaklar1 olarak belirtebilir.

Hizmet kalitesiyle ilgili olarak asagidaki ortak goriisler yaygindir:

e Tuketiciler i¢in hizmet kalitesini  degerlendirmek mamul Kkalitesini
degerlendirmekten daha zordur.
e Algilanan hizmet kalitesi, tiiketici beklentilerinin, ger¢eklesen hizmet performansi

ile karsilastirilmasidir.

%" Cigek, R., Dogan, I.C., Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasinda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesine Yonelik
Bir Arastirma: Nigde I Ornegi, http://akuiibf.aku.edu.tr/pdf/11 1/9 isl.pdf, 2010.
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e Kalite, sadece hizmet sonucuna gore degerlendirilmemekte, hizmetin verilis sekli

de degerlendirmede dikkate alinmaktadir.?®

3.5.2. Hizmet Kalitesi Ol¢iimiinde Kullanilan Baslica Modeller

Hizmet kalitesinin olglimii igletmeler i¢cin ¢ok Onemlidir. Tiiketicilere sunulan
hizmet Olclilmedigi taktirde hizmette iyilestirme yapilamaz, bunun sonucunda da
tilketicinin memnuniyeti saglanamaz. Hizmet kalitesinin Ol¢limiinde farkli modeller

kullanilmaktadir.

Bunlar;
e Toplam Kalite Endeksi Yonetimi
e Servqual
e Kiritik Olaylar Yontemi
e Hizmet (Linjefly) Barometresi
e Istatistiksel Yontemler
e Benchmarking

e Grup Milakat Yontemidir.

Bu yontemler arasinda en yaygin olarak kullanilan method Servqual methodudur.

3.5.2.1. Servqual Methodu

Hizmet kalitesinin Olglilmesiyle ilgili olarak bugiline kadar pek cok ¢aligma
yapilmigtir. Ancak bunlardan en etkin olan1 olarak Parasuraman, Zeithaml ve Berry

tarafindan gelistirilmis Servqual Methodudur.

28 Ciddi, K., Kaliteye Farkli Bir Agidan Bakis: Hizmet Kalitesi Neden ve Nasil Olgiiliir,
http://www.kalder.org.tr/page.asp?pagelD=1250, 2010.
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Servqual modelinde hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi” deyimi
kullanilmaktadir. Mdsterilerin hizmeti almadan once belirlenen degiskenler ile ilgili
olarak beklentileri elde edilmekte, hizmeti aldiktan sonraki beklentileri ile algiladiklari

hizmet kiyaslanmaktadir.

Algilanan kalite ile ilgili yapilan tanimlarda kavram; tiiketicinin, bir varligin genel
ustiinliigiic ve miilkemmeliyeti hakkindaki yargisi veya tiiketici beklentileri ile algilari
arasindaki fark seklinde aciklanmaktadir. Bir miisterinin algiladigi hizmet kalitesinin
diizeyi, miisterinin hizmete iliskin normatif beklentileri ile uygulamada kendisine

sunulanlara iligskin algilar1 karsilastirarak belirlenir.

Beklenen kalite ise tliketicinin kendisine sunulacak mevcut hizmet strecinden
neler bekledigini ifade etmektedir. Hizmet sektorii ve tiiketiciye gore farklilik gosterebilen
beklenen kalite kavrami dort faktoriin etkilesimi sonucunda olusmaktadir. Bu faktorler;
firmanin pazarlama iletisimi, imaji, tiiketicilerin kulaktan kulaga haberlesmeleri ve

tiiketici ihtiyag:larldlr.29

Algilanan hizmet kalitesi ise miisterinin hizmeti almadan Onceki beklentileri
(beklenen hizmet) ile yararlandig1 gercek hizmet deneyimini kiyaslamanin bir sonucu
olup, miisterilerin beklentileri ile algilanan performans arasindaki farkliligin yonii ve
derecesi olarak degerlendirilmektedir. Beklentiler ise miisterinin hizmete iligkin istek ya
da arzularini ifade etmektedir. Beklenen hizmetle algilanan hizmet arasindaki iligkiler
sOyle olabilir:

a) Beklenen hizmet > algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olmaktan
uzaktir ve kabul edilemez bir kalite diizeyi olusacaktir.

b) Beklenen hizmet = algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olacaktir.

? Kalite Ol¢iimiiyle Ilgili Bazi Kavramlar Algilanan Kalite ve Beklenen Kalite,
http://www.baskentlojistik.org/kalite-olcumuyle-ilgili-bazi-kavramlar-algilanan-kalite-ve-beklenen-
kalite.html, 2010.
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C) Beklenen hizmet < algilanan hizmet ise, algilanan kalite tatmin edici olandan daha

yitksek olacaktir ve ideal kalite diizeyi olusacaktir.*°

Servqual adint verdikleri soru dizisi miisterilerin beklentileri incelenerek elde
edilen bulgular1 tim hizmet dallarin1 kapsamak lizere genislettikleri bir caligmadir. Bu
calismaya goOre miisterilerin tiim hizmet dallar1 i¢in beklentileri 10 degisik boyutta
toplanmistir. Bunlar; giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, erisilebilirlik, nezaket, iletisim,

inanilirhik, glivenlik, miisteriyi anlama, fiziki gériinim boyutudur.31

Daha sonraki ¢alismalarda bu on boyut bese diismiistiir. Iletisim, yeterlilik,
nezaket, inanilirlik ve giivenlik boyutlar1 gliven bashigi altinda, erisilebilirlik ve miisteriyi
anlama da empati bashigi altinda toplanmistir. Nihai bes boyut; fiziki goriiniim,
giivenilirlik, heveslilik, giiven ve empati boyutudur ve hizmet kalitesinin altinda yatan en

Onemli unsurlardir.

3.5.2.2. Servqual Methodu’nun Boyutlar

3.5.2.2.1. Gavenilirlik Boyutu

Guvenilirlik boyutunda firmanin hizmeti ilk seferde dogru bigimde saglayip
saglamamasi, hizmetindeki tutarlilik ve verdigi s6zleri tutup tutmadigini belirleyen sorular

bulunur.*

3 Saat, M., Kavramsal Hizmet Modeli Ve Hizmet Kalitesini Olcme Aract Olarak Servqual Analizi,
http://dergi.iibf.gazi.edu.tr/dergi_v1/1/3/10.pdf, 2010.

% Saat, a.g.e.

%2 Kog, U., Hizmet Kalitesi Algilamalarinmin Miisteri Baghligina Etkisi Ve Bir Uygulama, Yaymnlanmanus
Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi, 2007.
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Isletmenin verdigi sozleri tutup tutmadigi, calismalarni dogru ve giivenilir bir
sekilde yerine getirip getirmediginin soruldugu bu boyut, 5 boyut arasinda tiiketiciler

tarafinda en 6nem verilenlerden biridir.
3.5.2.2.2.  Heuveslilik Boyutu

Bu boyut is gorenlerin hizmet etmedeki istekliliklerini, hizmet sunmak i¢in hazir
durumda olmalarmi ve hizmeti zamaninda sunmasini ifade eder. Hizmetin aninda
sunulmasi, miisteriyi bekletmeden geri doniilmesi, hizmet zamanlamasinin c¢abuk
belirlenmesi gibi konular1 icerir.®

3.5.2.2.3.  Gilven Boyutu

Personelin bilgi ve nezaketini igerir. Ayrica personelin miisteride giiven ve itimat
uyandlrma51d1r.34

3.5.2.2.4.  Empati Boyutu

Firmanin miisterilerine miisteriye 6zel hizmet saglamasi ve miisterileriyle tek tek

ilgilenmesidir. Personelin miisterilerin haklarmi korumayi kalben istemeleridir. *

¥ Kog, a.g.e.
* Kog, a.g.e.
* Kog, a.g.e.
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3.5.2.2.5.  Fiziki Gorlniim Boyutu
Fiziki gorliniime kullanilan aletlerin, iletisim malzemelerinin, personelin ve hizmet

verilen yerin goruntiisu dahildir. Fiziksel tesisler ekipmanlar ve personelin dig goriiniisiinii
ifade eder.®

3.5.3. Hizmet Kalitesi ve Tlketici Memnuniyeti Iliskisi

Tuketici  memnuniyetinin  hizmet kalitesi ile iliskilendirilmesinin sebebi,
tiikketicilerin bir mal ve hizmeti alip kullandiktan sonra ve iirlin ve/veya hizmet ile ilgili bir
karara varmalari, ve bu karara iirlin ve/veya hizmetin kalitesini degerlendirerek
varmalaridir. Miisteri memnuniyeti, iiriin ve/veya hizmetin 6zelliklerinden ve kalitsinden

etkilenmektedir.

Yapilan tiiketici memnuniyeti aragtirmalarinda, kalite arastirmalarinda oldugu gibi
tikketicilere isletme ile ilgilli gerceklesen deneyimleri ile tiiketicinin isletmeden

beklentisini sorulmaktadir.

Pazarlamanin asil amacinin, hedef tiiketici/miisterinin tatminini saglamak ve
marka bagliligmi gergeklestirmek oldugu sdylenebilir. Sosyopsikolojik yonii veri alinacak

olursa, malm fiziksel, kimyasal, teknolojik vb. 6l¢iilebilir bir kalitesi mevcuttur.®’

Memnun edilmis miisterilere sahip olan bir isletmenin rakipleri ile rekabet
edebilmesi daha kolaydir. Clinkii bir mal ya da hizmetle ilgili beklentileri karsilanmis bir
miisterinin, isletmede tutulmasi ve tekrar mal ve hizmet satin almasinin saglanmasi diger

kisilerin isletmeden mal ve hizmet almasindan ¢ok daha kolay olacaktir.®

% Kog, a.g.e.
¥ Karabulut, a.g.e.
% Cicek, a.g.e.
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Memnuniyet s6z konusu oldugunda tekrar o hizmetten yararlanma egilimi artar.
Bu egilimi artirmada sunulan hizmetin kaliteli olarak algilanmasi1 6nemli yer tutar. Diger
bir ifadeyle, hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirict ve tekrar hizmetten

yararlanma egilimine tiiketici/miisteriyi yonlendirmede en dnemli etkendir .*°

Simdiki
Hizmet

Kalitesi

Daha Iyi

Artan

Karlilik ve Hizmet
Rekabet . 3 Kalitesinin
Giicll HIZMET KALITE Sazlanmasi

DONGUSU

Miuisteri
Tatminin
Artmasi

4

Sekil. 6. Hizmet Kalite Dongusu
Kaynak: Eker, E., Hizmet Siireci Kalitesindeki Degigimlerin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisinin Servqual Yéntemiyle Olgiimii Ve Servis Hizmetlerinde Yonelik Bir

Uygulama, Yaymnlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupmar Universitesi, 2007.

% Eker, E., Hizmet Sureci Kalitesindeki Degisimlerin Miisteri Memnuniyeti Uzerine Etkisinin Servqual
Yéntemiyle Olgtimii Ve Servis Hizmetlerinde Yonelik Bir Uygulama, Yayinlanmamis Yiiksek Lisans Tezi,
Dumlupnar Universitesi, 2007.
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% 100 " % 95.65

% 70 * Ortalama= % 73.6

% B67.37

Miisteri Tutma Orani

% 25

%0 I | >

Tatminsiz Tatmin Olmus Tamamen Tatmin Olmus

Sekil. 7. Miisteri Tatmini ve Miisteri Tutma Oranlar
Kaynak: Kog, U., Hizmet Kalitesi Algilamalarinin Miisteri Baghihgina Etkisi Ve Bir

Uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Kocaeli Universitesi, 2007.

Parasuraman, Berry ve Zetihaml’in ¢alismalarinda ortaya ¢ikan tahammiil bolgesi
miisterinin tatmin oldugu bdlgedir. Arzulanan kalite diizeyindeki beklentilerin asilmasi
miisterilerin tamamen tatmin olmasi anlamina gelir. Sekilde goriilebilecegi gibi tatmin
olmus miisteriler i¢in miisteri tutma orami yani miisterilerin yeniden satin almalar1
memnuniyetle dogru orantilidir. Ortalama miisteri tutma oraninin % 73,6 oldugu bir
ortamda tatmin olmamis miisterilerin % 25’1, tatmin olmus miisterilerin %67.37’si tekrar
satin alma davranis1 gostermistir. Tamamen tatmin olmus miisterilerin % 95.65°1 yeniden
satin almigtir. Dolayisiyla tatmin derecesi ve yeniden satin alma arasinda pozitif bir iliski

oldugu ileri siiriilebilir.*°

0 Kog, a.g.e.
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Tiiketicilerin bir iirlin veya hizmetten bekledikleri ve algiladiklar kalite sonucunda
tiketici memnuniyeti belirlenmektedir. Tuketici memnuniyeti bu hizmet Kkalitesi

sonucunda ya tiiketici sikayetine ya da tiiketici bagliligina dontismektedir.

Algilanan
Deger

Musteri
Baghhf

Sekil. 8. Algilanan Ve Beklenen Kalite Ile Miisteri Memnuniyeti Iliskisi

Kaynak: Eker, E., Hizmet Siireci Kalitesindeki Degisimlerin Miisteri Memnuniyeti
Uzerine Etkisinin Servqual Yéntemiyle Olgiimi Ve Servis Hizmetlerinde Yonelik Bir

Uygulama, Yaymlanmamis Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupinar Universitesi, 2007.

Tim pazarlama g¢alismalar1 tiiketici odakli yapilmaktayken, kalite ve tiketici
memnuniyeti isletmeler i¢in giiniimiizde olmazsa olmaz kosullar arasindadir. Isletmeler
karliliklarini devam ettirebilmek icin oncelikle kaliteli iiriin ve hizmete 6nem vermeli ve

bu sayede de tiiketici memnuniyetini ve sadakatini saglamaya ¢aligmalidir.
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4., TUKETICI MEMNUNIYETIYLE ILGILI BIiR PILOT ARASTIRMA:
ISTANBUL SABIHA GOKCEN ULUSLARARASI HAVALIMANI YOLCU
MEMNUNIYETI

4.1. YONTEM

4.1.1. Arastirmanin Amaci

Artan rekabet kosullarinda miisteri, her sektoriin odak noktasi olmaktadir.
Sirketlerin ~ miisterilerinin ~ memnuniyetlerini ~ 6lgmelerinin;  hizmet  kalitelerini
tyilestirmeleri ve mevcut miisterilerini ellerinden kagirmamalar1 gibi bir ¢ok Onemi

bulunmaktadir.

Bu aragtirmanin amaci, kuruma ve is ortaklarmna yonelik tiiketici memnuniyetin
dlciilmesidir. Bu c¢alisma Istanbul Sabiha Gokcen Uluslararast Havalimani yolculari
iizerinde yapilmistir. Hem Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararas1 Havalimani isletmesinin
hem de is ortaklarmin sunmus oldugu hizmetleri kapsayacak sorular hazirlanarak,
Oncelikle yolcularin havalimani hizmetlerinden genel beklentilerinin degerlendirilmesi,
sonra da Sabiha Gokgen Havalimani’ndaki mevcut durumun degerlendirilmesi istenmis
ve bunun sonucunda ise yolcularinin beklentileri ve gergekte karsilastiklart durum

arasindaki iligki ortaya konulmaya calisilacaktir.

4.1.2. Swirhliklar

Aragtirmanin sinirlihig kiresel tiketici tizerinde bir aragtirma yapilamamis olmas,
sadece i¢ hatlar gelen ve giden yolcularina uygulanabilmis olmasidir. Havalimani sahasi

icerisinde anket caligmasi yapilabilmesi i¢in igletme sahibi firmaya, havalimani meydan
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otoritesi olarak nitelendirilen HEAS firmasma, Havalimanmi Miilki idare Amirligine,
Emniyet Sube Midiirligiine ve Glimriik Muhafaza Midirliigii’ne gerekli izinlerin
cikartilmasit i¢in bagvurulmustur. Glimriiklii alan olarak nitelendirilen dis hatlar yolcu
alaninda anket ¢caligmasinin yapilmasina onay verilmemis, ¢aligma i¢ hat gelen ve giden
yolcu salonlarinda i¢ hat yolcularina uygulanmistir. Arastirma ile ilgili sinirlilik dis hat
gumriiklu alanda anket yapilamamasi sonucu, ¢alismada yerli-yabanci yolcu, i¢ hat/dis hat
gelen-giden yolcu ayrimi yapilamamis, ¢alisma sadece i¢ hat gelen ve giden yolcularina

uygulanmis olmasidir.

4.1.3. Arastirma Modeli ve Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmamizda tanimlayici bir arastirma modeli uygulanmistir. Model, miisteri
memnuniyetinin, alinan hizmetin beklentilere uyumu esasina dayanmaktadir. Beklentileri,
hizmet alma deneyimi olusturmakta ve tiiketicilerin deneyim artisina bagli olarak
hizmetten beklentilerinin artabilecegi varsayilmaktadir. Bu beklentileri, tiiketicilerin
demografik profilleri de (cinsiyet, yas gibi) etkileyebilmektedir. Ayrica, hava alanindan
beklentileri, tiiketicilerin mobilitesi de (gelen ve giden tiiketicilerle kendi araglariyla gelip
gelmeme durumu da) etkileyebilecegi varsayilmaktadir. Bu varsayimlar, arastirmamizin
hipotezlerini olusturmakta ve bunlarin testine girisilmektedir. Aragtirmamizda, gelen ve
giden yolcularla ilgili frekans dagilimlarina da yer verilmistir. Arastirmanin ana etkenler

disinda hacminin artmamasi i¢in, etken sayisi, soru ve analizi siirh tutulmustur.

Hipotez 1: Kadinlarin havalimani hizmetlerinden beklentileri erkeklerinkinden yiksektir.

Hipotez 2: Yolcularin havalimani hizmetlerinden beklenti ve aldiklar1 hizmetle ilgili

diistinceleri yasa gore degisiklik gostermemektedir.

Hipotez 3: Sabiha Gok¢en Havalimani’ndan 6 ve daha fazla ugus yapanlarin beklentileri,

ilk kez ugus yapanlarin beklentilerinden yiiksektir.
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Hipotez 4: Sabiha Gok¢en Havalimani’na 6 ve daha fazla varig yapanlarin beklentileri, ilk

kez ucus yapanlarin beklentilerinden yiiksektir.

Hipotez 5: Havalimanma toplu tagima araglariyla ulasim saglayan yolcularm, otopark

alani yeterliligi ile ilgili beklentisi, 6zel aragla ulagim saglayanlara kiyasla daha diigiiktiir.

Hipotez 6: Yolcularin Sabiha Gok¢en Havalimani’nda almis oldugu hizmetler diizeyi,

genel beklentilerinden diistiktiir.

4.1.4. Veri Toplama Yontemi

Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani’nda miisteri memnuniyetinin
belirlenmesine iliskin olarak gergeklestirilen bu calismada veri ve bilgi toplama yontemi

olarak yiiz yiize anket yonteminden yararlanilmistir.

Arastirma 7 Kasim — 22 Kasim tarihleri arasindaki haftasonlar1 havalimani
protokol ve yoOnetiminin belirttigi alanlarda yapilmistir. Ortalama olarak bir anket
formunun cevaplanmasi 10-15 dakika almistir. Aragtirma 104 giden yolcu, 43 gelen yolcu

olmak (izere toplamda 147 kisiye uygulanmustir.

4.1.5. Anket Sorularinin Hazirlanisi
Anket sorularmin hazirlanisi esnasinda Parasuraman Zeithaml ve Berry’nin hizmet

kalitesi boyutunda yararlanmilmistir. Servqual’in 5 boyutlu Glgegi sorularin temelini

olusturmaktadir.
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Tablo. 14. Servqual Boyutu ve Anket Sorulari

Havalimanlarina toplu tagima araglari ile ulagimin en

Empati rahat gekilde saglanmasini beklerim.

Havalimanlarina 6zel arag¢ ile ulasimin en rahat sekilde
Empati saglanmasini beklerim.

Havalimanlarinda otopark alanlarmin yeterli olmasini
Empati beklerim.

Havalimanlarinda giivenlik kontrol noktalarmin yeterli
Empati sayida olmasini beklerim.

Havalimanlarinda giivenlik kontrollerinden kisa siirede
Heveslilik gecis yapmay1 beklerim.

Havalimanlarinda giivenlik personelinin  tutum ve
Guven davranisina 6zen gostermesini beklerim.

Havalimanlarinda bagaj arabalarinin yeterli sayida
Empati bulunmasini beklerim.

Havalimanlarinda ugus bilgi ekranlarinin en giincel
Guvenilirlik | bilgiyi yansitmasini beklerim.

Havalimanlarinda yonlendirme tabelalarm ile terminal
Empati icinde kolay ulasim saglayabilmeyi beklerim.
Fiziki Havalimanlarinda yeterli sayida oturma alaninin
Gorunim bulunmasini beklerim.
Fiziki Havalimanlarinda bekleme alanlarinin temiz olmasini
Gorinim beklerim.
Fiziki Havalimanlarinda anons hizmetinin  duyulur/anlasilir
GOorunim olmasini beklerim.

Havalimanlarinda yiyecek ve igecek alanlarmin
Empati cesitliliginin fazla olmasini beklerim.

Havalimanlarinda yiyecek ve icecek fiyatlarinin uygun
Empati olmasini beklerim.
Fiziki Havalimanlarinda yiyecek ve icecek alanlarmim temiz
GOorunim olmasin1 beklerim.
Fiziki Havalimanlarinda tuvalet alanlarinin temiz olmasini
Gorinim beklerim.

Havalimanlarinda duty free magazalarinda (iirlin
Empati cesitliliginin fazla olmasmi beklerim.

Havalimanlarinda duty free fiyatlarmin uygun olmasii
Empati beklerim.
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4.1.6. Verilerin Istatistiksel Analizi

Calismada elde edilen bulgular degerlendirilirken, istatistiksel analizler i¢in SPSS
(Statistical Package for Social Sciences) for Windows 15.0 programi kullanilmistir.
Calisma verileri degerlendirilirken tanimlayici istatistiksel metotlarin (Frekans, Yiizde,
Ortalama, Standart sapma) yani swra niceliksel verilerin karsilagtirilmasinda iki grup
durumunda, gruplar arasi karsilastirmalarinda Bagimsiz 6rnekler (Independent samples) t
testi, ikiden fazla grup durumunda parametrelerin gruplar arasi karsilastirmalarinda Tek
yonlii (One way) Anova testi ve farkliliga neden olan grubun tespitinde Tukey testi
kullanilmustir. Iki grup i¢in karsilastirmalarinda Eslenik ornekler (Paired samples) t testi

kullanilmastir.

4.1.7. Veri Toplama Araglariin Gegerliligi ve Giivenilirligi

Olgek giivenilirligi i¢in Cronbach’s Alpha katsayis1 hesaplanmistir. Sonuglar % 95

giiven araliginda, anlamlilik p<0,05 diizeyinde cift yonlii olarak degerlendirilmistir.

Tablo. 2. Giivenilirlik Bulgulan

Cronbach's

Alpha Soru Sayisi
Beklenti Ol(;egi 0,868 18
Mevcut Durum Olqegi0,851 18

18 sorudan olusan Beklenti 6l¢eginin Cronbach’s Alpha degeri 0,868 olarak
bulunmustur. 18 sorudan olusan Gergeklesme 6lgeginin Cronbach’s Alpha degeri 0,851

olarak bulunmustur. Olcek giivenilirlik diizeyleri oldukea yiiksektir.
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Tablo. 3. Beklenti Olgegini Olusturan Maddelerin Giivenilirlige Etkileri

Madde
Silindiginde |Madde Diizeltilmis  [Madde
Olgek Silindiginde  |[Madde Butun|Silindiginde

Ortalamas1  |Olgek Varyansi|Korelasyonu [Cronbach Alfa

Havalimanlarina toplu
tasima araglari ile
ulagimin en rahat sekilde
saglanmasini beklerim. [79,871 24,072 0,348 0,866

Havalimanlarina 6zel
arac ile ulagimin en
rahat sekilde
saglanmasini beklerim. [80,136 22,502 0,491 0,861

Havalimanlarinda
otopark alanlarmin

yeterli olmasini
beklerim. 80,068 23,036 0,439 0,863

Havalimanlarinda
guvenlik kontrol
noktalarinm yeterli

sayida olmasini
beklerim. 80,136 23,050 0,407 0,864

Havalimanlarinda
guvenlik kontrollerinden
kisa stirede gecis
yapmay1 beklerim. 79,959 23,478 0,390 0,865

Havalimanlarinda
guvenlik personelinin
tutum ve davranisina
6zen gostermesini
beklerim. 79,912 22,780 0,630 0,857

Havalimanlarinda bagaj

arabalarmm yeterli g5 114 22,295 0,537 0,859
sayida bulunmasmi
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beklerim.

Havalimanlarinda ugus
bilgi ekranlarinin en
glincel bilgiyi

yansitmasini beklerim.

79,912

22,725

0,645

0,856

Havalimanlarinda
yonlendirme tabelalarin
ile terminal icinde kolay
ulasim saglayabilmeyi
beklerim.

79,946

23,120

0,449

0,862

Havalimanlarinda yeterli
sayida oturma alanmnin
bulunmasini beklerim.

79,959

23,108

0,497

0,861

Havalimanlarinda
bekleme alanlarinin
temiz olmasini beklerim.

79,905

23,279

0,505

0,861

Havalimanlarinda anons
hizmetinin
duyulur/anlagilir
olmasini beklerim.

79,884

23,267

0,564

0,859

Havalimanlarinda
yiyecek ve icecek
alanlarinin gesitliliginin
fazla olmasini beklerim.

80,381

22,498

0,384

0,868

Havalimanlarinda
yiyecek ve icecek
fiyatlarmimn uygun
olmasini beklerim.

79,871

23,045

0,534

0,860

Havalimanlarinda
yiyecek ve icecek
alanlarinin temiz
olmasini beklerim.

79,905

23,046

0,542

0,859

Havalimanlarinda

79,864

23,338

0,490

0,861
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tuvalet alanlarinin temiz
olmasini beklerim.

Havalimanlarinda duty
free magazalarinda iiriin
cesitliliginin fazla

olmasini beklerim. 80,347 21,077 0,515 0,863
Havalimanlarinda duty
free fiyatlarmin uygun
olmasini beklerim. 80,088 21,615 0,569 0,857

Beklenti Olgegine iliskin Madde Silindiginde Cronbach’s Alfa degerleri

incelendiginde soru ¢ikarilmasina gerek olmadigi goriilmiistiir.

Tablo. 4. Gergeklesen (Mevcut Durum) Olgegini Olusturan Maddelerin

Giivenilirlige Etkileri
Madde
Silindiginde |Madde Diizeltilmis [Madde
Olgek Silindiginde  [Madde Butun|Silindiginde
Ortalamas1  |Olgek Varyansi|Korelasyonu |Cronbach Alfa
Sabiha Gokgen
Havalimani'na toplu
tasima araclari ile
ulasim en rahat sekilde
saglanmaktadir. 50,850 93,936 0,434 0,844
Sabiha Gokgen
Havalimani'na 6zel arag
ile ulasim en rahat
sekilde saglanmaktadir. [50,068 96,625 0,372 0,847
Sabiha Gokcen
Havalimani'nda yeterli
otopark alan1t mevcuttur. 50,551 94,413 0,486 0,841
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Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yeterli
sayida giivenlik kontrol
noktasi bulunmaktadir.

50,422

94,657

0,432

0,844

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda
guvenlik kontrollerinden
kisa siirece gecis
yapilabilmektedir.

50,918

91,212

0,574

0,837

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda
glivenlik personel
tutum/davraniglarina
0zen gostermektedir.

50,524

94,224

0,462

0,843

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yeterli
sayida bagaj arabasi
bulunmaktadir.

50,374

97,619

0,393

0,846

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda ugus
bilgi ekranlar1 en gilincel
bilgiyi yansitmaktadir.

50,354

97,340

0,349

0,848

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda
yonlendirme tabelalar1
ile terminal icinde kolay
ulasim
saglanabilmektedir.

50,592

92,969

0,517

0,840

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yeterli
sayida oturma alani
bulunmaktadir.

51,279

92,161

0,561

0,838

Sabiha Gokcen
Havalimani'nda bekleme

50,048

93,977

0,550

0,839
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alanlar1 temizdir.

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda anons
hizmeti duyulur /
anlasilirdir. 50,741 94,878 0,426 0,844

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yiyecek
ve igecek alanlarinin
cesitliligi fazladir. 51,327 94,619 0,515 0,840

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yiyecek
ve igecek fiyatlari
uygundur. 51,844 99,503 0,284 0,850

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yiyecek

ve icecek alanlarinin
temizdir. 50,184 95,630 0,582 0,839

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir. 50,238 94,854 0,502 0,841

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda duty
free magazalarinda iiriin
cesitliligi
bulunmaktadir. 51,041 95,820 0,453 0,843

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda duty
free fiyatlar1 uygundur. 51,327 100,591 0,238 0,852

Gergeklesen (Mevcut Durum) Olgegine iliskin Madde Silindiginde Cronbach’s

Alfa degerleri incelendiginde soru ¢ikarilmasina gerek olmadig1 goriilmiistiir.
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4.2. BULGULAR VE YORUMLAR

4.2.1. Orneklem Grubunun Demografik Ozelliklerine Iliskin Bulgular

Bu boliimde 6rneklem grubunun cinsiyet, yas ve meslek durumuna iligkin bulgular

Ozetlenmistir.

Tablo. 5. Orneklem Grubunun Cinsiyet Degiskenine Gére Dagilimi

Cinsiyet N %
Kadin 49 33,3%
Erkek 98 66,7%
Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin 49°u (%33,3) kadin, 98’1 (%66,7) erkektir.

Cinsiyet

Kadin; 49; 33%

Erkek; 98; 67%

Sekil. 9. Orneklem Grubunun Cinsiyete Gore Dagihm

Tablo. 6. Orneklem Grubunun Yas Gruplarina Gére Dagilim
Yas grubu N %

15-25 19 12,9%
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26-35 63 42,9%

36-45 36 24,5%
46+ 29 19,7%
Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin 19’u (%12,9) 15-25 yas grubunda; 63’ (%42,9) 26-35
yas grubunda; 36’s1 (%24,5) 36-45 yas grubunda; 29’u (%19,7) 46 yas ve iistl

grubundadir.

Yas grubu

-25: 19* 139
46+ 20: 20% 15-25; 19; 13%

36-45; 36; 24%
26-35; 63; 43%

Sekil. 10. Orneklem Grubunun Yas Gruplarina Gore Dagihim

Tablo. 7. Orneklem Grubunun Meslek Durumuna Gére Dagilim

Meslek N %
Emekli 12 8,2%
Calismiyor 18 12,2%
Ozel sektor calisani 74 50,3%
Kamu sektor galisani 24 16,3%
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[s veren / bagimsiz ¢alisan 19 12,9%

Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin 12°si (%8,2) emekli; 74’1 (%50,3) 6zel sektor calisani;
2471 (%16,3) kamu sektor ¢alisant; 19°u (%12,9) igveren ya da bagimsiz ¢alisan meslek
grubundadir. 18’1 (%12,2) ¢calismamaktadir.

Meslek

is veren / bagimsiz ¢cahsan;
19; 13% Emekli; 12; 8%
Calismyor; 18; 12%
Kamu sektor ¢ahsani; 24;
16%

Ozel sektor cahsani; 74;
51%

Sekil. 11. Orneklem Grubunun Meslek Durumuna Goére Dagilin

4.2.2. Orneklem Grubunun Ugus Bilgilerine Iliskin Bulgular

Bu boliimde 6rneklem grubunun ugus bilgilerine iliskin bulgular 6zetlenmistir.

Tablo. 8. Orneklem Grubunun Sabiha Gékcen Havalimani’nda Ucus Sikhigi Gore

Dagihim
Sabiha Gokgen
Havalimani’nda ugus sikligi [N %
Tk 24 16,3%
2-3 26 17,7%
4-5 31 21,1%

61



6 ve daha fazla 66 44,9%

Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin Sabiha Gok¢en Havalimani’nda ugus sikligi 24°i (%16,3)
ilk kez; 26’sinin (%17,7) 2-3. Kez; 31’inin (%21,1) 4-5. Kez; 66’sinin (%44,9) 6 ve daha

fazladir.

Sabiha Gokc¢en Havalimani'nda ugus sikhgi

ilk; 24; 16%
6 ve daha fazla; 66; 45%

2-3; 26; 18%

4-5; 31; 21%

Sekil. 12. Orneklem Grubunun Sabiha Gokcen Havalimani'nda Ugus Sikhg
Gore Dagihimm

Tablo. 9. Orneklem Grubunun Sabiha Gokcen Havalimani'na Vans Sikhgina Gore

Dagihim
Sabiha Gokgen
Havalimani'na varis sikligr [N %
Tk 17 |11,6%
2-3 29  [19,7%
4-5 34 23,1%
6 ve daha fazla 67  |45,6%
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Total ‘147 ‘100,0% ‘

Arastirmaya katilanlarin Sabiha Gokgen Havalimani'na varig sikligr 17’sinin
(%11,6) ilk kez; 29’unun (%19,7) 2-3 kez; 34 liniin (%23,1) 4-5 kez; 67’sinin (%45,6) 6

ve daha fazladir.

Sabiha Gokc¢en Havalimani'na vans sikhigi

ilk; 17; 12%

6 ve daha fazla; 67; 45% 2-3; 29; 20%

4-5; 34; 23%

Sekil. 13. Orneklem Grubunun Sabiha Gokcen Havalimani'na Vans Sikh@ina Gore
Dagilim

Tablo. 10. Orneklem Grubunun Havalimanina Ulasim Sekline Gére Dagilinu

Havalimanina ulasim

sekli N %

Ozel arag 79 53,7%
Toplu tagima 68 46,3%
Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin Sabiha GoOkg¢en Havalimani'na ulasim sekli 79’unun
(%53,7) dzel arag ile; 68’inin (%46,3) toplu tasima araci kullanmaktadir.
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Havalimanina ulasim sekli

Toplu tasima; 68; 46%

Ozel arag; 79; 54%

Sekil. 14. Orneklem Grubunun Havalimanina Ulasim Sekline Gore Dagilim

Tablo. 11. Orneklem Grubunun Sabiha Gokcen Havalimam'na Gelis Nedenine Gore

Dagilim
Sabiha Gokgen
Havalimani'na N %
ucus yapmak i¢in geldim. 104 70.7%

(Giden yolcu)

baska bir havalimanindan
ucus gerceklestirerek 43 29,3%
geldim. (Gelen yolcu)

Total 147 100,0%

Arastirmaya katilanlarin Sabiha Gokcen Havalimani'na gelis nedeni; 104’{iniin
(%70,7) ucus yapmak i¢in; 43’lniin (%29,3) baska bir havalimanindan ugus
gerceklestirerek gelmistir.
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Sabiha Gokcen Havalimani'na

baska bir havalimanindan
ucus gerceklestirerek
geldim. (Gelen yolcu); 43;
29%

ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu); 104; 71%

Sekil. 15. Orneklem Grubunun Sabiha Gokcen Havalimani'na Gelis Nedenine Gore

Dagilim

4.2.3. Beklenti ve Gergeklesen Durumlarin Demografik Ozelliklere Bagli Olarak

Incelenmesi

Tablo. 15. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Cinsiyete Gore Dagilhimi

Cinsiyet [N Ort Ss t p
Kadmn |49 4,76 0,20

Beklenti  |Erkek (98 4,68 0,31 2,04 0,044
Kadmn |49 2,91 0,47

Gergeklesen|Erkek |98 3,02 0,62 -1,19 0,238

Kadinlarin beklentileri, erkeklerden anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).
Kadinlarin ve erkeklerin mevcut durum ile ilgili diislinceleri istatistiksel olarak esit

bulunmustur. (p>0,05).
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Beklenti ve Gergeklesen Durumlarin Cinsiyete Gore Dagihm

OErkek BEKadmn

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 16. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Cinsiyete Gore Dagilinm

Tablo. 13. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Cinsiyete Gore
Dagilim

Cinsiyet N |Ort |Ss t p
Havalimanlarina toplu tasima  [Kadn 49 14,92 0,28
araclari ile ulasimin en rahat
sekilde saglanmasini beklerim. |Erkek 98 14,82 (0,39 (1,64 |0,103
Havalimanlarina 6zel ara¢ ile  [Kadn 49 1459 0,57
ulagimin en rahat sekilde
saglanmasimi beklerim. Erkek 98 14,58 (0,55 [0,10 |0,917
Havalimanlarinda otopark Kadin 49 14,80 (0,41
alanlarinin yeterli olmasini
beklerim. Erkek 98 4,58 10,54 [2,46 (0,015
Havalimanlarinda giivenlik Kadin 49 4,69 |0,51
kontrol noktalarmin yeterli
sayida olmasini beklerim. Erkek 98 4,53 |0,54 (1,76 (0,081
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Havalimanlarinda giivenlik Kadin 49 14,86 0,41
kontrollerinden kisa siirede

gecis yapmay1 beklerim. Erkek 98 4,71 10,48 |1,80 (0,075
Havalimanlarinda glivenlik Kadin 49 14,86 (0,41

personelinin tutum ve

davranisina 6zen gdstermesini

beklerim. Erkek 98 14,79 10,41 0,99 0,322
Havalimanlarinda bagaj Kadmn 49 4,71 10,54

arabalarinin yeterli sayida

bulunmasini beklerim. Erkek 98 455 |0,56 1,69 0,093
Havalimanlarinda ucus bilgi  [Kadmn 49 1492 10,28

ekranlarinin en giincel bilgiyi

yansitmasini beklerim. Erkek 98 4,76 |0,46 2,30 0,023
Havalimanlarinda yonlendirme (Kadmn 49 14,94 10,24

tabelalarin ile terminal iginde

kolay ulagim saglayabilmeyi

beklerim. Erkek 98 14,69 |0,55 (3,00 (0,003
Havalimanlarinda yeterli sayida [Kadn 49 4,78 0,47

oturma alaninin bulunmasini

beklerim. Erkek 98 4,76 10,43 0,26 [0,793
Havalimanlarinda bekleme Kadin 49 14,88 10,33

alanlarinin temiz olmasimni

beklerim. Erkek 98 14,79 10,44 (1,30 (0,197
Havalimanlarinda anons Kadin 49 14,92 10,28

hizmetinin duyulur/anlasilir

olmasmi beklerim. Erkek 98 14,80 |0,41 1,90 0,059
Havalimanlarinda yiyecek ve  [Kadin 49 4,31 |0,74

icecek alanlarmin ¢esitliliginin

fazla olmasini beklerim. Erkek 98 4,36 |0,65 |-0,43|0,668
Havalimanlarinda yiyecek ve  [Kadin 49 1490 0,31

icecek fiyatlarinin uygun

olmasini beklerim. Erkek 98 14,83 10,48 0,95 (0,342
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Havalimanlarinda yiyecek ve  [Kadmn 49 14,86 |0,41

icecek alanlarinin temiz

olmasmi beklerim. Erkek 98 14,80 |0,43 10,83 0,409

Havalimanlarinda tuvalet Kadin 49 1492 10,34

alanlarinin temiz olmasini

beklerim. Erkek 98 14,83 |0,43 (1,30 (0,196

Havalimanlarinda duty free Kadm 49 4,27 10,78

magazalarinda iiriin

cesitliliginin fazla olmasini

beklerim. Erkek 98 4,43 0,79 |-1,19(0,237

Havalimanlarinda duty free Kadin 49 4,65 10,56

fiyatlarmin uygun olmasim

beklerim. Erkek 98 14,62 |0,68 10,27 |0,786

Sabiha Gok¢en Havalimani'na [Kadin 49 2,78 1,12

toplu tasima araglari ile ulagim

en rahat sekilde saglanmaktadir. [Erkek 98 2,87 |1,30 |-0,42|0,673

Sabiha Gok¢en Havalimani'na [Kadin 49 13,59 0,96

Ozel arag ile ulasim en rahat

sekilde saglanmaktadir. Erkek 98 3,63 |1,17 |-0,21|0,833
Kadin 49 (3,10 |0,94

Sabiha Gokgen Havalimani'nda

yeterli otopark alan1 mevcuttur. |[Erkek 98 3,15 |1,16 |-0,27|0,790

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 13,04 1,15

yeterli sayida glivenlik kontrol

noktasi bulunmaktadir. Erkek 98 13,38 1,17 |-1,65/0,101

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda [Kadin 49 2,63 1,15

giivenlik kontrollerinden kisa

stirece gecis yapilabilmektedir. |Erkek 98 2,84 1,23 |-0,97/0,335

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 3,16 1,07

guvenlik personel

tutum/davranislarina 6zen

gostermektedir. Erkek 98 (3,16 (1,20 0,00 |0,999
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Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda [Kadin 49 (3,22 10,98

yeterli sayida bagaj arabasi

bulunmaktadir. Erkek 98 3,36 10,93 [-0,80(0,426

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 13,43 (1,02

ugus bilgi ekranlar1 en giincel

bilgiyi yansitmaktadir. Erkek 98 3,29 [1,10 (0,76 |0,449

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 2,96 |1,32

yonlendirme tabelalari ile

terminal i¢inde kolay ulagim

saglanabilmektedir. Erkek 98 3,16 |1,07 |-1,01(0,317

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 2,37 (1,03

yeterli sayida oturma alan

bulunmaktadir. Erkek 98 2,43 1,21 |-0,30/0,762
Kadin 49 3,53 11,10

Sabiha Gokgen Havalimani'nda

bekleme alanlar1 temizdir. Erkek 98 13,69 |0,98 |-0,91|0,362

Sabiha Gokgen Havalimani'nda [Kadin 49 2,82 1,13

anons hizmeti duyulur /

anlagilirdir. Erkek 98 3,01 |1,18 |-0,95/0,343

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda [Kadin 49 12,18 0,99

yiyecek ve icecek alanlarinin

cesitliligi fazladir. Erkek 98 2,45 1,03 }-1,49|0,138

Sabiha Gokgen Havalimani'nda [Kadin 49 (1,80 0,96

yiyecek ve icecek fiyatlari

uygundur. Erkek 98 1,87 10,97 |[-0,42/0,673

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda [Kadin 49 3,55 0,77

yiyecek ve icecek alanlarmin

temizdir. Erkek 98 [3,48 10,88 10,49 (0,628

) Kadin 49 13,35 |1,09

Sabiha Gokgen Havalimani'nda

tuvalet alanlar1 temizdir. Erkek 98 3,50 |0,99 |-0,86|0,394
Kadin 49 2,53 10,94 |-0,97/0,332

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda
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duty free magazalarinda {iriin
cesitliligi bulunmaktadir. Erkek 98 2,70 |1,06

) ) Kadin 49 2,35 10,83
Sabiha Gokgen Havalimani'nda

duty free fiyatlar1 uygundur. Erkek 98 2,37 0,98 |-0,13/0,901

Kadinlarin Havalimanlarinda otopark alanlarmin yeterli olmasit beklentisi,
erkeklere gore anlamli olarak yliksek bulunmustur. (p<0,05). Kadinlarin
Havalimanlarinda ugus bilgi ekranlarinin en giincel bilgiyi yansitmasi beklentisi,
erkeklere gore anlamli olarak yliksek bulunmustur. (p<0,05). Kadinlarin
Havalimanlarinda yonlendirme tabelalarin ile terminal i¢inde kolay ulagim saglayabilmesi

beklentisi, erkeklere gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).

Cinsiyet

2 1 G

—e— BEKLENTI Kadn —8— BEKLENTI Erkek GERCEKLESEN Kadin GERCEKLESEN Erkek

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 Bl11 Bl12 B13 Bl14 Bl15 Bl16 B17

Sekil. 17. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Cinsiyete Gore
Dagilim
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Tablo. 16. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Yasa Gore Dagihimi

Yas N Ort Ss F p
15-25 |19 4,65 0,29
26-35 |63 4,75 0,28
36-45 |36 4,71 0,25
Beklenti |46+ 29 4,64 0,29 1,35 0,261
15-25 |19 2,97 0,62
26-35 |63 2,98 0,56
36-45 |36 2,90 0,56
Gergeklesen|/46+ 29 3,10 0,60 0,64 0,592

Beklenti ile ilgili diisiinceler yasa gore anlamli farklilik gostermemektedir.

(p>0,05).

Mevcut

durum

gostermemektedir. (p>0,05).

ile

ilgili

diistinceler
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Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Yasa Gore Dagihm

015-25 W26-35 [36-45 [O46+

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 18. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Yasa Gore Dagihm

Tablo.15. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Yasa Gore Dagihmi
Yas N Oort |Ss F p

15-25 19 4,89 10,32

Havalimanlarma toplu 26-35 |63 4,87 (0,34

tasima araglari ile ulasimm 3¢5 36 481 1040
en rahat sekilde saglanmasini
beklerim. 46+ 29 4,83 10,38 0,40 0,751

15-25 19 4,68 (0,48

26-35 |63 4,63 (0,58

Havalimanlarina 6zel arag ile;3g 25 36 450 1061
ulagimin en rahat sekilde
saglanmasini beklerim. 46+ 29 4,52 10,51 0,78 0,506

15-25 19 4,63 (0,50

Havalimanlarinda otopark 26-35 63 465 (054 084 [0475
alanlarinin yeterli olmasini
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beklerim. 36-45 |36 4,75 (0,44
46+ 29 4,55 0,51
15-25 19 4,58 0,61
26-35 63 4,52 (0,53

Havalimanlarinda giivenlik 35715 36 481 1040

kontrol noktalarinin yeterli

sayida olmasini beklerim. A6+ 29 4,45 10,57 3,08 0,030
15-25 19 4,74 10,45
26-35 63 4,78 10,49

Havalimanlarinda givenlik 355 36 475 1044

kontrollerinden kisa siirede

gecis yapmay1 beklerim. A6+ 29 4,76 10,44 0,05 0,984
15-25 19 4,74 10,56

Havalimanlarinda giivenlik 26-35 63 4.89 1032

personelinin tutum ve 36-45 136 478 1042

davranigma 6zen

gostermesini beklerim., 46+ 29 4,72 045 |1,48 0,221
15-25 19 4,63 10,68
26-35 63 4,63 10,52

Havalimanlarinda bagaj 36-45 36 458 055

arabalarinin yeterli sayida

bulunmasmi beklerim. 46+ 29 455 0,57 0,18 0,910
15-25 19 4,68 10,48

Havalimanlarinda ugus bilgi 26-35 |63 484 1041

ekranlarinm en giincel 36-45 36 281 1040

bilgiyi yansitmasini

beklerim. 46+ 29 483 10,38 0,73 |0,536
15-25 19 4,84 0,37 1,28 |0,283

Havalimanlarinda
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yonlendirme tabelalarin ile  [26-35 63 4,84 10,37

terminal i¢cinde kolay ulagim

saglayabilmeyi beklerim,  (36-4% |36 472 10,51
46+ 29 4,66 10,67
15-25 19 4,89 10,46
26-35 63 4,81 10,40

Havalimanlarinda yeterli 36-45 36 472 1045

sayida oturma alanmnin

bulunmasini beklerim. 46+ 29 4,62 10,49 1,93 0,128
15-25 19 4,63 10,50
26-35 63 4,86 10,40

Havalimanlarinda bekleme 3675 36 286 1035

alanlarinin temiz olmasini

beklerim. 46+ 29 4,79 041 [1,73 |0,164
15-25 19 4,79 10,42
26-35 63 4,87 10,34

Havalimanlarinda anons 36-45 36 2481 1040

hizmetinin duyulur/anlagilir

olmasini beklerim. 46+ 29 483 10,38 0,39 [0,761
15-25 19 4,16 10,90

Havalimanlarinda yiyecek ve 26-35 63 4,48 0,62

icecek alanlarinin 36-45 36 242 1060

cesitliliginin fazla olmasini

beklerim. 46+ 29 4,07 10,65 3,14 |0,027
15-25 19 4,89 10,32
26-35 63 4,83 10,52

Havalimanlarinda yiyecek vejzg 25 36 292 1028

icecek fiyatlarinin uygun

olmasini beklerim. 46+ 29 4,79 10,41 0,60 0,618
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15-25 19 4,53 10,70
26-35 63 4,89 10,32

Havalimanlarinda yiyecek \( 36-45 36 483 1038

icecek alanlarinin temiz

olmasmi beklerim. A6+ 29 4,83 10,38 3,85 0,011
15-25 19 4,53 10,70
26-35 63 4,90 10,35

Havalimanlarinda tuvalet 36-45 36 489 032

alanlarinin temiz olmasini

beklerim. 46+ 29 4,93 10,26 5,34 0,002
15-25 19 4,32 10,95

Havalimanlarinda duty free 26-35 163 @452 072

magazalarmda uriin 36-45 36 433 10.76

cesitliliginin fazla olmasini

beklerim. 46+ 29 4,14 10,83 1,72 0,165
15-25 19 4,53 (0,77
26-35 63 4,68 (0,62

Havalimanlarinda duty free 36-45 36 458 1065

fiyatlarinin uygun olmasini

beklerim. 46+ 29 4,66 (0,61 0,38 0,769
15-25 19 2,53 1,26

Sabiha Gokgen 26-35 63 2,83 1,29

Havalimani'na toplu tasima |35 45 36 583 1116

araglari ile ulasim en rahat

sekilde saglanmaktadir. 46+ 29 3,07 (1,22 0,74 0,533

Sabiha Gokgen 15-25 19 3,58 (1,30

Havalimani'na Ozel arag ile 5e"ap 63 365 11.09

ulagim en rahat sekilde

saglanmaktadir. 36-45 36 3,53 (1,11 0,15 0,932
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46+ 29 3,69 (1,00
15-25 19 3,16 1,12
26-35 63 3,13 |1,07

Sabiha Gokgen 36-45 36 [3,00 0,99

Havalimani'nda yeterli

otopark alan1t mevcuttur. A6+ 29 3,31 (1,26 0,43 0,729
15-25 19 3,42 1,26

Sabiha Gokgen 26-35 63 3,33 |1,12

Havalimani'nda yeterli 36-45 36 292 [1.27

sayida gilivenlik kontrol

noktas1 bulunmaktadir. A6+ 29 3,45 (1,06 1,49 0,219
15-25 19 2,37 (1,30

Sabiha Gokgen 26-35 63 2,67 1,12

HaValimal’llvnda guvenhk 36'45 36 2 92 l 20

kontrollerinden kisa siirece

gecis yapilabilmektedir. 46+ 29 3,07 (1,28 1,65 0,180
15-25 19 3,11 (1,10

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda giivenlik 26-35 63 3,03 L7

personel 36-45 36 [3,17 [1,00

tutum/davranislarina 6zen

gostermektedir. 46+ 29 3,48 1,09 1,03 (0,380
15-25 19 3,21 1,13

Sabiha Gokgen 26-35 63 3,37 10,96

Havalimani'nda yeterli 36-45 36 319 1095

sayida bagaj arabasi

bulunmaktadir. 46+ 29 3,41 10,82 0,43 0,733

Sabiha Gokgen 15-25 19 3,26 |1,33

Havalimani'nda ugus bilgi 26-35 63 333 [1.05 062 0.602

ekranlar1 en giincel bilgiyi
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yansitmaktadir. 36-45 36 3,19 |1,01
A6+ 29 3,55 |1,06
15-25 19 3,26 (1,41

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yonlendirme 26-35 63 305 1,10

tabelalar1 ile terminal 1<;1nde 36-45 36 303 [1.28

kolay ulagim

saglanabilmektedir. A6+ 29 3,17 (1,00 0,25 0,863
15-25 19 200 (1,11

Havalimani'nda yeterli 36-45 36 242 113

sayida oturma alani

bulunmaktadir. A6+ 29 266 (1,17 1,25 0,295
15-25 19 4,11 10,94
26-35 63 3,65 |1,06

Sabiha Gokgen 36-45 [36 3,39 [0,87

Havalimani'nda bekleme

alanlar1 temizdir. 46+ 29 3,62 (1,08 2,10 0,103
15-25 19 3,00 |1,37
26-35 63 3,05 1,14

Sabiha Gokgen 36-45 36 [2,07 [1,08

Havalimani'nda anons

hizmeti duyulur / anlasilirdir. |46+ 29 2,66 1,17 0,78 0,507
15-25 19 2,32 1,06

Sabiha Gokgen 26-35 63 2,30 10,98

Havalimani'nda yiyecek ve 36-45 36 536 1105

icecek alanlarmin gesitliligi

fazladir. 46+ 29 2,52 11,09 0,31 0,821
15-25 19 1,68 (1,11 0,31 0,817

Sabiha Gokgen
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Havalimani'nda yiyecek ve [26-35 63 1,83 10,89
icecek fiyatlari uygundur.

36-45 |36 1,94 (0,98

46+ 29 1,86 (1,03

15-25 |19 3,84 0,76

26-35 |63 3,51 10,90

Sabiha Gokgen 36-45 36 [3.25 |0.69
Havalimani'nda yiyecek ve

icecek alanlarinin temizdir. |46+ 29 3,59 10,87 2,28 0,082

15-25 19 3,74 (1,10

26-35 |63 3,46 [1,04

Sabiha Gokgen 36-45 [36 3,17 1,00
Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir. A6+ 29 3,59 (0,91 1,62 0,188

15-25 19 2,58 10,96

Sabiha Gékgen 26-35 63 263 1,00

Havalimani'nda duty free 36-45 36 258 [1.05

magazalarinda iirtin
cesitliligi bulunmaktadir. 46+ 29 2,79 |1,08 |0,27 (0,845

15-25 19 2,37 |1,01

26-35 |63 2,37 10,87

Sabiha Gokgen 36-45 36 2,39 0,99
Havalimani'nda duty free
fiyatlar1 uygundur. 46+ 29 2,31 10,97 0,04 0,989

36-45 yas grubunun Havalimanlarinda giivenlik kontrol noktalarinin yeterli sayida
olmas1 beklentisi, 46 ve Ustli yas grubuna gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
(p<0,05). 26-35 yas grubunun Havalimanlarinda yiyecek ve igecek alanlarinin
cesitliliginin fazla olmasi beklentisi, 46 ve iistii yas grubuna gore anlamli olarak yiiksek

bulunmustur. (p<0,05). 26-35; 36-45 ve 46 yas ve lstii yas grubunun Havalimanlarinda
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yiyecek ve igecek alanlarinin temiz olmasi beklentisi, 15-26 yas grubuna gore anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). 26-35; 36-45 ve 46 yas ve istii yas grubunun
Havalimanlarinda tuvalet alanlarinin temiz olmasi beklentisi, 15-26 yas grubuna gore

anlamli olarak yiliksek bulunmustur. (p<0,05).

Yas

T T T T T T T T T T T T T T T T T
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 Bl1l1 Bl12 B13 Bl14 B15 B16 B17 B18

—— BEKLENEN ORTALAMA 15-25 —8— BEKLENEN ORTALAMA 26-35 BEKLENEN ORTALAMA 36-45
BEKLENEN ORTALAMA 46+ —*— GERCEKLESEN ORTALAMA 15-25 —e— GERCEKLESEN ORTALAMA 26-35
—— GERCEKLESEN ORTALAMA 36-45 —— GERCEKLESEN ORTALAMA 46+

Sekil. 19. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Soru Bazinda Yasa Gore Dagilimm

Tablo. 16. Beklenti ve Ger¢ceklesen Durumlarin Meslege Gore Dagihimi

Meslek N Ort Ss F p
Emekli 12 4,69 0,27
Calismiyor 18 4.69 0,33
Ozel sektor calisani 74 4,74 0,25
Kamu sektor ¢calisam1 24 4,66 0,30
Is veren / bagimsiz
Beklenti calisan 19 4,67 0,32 0,47 0,760
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Emekli 12 3,23 0,36

Calismiyor 18 2,81 0,54
Ozel sektor calisan1 |74 3,01 0,51
Kamu sektor ¢alisan1 24 2,85 0,71

Is veren / bagimsiz
Gergeklesen |[calisan 19 3,04 0,71 1,39 0,240

Beklenti ile ilgili diisiinceler meslege gore anlamli farklilik gostermemektedir.
(p>0,05). Mevcut durum ile ilgili dislinceler meslege gore anlamli farklilik

gOstermemektedir. (p>0,05).

Beklenti ve Gerg¢eklesen Durumlarin Meslege Gore Dagilim

O Emekli

B Cahsmiyor

0O Ozel sektor ¢alisam

O Kamu sektor ¢alisani

B is veren / bagimsiz ¢cahsan

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 20. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Meslege Gore Dagilim
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Tablo. 17. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Meslege Gore Dagilinm

Meslek N |Ort (Ss F p
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 4,83 |0,38
Havalimanlarma toplu Ozel sektor galisant 74 14,85 (0,36
tagima araglari ile Kamu sektor ¢alisani 24 14,88 (0,34
ulagimin en rahat sekilde
saglanmasimi beklerim.  |Is veren / bagimsiz ¢calisan |19 |4,84 (0,37 (0,05 (0,996
Emekli 12 (4,50 |0,52
Calismiyor 18 4,72 (0,46
Havalimanlarma 6zel arac Ozel sektor calisani 74 14,59 (0,59
ile ulasimin en rahat Kamu sektor galisani 24 4,42 10,58
sekilde saglanmasini
beklerim. Is veren / bagimsiz calisan |19 4,68 0,48 1,04 (0,389
Emekli 12 (4,50 |0,52
Calismiyor 18 14,78 10,43
Ozel sektor calisani 74 14,64 10,54
Havalimanlarinda otopark e, iy sekesr galisan 24 4,71 (0,46
alanlarinin yeterli
olmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 4,63 0,50 0,65 0,630
Emekli 12 (4,42 0,51
Calismiyor 18 14,56 |0,62
Havalimanlarmda Ozel sektor calisani 74 4,61 (0,54
guvenlik kontrol Kamu sektor ¢alisani 24 (4,58 (0,50
noktalarinin yeterli sayida
olmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 4,63 (0,50 (0,38 |0,826
Havalimanlarinda Emekli 12 14,75 10,45
guvenlik kontrollerinden Caligmiyor 18 483 0.38 0,21 [0.933

kisa siirede gecis yapmay1
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beklerim. Ozel sektor galisani 74 4777 10,48
Kamu sektor ¢alisani 24 14,71 (0,46
[s veren / bagimsiz ¢alisan |19 |4,74 (0,45
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 14,72 (0,57
Havalimanlarinda Ozel sektor galisant 74 14,88 (0,33
guvenlik personelinin Kamu sektor ¢alisani 24 14,67 (0,48
tutum ve davranisia 6zen
gostermesini beklerim., Is veren / bagimsiz calisan |19 4,79 (0,42 1,49 (0,209
Emekli 12 (4,50 |0,52
Calismiyor 18 14,67 0,69
Ozel sektor calisani 74 14,64 (0,51
Havalimanlarinda bagaj Kamu sektor ¢alisani 24 (4,54 (0,59
arabalarinin yeterli sayida
bulunmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 4,58 0,61 0,30 |0,878
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 14,72 10,46
Havalimanlarinda ugus Ozel sektor calisani 74 (4,85 (0,39
bilgi ekranlarmm en Kamu sektor galisant 24 4,83[0,38
guncel bilgiyi
yansitmasini beklerim. Is veren / bagimsiz calisan (19 4,68 (0,48 (0,86 (0,488
Emekli 12 (4,75 (0,45
Calismiyor 18 4,83 10,38
Havalimanlarinda _ _
yonlendirme tabelalarin Ozel sektor calisani 74 (4,80 (0,44
ile terminal iginde kolay Kamu sektor ¢alisani 24 (4,83 (0,38
ulasim saglayabilmeyi
beklerim. Is veren / bagimsiz calisan (19 4,58 (0,77 (1,00 (0,411
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Emekli 12 4,67 (0,49
Calismiyor 18 4,83 0,51
Ozel sektor calisani 74 14,76 (0,43
Havalimanlarinda yeterli Kamu sektor ¢alisani 24 14,79 0,41
sayida oturma alaninin
bulunmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 4,74 (0,45 0,29 |0,881
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 (4,67 |0,49
Ozel sektor calisani 74 14,86 0,38
Havalimanlarmda Kamu sektor calisant 24 (4,75 [0.44
bekleme alanlarinin temiz
olmasin1 beklerim. Is veren / bagimsiz calisan |19 4,84 0,37 1,06 (0,377
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 14,78 10,43
Havalimanlarinda anons Ozel sektor calisani 74 4,89 (0,31
hizmetinin Kamu sektor calisant 24 4,75 0,44
duyulur/anlasilir olmasini
beklerim. Is veren / bagimsiz calisan |19 4,79 0,42 0,93 (0,450
Emekli 12 (4,08 |0,51
Calismiyor 18 14,28 10,89
Havalimanlarinda yiyecek Ozel sektor calisani 74 (4,39 (0,66
ve igecek alanlarmin Kamu sektor ¢alisani 24 (4,38 (0,65
cesitliliginin fazla
olmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 4,32 0,67 (0,59 |0,669
Emekli 12 (4,92 10,29
Havalimanlarinda yiyecek Calismiyor 18 1489 10.32
ve icecek fiyatlarmin
uygun olmasini beklerim. Ozel sektor calisani 74 14,88 0,44 |1,36 |0,251
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Kamu sektor ¢alisani 24 14,67 (0,56
[s veren / bagimsiz ¢alisan (19 |4,89 |0,32
Emekli 12 14,92 (0,29
Calismiyor 18 4,61 (0,61
Ozel sektor calisani 74 14,88 10,33
Havalimanlarinda yiyecek Kamu sektor ¢alisani 24 14,75 (0,53
ve igecek alanlarinin
temiz olmasini beklerim. |Is veren / bagimsiz calisan (19 4,79 0,42 1,84 (0,124
Emekli 12 14,92 (0,29
Calismiyor 18 14,56 0,70
Ozel sektor calisani 74 14,92 0,32
Havalimanlarinda tuvalet Kamu sektor ¢alisani 24 14,88 (0,34
alanlarinm temiz olmasini
beklerim. Is veren / bagimsiz calisan |19 4,84 0,37 3,18 (0,015
Emekli 12 (4,42 0,67
Calismiyor 18 14,50 |0,92
Havalimanlarmda duty Ozel sektor calisani 74 4,41 (0,70
free magazalarinda Griin - Mo my sektdr calisam 24 14,29 0,86
cesitliliginin fazla
olmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 4,21 10,98 0,42 0,796
Emekli 12 (4,83 |0,39
Calismiyor 18 4,67 10,69
Ozel sektor calisani 74 (4,66 (0,63
Havalimanlarinda duty ez "sektér calisam 24 14,50 (0,66
free fiyatlarmimn uygun
olmasini beklerim. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 4,53 (0,77 (0,73 [0,576
Emekli 12 (3,08 |1,44 |1,12 0,347

Sabiha Gokgen
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Havalimani'na toplu Calismiyor 18 12,50 11,25
tagima araglari ile ulasgim | _
en rahat sekilde Ozel sektor galisant 74 12,95 (1,17
saglanmaktadir. Kamu sektor ¢alisani 24 12,50 1,10
[s veren / bagimsiz ¢alisan |19 (3,00 (1,49
Emekli 12 |3,67 (0,78
Calismiyor 18 (3,00 |1,33
Sabiha Gokgen Ozel sektor calisani 74 (3,88 |1,01
Havalimani'na 6zelarag g sekior calisant 24 (3,08 |1,18
ile ulagim en rahat sekilde
saglanmaktadir. Is veren / bagimsiz calisan |19 (3,84 (0,90 4,46 (0,002
Emekli 12 (3,83 1,03
Calismiyor 18 3,11 (1,02
Ozel sektor calisant 74 (3,12 |1,02
Sabiha Gokgen Kamu sektor ¢alisani 24 2,83 1,01
Havalimani'nda yeterli
otopark alanit mevcuttur. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 (3,16 (1,42 (1,73 |0,146
Emekli 12 (3,50 |0,90
Calismiyor 18 |3,61 |1,24
Sabiha Gokcen Ozel sektor calisani 74 (3,27 |1,08
Havalimani'nda yeterli Kamu sektor ¢alisani 24 2,75 (1,15
sayida giivenlik kontrol
noktasi bulunmaktadr. |s veren / bagimsiz ¢alisan (19 3,42 1,50 (1,79 |0,133
Emekli 12 (3,08 1,08
Sabiha Gokgen
Havalimani'nda giivenlik Caligmryor 18 12,22 1,26
kontrollerinden kisa Ozel sektor calisant 74 2,91 [1,09
slirece gecis
yapilabilmektedir. Kamu sektor ¢alisani 24 12,67 (1,27 |1,45 10,220
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[s veren / bagimsiz ¢alisan |19 (2,68 [1,49
Emekli 12 [3,67 (0,89
Calismiyor 18 |3,00 |0,97
Sabiha Gokeen . _
Havaliman'nda giivenlik Ozel sektor calisani 74 (3,14 1,16
personel Kamu sektor ¢alisani 24 13,00 (1,18
tutum/davranislaria 6zen
gostermektedir. Is veren / bagimsiz calisan |19 (3,32 1,38 0,87 (0,482
Emekli 12 |3,58 (0,79
Calismiyor 18 |3,28 (1,07
Sabiha Gokgen Ozel sektor calisani 74 13,34 0,90
Havalimanr'nda yeterli Kamu sektor ¢alisani 24 13,21 (0,93
sayida bagaj arabasi
bulunmaktadir. Is veren / bagimsiz calisan |19 (3,21 (1,18 0,38 (0,820
Emekli 12 (3,75 |0,75
Calismiyor 18 |3,00 |1,28
Sabiha Gokcen Ozel sektor calisani 74 (3,43 10,99
Havalimanr'nda ugus bilgi 1oy sektor calisan 24 [3,17 |1,05
ekranlar1 en gilincel bilgiyi
yansitmaktadir. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 (3,21 1,32 (1,26 0,290
Emekli 12 (3,67 |0,65
Sabiha Gokgen Calismiyor 18 [3,06 (1,30
Havalimani'nda _ _
yonlendirme tabelalar ile Ozel sektor calisani 74 (3,12 1,12
terminal icinde kolay Kamu sektor ¢alisani 24 2,71 1,20
ulagim
saglanabilmektedir. Is veren / bagimsiz calisan (19 3,16 (1,30 (1,44 (0,224
Sabiha GOk(;en Emekli 12 |3,00 1,13
Havalimanrnda yeterli 1007, 0 o0 18 [1,83 0,92 [2,40 [0,053

sayida oturma alani
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bulunmaktadir. Ozel sektor galisani 74 2,46 1,12
Kamu sektor ¢alisani 24 12,58 (1,28
[s veren / bagimsiz ¢alisan (19 (2,16 |1,12
Emekli 12 (4,00 |0,60
Calismriyor 18 (3,83 |1,04
Ozel sektor calisani 74 (3,55 |1,04
Sabiha Gokgen Kamu sektor ¢alisani 24 13,46 (1,10
Havalimani'nda bekleme
alanlar1 temizdir. Is veren / bagimsiz calisan |19 (3,79 (1,03 0,96 (0,433
Emekli 12 2,92 1,16
Calismryor 18 2,78 (1,26
Sabiha Gokgen Ozel sektor calisani 74 (2,85 |1,09
H'avalir'nam'nda anons Kamu sektor ¢alisani 24 (3,04 1,16
hizmeti duyulur /
anlagilirdir. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 (3,37 1,34 0,88 0,476
Emekli 12 (2,58 (1,08
Calismiyor 18 |2,11 |0,96
Sabiha Gokcen Ozel sektor calisani 74 12,35 0,96
Havalimanr'nda yiyecek  ieo iy sektor calisan 24 2,38 [1,10
ve icecek alanlarinin
cesitliligi fazladir. Is veren / bagimsiz ¢alisan |19 2,47 (1,22 |0,47 |0,760
Emekli 12 (1,33 |0,49
Calismiyor 18 |1,56 10,78
Sabiha Gokgen Ozel sektor calisani 74 (1,89 (0,94
Havalimani'nda yiyecek Kamu sektor ¢alisani 24 (2,08 1,10
ve icecek fiyatlar
uygundur. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 (1,95 1,13 1,75 (0,142
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Emekli 12 [3,75 (0,75
Calismiyor 18 (3,28 0,83
Sabiha Gokcen Ozel sektor calisani 74 (3,58 10,79
Havalimani'nda yiyecek [t “eolior calisant 24 (3,38 |0,92
ve icecek alanlarinin
temizdir. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 (3,42 (0,96 (0,93 |0,450
Emekli 12 {3,75 |0,62
Calismiyor 18 |3,83 |0,86
Ozel sektor calisani 74 (3,45 0,98
Sabiha Gokgen Kamu sektor ¢alisani 24 13,33 1,27
Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir. Is veren / bagimsiz ¢alisan (19 3,05 (1,08 (1,72 (0,148
Emekli 12 (3,17 1,19
Calismiyor 18 |2,33 10,91
Sabiha Gokcen Ozel sektor calisani 74 2,64 10,96
Havalimani'nda duty free [ sekior calisani 24 (2,58 [1,02
magazalarinda iirtin
cesitliligi bulunmaktadir. |Is veren / bagimsiz calisan |19 (2,74 (1,19 1,28 (0,281
Emekli 12 (1,75 1,06
Calismiyor 18 |2,22 10,94
Ozel sektor calisani 74 2,32 |0,88
Sabiha Gokgen Kamu sektor ¢alisani 24 (2,58 (0,97
Havalimani'nda duty free
fiyatlar1 uygundur. [s veren / bagimsiz galisan |19 (2,74 (0,81 [2,67 {0,035

Ozel sektor calisani olanlarin havalimanlarinda tuvalet alanlarinin temiz olmasini
beklentisi, ¢aligmayanlara gére anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Ozel sektdr
calisan1 olanlar Sabiha GoOkc¢en Havalimani'na 0zel ara¢ ile ulasim en rahat sekilde

saglanmaktadir diisiincesine, kamu sektorii calisani olanlara ve calismayanlara gore
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anlamli olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05). Isveren/bagimsiz c¢alisan Sabiha
Gokgen Havalimani'nda duty free fiyatlar1 uygundur diisiincesine, emeklilere gére anlamli

olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05).

Meslek

° |
° —~e—e e \*\R/ °
1 G

B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 Bl11 B12 B13 Bl4 Bl15 B16 B1l7 B18

—e— BEKLENEN ORTALAMA Emekli —#— BEKLENEN ORTALAMA Calismiyor
BEKLENEN ORTALAMA Ozel sektor cahisam BEKLENEN ORTALAMA Kamu sektor calisani

—— BEKLENEN ORTALAMA is veren / bagimsiz ¢calisan —o— GERCEKLESEN ORTALAMA Emekli

—— GERCEKLESEN ORTALAMA Calsmiyor —— GERCEKLESEN ORTALAMA Ozel sektor ¢alisam
GERCEKLESEN ORTALAMA Kamu sektor calisam GERCEKLESEN ORTALAMA is veren / bagimsiz cahsan

Sekil. 21. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Soru Bazinda Meslege Gore Dagilimi

4.2.4. Beklenti ve Gergeklesen Durumlarin Ugus Bilgilerine Bagli Olarak Incelenmesi

Tablo. 18. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'nda
Ucus Sikhigina Gore Dagilim

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda
ucus sikhgi N Ort Ss F p
Tk 24 4,60 0,36
2-3 26 4,74 0,27
Beklenti 4-5 31 4,68 0,26 1,82 0,146
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6 ve daha fazla |66 4,75 0,25
i1k 24 3,02 0,59
2-3 26 3,03 0,53
4-5 31 2,89 0,55
Gergeklesen |6 ve daha fazla |66 3,00 0,60 0,38 0,765

Beklenti ile ilgili diislinceler Sabiha Gok¢en Havalimani'nda ugus sikligina gore
anlamh farklilik gostermemektedir. (p>0,05). Mevcut durum ile ilgili diisiinceler Sabiha

GoOkcen Havalimani'nda ugus sikligina gore anlaml farklilik géstermemektedir. (p>0,05).

Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Sabiha Gokgen Havalimani'nda ucus sikhgima Gore Dagilim

Dilk
m2-3
04-5
06 ve daha fazla

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 22. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Sabiha Gokcen Havalimani'nda
Ucus Sikhgina Gore Dagilimi
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Tablo. 19. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Sabiha Gokgen
Havalimani'nda Ucus Sikhigina Gore Dagihim

Sabiha  Gokgen
Havalimani'nda

ucus sikhig N Ort [Ss F p
i1k 241479 0,41
Havalimanlarina toplu 2-3 26 4,77 10,43
tasima araglari ile ulasimin [; ¢ 31 477 043

en rahat sekilde
saglanmasini beklerim. 6 vedahafazla |66 4,94 (0,24 2,57 |0,057

Ik 24 1450 10,66
Havalimanlarma dzel arag 2-3 26 4,73 045
ile ulasimin en rahat 45 31 448 057
sekilde saglanmasini
beklerim. 6 ve daha fazla |66 (4,61 (0,55 (1,15 10,333
Ik 24 454 0,59
2-3 26 4,77 10,43
Havalimanlarinda otopark (45 31 442 1056
alanlarinin yeterli olmasini
beklerim. 6 vedahafazla 66 4,76 (0,43 4,26 |0,006
Ik 24 4,42 (0,58
2-3 26 4,73 10,45
Havalimanlarinda giivenlik [; ¢ 31 1442 1056

kontrol noktalarinin yeterli
sayida olmasini beklerim. |6 ve daha fazla |66 4,67 [0,51 (3,07 0,030

Ik 24 4,71 10,55
2-3 26 (4,69 0,47
Havalimanlarinda glivenlik 45 31 484 1037

kontrollerinden kisa siirede
gecis yapmay1 beklerim. |6 ve daha fazla 66 4,77 10,46 0,61 10,612
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Ik 24 471 (0,46

Havalimanlarinda giivenlik 2-3 26 481 10,40

personelinin tutum ve 25 31 1481 1040

davranisia 6zen

gostermesini beklerim., 6 ve dahafazla 66 4,85 (0,40 |0,68 |0,566
Ik 24 1450 10,72
2-3 26 4,73 (0,45

Havalimanlarinda bagaj 45 31 458 1056

arabalarinin yeterli sayida

bulunmasini beklerim. 6 ve daha fazla |66 (4,61 (0,52 [0,75 10,527
Ik 24 4,67 (0,56

Havalimanlarinda ugus 2-3 26 485 10,37

bilgi ekranlarmmn en giincel [, = 31 1487 1034

bilgiyi yansitmasini

beklerim. 6 ve daha fazla |66 (4,82 (0,39 [1,28 0,282
Ik 24 471 (0,46

Havalimanlarinda

yonlendirme tabelalarin ile 2-3 26 14,62 10,75

terminal icinde kolay 45 31 1481 1040

ulagim saglayabilmeyi

beklerim. 6 ve daha fazla |66 (4,85 (0,36 (1,70 0,170
Ik 24 471 (0,46
2-3 26 4,69 10,47

Havalimanlarinda yeterli 375 31 477 1043

sayida oturma alaninin

bulunmasimi beklerim. 6 ve daha fazla |66 4,80 1[0,44 (0,52 |0,667
Ik 24 471 10,46

Havalimanlarinda bekleme (573 26 1496 1020

alanlarmin temiz olmasmi

beklerim. 4-5 31 4,77 0,50 (1,82 0,146
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6 ve daha fazla |66 4,82 10,39
Ik 24 14,79 10,41
Havalimanlarmda anons |25 26 4,88 10,33
hizmetinin 45 31 484 (0,37
duyulur/anlagilir olmasini
beklerim. 6 ve daha fazla 66 4,83 (0,38 [0,26 |0,854
Ik 24 14,29 10,62
Havalimanlarinda yiyecek 2-3 26 14,31 0,62
ve icecek alanlarinin 45 31 410 1075
cesitliliginin fazla olmasini
beklerim. 6 ve daha fazla |66 14,48 |0,66 (2,47 0,064
Ik 24 14,71 10,69
2-3 26 14,85 0,37
Havalimanlarinda yiyecek [; ¢ 31 1490 1030
ve icecek fiyatlarmin
uygun olmasini beklerim. |6 ve daha fazla |66 4,88 (0,37 [1,14 0,335
Ik 24 14,75 10,44
2-3 26 14,96 10,20
Havalimanlarinda yiyecek (45 31 481 1040
ve icecek alanlarinin temiz
olmasini beklerim. 6 ve daha fazla 66 4,79 (0,48 |1,34 0,265
Ik 24 14,67 0,64
2-3 26 14,92 0,27
Havalimanlarinda tuvalet 45 31 497 [0.18
alanlarinin temiz olmasini
beklerim. 6 ve daha fazla |66 14,85 |0,40 (2,88 0,038
Havalimanlarinda duty free lk 24 425 10,74
magazalarinda iirin 2-3 26 423 [0,82 0,81 |0,490

cesitliliginin fazla olmasini
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beklerim. 4-5 31 4,39 |0,88
6 ve daha fazla |66 4,47 10,75
Ik 24 14,38 10,88
2-3 26 4,77 10,43

Havalimanlarinda dUty free 4-5 31 471 lo64

fiyatlarmin uygun olmasim

beklerim. 6 ve daha fazla 66 4,64 (0,60 (1,86 (0,139
Ik 24 2,96 |1,27

Sabiha Gokgen 2-3 26 2,81 11,06

Havalimani'na toplu tasima [4 5 31 268 [125

araclari ile ulagim en rahat

sekilde saglanmaktadir. 6 vedahafazla |66 (2,88 (1,31 (0,27 |0,844
Ik 24 3,63 |1,28

Sabiha Gokeen 2-3 26 1342 11,10

Havalimani'na 0zel arag ile[z 5 31 377 1099

ulasim en rahat sekilde

saglanmaktadir. 6 ve daha fazla |66 (3,62 (1,09 (0,48 |0,700
Ik 24 3,42 |1,02
2-3 26 2,92 10,98

Havalimani'nda yeterli

otopark alant mevcuttur. |6 ve daha fazla |66 (3,20 |1,14 (1,18 (0,319
Ik 24 3,21 |1,02

Sabiha Gokeen 2-3 26 1331 11,16

Havalimani'nda yeterli 45 31 306 1121

sayida giivenlik kontrol

noktast bulunmaktadir. 6 ve dahafazla |66 (3,36 (1,22 1[0,48 10,695
Ik 24 12,58 |1,02 |1,44 10,234

Sabiha Gokgen
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Havalimani'nda giivenlik  |2-3 26 3,15 1,16

kontrollerinden kisa siirece

gecis yapilabilmektedir. 4-5 31 255 1,18
6 ve daha fazla 66 2,79 (1,28
Ik 24 13,04 |1,16

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda giivenlik 2-3 26 13,35 11,23

personel 45 3L 2,97 |1,05

tutum/davranislaria 6zen

gostermektedir. 6 ve daha fazla 66 |3,23 (1,17 10,67 0,573
Ik 24 3,42 10,83

Sabiha Gokgen 2-3 26 3121095

Havalimani'nda yeterli 45 31 355 |085

sayida bagaj arabasi

bulunmaktadir. 6 ve daha fazla |66 3,24 |1,02 [1,23 0,300
Ik 24 3,00 (1,14

Sabiha Gékgen 2-3 26 13,58 10,86

Havalimani'nda ugus bilgi 45 31 [335 |1.05

ekranlar1 en gilincel bilgiyi

yansitmaktadir. 6 ve daha fazla |66 3,35 |1,13 [1,23 /0,302
Ik 24 3,13 [1,19

Sabiha Gokgen

: . 2-3 26 (3,08 (1,35

Havalimani'nda

yonlendirme tabelalariile 475 31 306 11.09

terminal icinde kolay

ulagim saglanabilmektedir. |6 ve daha fazla |66 (3,11 (1,12 (0,02 0,997
Ik 24 2,75 |1,36

Sabiha Gokeen 2-3 26 246 |17

Havalimani'nda yeterli 45 31 P16 |1.10

sayida oturma alani

bulunmaktadir. 6 ve daha fazla 66 2,38 (1,08 1,22 0,305
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Tk 24 13,46 1,18
2-3 26 (3,85 10,73
Havalimani'nda bekleme
alanlar1 temizdir. 6 ve daha fazla |66 (3,62 (1,09 (0,61 |0,609
Ik 24 12,83 (1,20
Sabiha Gokgen 2-3 263,04 11,08
H_avalir_nam'nda anons 45 31 2,77 1,09
hizmeti duyulur /
anlagilirdir. 6 ve daha fazla |66 (3,03 (1,23 (0,47 0,707
Ik 24 1250 10,88
Sabiha Gokgen 2-3 26 235 085
Havalimani'nda yiyecek ve [; ¢ 31 232 101
icecek alanlarinin c¢esitliligi
fazladir. 6 ve daha fazla |66 2,33 |1,14 1|0,18 10,911
Ik 24 1,79 10,83
2-3 26 (2,04 [1,00
Havalimani'nda yiyecek ve
icecek fiyatlar1 uygundur. |6 ve daha fazla |66 (1,92 |1,04 [1,52 (0,212
Ik 24 3,50 10,93
2-3 26 (3,46 0,81
Havalimani'nda yiyecek ve
icecek alanlarmin temizdir. |6 ve daha fazla |66 (3,53 1[0,86 [0,05 0,986
Ik 24 3,33 |1,09
Sabiha Gokcen 53 26 1B77 082
Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir. 4-5 31 (3,32 10,94 (1,13 10,340

96




6 ve daha fazla 66 (3,42 (1,10
Ik 24 2,92 0,72
Sabiha Gokgen 2-3 26 1265 0,94
Havalimani'nda duty free 4-5 31 255 1096
magazalarinda iiriin
cesitliligi bulunmaktadrr. |6 ve daha fazla |66 2,59 |1,16 (0,72 (0,542
Ik 24 2,83 10,76
2-3 26 2,19 10,85
Havalimani'nda duty free
fiyatlar1 uygundur. 6 ve daha fazla |66 2,33 |1,01 (2,81 0,042

2-3 kez ve 6 ve daha fazla ucus yapanlarmm Havalimanlarinda otopark alanlarinin
yeterli olmasi beklentisi, 4-5 kez ugus yapanlara gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
(p<0,05). 2-3 kez ve 6 ve daha fazla u¢us yapanlarin Havalimanlarinda giivenlik kontrol
noktalarinim yeterli sayida olmasi beklentisi, 4-5 kez ugus yapanlara gore anlamli olarak
yiksek bulunmustur. (p<0,05). 2-3 kez ve 4-5 kez ugus yapanlarin Havalimanlarinda
guvenlik kontrol noktalarinin yeterli sayida olmasi beklentisi, ilk kez ugus yapanlara gore
anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).4-5 kez ucus yapanlarin Havalimanlarinda
tuvalet alanlarmin temiz olmasi beklentisi, ilk kez ugus yapanlara gore anlamli olarak
yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Ik kez ucus yapanlarm Sabiha Gék¢en Havalimani'nda

duty free fiyatlar1 uygundur diisiincesine, 2-3 kez ve 4-5 kez ugus yapanlara gore anlaml

olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05).
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Sabiha Gok¢en Havalimani'nda ugus sikhg

T T T T T T T T T T T T T T T T T
B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B10 B1l1 B12 B13 Bl14 B15 Bl16 Bl7 B18

—— BEKLENEN ilk —=— BEKLENEN 2-3 BEKLENEN 4-5
BEKLENEN 6 ve daha fazla —%— GERCEKLESEN ilk —e— GERCEKLESEN 2-3
—— GERCEKLESEN 4-5 —— GERCEKLESEN 6 ve daha fazla

Sekil. 23. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Soru Bazinda Sabiha Gok¢en
Havalimani'nda Ucus Sikhigina Gore Dagilim

Tablo. 20. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'na Varis
Sikhigina Gore Dagilimi

Sabiha Gokgen
Havalimani'na
varis sikhigi N Ort Ss F p
Ik 17 4,59 0,38
2-3 29 4,71 0,31
4-5 34 4,65 0,27
Beklenti 6 ve daha fazla |67 4,76 0,23 2,41 0,069
Ik 17 3,00 0,63
2-3 29 3,06 0,56
Gergeklesen | 4-5 34 2,93 0,55 0,26 0,857
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‘ ‘ 6 ve daha fazla ‘ 67 ‘ 2,97 ‘0,58 ‘ ‘ ‘

Beklenti ile ilgili diisiinceler Sabiha Gok¢en Havalimani'na varig sikligina gore
anlaml farklhilik gostermemektedir. (p>0,05). Mevcut durum ile ilgili diisiinceler Sabiha

Gokgen Havalimani'na varig sikligina gore anlamli farklilik gostermemektedir. (p>0,05).

Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Sabiha Gokgen Havalimani'na varns sikhgima Gore Dagilim

Dilk

m2-3
04-5
06 ve daha fazla

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 24. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'na Varis
Sikhgina Gore Dagilim

Tablo. 21. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarinin Soru Bazinda Sabiha Gokcgen
Havalimani'na Vans Sikhigina Gore Dagilim

Sabiha Gokeen

Havalimani'na varns

sikhig N Oort |Ss F p

Tk 17 482 10,39 (3,64 10,014
Havalimanlarina
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toplu tagima araglar1 [2-3 29 4,69 10,47

ile ulagimin en rahat

sekilde saglanmasini 4-5 34 4,82 10,39

beklerim. 6 ve daha fazla 67 14,94 (0,24
Tk 17 4,47 10,72

Havalimanlarina 6zel

. 2-3 29 4,69 0,47

arag ile ulagimin en

rahat sekilde 45 34 447 |056

saglanmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,63 10,55 1,18 10,320
Tk 17 4,47 10,62

Havalimanlarinda |2~ 29 4,76 0,44

otopark alanlarmm ;¢ 34 447 1056

yeterli olmasimi

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,75 10,44 1|3,58 (0,016
Ik 17 4,24 10,56

Havalimanlarinda

guvenlik kontrol 2-3 29 472 045

noktalarinin yeterli [, 5 34 447 056

sayida olmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,67 (0,50 (4,49 0,005
Ik 17 4,65 10,61

Havalimanlarinda

giivenlik 2-3 29 4,69 0,47

kontrollerinden kisa 4-5 34 479 [0,41

stirede gecis yapmay1

beklerim. 6 ve daha fazla 67 481 10,43 |0,86 0,466
Tk 17 4,71 10,47

Havalimanlarinda

guvenlik personelinin 2-3 29 479 041

tutum ve davranigina 5 ¢ 34 479 041

6zen gostermesini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 485 (0,40 [0,61 0,609
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Tk 17 4,41 10,71

Havalimanlarinda

bagaj arabalarinin 2-3 29 4,72 045

£4]

yeterli sayida 4.5 34 456 0,61

bulunmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,63 10,52 |1,25 10,295

Havalimanlarmda  |[lk 17 4,71 0,59

uous bilgl 2-3 29 4,79 0,41

ekranlarinin en

giincel bilgiy1 45 34 479 041

yansitmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,85 10,36 1|0,61 0,609

Havalimanlarinda Tk 17 4,82 10,39

yonlendirme

tabelalarm ile 2-3 29 4,59 0,73

terminal iginde kolay 45 34 471 (0,46

ulasim

saglayabilmeyi

beklerim. 6 ve daha fazla 67 488 10,33 (2,99 /0,033
[k 17 4,76 10,44

Havalimanlarmda 2~ 29 466 048

yeterli saylda oturma 4-5 34 4'74 0’45

alaninin bulunmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,82 10,42 |1,00 10,396
[k 17 4,76 10,44

Havalimanlarnda |25 29 4,90 10,31

bekleme alanlarmin 45 34 471 052

temiz olmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,85 10,36 |1,48 0,221

Havalimanlarinda Ik 17 4,76 10,44

anons hizmetinin 53 29 483 (038

duyulur/anlagilir

olmasini beklerim.  |4-5 34 485 (0,36 10,27 10,848
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6 ve daha fazla 67 4,85 10,36
Tk 17 4,24 0,66

Havalimanlarinda

yiyecek ve icecek 2-3 29 A34 D6l

alanlarinin 45 34 2406 10.78

cesitliliginin fazla

olmasmi beklerim. |6 ve daha fazla 67 451 10,61 (3,64 (0,014
Ik 17 4,65 10,79

Havalimanlarinda 2-3 29 4,79 10,41

yiyecek ve icecek ;5 34 491 1029

fiyatlarinin uygun

olmasmi beklerim. |6 ve daha fazla 67 490 10,35 (1,97 0,120
Ik 17 4,76 10,44

Havalimanlarinda 2-3 29 490 031

yiyecek ve icecek ;75 34 479 (041

alanlarinimn temiz

olmasmi beklerim. |6 ve daha fazla 67 481 10,47 10,47 0,702
Ik 17 4,65 10,70

Havalimanlarinda 2-3 29 4,90 10,31

tuvalet alanlarinin 4-5 34 491 1029

temiz olmasini

beklerim. 6 ve daha fazla 67 4,87 10,39 1,86 (0,139
Ik 17 4,41 10,71

Havalimanlarinda

duty free 2-3 29 4,24 10,79

magazalarinda triin - [, 5 34 424 1085

cesitliliginin fazla

olmasini beklerim. |6 ve daha fazla 67 449 10,77 (1,15 (0,331

Havalimanlarinda [Tk 17 4,41 0,87

duty free fiyatlarnin 1573 29 472 0,45 |1,00 [0,393

uygun olmasini
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beklerim. 4-5 34 4,59 10,74
6 ve daha fazla 67 4,67 (0,59

Sabiha Gokgen ik 17 294 (1,34

Havalimani'na toplu

" . 2-3 29 2,69 0,97

asima araclari ile

ulaslm en rahat 4-5 34 315 [1.35

sekilde

saglanmaktadir. 6 ve daha fazla 67 2,72 1,25 |1,10 0,351
[k 17 3,88 1,05

Sabiha Gokgen

Havalimani'na 6zel 2-3 29 321 124

arac ile ulagim en 45 34 379 1101

rahat sekilde

saglanmaktadir. 6 ve daha fazla 67 3,64 (1,07 (2,02 0,114
[k 17 3,41 (1,12

Sabiha Gokeen 2-3 29 2,97 11,05

Havalimani'nda 4-5 34 3.15 1.02

yeterli otopark alani

mevcuttur. 6 ve daha fazla 67 3,13 (1,14 10,60 0,619

Sabiha Gokgen Tk 17 3,29 (0,92

Havalimani'nda

yeterli sayida 2-3 29 345 |L18

gUVenlik kontrol 4-5 34 309 [1.19

noktasi

bulunmaktadir. 6 ve daha fazla 67 3,27 (1,23 10,49 0,688

Sabiha Gokgen [k 17 2,53 [1,12

Havalimani'nda

giivenlik 2-3 29 3,10 1,18

kontrollerinden kisa (45 34 276 [1.18

slirece gecis

yapilabilmektedir. |6 ve daha fazla 67 2,69 1,25 1,07 |0,362

) Tk 17 294 1,20 (0,49 0,688
Sabiha Gokgen
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Havalimani'nda 2-3 29 3,34 1,29

guvenlik personel

tutum/davraniglaria A-5 34 321 0,95

0zen gostermektedir. 576 qaha fazla 67 [3,12 |1,19
Tk 17 3,35 10,86

Sabiha Gokgen

. ' 2-3 29 3,34 (1,01

Havalimani'nda

yeterli sayida bagaj g 34 335 1081

arabasi

bulunmaktadir. 6 ve daha fazla 67 3,27 |1,02 (0,09 0,967
[k 17 3,12 1,17

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda ugus 2-3 29 352 11,06

bilgi ekranlar1 en 45 34 326 1108

gtincel bilgiyi

yansitmaktadir. 6 ve daha fazla 67 3,34 |1,07 1|0,55 0,646

Sabiha Gokgen [k 17 2,94 [1,30

Havalimani'nda

yonlendirme 2-3 29 3,07 1,28

tabelalar1 ile terminal 45 34 312 11.09

icinde kolay ulagim

saglanabilmektedir. |6 ve daha fazla 67 3,13 1,13 |0,13 (0,941
Ik 17 2,71 1,45

Sabiha Gokeen 2-3 29 2,69 11,26

Havalimani'nda 41-5 34 206 0.95

yeterli sayida oturma

alani bulunmaktadir. |6 ve daha fazla 67 239 (1,09 2,05 0,109
[k 17 3,47 1,28

Sabiha Gokeen 2-3 29 379 1077

Havalimam'nda 4_5 34 3 65 0 95

bekleme alanlari

temizdir. 6 ve daha fazla 67 3,61 |1,09 |0,39 10,763
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Tk 17 2,88 |1,22

Sabiha Gokgen 2-3 29 803 112

Havalimani'nda 45 34 279 112

anons hizmeti

duyulur / anlagilirdir. |6 ve daha fazla 67 3,00 (1,21 (0,31 /0,818
Tk 17 2,29 10,92

Sabiha Gokgen

. ' 2-3 29 2,34 10,86

Havalimani'nda

yiyecek ve icecek ;5 34 229 (087

alanlarinin gesitliligi

fazladir. 6 ve daha fazla 67 2,42 1,18 (0,14 (0,934
Tk 17 1,88 (0,93

Sabiha Gokgen 2-3 29 214 099

Havalimani'nda 45 34 144 1061

yiyecek ve icecek

fiyatlar1 uygundur. |6 ve daha fazla 67 1,91 (1,06 (3,13 10,028
Ik 17 3,47 |1,01

Sabiha Gokgen 2-3 29 852 0.8

Havalimani'nda 4-5 34 338 082

yiyecek ve icecek

alanlarinin temizdir. |6 ve daha fazla 67 3,57 10,84 10,37 0,774
Ik 17 3,24 |1,20

Sabiha Gokeen 2-3 29 369 0,76

Havalimani'nda 41-5 34 3.44 1.02

tuvalet alanlar

temizdir. 6 ve daha fazla 67 3,40 (1,07 (0,83 0,481
Tk 17 2,88 10,78

Sabiha Gokcen

Havalimani'nda duty 2-3 29 2,12 0,96

free magazalarinda 1 5 34 259 [0,82 (0,48 (0,696

{iriin ¢esitliligi
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bulunmaktadir. 6 ve daha fazla 67 2,58 11,18
Tk 17 2,76 0,83
Sabiha Gokgen 2-3 29 238 090
Havalimani'nda duty 4-5 34 224 1074
free fiyatlari
uygundur. 6 ve daha fazla 67 2,31 1,03 (1,35 (0,260

Sabitha GoOkcen Havalimani'na varig sikligt 6 ve daha fazla olanlarin
Havalimanlarina toplu tasima araglari ile ulasimm en rahat sekilde saglanmasi beklentisi,
2-3 kez varig yapanlara gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Sabiha
GoOkcen Havalimani'na varis sikli§1 6 ve daha fazla olanlarin Havalimanlarinda otopark
alanlarinin yeterli olmasi beklentisi, 4-5 kez varis yapanlara gore anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. (p<0,05). Sabiha Gokgen Havalimani'na varis sikligi 2-3 ve 6 ve daha fazla
olanlarin Havalimanlarinda giivenlik kontrol noktalarinin yeterli sayida olmasi beklentisi,
ilk kez varis yapanlara gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Sabiha Gokgen
Havalimani'na varig sikligit 6 ve daha fazla olanlarin Havalimanlarinda yonlendirme
tabelalarm ile terminal icinde kolay ulasim saglayabilmesi beklentisi, 2-3 kez varis
yapanlara gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Sabiha Gokgen
Havalimani'na varis siklig1 6 ve daha fazla olanlarin Havalimanlarinda yiyecek ve icecek
alanlarinin ¢esitliliginin fazla olmasi beklentisi, 4-5 kez varis yapanlara gore anlamli
olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Sabiha Gok¢en Havalimani'na varis sikligi 6 ve
daha fazla olanlarin Havalimanlarinda yiyecek ve icecek alanlarmnin cesitliliginin fazla
olmas1 beklentisi, 4-5 kez varig yapanlara gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
(p<0,05). Sabiha Gokgen Havalimani'na varig sikhigi 2-3 kez olanlar Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yiyecek ve igecek fiyatlari uygundur diisiincesine, 4-5 kez varis yapanlara

gore anlamli olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05).
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Sabiha Gokc¢en Havalimani'na vars sikhg
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Sekil. 25. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarinin Soru Bazinda Sabiha Gokcen
Havalimani'na Vans Sikhgina Gore Dagihimi

Tablo. 22. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Havalimanmina Ulasim Sekline Gore

Dagilim
Havalimanina
ulasim sekli N Ort Ss t p
Ozel arag 79 4,71 0,29
Beklenti Toplu tasima |68 4,71 0,27 0,03 0,973
Ozel arag 79 3,04 0,61
Gergeklesen/Toplu tasima |68 2,92 0,52 1,33 0,185
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Beklenti ile ilgili diisiinceler Havalimanina Ulagim Sekline gére anlamli farklilik
gostermemektedir. (p>0,05). Mevcut durum ile ilgili diisiinceler Havalimanina Ulagim

Sekline gore anlamli farklilik gostermemektedir. (p>0,05).

Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Havalimanina Ulasim Sekline Gore Dagihm

O Ozel ara¢ B Toplu tasima

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 26. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Havalimanina Ulasim Sekline
Gore Dagilhm

Tablo. 23. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarinin Soru Bazinda Havalimanina
Ulasim Sekline Gore Dagilim
Havalimanina

ulasim sekli N Ort |Ss t p

Havalimanlarina toplu Ozel arag 79 4,84 10,37

tasima araglari ile ulasimin
en rahat sekilde saglanmasini
beklerim. Toplu tagima 68 487 10,34 |-0,54 |0,588

108



Havalimanlarma 6zel arag ile|Ozel arag 79 4,65 10,56

ulagimin en rahat sekilde

saglanmasini beklerim. Toplu tasima 68 451 10,56 (1,42 (0,158
Havalimanlarinda otopark Ozel arac 79 4,72 10,45

alanlarinin yeterli olmasini

beklerim. Toplu tagima 68 457 (0,55 11,78 10,077
Havalimanlarinda glivenlik Ozel arac 79 4,62 (0,51

kontrol noktalarinin yeterli

sayida olmasini beklerim.  [Toplu tagima 68 454 10,56 10,86 (0,391
Havalimanlarinda giivenlik Ozel arac 79 4,77 10,42
kontrollerinden kisa siirede

gecis yapmay1 beklerim. Toplu tagima 68 4,75 10,50 10,29 0,771
Havalimanlarinda glivenlik Ozel arag 79 4,82 10,38

personelinin tutum ve

davranisina 6zen

gostermesini beklerim., Toplu tasima 68 4,79 10,44 (0,42 10,675
Havalimanlarinda bagaj Ozel arag 79 4,62 (0,51

arabalarinin yeterli sayida

bulunmasini beklerim. Toplu tagima 68 459 10,60 (0,35 10,729
Havalimanlarinda ugus bilgi [Ozel arag 79 4,77 10,45

ekranlarmin en giincel

bilgiyi yansitmasini

beklerim. Toplu tasima 68 485 10,36 |-1,19 (0,236
Havalimanlarinda Ozel arag 79 4,75 10,52

yonlendirme tabelalarin ile

terminal i¢cinde kolay ulagim

saglayabilmeyi beklerim. Toplu tagima 68 481 10,43 |-0,78 0,437
Havalimanlarinda yeterli Ozel arag 79 4,76 10,46

sayida oturma alaninmn

bulunmasmi beklerim. Toplu tasima 68 4,76 (0,43 |-0,07 [0,944
Havalimanlarinda bekleme |Ozel arag 79 4,78 10,41

alanlarinin temiz olmasini

beklerim. Toplu tasima 68 4,85 (0,40 |[-1,02 |0,312
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Havalimanlarinda anons Ozel arag 79 4,81 10,39

hizmetinin duyulur/anlasilir

olmasini beklerim. Toplu tasima 68 4,87 (0,34 [-0,94 |0,350
Havalimanlarinda yiyecek ve Ozel arag 79 4,35 10,70

icecek alanlarinin

cesitliliginin fazla olmasini

beklerim. Toplu tasima 68 4,32 10,66 0,27 0,784
Havalimanlarinda yiyecek ve Ozel arag 79 485 10,48

icecek fiyatlarinin uygun

olmasini beklerim. Toplu tagima 68 4,85 (0,36 |[-0,07 [0,946
Havalimanlarinda yiyecek ve Ozel arag 79 4,77 10,48

icecek alanlarinin temiz

olmasin1 beklerim. Toplu tagima 68 487 10,34 |-1,37 (0,172
Havalimanlarinda tuvalet ~ |Ozel arag 79 481 10,48

alanlarinm temiz olmasini

beklerim. Toplu tasima 68 491 10,29 |-1,52 (0,130
Havalimanlarinda duty free |Ozel arag 79 4,38 0,79

magazalarinda iirtin

cesitliliginin fazla olmasini

beklerim. Toplu tasima 68 4,37 10,79 10,09 0,926
Havalimanlarinda duty free |Ozel arag 79 4,66 (0,62

fiyatlarinin uygun olmasimni

beklerim. Toplu tasima 68 460 10,67 10,52 0,604
Sabiha Gokgen Ozel arag 79 2,70 1,23

Havalimani'na toplu tasima

araglari ile ulasim en rahat

sekilde saglanmaktadir. Toplu tagima 68 3,00 11,23 [1,49 [0,139
Sabiha Gokgen Ozel arag 79 (3,72 1,17

Havalimani'na 0zel arag ile

ulagim en rahat sekilde

saglanmaktadir. Toplu tasima 68 3,50 (1,01 1,22 10,225
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Sabiha Gokgen Ozel arag 79 3,09 [1,22
Havalimani'nda yeterli

otopark alant mevcuttur. Toplu tasima 68 3,19 10,92 |-0,57 (0,571
Sabiha Gokgen Ozel arag 79 3,35 1,20
Havalimani'nda yeterli

sayida giivenlik kontrol

noktasi bulunmaktadir. Toplu tasima 68 3,16 (1,14 10,99 0,322
Sabiha Gokgen Ozel arag 79 2,87 1,28
Havalimani'nda giivenlik

kontrollerinden kisa slirece

gecis yapilabilmektedir. Toplu tagima 68 2,65 (1,10 (1,14 0,258
Sabiha Gokgen

Havalimani'nda giivenlik .

personel Ozel arac 79 3,09 1,28
tutum/davranislaria 6zen

gostermektedir. Toplu tagima 68 3,25 10,98 |-0,85 (0,399
Sabiha Gokeen Ozel arag 79 3,34 [1,01
Havalimani'nda yeterli

sayida bagaj arabasi

bulunmaktadir. Toplu tagima 68 3,28 10,88 (0,40 10,693
Sabiha Gokgen

Havalimani'nda ugus bilgi Ozel arag 79 343 |1.02

ekranlar1 en gilincel bilgiyi

yansitmaktadir. Toplu tagima 68 3,22 1,13 1,18 10,239
Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yonlendirme Ozel arag 79 3,18 (1,20

tabelalar1 ile terminal icinde

kolay ulagim

saglanabilmektedir. Toplu tagima 68 3,00 [1,12 10,92 0,358
Sabiha Gokcen

Havalimani'nda yeterli Ozel arac 79 243 |1.15

sayida oturma alani

bulunmaktadir. Toplu tasima 68 2,38 |1,16 10,25 0,802
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Sabiha Gokgen Ozel arag 79  [3,65 (1,00
Havalimani'nda bekleme
alanlar1 temizdir. Toplu tasima 68 3,63 (1,05 10,08 0,938

Sabiha Gokgen Ozel arag 79 3,11 1,17
Havalimani'nda anons
hizmeti duyulur / anlasilirdir. Toplu tagima 68 2,75 1,14 (1,91 |0,058

Sabiha Gokgen Ozel arag 79 2,61 [1,08
Havalimani'nda yiyecek ve
igecek alanlarinin gesitliligi
fazladir. Toplu tagima 68 2,07 10,87 (3,27 0,001

Sabiha Gokgen Ozel arag 79 2,01 [1,08
Havalimani'nda yiyecek ve
icecek fiyatlart uygundur.  |[Toplu tasima 68 1,65 (0,77 2,33 0,021

Sabiha Gokgen Ozel arag 79 359 10,79
Havalimani'nda yiyecek ve
icecek alanlarinin temizdir. [Toplu tasima 68 3,40 10,88 1,43 10,155

Sabiha Gokgen Ozel arag 79 1337 |1,06
Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir. Toplu tagima 68 3,54 10,97 [-1,05 [0,296

Sabiha Gokgen
Havalimani'nda duty free |4 arag 79 273 1113

magazalarinda iirtin
cesitliligi bulunmaktadir. Toplu tagima 68 254 10,87 1,13 0,261

Sabiha Gokeen Ozel arag 79 .46 0,98
Havalimani'nda duty free
fiyatlar1 uygundur. Toplu tasima 68 2,25 10,85 (1,34 0,181

Havalimanina ulasim sekli 6zel arag ile olanlar Sabiha Gékgen Havalimani'nda
yiyecek ve icecek fiyatlari uygundur diisiincesine, ulasim sekli toplu tasima araci ile
olanlardan gore anlamli olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05).Havalimanina ulagim
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sekli 6zel arag ile olanlar Sabiha Gok¢en Havalimani'nda yiyecek ve icecek alanlarinin
cesitliligi fazladir diistincesine, ulasim sekli toplu tasima araci ile olanlardan gore anlamli

olarak daha fazla katilmaktadir. (p<0,05).

Havalimanmna ulasim sekli

Bl B2 B3 B4 B3 B6 B7 B8 B9 B0 Bl Bl B13 Bl4 Bl5 Bl6 Bl17T BIS

| —+—BEKLENEN Ozel arac —# BEKLENEN Toplu tasima GERCEKLESEN Ozel arac GERCEKLESEN Toplu tasima |

Sekil. 27. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarinin Soru Bazinda Havalimanina
Ulasim Sekline Gore Dagilimi

Tablo. 24. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'na Gelis
Nedenine Gore Dagilhimi

Sabiha Gokeen
Havalimani'na N Ort Ss t p

ucus yapmak i¢in

geldim. (Giden yolcu) [0 [#09  [0:29

baska bir -0,83 |0,410
havahman‘mdan ugus o 4,74 0,27
gerceklestirerek

Beklenti geldim. (Gelen yolcu)

ucus yapmak i¢in

Gergeklesen geldim. (Giden yolcu) 104 2,96 0.5 0,73 0,467
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baska bir
havalimanindan ugus
gerceklestirerek
geldim. (Gelen yolcu)

43 3,04 0,59

Beklenti ile ilgili diisiinceler Sabiha Gok¢en Havalimani'na Gelis Nedenine gore
anlamli farkhilik géstermemektedir. (p>0,05). Mevcut durum ile ilgili diisiinceler Sabiha
Gokgen Havalimani'na Gelis Nedenine gore anlamli farklilik gostermemektedir. (p>0,05).

Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'na Gelis Nedenine Gore Dagilim

O ugus yapmak i¢in geldim. (Giden yolcu)
5 —

W baska bir havalimanindan ucus

gerceklestirerek geldim. (Gelen yolcu)

4]
3 .
2 .
1 .
0

Beklenti Gergeklesen

Sekil. 28. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Sabiha Gok¢en Havalimani'na Gelis
Nedenine Gore Dagilimi
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Tablo. 17. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarinin Soru Bazinda Sabiha Gokcen
Havalimani'na Gelis Nedenine Gore Dagilim

Sabiha Gokgen
Havalimani'na N [Ort |Ss t p
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 4,84 (0,37
Havalimanlarina toplu
tasima araglari ile baska bir havalimanimdan
ulagimin en rahat sekilde|ucus gerceklestirerek

saglanmasini beklerim. |geldim. (Gelen yolcu) 43 14,88 (0,32 |-0,73 (0,469

ucus yapmak i¢in geldim.

(Giden yolcu) 104 1456 (0,57
Havalimanlarina 6zel
arag ile ulasimin en baska bir havalimanindan
rahat sekilde ucus gerceklestirerek

saglanmasini beklerim. |geldim. (Gelen yolcu) 43 4,65 (0,53 |-0,92 (0,359

ucus yapmak i¢in geldim.

(Giden yolcu) 104 4,66 [0,51
Havalimanlarinda
otopark alanlarmin baska bir havalimanindan
yeterli olmasini ucgus gerceklestirerek
beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,63 (0,49 [0,39 0,699
ucus yapmak i¢in geldim.
Havalimanlarinda (Giden yolcu) 104 4,60 [0,55
guvenlik kontrol
noktalarinm yeterli baska bir havalimanindan
sayida olmasini ucus gerceklestirerek
beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,56 (0,50 [0,39 (0,696
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 14,80 0,45
Havalimanlarinda
guvenlik kontrollerindenbaska bir havalimanindan
kisa slirede gecis ucus gerceklestirerek
yapmay1 beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,67 (0,47 1,49 10,137
Havalimanlarinda uus yapmak igin geldim.

) o (Giden yolcu) 104 14,80 (0,43 |-0,52 (0,601
guvenlik personelinin
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tutum ve davranigina
6zen gostermesini

baska bir havalimanindan
ucus gerceklestirerek

beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,84 0,37
ugus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 1459 (0,57
Havalimanlarinda bagaj
arabalarinin yeterli baska bir havalimanindan
sayida bulunmasini ucus gerceklestirerek
beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,65 (0,53 |-0,64 (0,523
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 4,80 (0,43
Havalimanlarinda ugus
bilgi ekranlarmin en baska bir havalimanindan
guncel bilgiyi ucus gergeklestirerek
yansitmasini beklerim. |geldim. (Gelen yolcu) 43 4,84 10,37 |-0,52 (0,601
' ucus yapmak i¢in geldim.
Havalimanlarinda (Giden yolcu) 104 14,78 0,50
yonlendirme tabelalarn
ile terminal icinde kolay |baska bir havalimanindan
ulagim saglayabilmeyi [ucus gerceklestirerek
beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,77 10,43 0,13 (0,896
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 4,76 (0,45
Havalimanlarinda yeterlijbagka bir havalimanindan
sayida oturma alaninin jugus gerceklestirerek
bulunmasini beklerim. [geldim. (Gelen yolcu) 43 4,77 10,43 |-0,10 10,923
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 4,81 (0,42
Havalimanlarinda baska bir havalimanindan
bekleme alanlarinin ucus gerceklestirerek
temiz olmasini beklerim. |geldim. (Gelen yolcu) 43 4,84 10,37 |-0,40 (0,690
ucus yapmak icin geldim.
Havalimanlarinda anons (Giden yolcu) 104 14,83 10,38
hizmetinin 43 1486 (0,35 |-0,50 |0,620

duyulur/anlagilir

baska bir havalimanindan
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olmasini beklerim.

ucus gerceklestirerek
geldim. (Gelen yolcu)

ucus yapmak icin geldim.

(Giden yolcu) 104 14,31 0,68
Havalimanlarinda
yiyecek ve igecek baska bir havalimanindan
alanlarmin gesitliliginin fucus gerceklestirerek
fazla olmasini beklerim. |geldim. (Gelen yolcu) 43 4,42 (0,66 |-0,90 |0,368
ucus yapmak i¢cin geldim.
(Giden yolcu) 104 4,82 10,48
Havalimanlarinda
yiyecek ve icecek baska bir havalimanindan
fiyatlarmin uygun ucus gerceklestirerek
olmasmi beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 14,93 (0,26 |-1,46 |0,146
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 4,78 0,46
Havalimanlarinda
yiyecek ve icecek baska bir havalimanindan
alanlarinin temiz ucgus gerceklestirerek
olmasmi beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 1491 (0,29 |-1,68 |0,094
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 14,83 (0,45
Havalimanlarinda baska bir havalimanindan
tuvalet alanlariin temiz jucus gerceklestirerek
olmasini beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 1493 (0,26 |-1,41 (0,161
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 4,36 0,81
Havalimanlarinda duty
free magazalarinda iirlin [baska bir havalimanindan
cesitliliginin fazla ucus gerceklestirerek
olmasini beklerim. geldim. (Gelen yolcu) 43 4,42 (0,73 |-0,44 10,661
ucus yapmak icin geldim.
Havalimanlarmda duty |(Giden yolcu) 104 4,61 (0,67
free fiyatlarmin uygun . .
olmasini beklerim,  |0aska bir havalimanindanlys 1y 70 056 |.0,79 |0,432

ucus gerceklestirerek
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geldim. (Gelen yolcu)

Sabiha Gokgen

ucus yapmak icin geldim.

(Giden yolcu) 104 2,89 1,28

Havalimani'na toplu

tasima araglari ile baska bir havalimanimdan

ulagim en rahat sekilde [ugus gergeklestirerek

saglanmaktadir. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,70 |1,15 |0,87 0,383
ucus yapmak i¢cin geldim.
(Giden yolcu) 104 (3,65 (1,08

Sabiha Gokgen

Havalimani'na 0zel arag baska bir havalimanidan

ile ulagim en rahat ucus gerceklestirerek

sekilde saglanmaktadir. |geldim. (Gelen yolcu) 43 3,53 |1,16 [0,60 |0,553
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 3,13 1,10

Sabiha Gokgen baska bir havalimanindan

Havalimani'nda yeterli [ugus gerceklestirerek

otopark alan1 mevcuttur. (geldim. (Gelen yolcu) 43 3,16 |1,07 |-0,19 (0,849
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 3,28 |1,16

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yeterli |baska bir havalimanindan

sayida giivenlik kontrol fucus gerceklestirerek

noktas1 bulunmaktadir. (geldim. (Gelen yolcu) 43 3,23 |1,21 [0,22 (0,828
ucus yapmak icin geldim.

Sabiha Gokgen (Gide}r; §olcu) s o |22

Havalimani'nda

guvenlik kontrollerindenbaska bir havalimanindan

kisa silirece gegis ucus gerceklestirerek

yapilabilmektedir. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,95 |1,17 |-1,20 (0,233
ucus yapmak icin geldim.

Sabiha Gokgen (Gide}r; §o|cu) ¢ 104 3,08 |1,18

Havalimani'nda

guvenlik personel baska bir havalimanindan

tutum/davranislaria ucus gerceklestirerek

0zen gostermektedir. geldim. (Gelen yolcu) 43 3,37 |1,07 |-1,42 |0,159
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ucus yapmak icin geldim.

(Giden yolcu) 104 (3,28 0,98

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yeterli |baska bir havalimanindan

sayida bagaj arabasi ucus gerceklestirerek

bulunmaktadir. geldim. (Gelen yolcu) 43 3,40 10,88 |-0,68 (0,500
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 3,32 (1,12

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda ugus  |baska bir havalimanindan

bilgi ekranlar1 en gilincel [ucus gerceklestirerek

bilgiyi yansitmaktadir. |geldim. (Gelen yolcu) 43 3,37 10,98 |-0,28 (0,780

Sabiha Gokgen ucus yapmak i¢in geldim.

Havalimani'nda (Giden yolcu) 104 (3,05 (1,17

yonlendirme tabelalar

ile terminal icinde kolay |baska bir havalimanindan

ulagim ucus gerceklestirerek

saglanabilmektedir. geldim. (Gelen yolcu) 43 3,21 |1,15 |-0,77 (0,445
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 2,26 (1,11

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yeterli |baska bir havalimanindan

sayida oturma alani ucus gerceklestirerek

bulunmaktadir. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,77 |1,17 |-2,48 (0,014
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 3,58 1,05

Sabiha Gokgen baska bir havalimanindan

Havalimani'nda beklemejucus gerceklestirerek

alanlar1 temizdir. geldim. (Gelen yolcu) 43 13,79 (0,94 |-1,16 |0,249
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 295 (1,17

Sabiha Gokcen

Havalimani'nda anons |bagka bir havalimanindan

hizmeti duyulur / ucus gerceklestirerek

anlagilirdir. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,93 |1,16 [0,10 0,919
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ucus yapmak icin geldim.

(Giden yolcu) 104 2,38 (1,06

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yiyecek |baska bir havalimanindan

ve igecek alanlarinin ucus gerceklestirerek

cesitliligi fazladur. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,30 |0,91 [0,44 0,658
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 (1,85 1,00

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yiyecek [baska bir havalimanidan

ve icecek fiyatlari ucus gerceklestirerek

uygundur. geldim. (Gelen yolcu) 43 1,84 10,87 [0,05 0,959
ucus yapmak i¢cin geldim.
(Giden yolcu) 104 3,50 (0,87

Sabiha Gokgen

Havalimani'nda yiyecek [baska bir havalimanindan

ve icecek alanlarinin ucus gerceklestirerek

temizdir. geldim. (Gelen yolcu) 43 3,51 10,77 |-0,08 (0,939
ucus yapmak i¢in geldim.
(Giden yolcu) 104 3,47 (1,00

Sabiha Gokgen baska bir havalimanindan

Havalimani'nda tuvalet |ucus gerceklestirerek

alanlar1 temizdir. geldim. (Gelen yolcu) 43 3,40 |1,07 [0,41 (0,684
ucus yapmak icin geldim.

Sabiha Gokgen (Giden yolcu) 104 2,61 |1,08

Havalimani'nda duty

free magazalarinda iirlin [baska bir havalimanindan

cesitliligi ucus gerceklestirerek

bulunmaktadir. geldim. (Gelen yolcu) 43 2,74 10,85 |-0,75 (0,456
ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu) 104 2,33 0,98

Sabiha Gokcen baska bir havalimanindan

Havalimani'nda duty ucus gerceklestirerek

free fiyatlari uygundur. |geldim. (Gelen yolcu) 43 2,44 (0,80 |-0,68 10,497
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Sabiha Gokcen Havalimani'na baska bir havalimanindan ugus gerceklestirerek
gelenler Sabiha GoOkg¢en Havalimani'nda yeterli sayida oturma alant bulunmaktadir
diisiincesine, ugus yapmak i¢in gelenlere gore anlamli olarak daha fazla katilmaktadir.

(p<0,05).

Sabiha Gokcen Havali 'na

5 - —
W = = v\./:!ﬁ\/'

G

BL B2 B3 B4 B5 B6 B7 B8 B9 B0 Bl B2 B13 B4 BI5 Bl6 Bl7 B8

—&— BEKLENEN Ucus yapmak icin geldim. (Giden yolcu)

—=— BEKLENEN Baska bir havalimanindan ucus gerceklestirerek geldim.
(Gelen yolcu)
GERCEKLESEN Ucus yapmak icin geldim.
(Giden yolcu)
GERCEKLESEN Baska bir havalimanindan ucus gerceklestirerek geldim.
(Gelen yolcu)

Sekil. 29. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarimin Soru Bazinda Sabiha Gokcen
Havalimani'na Gelis Nedenine Gore Dagilim

Tablo. 26. Beklenti ve Gerc¢eklesen Durumlarin Karsilastirilmasi
Beklenti Gergeklesen

N Ort Ss Ort Ss t p

147 4,71 0,28 2,98 0,57 31,67 |0,000

Genel beklenti, genel mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.

(p<0,05).
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Tablo. 27. Beklenti ve Ger¢eklesen Durumlarin Soru Bazinda Karsilastirnlmasi

Beklenti |Gergeklesen

N Ort |Ss |Ort |Ss t p

Havalimanlarina toplu tasima araclari ile
ulagimin en rahat sekilde saglanmasini
beklerim. - Sabiha G6k¢en Havalimani'na [147 4,85 (0,36 2,84 |1,24 18,96 |0,000
toplu tasima araglari ile ulagim en rahat
sekilde saglanmaktadir.

Havalimanlarina 6zel arag ile ulasimin en
hat sekil Sl klerim. -
rahat sekilde saglanmasim: beklerim 147 14,59 0,56 3,62 1,10 [9,99 0,000
Sabiha Gokc¢en Havalimani'na 6zel arag

ile ulasim en rahat sekilde saglanmaktadir.

Havalimanlarinda otopark alanlarinin
yeterli olmasini beklerim. - Sabiha
Gokgen Havalimani'nda yeterli otopark
alan1 mevcuttur.

147 14,65 (0,51 3,14 |1,09 15,17 0,000

Havalimanlarinda giivenlik kontrol
noktalarinin yeterli sayida olmasini
beklerim. - Sabiha Gokgen 147 14,59 0,53 (3,27 1,17 12,04 10,000
Havalimani'nda yeterli sayida giivenlik
kontrol noktast bulunmaktadir.

Havalimanlarinda giivenlik
kontrollerinden kisa slirede gecis yapmay1
beklerim. - Sabiha Gokgen 147 (4,76 (0,46 2,77 1,21 18,36 |0,000
Havalimani'nda giivenlik kontrollerinden
kisa siirece gecis yapilabilmektedir.

Havalimanlarinda giivenlik personelinin
tutum ve davranigina 6zen gostermesini
beklerim. - Sabiha Gokgen 147 14,81 (0,41 3,16 |1,15 15,58 |0,000
Havalimani'nda giivenlik personel

tutum/davraniglarina 6zen gostermektedir.

Havalimanlarinda bagaj arabalarinin
yeterli sayida bulunmasini beklerim. -
Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda yeterli

147 (4,61 (0,56 [3,31 |0,95 14,10 0,000
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sayida bagaj arabas1 bulunmaktadir.

Havalimanlarinda ugus bilgi ekranlarmin

en giincel bilgiyi yansitmasini beklerim. -
Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda ugus bilgi
ekranlar1 en giincel bilgiyi yansitmaktadir.

147

4,81

0,41

3,33

1,07

15,34

0,000

Havalimanlarinda yonlendirme tabelalarin
ile terminal i¢inde kolay ulasim
saglayabilmeyi beklerim. - Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yonlendirme tabelalar ile
terminal i¢inde kolay ulagim
saglanabilmektedir.

147

4,78

0,48

3,10

1,16

15,82

0,000

Havalimanlarinda yeterli sayida oturma
alaninm bulunmasini beklerim. - Sabiha
Gokgen Havalimani'nda yeterli sayida
oturma alan1 bulunmaktadir.

147

4,76

0,44

2,41

1,15

22,09

0,000

Havalimanlarinda bekleme alanlarmin
temiz olmasini beklerim. - Sabiha Gokgen
Havalimani'nda bekleme alanlar1 temizdir.

147

4,82

0,41

3,64

1,02

13,09

0,000

Havalimanlarinda anons hizmetinin
duyulur/anlasilir olmasini beklerim. -
Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda anons
hizmeti duyulur/ anlasilirdir.

147

4,84

0,37

2,95

1,16

17,65

0,000

Havalimanlarinda yiyecek ve igecek
alanlarmin ¢esitliliginin fazla olmasini
beklerim. - Sabiha Gokgen
Havalimani'nda yiyecek ve icecek
alanlarmin c¢esitliligi fazladir.

147

4,34

0,68

2,36

1,02

18,92

0,000

Havalimanlarinda yiyecek ve icecek
fiyatlarinin uygun olmasmi beklerim. -
Sabiha Gokc¢en Havalimani'nda yiyecek
ve icecek fiyatlari uygundur.

147

4,85

0,43

1,84

0,96

31,54

0,000

Havalimanlarinda yiyecek ve igecek
alanlarmin temiz olmasini beklerim. -
Sabiha Gokcen Havalimani'nda yiyecek

147

4,82

0,42

3,50

0,84

16,90

0,000
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ve icecek alanlarmin temizdir.

Havalimanlarinda tuvalet alanlarinin
temiz olmasini beklerim. - Sabiha Gokgen 147 (4,86 (0,41 (3,45 |1,02 15,40 |0,000
Havalimani'nda tuvalet alanlar1 temizdir.

Havalimanlarinda duty free
magazalarinda iiriin ¢esitliliginin fazla
olmasini beklerim. - Sabiha Gokgen 147 (4,37 10,79 |2,65 |1,02 14,79 |0,000
Havalimani'nda duty free magazalarinda
iirlin ¢esitliligi bulunmaktadir.

Havalimanlarinda duty free fiyatlarmin
uygun olmasini beklerim. - Sabiha
Gokgen Havalimani'nda duty free fiyatlar:
uygundur.

147 14,63 (0,64 2,36 |0,93  |21,01 (0,000

Havalimanlarina toplu tasima araglari ile ulagimin en rahat sekilde saglanmasi
beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).
Havalimanlarina 6zel arag¢ ile ulasimm en rahat sekilde saglanmasi beklentisi, mevcut
duruma gore anlamli olarak yiliksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda otopark
alanlarinin yeterli olmasi1 beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda gilivenlik kontrol noktalarinin yeterli sayida
olmasini beklentisi, mevcut duruma goére anlamli olarak yiliksek bulunmustur. (p<0,05).
Havalimanlarinda giivenlik kontrollerinden kisa siirede gecis yapilmasi beklentisi, mevcut
duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda giivenlik
personelinin tutum ve davranisina 6zen gosterilmesi beklentisi, mevcut duruma gore
anlamli olarak ytiksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda bagaj arabalarinin yeterli
sayida bulunmasi beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
(p<0,05). Havalimanlarinda ugus bilgi ekranlarmimn en giincel bilgiyi yansitmasi
beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiliksek bulunmustur. (p<0,05).
Havalimanlarinda yonlendirme tabelalarin ile terminal i¢inde kolay ulagim saglayabilmesi
beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).
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Havalimanlarinda yeterli sayida oturma alaninin bulunmasini beklentisi, mevcut duruma
gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda bekleme alanlarinin
temiz olmasi beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiliksek bulunmustur.
(p<0,05). Havalimanlarinda anons hizmetinin duyulur/anlasilir olmasi beklentisi, mevcut
duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda yiyecek ve
icecek alanlarinin ¢esitliliginin fazla olmasi beklentisi, mevcut duruma gore anlamli
olarak yiuksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda yiyecek ve igecek fiyatlarmin
uygun olmasi beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur.
(p<0,05). Havalimanlarinda yiyecek ve igecek alanlarinin temiz olmasi beklentisi, mevcut
duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda tuvalet
alanlarinin temiz olmasi beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek
bulunmustur. (p<0,05). Havalimanlarinda duty free magazalarinda {iriin ¢esitliliginin fazla
olmas1 beklentisi, mevcut duruma gore anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).
Havalimanlarinda duty free fiyatlarinin uygun olmasi beklentisi, mevcut duruma gore

anlamli olarak yiiksek bulunmustur. (p<0,05).

s1 s2 s3 s4 s5 s6 s7 s8 s9 s10 s11 s12 s13 s14 s15 s16 s17 s18

‘—0— beklenti —#— gergeklesen ‘

Sekil. 30. Beklenti ve Gerceklesen Durumlarin Karsilastirilmasi
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SONUC

Zamanla degisen pazarlama anlayis1 ve kiiresel pazarlarda yasanan rekabet
sonucunda tiiketici her isletmenin ve her pazarin odak noktasi haline gelmistir. Tiiketici
yOnlii pazarlama anlayis1 olarak tanimlanan giiniimiiz pazarlama ¢aligmalarinda, satis igin
yapilan tiim faaliyetler aslinda tiiketici i¢indir. Tiketici satin alma tercihleri sonucunda
isletmeleri kara veya zarara sokabilir. Tiiketicilerin 6nemi anlayan isletmeler, tiiketicileri

iirtinleri almaya ikna etmek zorundadir.

Isletmeler icin ne kadar énemli olduklarmin farkinda olan tiiketicileri ise ikna
etmek pek kolay olmamaktadir. Her gegen giin bilinglenen, istek ve ihtiyaclar1 siirekli
degisen tiiketicilere ulasmak, onlara {iriin ve hizmetlerini sattrmak ve bunun
devamliligin1 saglamak ancak tiiketici memnuniyeti ile gergeklesebilir. Ancak aldig1 bir
iirlin veya hizmetten memnun olan tiiketici kullanima devam eder, memnuniyetsiz miisteri

ise sadece rakip tiriinlere yonelmekle kalmaz, memnuniyetsizligini tiim tanidiklariyla da

paylasir.

Uriin ve hizmetlerinden tiiketicilerin memnun olup olmadigini &nemseyen
isletmeler, hazirlayacaklari memnuniyet degerlendirme anketleri ile {riinlerinin
sundugu/tiikketicinin algiladig1 hizmet kalitesini ve tiiketicilerin istemis/beklemis olduklar1
hizmet kalitesini degerlendirmeli ve bu bildirimler dogrultusunda iiriin ve hizmet

kalitelerinde iyilestirmeler yapmalhidir.

Bu arastrma Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani yolcularinin
havaliman1 hizmetlerinden beklentileri ve aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri istenerek,
miisteri memnuniyetinin olusup olusmadiginin arastirilmasi, isletmenin iyilestirmeye

yonelik alanlarmin tespit edilmesi hedeflenmistir.
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Arastirma sonuglarina gore elde edilen bulgular su sekildedir:

e Kadinlarin havalimani hizmetlerinden beklentileri erkeklerinkinden yuksektir.

e Yolcularin havaliman1 hizmetlerinden beklenti ve aldiklar1 hizmetle ilgili

diisiinceleri yaga ve meslege gore degisiklik gdstermemektedir.

e Sabiha Gokcen Havalimani’ndan 6 ve daha fazla ugus yapanlarin beklentileri, ilk

kez ugus yapanlarin beklentilerinden yiiksektir.

e Sabiha Gokcen Havalimani’na 6 ve daha fazla varis yapanlarin beklentileri, ilk kez

ucus yapanlarm beklentilerinden yiiksektir.

e Havalimanina toplu tagima araclariyla ulasim saglayan yolcularin, otopark alani
yeterliligi ile ilgili beklentisi, 6zel aragla ulasim saglayanlara kiyasla daha

diistiktiir.

¢ Yolcularin Sabiha Gékgen Havalimani’nda almis oldugu hizmetler diizeyi, genel

beklentilerinden diistiktiir.

Servqual methodunda yer alan beklenen ve algilanan hizmet boyutlarmi bu anket
sonucunda degerlendirmemiz gerekirse; beklenen hizmetin algilanan hizmetten diistik ise
yolcu memnuniyetinin olustugu, beklenen hizmetin algilanan hizmete esit olmasi
durumunda hizmet kalitesinin tatmin edici oldugu ve eger ki beklenen hizmet algilanan
hizmetten yiiksekse hizmet kalitesinin tatmin edici olmadig1 ve memnuniyetin olusmadig1

yargisina varabiliriz.

Yolcularn Istanbul Sabiha Gékgen Uluslararast Havalimani’ndaki beklentileri ve
gergekte aldiklart hizmetleri degerlendirmek gerekirse, tiim sorular igin beklenen hizmet

kalitesi algilanan hizmet kalitesinden yiiksektir, burdan da beklentilerin tam olarak
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kargilanamamakta ve yolcu memnuniyetinin de bu dogrultuda olusmadigi yargisina

varabiliriz.

Yolcu memnuniyetinin 6zellikle toplu tasima araglariyla havalimanma ulagimimn
yeterliligi, terminal igerisinde yeterli oturma alanmin bulunmamasi, havalimanindaki
yiyecek igecek fiyatlarinin uygun olmamasi ve duty free magazalarinda yeterli {iriin
cesitliliginin bulunmamasi ile fiyatlarin uygun olmayis1 nedenlerinden dolayr diisiik

oldugu goriilmektedir.

Yolcularin beklenti ve aldiklar1 hizmet kalitesinin birbirine en yakin oldugu hizmet
alanlarini ise havalimanina 6zel arag ile ulasimin rahat olmasi, havalimanindaki bekleme

alanlarinin, yeme igme ve tuvalet alanlarinin temizligi olusturmaktadir.

Yolcularin en diisiikk degerlendirme yaptiklar1 “Sabiha Gok¢en Havalimani'nda
yiyecek ve icecek fiyatlar1 uygundur.” algisidir. Bu durumda en biiyiik memnuniyetsizlik
havalimaninda bulunan yiyecek ve icecek satan isletmelerin fiyatlarindan
kaynaklanmaktadir. Bu diisiik hizmet kalitesini ¢oziimlemek i¢in Sabiha Gokgen
Havalimani, benzer bir durum yasamis olan Istanbul Deniz Otobiisleri A.S. gibi alaninda
satis yapmakta olan isletmelerin fiyatlarma miidahale ederek, satin almaya uygun bir

seviyeye indirebilir ve yolcu memnuniyetini yakalayabilir.
Havalimani isletmesi bu anket bulgularina gore beklenen hizmetten diisiik olan

hizmet unsurlarin1 gelistirerek ve iyilestirerek yolcularin memnuniyet diizeyini

arttirabilecektir.
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EK: Arastirmada Kullanilan Anket Formu

Asagida yer alan sorulari, liitfen havalimanindaki genel beklentinizi diisiinerek

cevaplandiriniz.
1 2 3 4 5
Kesinlikle Katilmiyorum Kararsizim Katiliyorum Kesinlikle
Katilmiyorum (ne katiliyorum ne Katiliyorum
katilmiyorum)

Havalimanlarina toplu tagima araglari ile

ulagimin en rahat sekilde saglanmasini 1 2 3 4 |5
beklerim.
Havalimanlarina 6zel arag ile ulasimin en 1 2 3 4 |5

rahat sekilde saglanmasini beklerim.

Havalimanlarinda otopark alanlarmm yeterli 1 2 3 4 |5
olmasini beklerim.

Havalimanlarinda giivenlik kontrol

noktalarmnin yeterli sayida olmasini 1 2 3 4 |5
beklerim.
Havalimanlarinda giivenlik kontrollerinden 1 2 3 4 |5

kisa slirede gecis yapmay1 beklerim.

Havalimanlarinda giivenlik personelinin

tutum ve davranigina 6zen gostermesini 1 2 3 4 |5
beklerim.
Havalimanlarinda bagaj arabalarinin yeterli 1 2 3 4 |5

sayida bulunmasii beklerim.

Havalimanlarinda ugus bilgi ekranlariin en 1 2 3 4 |5
giincel bilgiyi yansitmasini beklerim.

Havalimanlarinda yonlendirme tabelalarin
ile terminal i¢inde kolay ulagim 1 2 3 4 |5
saglayabilmeyi beklerim.
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Havalimanlarinda yeterli sayida oturma 1 2 3 4 |5
alanmin bulunmasini beklerim.

Havalimanlarinda bekleme alanlarmin temiz 1 2 3 4 5
olmasini beklerim.

Havalimanlarinda anons hizmetinin 1 2 3 4 5
duyulur/anlasilir olmasini beklerim.

Havalimanlarinda yiyecek ve i¢cecek

alanlarmin ¢esitliliginin fazla olmasini 1 2 3 4 |5
beklerim.
Havalimanlarinda yiyecek ve igecek 1 2 3 4 |5

fiyatlarmin uygun olmasmi beklerim.

Havalimanlarinda yiyecek ve igecek 1 2 3 4 |5
alanlarinin temiz olmasini beklerim.

Havalimanlarinda tuvalet alanlarinin temiz 1 2 3 4 5
olmasini beklerim.

Havalimanlarinda duty free magazalarinda 1 2 3 4 |5
iirlin ¢esitliliginin fazla olmasmi beklerim.

Havalimanlarinda duty free fiyatlarmin 1 2 3 4 |5
uygun olmasini beklerim.

Asagida yer alan sorulari, Litfen Sabiha Gok¢en Havalimani’nin genel durumunu

diisiinerek cevaplandirmiz.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'na toplu tasima
araglar1 ile ulasim en rahat sekilde 1 2 3 4 |5
saglanmaktadir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'na 6zel arag ile 1 2 3 4 |5
ulagim en rahat sekilde saglanmaktadir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda yeterli 1 2 3 4 |5
otopark alan1 mevcuttur.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda yeterli
sayida giivenlik kontrol noktas1 1 2 3 4 |5
bulunmaktadir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda giivenlik
kontrollerinden kisa siirece gegis 1 2 3 4 |5
yapilabilmektedir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda giivenlik
personel tutum/davranislarina 6zen 1 2 3 4 |5
gostermektedir.
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Sabiha Gokc¢en Havalimani'nda yeterli
sayida bagaj arabas1 bulunmaktadir.

Sabiha Gokgen Havalimani'nda ugus bilgi
ekranlar1 en giincel bilgiyi yansitmaktadir.

Sabiha Gok¢en Havalimani'nda
yonlendirme tabelalar1 ile terminal i¢inde
kolay ulagim saglanabilmektedir.

Sabiha Gokc¢en Havalimani'nda yeterli
sayida oturma alan1 bulunmaktadir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda bekleme
alanlar1 temizdir.

Sabiha Gokgen Havalimani'nda anons
hizmeti duyulur / anlagilirdir.

Sabiha Gokcen Havalimani'nda yiyecek ve
icecek alanlarinin ¢esitliligi fazladir.

Sabiha Gokcen Havalimani'nda yiyecek ve
icecek fiyatlar1 uygundur.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda yiyecek ve
igecek alanlarinin temizdir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda tuvalet
alanlar1 temizdir.

Sabiha Gokgen Havalimani'nda duty free
magazalarinda {iriin ¢esitliligi
bulunmaktadir.

Sabiha Gokg¢en Havalimani'nda duty free
fiyatlar1 uygundur.

Profil Bilgileri

Cinsiyetiniz

Kadmm

Erkek

Sabiha Gokg¢en Havalimani'ndan
ucus sikliginiz

Tk

2 veya 3

4 veya 5
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Alt1 ve daha fazla

Sabiha Gok¢en Havalimani'na
varig sikliginiz

Ik

2 veya 3

4 veya 5

Alt1 ve daha fazla

Havalimanina Ulagim Sekli

Ozel Arag

Toplu Tagima

Mesleginiz

Emekli

Calismiyor

Ozel Sektor Calisani

Kamu Sektorii Calisani

Is Veren/Bagimsiz
Calisan

Yas Grubu

15-25

26 - 35

26 -45

26 +

Sabiha Gok¢en Havalimani'na

ucus yapmak i¢in
geldim. (Giden yolcu)

baska bir
havalimanindan ugus
gerceklestirerek geldim.
(Gelen yolcu)
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